
 

 
การจัดการบริการสารนิเทศ : แนวคิดและวิธีการ 

 
*จินดารัตน เบอรพันธุ

 

ความเปลีย่นแปลงและการปรับตัวเพื่อใหสามารถดาํรงอยูไดอยางมีคณุคาทามกลางความเปลี่ยน-

แปลงเปนสภาพที่องคกรตาง ๆ ทุกแหงตองประสบ หองสมุดและศูนยสารนิเทศ ซึ่งเปนองคกรที่มีภารกิจ

หลัก คือ การบริการสารนิเทศ ก็ตองเผชญิสภาพดังกลาวเชนกนั ดังนั้นผูบริหารหองสมุดและศูนยสารนิเทศ

จึงตองพยายามกระตุนใหองคกรเห็นความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงและสนับสนนุใหเกิดบรรยากาศการ

เปลี่ยนแปลงเพื่อนาํไปสูการพัฒนา โดยการแสวงหาและประยุกตใชแนวคิดและวิธกีารทางดานการจัดการ

สมัยใหม  เพื่อชวยในการบริหารและพฒันาองคกรใหสามารถดําเนินการไปสูเปาหมายและความสาํเร็จที่

มุงหวัง บทความนี้ไดนําเสนอแนวคิดและวิธีการใหม ๆ ทางดานการจัดการที่จะเปนประโยชนสําหรับ

ผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคกรบริการสารนิเทศ   

   
ความหมายและความสาํคัญของการจดัการบรกิารสารนเิทศ 

 

การจัดการบรกิารสารนเิทศ หมายถงึ กระบวนการซึ่งดําเนนิการโดยบุคคลที่มหีนาที่ในการจัดการ

เพื่อนาํไปสูการสรางความมัน่ใจวา บุคลากร ทรัพยากร เทคโนโลยทีี่มอียู จะถกูใชอยางมีประสิทธภิาพสูงสุด

ในการสนองตอบความตองการเฉพาะของผูใชบริการและบรรลุวัตถุประสงคของการจัดการบริการสารนิเทศ

ตามทีก่ําหนดไว (De Bruin 1996) กระบวนการดังกลาวประกอบดวยกิจกรรมตาง ๆ ที่สรางความเขาใจให

เกิดความชัดเจนในประเดน็ที่เกี่ยวของกบั 

- ประโยชนที่ผูใชจะไดรับจากการใชบริการและผลผลิตสารนิเทศที่องคกรนําเสนอ 

- วิธกีารที่องคกรจะสามารถสรางและนําสงบริการ / ผลผลิต และประโยชนดังกลาวสู

ผูใชบริการ 

- แนวทางที่องคกรควรพัฒนา และแนวทางการดําเนนิการเพื่อใหการปฏิบัติหนาที ่

ของทุกฝายในองคกรสามารถสรางความสาํเร็จตามวัตถปุระสงคที่กาํหนดไว รวมทัง้ผูมีสวนเกีย่วของทุกฝาย

(ผูใช องคกร และสังคม) ไดรับประโยชนตามที่คาดหวัง (Gronroos 1990:177)  

  

                                                 
*

  ผูชวยศาสตราจารยประจําภาควิชาบรรณารักษศาสตร คณะอักษรศาสตร 
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               ปจจุบันการกําหนดกลยทุธในการจัดการบรกิารสารนเิทศนับเปนสิ่งสาํคัญสําหรับผูบริหารองคกร

บริการสารนิเทศ ไมวาจะเปนหองสมุด ศูนยสารนิเทศ ศูนยขอมูล  หรือหอจดหมายเหตุ ทัง้นี้เพราะ

ผลกระทบจากปจจัยแวดลอมตาง ๆ ทั้งภายในและภายนอกที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว อาท ิ การเพิ่ม

ปริมาณของผูใชจํานวนมากอยางรวดเร็ว ความตองการของผูใชที่หลากหลายสลับซับซอนและ

เฉพาะเจาะจงยิ่งขึ้น ความกาวหนาอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารนิเทศและการปรากฏของแหลงใหความรู 

ความบนัเทงิอนัยิ่งใหญทีเ่รียกวาอนิเทอรเนต รวมทั้งสภาพแวดลอมทีม่ีความกดดันทางเศรษฐกิจ ทั้งการลด

ขนาดขององคกรและการลดงบประมาณซึง่ทาํใหฝายงานตาง ๆ ตองพึง่รายไดที่เกิดจากการดําเนินงานใน

ฝาย และแนวคิดเกี่ยวกับการควบคุมและการประกนัคณุภาพการใหบริการซึ่งนําไปสูการจัดการคุณภาพทั่ว

ทั้งองคกร เปนตน ปจจัยเหลานี้ลวนกดดันและกระตุนใหผูบริหารองคกรตองหากลยุทธการจัดการเพื่อสราง

และกําหนดกรอบขององคกรใหสามารถสรางสมดุลระหวางทรัพยากรนําเขา (input) และทรัพยากรภายใน 

(internal resources) กับความสามารถในการจัดบริการ (output) และสรางผลลพัธ (outcome) เพื่อทําให

ผูใชเกิดความพึงพอใจตอบริการและผลผลิตที่ไดรับซ่ึงจะทําใหองคกรไดรับการสนับสนุนในดานตาง ๆ และ

ดํารงอยูไดตอไป (De Bruin 1996 ; Gehrke and Britz 2004) 

 

               นอกจากนัน้หากพิจารณาพัฒนาการของการแขงขันทางธรุกิจบริการควบคูไปกับวิวัฒนาการของ

แนวคิดดานการจัดการซึ่งจะกลาวถึงในลาํดับตอไป จะพบวาการดําเนนิงานใหองคกรสามารถดํารงอยูได

ทามกลางกระแสความเปลี่ยนแปลงในโลกปจจุบันและโลกอนาคตซึง่เปนโลกไรพรมแดนนั้น การประยุกตใช

กลยุทธการจดัการนับเปนสิง่จําเปนที่ผูบริหารองคกรบริการสารนเิทศจะละเลยมิได เพราะแนวคิดสําคัญที่

สัมพันธกับ “ผูใช” และ “ผูใหบริการ” ซึ่งเปนองคประกอบหลักของการบรกิารมีการเปลีย่นแปลงอยู

ตลอดเวลา (Gustafsson and Johnson 2003 : 11-15)  

 
พัฒนาการของธุรกิจบริการกับแนวคดิดานการจัดการ 

 

หากพจิารณาในชวงกอนทศวรรษ 1970 จะพบวาแนวคิดหลกัของธุรกิจทั่วไปจะมุงเนนที่คุณคาของ

ผลผลิตในการดําเนนิธุรกิจแตละประเภท กลยุทธที่ใชจะเปนแบบจําลององคประกอบของการตลาดเพื่อสงเสริม

การขยายตวัทางธุรกจิ ซึ่งประกอบดวย 4 P’s ไดแก ผลผลิต (product) ราคา (price) สถานที ่ (place) การ

สงเสริมการขาย (promotion) 

 

ชวงทศวรรษ 1970-1980 การดําเนินธุรกิจจะเริ่มหันไปเนนภาพของการบริการมากขึ้น กลาวคือจะให

คุณคากับบริการโดยรวมในบริบทที่มกีารติดตอระหวางผูใชกับผูใหบริการ หรือ ในขณะที่ผูใชสัมผัสกับบริการที่

ไดรับซ่ึงเรียกวา ชวงเวลาแหงความเปนจริง (moments of truth) กลยุทธที่ใชจะมุงเนนแนวคิดที่วา “บริการ” 
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เปนผลผลิตที่เกิดขึ้นโดยผูใชมีสวนรวม แนวคิดสําคัญของการขยายธุรกิจในชวงนี้จะเร่ิมปรับเปลี่ยนจากการเนน

คุณคาผลผลิตเปนการเนนคณุคาที่วธิีการนําเสนอคูกับคุณคาของผลผลิต 

 

ชวงทศวรรษ 1980-1990 การดําเนนิธุรกิจเริ่มหันไปใหความสาํคัญในเรื่องการสรางความสมัพันธ

ระหวางผูใหบริการกับผูใชบริการใหแนนแฟนยิง่ขึ้น โดยการเพิ่มความเขาใจรูปแบบการดํารงชวีติของผูใช และ

เร่ิมหากลยทุธในการทําใหผูใชมีทัศนคตทิีด่ีและภักดีตอองคกรที่ใหบริการ การใชการตลาดแบบ 1 ตอ 1 การ

สรางการรับรูเกี่ยวกบับริการโดยวิธีใหผูใชบริการกลาวถงึบริการที่ไดรับอยางชื่นชมแบบปากตอปาก และการ

พยายามใหผูใชเห็นวาองคกรสามารถใหผลตอบแทนที่สูงกวา อาจกลาวไดวากลยุทธที่ใชเร่ิมเปลี่ยนจากการ

เนนคุณคาที่วธิีการนาํเสนอบริการ / ผลผลิต และคุณคาของผลผลิต เปนการใหคุณคาแกแนวทางในการ

แกปญหาใหผูใชโดยการศึกษาเกีย่วกบัลักษณะและความตองการของผูใช และหาวธิีสรางความพงึพอใจแกผูใช 

 

ชวงทศวรรษ 1990-2000 ในชวงนี้แนวคดิของการสรางพนัธมิตร และเครือขายความรวมมือเพือ่มุงสู

การใหบริการที่มีคุณภาพสงูสุดเริ่มปรากฏขึ้น ทัง้นี้เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการใหบริการและเพิ่มความ

สะดวกแกผูใชบริการ เพราะองคกรทุกแหงเริ่มตระหนกัวาไมมีองคกรใดที่จะมีทนุทางปญญา** มากพอและ

สมบูรณพรอมที่จะจัดและใหบริการทุกอยางที่ผูใชทุกคนตองการได ดงันัน้การใชทรัพยากรรวมกนัและการสราง

ความรวมมือเพื่อขยายขอบเขตของการใหบริการจึงเปนแนวทางที่จะสามารถนําไปสูการใหบริการที่มีคุณภาพ

ได กลยุทธการใหคุณคาแกแนวทางการแกปญหาในชวงเวลาที่ผานมาจงึเริ่มปรับไปสูกลยุทธการใหคุณคาตอ

ประสบการณตาง ๆ  ที่บูรณาการเขาดวยกันเพื่อเพิม่ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการใหบริการแกผูใช 

 

ทศวรรษ 2000- เปนชวงของการพัฒนาไปสูการคนหามูลคาทางปญญา ซึง่ประกอบดวยการรวมตัว

ของกิจกรรมตาง ๆ ที่เชื่อมโยงกนั การเนนทุนทางปญญา และการปรับเปลี่ยนสูการเปนองคกรเสมือน การจะนาํ

องคกรสูความเปนเลิศในชวงนี ้ผูนาํจะตองใหความสาํคัญกับกลยทุธหลัก 3 ดาน ไดแก 1)   การสามารถระบุ

ปญหาของผูใชและวิธีการแกปญหาดงักลาวซึง่ไดวางแผนไวโดยประยุกตใชประสบการณที่มทีั้งหมด 2) การ

สรางทนุทางปญญาที่จําเปนในการใหบริการ  และ 3)  การพิจารณาแนวทางในการนําพาองคกรสูการเปน

องคกรเสมือน 

 

 

 

                                                 
* ทุนทางปญญา ในที่นี้ หมายถึงทั้งทรพัยากรมนุษย ชื่อทางการคา วัฒนธรรมและคุณคา ความเปน

ผูนํา และทุนที่เปนโครงสรางพื้นฐาน  
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จากการพิจารณาพัฒนาการของธุรกิจบริการและกลยทุธสําคัญที่ใชในการจัดการธรุกิจในแตละ 

ระยะซึ่งเริ่มจากธุรกิจเนนผลผลิตสูธุรกิจบริการซึ่งเปนธุรกิจที่กาํลังมีบทบาทอยางมากตอสภาพเศรษฐกิจโลกใน

ปจจุบัน จะเห็นไดวาการทีอ่งคกรบริการสารนิเทศจะอยูรอดไดในภาวะทีม่ีการแขงขันสูงเชนปจจุบัน ผูบริหาร

จําเปนตองเสาะแสวงหาความรู ความเขาใจเกี่ยวกับหลักการจัดการ และกลยทุธในการจัดการบริการสมัยใหม 

เพื่อนาํมาประยุกตใชใหสอดคลองกับการดําเนนิงานในองคกรที่รับผิดชอบ  

  
แนวทางการจัดการบริการสารนิเทศ 
 

แนวทางการจดัการบริการสารนิเทศสูความสําเร็จ สามารถสรุปไดเปนหลักการกวาง ๆ 

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

   

       1.  แนวคดิเบื้องตน 

          องคกรจะตองตระหนกัอยูเสมอวา การพัฒนาบริการหรือผลผลิตใด ๆ ควรจะตองบํารุง ดูแล

รักษา และปรับปรุงใหบริการ หรือผลผลิตดังกลาวมีคณุคาตอผูใชอยูตลอดเวลา ดังนัน้นอกจากจะตองปฏิบตัิ

ภารกิจเพื่อใหผูใชไดรับบริการตามทีก่ําหนดแลว ผูใหบริการจะตองทําหนาที่ในลกัษณะผูใหคาํปรึกษา และมี

ความพรอมในการปฏิบัติหนาที่ดังกลาวทุกเวลาที่ผูใชตองการ องคกรที่มีบุคลากรลักษณะดังกลาวจะทําให

ความสัมพันธระหวางผูใชกบัตอองคกรมีความเขมแข็งและประสบความสาํเรจ็ 

 

2. การวิเคราะหความตองการ 
               เปาหมายสําคัญขององคกรบริการสารนิเทศทกุแหง คือ การใหบริการสารนิเทศที่สอดคลองกับ

ความตองการของผูใช ดังนัน้ในขณะที่สงมอบบริการหรอืผลผลิตใหแกผูใช ผูใหบริการที่กาํลงัทาํหนาที่ดงักลาว

อยูควรจะตองวิเคราะหความตองการและความปรารถนาที่แทจริงของผูใช ณ จุดนั้นดวยวาผูใชตองการ

สารนิเทศอะไร และในลักษณะอยางไร 

 

3. การควบคุมคุณภาพ 

                นอกเหนือจากการวิเคราะหความตองการและความปรารถนาที่แทจริงของผูใช ณ จุดที่มีการ

ติดตอกันระหวางผูใชและผูใหบริการ ผูใหบริการจะตองตระหนักถงึการควบคุมคุณภาพของบรกิาร ทัง้ที่เปน

คุณภาพของวิธีการใหบริการ และคุณภาพของสารนิเทศที่ใหบริการ  เนื่องจากในขณะที่ใหบริการ อาจเปนไปได

ที่ผูใชบริการเปลี่ยนใจ หรืออาจเกิดเหตุการณที่ไมคาดคิด เชน เทคโนโลยทีี่ใชในการใหบริการไมสามารถทาํงาน

ได เปนตน ดังนัน้ผูใหบริการจะตองสามารถจัดการกบัปญหาที่เกิดข้ึนดวยตนเอง  ดวยเหตนุีผู้รับผิดชอบการ
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จัดบริการสารนิเทศจงึตองจดัหา หรือเตรียมผูใหบริการใหมีความรู ทกัษะ แนวทางที่สามารถจัดการคุณภาพใน

ขณะที่มีปฏิสัมพันธกับผูใชดวยตนเองได รวมทัง้มทีัศนคติที่ดีตอการจัดการคุณภาพ 

 

4. การตลาด 

ในสภาพที่องคกรบริการสารนิเทศมกีารแขงขันกนัมากขึ้น กิจกรรมตาง ๆ  ทางการตลาด เชน 

การวิจยัตลาด การโฆษณา การประชาสมัพันธเชิงรุก ลวนมีความสําคญัเปนอยางยิง่ แตส่ิงสาํคัญอีกอยางหนึ่ง

ที่ผูใหบริการจะตองตระหนักถึงอยูเสมอ คอื ความรูสึกของผูใชที่เกิดในชวงเวลาแหงความเปนจริง  หรือชวงที่ผู

ใหบริการติดตอกับผูใชมีอิทธิพลอยางยิง่ตอการสรางความประทบัใจใหผูใชกลับมาใชบริการอีกในภายหลงั 

ดังนัน้องคกรจงึตองพยายามกระตุน สงเสรมิ ใหบุคลากรทุกฝายงาน โดยเฉพาะผูทีม่ีหนาที่ติดตอกับผูใชมี

ทัศนคติที่ดีตอแนวคิดทางการตลาด และตระหนกัอยูเสมอวาบทบาทสาํคัญอีกบทบาทหนึ่งของตน คือ “นักการ

ตลาด”   

 

5. เทคโนโลย ี

เทคโนโลยีสารนิเทศมีความสําคัญยิ่งขึ้นเรื่อย ๆ ในกระบวนการใหบริการสารนิเทศ เพราะเปน

เครื่องมือที่อํานวยความสะดวกทัง้ในการจัด การให และการใชบริการ  ดังนั้นองคกรสามารถใช

เทคโนโลยีสารนิเทศในการเพิ่มคุณภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริการ 

 

6. ความสนับสนนุขององคกร 
การจะนําหลักการทัง้ 5 ดาน ดังกลาวขางตนมาประยุกตใชใหประสบความสาํเร็จไดนั้น ผู

ปฏิบัติจําเปนจะตองไดรับความสนับสนุนจากองคกรทั้งในดาน  

6.1 โครงสรางการบริหารขององคกร จะตองเอื้อตอบุคลากรในฝายบรกิาร (ฝายที่ตอง 

ติดตอ หรือมีปฏิสัมพันธกับผูใช) ใหสามารถติดตอกับบุคลากรฝายอืน่ ๆ ไดสะดวกเพื่อรวมมือกันผลิตบริการทีม่ี

คุณภาพ ความสะดวกดงักลาวครอบคลุมความสะดวกในดานกายภาพ และกฎระเบียบตาง ๆ ขององคกร 

6.2 ผูบริหาร จะตองเปนผูนาํที่ดี สามารถจัดบุคลากรใหเหมาะสมกับงานและโนมนาวให

บุคลากรมีทัศนคติที่ดีตองานที่ตนไดรับมอบหมาย มคีวามยืดหยุน มีความสามารถในการตดัสินใจไดอยาง

เหมาะสม ใหเกียรติผูรวมงาน อาจกลาวโดยสรุปไดวาผูบริหารจะตองสามารถสรางความชัดเจนเกี่ยวกบั 

-การกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงคขององคกรซึง่มุงเนนแนวคิดเกี่ยวกบับริการ 

- การจัดบุคลากร 

- การจัดสรรงบประมาณ 

- การประชาสมัพันธ และ 

- การประเมนิผล 
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ไดอยางเหมาะสม  ตลอดจนกระตุนใหบคุลากรทุกคนรับรูและเขาใจแนวทางการจดัการดังกลาว 

 

กลยทุธการจดัการบรกิารสารนเิทศ 
 

การนาํหลกัการ 6 ดานดงักลาวขางตนสูการปฏิบัติสามารถทําไดดังนี ้

1. การจัดการบรกิารทีน่ําเสนอแกผูใช 

      Gronross (1990: 73) ไดแนะนาํขั้นตอนในการจัดการบริการที่จะนําเสนอแกผูใช 4 

ข้ันตอนดังนี ้

1.1 การพฒันาแนวคิดของบริการ 

             แนวคิดของบริการเปนตวักําหนดความตั้งใจขององคกร ดังนัน้ การพัฒนาแนวคดิ

ของบริการจึงหมายถงึ  การแสดงใหเปนทีป่ระจักษวาองคกรมีความตัง้ใจจะแกปญหาใดใหกลุมเปาหมายโดยมี

วิธีการที่ชัดเจน  ดวยเหตุนี ้องคกรจึงตองกําหนดใหชัดเจนวาองคกรมุงมั่นจะทาํอะไร ใหแกกลุมผูใชเปาหมาย

แตละกลุมและจะดําเนินการดังกลาวอยางไร ดวยทรัพยากรอะไรบาง เพื่อนาํไปสูความสําเร็จที่มุงหวงั 

Gronross (2000: 193) กลาววา หากไมมกีารตกลงและยอมรับรวมกนัวา แนวคิดของบริการคืออะไร จะมีความ

เสี่ยงที่เกิดจากพฤติกรรมที่ไมสอดคลองกนัคอนขางสูง เพราะผูดูแลรับผิดชอบไมทราบวาความสาํคัญที่ควรจะ

เปนคืออะไร และกิจกรรมใดที่มีความสําคญัและควรดําเนินการกอน อยางไรก็ตาม แนวคิดของบรกิารควรจะ

ชัดเจน เขาใจงาย และเปนรูปธรรมมากทีสุ่ดเทาที่จะเปนไปได ตัวอยางเชน แนวคดิของบริการนาํสงเอกสาร – 

“เพื่อการนําสงสารนเิทศที่สอดคลองกับความตองการของผูใชทัง้ในดานเนื้อหา และรูปแบบ ดวยความรวดเร็ว 

 

   1.2 การพฒันารูปแบบและสวนประกอบเบื้องตนของบรกิาร 

รูปแบบและสวนประกอบเบือ้งตนของบริการ หมายถงึ กลุมของบริการที่ผูใช

กลุมเปาหมายปรารถนาใหองคกรจัดใหเพื่อตอบสนองความตองการ ซึ่งประกอบดวยบริการหลกั (main or 

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

และสวนประกอบเบื้องตนของบริการในองคกรบริการสารนิเทศ เชน หองสมุด ศนูยขอมูล จึงหมายถงึ การ

กําหนดบริการหลัก เชน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา บริการยืม – คืน เปนตน และบรกิารสนับสนุน 

เชน บริการรวบรวมบรรณานุกรม บริการยืมระหวางหองสมุด เปนตน  

                การพัฒนารูปแบบและสวนประกอบเบื้องตนของบริการ จะทําใหผูพัฒนาเห็นภาพ

ทั้งหมดของบริการที่ผูใชตองการ และสามารถสนองตอบความตองการเหลานัน้ไดอยางครบถวน ข้ันตอนของ

การพัฒนาในสวนนี้จะชวยเปนหลกัประกนัไดวา คุณภาพทางเทคนิคของบริการ (คุณภาพของสารนิเทศ หรือ

ผลผลิตสารนิเทศ) จะอยูในระดับดีเปนทีพ่อใจของผูใช แตอยางไรกต็าม คุณภาพในจุดนี้อาจถูกทาํลายไดใน
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ขณะที่นาํสงบริการแกผูใช ดังนัน้บริการที่มีรูปแบบและสวนประกอบเบื้องตนทีด่ี ก็ไมไดเปนหลกัประกนัวา

บริการที่ผูใชไดรับจะเปนบริการที่ดี มีคุณภาพ เสมอไป 

 

1.3 การพัฒนาการนําเสนอบริการที่เปนสวนเสริม 

บริการที่เปนสวนเสริมในทีน่ี ้ ครอบคลุมกระบวนการนาํสงบริการและปฏิสัมพันธ

ระหวางองคกรกับผูใช การพัฒนาในขั้นตอนนี้มุงสูการพจิารณาคุณภาพของบริการโดยรวมที่ผูใชไดรับ อาจ

กลาวไดวา บริการที่เปนสวนเสริมนี้ คือ การอํานวยความสะดวกในการใชบริการทีพ่ฒันาในขั้นตอนที่ 1 และที่ 2 

และนับเปนสวนที่เพิม่คุณคา หรือสรางความแตกตางระหวางบรกิารที่นาํเสนอกับบริการของคูแขงปจจุบัน สวน

เสริมหรือสวนอํานวยความสะดวกในการใชบริการ ถือเปนสวนจาํเปนทีก่ระบวนการใหบริการจะขาดเสียมิได 

มิฉะนัน้โอกาสของความลมเหลวในการพัฒนาบริการแกผูใชจะมีความเปนไปไดสูงยิ่ง Gronross (1990: 76 - 

81) ใหความเห็นวา สวนที่อํานวยความสะดวกในการใชบริการไมใชสวนสาํคัญ แตจะเปนสวนที่จําเปนตองมี

เพื่อใชในการดึงดูดใหผูใชเห็นวา บริการและรูปแบบของบริการทีน่าํเสนอมีคุณคาและนาสนใจกวาบริการของ

คูแขง หลกัสําคัญในการพัฒนาสวนนีป้ระกอบดวย การพิจารณาถึง ความสะดวกในการเขาถึงบริการ 

ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางผูใชบริการและผูใหบริการในขณะที่สงมอบบริการ และการมีสวนรวมของผูใชบริการ 

ความสะดวกในการเขาถึงบริการ ข้ึนอยูกบัปจจัยตาง ๆ มากมาย เชน จํานวนและ

ทักษะของบุคลากรที่ใหบริการ จํานวนชัว่โมงและเวลาในการใหบริการ สถานทีท่ี่ใหบริการ รวมทั้งทางเขา – 

ออก อุปกรณ เทคโนโลยีสารนิเทศตาง ๆ ที่ใชในการใหบริการ และจํานวนและความรูความสามารถของ

ผูใชบริการที่มาใชบริการในครั้งเดียวกนั 

สวนปฏิสัมพันธระหวางองคกรที่ใหบริการและผูใชสามารถแยกไดเปน 4 ลักษณะ 

ไดแก (Gronross 2000: 169) 

- ดานการสื่อสาร ซึ่งขึ้นอยูกบั พฤติกรรมที่ผูใหบริการแสดงตอผูใชในขณะที่สงมอบ

บริการ พฤติกรรมดังกลาวครอบคลุม บุคลิก ทาทาง คําพูด และวธิีการพูด 

- ดานทรพัยากรทางเทคนิคและกายภาพที่ใชในขณะใหบริการ เชน ครุภัณฑ  

เครื่องมือ คอมพิวเตอร และแบบฟอรม เปนตน 

- ดานระบบตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบริการ เชน ระบบความปลอดภัย ระบบการรอ 

คอย ระบบการเก็บเงนิ ระบบการสื่อสารโทรคมนาคมและอินเทอรเนต็ และระบบการนําสงสารนิเทศ เปนตน 

- ดานผูใชคนอืน่ ๆ ที่กาํลังใชบริการในขณะเดียวกนั 

สําหรับการมีสวนรวมของผูใชบริการในที่นี ้ หมายถึง การที่ผูใชมีสวนรวมหรือ

มีอิทธพิลตอบริการที่ไดรับในขณะที่เกิดกระบวนการสงมอบบริการ เชน การใหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะของ

สารนิเทศที่ตองการในกระบวนการสัมภาษณของบรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควา การ

กรอกขอมูลในแบบฟอรมขอใชบริการนําสงเอกสาร หากผูใชไมสามารถระบุปญหา หรือใหขอมูล หรือกรอก
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ขอมูลที่ถูกตอง ผูใหบริการก็มิอาจสืบคนและนําสงสารนิเทศที่ตรงกับความตองการของผูใชได ดังนัน้การที่

ผูใชทราบและเขาใจถึงบทบาทของตนเอง หรือความสําคัญของตนเองวามีผลตอคุณภาพของบรกิาร จงึเปน

ส่ิงที่สําคัญเชนกนั 

 

                                    1.4 การจัดการภาพลักษณและการสื่อสาร 

ภาพลักษณ หมายถงึ ความรูสึกนกึคิดของผูใชเมื่อนกึถึงองคกรที่ใหบริการ 

หรือบริการตามลักษณะที่เปนจริง หรือตามลักษณะที่ปรากฏจากการโฆษณาประชาสัมพนัธ (ม.ร.ว. สฤษดิ

คุณ  กิติยากร 2537: 171)  ภาพลักษณทีด่ีจะเปนเสมือนเครื่องปกปองคุมครององคกร หรือบริการที่นาํเสนอ 

เพราะจะชวยใหปญหาหรือขอบกพรองเลก็นอยทีป่รากฏอยูถูกมองขาม แตในทางตรงกันขามภาพลักษณที่

ไมดี สามารถจะทําใหผูใชเกิดความรูสึกไมพอใจมากกวาที่ควรจะเปน หากไดรับบริการที่ไมดี ดั

                                                

งนัน้ การ

จัดการภาพลกัษณและการสื่อสารจึงเปนสวนที่ทาํใหการพัฒนาการนําเสนอบริการที่เปนสวนเสริมมีความ

สมบูรณข้ึน กิจกรรมการสือ่สารการตลาด เชน การโฆษณาและการประชาสัมพนัธผานชองทางตาง ๆ 

รวมถึงการใชวิธีการกลาวถงึอยางชืน่ชมแบบปากตอปาก จึงมีผลกระทบตอการคาดหวงั การรับรู และ

ประสบการณที่ผูใชเคยไดรับ 

 

2. การจัดการการตลาด 

  การจัดการการตลาด ในทีน่ี ้ หมายถงึ การสรางความเขาใจ ความคุนเคย และทัศนคติที่ดี

เกี่ยวกับการตลาด∗ ใหเกดิกับบุคลากรทุกฝายในองคกร โดยการกระตุนให “การตลาด” ปรากฏในระดับ   

ตาง ๆ ดังนี ้(Gronroos 2000: 234 - 236) 

 

    2.1 การตลาดในฐานะเปนวธิีแหงการคิดในองคกร 

         รากฐานแหงความสาํเรจ็ของการตลาด คือ ความสามารถในการทําให 

“แนวคิดการตลาด” เปนเครือ่งชี้นาํแกบุคลากรทกุคน กระบวนการทาํงานทุกขั้นตอน และการปฏิบัติหนาที่

ทุกระดับในฝายงานทุกฝายในองคกร โดยการสรางความเขาใจและการยอมรับใหเกดิกับบุคลากรทุกคน

และเกิดกับการบริหารงานทกุระดับ 

 

 

 
∗ แนวคิดที่ยึดมั่นวา องคกรควรจะดําเนินกิจกรรมทุกอยางบนพื้นฐานความตองการและความปรารถนาของ

ผูใช ซึ่งผานการคัดเลือกแลววาเปนกลุมผูใชเปาหมายขององคกร 
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2.2 การตลาดในฐานะเปนวธิีแหงการจัดระบบหนาที่และกระบวนการตาง ๆ ใน

องคกร 

       การตลาดที่ประสบความสําเร็จจําเปนตองประกอบดวย วธิีการที่เหมาะสมในการ

จัดระบบในองคกร เนื่องจากในสภาพที่มีการแขงขันสูงเชนปจจุบนั  องคกรไมสามารถที่จะจัดใหมกีารดูแลแกไข

อุปสรรคตาง ๆ ที่เกิดขึ้นระหวางฝายงานตาง ๆ ไดทัว่ถงึ ดังนั้น แนวคิดการตลาดจึงควรจะตองกระจายไปทั่วทั้ง

องคกร และการแกปญหาขององคกรจะตองกระทาํในลักษณะทีย่อมรับและสนับสนุนแนวคิดการตลาด ดังคํา

กลาวที่วา “การตลาดเปนกลุมของความคิดตาง ๆ ทีจ่ะตองบูรณาการ เขาไปใหอยูทั่วทัง้องคกร และจะตองมี

การควบคุมโดยผูบริหารระดบัสูง” (Marketing is a set of ideas which must be integrated throughout the 

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

 

2.3 การตลาดในฐานะที่เปนกลุมของเครื่องมอื เทคนิค และกิจกรรม 

    การใชการตลาดในฐานะที่เปนกลุมของเครื่องมือ เทคนิค และกิจกรรม ซึ่ง

หมายถงึกระบวนการของการวางแผนและการดําเนินการในการพฒันาความคิดเกี่ยวกับบริการ การกาํหนด

ราคา การกาํหนดสถานที ่การเผยแพร และการสงเสรมิการใชใหประสบความสาํเร็จ เพื่อใหเกิดการแลกเปลี่ยน 

และเกิดความพึงพอใจแกผูใชแตละคน และนําไปสูการบรรลุเปาหมายขององคกร (Gronroos 2000: 240 - 241) 

การตลาดในลกัษณะนีม้ีความสําคัญ เพราะเปนสวนทีเ่ปดเผยใหทราบเกี่ยวกับผูใช หรือกลุมที่จะเปนผูใชใน

ดานตาง ๆ ซึง่จะเปนขอมูลเบื้องตนในการวางแผนและดาํเนนิการจัดบริการใหสอดคลองและเหมาะสมกับความ

ตองการของกลุมบุคคลดังกลาว 

 

3. การจัดการคณุภาพ 

          ความสนใจเกี่ยวกับคุณภาพบริการไดเร่ิมปรากฏขึ้นในแวดวงนักวจิัยและผูปฏิบัติงาน

ตั้งแตตอนปลายทศวรรษ 1970  Gronroos (2000: 62 – 65) ไดนําเสนอแนวทางในการสรางความเขาใจ

เกี่ยวกับคุณภาพบริการ ดวยแนวคิดของคุณภาพบริการที่รับรูไดและแบบจําลองคณุภาพบริการทั้งหมดที่รับรูได 

เพื่อชวยใหผูบริหารและนกัวจิัยเขาใจสิ่งทีป่ระกอบขึ้นเปนบริการในความคิดของผูใช Gronroos อธิบายวา 

บริการ เปนกระบวนการซึ่งกิจกรรมในการผลิตและกิจกรรมในการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน และกจิกรรมดังกลาว

สงผลตอความรูสึกของแตละบุคคลที่ไดสัมผัสบริการไมเทาเทียมกนั โดยพื้นฐาน คุณภาพของบริการที่ผูสัมผัส

หรือผูใชไดรับจะมี 2 มิติ คือ มิติที่เปนผลลัพธหรือมิติทางเทคนิค และมิตทิี่สัมพันธกับกระบวนการหรือมิติ

ทางการปฏิบตัิ ตัวอยางคณุภาพบริการสารนิเทศในหองสมุดทัง้ 2 มิติ เชน   

   

การที่ผูใชบริการหองสมุดไดรับทรัพยากรสารนิเทศที่ตรงกับความตองการ นบัเปนคณุภาพ

ของผลลัพธ ในขณะที่กระบวนการที่เกิดขึ้นเพื่อใหไดรับทรัพยากรสารนิเทศดงักลาว ไมวาจะเปนการใชเวลาใน
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การคนหาทรัพยากรสารนิเทศบนชัน้ และการเขาแถวรอเจาหนาที่ยมื - คืน เพื่อผานกระบวนการยืม ตลอดจน

ความสะดวกและอัธยาศัยของเจาหนาที่ยมื– คืนในการใหบริการจัดเปนคุณภาพของกระบวนการ อยางไรก็ตาม

งานวิจยัในระยะตอมา ไดเสนอแนะคุณภาพพืน้ฐานของบริการเพิ่มข้ึนอีก 2 มิติ ไดแก มิติที่เกี่ยวเนื่องกับ

สภาพแวดลอมทางกายภาพในขณะที่ใหบริการ และมติิที่เกี่ยวเนื่องกับเศรษฐศาสตร สําหรับการรับรูคุณภาพใน

มิติตาง ๆ ทั้ง 4 ดาน ดังกลาว ผูสัมผัสหรือผูใชบริการจะสามารถรบัรูไดโดยผานการเปรียบเทยีบระหวางความ

คาดหวงักับประสบการณที่เคยไดรับในดานคุณลักษณะตาง ๆ ทีแ่สดงถึงคุณภาพ ซึ่งประกอบดวย 10 

คุณลักษณะ ไดแก (Parasuraman; Zeithamal; and Berres 1985: 47 quoted in Gronroos 2000: 75) 

 

1) ความนาเชื่อถือ (Reliability) เกี่ยวกับความสม่ําเสมอในการปฏิบัติหนาที่ และความถกูตองของ

ผลลัพธที่ไดรับ 

2) การตอบสนอง (Responsiveness) หรือความพรอม ความรวดเร็ว และความตั้งใจของผูใหบริการ ใน

การชวยเหลือผูใช 

3) ความรูความสามารถ (Competence) ของผูใหบริการในการปฏิบัติหนาที ่และติดตอกับผูใชบริการ 

4)  การเขาถึง (Access) บริการซึ่งสามารถทําไดงายและสะดวก 

5)  ความสุภาพ ออนนอม (Courtesy) ของผูใหบริการในขณะที่มีปฏิสัมพันธกับผูใช 

6) การติดตอส่ือสาร (Communication) ใหผูใชทราบเกี่ยวกับบริการในดานตาง ๆ เชน เวลาในการ

ใหบริการ คาใชจายในการใชบริการ เปนตน โดยใชภาษาที่ผูใชเขาใจไดงาย 

7) ความไววางใจ (Credibility) ตอหนวยงานที่ใหบริการทั้งในดานภาพลักษณ ชื่อเสียง ความซื่อสัตย

ของหนวยงาน 

8) ความปลอดภัย (Security) จากอนัตรายและความเสี่ยงตางๆ ทัง้ทางดานกายภาพ การเงนิ และ

ความลับ 

9)  ความเขาใจ (Understanding) ผูใชบริการและความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ 

10) การสัมผัสได (Tangibles) ที่ครอบคลุมทั้งสิง่อาํนวยความสะดวกทางกายภาพ เครื่องมือเครื่องใช

ในการใหบริการ และบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ 

 

ตอมาผลจากการศึกษาคุณลักษณะทีบ่งชีถ้ึงคุณภาพบรกิารทัง้ 10 ดาน ขางตน ไดลดลงเหลือเพียง 5 

ดาน ไดแก ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง การสัมผัสได การประกนัคุณภาพ (พฤติกรรมของผูใหบริการทีจ่ะ

สรางความมัน่ใจแกผูใชบริการในดานความปลอดภัย ความถูกตองของบริการ และความสุภาพของผูใหบริการ) 

และความเอาใจใส (การรบัรูปญหาของผูใช และการแสดงความสนใจที่จะชวยแกปญหาดงักลาว) ซึ่งเปน

แนวคิดพืน้ฐานของเครื่องมอื SERVQUAL ที่ใชวัดคณุภาพบริการที่ผูใชรับรู (Gronroos 2000: 76) ดังนัน้
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ผูบริหารหนวยงานบริการสารนิเทศ จึงสามารถใชคุณลักษณะเหลานี้เปนจุดเริ่มตนของการวางแนวทางในการ

พัฒนาบริการที่จัดใหมีคุณภาพที่ดี 

 

สําหรับการจัดการคุณภาพบริการในหนวยงาน  สามารถดําเนนิการได 2 แนวทาง ไดแก    

1) การวิเคราะหชองวาง (Gap analysis approach) ในกระบวนการคุณภาพ เพื่อหาสาเหตุของปญหา และปด

ชองวางดังกลาว และ 2) การกําหนดโปรแกรมการจัดการคุณภาพองครวม (Holistic approach) 

 

3.1 การวิเคราะหชองวาง 

แบบจําลองการวิเคราะหชองวางซึง่พฒันาโดย Zeithmal และทีมงาน (1988: 

36 quoted in Gronroos 2000: 100 – 101) เพื่อใชในการวิเคราะหที่มาของปญหาเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

ประกอบดวยสวนตาง ๆ ดังนี้ (แผนภาพ) 
    ผูใช 
 การสื่อสารโดยการกลาวถึง ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต 

 

 บริการที่คาดหวัง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
แผนภาพ 

แบบจําลองแนวคิดคุณภาพบริการและการวิเคราะหชองวาง 

โดย Zethmal; Berry; and Parasuraman 1988: 36 

บริการที่รับรูได 

การนําสงบริการ (รวมถึงกอน

และหลังการติดตอ) 

การแปลการรับรูสูขอกําหนด
ของคุณภาพบริการ 

การจัดการการรับรูเกี่ยวกับ
ความคาดหวังของผูใช 

การสื่อสารภายนอกกับผูใช 

ชองวางท่ี 5 

ชองวาง
ท่ี 4 นักการตลาด 

ชองวางท่ี 3 

ชองวางท่ี 1 

ชองวางท่ี 2 
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   3.1.1 การจัดการชองวางที ่1- ชองวางระหวางการรับรูในการบรหิาร 

              ชองวางระหวางการรบัรูในการบริหาร หมายถึง การบริหารงานมีความเขาใจถึง

ความคาดหวงัดานคุณภาพของผูใชบริการผิดพลาด ซึง่อาจเนื่องมาจาก 

 

- ไดรับสารนิเทศจากการวิจัยตลาดที่ไมถูกตอง และวิเคราะหความตองการผิดพลาด 

- ตีความสารนิเทศที่ผูใชคาดหวงัผิดพลาด 

- ไมไดวิเคราะหความตองการของผูใช 

- โครงสรางการบริหารองคกรมีหลายระดับ เปนเหตุใหสารนเิทศที่ไดรับจากการตดิตอกับ

ผูใชชะงัก หรือมีความผิดพลาดในเรื่องการสื่อสาร 

 

สําหรับแนวทางการปดชองวางที ่ 1 อาจทําไดโดยการพยายามปรบัปรุงการ

บริหารในสวนของการสรางความรูความเขาใจเกี่ยวกับธรรมชาติและความตองการการแขงขันดานบริการ

ระหวางทีมผูบริหาร โดยการทําวิจัยเพื่อใหทราบและเขาใจความปรารถนาและความตองการที่แทจริงของผูใช 

หรือกลุมผูที่จะเปนผูใช รวมทั้งการแกไขชองทางการสื่อสารสารนิเทศภายในหนวยงาน 

 

   3.1.2 การจัดการชองวางที ่2 – ชองวางระหวางขอกาํหนดของคุณภาพบริการ 

             ชองวางระหวางขอกาํหนดของคุณภาพ หมายถงึ ขอกําหนดของคุณภาพ

บริการไมสอดคลองกับความคาดหวงัดานคุณภาพของผูใชที่การบรหิารเขาใจซึ่งอาจเนื่องมาจาก 

 

- มีความผิดพลาดในการวางแผนการบริหาร หรือข้ันตอนการวางแผนยงัไมดีเพียงพอ 

- ขาดการกําหนดเปาหมายที่ชดัเจนในหนวยงานหรือองคกร  

- ขาดการสนับสนุนจากผูบริหารระดับสูง ในการวางแผนเพื่อนาํไปสูคณุภาพบริการ 

 

   สาเหตทุี่เกิดสภาพดังกลาว เปนเพราะผูบริหารระดับสูงไมไดใหความสําคัญ

กับการ กําหนดเรื่องคุณภาพบริการวาเปนประเด็นสาํคญัในการดําเนนิงาน ดงันัน้ แนวทางการแกไขจึงสามารถ

ทําไดโดยผูบริหารตองใหความสําคัญเรื่องคุณภาพบริการวาเปนปจจัยสําคัญที่จะนําไปสูความสําเร็จ 

นอกจากนัน้ยงัตองมีการวางแผนโดยตัง้เปาหมายและขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพที่ไดรับความเห็นชอบจาก

ผูบริหารและผูปฏิบัติทุกคนอยางชัดเจน อยางไรก็ตาม ส่ิงสําคัญทีพ่ึงตระหนักในการวางแผน คือ ขอกําหนดที่

เขมงวดมากเกินไป หรือไมมีความยืดหยุน อาจลดความตั้งใจที่ดีของผูปฏิบัติ และนําไปสูความลมเหลวในการ

จัดการคุณภาพได 
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   3.1.3 ชองวางที่ 3 – ชองวางระหวางการนาํสงบริการ 

              ชองวางระหวางการนําสงบริการ หมายถงึ การปฏิบัติหนาที่ในการจัดและนําสง

บริการไมสามารถดําเนินการไปสูขอกําหนดของคุณภาพได ซึ่งอาจเนื่องมาจาก  

 

- ขอกําหนดของคุณภาพ ยุงยาก ซับซอน หรือเขมงวดมากเกนิไป 

- ผูปฏิบัติไมเห็นดวยกับขอกาํหนดดังกลาว 

- ขอกําหนดไมสัมพันธหรือสอดคลองกับวฒันธรรมของหนวยงานหรือองคกร 

- การบริหารการดําเนินงานบริการยังไมดีเพยีงพอ 

- การดําเนินงานการตลาดในหนวยงาน หรือในองคกรยงัไมเขมแข็งเทาที่ควร 

- เทคโนโลยีและระบบตาง ๆ ไมสามารถอาํนวยความสะดวกในการปฏิบัติหนาที่ตาม 

ขอกําหนดที่ตัง้ไวได 

  

                                                สาเหตุทีเ่กิดสภาพดังกลาวอาจแยกไดเปน 2 ลักษณะ คือ 1) เกิดจากการ

บริหารงาน และการรับรูของผูปฏิบัติเกี่ยวกับขอกําหนด เชน หัวหนางานไมไดกระตุน สงเสริม หรือสนับสนุนให

ผูปฏิบัติงานเห็นความสาํคญั และแสดงพฤติกรรมเพื่อนําไปสูคุณภาพตามขอกาํหนด  ระบบการควบคุมดูแลมี

ความขัดแยงกบัขอกําหนดคุณภาพ ระบบการควบคุมและการใหรางวัล หรือการใหผลตอบแทนไมไดให

ความสาํคัญกบัการประกนัคุณภาพ ทําใหผูปฏิบัติเกิดความสับสนกบับทบาทของตนเอง และ 2) เกิดจากการ

ขาดการสนับสนุนดานระบบเทคโนโลย ี และระบบการดําเนนิงาน เชน ไมมกีารสงเสริมและใหความรูเกี่ยวกับ

การใชเทคโนโลยีแกผูปฏิบัติ เปนตน แนวทางการแกไขจึงสามารถทําไดโดยการขจัดความสับสนที่คาดวาจะเกดิ

ข้ึนกับผูปฏิบัติงาน โดยการกําหนดนโยบายประกนัคณุภาพและขอกําหนดของคณุภาพใหสอดคลองกับระบบ

การบริหารและปรับปรุงการอบรมดานเทคโนโลยีและการตลาดภายในหนวยงานใหมปีระสิทธิผลมากขึ้น 

 

   3.1.4 ชองวางที่ 4 – ชองวางระหวางการสือ่สารตลาด 

              ชองวางระหวางการสื่อสารตลาด หมายถงึ พนัธะสัญญาที่กาํหนดไวในกิจกรรม

การสื่อสารตลาด ไมสอดคลองกับบริการทีน่ําสง ซึง่อาจเนื่องมาจาก  

 

- การวางแผนการสื่อสารตลาดไมไดเปนอันหนึ่งอนัเดียวกันกับการดําเนินงานบริการ 

- หนวยงานประสบความลมเหลวในการดําเนนิงานตามขอกําหนดของคุณภาพ  

ในขณะที่การรณรงคเพื่อการสื่อสารตลาดไดดําเนินการตามขอกําหนดดังกลาว 

- พันธะสัญญาที่กาํหนดไวในกิจกรรมการตลาดสูงเกนิไป 
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                                                สาเหตุทีเ่กิดสภาพดังกลาวขางตน อาจเนื่องมาจากการวางแผนการดําเนิน- 

งานในการสื่อสารตลาดภายนอกที่สูงเกินไปและการดําเนินงานของหนวยงานที่นาํไปประชาสัมพนัธใหกับผูใช

และกลุมเปาหมายทราบไมสามารถดาํเนนิการไดตามแผนทีว่างไว ดังนัน้กอนการรณรงคประชาสัมพันธ 

กิจกรรมใด ๆ ฝายตาง ๆ ทั้งการตลาด การจัดบริการและการนาํสงบริการ ควรไดมีการตกลงและเหน็ชอบ

รวมกันวาสิง่ทีเ่สนออยูในศกัยภาพที่ทกุฝายสามารถปฏิบัติได 

 

   3.1.5 ชองวางที่ 5 – ชองวางระหวางคุณภาพบริการที่รับรูได 

              ชองวางระหวางคุณภาพบริการที่รับรูได หมายถึง บริการทีไ่ดสัมผัสหรือ

บริการที่เคยสมัผัสมาไมสอดคลองกับบริการที่ผูใชคาดหวงั ซึง่อาจสงผลให 

 

- คุณภาพที่ปรากฏไมดี หรือมปีญหาดานคณุภาพ 

- ภาพลักษณของหนวยงานไมดี 

- ไดรับการกลาวขวัญถึงในดานลบ 

 

                                                อยางไรกต็ามชองวางนีอ้าจมีลักษณะในเชิงบวกซึง่นําไปสูบริการที่มีคุณภาพ

ดีกวาที่ผูใชคาดหวัง 

 

  แบบจําลองการวิเคราะหชองวางและการปดชองวางที่ไดกลาวถงึขางตน สามารถใชเปนในแนวทางการ

จัดการคุณภาพบริการได เพราะเปนวธิีการที่ชวยใหทราบถึงความไมสอดคลองระหวางผูใหบริการ และการรับรู

ของผูใชเกี่ยวกับบริการที่ไดรับ 

 

3.2 การกาํหนดโปรแกรมการจัดการคุณภาพองครวม 

             โปรแกรมการจัดการคณุภาพองครวม มีข้ึนเพื่อชวยใหการดําเนินกลยทุธการบริการ

สามารถตอบสนองความทาทายในการแขงขันดานบริการที่เพิม่ข้ึนอยูตลอดเวลา โปรแกรมการจดัการคุณภาพ

องครวมประกอบดวยโปรแกรมยอย 7 โปรแกรม ไดแก (Gronroos 2000: 111 – 113) 

 

3.2.1 การพัฒนาแนวคิดบริการ 

            การกาํหนดแนวคิดบริการที่เนนและใชความเขาใจผูใช เปนเครื่องนําทางในการ

จัดการทรัพยากรและกิจกรรมตาง ๆ ในกระบวนการบรกิาร ถือเปนภารกิจแรกของกระบวนการพฒันาคุณภาพ

บริการ 
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               3.2.2 โปรแกรมการจัดการความคาดหวงัของผูใชบริการ 

             โดยทัว่ไป การวางแผนการตลาดภายนอก (External Marketing) และกิจกรรม

การขายจะตองสัมพนัธกับแนวทาง และวธิีการที่ผูใหบริการตั้งใจและสามารถนําสงบริการแกผูใชได มิฉะนัน้จะ

เกิดปญหาคณุภาพที่ใหบริการ ดังนั้น การจัดการความคาดหวงัของผูใชบริการจะตองถูกบูรณาการใหเขาไปเปน

สวนหนึง่ของโปรแกรมยอยคุณภาพบริการทุก ๆ โปรแกรม 

 

    3.2.3 โปรแกรมการจัดการผลลัพธของบริการ 

                       ผลลัพธของกระบวนการบริการถือเปนสวนหนึง่ของการรับบริการ ดังนัน้

กระบวนการจดับริการจะตองไดรับการพิจารณาและจัดการตามแนวคดิบริการที่ไดตกลงและยอมรบัรวมกนัใน

ข้ันตอนแรกผนวกกับความตองการเฉพาะของกลุมผูใชเปาหมาย 

 

    3.2.4 โปรแกรมการพัฒนาการตลาดภายใน (Internal Marketing) 

               เนื่องจากคุณภาพที่เปนมิติที่สัมพนัธกับกระบวนการเปนสวนสําคัญที่จะสงผล

ใหบริการมีคณุภาพ ดงันัน้ผูปฏิบัติงาน ผูใหบริการ ผูบริหารและบุคลากรอื่น ๆ ที่เกีย่วของจะตองใหความสําคญั

กับการตลาดภายในของหนวยงานบริการ โดยการพฒันาโปรแกรมการตลาดภายในอยางเหมาะสมและตอเนื่อง 

 

    3.2.5 โปรแกรมการจัดการทรัพยากรทางกายภาพและสภาพแวดลอมทางกายภาพ 

(Serviscape)  

             เนื่องจากทรพัยากรทางกายภาพ  ซึง่เปนรากฐานของระบบเทคโนโลยทีี่ใชใน

การจัดบริการและสภาพแวดลอมทางกายภาพมีอิทธพิลอยางมากตอคุณภาพบริการที่ผูใชบริการรับรู การ

พัฒนาโปรแกรมการจัดการทรัพยากรทางกายภาพ และสภาพแวดลอมทางกายภาพจึงควรถูกจัดเปนสวนหนึง่

ของโปรแกรมคุณภาพโดยรวม 

  

   3.2.6 โปรแกรมการจัดการเทคโนโลยีสารนิเทศ 

                       เนื่องจากผูใชบริการในปจจุบันใชเทคโนโลยีสารนิเทศเพิ่มข้ึนอยางมาก เชน 

การใชอินเทอรเน็ต เว็บไซต โปรแกรมคนหาในการเขาถึงขอมูลและการติดตอขอใชบริการผานทางไปรษณีย

อิเล็กทรอนกิส เปนตน ลักษณะเชนนีท้าํใหองคกรที่ใหบริการตองลงทนุจัดหาเทคโนโลยีสารนิเทศที่เหมาะสม

เพื่อใชในการใหบริการ และตองปรับปรุงซอฟตแวรและฮารดแวรที่ใชใหทนักับความกาวหนาทางเทคโนโลยีอยู

ตลอดเวลา ดงันัน้ การพัฒนาโปรแกรมการจัดการเทคโนโลยีสารนิเทศจึงมีความจําเปนตอการจัดการคุณภาพ

บริการ เชนกนั 
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    3.2.7 โปรแกรมการจัดการการมีสวนรวมของผูใช 

              ผูใชบริการควรไดรับการแนะนําเกีย่วกับแนวทางในการปฏิบัติเพื่อใชบริการ 

เพราะจะชวยใหเกิดความรูสึกที่ดีตอบริการที่ไดรับ ผลกระทบมากมายอาจเกิดขึ้นไดถาหากผูใชไมทราบวาตน

ในฐานะผูใชบริการควรปฏิบัติอยางไร หรือไมตองการทีจ่ะปฏิบัติตามทีผู่ใหบริการประสงค เชน การรอคอย การ

ชวยตนเองในการใชบริการ การทาํใหเกิดความรูสึกวาไมไดรับการดแูลเอาใจใสเทาที่ควร เปนตน ดังนั้นการขจดั

ผลกระทบเหลานีท้ี่อาจเกิดขึ้นในกระบวนการใหบริการระหวางกลุมผูใชและผูใชแตละคนจึงถือเปนสวนสาํคัญ

ของโปรแกรมการจัดการการมีสวนรวมของผูใช 

 
อุปสรรคในการจัดการบรกิารสารนเิทศ 

 

การประยุกตใชกลยุทธตาง ๆ ในการจัดการบริการสารนิเทศดังที่ไดกลาวมาขางตนอาจไมประสบ

ผลสําเร็จตามที่มุงหวัง  ชึง่อาจเปนผลมาจากอุปสรรคในดานตาง ๆ 5 ดาน ดงันี ้

 

 1. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องจากโครงสรางขององคกรหรือหนวยงาน 

        บริการที่ดีและกระบวนการเปลี่ยนแปลงเพื่อนาํไปสูการจัดและใหบริการที่มีคุณภาพ อาจถูก

ทําลายโดยปรชัญาการบริการสมัยเกา และโครงสรางขององคกร / หนวยงานที่ลาสมัย 

 

 2. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับระบบตาง ๆ และกฎระเบียบ 

    โดยทั่วไปบคุลากรที่ปฏิบตัิหนาที่ในองคกรหรือหนวยงาน ทัง้ผูที่ใหบริการและผูที่ปฏิบัติ 

หนาที่อยูเบื้องหลัง ปรารถนาที่จะปฏิบัติตอผูใชทกุคนอยางสุภาพและใหบริการที่ดี แตอาจมีกฎเกณฑหรือ

ระเบียบบางอยางในองคกรหรือหนวยงาน รวมทั้งระบบการดําเนินงานและระบบเทคโนโลยีที่ใชอยูขวางกั้นทาํ

ใหความมุงมัน่ที่ตัง้ใจไวไมสามารถกระทาํได 

 

 3. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับการจัดการ 

    ผูบริหารพงึใหความสําคญักับแนวทางการปฏิบัติตอบุคลากรในองคกรในลักษณะเชนเดียว 

กับที่ผูใชบริการไดรับการปฏิบัติ หากกระบวนการเปลี่ยนแปลงเพื่อมุงเนนคุณภาพใหความสําคัญเฉพาะสวนที่

เกี่ยวของในการติดตอกับผูใชโดยไมเอาใจใสบุคลากรฝายสนับสนุนทุกระดับแลว จะกอใหเกิดความเสีย่งสูง 

เพราะสภาพดงักลาวอาจจะสงผลใหเกิดความขัดแยงทางทางความคิดเกี่ยวกับบทบาทที่พงึแสดง ระหวาง

หัวหนาและผูปฏิบัติงาน โดยเฉพาะ ในขณะที่มีปฏิสัมพันธกับผูใช หรือในขณะที่เปนชวงเวลาแหงความเปนจริง  
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4. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับกลยุทธ 

    ในการจัดการบริการสารนิเทศ หากขาดแนวคิดเกี่ยวกับบริการทีช่ดัเจนและเขาใจงายแลว อาจทําให 

องคกรเกิดความสับสนไมเปนระเบียบ ผูบริหารและผูปฏิบัติหนาที่จะเกิดความไมแนใจวาควรทาํอยางไรในการ

วางแผนและการปฏิบัติตามแผนใหประสบความสาํเร็จ โครงการตาง ๆ ที่จะเร่ิมดาํเนนิการก็ไมสามารถดาํเนนิ

ไปดวยดีได เพราะไมมีผูใดทราบวาโครงการเหลานั้นมวีัตถุประสงคเพื่ออะไร 

 

 5. อุปสรรคที่เกี่ยวเนื่องกับการตัดสินใจ 

    การวิเคราะหที่ฉลาดและการวางแผนทีด่ีจะไมมีคุณคาหากปราศจากความตัง้ใจจริง ความกลาหาญ 

เด็ดเดี่ยวและความเขมแข็งในการตัดสินใจและการกาํหนดวิสัยทัศนใหม องคกรใดที่ผูบริหารไมมีคุณลักษณะ

ดังกลาว อาจนําไปสูองคกรที่มีความออนแอในการจัดการ ซึง่เปนอปุสรรคขัดขวางกระบวนการเปลี่ยนแปลงที่

นําไปสูบริการที่ดี 

 
สรุป 
 

 ปจจุบนัหองสมุดและการจัดบริการสารนิเทศอยูภายใตสภาวะแวดลอมที่เต็มไปดวยความกดดนัใน

ดานตาง ๆ มากมาย ดงันั้น การจัดการใหองคกรสามารถฝาฟนอุปสรรคและปญหาตาง ๆ เพื่อใหสามารถ

ตอบสนองความตองการสารนิเทศที่หลากหลายของผูใชได ตลอดจนดําเนินการสูความสาํเร็จตามเปาหมายที่

กําหนด จึงจาํเปนตองประยุกตใชแนวคดิ และกลยทุธการจัดการสมัยใหม ผูเขียนหวังวา แนวคิดและกลยุทธ

การจัดการบรกิารสารนเิทศที่ไดนําเสนอขางตน จะเปนประโยชนแกบุคลากรในองคกรบริการสารนิเทศไดตาม

สมควร 

 

 

 

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