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การพฒันาหองสมุดมาตรฐานสูระบบคุณภาพ ISO 90001

อริยาภรณ  วัฒนาธร
ศูนยสนเทศมาตรฐาน สํ านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม

ความหมายของ ISO

ISO มาจากคํ าวา isos ทีเ่ปนภาษากรกี แปลวาเทากัน (equal) และ ISO ยอมาจากคํ าวา
(International Organization for Standardization) ซึง่เปนชือ่องคกรระหวางประเทศที่ทํ าหนาที่กํ าหนด
มาตรฐานระหวางประเทศ (International standards) โดยก ําหนดมาตรฐานทุกสาขายกเวนสาขาไฟฟา
และอเิลก็ทรอนกิส ซึ่งมีคณะกรรมาธิการระหวางประเทศวาดวยมาตรฐานสาขาอิเล็กทรอเทคนิกส
(International Electrotechnical Commission-IEC) ดํ าเนนิการกํ าหนดมาตรฐานไฟฟาและอิเล็กทรอนิกส
ทัง้ ISO และ IEC มสํี านกังานตั้งอยูที่กรุงเจนวีา ประเทศสวิตเซอรแลนด

ความเปนมาของ ISO 9000

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management Systems - QMS) ทีป่ระกาศใช
อยางเปนทางการครั้งแรกคือมาตรฐาน BS 5750 1987 Quality systems ก ําหนดโดยสถาบันมาตรฐาน
แหงประเทศอังกฤษ (British Standards Institution - BSI) ตอมาในป ค.ศ.1987 องคการระหวางประเทศ
วาดวยการมาตรฐาน (International Organization for Standardization - ISO) โดยคณะกรรมการวิชาการ
คณะที่ 176 (Technical Committee – TC 176) ประกาศใชมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000-1987 เปน
คร้ังแรก และมีประเทศสมาชิก ISO รับเอามาตรฐานดังกลาวไปใชอยางแพรหลาย รวมทั้งประเทศไทยโดย
สํ านกังานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดประกาศใชอนุกรมมาตรฐาน มอก. 9000 ในป พ.ศ.
2534 โดยมเีนือ้หาและรูปแบบเชนเดียวกับอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 ทกุประการ

ตอมาในป ค.ศ.1994 มีการประกาศแกไขมาตรฐานใหม โดยมาตรฐานที่แกไขประกอบดวย
1) ISO 8402:1994 Quality management and quality assurance – Vocabulary
2) ISO 9000 Part 1-4: 1994 2

                                                          
1 บทความเผยแพรในการประชุมใหญสามัญและการประชุมวิชาการประจํ าป 2544 เร่ือง "การปฏิรูปหองสมุดเพื่อการศึกษายุคใหม" ระหวางวันที่ 10-14 ธันวาคม

2544 ณ โรงแรมบางกอกพาเลส กรุงเทพมหานคร จัดโดยสมาคมหองสมุดแหงประเทศไทยในพระราชูปถัมภสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี
2 1) ISO 9000-1: 1994 Quality management and quality assurance standards Part1: Guidelines for selection and use.

2) ISO 9000-2: 1994 Quality management and quality assurance standards Part 2: Generic guidelines for the application of ISO 9001, ISO 9002
and ISO 9003
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3. ISO 9001: 1994 Quality systems – Model for quality assurance in design,
development, production, installation and servicing

4. ISO 9002: 1994 Quality systems – Model for quality assurance in production,
installation and servicing

5. ISO 9003:1994 Quality systems – Model for quality assurance in final inspection
and test

6. ISO 9004  Part 1-4: 19943

นอกจากนัน้ยงัมีมาตรฐานที่เกี่ยวของกับอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 อีกหลายรายการ เชน ISO
10005, 10006, 10007, 10011, 10012, 10013, 10015, 10017 เปนตน

ตอมาไดมีการประกาศแกไขมาตรฐานใหมเมื่อ 15 ธันวาคม 2000 โดยการแกไขครั้งนี้มีการ
เปลีย่นแปลงทัง้โครงสรางและเนื้อหาของมาตรฐาน ประกอบดวยมาตรฐานหลัก 4 ฉบับ ดังนี้

1. ISO 9000: 2000 Quality management systems  - Fundamentals and vocabulary เปน
หลกัพืน้ฐานของระบบการบริหารงานคุณภาพ

2. ISO 9001: 2000 Quality management systems - Requirements เปนขอกํ าหนดของ
ระบบบริหารงานคุณภาพและรวมมาตรฐาน ISO 9001, 9002, 9003 ฉบับป 1994 เปนฉบับ
เดียว

3. ISO 9004: 2000 Quality management systems - Guidelines for performance
improvements

4. ISO/DIS 19011 Guidelines for quality and/or environmental management systems
auditing

                                                                                                                                                                                    
3) ISO 9000-3: 1994 Quality management and quality assurance standards Part 3: Guidelines for the application of ISO 9001:1994 to the

development, supply, installation and maintenance of computer software
4) ISO 9000-4: 1994 Quality management and quality assurance standards Part 4: Guide to dependability program management

3
1) ISO 9004-1: 1994 Quality management and quality system elements Part 1: Guidelines.

2) ISO 9004-2: 1994 Quality management and quality system elements  Part 2: Guidelines for services
3) ISO 9004-3: 1994 Quality management and quality system elements  Part 3: Guidelines for processed materials
4) ISO 9004-4: 1994 Quality management and quality system elements  Part 4: Guidelines for quality improvement
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ISO 9000 กบัหองสมุด

ปจจบัุนทกุวงการไดตระหนักถึงความสํ าคัญของการนํ ามาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ไปใช
ซึง่ระบบดงักลาวจะชวยจัดระบบการทํ างานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแนวคิดหลักของ ISO
9000 เนนใหมกีารจดัท ําขั้นตอนการดํ าเนินงานอยางเปนระบบเพื่อทํ าใหสินคาหรือบริการเปนไปตามความ
ตองการของลูกคา

สํ านกังานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) เปนหนวยงานระดับกรม สังกัดกระทรวงอุต
สาหกรรมท ําหนาทีเ่ปนสถาบันมาตรฐานแหงชาติ มีอํ านาจหนาที่หลักดังนี้

1) ก ําหนดมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (มอก.)
2) การรับรองคุณภาพผลิตภัณฑอุตสาหกรรม  และอนุญาตใหใชเครื่องหมายมาตรฐาน
3) การรับรองระบบคุณภาพ (ปจจบัุนไดถายโอนงานดานนี้ไปใหสถาบันรับรองมาตรฐาน

ไอเอสโอ)
4) รับรองความสามารถของหองปฏิบัติการทดสอบและสอบเทียบ
5) เปนผูแทนไทยในองคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International

Organization for Standardization - ISO) และรวมกํ าหนดมาตรฐานระหวางประเทศ
6) เปนผูแทนไทยในคณะกรรมาธิการระหวางประเทศวาดวยมาตรฐานสาขาอิเล็กทรอเทคนิกส

(International Electrotechnical Commission - IEC)
7) เปนจดุตดิตอสํ าหรับประเทศไทยกับโครงการมาตรฐานอาหารระหวางประเทศซึ่งเปนโครง

การรวมระหวางองคการอาหารและเกษตรแหงสหประชาชาติกับองคการอนามัยโลก
8) เปนจดุติดตอและใหขอมูลของประเทศไทยภายใตความตกลงวาดวยอุปสรรคทางเทคนิคตอ

การคา (Agreement on Technical Barrier to Trade: TBT) และความตกลงวาดวยการใช
บังคบัมาตรการดานสุขอนามัยและสุขอนามัยพืช (Agreement on The Application of
Sanitary and Phytosanitary Measure :SPS ภายใตองคการการคาโลก

จากการที ่สมอ. ทํ าหนาที่รับรองระบบคุณภาพตามมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ทํ าใหมี
คํ าถามวา สมอ. มกีารน ําระบบคุณภาพมาใชในองคกรหรือไม จงึเปนจุดเริ่มตนในการจัดทํ าระบบ
บรหิารงานคุณภาพ ISO 9000 ขององคกรในป พ.ศ. 2541 โดยมวีตัถุประสงคเพื่อดํ าเนินงานและ
ปรับปรุงคณุภาพการใหบริการอยางตอเนื่องเพื่อความพึงพอใจของผูใชบริการ มิใชจัดทํ าระบบคุณภาพ
เพื่อขอการรับรอง
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ขอดีของการจัดทํ าระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 สามารถจํ าแนกใหเห็นไดดังนี้
1) การจดัท ําคูมอืการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและมีประสิทธิภาพในทุกขั้นตอนของกระบวนการการ

ท ํางานจะท ําใหผลสํ าเร็จของงานแตละขั้นตอนเปนไปตามเกณฑและควบคุมไดซึ่งจะสงผลให
การบริการแกลูกคาขั้นสุดทายมีคุณภาพ

2) เปนระบบทีฝ่กใหบุคลากรขององคกรมีความชํ านาญและเขาใจในรายละเอียดของงานที่รับผิด
ชอบ

3) เปนระบบทีใ่ชในการติดตามและวิเคราะหผลการดํ าเนินงานอยางสมํ่ าเสมอ เพื่อนํ าขอมูลที่ได
มาใชในการปรับปรุงงานอยางตอเนื่องและปองกันไมใหเกิดปญหาซํ้ า

ขัน้ตอนการเขาสูระบบบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System-QMS)

การจดัท ําระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ของฝายหองสมุดและสารสนเทศมีแผนภูมิแสดงขั้น
ตอนในการดํ าเนินงาน ดังนี้

ต้ังคณะทํ างาน                                                                        ระดับกอง

ทํ าแผนการปฏิบัติงาน/รางนโยบายคุณภาพ                                              โดยคณะทํ างาน

ประกาศนโยบายคุณภาพ                                                                 ระดับกอง

ทบทวนสถานะปจจุบัน                            ท ําบัญช/ีทํ าขั้นตอนงานที่ทํ า/กํ าหนดผูรับผิดชอบ
ทบทวนขั้นตอนการทํ างานและปรับปรุงใหเหมาะสม

ทบทวนแผนปฏิบัติงาน                                                       ก ําหนดเวลาและผูรับผิดชอบ

จัดทํ ารายละเอียดเปนเอกสาร                                              น ําขั้นตอนมาลงในแบบฟอรมที่กํ าหนด
เขยีนรายละเอียด

เพิม่เตมิงานที่ยังขาดใหครบถวนตามขอกํ าหนด

นํ าไปปฏิบัติและปรับปรุงแกไข                          อบรมและชี้แจงตอเจาหนาที่กอนนํ าไปปฏิบัติ

ตรวจประเมินคุณภาพภายใน/ปรับปรุงแกไข                                                       อบรม Internal Auditing

ทบทวนโดยฝายบริหาร
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ขั้นตอนที่ 1) ต้ังคณะทํ างาน

ระยะแรกนั้นหองสมุดซึง่เปนหนวยงานระดับฝายภายใตศูนยสนเทศมาตรฐาน เปนหนวย
งานน ํารองในการจัดทํ าระบบบรหิารงานคุณภาพ ISO 9000 ของ สมอ. ไดเร่ิมตนจากการตั้งคณะ
ท ํางานขึ้น 1 คณะ คณะท ํางานประกอบดวยเจาหนาที่ในฝายหองสมุดและสารสนเทศทั้งหมด
ตอมาเมื่อ สมอ. มนีโยบายใหทุกหนวยงานจัดทํ าระบบคุณภาพ ISO 9000 รวมทั้งศนูยสนเทศ
มาตรฐานดวย จงึมกีารเปลี่ยนแปลงการจัดตั้งคณะทํ างานใหม ประกอบดวยเจาหนาที่ทั้งหมดของ
ศูนยสนเทศมาตรฐานรวมเปนคณะทํ างานทุกฝายดังนี้

ศูนยสนเทศมาตรฐาน

ฝายบริหารงานทั่วไป ฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ ฝายหองสมุดและสารสนเทศ ฝายระบบขอสนเทศ

คณะท ํางานประกอบดวย ประธานคณะทํ างาน ผูทํ างาน เลขานุการ และผูชวยเลขานุการ คณะ
ท ํางานดังกลาวมีหนาที่

1.1) ศึกษามาตรฐาน ISO 9000 ตลอดจนกฎระเบียบ ขอบังคับ ขอกํ าหนด และเอกสาร
ทีเ่กี่ยวของกับระบบคุณภาพ

1.2) ทบทวนสถานะปจจุบันดานการบริหารงานคุณภาพของศูนยสนเทศมาตรฐาน
1.3) จดัท ําแผนการดํ าเนินงาน
1.4) จดัท ําคูมือตาง ๆ ที่จะตองใชในการดํ าเนินงานตามระบบคุณภาพ
1.5) ดํ าเนนิงานตามแผนการดํ าเนินงานที่กํ าหนดไว

ขั้นตอนที่ 2) ท ําแผนการด ําเนินงานจัดทํ าระบบบริหารงานคุณภาพ/รางนโยบายคุณภาพ

แผนการด ําเนินงานการจัดทํ าระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ของศนูยสนเทศมาตร
ฐาน ประกอบดวยกิจกรรม 9 กิจกรรม และในแตกิจกรรมจะกํ าหนดชวงเวลาที่ดํ าเนินการและผูรับ
ผิดชอบไวดวย คือ

2.1) การฝกอบรมทํ าความเขาใจในเรื่อง ISO 9000 เพือ่ใหบุคลากรที่ไดรับการฝกอบรม
มคีวามรูความเขาใจในการจัดทํ าระบบคุณภาพ
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2.2) ผูบริหารให commitment ทัง้นีเ้พราะการจัดทํ าระบบคุณภาพเปนเรื่องที่ผูบริหาร
ระดับสูงสุดตองใหความสํ าคัญและผลักดันใหระบบบริหารงานคุณภาพดํ าเนินการ
ไดสํ าเร็จ

2.3) ต้ังคณะทํ างาน มุงเนนใหทกุคนในองคกรมีสวนรวมในการจัดทํ าระบบบริหารงาน
คุณภาพโดยใหรับผิดชอบในการวางแผนงาน กํ าหนดนโยบาย มอบหมายงาน ติด
ตามความคบืหนา ประสานงานตลอดจนแกไขปญหาและอุปสรรคในการพัฒนา
ระบบคุณภาพ

2.4) จดัทํ าแผนการด ําเนนิงานซึ่งเปนการวางแผนงานดานคุณภาพ โดยจัดทํ าเปน
เอกสารทีแ่สดงถึงเปาหมายของการปฏิบัติงานตามระบบคุณภาพ หรือกิจกรรมที่ทํ า
เพือ่ใหเกดิแผนคุณภาพ กํ าหนดชวงระยะเวลาของการดํ าเนินการ ผูรับผิดชอบใน
การดํ าเนินการตามกิจกรรม

2.5) ทบทวนสถานะปจจุบัน
2.6) จดัทํ าระบบเอกสาร

2.6.1) ข้ันตอนการดํ าเนินงาน (Procedure manual)
2.6.2) วธิปีฏิบัติงาน (Work instruction)
2.6.3) คูมือคุณภาพ (Quality manual)

2.7) นํ าไปปฏิบัติและปรับปรุงแกไข โดยการมอบหมายหนาที่ความรับผิดชอบ รวมทั้ง
แตงตั้งบุคคลที่เกี่ยวของในการนํ าเอกสารในระบบคุณภาพไปทดลองใช รายงานผล
การนํ าเอกสารไปใช ตลอดจนปรับปรุงแกไขเอกสาร

2.8) ตรวจติดตามคุณภาพภายใน หมายรวมถึงการฝกอบรมผูตรวจประเมินภายใน การ
ตรวจประเมินแกไข ติดตามผล และสรุปผลการประเมิน

2.9) ทบทวนโดยฝายบริหาร เพื่อทบทวนภาพรวมของระบบ แกไขขอบกพรอง ปองกันขอ
บกพรองที่จะเกิดขึ้น ปรับปรุงและพัฒนาระบบคุณภาพอยางตอเนื่อง

ขั้นตอนที่ 3) ประกาศนโยบายคุณภาพ

ฝายบรหิารขององคกรตองจัดทํ าและกํ าหนดนโยบายคุณภาพขององคกร ซึ่งเปนขอความ
ทีแ่สดงถงึเจตนารมยและแนวทางที่จะทํ างานใหบรรลุวัตถุประสงค และตองกํ าหนดใหมีความสอด
คลองกบันโยบายหลักขององคกร นโยบายคุณภาพนี้ตองจัดทํ าเปนเอกสารไว เพื่อนํ าไปใช และให
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เกดิความเขาใจตรงกัน ลงนามโดยผูบริหารสูงสุดขององคกรคือเลขาธกิารสํ านักงานมาตรฐานผลิต
ภัณฑอุตสาหกรรม นโยบายคุณภาพของ สมอ. มีดังนี้

“ สมอ. มุงมัน่ในการบริการดานการมาตรฐาน ใหมีคุณภาพตามมาตรฐานสากล
ดวยความเปนกลาง เสมอภาค โปรงใส รวดเร็ว เพื่อคุมครองผูบริโภค และเปนที่พึงพอใจ
ของผูรบับรกิาร รวมทั้งมีการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง ”

ตอมาผูอํ านวยการศูนยสนเทศมาตรฐานไดลงนามประกาศนโยบายคุณภาพของศูนย
สนเทศมาตรฐานซึ่งมีความสอดคลองกับนโยบายคุณภาพของ สมอ. ดังนี้

 “ ศนูยสนเทศมาตรฐานมุงมั่นที่จะใหบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบขอสนเทศ
และสารสนเทศดานการมาตรฐานดวยความรวดเร็ว ถูกตอง ทันสมัย และเสมอภาค เพื่อ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ ”

จากนโยบายดังกลาวจะสะทอนใหเห็นภาพรวมของภารกิจหลักของศูนยสนเทศมาตรฐาน
ดวย

ขั้นตอนที่ 4 รวบรวมงานที่ทํ าทั้งหมด/กฎระเบียบขอบังคับจดัท ําขั้นตอนของงานและปรับปรุง

เปนการรวบรวมกจิกรรมของหองสมุดทั้งหมดวามีงานอะไรบาง จากขั้นตอนนี้จะเห็นวามี
งานทีห่องสมุดดํ าเนินการ จํ าแนกไดเปน 7 กิจกรรม ดังนี้

4.1) การจดัทํ าแผนงาน/งบประมาณประกอบดวย
4.1.1) การจดัทํ าแผนการปฏิบัติงานหองสมุด
4.1.2) การจัดทํ าแผนงบประมาณ
4.1.3) การจัดทํ าแผนอัตรากํ าลัง

4.2) การจัดซื้อ/จัดหาทรัพยากรสารสนเทศประกอบดวย
4.2.1) การจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศ
4.2.2) การแลกเปลี่ยนทรพัยากรสารสนเทศ
4.2.3) การขออภินันทนาการทรพัยากรสารสนเทศ

4.3) การจัดการทรัพยากรสารสนเทศประกอบดวย
4.3.1) งานวเิคราะหเลขหมูและทํ าบัตรรายการสารสนเทศ
4.3.2) งานสิง่พิมพตอเนื่อง
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4.3.3) งานวัสดุยอสวน
4.3.4) งานเย็บเลมวารสาร
4.3.5) การจดัทํ าเครื่องมือชวยคนสารสนเทศ
4.3.6) งานสํ ารวจและคัดออกสารสนเทศ

4.4) กิจกรรมการใหบริการประกอบดวย
4.4.1) งานบัตรสมาชิก
4.4.2) บริการยืม/คืน
4.4.3) บริการยืมระหวางหองสมุด
4.4.4) บริการตอบคํ าถามและชวยการคนควา
4.4.5) บริการแนะนํ าผูอาน/การใชหองสมุด
4.4.6) บริการสืบคนขอมูลจากฐานขอมูล CD-ROM
4.4.7) บริการอาน/พิมพภาพจาก Microfilm/Microfiche
4.4.8) บริการขาวสารทันสมัย
4.4.9) บริการรวบรวมบรรณานุกรม
4.4.10) บริการแปลมาตรฐาน
4.4.11) บริการจัดหาเลข ISBN

4.5) การบํ ารุงรักษา
4.5.1) งานบ ํารุงรักษาสารสนเทศ
4.5.2) งานบ ํารุงรักษาอุปกรณ
4.5.3) งานบ ํารุงรักษาสถานที่

4.6) การรับขอรองเรียน
4.6.1) การส ํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ
4.6.2) การรับแจงขอรองเรียน

4.7) การประมวลผล/ทบทวนการใหบริการ
4.7.1) งานจัดทํ าสถิติหองสมุด
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4.7.2) งานประมวลผล

จากขัน้ตอนนีฝ้ายหองสมุดไดทํ าผังการไหลของงานหรือผังกระบวนการทางธุรกิจ (Business
Process Map) โดยแสดงความเชื่อมโยงของงานที่ทํ าในแตละกิจกรรม ซึ่งจะเห็นไดวางานแตละ
ข้ันตอนมกีระบวนการอยางไร และควรปรับปรุงขั้นตอนของงานใด/อยางไร แลวนํ ามาทบ ทวนขั้น
ตอนการทํ างานและปรับปรุงใหเหมาะสมตอไป โดยแสดงเปนแผนภูมิอยางยอ ดังนี้

กระบวนการการทํ างานของฝายหองสมุดและสารสนเทศ ศูนยสนเทศมาตรฐาน

พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ แผนงาน/งบประมาณ

วเิคราะหหมวดหมู/ทํ าบัตรรายการ บ ํารุงรักษาอุปกรณ/สถานที่

ใหบริการสารสนเทศ ขอรองเรียน

ผูใชบริการ

ประมวลผลการใหบริการ

นอกจากรวบรวมงานที่ทํ าแลวยังหมายรวมถึง การรวบรวมกฎระเบียบ เอกสารอางอิง คู
มอืการปฏิบัติงาน แบบฟอรมตาง ๆ ที่ใชประกอบการปฏิบัติงานดวย

ขั้นตอนที่ 5) ทบทวนแผนด ําเนินงานการจัดทํ าระบบบริหารงานคุณภาพ

จากขัน้ตอนที ่ 4 จะเห็นวาแตละกิจกรรมที่กํ าหนดไวในแผนการดํ าเนินงานอาจไมเปนไป
ตามทีก่ ําหนด เนือ่งจากภารกิจงานที่ไดทํ าการเชื่อมโยงแตละขั้นตอนจะเห็นชัดเจนขึ้น ซึ่งจะตองนํ า
แผนการด ําเนนิงานมาทบทวน/ปรับปรุงเพื่อใหมีความเหมาะสมตอไป

ขั้นตอนที่ 6) จดัท ํารายละเอียดเปนเอกสาร

ในขั้นตอนนี้เปนการนํ าเอาผังการไหลของงานที่จัดทํ าทั้งหมดมาลงตามแบบฟอรมที่
ก ําหนดลงในเอกสาร ดังนี้

6.1) ขัน้ตอนการดํ าเนินงาน (Procedure Manual - PM) เปนเอกสารที่แสดงถึงขั้น
ตอน ขอก ําหนด ลํ าดับการทํ างาน วิธีการตาง ๆ เพื่อปฏิบัติงานในกิจกรรมแตละกิจ
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กรรมไดอยางถูกตอง ข้ันตอนการดํ าเนินงานของหองสมุดมีจ ํานวน 3 ข้ันตอนการ
ดํ าเนนิงาน จํ าแนกไดดังนี้
6.1.1) การพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ (TISI(IC)-P-AC-01)
6.1.2) การจดัการทรัพยากรสารสนเทศ (TISI(IC)-P-CA-01)
6.1.3) การใหบริการสารสนเทศ (TISI(IC)-P-SE-01)

6.2) วธิปีฏิบัติงาน (Work Instruction - WI) หมายถงึวธิีปฏิบัติงานเฉพาะเรื่องที่มีความ
ละเอยีดมากกวาขั้นตอนการดํ าเนินงาน ระบุรายละเอียดการทํ างานแตละเรื่องทีละ
ข้ันตอนของกรรมวธิใีนการทํ างานเฉพาะดานอยางชัดเจน เพื่อเปนแนวทางใหผู
ปฏิบัติงานใชเปนคูมือประกอบการดํ าเนินงานอยางถูกตองและใหเกิดความมั่นใจวา
ผลของงานทีท่ ําจะตรงตามเปาหมายที่วางไว วิธีปฏิบัติงานของหองสมุดมาตรฐานมี
จ ํานวน 18 วธิีปฏิบัติงาน โดยวธิปีฏิบัติงานแตละเรื่องเปนเอกสารอางอิงภายใตข้ัน
ตอนการดํ าเนินงาน จํ าแนกไดดังนี้

ขัน้ตอนการด ําเนินงานเรื่องการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ (TISI(IC)-P-CA-01) มีวิธี
การปฏบัิติงานที่เกี่ยวของจํ านวน 10 เลม ดังนี้

• การวเิคราะหหมวดหมูและทํ าบัตรรายการสารสนเทศ (TISI(IC)-W-CA-01)
• การตรวจสอบมาตรฐานกับบัญชีรายชื่อมาตรฐาน (catalogue)

(TISI(IC)-W-CA-03)
• การจดัการสิ่งพิมพตอเนื่อง (TISI(IC)-W-CA-04)
• การจดัการสารสนเทศในรูปของวัสดุยอสวน (ไมโครฟลม/ไมโครฟช)

(TISI(IC)-W-CA-05)
• การจดัการสารสนเทศในรูปของ CD-ROM (TISI(IC)-W-CA-06)
• ระบบฐานขอมูล LIBRARY (TISI(IC)-W-CA-07)
• การก ําหนดหัวเรื่อง/คํ าแจงเรื่อง (TISI(IC)-W-CA-08)
• การจดัเก็บสารสนเทศและบัตรรายการ (TISI(IC)-W-CA-09)
• การเตรยีมสารสนเทศกอนนํ าออกใหบริการ (TISI(IC)-W-CA-10)
• การส ํารวจทรัพยากรสารสนเทศ (TISI(IC)-W-CA-11)
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ขัน้ตอนการด ําเนินงานเรื่องการใหบริการสารสนเทศ (TISI(IC)-P-SE-01) มวีิธีการ
ปฏิบัติงานที่เกี่ยวของจํ านวน 8 เลม ดังนี้

• การใหบริการตอบคํ าถามเพื่อชวยการคนควา (Reference service)
(TISI(IC)-W-SE-01)

• การใหบริการยืม/คืนสารสนเทศ (Circulation) (TISI(IC)-W-SE-02)
• การใหบริการสืบคนขอมูลจากฐานขอมูลสํ าเร็จรูปดานมาตรฐานและ

กฎระเบยีบทางวิชาการในรูปของ CD-ROM (TISI(IC)-W-SE-03)
• การใหบริการอาน/พิมพภาพจากไมโครฟลม/ไมโครฟช (TISI(IC)-W-SE-04)
• การใหบริการสืบคนขอมูลจากฐานขอมูล LIBRARY (TISI(IC)-W-SE-05)
• การใหบริการแปลมาตรฐาน (TISI(IC)-W-SE-06
• การใหบริการจัดหาเลข ISBN (TISI(IC)-W-SE-07)
• การใหบริการขาวสารทันสมัย (TISI(IC)-W-SE-08)

เดมิหองสมดุเปนหนวยงานนํ ารองในการจัดทํ าระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000
ของ สมอ. และไดรวบรวมภารกิจหลักที่ตองดํ าเนินงานรวม 7 กิจกรรม ตอมาเมื่อ สมอ. มีนโยบาย
ในการจัดทํ าระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 ทัง้องคกร ทํ าใหบางกิจกรรมที่หองสมุดตอง
จดัท ํา เชน กิจกรรมการวางแผน การบํ ารุงรักษาอุปกรณ และการรับขอรองเรียน เปนกิจกรรมหลัก
ของหนวยงานอืน่ หองสมุดจึงดํ าเนินการจัดทํ าเอกสารในระบบคุณภาพที่เปนหัวใจของหองสมุด
เพยีง 3 กจิกรรม คือ กิจกรรมการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ กิจกรรมการจัดการทรัพยากรสาร
สนเทศ และกิจกรรมการใหบริการสารสนเทศ รายละเอียดตามที่แสดงในแผนภูมิ

อยางไรก็ตามการจัดทํ าระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 จะตองดํ าเนินการจัดกิจ
กรรมใหครบตามขอกํ าหนดของมาตรฐาน ISO 9002
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แผนภมูแิสดงรายการเอกสารในระบบคุณภาพของฝายหองสมุด

การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ
TISI(IC)-P-AC-01

การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ
TISI(IC)-P-CA-01

TISI(IC)-P-CA-01
TISI(IC)-P-CA-03
TISI(IC)-P-CA-04
TISI(IC)-P-CA-05
TISI(IC)-P-CA-06
TISI(IC)-P-CA-07
TISI(IC)-P-CA-08
TISI(IC)-P-CA-09
TISI(IC)-P-CA-10
TISI(IC)-P-CA-11

การใหบริการสารสนเทศ
TISI(IC)-P-SE-01

TISI(IC)-P-SE-01
TISI(IC)-P-SE-02
TISI(IC)-P-SE-03
TISI(IC)-P-SE-04
TISI(IC)-P-SE-05
TISI(IC)-P-SE-06
TISI(IC)-P-SE-07
TISI(IC)-P-SE-08
TISI(IC)-P-SE-09

การรับขอรองเรียน การจัดทํ าแผนงาน/งบประมาณ

การบํ ารุงรักษา การประมวลผล/ทบทวนการใหบริการ

6.3) คูมือคุณภาพ (Quality Manual) เปนเอกสารที่จัดทํ าขึ้นเพื่อใชเปนคูมือ หรือเอกสาร
อางอิงในการปฏิบัติงานภายใตระบบคุณภาพที่องคกรไดประกาศจัดทํ าขึ้นโดยบรรจุ
เนือ้หาสาระของหวัขอตาง ๆ ที่กํ าหนดในมาตรฐาน และในสวนที่เกี่ยวของกับการ
ปฏิบัติงานขององคกรอยางครบถวน
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การจดัทํ าคูมือคุณภาพของหนวยงานใน สมอ. จะมคีณะทํ างาน 1 คณะ ประกอบดวย
ตัวแทนฝายบริหารระบบคุณภาพ (Quality Management Representative - QMR)
ของ สมอ. และหนวยงานตาง ๆ รวมด ําเนินการจัดทํ าคูมือคุณภาพรวม 1 ฉบับ

ขั้นตอนที่ 7) การนํ าไปปฏิบัติและปรับปรุงแกไข

เมือ่ดํ าเนินการจัดทํ าเอกสารในระบบคุณภาพแลวเสร็จ ใหน ําไปทดลองปฏิบัติวาการ
ท ํางานเปนไปตามเอกสารหรือไม หากไมสามารถปฏิบัติไดตองดํ าเนินการปรับปรุงแกไข ในขั้นตอน
นีจ้ะเปนโอกาสที่ดีที่จะแกไขระบบการทํ างานเดิมใหดีข้ึน

ขั้นตอนที่ 8) การตรวจประเมินคุณภาพภายในและปรับปรุงแกไข
การตรวจประเมินคุณภาพภายในและปรับปรุงแกไขดํ าเนินการโดยมีคณะบุคคลขององค

กรทีผ่านการอบรมในเรื่องของการตรวจประเมินคุณภาพภายใน (Internal Auditing) และไดรับการ
แตงตั้งเปนคณะผูตรวจประเมินเพื่อทํ าหนาที่ตรวจติดตามผลการดํ าเนินงานตามระบบคุณภาพ 
การท ําระบบบรหิารงานคุณภาพของ สมอ. กํ าหนดใหมีการตรวจประเมินคุณภาพภายในปละ 2
คร้ัง

ขั้นตอนที่ 9) การทบทวนโดยฝายบริหาร

เปนการประชุมที่จัดขึ้นอยางสมํ่ าเสมอระหวางผูดูแลรับผิดชอบระบบคุณภาพกับผูบริหาร
ระดบัสูงและตัวแทนฝายบริหารระบบคุณภาพ (Quality Management Representative - QMR)
ของหนวยงานตาง ๆ เพื่อติดตามทบทวนและรับทราบความกาวหนา ตลอดจนแกไขปญหา ขอบก
พรองของระบบคุณภาพที่เกิดขึ้นในหนวยงาน

ปจจบัุน สมอ. ดํ าเนินการจัดทํ าระบบคุณภาพอยางตอเนื่อง และมีการปรับปรุงงานเพื่อมุง
เนนการบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในบริการที่ไดรับ
ปญหาทีเ่กิดจากการจัดทํ าระบบบริหารงานคุณภาพ

จากประสบการณที่ไดจัดทํ าระบบบริหารงานคุณภาพมานั้น ชวงที่พบวามีปญหามากที่สุด
คือระยะแรกของการจัดทํ าระบบ เนื่องจาก

1) ผูจดัท ําขาดความรู และความเขาใจในระบบคุณภาพเปนการลองผิดลองถูกซึ่งทํ าให
เสยีเวลามาก

2) กลุมทีป่รึกษาไมมีความเขาใจในงานเทคนิคของหองสมุดทํ าใหมีปญหาในการสื่อสาร
เพือ่ใหคํ าปรึกษาในการจัดทํ าระบบคุณภาพ
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อยางไรก็ตามการปฏิบัติงานของหองสมุดในการดํ าเนินงานเพื่อใหไดมาซึ่งทรัพยากรสาร
สนเทศ วธิกีารจัดการเพื่อใหผูใชบริการไดใชสารสนเทศ ตลอดจนเพื่อใหบริการผูใชอยางมีประสิทธิ
ภาพ มวีธิกีารปฏบัิติงานอยางเปนระบบที่เปนหลักสากลแลว มีการออกแบบ และมีวิธีการดํ าเนิน
งานทีดี่อยูแลว จึงทํ าใหการจัดทํ าระบบบริหารงานคุณภาพของหองสมุดเปนไปสะดวกขึ้น ทั้งนี้
เพราะหลกัในการทํ าระบบคุณภาพก็คือการเขียนคูมือการทํ างานตามสภาพที่เปนจริง
ประโยชนทีไ่ดรับจากการจัดทํ า ระบบบริหารงานคุณภาพตาม ISO 9000

การนํ าระบบ ISO 9000 ไปใชในองคกรนั้นมีประโยชนทั้งสํ าหรับองคกร บุคลากรในองคกร
ตลอดจนลูกคาผูมาติดตอขอรับบริการขององคกร หลายดานดังนี้
1) ประโยชนสํ าหรับองคกร

1.1) ข้ันตอนการดํ าเนินงาน (Procedure Manual - PM) และวิธีการปฏิบัติงาน (Work
Instruction - WI) ทีเ่ปนเอกสารสวนหนึ่งของระบบคุณภาพ สามารถนํ ามาใชเปนคูมือ
การด ําเนินงานไดเปนอยางดี

1.2) การท ํางานมรีะบบที่ชัดเจน และสามารถตรวจสอบได สามารถคนหาสาเหตุที่แทจริงของ
ปญหาและขอบกพรองของระบบงานไดอยางรวดเร็ว

1.3) สามารถแกไขและปองกันการเกิดปญหาซํ้ าไดอยางมีประสิทธิภาพ
1.4) สามารถวเิคราะหผลการดํ าเนินงานอยางสมํ่ าเสมอ เพื่อนํ าขอมูลที่ไดมาใชในการปรับ

ปรุงงานไดอยางตอเนื่อง
1.5) ประหยดัตนทุนในการดํ าเนินงาน

2) ประโยชนสํ าหรับบุคลากรในองคกร
2.1) บุคลากรทกุคนมสีวนรวมในการดํ าเนินงานระบบคุณภาพ ทํ าให มีการพัฒนาบุคลากร

อยางเปนระบบและตอเนื่อง
2.2) บุคลากรของหองสมุดมีความชํ านาญและเขาใจในรายละเอียดของงานที่รับผิดชอบ เขา

ใจบทบาทและหนาที่ของตนเองอยางชัดเจน
2.3) บุคลากรเกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน และมศัีกยภาพในการทํ างานเพิ่มข้ึน
2.4) มกีารประสานงานทีดี่ในองคกรเพราะมีการพัฒนาการทํ างานเปนทีมหรือเปนกลุม

3) ประโยชนสํ าหรับลูกคา

ลูกคาไดรับการบริการอยางมีประสิทธิภาพ มีความสมํ่ าเสมอ ถูกตองตรงตอความตองการ


