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บทท่ี 1 
 

บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 

 สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์เล็งเห็นความส าคัญของการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการใน  
การด าเนินงานประจ าด้านต่าง ๆ ภายในสถาบัน จึงมีนโยบายให้หน่วยงานพิจารณาด าเนินการ
ปรับปรุงกระบวนงานของแต่ละหน่วยงาน โดยการน า R2R (Routine to Research) มาใช้ในการ
ปรับปรุงและพัฒนากระบวนงานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพของงานเพ่ิมขึ้น ซึ่งการปรับปรุงกระบวนการ 
(Process Improvement) คือ การปรับปรุงขั้นตอนการท างาน เพ่ือตอบสนองต่อสภาพปัญหา สภาพ
ความต้องการ สภาพแวดล้อม และการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น ทั้งนี้ เพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการและความพึงพอใจของผู้รับบริการ ลดหรือก าจัดข้อผิดพลาดในกระบวนการที่ไม่ก่อให้เกิด
คุณค่า สร้างองค์ความรู้ และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขัน 

ส านักบรรณสารการพัฒนา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เป็นห้องสมุดร ะดับ
บัณฑิตศึกษา มีพันธกิจหลักในการให้บริการในลักษณะมุ่งสู่ผู้ใช้ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้
ทางด้านการเรียนการสอน และการค้นคว้าวิจัย โดยการด าเนินการจัดหา จัดเก็บ และให้บริการสืบค้น
ทรัพยากรสารสนเทศอย่างเป็นระบบให้สอดรับกับพันธกิจของสถาบันฯ ที่มีการมุ่งเน้นการผลิตบัณฑิต
ที่มีคุณภาพ มีภาวะผู้น า เพ่ือให้บัณฑิตมีศักยภาพเพียงพอในการพัฒนาประเทศ ให้เจริญก้าวหน้า
อย่างยั่งยืน โดยส านักฯ ก าหนดแผนกลยุทธ์ 4 ปี (พ.ศ. 2559-2562) มียุทธศาสตร์ 5 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  2) ด้านบุคลากร 3) ด้านการบริการ 4) ด้านการเงิน 
งบประมาณ และการบริหาร และ 5) ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม การส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
และการประชาสัมพันธ์ ซึ่งยุทธศาสตร์ทั้ง 5 ด้าน ล้วนมีความสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของสถาบันฯ  

จากพันธกิจหลักในการให้บริการในลักษณะมุ่งสู่ผู้ใช้ เพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 
ส านักฯ มีการส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่อการให้บริการ โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์เป็น
เครื่องมือในการส ารวจ เพ่ือน าข้อมูลหรือผลส ารวจที่ได้รับมาใช้ในการพัฒนาและเพ่ิมประสิทธิภาพ
การให้บริการต่อไป จากการส ารวจพบว่า  ในส่วนของข้อเสนอแนะ ผู้ใช้ต้องการให้เพ่ิมจ านวนหนังสือ
ให้ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปิดการเรียนการสอน มีความหลากหลาย และทันสมัย ซึ่งความคิดเห็น
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ดังกล่าวสอดคล้องกับผลการส ารวจความพึงพอใจของบุคลากร นักศึกษา ที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสถาบันฯ ปี 2559 ที่ด าเนินการส ารวจโดยกองแผนงาน พบว่า ข้อเสนอแนะในส่วนของ
ส านักฯมีความต้องการให้เพิ่มจ านวนหนังสือเช่นเดียวกัน 

กระบวนการจัดการหนังสือสู่ผู้ใช้บริการ ถือเป็นกระบวนการหนึ่งที่ส าคัญของส านักฯ 
ประกอบด้วย กระบวนการจัดหา กระบวนการวิเคราะห์ และกระบวนการให้บริการ ทุกกระบวนการ
มีความสัมพันธ์เกี่ยวเนื่องกัน และมีความเกี่ยวข้องกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) อย่างยิ่ง 
ซึ่งเมื่อทางห้องสมุดได้จัดหาหนังสือเรียบร้อยแล้ว ต้องส่งต่อหนังสือไปยังขั้นตอนต่อไป นั่นคือ ขั้นตอน
การวิเคราะห์และลงรายการหนังสือ ซึ่งเป็นงานที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถทางบรรณารักษศาสตร์และ
สารสนเทศศาสตร์ในการด าเนินการ เป็นงานที่ต้องใช้ความละเอียด และต้องใช้เวลา ซึ่งบ่อยครั้งที่ท า
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจในการรอคอยหนังสือ เนื่องจากในการปฏิบัติงานนั้นผู้ปฏิบัติงาน
ต้องเผชิญกับปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ ที่ส่งผลให้เกิดความล่าช้าในการปฏิบัติงาน 

ดังนั้น คณะท างาน R2R จึงศึกษากระบวนการท างาน และพิจารณากระบวนการท างานที่
ส าคัญ (Work Process) เพ่ือลดขั้นตอน ระยะเวลา ความซ้ าซ้อน เพ่ือปรับปรุงกระบวนการอย่างเป็น
ระบบ และเหมาะสมกับสถานการณ์ปัจจุบัน โดยมีมติให้ขับเคลื่อนโครงการพัฒนางานประจ าสู่
งานวิจัย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 ในหัวข้อ “การปรับปรุงกระบวนงานวิเคราะห์หมวดหมู่
และลงรายการหนังสือ” ซึ่งเป็นกระบวนการหลักท่ีส าคัญในการส่งต่อหนังสือไปสู่ผู้ใช้บริการ 

1.2  วัตถุประสงค ์
1) เพ่ือศึกษากระบวนการวิเคราะห์หมวดหมู่และลงรายการหนังสือ 

2) เพ่ือศึกษารูปแบบการจัดการหนังสือที่เหมาะสมกับผู้ใช้บริการหลัก 

3) เพ่ือปรับปรุงและพัฒนากระบวนการจัดการหนังสือสู่ผู้ใช้บริการ 

1.3  ขอบเขตการศึกษา 
 1.3.1  ขอบเขต  

การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษากระบวนการและขั้นตอนการปฏิบัติงานวิเคราะห์และลงรายการ
หนังสือ 

1.3.2  วิธีการวิจัย  
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการด าเนินการรวบรวมขั้นตอนการวิเคราะห์และลงรายการหนังสือ เพ่ือ

ท าการศึกษาและเปรียบเทียบวีธีการด าเนินการก่อนและหลังการปรับปรุงกระบวนการ 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1) ได้กระบวนการวิเคราะห์หมวดหมู่และลงรายการหนังสือ 

2) ได้ทราบถึงปัญหา สาเหตุ อุปสรรค และแนวทางการแก้ปัญหาของการปฏิบัติงานจาก             
การปรับปรุงกระบวนการวิเคราะห์หมวดหมู่และลงรายการหนังสือปัจจุบัน 

3) ได้รูปแบบการจัดการหนังสือท่ีเหมาะสมกับผู้ใช้บริการหลัก 

 

1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

1) กระบวนการวิเคราะห์หมวดหมู่และลงรายการหนังสือ หมายถึง กระบวนการจัดการ
หนังสือโดยเริ่มจากรับหนังสือมาจากงานจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ขั้นตอนการเตรียมเล่ม 
ด าเนินการวิเคราะห์และลงรายการหนังสือ ไปจนถึงงานเตรียมหนังสือก่อนออกให้บริการ  

2) ผู้ใช้บริการหลัก หมายถึง อาจารย์ นักศึกษา นักวิจัย และบุคลากรของสถาบันฯ   
 



 

บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาเรื่อง การปรับปรุงกระบวนการวิเคราะห์หมวดหมู่และลงรายการหนังสือ ผู้วิจัยได้
ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

2.1  แนวคิด Kaizen 

 2.2  แนวคิดเก่ียวกับห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

 2.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุงกระบวนการท างานในห้องสมุด 
 

2.1 แนวคิด Kaizen 
 

2.1.1 แนวคิด Kaizen 

Kaizen เป็นค าศัพท์ภาษาญี่ปุ่นแปลว่า “การปรับปรุง (Improvement)” ซึ่งมาจากค าว่า 
Kai แปลว่า การเปลี่ยนแปลง และค าว่า Zen แปลว่า ดี เป็นแนวคิดในทฤษฎีพ้ืนฐานการบริหาร
องค์กร ซึ่งไคเซ็นถูกใช้เป็นเสมือนกลยุทธ์ทางธุรกิจในกิจกรรมการบริหารงานเชิงคุณภาพมีรากฐาน
ก าเนิดมาจากประเทศญี่ปุ่นตั้งแต่ช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 เป็นต้นมา  

Kaizen เป็นการปรับปรุงองค์กรแบบครบวงจรที่ครอบคลุมตั้งแต่การปรับปรุงกระบวน     
การผลิต กระบวนการควบคุมคุณภาพทั้งหมด ระบบคิวซี และแรงงานสัมพันธ์ 

การด าเนินกิจกรรมของ Kaizen จะต้องด าเนินการทุกระดับขององค์กรตั้งแต่ผู้บริหาร
ระดับสูงจนถึงผู้ปฏิบัติงานเพ่ือให้ทุกคนเกิดความรู้สึกมีส่วนร่วมปรับปรุงการท างานซึ่งสอดคล้อง     
กับหลักการบริหารคุณภาพโดยรวมที่ต้องเกิดจากความร่วมมือทุกฝ่ายงานรวมทั้งส่งเสริม ให้เกิด    
ความรับผิดชอบกับสิ่งที่รับมอบหมายและพัฒนาทักษะที่หลากหลายให้มีความยืดหยุ่นในความ
เปลี่ยนแปลง   

 Kaizen (กฤชชัย อนรรฆมณี, 2548) ใช้หลักการ เลิก-ลด-เปลี่ยน เพ่ือปรับปรุงกระบวนการ 
ดังนี้ 
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  1) การเลิก หมายถึง การวิเคราะห์ว่าขั้นตอนการท างานหรือสิ่งที่เป็นอยู่บางอย่างนั้น
สามารถที่จะตัดออกไปได้หรือไม่ โดยพิจารณาจากความจ าเป็น 
  2) การลด หมายถึง การพิจารณาว่าในการท างานนั้นมีกิจกรรมใดบ้างที่ต้องกระท า
ซ้ า ๆ กันไปมา หากว่าเราไม่สามารถยกเลิกกิจกรรมนั้นออกได้ ก็ต้องพยายามลดจ านวนครั้งในการ
กระท าเพ่ือจะได้ไม่ต้องท างานแบบซ้ า ๆ กันโดยไม่เกิดประโยชน์อันใด 
  3) การเปลี่ยน หากว่าเราพิจารณาแล้วว่า ไม่สามารถเลิก และลดกิจกรรมใดได้แล้ว 
ก็อาจจะเปลี่ยนแปลงได้ โดยการเปลี่ยนวิธีการท างาน เปลี่ยนวัสดุ เปลี่ยนทิศทาง หรือเปลี่ยน
องค์ประกอบ 
 

           2.1.2 แนวทางและขั้นตอนของ Kaizen มี 7 ขั้นตอน ที่เป็นวิธีการเชิงระบบ (System 
Approach) หรือปรัชญาในการสร้างคุณภาพของเดมมิ่ง ที่เรียกว่า PDCA (Plan-Do-Check-Action) 
สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในทุกกระบวนการท างาน ประกอบด้วย (Logisticafe, 2552)  

1)  ค้นหาปัญหาและก าหนดหัวข้อแก้ไข 
2)  วิเคราะห์สถานภาพปัจจุบันของปัญหาเพื่อรู้สถานการณ์ของปัญหา 
3)  วิเคราะห์สาเหตุ 
4)  ก าหนดวิธีการแก้ไข สิ่งที่ต้องระบุ คือท าอะไร ท าอย่างไร ท าเม่ือไหร่ 
5)  ใครคือผู้ปฏิบัติงานและท าอย่างไร 
6)  ลงมือด าเนินการ 
7) ตรวจดูผลงาน และผลกระทบต่าง ๆ และการรักษาสภาพที่แก้ไขแล้วโดยการ

ก าหนดมาตรฐานการท างาน 

กิจกรรมไคเซน (Kaizen) จะด าเนินตามแนวทางวงจรคุณภาพของเดมมิ่ง (PDCA) 
ดังนี้ (สุธาสินี โพธิจันทร์, 2558)  

1) Plan คือ การวางแผน 
2)  DO คือ การปฏิบัติตามแผน 
3) Check คือ การตรวจสอบ 
4) Act คือ การปรับปรุงการด าเนินการอย่างเหมาะสม หรือ การจัดท ามาตรฐาน

ใหม่ ซึ่งถือเป็นพ้ืนฐานของการยกระดับคุณภาพทุกครั้งที่การด าเนินงานตามวงจร PDCA หมุน
ครบรอบ ก็จะเป็นแรงส่งส าหรับการด าเนินงานในรอบต่อไป และก่อให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
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2.2  แนวคิดเกี่ยวกบัห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเป็นแหล่งบริการสารสนเทศที่ส าคัญในการตอบสนองพันธกิจของ
มหาวิทยาลัย โดยเฉพาะอย่างยิ่งการเรียนการสอนและการวิจัย โดยมีบรรณารักษ์และบุคลากร
ห้องสมุดเป็นผู้ด าเนินการงานต่าง ๆ เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์    โดยทั่วไปงานห้องห้องสมุดจะ
ประกอบไปด้วย 3 งานหลักคือ งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ งานวิเคราะห์รายการสารสนเทศ 
และงานบริการ 

2.2.1  งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 

 มีผู้ให้ความหมายของการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศไว้ดังนี้ 

 การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง กระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศที่
ให้บริการเพ่ือให้เหมาะสมต่อการใช้งาน โดยในกระบวนการประกอบด้วยกิจกรรมต่าง ๆ 6 ประการ 
คือ การศึกษาผู้ใช้ การจัดท านโยบาย การคัดเลือก การจัดหาการจ าหน่ายออก และการประเมิน
ทรัพยากรสารสนเทศ โดยต้องมีการวางแผนงานด้านการจัดการทรัพยากรสารสนเทศทั้งในระยะสั้น
และระยะยาว เพ่ือการจัดหาให้สอดคล้อง 
กับความจ าเป็นและความต้องการของผู้ใช้ภายในวงเงินงบประมาณที่มีอยู่  (คณะท างานท างานฝ่าย
พัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา, 2553: 1) 

 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ Acquisition หมายถึง วิธีการต่าง ๆ เพ่ือให้ได้มาและ
เพ่ิมเติมทรัพยากรของห้องสมุด (ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2553) 

 จึงกล่าวโดยสรุปได้ว่าการการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศหมายถึงการด าเนินกิจกรรมต่าง ๆ 
เพ่ือจัดหาหนังสือและทรัพยากรสารสเนทศอ่ืนๆมาไว้ให้บริการผู้ใช้อย่างตรงกับความต้องการและ
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และงบประมาณท่ีได้รับ 

2.2.2 การวิเคราะห์รายการทรัพยากรสารสนเทศ 

 การวิเคราะห์รายการทรัพยากรสารสนเทศหรือการวิเคราะห์หมวดหมู่และท ารายการ 
(Cataloging) เป็นกระบวนการจัดการทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ให้สามารถค้นหาและเข้าถึง
ได้ง่ายและสะดวก โดยการแยกสารสนเทศที่มีเนื้อหาเหมือนกันและคล้ายกันให้อยู่ในหมวดหมู่
เดียวกัน เพ่ือความสะดวกในการค้นหาและจัดเก็บ ปัจจุบันมีการน าเทคโนโ ลยีสารสนเทศมา
ประยุกต์ใช้เพ่ือให้การท างานมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น การจัดระบบสารสนเทศเป็นงานเทคนิคของ
ห้องสมุดที่มีความส าคัญยิ่งต่องานบริการ ฝนด้านความสะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลาให้แก่
ผู้ใช้บริการในการค้นหาทรัพยากรสารสนเทศ (ชัยยศ ปานเพชร, 2549: 7 ) 
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 การวิเคราะห์รายการทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง การน าทรัพยากรสารสนเทศมาจัด แยก
ประเภทของแต่ละสาขาอย่างกว้างๆ โดยเล่มที่มีเนื้อหาเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน จัดไว้ในกลุ่มเดียวกัน 
เพ่ือความสะดวกในการค้นหาสิ่งที่ต้องการ โดยการแทนเนื้อหาของทรัพยากรด้วยเลขหมู่ (น้ าทิพย์ 
วิภาวิน, 2548: 92) 
 การวิ เคราะห์รายการทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง การพิจารณาแยกแยะและ              
จัดวัสดุห้องสมุด นิยมแยกเนื้อเรื่องตามวิชา (Subject Matter) โดยใช้ระบบการจัดหมวดหมู่ 
(Classification Systems) ระบบหนึ่งระบบใดเป็นเกณฑ์ เนื่องจากวัสดุห้องสมุดแต่เดิมมีหนังสือ   
เป็นหลัก และระบบการจัดหมวดหมู่นิยมใช้ตัวเลข หรือตัวอักษรกับตัวเลขเป็นสัญลักษณ์ (อัมพร   
ทีขะระ, 2535: 1) 

 การจัดหมวดหมู่สารสนเทศ หมายถึง กระบวนการในการจัดแยกสารสนเทสที่มีเนื้อหา
เหมือนกันมาไว้ด้วยกัน และสารสนเทศที่มีเนื้อหาใกล้เคียงกัน หรือเป็นเรื่องย่อยไว้ในกลุ่มที่ใกล้เคียง
ต่อเนื่องกันและคัดแยกสารสนเทศท่ีมีเนื้อหาแตกต่างกันออกไป โดยมุ่งหวังให้จัดโครงสร้างสารสนเทศ
ได้อย่างเป็นระบบ และให้ผู้ใช้สามารถค้นหา เข้าถึง เลือกใช้สารสนเทศได้ตรงกับความต้องการและใช้
เวลาน้อยที่สุด (สุภาพร ภัทราคร, 2554: 2-8) 

 จากทีม่ีผู้ให้ความหมายของการวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศไว้ดังกล่าวข้างต้น จึงสรุปได้ว่า
การวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศเป็นการจัดการทรัพยากรสารสนเทศให้ง่ายต่อการสืบค้นและ    
การเข้าถึง โดยมีการจัดหมวดหมู่เนื้อหาที่ใกล้เคียงกันเข้าไว้ด้วยกันเพ่ือให้ผู้ใช้ได้ทรัพยากรสารสนเทศ 
ที่ตรงกับความต้องการประโยชน์ของการวิเคราะห์รายการทรัพยากรสารสนเทศ 

 การวิเคราะห์และจัดหมวดหมู่ทรัพยากรสารสนเทศมีประโยชน์ ดังนี้ (อ าไพพรรณ ทัพเป็น
ไทย, 2549: 48) 

1) ช่วยให้ผู้ใช้ได้ค้นหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการได้สะดวกรวดเร็ว 
2) ช่วยให้ผู้ใช้มีโอกาสเลือกสารสนเทศและเนื้อเรื่องที่ต้องการได้จากหลายแหล่งและ

หลายเล่ม 
3) ช่วยให้ผู้ใช้พบทรัพยากรสารสนเทศอ่ืน ๆ ในสาขาเดียวกันที่ห้องสมุดนั้นมีอยู่ 
4) ช่วยให้ผู้ใช้สามารถศึกษาเรื่องราวที่เกี่ยวโยงต่อเนื่องกันได้สะดวก เพราะสารสนเทศที่มี

เนื้อหาเก่ียวเนื่องสัมพันธ์กันจะอยู่ใกล้กัน 
5) ช่วยให้ทราบว่าห้องสมุดมีทรัพยากรสารสเนทศแต่ละสาขาวิชามากน้อยเท่าใด 
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2.2.3  บริการสารสนเทศ 

 บริการสารสนเทศ หมายถึง พฤติกรรมกิจกรรมหรือการกระท าในการส่งมอบข้อมูล ข่าวสาร 
ข้อเท็จจริง หรือความคิดที่ได้บันทึกไว้ในสื่อต่าง ๆ ที่ผู้ให้บริการท าให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยมีเป้าหมาย
และมีความตั้งใจที่จะตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้ด้วยความยินดีและเต็มใจ 
โดยมีลักษณะของบริการสารสนเทศที่มีคุณภาพดังนี้ 1) เป็นบริการที่มีรูปแบบตรงกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้  2) เป็นบริการที่มีความสามารถให้ข้อมูล ข่าวสาร ข้อเท็จจริง ที่ เหมาะสมและสอดคล้อง   
กับความต้องการของผู้ใช้  3) เป็นบริการที่สามารถบ าบัดความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้ได้ในระดับ
ที่ท าให้ผู้ใช้รู้สึกพอใจและประทับใจ (จินดารัตน์ เบอร์พันธ์, 2543: 23-50) 
 การบริการสารสนเทศเป็นงานที่ส าคัญท่ีสุดของห้องสมุดยุคใหม่ เพราะทุกสิ่งอย่างที่ห้องสมุด
ได้ตระเตรียมไว้ ล้วนแล้วแต่เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ให้ได้มากที่สุดเท่าที่ด าเนินการได้ 
สารสนเทศที่ห้องสมุดจัดซื้อจัดหาแม้ว่ามีคุณค่ามากเพียงใด แต่หากปราศจากผู้ใช้บริการแล้วจะด้อย
ค่าลงไป ดังนั้นการให้บริการสารสนเทศจึงเป็นงานที่มีบทบาทอย่างมาก เนื่องจากเป็นงานที่เกี่ยวข้อง
กับผู้ใช้บริการโดยตรง การบริการสารสนเทศเป็นภาพลักษณ์ของห้องสมุดที่บุคคลทั่วไปและ
ผู้ใช้บริการรับรู้ การบริการสารสนเทศของห้องสมุดยุคใหม่แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ บริการ
พ้ืนฐานและบริการเชิงรุก (พรพรรณ จันทร์แดง, 2557: 77-96) 
 1) บริการพ้ืนฐาน หมายถึง งานบริการของห้องสมุดโดยทั่วไปซึ่งมีในห้องสมุด 
ทุกประเภท ไม่ว่าห้องสมุดโรงเรียน ห้องสมุดประชาชน ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ห้องสมุดเฉพาะ 
และห้องสมุดแห่งชาติ บริการพ้ืนฐานของห้องสมุดได้แก่ บริการยืมคืน (Circulation) บริการตอบ
ค าถามช่วยการค้นคว้า (Reference Service) บริการการอ่าน (Readers’ Service) บริการโสตทัศนวัสดุ 
(Audio Visual Material Service) บริการยืมระหว่างห้องสมุด (Interlibrary Loan) บริการฐานข้อมูล
ออนไลน์ (Online Database) และบริการหนังสือส ารอง (Reserve Book) 
 2) บริการเชิงรุก หมายถึง บริการหรือกิจกรรมที่ห้องสมุดด าเนินการโดยผู้ใช้บริการ
ไม่ได้ร้องขอหรือคาดหวัง (Beyond Expectation) อาจเป็นบริการและกิจกรรมหรือบริการและ
กิจกรรมเสริม ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการด าเนินการเพ่ือเป็นอีกทางเลือกที่ช่วยให้ผู้ใช้มีความสะดวกใน
การรับบริการหรือข่าวสารจากห้องสมุดที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ โดยการด าเนินการในรูปแบบ       
การเข้าถึงผู้ใช้บริการโดยตรงทั้งในและนอกสถานที่ หรือการให้บริการผ่านระบบเครือข่าย
อินเทอร์เน็ต การบริการเชิงรุกเป็นการให้ความส าคัญกับผู้ใช้บริการมากขึ้น ซึ่งห้องสมุดบางแห่งอาจ
น ากลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้เอให้ก้าวทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เพราะการตลาดช่วย
ให้เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ และสามารถตอบสนองความต้องการ เพราะมีความเชื่อว่า
ผู้ใช้บริการที่มีความสัมพันธ์ที่ดีย่อมพูดถึงบริการของห้องสมุดในทางที่ดี  
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2.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุงกระบวนการท างานในห้องสมุด 

ชุติมา เกตุษา (2553) โครงงานฉบับนี้ได้น าเอาหลักการของลีน (Lean) มาประยุกต์ใช้กับ
กระบวนการยืม-คืน หนังสือห้องสมุด เพ่ือลดระยะเวลาในการจัดการกระบวนการ ระบบ ทรัพยากร 
และมาตรการต่าง ๆ อย่างเหมาะสม ท าให้สามารถส่งมอบผลิตภัณฑ์ได้อย่างถูกต้องเหมาะสมใน    
ครั้งแรกที ่ด าเนินการ โดยพยายามให้เกิดความสูญเสียน้อยที่สุด (Minimum Waste) หรือมีส่วนเกิน
ที่ไม่จ าเป็นน้อยที่สุด โดยความสูญเสียดังกล่าวนั้น ไม่ได้ประเมินจากผลลัพธ์ขั้นสุดท้าย (Final 
Products) เพียงอย่างเดียว แต่จะประเมินจากกิจกรรมหรือกระบวนการทั้งหมดที่ใช้ทรัพยากร โดย
ไม่ก่อให้เกิดมูลค่าเพ่ิม (Non-value Added) ในการผลิต ดังนั้นผู้พัฒนาจึงได้น าเทคโนโลยี บาร์โค้ด
เข้ามาช่วย ซึ่งมีบทบาทและอ านวยความสะดวกส าหรับห้องสมุดที่น ามาใช้ในการบริการยืม -คืน
ทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุด 

ธณัชพร ยะปะตัง (2556) เป็นการท างานแบบ Cross Functional โดยใช้กระบวนงาน 
Kaizen เข้ามาปรับปรุง กระบวนงานให้เป็นเพียงคณะท างานเดียว แทนการท างานแบบเดิมซึ่งมี       
3 กลุ่มงาน เพ่ือแก้ปัญหาการ ท างานซ้ าซ้อน สร้างมาตรฐานเดียวกัน และเพ่ิมปริมาณผลผลิตในการ
จัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศ ก่อนน าออกบริการ กล่าวคือ ก่อนหน้านี้ การเตรียมทรัพยากร
ดังกล่าว จะกระจายอยู่ตามกลุ่มภารกิจ จัดการสารสนเทศ 3 สาขา คือ สาขามนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ สาขาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และสาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ ซึ่งยากแก่การจัดการ
เรื่องมาตรฐาน ระยะเวลา และความสมดุลของ ปริมาณผลผลิตแต่ละสาขา การพัฒนางานดังกล่าวได้
ใช้หลักการของ Kaizen ในการปรับกระบวนงาน ซึ่งถือว่าได้ผลดี บรรลุตามวัตถุประสงค์ตามที่ได้ตั้ง
ไว้อย่างหนึ่ง 

ยุพิน สุขุม และ ขวัญชฎิล พิศาลพงศ์ (2557) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาสภาพ 
กระบวนการและแนวทางการพัฒนาการด าเนินงานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารสนเทศ  
รวมทั้งเปรียบเทียบปัญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากร  
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร  กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ 
หัวหน้าฝ ายและบรรณารักษ์งานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยของรัฐและเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 141 คน และผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน    
5 คน เครื่องมือที่ในการ เก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามและแบบสัมภาษณ์ ผลการวิจัยมีดังนี้   
1) สภาพและกระบวนการด าเนินงาน พบว่า มีโครงสร้างองค์กรและ การบริหารส่วนใหญ่เป็นระดับ
งาน ด้านกระบวนการ ส่วนใหญ่ใช้คู่มือในการก าหนดหมวดหมู่ L.C., D.C., N.L.M. ใช้วิธีการสืบค้น
รายการทรัพยากรสารสนเทศจาก อินเทอร์เน็ต เช่น Ohio Link, OCLC WorldCat, WebOPAC    
2) ปัญหาและอุปสรรค พบว่า การด าเนินงานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารสนเทศทั้ง 3 ด้าน 
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มีภาพรวมของปัญหาและอุปสรรคอยู่ในระดับน้อย 3) เปรียบเทียบปัญหาและ อุปสรรค พบว่า      
การด าเนินงานวิเคราะห์และท ารายการทรัพยากรสารสนเทศทั้ง 3 ด้าน ในภาพรวมและรายด้าน
แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 4) แนวทางการพัฒนาในทุกด้านของ      
การด าเนินงานควรมีการพัฒนาเพ่ือเพ่ิม คุณภาพและประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานวิเคราะห์และท า
รายการทรัพยากร สารสนเทศให้มีมาตรฐานการด าเนินงานเดียวกัน 

อรอนงค์ อุดมวงศ์ (2558) บทความนี้ เป็นผลงานวิจัยเชิงปฏิบัติการที่ศึกษากระบวนการ
ท างานของงานห้องสมุด โดยใช้รูปแบบ ของกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Modeling 
Notation-BPMN) ซึ่งใช้สื่อสัญลักษณ์เพ่ืออธิบาย รายละเอียด และความสัมพันธ์ของการด าเนินงาน
ร่วมกันภายในองค์กร วิธีศึกษาขั้นตอนการด าเนินงานของงาน ห้องสมุด ท าโดยพัฒนาแบบจ าลอง
และทดลองใช้แบบจ าลองที่สร้างขึ้น เพ่ือปรับกระบวนการท างาน ของส านัก หอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ผลการวิจัยพบว่า แบบจ าลองที่ได้จากการปรับปรุงกระบวนการท างาน 
สามารถลดขั้นตอนการท างานของการจัดเก็บข้อมูลที่ซ้ าซ้อน ลดเวลาที่ใช้ในการบันทึกข้อมูล เพ่ิม
ประสิทธิภาพ ในการน าทรัพยากรออกให้บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้นภายใต้ข้อจ ากัดของจ านวนบุคลากร 
และการรายงานผลที่รวดเร็วยิ่งขึ้น ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น และส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ของ
หน่วยงานต่อไป 

เกดิษฐ เกิดโภคา และวรรณาภรณ์ เทียรท้าว (2559) ในแต่ละวันส านักหอสมุด มหาวิทยาลัย
นเรศวร มีการใช้ใบเสร็จรับเงินจ านวนมากส าหรับการให้บริการต่าง ๆ รวมถึงการรับช าระค่าปรับ   
การคืนหนังสือหลังครบก าหนดส่ง โดยในปีงบประมาณ 2556 มีการใช้ใบเสร็จจ านวนมากถึง  422 เล่ม 
คิดเป็นเงิน 23,632 บาท และในปี 2557 มีการใช้ใบเสร็จ 522 เล่ม คิดเป็นเงิน 29,232 บาท อีกทั้ง
ยังพบปัญหาในการเขียนใบเสร็จรับเงินที่ต้องใช้เวลาประมาณ 2 นาทีต่อใบ การเขียนใบเสร็จผิดพลาด 
การดึงใบเสร็จให้ผู้รับผิดพลาด และผู้ปฏิบัติงานต้องท าเรื่องชี้แจงความผิดพลาดที่เกิดขึ้นทุกครั้ง ดังนั้น 
ผู้ปฏิบัติงานจึงมีความคิดท่ีจะลดขั้นตอนในการท างาน และแก้ไขข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้น จนน ามาซึ่งการ
สร้างนวัตกรรมในการพิมพ์ใบเสร็จรับเงินแทนการเขียนค่าปรับ การด าเนินงานในช่วงแรกพบปัญหา
คือ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติไม่สามารถพิมพ์สลิปค่าปรับได้ตามขนาดที่ต้องการได้ ผู้ปฏิบัติงานจึงต้อง
น าระบบการส่ง e-mail ของ Microsoft Outlook มาช่วยในการแก้ไขปัญหาจนเป็นผลส าเร็จ ผลลัพธ์
ที่เกิดขึ้นคือ สามารถลดระยะที่ใช้ในการเขียนใบเสร็จจาก 2 นาที เหลือเพียงไม่เกิน 10 วินาที มีการ
ใช้ใบเสร็จเหลือเพียง 26 เล่ม ซึ่งใบเสร็จดังกล่าวใช้ส าหรับการน าเงินส่งกองคลังรายวันเท่านั้น และมี
ค่าใช้จ่ายส าหรับกระดาษที่ใช้ในการพิมพ์สลิปค่าปรับเพียง 2,600 บาท ดังนั้น จึงสามารถลดค่าใช้จ่าย
ด้านใบเสร็จรับเงิน อีกทั้งยังสามารถลดความผิดพลาดทั้งหมดที่เกิดขึ้นจาก การปฏิบัติงานได้ ส่งผล
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ และลดข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ 



 

บทท่ี 3 
 

แนวทางการวิเคราะห์ และวิธีการปรับปรุงกระบวนการจัดการ 
หนังสือสู่ผู้ใช้บริการ (กระบวนงานวิเคราะห์และการลงรายการหนังสือ) 

 

 จากการศึกษาการปรับปรุงกระบวนการท างานในห้องสมุดของมหาวิทยาลัยต่าง  ๆ ซึ่ง ใช้
หลากหลายแนวคิดในการน ามาใช้ปรับปรุงกระบวนการท างานที่เหมาะสมกับบริบทของห้องสมุดนั้น ๆ 
โดยส านักบรรณสารการพัฒนาได้เลือกใช้แนวคิดไคเซ็น (Kaizen) มาใช้ในการปรับปรุงกระบวนงาน
วิเคราะห์หมวดหมู่และการลงรายการหนังสือ ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางท่ี  3.1 เปรียบเทียบขั้นตอนการปรับปรุงกระบวนงานวิเคราะห์และการลงรายการหนังสือ 
 ขั้นตอนเดิมกับขั้นตอนใหม่ 

ขั้นตอนเดิม ขั้นตอนใหม่ 
หมายเหตุ 

ขั้นตอน เวลาที่ใช้ ขั้นตอน เวลาที่ใช้ 

1. รับหนังสือและ
ตรวจสอบตัวเล่มกับ
ใบรายชื่อ 

1 นาที 1. รับหนังสือและตรวจสอบ
ตัวเล่มกับ 
ใบรายชื่อ 

1 นาที เหมือนเดิม 

2. ตรวจสอบรายชื่อและ
จ านวน 

4 นาที 2. ตรวจสอบรายชื่อและ
จ านวน 

4 นาที เหมือนเดิม 

3. เปลี่ยนสถานะหนังสือ
เป็น Catalog Shelf 
(CS) 

2 นาที 3. เปลี่ยนสถานะหนังสือ
เป็น Catalog Shelf 
(CS) ติด Barcode 
ใบ Return Date และ
น าหนังสือ จัดเรียงขึ้นชั้น
พักรอการวิเคราะห์ 

5 นาที ปรับกระบวนงาน 
โดยรวมกระบวน 

งานเดิมในขั้นตอน 

ที่ 3, 4 และ 11 4. น าหนังสือจัดเรียงขึ้น
ชั้นพักรอการ
วิเคราะห์ 

3 นาที 
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ตารางท่ี  3.1 (ต่อ) 

ขั้นตอนเดิม ขั้นตอนใหม่ 
หมายเหตุ 

ขั้นตอน เวลาที่ใช้ ขั้นตอน เวลาที่ใช้ 

5. น าหนังสือจากชั้นพัก
รอการวิเคราะห์มา
เพ่ือเตรียมวิเคราะห์
และลงรายการใน
ฐานข้อมูล Aleph 

5 นาที 4. น าหนังสือจากชั้นพักรอ
การวิเคราะห์มาเพ่ือ
เตรียมวิเคราะห์และลง
รายการ 
ในฐานข้อมูล Aleph 

5 นาที เหมือนเดิม 

6. ตรวจสอบ Bib 
Record ว่าเป็น Bib 
ใหม่ 

5 นาที 5. ตรวจสอบ Bib Record
ว่าเป็น Bib ใหม่ 

5 นาที เหมือนเดิม 

7. ตรวจสอบความ
ซ้ าซ้อนของหนังสือ 
ในฐานข้อมูล Aleph 

10 นาที 6. ตรวจสอบความซ้ าซ้อน
ของหนังสือในฐานข้อมูล 
Aleph 

10 นาที เหมือนเดิม 

8. พิจารณาการลง
รายการบรรณานุกรม
เบื้องต้น (Pre-cat) 
แบบ Original 
Catalog  

10 นาที 7. พิจารณาการลงรายการ
บรรณานุกรมเบื้องต้น 
(Pre-cat) แบบ Original 
Catalog  

10 นาที เหมือนเดิม 

9. วิเคราะห์หมวดหมู่
และก าหนดหัวเรื่อง 

15 นาที 8. วิเคราะห์หมวดหมู่และ
ก าหนดหัวเรื่อง และ
เขียนเลขหมู่หนังสือ 
ที่ปกในของตัวเล่ม 

15 นาที ปรับกระบวนงาน 
โดยรวมกระบวน 

งานเดิมในขั้นตอน 

ที่ 9 และ 13 ท าให้
ระยะเวลาลดลง 5 
นาท ี
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ตารางท่ี  3.1 (ต่อ) 

ขั้นตอนเดิม ขั้นตอนใหม่ หมายเหตุ 
ขั้นตอน เวลาที่ใช้ ขั้นตอน เวลาที่ใช้ 

10. ท ารายการ
บรรณานุกรม 
และบันทึกระเบียน
บรรณานุกรมฉบับ
สมบูรณ์ลงฐานข้อมูล 
Aleph 

15 นาที 9. ท ารายการบรรณานุกรม
และบันทึกระเบียน
บรรณานุกรมฉบับ
สมบูรณ์ลงฐานข้อมูล 
Aleph 

10 นาที เหมือนเดิม แต่
ระยะเวลาลดลง  
5 นาที 

11. ติด Barcode ที ่
ตัวเล่ม 

10 นาที - - ระยะเวลาลดลง  
10 นาที 

12. บันทึกข้อมูล
ระเบียนฉบับ (Item 
Record) 

10 นาที 10. บันทึกข้อมูลระเบียน
ฉบับ (Item Record) 

10 นาที เหมือนเดิม 

13. เขียน Call Number 
ที่ปกในของตัวเล่ม 

10 นาที - - รวมกระบวนงาน
เดิมในข้ันตอนที่ 9 

14. เตรียมความพร้อม
ของตัวเล่ม ดังนี้ 
1) ติดใบ Return 
Date 2) พิมพ์และ
ติดสันหนังสือ 3) ติด 
RFID Tag 4) หุ้มปก
พลาสติก 

40 นาที 11. พิมพ์และติดสัน
หนังสือ/ติด RFID Tag 
และบันทึกสัญญาณ 
RFID/ หุ้มปกพลาสติก 

25 นาที เหมือนเดิม แต่
ระยะเวลาลดลง  
15 นาที 

15. ตรวจสอบความ 
ถูกต้องของตัวเล่ม
และสัญญาณ RFID 

5 นาที 13. ตรวจสอบความถูกต้อง
ของตัวเล่มและ
สัญญาณ RFID 

5 นาที ปรับขั้นตอนเดิมใน
ขั้นตอนที่ 15 เป็น
ขั้นตอนใหม่ที่ 13 
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ตารางท่ี  3.1 (ต่อ) 

ขั้นตอนเดิม ขั้นตอนใหม่ หมายเหตุ 
ขั้นตอน เวลาที่ใช้ ขั้นตอน เวลาที่ใช ้

16. เปลี่ยนสถานะ
หนังสือเป็น In 
Catalog (IC) 

 

5 นาที 12. เปลี่ยนสถานะหนังสือ
เป็น In Catalog (IC) 
พร้อมพิมพ์รายชื่อ
หนังสือและบันทึก
ข้อความเพ่ือน าส่งงาน
บริการ 

5 นาที ปรับกระบวนงาน 
โดยรวมกระบวน 
งานเดิมในขั้นตอน 
ที่ 16 และ 18 

17. ตรวจสอบความถูก
ต้องของตัวเล่มกับ
ข้อมูลระเบียนฉบับ 
(Item Record) 

5 นาที - - ลดขั้นตอน  
ซึ่งสามารถ
ระยะเวลาลดลง 5 
นาท ี

18. พิมพ์รายชื่อหนังสือ
พร้อมบันทึก
ข้อความ เพ่ือน าส่ง
งานบริการ 

5 นาที - - รวมกระบวนงาน
เดิมในข้ันตอน 
ที่ 16 

19. ส่งตัวเล่มพร้อม
รายชื่อให้งานบริการ 

10 นาที 14. ส่งตัวเล่มพร้อมรายชื่อ
ให้งานบริการ 

10 นาที เหมือนเดิม 

สรุปขั้นตอนเดิม 170 
นาที 

สรุปขั้นตอนใหม่ 120 
นาที 

ลดขั้นตอนลง  

5 ข้ันตอน และ 

ลดระยะเวลาลง  

50 นาที 



 

บทท่ี 4 
 

ผลลัพธ์ที่เกดิจากการปรับปรุงกระบวนการจัดการหนังสือสู่ผู้ใช้บริการ 
(กระบวนงานการวิเคราะห์และการลงรายการหนังสือ) 

 จากการวิเคราะห์ และปรับปรุงกระบวนการจัดการหนังสือสู่ผู้ใช้บริการ (กระบวนงาน 
วิเคราห์และการลงรายการหนังสือ) สามารถสรุปผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น ได้ดังนี้ 

 ส่วนที่หนึ่ง ส านักบรรณสารการพัฒนา 

 1) ผู้ปฏิบัติงานมีแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 2) ผู้ปฏิบัติงานมีระยะเวลาในการเพ่ิมพูนความรู้/พัฒนางานในหน้าที่ และงานที่ได้รับ
มอบหมายเพ่ิมข้ึน 

 3) ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจจากการได้รับหนังสือรวดเร็วขึ้น 

 ส่วนที่สอง สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ 

ส านักบรรณสารการพัฒนา สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ เป็นห้องสมุดที่ได้รับการ
ยอมรับในหลาย ๆ ด้าน จึงเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัยในระดับต้น ๆ ที่ได้รับการร้องขอจากหน่วยงาน
ภายนอกเพ่ือมาศึกษาดูงาน รวมไปถึง ความโดดเด่นในด้านกระบวนการปฏิบัติงาน ซึ่งจากผลลัพธ์ 
ที่ได้จากการปรับปรุงกระบวนการจัดการหนังสือสู่ผู้ใช้บริการ (กระบวนงานวิเคราะห์และการลง
รายการหนังสือ) ในครั้งนี้ นอกจากจะเป็นการท างานประจ าที่น าไปสู่การวิจัยแล้ว ส านักบรรณสาร
การพัฒนายังจัดให้ผลลัพธ์ที่ได้นี้เป็นแนวปฏิบัติที่ดี (Best Practice) เพ่ือให้หน่วยงานภายนอกที่มา
ศึกษาดูงานสามารถน าไปปรับใช้ให้เหมาะสมกับบริบทของแต่ละห้องสมุดต่อไป และเป็นการเพิ่ม
ชื่อเสียงที่ดีต่อสถาบันฯ ซึ่งสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนาระยะยาวของสถาบันฯ พ.ศ. 2551-
2565 ข้อที่ 5 คือการเสริมสร้างแบรนด์ของสถาบันฯใหม่ เพ่ือให้สถาบันฯเป็นที่รับรู้อย่างกว้างขวาง 
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