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บทคัดย่อ 
นโยบายการบริหารจัดการผู้อ านวยการส านักหอสมุด ดร.อารีย์ ธัญกิจจานุกิจ (พ.ศ.  2553 - 

2561) ก าหนดเป้าหมายมุ่งเน้นการบริหารจัดการเพ่ือการให้บริการที่มีคุณภาพ ทั้งการให้บริการภายใน
หน่วยงานและการให้บริการห้องสมุด ได้ถ่ายทอดเป้าหมายสู่บุคลากร เพ่ือสร้างการตระหนักถึ งการ
ให้บริการที่มีคุณภาพและสอดคล้องกับภารกิจหน่วยงานสนับสนุนการเรียน การสอน และการวิจัยของ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ และการบริการวิชาการแก่ชุมชน 

เป้าหมายหลักการพัฒนาคุณภาพการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจที่สอดรับกับความ
ต้องการ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ จึงจัดโครงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ (วัน
คุณภาพส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์) ครั้งแรกเม่ือปี พ.ศ. 2556 มุ่งเน้นการมีส่วนร่วมของ
ผู้รับบริการในการแสดงความคิดเห็นที่เป็นเสียงสะท้อนส าคัญ เพ่ือน าข้อมูลมาวิเคราะห์ วางแผน และ
ปรับปรุงการให้บริการ อีกทั้ง การสร้างงานบริการใหม่ๆ ที่สอดคล้องความต้องการและสภาพการณ์
ปัจจุบัน ส่งผลต่อการด าเนินงานในด้านต่างๆ ทั้งผลการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการที่อยู่
ระดับดีต่อเนื่องทุกปี การยอมรับจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยฯ ที่สร้างสรรค์ผลงาน
เชิงประจักษ์และสร้างชื่อเสียงจากรางวัลที่ได้รับทั้งระดับหน่วยงานและระดับบุคคล 

ค าส าคัญ:  
วันคุณภาพ, พัฒนา, ปรับปรุง, การให้บริการ, ห้องสมุด 

Abstract 
The policy on the Management of Library by Dr. Aree Thunkijjanukij, Director of 

Office of the University Library, Kasetsart University (Management Agenda, 2010-2018),  
resulted in a goal to focus on. “Management to provide quality services, both services 
within the agency and library services” with the aim to build awareness of service 
quality, which is consistent with the mission of the library in a unit supporting the 
teaching and research of Kasetsart University and academic communities, to 
personnel. 
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The goal was to improve the quality and service satisfaction, which conforms 
to the requirements of Kasetsart University Library. The project to improve quality of 
service (Day of the quality of the Kasetsart University Library) was first established in 
2013, focusing on the involvement of  the users and holding their feedbacks as 
important resonances. As a result, the data analysis, planning, improving of services, as 
well as the creation of new services had corresponded to the needs in current 
situation and affected operations in various fields. The results of the satisfaction level 
of service had been consistently good every year. Various praises and awards honored 
to both the whole organization and individuals from both inside and outside of the 
university were the demonstration of the improvements.  

Keyword:  
Quality Day, Develop, Improve, Service, Library 

บทน า 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ มีภารกิจในการเป็นหน่วยงานสนับสนุนการเรียน การสอน และ

การวิจัยของมหาวิทยาลัย รวมทั้งยังเป็นหน่วยงานบริการวิชาการแก่สังคม จึงได้จัดบริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งใน
รูปฉบับสิ่งพิมพ์และในรูปอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร และฐานข้อมูล ส าหรับให้บริการ เพื่อนิสิต อาจารย์ 
นักวิจัย บุคลากรมหาวิทยาลัย และผู้รับบริการภายนอก คือ ประชาชนทั่วไป และศิษย์เก่า มก. ได้ค้นคว้าหาความรู้ใน
สาขาวิชาต่างๆ เพื่อส่งเสริมการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิต นอกจากนี้  ส านักหอสมุดยังได้พัฒนากระบวนการ
บริหารจัดการและการให้บริการที่ตอบรับต่อความต้องการ ที่มุ่งสู่การเป็นหน่วยงานให้บริการที่มีคุณภาพ โดยการ
ก าหนดมาตรฐานการให้บริการ การพัฒนาการบรกิารดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศ การรักษามาตรฐาน/ลดระยะเวลาการ
ให้บริการ จนได้รับรางวัลจากมหาวิทยาลัย ภายใต้โครงการรางวัลคุณภาพ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ และจาก
หน่วยงานภาครัฐ อาทิ ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) อย่างต่อเนื่อง การมีกระบวนการรับฟัง
ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น เพื่อการพัฒนาปรับปรุงที่เกิดจากเสียงสะท้อนของผู้รับบริการ การประชาสัมพันธ์
กิจกรรมที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการได้รับทราบผ่านช่องทางต่างๆ ทั้งจดหมายข่าว เว็บไซต์ เสียงตามสาย บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ ฯลฯ มีการส ารวจความต้องการและความพึงพอใจต่อการให้บริการผ่านแบบส ารวจทุกปีการศึกษา ซึ่ง
มีผลการประเมินอยู่ในระดับดี อย่างไรก็ตาม การส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการดังกล่าวยังไม่ครอบคลุมข้อมูล
เชิงคุณภาพในเชิงลึกอย่างแท้จริง  

เพื่อส่งเสริมการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการซึ่งเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และได้รับข้อมูลเชิงลึกจากผู้รับบริการ
โดยตรง ส านักหอสมุดจึงก าหนดให้มีการจัดกิจกรรมโครงการวันคุณภาพส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ขึ้น 
ตามนโยบายของผู้อ านวยการ ดร.อารีย์ ธัญกิจจานุกิจ ครั้งแรกในวันที่ 10-11 มกราคม 2556 และได้ด าเนินงาน
ต่อเนื่องมาในครั้งที่ 2 วันที่ 16-17 มกราคม 2557 ครั้งที่ 3 วันที่ 24 เมษายน 2558 และครั้งที่ 4 เมื่อวันที่ 22 
เมษายน 2559 กิจกรรมในปีแรกได้จัดเป็นเวทีเสวนาในหัวข้อ “ห้องสมุดวันนี้..ผ่านมุมมองผู้รับบริการ” ด้วยการเชิญ
ผู้แทนผู้บริหารมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผู้แทนอาจารย์ นักวิจัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ผู้แทนนิสิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (ระดับปริญญาตรีและระดับบัณฑิตศึกษา) ผู้แทนผู้รับบริการภายนอก ศิษย์เก่า มก. ร่วม
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กิจกรรมเสวนา โดยมีผู้อ านวยการส านักหอสมุดเป็นผู้ด าเนินรายการ นอกจากนี้ยังได้จัดกิจกรรม “แลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นจากผู้รับบริการ” โดยผู้ร่วมกิจกรรม ประกอบด้วย 1. ผู้รับบริการภายใน คือ นิสิต อาจารย์ นักวิจัย และ
บุคลากร และ 2. ผู้รับบริการภายนอก คือ ศิษย์เก่า ประชาชนทั่วไป การจัดนิทรรศการ “บริการดี มีน้ าใจ ก้าวไกล
วิชาการ” แสดงผลการด าเนินงานสู่ความส าเร็จของส านักหอสมุด การได้รับรางวัลเกียรติยศ และรางวัลคุณภาพที่
ได้รับในรอบปีที่ผ่านมา และเพื่อเป็นการสร้างขวัญและก าลังใจในการปฏิบัติงานให้บุคลากรส านักหอสมุดซึ่งเป็น
เจ้าหน้าที่ให้บริการ ส านักหอสมุดได้จัดให้มีกิจกรรรมประเมินผลการให้บริการในดวงใจ รางวัลบริการดีเด่น ส าหรับ
เคาน์เตอร์/กลุ่มงานบริการผู้ใช้ห้องสมุด และเพื่อทวนสอบการบริหารจัดการและการให้บริการ กิจกรรมในวันคุณภาพ
อีกหนึ่งกิจกรรมคือ การให้ผู้รับบริการประเมินผลความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักหอสมุดในรอบปีที่ผ่านมา 
จากกิจกรรมดังกล่าวข้างต้น เป็นการด าเนินงานเพื่อให้ได้ข้อมูลที่น ามาพัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการและการ
ให้บริการที่สอดคล้องกับความต้องการและมุ่งสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้รับบริการ 

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อจัดกิจกรรมส่งเสริมการมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการให้กับผู้รับบริการที่มีส่วนได้ส่วนเสียต่อ
ส านักหอสมุด 

2. เพื่อพัฒนาและยกระดับคุณภาพการให้บริการ จากข้อเสนอแนะที่เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการมีส่วนร่วมใน
การแสดงความคิดเห็น 

3. เพื่อจัดแสดงนิทรรศการผลการด าเนินงานตามภารกิจของส านักหอสมุด 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

ขั้นตอนการด าเนินโครงการวันคุณภาพของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ได้หลักการของวงจร
คุณภาพ PDCA Cycle (P = Plan, D = Do, C = Check, A = Act) โดยได้ด าเนินการดังนี้ 

1. Plan การวางแผนการด าเนินงาน 
กระบวนการ รายละเอียดการด าเนินงาน 
วางแผน 
Plan 

1. นโยบายจากผู้อ านวยการส านักหอสมุด ดร.อารีย์ ธัญกิจจานุกิจ ที่มอบนโยบายให้ด าเนิน
โครงการวันคุณภาพเพื่อรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ และน าข้อมูลมาเป็นแนวทางใน
การพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ 

2. ผู้อ านวยการมอบหมายผู้ช่วยผู้อ านวยการด้านบริหารและประกันคุณภาพให้รับผิดชอบเป็น
หัวหน้าโครงการ 

3. เตรียมงาน และด าเนินโครงการ 
- ร่างโครงการและเสนอขออนุมัติจัดกิจกรรมพร้อมงบประมาณสนับสนุน 
- ประชุมบุคลากรผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อวางแผน จัดสรรและมอบหมายงาน  
- เตรียมงานและประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้อง (บุคคลนอกห้องสมุด) 
- ด าเนินโครงการตามแผนงานท่ีก าหนด 
4. รายงานผลโครงการให้ท่ีประชุมผู้บริหารรับทราบข้อมูล 
5. น าข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็น รวมถึงความต้องการของผู้รับบริการมาก าหนดเป็นวาระเพื่อ

พิจารณาและจัดท า/ทบทวนแผนปฏิบัติการในท่ีประชุมผู้บริหารส านักหอสมุด 
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กระบวนการ รายละเอียดการด าเนินงาน 
6. ด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการจากข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นพร้อมท้ังรายงานผล 

ปฏิบัติงาน 
Do 

   การด าเนินโครงการวันคุณภาพส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ได้ด าเนินกิจกรรม
ต่อเนื่องเป็นประจ าในรอบ 4 ปีท่ีผ่านมา วิธีการด าเนินงานผ่านกิจกรรมประกอบด้วย 

1. การจัดเสวนาเรื่อง “ห้องสมุดวันนี้.. ผ่านมุมมองผู้รับบริการ” ด้วยการเชิญผู้แทนกลุ่ม
ผู้รับบริการให้ข้อคิดเห็นเพื่อเป็นข้อมูลส าหรับการบริหารจัดการสู่หน่วยงานคุณภาพ 

- ผู้แทนผู้บรหิารมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์
- ผู้แทนอาจารย์ นักวิจัย มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ์
- ผู้แทนนิสิตมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (ระดับปริญญาตรีและระดับบัณฑิตศึกษา) 
- ผู้แทนผู้รับบริการภายนอก ศิษย์เก่า มก.  
2. การจัดกิจกรรม “แลกเปลีย่นความคิดเห็นจากผูร้ับบริการ” โดยผู้บริหารส านักหอสมุดเป็น 

ผู้ด าเนินรายการและรับฟังข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
- ผู้ใช้บริการภายใน คือ นิสิต อาจารย์ นักวิจัย และบุคลากร มก.  
- ผู้ใช้บริการภายนอก คือ ศิษย์เก่า ประชาชนท่ัวไป 
3. การจัดกจิกรรม “สัมภาษณ์เชิงกลุม่ผู้รับบริการ” โดยการเชิญผู้รับบริการหลักจากกลุม่ต่างๆ 

มาให้ข้อมูลเพื่อการจัดบริการทีส่อดคล้องกับความต้องการ 
- ผู้แทนนิสิตจากทีมบริหารงานนิสติมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
- ผู้แทนนิสิตจากทีมบริหารองค์การบริหารนสิิตมหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 
- ผู้แทนคณาจารย์จากคณะต่างๆ / คณะกรรมการศึกษา 
4. การจัดนิทรรศการ “บริการดี มีน้ าใจ ก้าวไกลวิชาการ” เป็นการแสดงผลงานรอบปีท่ีผ่านมา 
- ผลการด าเนินงานสู่ความส าเร็จของส านักหอสมุด 
- งานคุณภาพ...รางวัลคุณภาพและรางวัลเกียรติยศที่ได้รับ 
5. การจัดกิจกรรมการประเมินผลการให้บริการประจ าปี  
- การประเมินผล “ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการส านักหอสมุด” 
- การประเมินผลการให้บริการของส านักหอสมุดประจ าปี เพื่อศึกษา วิเคราะห์ ประเมินผล

เพื่อพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ และบริหารจัดการให้สอดคล้องกับความต้องการ 
- การประเมินผล “รางวัลบริการดี มีคุณธรรม” 
- การประเมินผลการให้บริการของบุคลากรส านักหอสมุดประจ าปี โดยผู้รับบริการประเมิน

การให้บริการตามเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ 4 ประการ และเกณฑ์คุณธรรมพื้นฐาน 8 
ประการ ที่กระทรวงศึกษาธิการ ประกาศให้เป็นคุณธรรมขั้นพื้นฐานที่ควรปลูกฝังใน
สถาบันการศึกษา 

ตรวจสอบ 
Check 

     ส าหรับการตรวจสอบการด าเนินงาน ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ใช้วิธีดังนี้ 
     1. ต้องไม่มีข้อเสนอแนะหรือข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการในประเด็นท่ีก าหนดเป็นแผนแล้ว 
     2. ผลประเมินการให้บริการของส านักหอสมุดต้องอยู่ในระดับดีขึ้นไป ที่ค่าเฉลี่ยมากกว่า      
         3.51 
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กระบวนการ รายละเอียดการด าเนินงาน 
ปรับปรุง 
Act 

     การปรับปรุงการด าเนินงานของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ได้ใช้ข้อมูล 
(ข้อเสนอแนะและข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการ ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านักหอสมุด) ที่ได้รับจากโครงการวันคุณภาพ น ามาวิเคราะห์ความเป็นไปได้ที่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ปัจจุบัน โดยมีการวิเคราะห์ตนเอง SWOT และก าหนดเป็นแผนปฏิบัติการเพื่อให้การ
จัดการบริการสอดคล้องกับข้อคิดเห็นและความต้องของผู้รับบริการ 
     ก าหนดรูปแบบการติดตามและการรายงานผลด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการที่ได้รับ
ข้อเสนอแนะฯ ผ่าน 2 ทาง คือ  
     1. ทางเอกสาร (การรายงานการด าเนินงานตามแผนรายเดือนตามแผนงานที่ก าหนด กรณีท า
เป็นโครงการ รายงานผลในรูปแบบโครงการเสนอต่อผู้อ านวยการเมื่อสิ้นสุดโครงการ) 
     2. ทางวาจา/การประชุม มีการายงานผลการด าเนินงานในที่ประชุมผู้บริหารที่มีขึ้นทุกสัปดาห์
ในวันพฤหัสบดี และก าหนดเป็นวาระการรายงานตามแผนเป็นประจ าทุกเดือน 

 
ภาพกิจกรรมวันคุณภาพส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

ผลการศึกษา  

ผลการศึกษาจากการด าเนินโครงการวันคุณภาพส านักหอสมุด พบว่า การน าข้อมูลและข้อเสนอแนะจาก
ผู้รับบริการ ส านักหอสมุดได้น ามาพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการ และก าหนดเป็นแผนปฏิบัติงานเป็นประจ าทุกปี  
มีการติดตามตรวจสอบการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบจากผู้อ านวยการส านักหอสมุด ซึ่งเป็นผู้บริหารสูงสุดของ
หน่วยงาน หากพบประเด็น ปัญหา อุปสรรค จะร่วมกันวิเคราะห์แนวโน้มและแนวทางการท างานร่วมกัน ซึ่งผลจาก
การด าเนินงานจากข้อเสนอแนะฯ ในรอบ 4 ปีท่ีด าเนินโครงการ ได้พัฒนาปรับปรุงการให้บริการที่สอดคล้องกับความ
ต้องการ อาทิเช่น 

ข้อเสนอแนะ ความคิดเห็น ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

สิ่งที่ส านักหอสมุดได้ด าเนินการ 

ผู้รับบริการเสนอความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ และ
ร้องเรียน ได้ผ่านช่องทางเอกสารภายในอาคารเท่านั้น 

เพิ่ม ช่องทางโดยการพัฒนาระบบ “การจัดการ
ข้อเสนอแนะ/แสดงความคิดเห็น และข้อร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ”  

นิสิตมีความต้องการพื้นท่ีส าหรับอ่านหนังสือในช่วง
สอบ 

โครงการขยายเวลาเปิดให้บริการช่วงสอบ 24 ช่ัวโมง 
และวันอาทิตย ์

นิสิตระดับบณัฑิตศึกษาต้องการให้ห้องสมุดช่วยใน
การท างานวิจัย 

โครงการบริการสนับสนุนการวิจัย Research Info 
Service 
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ข้อเสนอแนะ ความคิดเห็น ความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

สิ่งที่ส านักหอสมุดได้ด าเนินการ 

นิสิตต่างชาติให้ความคิดเห็นว่าเจ้าหน้าท่ีเคาน์เตอร์ไม่
สามารถสื่อสารภาษาอังกฤษได ้

โครงการพัฒนาบุคลากรพัฒนาทักษะทางภาษาอังกฤษ 
Operation M.A.L.E.E., English Friday เป็นต้น 

คณะกรรมการศึกษาซึ่งเป็นอาจารย์ของคณะต่างๆ 
ต้องการให้อาจารยม์ีส่วนร่วมในการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศเพื่อประกอบการเรียนการสอน และการ
วิจัยของมหาวิทยาลัยฯ 

โครงการหนังสือ 4 เล่ม 4 ช้ันป ี
โครงการคดัเลือกหนังสืออิเล็กทรอนิกส์แบบออนไลน ์
โครงการพัฒนาระบบการเสนอแนะทรัพยากร
สารสนเทศ 

ศิษย์เก่าต้องการใช้บริการห้องสมดุ โครงการห้องสมุดเพื่อชีวิตและสิ่งแวดล้อม Eco 
Library (ไม่เสียค่าธรรมเนียมการเข้าใช้บริการ) ผู้รับบริการภายนอกต้องการใช้ห้องสมุด 

นอกจากน้ี จากการน าข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการในโครงการวันคุณภาพ เป็นข้อมูลส าหรับ
การวางแผนการให้บริการที่สอดคล้องและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กับผู้รับบริการ เป็นผลให้ส านักหอสมุดได้มีการ
พัฒนาปรับปรุงกระบวนงาน อีกทั้งสร้างสรรค์งานบริการใหม่ๆ และมีระดับคะแนนความพึงพอใจอยู่ที่ค่าเฉลี่ยระหว่าง 
3.95 – 4.05 รายละเอียดดังนี ้

รางวัลคุณภาพ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ คร้ังที่ 8 ประจ าปี 2557 รางวัลที่ได้รับประเภทที่ 3 การ
พัฒนาปรับปรุงกระบวนงาน ระดับดีเย่ียม จ านวน 2 ผลงาน คือ 

1. ประเภทท่ี 3.2 แนวปฏิบัติที่ดี จากผลงาน “การด าเนินงานจากข้อเสนอแนะ/แสดงความคิดเห็น และข้อ
ร้องเรียนจากผู้รับบริการ”  

2. กระบวนงาน ประเภทท่ี 3.3 นวัตกรรมสนับสนุนการปฏิบัติงาน จากผลงาน “ระบบห้องสมุดจินดามณี”  

ระดับคะแนนความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

ประเภทบริการ 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจประจ าปีการศึกษา 
2553 2554 2555 2556 2557 2558 
N=40

0 
N=1,40

5 
N=99

2 
N=1,07

2 
N=1,02

5 
N=1,39

9 
X  X  X  X  X  X  

ด้านบริการต่างๆ ของส านักหอสมดุ 3.95 3.91 4.01 4.04 3.98 4.00 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 3.98 3.97 3.97 3.98 3.90 3.92 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการให้บริการ 3.94 3.94 4.12 4.13 4.05 3.94 
ด้านการให้บริการของบุคลากรของส านักหอสมดุ 4.06 3.93 4.08 4.09 3.93 3.98 
ด้านคุณภาพการให้บริการของส านักหอสมุด 4.26 4.15 4.04 4.07 3.94 4.08 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ - - 3.95 3.99 3.96 4.00 
ด้านสุนทรยีภาพในบริบทของศิลปะและวัฒนธรรม - - 4.23 - - - 
ด้านบริการประชาสัมพันธ์ - - 4.02 4.09 3.97 4.00 
ความพึงพอใจต่อส านักหอสมดุโดยรวม - - - - 4.17 4.21 
ความพึงพอใจต่อส านักหอสมดุโดยรวม          4.04 3.95 4.05 4.05 3.98 4.01 
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และจากการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีการประเมินให้รางวัลบุคลากรส านักหอสมุด ที่ประพฤติตนเป็น
แบบอย่างที่ดีตามเกณฑ์คุณภาพการให้บริการ 4 ประการ และเกณฑ์คุณธรรมพื้นฐาน 8 ประการ ที่
กระทรวงศึกษาธิการ ประกาศให้เป็นคุณธรรมขั้นพื้นฐานที่ควรปลูกฝังในสถาบันการศึกษา เป็นผลให้บุคลากร
ส านั กหอสมุ ด ได้ รั บการคั ด เ ลื อก ให้ ได้ รั บ ร างวั ลบุคลากรดี เ ด่ น สายสนับสนุนและ ช่วยวิ ชาการ ของ
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ต่อเนื่องในช่วงเวลา 3 ปีที่ผ่านมา นอกจากนี้ บุคลากรส านักหอสมุดได้รับการยกย่องให้
ได้รับรางวัลข้าราชการพลเรือนดีเด่นระดับประเทศ 2 ปีซ้อน คือ รางวัลข้าราชการพลเรือนดีเด่น ประจ าปีพุทธศักราช 
2557-2558  

 
 

อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
เป้าหมายหลักที่ส าคัญของห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษา คือ การที่ห้องสมุดมีภารกิจในการเป็นหน่วยงาน

สนับสนุนการเรียน การสอน และการวิจัยของมหาวิทยาลัย อีกทั้งการให้บริการวิชาการแก่สังคม การด าเนินงานจะ
บรรลุผลส าเร็จตามเป้าหมายได้ ต้องให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของผู้รับบริการในทุกกลุ่ม เพื่อห้องสมุดจะได้
จัดการบริการได้อย่างเหมาะสมและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ การด าเนินโครงการวันคุณภาพส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เป็นโครงการต้นแบบที่ห้องสมุดต่างๆ สามารถน าไปปรับใช้ให้สอดคล้องกับบริบทของแต่
ละหน่วยงาน ซึ่งการด าเนินกิจกรรมต่างๆ ภายใต้โครงการฯ นอกจากต้องการข้อคิดเห็นส าหรับการด าเนินงานแล้ว ยัง
ช่วยสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการทุกกลุ่ม เป็นผลให้เกิดการกลับมาใช้บริการห้องสมุดซ้ า เป็นผลให้เกิดความ
คุ้มค่าของการจัดการบริการห้องสมุดเพื่อผู้รับบริการ 
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  การด าเนินโครงการวันคุณภาพ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 
 การด าเนินงาน 

ปัจจัยน าเข้า  
Input 

1. นโยบายบริหารงานผู้อ านวยการส านักหอสมุด 
2. หัวหน้าโครงการและทมีงานบุคลากร 
3. งบประมาณในการด าเนินโครงการ 
การบริหารงานท่ี มุ่งเน้น 
- การพัฒนาระบบบริหารจัดการใหม้ีประสิทธิภาพ ถูกต้อง รวดเร็ว 
- การบริหารจัดการเพื่อการให้บริการที่มีคณุภาพ ท้ังการให้บริการภายในหน่วยงานและ

การให้บริการห้องสมุด 
กระบวนการ 
Process 

1. การรับฟังเสยีงผู้รับบริการ 
2. การมีส่วนร่วมของผู้รับบริการผ่านกิจกรรม 
3. การจัดแสดงนิทรรศการน าเสนอผลงาน 
การด าเนินโครงการ 
- การสัมภาษณเ์ชิงกลุ่มผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 
- จัดแสดงนิทรรศการผลการด าเนินงานท่ีผ่านมา  
- จัดแสดงรางวัลคณุภาพ และรางวลัเกียรติยศทีไ่ด้รบั 
- การประเมินผลความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักหอสมดุประจ าปี 
- การประเมินการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีรางวัลบริการดมีีคุณธรรม 

ผลผลิต 
Output 

1. การพัฒนาปรับปรุงกระบวนงาน 
2. การสร้างสรรค์งานบริการใหม ่
การปรับปรุงกระบวนงาน เช่น 
- การจัดการข้อเสนอแนะและข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 
- การด าเนินโครงการพัฒนาบุคลากร มุ่งเน้นการพัฒนาทักษะทางภาษาอังกฤษ 

การสร้างสรรค์งานบริการใหม่ เชน่ 
- โครงการขยายเวลาเปิดบริการช่วงสอบ 24 ช่ัวโมงและวันอาทิตย ์
- โครงการพัฒนาระบบการเสนอทรพัยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 

ผลลัพธ์ 
Outcome 

1. ระดับคา่เฉลีย่ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักหอสมดุ 
2. รางวัลที่หน่วยงานและบุคลากรไดร้ับจากเวทีต่างๆ  
3. ภาพลักษณ์และชื่อเสียง 
- ผลประเมินความพึงพอใจฯ อยู่ในระดับดี ที่ค่าเฉลีย่ 3.95 – 4.05 
- รางวัลที่ไดร้ับจากหน่วยงานภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยทั้งระดับบุคคลและ

หน่วยงาน 
- การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีจากผลงานท่ีได้รับรางวัลที่เกิดจากการพัฒนาคุณภาพการ

บริหารจดัการและการให้บริการ 
 



307 
 

PULINET Journal Vol. 4, No. 2, May-August 2017 : pp.299-308   
http://pulinet.oas.psu.ac.th/index.php/journal 
Published by Provincial University Library Network, THAILAND 

 

เพื่อให้ได้ข้อคิดเห็นได้อย่างครอบคลุมทุกกลุ่มผู้รับบริการ และได้ข้อมูลจากผู้รับบริการตัวจริง ควรจัด
โครงการวันคุณภาพต่อเนื่องทุกปี เพื่อให้ได้ข้อคิดเห็นและน าเสนอผลการด าเนินงานจากข้อเสนอแนะให้ผู้รับบริการ
ได้รับทราบข้อมูลที่ส านักหอสมุดได้ด าเนินการ เพื่อสร้างความรู้สึกที่ดีต่อการที่เป็นหน่วยงานสนับสนุนที่พัฒนา 
ปรับปรุงและสร้างสรรค์งานบริการให้กับผู้รับบริการ และควรเชิญผู้แทนให้ครบทุกผู้รับบริการในแต่ละกลุ่มแล้ว อีกทั้ง 
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการที่ใช้ห้องสมุดเป็นประจ า โดยเชิญมาร่วมกิจกรรมในโครงการวันคุณภาพฯ ที่จัดขึ้น 
เพื่อให้ได้ข้อคิดเห็นในมุมมองที่ได้เป็นพัฒนาการบริการที่ห้องสมุดได้จัดเตรียมให้ส าหรับผู้รับบริการในรอบปีต่อๆ ไป 

การน าไปใช้ประโยชน ์

 ประโยชน์จากการด า เนิน โครงการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ  วันคุณภาพส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เป็นผลให้น าไปใช้ประโยชน์ต่อการเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการบริหารจัดการ
ห้องสมุด ดังนี้ 

- ความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้รับบริการ โดยการสร้างความผูกผันที่ดีใหก้ับผู้รับบริการ  
- การได้ข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินงานได้จริง 
- การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการบรหิารจัดการภายใน ที่ลดข้อผิดพลาด ลดระยะเวลา และลดขั้นตอน  
- การพัฒนางานใหม่ๆ ท่ีสอดคล้องกับความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 
- การเป็นต้นแบบของห้องสมุดที่รับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ และน าข้อมูลที่ได้รับมาด าเนินงานใน

เชิงประจักษ ์
- ช่ือเสียงท่ีดีและรางวัลที่ได้รับจากการบริหารจัดการและการให้บริการ 
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