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บทคัดย่อ 
ส ำนักหอสมุดกลำง มหำวิทยำลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีควำมประสงค์ที่จะพัฒนำบุคลำกรเพ่ือ

สร้ำงกำรบริกำรที่น่ำประทับใจ เพ่ือให้สอดคล้องกับค่ำนิยมของห้องสมุดว่ำ WE CARE เรำใส่ใจ
ให้บริกำร จึงใช้วิธีกำรจัดกิจกรรมกำรจัดกำรควำมรู้เรื่อง กำรบริกำรที่น่ำประทับใจ มำตั้งแต่ปี พ.ศ. 
2556 และก ำหนดให้บุคลำกรทุกคนได้ร่วมกันถ่ำยทอดประสบกำรณ์เกี่ยวกับกำรให้บริกำรเพ่ือสร้ำง
ควำมประทับใจแก่ผู้ใช้บริกำร ลักษณะของกำรจัดกิจกรรมนั้น จะให้บุคลำกรส่วนงำนต่ำงๆ ร่วมแสดง
ควำมคิดเห็นหรือบอกเล่ำประสบกำรณ์เกี่ยวกับกำรให้บริกำรที่ดีควรเป็นอย่ำงไร แล้วน ำเอำแนวทำงที่
ได้นั้นมำสกัดออกเป็นแนวปฏิบัติรวมของห้องสมุดและเผยแพร่ให้ทุกคนทรำบและถือปฏิบัติ ต่อมำจะ
เน้นกำรจัดกิจกรรมเฉพำะด้ำนกำรพูดและกำรแต่งกำยของบุคลำกรที่ปฏิบัติงำนบริกำรทั้งในและนอก
เวลำรำชกำร  รวมถึงกำรประเมินผลว่ำ บุคลำกรมีกำรรับรู้ตำมแนวปฏิบัติมำกน้อยเพียงใด โดยใช้
โปรแกรม Kahoot.it เข้ำมำมีส่วนร่วม  

ผลของกำรด ำเนินงำนก่อให้เกิดแนวปฏิบัติที่ดีของบุคลำกรที่สำมำรถใช้เป็นแนวทำงกำร
ให้บริกำรจ ำนวน 2 แนวทำงได้แก่ แนวปฏิบัติที่ดีเรื่อง “บริกำรอย่ำงไรให้ประทับใจ” และแนวปฏิบัติ
เรื่อง “กำรแต่งกำยและกำรพูดในกำรบริกำร” นอกจำกนี้ ยังพบว่ำ ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรต่อกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่ประจ ำปีกำรศึกษำ 2558 มีค่ำเฉลี่ยสูงกว่ำปีกำรศึกษำ 2557 
อีกด้วย 

ค าส าคัญ:  
กำรบริกำรที่น่ำประทับใจ, กำรบริกำรของห้องสมุด, บุคลำกรห้องสมุด 

Abstract 
The Central Library, SWU aims to develop library staff as to impressive service 

in accordance with library value : WE CARE. This initial project starts since 2003 through 
knowledge management and proposed the staff to share their knowledge and 
experience about how to provide users the good services in order to deliver 
impressive service and then their opinions are extracted as good practices for everyone 
as a whole. Later, we focus on speaking and dressing during providing the services and 
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finally evaluate their perception as to this kind of practice through Kahoot.it program.  
The results reveal that all of them perceive and behave as to two guidelines of 
practice as “impressive service” and “good speaking and well dressing” as we 
purposed. In addition, the results of library service’s satisfaction scale in 2015 
academic year are higher than those of 2014.                                               

Keyword:  
Impressive Service, Library Service, Library Staff 

บทน า 
 กำรที่ห้องสมุดแห่งใดแห่งหนึ่งสำมำรถจัดให้มีกำรบริกำรสำรสนเทศที่มีประสิทธิภำพและเหมำะสมกับ
สภำพแวดล้อมของแต่ละแห่งได้นั้น จ ำเป็นที่จะต้องพิจำรณำถึงองค์ประกอบของระบบงำนห้องสมุดหลำยอย่ำง ได้แก่ 
ทรัพยำกรสำรสนเทศ บุคลำกรผู้ท ำหน้ำที่ให้บริกำร ผู้ใช้บริกำร วิธีกำรให้บริกำร และเทคโนโลยีกำรให้บริกำร  
            หำกจะกล่ำวถึงบุคลำกรผู้ท ำหน้ำที่ให้บริกำรว่ำ ต้องมีคุณสมบัติอย่ำงไรที่จะมีส่วนท ำให้กำรบริกำรของ
ห้องสมุดมีประสิทธิภำพ นอกจำกควำมรู้ ควำมสำมำรถทำงวิชำกำรและเทคนิคกำรให้บริกำรแล้ว ยังต้องมีจิตบริกำร 
กล่ำวคือ มีควำม เต็มใจท่ีจะให้บริกำร มีควำมอดทน มีบุคลิกภำพเหมำะสมที่จะท ำงำนกับคนหมู่มำก สนใจท ำควำมรู้
จักผู้ใช้ เป็นต้น 

ส ำนักหอสมุดกลำง มหำวิทยำลัยศรีนครินทรวิโรฒได้มองเห็นควำมส ำคัญของงำนบริกำร ซึ่งจะมีผลต่อ
ผู้รับบริกำรที่จะมีทัศนคติที่ดีต่อห้องสมุดและผู้ให้บริกำร  ส ำนักหอสมุดกลำง จึงได้มีกำรก ำหนดค่ำนิยมองค์กรที่
ต้องกำรส่งเสริมให้แก่บุคลำกรห้องสมุดได้ยึดถือเป็น แนวทำงกำรปฏิบัติตน คือ WE CARE เราใส่ใจให้บริการ  

 W = Will        ควำมตั้งใจแน่วแน่ให้บริกำร  
 E = Empathy      ควำมเอำใจใส่ให้บริกำร  
 C = Convenience   ควำมสะดวกของบริกำร  
 A = Accuracy     ควำมแม่นย ำของบริกำร  
 R = Rapidness     ควำมรวดเร็วของบริกำร  
 E = Effectiveness   ควำมมีประสิทธิภำพของบริกำร  
กำรก ำหนดค่ำนิยมดังกล่ำวนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อให้บุคลำกรห้องสมุดมีควำมตระหนักในเรื่องควำมส ำคัญของ

กำรให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ ให้ยึดถือเป็นแนวทำงกำรปฏิบัติร่วมกันและส่งผลต่อพฤติกรรมในกำรแสดงออก 
ดังนั้น เพื่อเป็น กำรปลูกฝังและส่งเสริมค่ำนิยมดังกล่ำว จึงมอบหมำยใหค้ณะกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ของห้องสมุดเป็น
คณะท ำงำนในกำรจัดกิจกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ในหัวข้อ  “กำรบริกำรที่น่ำประทับใจ”  โดยให้บุคลำกรแต่ละคนได้
ถ่ำยทอดแบ่งปันประสบกำรณ์ ซึ่งกันและกัน  และสร้ำงแนวปฏิบัติที่ดีให้บุคลำกรยึดถือปฏิบัติ ซึ่งจะเป็นแนวทำงกำร
พัฒนำบุคลำกรอีกรูปแบบหนึ่งที่จะก่อให้เกิดกำรบริกำรที่น่ำประทับใจได้   
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ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

 คณะท ำงำนจัดกำรควำมรู้ของห้องสมุดมีกำรด ำเนินงำนดังน้ี 
1. ก าหนดเป้าหมายว่ำ ผลของกำรจัดกิจกรรมจัดกำรควำมรู้นี้คือ แนวปฏิบัติ เรื่อง กำรบริกำรที่น่ำ

ประทับใจ ดังนั้น ควำมรู้ที่ส ำคัญคือ ประสบกำรณ์ในกำรให้บริกำรที่ดีนั้นเป็นอย่ำงไร เช่น จำกบุคลำกรที่ท ำงำน
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริกำรย่อมมีประสบกำรณ์ของกำรให้บริกำรมำกกว่ำบุคลำกรที่ท ำงำนด้ำนอื่น หรือบุคลำกรที่อำวุโส
กว่ำย่อมมีประสบกำรณ์ด้ำนงำนบริกำรมำกกว่ำบุคลำกรที่เพิ่งเข้ำมำปฏิบัติงำนใหม่  หรือหัวหน้ำงำนย่อมมี
ประสบกำรณ์มำกกว่ำผู้ใต้บังคับบัญชำ โดยคำดหวังว่ำ ประสบกำรณ์ที่ดีนี้ จะก่อให้เกิดกำรปรับเปลี่ยนพฤติกรรมที่
เหมำะสมได้ 

2. สร้างและแสวงหาความรู้ เป็นกำรด ำเนินงำนเพื่อพัฒนำกำรบริกำรที่น่ำประทับใจ ดังนี้ 
ช่วงปี พ.ศ. 2555-2556 ได้ก ำหนดให้ทุกส่วนงำน ได้แก่ ส ำนักงำนผู้อ ำนวยกำร งำนบริหำรจัดกำรทรัพยำกร

สำรสนเทศ  งำนบริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศ  งำนเทคโนโลยีกำรศึกษำและงำนวำรสำร  จัดกิจกรรมแลกเปลี่ยน
เรียนรู้เรื่อง กำรบริกำรที่น่ำประทับใจ โดยให้บุคลำกรแต่ละคนแสดงควำมคิดเห็นร่วมกัน ทั้งนี้ จะเห็นว่ำ ผู้ใช้บริกำร
ไม่จ ำเป็นต้องเป็นผู้ใช้ห้องสมุดเพียงอย่ำงเดียว บุคลำกรที่ปฏิบัติงำนในส่วนงำนอื่นๆ เช่น งำนบริหำรจัดกำรทรัพยำกร
สำรสนเทศ หรือส ำนักงำนผู้อ ำนวยกำรก็ต้องให้บริกำรแก่ผู้ร่วมงำนเช่นกัน ผลลัพธ์ที่ได้คือ แนวทำงกำรปฏิบัติของ
บุคลำกรเพื่อก่อให้เกิดกำรบริกำรที่น่ำประทับใจ ซึ่งจะขอแสดงตัวอย่ำงแนวปฏิบัติเรื่องกำรให้บริกำรที่ดีของส่วนงำน
ต่ำงๆ จ ำนวน 2 แนวทำง ดังนี ้
 งำนบริหำรจัดกำรทรัพยำกรสำรสนเทศ มีแนวปฏิบัติเรื่องกำรให้บริกำรที่ดี ดังนี้ 

1. กำรมีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้ มีกำรทักทำยด้วยถ้อยค ำที่สุภำพ แสดงควำมกระตือรือร้นและพร้อมที่จะ
ให้บริกำรโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

2. กำรสื่อสำรกับผู้ใช้ มีกำรสอบถำมในสิ่งที่ผู้ใช้ต้องกำรให้ชัดเจนและตรงประเด็น เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยที่
ผู้ใช้ต้องกำร 

3. ปฏิบัติงำนให้ถูกต้องตำมกระบวนงำนของแต่ละกลุ่มงำนให้มีประสิทธิภำพ บุคลำกรทุกคนจะต้องทรำบ
ขั้นตอนและแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนของแต่ละงำนท่ีมีควำมเกี่ยวเนื่องกัน เพื่อให้เกิดกำรบริกำรที่ประทับใจ 

งำนบริกำรทรัพยำกรสำรสนเทศ มีแนวปฏิบัติเรื่องกำรให้บริกำรที่ดี ดังนี้  
1. ยิ้มแย้มแจ่มใส และทักทำยผู้ใช้ด้วยควำมสุภำพ แสดงควำมกระตือรือร้นในกำรให้บริกำร ซึ่งเป็น

จุดเริ่มต้นที่ดีที่ท ำให้ผู้ใช้รู้สึกดีกับกำรให้บริกำร 
2. สื่อสำรกับผู้ใช้เพื่อทรำบควำมต้องกำรที่แท้จริง โดยกำรพูดคุยอย่ำงสุภำพเป็นกันเอง หำกไม่สำมำรถ

สื่อสำร ตอบค ำถำมหรือมีปัญหำใดๆ ควรติดต่อผู้ที่สำมำรถด ำเนินกำรหรือให้ควำมกระจ่ำงได้  
3. ให้บริกำรและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้ให้ได้มำกที่สุดตำมขอบเขตที่เหมำะสม หลีกเลี่ยงกำรส่งต่อผู้ใช้

ให้เดินไปมำตำมจุดต่ำงๆ หำกบริกำรใดที่สำมำรถอ ำนวยควำมสะดวกในกำรบริกำรได้จุดเดียว ก็ควรปฏิบัติ หำก
หลีกเลี่ยงไม่ได้ จะต้องติดต่อจุดที่ต้องกำรส่งต่อผู้ใช้ให้รับทรำบและมีผู้รอรับก่อนท่ีผู้ใช้จะเดินไป   

4. มีมำตรฐำนในกำรให้บริกำร ผู้ให้บริกำรทุกคนจะต้องทรำบขั้นตอน ระเบียบและแนวทำงในกำรให้บริกำร
แต่ละบริกำรที่ตรงกัน เพื่อกำรให้บริกำรจะเป็นไปในแนวทำงเดียวกัน ส่งผลให้ผู้ใช้ทุกคนได้รับกำรบริกำรตำม
มำตรฐำนเดียวกันและไม่ท ำให้เกิดควำมสับสน ทั้งนี้จะต้องมีกำรสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้บริกำรทุกคนอย่ำงสม่ ำเสมอเพื่อ
ทรำบถึงขั้นตอนและระเบียบของกำรให้บริกำรแต่ละบริกำร รวมทั้งข่ำวสำรที่เป็นปัจจุบันในเรื่องต่ำงๆ เกี่ยวกับบริกำร
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ของส ำนักหอสมุดกลำง กำรสื่อสำรดังกล่ำวอำจอยู่ในรูปของบอร์ดประชำสัมพันธ์ข่ำวสำร แฟ้มรวมคู่มือ/ขั้นตอนของ
กำรบริกำรต่ำงๆ วำงไว้ในบริเวณเคำน์เตอร์บริกำร หรือเว็บไซต์ที่ผู้ให้บริกำรทุกคนสำมำรถรับทรำบหรือติดตำมได้  

3. จัดรวมให้เป็นระบบ ส่วนงำนต่ำงๆ แจ้งให้ผู้ปฏิบัติงำนได้ยึดถือตำมแนวปฏิบัติที่  ตกลงร่วมกัน และ
คณะท ำงำนจัดกำรควำมรู้ได้น ำแนวปฏิบัติของส่วนงำนต่ำงๆ ไปเผยแพร่บนหน้ำเว็บไซต์ของห้องสมุด 

4.  ประมวลให้เป็นแนวปฏิบัติรวมของห้องสมุด  ในปี พ.ศ. 2557  คณะท ำงำนฯ ได้น ำแนวปฏิบัติของ
ส่วนงำนต่ำงๆ มำจัดท ำแนวปฏิบัติรวมของห้องสมุด โดยพิจำรณำข้อควำมที่มีควำมคล้ำยคลึงน ำมำรวมเป็นหัวข้อ
เดียวกัน และแยกข้อควำมที่แตกต่ำงกันออก โดยแบ่งเนื้อหำออกเป็น 4 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนกำรให้บริกำร  ด้ำนผู้
ให้บริกำร  ด้ำนสถำนท่ีและด้ำนกำรประเมินผล 

ตัวอย่างแนวปฏิบัติท่ีดี เร่ือง“บริการอย่างไรให้ประทับใจ” 
1. ด้ำนกำรให้บริกำร 
   1.1 บริกำรสืบค้นข้อมูล เป็นกำรช่วยให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลตรงกับควำมต้องกำรและสำมำรถค้นหำข้อมูลได้

ด้วยตนเองด้วยกำรสอบถำมควำมต้องกำรของผู้ใช้ให้ชัดเจนเพื่อควำมถูกต้องและตรงประเด็นที่ผู้ใช้ต้องกำร รวมถึงให้
ค ำแนะน ำวิธีกำรค้นหำข้อมูลที่เน้นกำรให้ผู้ใช้ได้เรียนรู้และสำมำรถค้นหำได้ด้วยตนเอง เพื่อให้ผู้ใช้สำมำรถสืบค้นหรือ
ต่อยอดกำรค้นหำข้อมูลตำมที่ต้องกำรได้ต่อไป 

   1.2 ค ำนึงถึงผลประโยชน์ของผู้ใช้เป็นหลัก ให้ปฏิบัติด้วยกำรชี้แหล่งข้อมูลสำรสนเทศอ่ืนๆ นอกเหนือจำก
ที่มีในห้องสมุด อีกทั้งควรเสนอทำงเลือกให้กับผู้ใช้ในกรณีมีช่องทำงเลือกมำกกว่ำ 1 ช่องทำง รวมถึงกำรช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริกำรอย่ำงเต็มที่และมีควำมยืดหยุ่นในกำรให้บริกำรตำมควำมเหมำะสม 

   1.3 บริกำรด้วยมำตรฐำนเดียวกัน ผู้ให้บริกำรทุกคนจะต้องทรำบขั้นตอน ระเบียบและแนวทำงในกำร
ให้บริกำรที่ตรงกัน เพื่อกำรให้บริกำรเป็นไปในแนวทำงเดียวกัน ส่งผลให้ผู้ใช้ทุกคนได้รับกำรบริกำรตำมมำตรฐำน
เดียวกันและไม่ท ำให้เกิดควำมสับสนกับผู้ใช้ ทั้งนี้จะต้องมีกำรสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้บริกำรทุกคนอย่ำงสม่ ำเสมอ กำร
สื่อสำรดังกล่ำวอำจอยู่ในรูปของบอร์ดประชำสัมพันธ์ข่ำวสำร แฟ้มรวมคู่มือ/ขั้นตอนของกำรบริกำรต่ำงๆ หรือเว็บไซต์
ที่ผู้ให้บริกำรทุกคนสำมำรถรับทรำบหรือติดตำมได้ นอกจำกน้ีต้องให้ควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรแก่ผู้ใช้บริกำรทุก
ระดับโดยไม่ค ำนึงถึงฐำนะ ต ำแหน่ง เช้ือชำติ ศำสนำ หรือสังคม 

    1.4 บริกำรฉับไว ถูกต้อง สืบเนื่องจำกกำรมีมำตรฐำนในกำรให้บริกำร เมื่อผู้ให้บริกำรทุกคนทรำบ
ระเบียบ ขั้นตอน และแนวทำงในกำรให้บริกำรแต่ละบริกำรที่ตรงกัน กำรให้บริกำรก็จะฉับไวและถูกต้อง 

1.5 บริกำรและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้ให้ได้มำกที่สุดตำมขอบเขตที่เหมำะสม หลีกเลี่ยงกำรส่งต่อ
ผู้ใช้ให้เดินไปมำตำมจุดต่ำงๆ หำกบริกำรใดที่สำมำรถอ ำนวยควำมสะดวกในกำรบริกำรได้จุดเดียว ก็ควรปฏิบัติ หำก
หลีกเลี่ยงไม่ได้ จะต้องติดต่อจุดที่ต้องกำรส่งต่อผู้ใช้ให้รับทรำบและมีผู้รอรับก่อนท่ีผู้ใช้จะเดินไป 

    1.6 เอำใจใส่ผู้ใช้บริกำร ด้วยกำรหมั่นสังเกตพฤติกรรมของผู้ใช้เพื่อให้บริกำรได้อย่ำงเหมำะสม เช่น ผู้ใช้
ที่ไม่ถนัดในกำรค้นหำข้อมูลจำกเครื่องสืบค้น ผู้ใช้หำหนังสือไม่เจอบนช้ัน ให้รีบเข้ำไปช่วยเหลือทันที ไม่แบ่งแยกชนช้ัน 
ไม่เลือกปฏิบัติ และเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ ต้องนึกถึงควำมรู้สึกของผู้ใช้ที่มำใช้บริกำร ซึ่งมุ่งหวังได้รับควำมสะดวก 
รวดเร็วและถูกต้องด้วยไมตรีจำกผู้ให้บริกำร ติดตำมงำนและให้ควำมสนใจต่อกำรให้บริกำรอย่ำงเต็มที่ 

    1.7 มีปฏิสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้ ต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ดี หน้ำตำยิ้มแย้มแจ่มใส พร้อมกล่ำวทักทำยผู้ใช้บริกำร 
สื่อสำรกับผู้ใช้บริกำรด้วยค ำพูด น้ ำเสียง หรือกิริยำท่ำทำงที่สุภำพเป็นมิตรเป็นกันเอง ใส่ยิ้มลงไปในน้ ำเสียง แสดงให้
ผู้ใช้รับรู้ถึงควำมเต็มใจและควำมกระตือรือร้นที่จะให้บริกำร ในกรณีที่บริกำรใดที่ต้องใช้เวลำจะต้องมีกำรติดตำมหรือ
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ส่งต่อกำรให้บริกำรจนส ำเร็จลุล่วง หำกไม่สำมำรถท ำได้รวดเร็วอำจด้วยระเบียบขั้นตอนหรือเหตุผลใด ต้องช้ีแจงให้
ผู้ใช้ทรำบด้วยวำจำที่สุภำพและแสดงควำมตั้งใจจะช่วยเหลือ 

2. ด้ำนผู้ให้บริกำร ควรมีบุคลิกภำพและกำรแต่งกำยที่เหมำะสม ไม่ควรพูดคุยกันเองขณะปฏิบัติหน้ำที่ 
รวมถึงไม่คุยกันเสียงดังจนรบกวนกำรอ่ำนและกำรค้นคว้ำของผู้ใช้ สำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ดี มีใจรักงำนบริกำรและ
มีควำมซื่อสัตย์สุจริต 
   3. ด้ำนสถำนท่ี จัดบรรยำกำศพ้ืนท่ีกำรให้บริกำรให้น่ำสนใจ ชวนให้น่ำเข้ำใช้บริกำร พ้ืนท่ีและวัสดุอุปกรณ์ที่
ให้บริกำรมีควำมสะอำดเรียบร้อย มีป้ำยประชำสัมพันธ์อ ำนวยควำมสะดวกในกำรใช้บริกำร ในส่วนของผู้ให้บริกำรนั้น 
ควรดูแลควำมสะอำดของวัสดุอุปกรณ์ และวำงให้เป็นระเบียบเรียบร้อยเพื่อควำมสะดวกรวดเร็วในกำรใช้งำน ซึ่งจะ
ส่งผลต่อกำรให้บริกำรที่รวดเร็วข้ึน 

4. ด้ำนกำรประเมินผล ควรมีกำรติดตำมและประเมินผลควำมพึงพอใจจำกผู้ใช้บริกำรเป็นระยะๆ เพื่อรับฟัง
ควำมคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ำ มีบริกำรส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข หำกมีกำรปรับปรุงแก้ไขตำมค ำแนะน ำของ
ผู้ใช้บริกำรจะส่งผลให้ผู้ใช้บริกำรรู้สึกว่ำ ห้องสมุดให้ควำมส ำคัญกับผลกำรประเมินและตัวผู้ใช้บริกำร  

5. การเข้าถึงความรู้  เป็นกำรประกำศให้บุคลำกรถือปฏิบัติ รวมถึงเผยแพร่ทำงบอร์ดประชำสัมพันธ์ น ำไป
ติดประกำศในลิฟต์และเผยแพร่ในเว็บไซต์ของห้องสมุด  นอกจำกนี้ ยังได้จัดให้มีกำรบรรยำยเรื่อง กำรให้บริกำรที่ดี 
โดยเชิญวิทยำกรที่มีควำมเชี่ยวชำญมำให้ควำมรู้แก่บุคลำกรทุกคนอีกด้วย  

6. การแบ่งปันความรู้ ในปี พ.ศ. 2558 ได้จัดกิจกรรมกำรจัดกำรควำมรู้ต่อเนื่องจำกปีท่ีผ่ำนมำ แต่เน้นเรื่อง
กำรแต่งกำยและกำรพูดในกำรให้บริกำร โดยมีกลุ่มเป้ำหมำยคือ บุคลำกรที่ปฏิบัติงำนบริกำรทั้งในและนอกเวลำ
รำชกำร  เนื่องจำกในกำรปฏิบัติงำนนอกเวลำรำชกำร เช่น เวลำ 16.00 น. – 20.00 น. หรือวันเสำร์อำทิตย์นั้น จะมี
บุคลำกรจำกส่วนงำนอ่ืนด้วย ดังนั้น เพื่อให้เกิดกำรแบ่งปันควำมรู้ และปลูกฝังแนวทำงกำรให้บริกำรที่ดี คณะท ำงำนฯ 
จึงจัดกิจกรรมออกเป็น 2 รอบ ดังนี้  

รอบที่ 1 แบ่งบุคลำกรออกเป็น 5 กลุ่มๆ ละ 9-10 คน พูดคุยกันในกลุ่มเล็กๆ เพื่อให้ทุกคนได้แสดงควำม
คิดเห็นและหำแนวทำงปฏิบัติ    

รอบที่ 2 แบ่งบุคลำกรออกเป็น 4 กลุ่มๆ ละ 19-20 คน โดยน ำผลสรุปที่ได้จำกรอบที่ 1 มำให้บุคลำกรแสดง
ควำมคิดเห็นเพิ่มเติม  
           หลังจำกนั้น คณะท ำงำนฯ ได้สรุปผลเป็นแนวปฏิบัติ  มีกำรประกำศให้บุคลำกรถือปฏิบัติ รวมถึงเผยแพร่ทำง
บอร์ดประชำสัมพันธ์ น ำไปติดประกำศในลิฟต์ และบนเว็บไซต์ของห้องสมุดด้วย 

ตัวอย่าง แนวปฏิบัติเร่ือง”การแต่งกายและการพูดในการบริการ” 
1. กำรแต่งกำยและบุคลิกภำพ 

                    1.1 กำรแต่งกำยในวันธรรมดำ ควรใส่ชุดท ำงำนที่สุภำพ เรียบร้อย สะอำด ถูกกำลเทศะ (ส ำหรับผู้หญิง 
หำกต้องกำรใส่กำงเกง ต้องเป็นกำงเกงสแล็คสีสุภำพ โทนเข้ม เช่น ด ำ น้ ำเงิน เทำ) กรณีที่ต้องใส่ผ้ำไทยในวันศุกร์ ควร
ใส่ให้พร้อมเพรียงกันทุกคน นอกจำกนี้กำรแต่งกำยในโอกำสต่ำงๆ เช่น กิจกรรมกำร Big Cleaning Day กิจกรรม
พัฒนำบุคลำกรประจ ำปี กิจกรรมเฉลิมพระเกียรติ กิจกรรมอื่นๆ สำมำรถแต่งกำยแบบอื่นได้ตำมที่มีกำรก ำหนดไว้ใน
แต่ละกิจกรรม ส ำหรับรองเท้ำ ควรใส่รองเท้ำหุ้มส้น กรณีเป็นรองเท้ำล ำลอง (เมื่ออยู่ในพื้นที่ส ำนักงำน/โต๊ะท ำงำน 
ห้องพัก หรือจัดช้ัน) ต้องเป็นรองเท้ำที่สุภำพ ไม่ใช่รองเท้ำฟองน้ ำแตะหนีบ/มีสีที่ฉูดฉำด/รองเท้ำเดนิในบ้ำน และผู้ชำย
สวมถุงเท้ำด้วย  
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                  ส่วนวันเสำร์อำทิตย์ ควรใส่เสื้อสุภำพหรือเสื้อโปโล (กรณีเป็นเจ้ำหน้ำที่จัดช้ัน สำมำรถเลือกใส่เสื้อยืดคอ
กลมได้ แต่ต้องใส่ในกำงเกง ทั้งนี้หำกต้องมำปฏิบัติงำนเคำน์เตอร์บริกำรจะต้องใส่เสื้อคลุม)  และเมื่อใส่กำงเกงยีนส์ 
ต้องเป็นสีสุภำพ โทนเข้มเช่น ด ำ น้ ำเงิน เทำ แบบเรียบร้อยไม่ขำด 

 1.2 ป้ำยช่ือ ให้แขวนทุกครั้งท่ีปฏิบัติงำน   
  1.3 ใบหน้ำ ควรดูแลใบหน้ำ หนวด ผม ให้สะอำดดูดี ตำมควำมเหมำะสม  
2. กำรพูดในกำรบริกำร   
   2.1 พูดจำด้วยควำมสุภำพ เช่น มีกำรทอดเสียง/มีหำงเสียง   
   2.2 ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำยผู้ใช้ ท ำให้ผู้ใช้รู้สึกในแง่บวก อยำกกลับมำใช้บริกำรอีก   
   2.3 มีกำรสื่อสำรที่ชัดเจน พูดจำเข้ำใจง่ำย อธิบำย/แนะน ำผู้ใช้ให้ถูกต้องและครอบคลุมสิ่งที่ผู้ใช้ต้องกำร 

                      2.4 มีควำมใส่ใจและเต็มใจให้บริกำร ให้นึกถึงใจเขำใจเรำ หมั่นสังเกตพฤติกรรมผู้ใช้และสอบถำมว่ำ 
ต้องกำรควำมช่วยเหลือหรือไม่   

                    2.5 มีควำมพร้อมในกำรให้บริกำร ได้แก่ กำรควบคุมอำรมณ์/ปรับอำรมณ์ให้พร้อมบริกำร มีควำม
น่ำเช่ือถือ ต้องเข้ำใจในระเบียบหรือขั้นตอนกำรท ำงำน/บริกำรที่ชัดเจน นอกจำกนี้ สิ่งใดที่ไม่ทรำบหรืออธิบำยไม่ได้ 
ควรจะสอบถำมหรือส่งต่อผู้เกี่ยวข้อง (หำกจ ำเป็น) กรณีที่มีกำรส่งต่องำน/แจ้งบริกำรและเหตุกำรณ์ต่ำงๆ ควรมีกำร
สื่อสำรระหว่ำงบุคลำกรของงำนบริกำร รวมถึงบุคลำกรงำนอื่นที่ปฏิบัติล่วงเวลำ เพื่อควำมต่อเนื่องในกำรสำนต่องำน
หรือให้บริกำรไปในแนวทำงเดียวกัน นอกจำกนี้ ในระหว่ำงปฏิบัติหน้ำที่  สำมำรถพูดคุยกันได้ แต่ไม่ควรเสียงดัง
จนเกินไปหรือท ำกิจกรรมอื่นๆ ได้ เช่น อ่ำนหนังสือ ใช้เครื่องมือสื่อสำร แต่ไม่ควรมำกเกินไปจนละเลยผู้ใช้หรือหน้ำที่  

7. การเรียนรู ้คณะท ำงำนจัดกำรควำมรู้ได้รำยงำนผลกำรด ำเนินกิจกรรมให้แก่คณะกรรมกำรประจ ำส ำนัก
หอสมุดกลำงทรำบ และได้รับข้อเสนอแนะว่ำ ควรมีกำรติดตำมผลและเน้นย้ ำให้บุคลำกรห้องสมุดเกิดกำรรับรู้และ
ปฏิบัติตำมแนวปฏิบัติที่ได้ก ำหนดไว ้ดังนั้น ในปี พ.ศ. 2559 จึงมีกำรติดตำมผลว่ำ บุคลำกรมีกำรเรียนรู้ มีควำมเข้ำใจ
ถึงควำมส ำคัญของกำรปฏิบัติตัวตำมค่ำนิยมองค์กรอยำ่งไร หรือบุคลำกรมีกำรพัฒนำตนเองตำมแนวทำงที่ได้ก ำหนดไว้
อย่ำงไร คณะท ำงำนฯ จึงได้น ำสื่อกำรเรียนรู้ด้วยตนเองมำใช้ในกำรจัดกิจกรรม เครื่องมือที่ใช้ในกำรจัดกิจกรรมครั้งนี้
คือ Kahoot.it ซึ่งเป็นโปรแกรมที่ใช้ตอบค ำถำมทำงออนไลน์ ค ำถำมทั้งหมดมีจ ำนวน 19 ข้อ แยกถำม 2 ส่วนคือ 
ส่วนท่ี 1 บริกำรอย่ำงไรให้ประทับใจ และส่วนที่ 2 กำรแต่งกำยและกำรพูดในกำรให้บริกำร ซึ่งแต่ละข้อจะมีค ำตอบ
ถูกเพียง 1 ข้อจำกตัวเลือก 3 ข้อ และผู้เข้ำร่วมกิจกรรมมีเวลำในกำรตอบข้อละ 1 นำที 

 ตัวอย่ำงค ำถำมที่ใช้ 
1. หำกบุคคลภำยนอกมำสอบถำมเรื่องกำรสืบค้นข้อมลู เรำควรปฏบิัติอย่ำงไร ? 
    ให้แผ่นพับแนะน ำกำรสืบค้นให้ผู้ใช้บริกำรศึกษำเอง  

   แนะน ำกำรสืบค้นข้อมูลตำมควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร รวมถงึกำรเข้ำถึงของ 
      ทรัพยำกรอิเล็กทรอนิกส์ทีผู่้ใช้บริกำรภำยนอกสำมำรถเข้ำใช้ได้ เช่น ปริญญำนิพนธ์  

 แนะน ำจุดสืบค้นให้ผู้ใช้บริกำรสืบค้นข้อมูลเองตำมอัธยำศยั  
 2. ในกรณีที่พบผู้ใช้บริกำรก ำลังมปีัญหำในกำรสืบค้นทรัพยำกรสำรสนเทศ ข้อใดไม่ควรปฏิบตัิ ?  

       ศิวพรกล่ำวทักทำยผู้ใช้บริกำร “สวัสดีคะ่ มีอะไรให้ช่วยมั้ยคะ” ด้วยใบหน้ำท่ียิ้มแยม้ 
      ปิยะรักษ์แนะน ำวิธีกำรใช้เครือ่งมือสืบค้นแก่ผู้ใช้บริกำร 
      ฐำนวีร์เข้ำไปทักทำยผู้ใช้บริกำร พร้อมยื่นแผ่นพับวิธีกำรสืบค้นแก่ผู้ใช้บริกำรแล้วเดินออกไป 
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   ผลกำรประเมินกำรรับรู้หรือควำมรู้ควำมเข้ำใจของบุคลำกรเรื่อง กำรปฏิบัติตนตำมค่ำนิยมองค์กรที่ส ำนัก
หอสมุดกลำงต้องกำรส่งเสริม จำกกำรใช้ค ำถำมตอบผ่ำนระบบออนไลน์โดยใช้ Kahoot.it นั้น พบว่ำ ระดับควำมรู้
ควำมเข้ำใจของบุคลำกรโดยรวมอยู่ในระดับมำก (ค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 3.98) ซึ่งหมำยถึงว่ำ บุคลำกรมีกำรรับรู้ เข้ำใจและ
ปฏิบัติตนตำมค่ำนิยมองค์กรที่ต้องกำรได้ดี   

ผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

จำกผลของกำรจัดกิจกรรมทั้งหมดนี้ นอกจำกจะก่อให้เกิดแนวปฏิบัติที่ดีของบุคลำกรในให้บริกำร 2 
แนวทำงได้แก่  แนวปฏิบัติที่ดีเรื่อง “บริกำรอย่ำงไรให้ประทับใจ” และแนวปฏิบัติเรื่อง “กำรแต่งกำยและกำรพูดใน
กำรบริกำร” ยังเป็นแนวทำงกำรพัฒนำบุคลำกรห้องสมุดอีกรูปแบบหนึ่งที่จะท ำให้เกิดกำรบริกำรที่น่ำประทับใจได้ 

หำกจะกล่ำวถึงกำรประเมินผลของกำรด ำเนินงำนที่ผ่ำนมำ อำจกล่ำวได้ว่ำ ส ำนักหอสมุดกลำงได้รับ
ผลส ำเร็จเป็นที่น่ำพอใจในกำรจัดกิจกรรมเพื่อส่งเสริมกำรให้บริกำรที่น่ำประทับใจ  ดังจะเห็นได้จำกกำรเปรียบเทียบ
ผลกำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรประจ ำปีกำรศึกษำ 2557 และปีกำรศึกษำ 2558 ที่พบว่ำ ค่ำเฉลี่ยควำมพึง
พอใจของผู้ใช้ต่อกำรให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที่นั้นสู งขึ้น โดยในปีกำรศึกษำ 2558 มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ  4.32 และปี
กำรศึกษำ 2557 เท่ำกับ 4.06 ซึ่งแสดงให้เห็นว่ำ บุคลำกรมีจิตส ำนึก มีพฤติกรรมในทำงที่จะส่งเสริมกำรด ำเนินงำน
ของห้องสมุดเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ  

อย่ำงไรก็ตำม สมิต  สัชฌุกร (2542: 34-35) ได้กล่ำวไว้ว่ำ กำรท ำให้บุคลำกรมีจิตส ำนึกท่ีดีในงำนบริกำรนั้น 
เป็นเรื่องที่ไม่สำมำรถจัดกำรได้แล้วเสร็จในทันทีทันใด เนื่องจำกแต่ละคนมีจิตส ำนึกที่แตกต่ำงกันไป บำงคนอำจมี
จิตส ำนึกที่จะกระท ำแต่สิ่งที่ดีงำม เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวม แต่บำงคนอำจมีจิตส ำนึกที่จะกระท ำสิ่งใดๆ ก็ตำมเพื่ อ
ประโยชน์แก่ตนเอง ดังนั้น กำรส่งเสริมค่ำนิยมจะต้องปลูกฝงัด้วยกระบวนกำรที่เป็นข้ันเป็นตอนกันอย่ำงตอ่เนื่องและมี
ระบบ และต้องมีสิ่งเร้ำที่จะก่อให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมได้อย่ำงพอเหมำะจนเกิดกำรเรียนรู้ในลักษณะที่ถำวร 
ซึ่งอำจจ ำเป็นต้องใช้แรงเสริมอย่ำงอย่ำงเหมำะสมและต่อเนื่อง เช่น กำรได้รับรำงวัลไม่ว่ำจะเป็นค ำชมเชย กำรให้
เกียรติยกย่อง เป็นต้น และจำกค ำกล่ำวนี้ จึงเป็นสิ่งที่ห้องสมุดในฐำนะที่เป็นหน่วยงำนให้บริกำรต้องด ำรงค่ำนิยมนี้ไว้ 
และพัฒนำเพื่อให้ฝังอยู่ในตัวบุคลำกรทุกคน เพื่อบรรลุสู่เป้ำหมำยคือ กำรให้บริกำรที่น่ำประทับใจ 
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