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บทคัดย่อ

บทความนี้ เป็นผลงานวิจัยเชิงปฏิบัติการท่ีศึกษากระบวนการท�ำงานของงานห้องสมุด โดยใช้รูปแบบ

ของกระบวนการทางธุรกิจ (Business Process Modeling Notation--BPMN) ซึ่งใช้ส่ือสัญลักษณ์เพื่ออธิบาย 

รายละเอียด และความสัมพันธ์ของการด�ำเนินงานร่วมกันภายในองค์กร วิธีศึกษาขั้นตอนการด�ำเนินงานของงาน

ห้องสมุด ท�ำโดยพัฒนาแบบจ�ำลองและทดลองใช้แบบจ�ำลองที่สร้างขึ้น เพื่อปรับกระบวนการท�ำงาน ของส�ำนัก

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย ผลการวิจัยพบว่า แบบจ�ำลองท่ีได้จากการปรับปรุงกระบวนการท�ำงาน  

สามารถลดขั้นตอนการท�ำงานของการจัดเก็บข้อมูลที่ซ�้ำซ้อน ลดเวลาที่ใช้ในการบันทึกข้อมูล เพิ่มประสิทธิภาพ 

ในการน�ำทรัพยากรออกให้บริการได้รวดเร็วยิ่งขึ้นภายใต้ข้อจ�ำกัดของจ�ำนวนบุคลากร และการรายงานผลท่ีรวดเร็ว

ยิ่งขึ้น ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้น และส่งผลดีต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: รูปแบบกระบวนการทางธุรกิจ, การปรับปรุงกระบวนการของงานห้องสมุด, กระบวนการทางธุรกิจ

Abstract

The purpose of this study was as follows: to study the function of the library by using the 

(Business Process Modeling Notation--BPMN). This model is a symbolic media to describe the details  

and relations of the work process within the organization is the library. The researcher developed a 

BPMN Library Model, and used it to improve the working process of the Central Library of Eastern Asia  

university. The results showed that the Model improve the process work and to reduce the process of 

storing redundant data, reducing the time required to record data. Optimization of resources is available 

more quickly under the constraint of number of personnel and reporting results more quickly Increased  

client satisfaction And resulted of the good corporate image.
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ความน�ำ

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ท�ำหน้าที่ในการ

เป็นแหล่งส่งเสรมิการเรยีน การสอน การวจิยั ท�ำนบุ�ำรงุ 

ศิลปวฒันธรรม และบรกิารทางวชิาการแก่ นสิติ นกัศกึษา 

อาจารย์ บุคลากร ในสถาบันอุดมศึกษา ทุกระดับ  

ตลอดจนมีหน้าท่ีในการส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเอง

อย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต ในสถาบันการศึกษา

ห้องสมุดจึงเป็นเครื่องมือที่สนับสนุน เพื่อภารกิจของ

มหาวิทยาลัย การรวบรวมทรัพยากรและการให้บริการ 

สะท้อนให้เห็นถึง การเปลี่ยนแปลงและความก้าวหน้า

ทางวิชาการในสถานศึกษา ซึ่งตามกฎการบริการของ

ห้องสมุดของ Ranganathan (1931) ได้เสนอกฎ 5 ข้อ  

ไว้ดังนี้ (1) หนังสือมีไว้ส�ำหรับใช้ (2) หนังสือเป็นของ 

ผูอ่้านทกุคน (3) หนงัสอืทกุเล่มต้องมคีนอ่าน (4) ห้องสมดุ 

จะต้องประหยดัเวลาให้ผูใ้ช้ และ (5) ห้องสมุดเป็นองค์กร

ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ ซึ่งกฎ 5 ข้อนี้ ได้เป็นที่

ยอมรับเป็นแนวทางการปฏิบัติงานในการให้บริการผู้ใช้  

ส�ำหรับผู ้ประกอบอาชีพบรรณารักษ์เรื่อยมาจนถึง

ปัจจุบันจนมีการพัฒนาการบริการที่เรียกว่า “ห้องสมุด

มีชีวิต” ซึ่งหมายถึง ห้องสมุดที่มีชีวิตชีวาที่มีการเติบโต

ปรับเปบี่ยนปรับปรุงให้เหมาะสมกับยุคสมัยอยู่เสมอ 

เป็นสถานทีใ่ห้ความรูค้วามบนัเทงิพกัผ่อนหย่อนใจ ผูใ้ช้ 

เข้าถึงความรู้ได้ทุกรูปแบบ งานห้องสมุดจึงเป็นงานที่

มีการขับเคลื่อนให้เกิดการเคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่

ตลอดเวลา ก่อให้เกิดปัญหาในการจัดเก็บและการใช ้

ประโยชน์จากความรู้ ข้อมูลใหม่ๆ ที่มีการสร้างขึ้นและ

พัฒนาในสื่อทุกรูปแบบผู้วิจัยจึงพัฒนาน�ำระบบการ 

บูรณาการและกระบวนการทางธุรกิจมาทดลองใช้เพ่ือ

ให้เกิดการท�ำงานร่วมกัน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายของ 

องค์กร (Danshgar & Parirokh, 2007)

ปัจจุบันพบว่า ปัญหาที่เกิดขึ้นในกระบวนการ

ท�ำงานต่างๆ ของห้องสมุด ประกอบด้วย (1) การขาด 

การประสานร่วมกันของระบบงานทีเ่กีย่วข้อง (2) การขาด 

ความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันของข้อมูล อันเนื่องจาก 

มีการกระจัดกระจายของข ้อมูลอยู ่ตามฝ ่ายหรือ 

หน ่วยงานต ่างๆ ที่ เกี่ยวข ้องและมีระบบข ้อมูล

สารสนเทศแยกตามกลุ่มงาน ท�ำให้เกิดความซ�้ำซ้อน

ของข้อมูล และการที่จะให้กลุ่มงานต่างๆ ใช้ข้อมูล 

ร่วมกันนั้นเป็นไปได้ยาก ท�ำให้เป็นอุปสรรคกีดขวาง 

การท�ำงาน การขาดการประสานความร่วมมอืกนัระหว่าง 

กันและท�ำให้การใช้ความสามารถของคนในกลุ่มงาน 

มาช่วยกันแก้ปัญหาและบริหารงานอย่างสร้างสรรค์นั้น

ไม่สามารถเกิดขึ้นได้ (3) การขาดความรวดเร็วในของ

ข้อมูลในการตอบสนองความต้องการแก่ผู้ใช้ ข้อมูล 

ท่ีเกิดขึ้นในแต่ละกลุ่มงานนั้นจะถูกประมวลผลแบบ  

เป็นช่วงๆ เช่น เดอืนละครัง้ ภาคการศกึษาละครัง้ ท�ำให้ 

ข้อมูลของแต่ละแผนก กว่าจะถูกน�ำไปใช้ในองค์กร

โดยรวมเกิดความล่าช้า ดังนั้น การบริหารท่ีสามารถ

วิเคราะห์ข้อมูลปัจจุบันแบบ real time เพื่อการตัดสินใจ 

ได้ทันท่วงที เป็นไปได้ยาก (4) ขาดความสามารถด้าน

สังคมโลกในปัจจุบันท่ีมีการรวมตัวเป็นหนึ่งเดียวกัน

เพิ่มมากขึ้น (ราชบัณฑิตยสถาน, 2542) ระบบข้อมูล 

สารสนเทศที่ผ่านมานั้น ถูกสร้างขึ้นมาใช้เฉพาะงาน  

ไม่สามารถรองรับการท�ำธุรกิจแบบข้ามสายงาน และ

ไม่สามารถท�ำให้กระบวนการทางธุรกิจ (business 

process) เป็นแบบ global ได้ ดังนั้นการใช้ข้อมูล 

ข ้ามสายงานเพื่อให้เกิดการท�ำงานร่วมงานกันจึง 

เกดิขึน้ยาก ผลกค็อื ท�ำให้การตดัสนิใจทีท่นัต่อเหตกุารณ์ 

บนพ้ืนฐานของสภาพความจริงของการด�ำเนินการแบบ

ข้ามฟังก์ชันงาน ไม่สามารถท�ำได้ (5) ความไม่ยืดหยุ่น

ของระบบข้อมลูสารสนเทศ ระบบข้อมลูสารสนเทศเดมิ 

ส่วนใหญ่จะพัฒนากันขึ้นมาเอง ระบบจึงประกอบด้วย

โปรแกรมท่ีมีขนาดใหญ่ ขาดความยืดหยุ่นในการแก้ไข

เพิ่มเติมและดูแลระบบ จึงยากต่อการปรับปรุงเพื่อให้ 

สามารถรบัมอืกบัการบรหิารเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้อย่าง

รวดเร็ว และบางครั้ง บุคลากรในองค์กรซึ่งหมายถึง 

คนในองค์กรตั้งแต่พนักงานปฏิบัติงานขึ้นไปจนถึง 

ผู้บริหารส�ำนัก ขาดความเข้าใจธุรกิจและกระบวนการ 

ธรุกจิของตวัเอง รวมท้ังความหมายของการจดัการธรุกจิ

ดังนั้น ผู้วิจัยได้มองเห็นปัญหาการที่บุคลากร 

ในองค์กรไม่เข้าใจกระบวนการทางธุรกิจ การใช้ข้อมูล

ร่วมกันระหว่างหน่วยงาน จึงเห็นความส�ำคัญในการหา 

วธิกีารทีจ่ะศกึษากระบวนการทางธรุกจิของงานห้องสมุด  

ด้วยการเลือกศกึษาจากส�ำนกัหอสมดุกลาง มหาวทิยาลยั 

อีสเทิร์นเอเชีย โดยใช้เครื่องมือแผนภูมิรูปภาพที่เข้าใจ

ได้ง่าย น�ำมาศึกษากระบวนการท�ำงาน ตลอดจนถึง 

การจ�ำลองรปูแบบการท�ำงานท่ีเกดิขึน้ ร่วมกบับคุลากรทีม่ี 
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ส่วนเกีย่วข้องในกระบวนการธุรกจิ อันเป็นตัวแปรส�ำคญั 

ในการเป็นผูป้ฏบิตัิงานในกระบวนการธรุกจิ การจดัการ 

กระบวนการ การวเิคราะห์เพือ่หาองค์ประกอบทีเ่ชือ่มโยง 

กระบวนการทางธรุกจิของงานห้องสมดุกบัสภาพแวดล้อม 

ทั้งภายในและภายนอกส�ำนัก และท�ำให้การปรับปรุง

กระบวนการของท�ำงานและกระบวนการทางธุรกิจ

ส�ำนักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชียเป็นไป 

อย่างรวดเร็ว และมีความคล่องตัวในการปฏิบัติงาน

วัตถุประสงค์การวิจัย 

การวิจัยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษากระบวนการ

ทางธุรกิจในการด�ำเนินงานของส�ำนักหอสมุดกลาง  

มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย โดยแบ่งรายละเอียด 

ออกตามลกัษณะของงานดงันี ้(1) กระบวนการทีเ่กีย่วข้อง 

กับงานเทคนิค (2) กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับงาน

บริการ และ (3) กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับงานบริหาร 

ปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจของงานห้องสมุด ส�ำนกั 

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิดกระบวนการทางธุรกิจ ซึ่งวัชรี ว่องอรุณ  

(2555) ได้กล่าวว่า กระบวนการทางธุรกิจ (business 

process) คือ ขั้นตอนในการประกอบธุรกิจ โดยเริ่ม

ตั้งแต่การน�ำเงินมาลงทุนในกิจการเพื่อใช้จ่ายเป็นค่า

เครือ่งจักร วัสดอุปุกรณ์ วตัถดุบิ ค่าแรง ตลอดจนค่าใช้จ่าย 

ในการบริหารงานด้านต่างๆ แล้วท�ำการจ�ำหน่ายสินค้า 

หรือบริการออกไปเพื่อให้ได้มาซึ่งรายรับแก่ธุรกิจ  

หลงัจากนัน้จึงน�ำไปหกัค่าใช้จ่ายเพือ่ดูผลได้สทุธว่ิาก�ำไร

หรือ ขาดทุน แล้วจึงน�ำเงินนั้นมาใช้เพื่อด�ำเนินธุรกิจ 

ต่อไป

โดยการจดัท�ำแผนผงักระบวนการในการด�ำเนนิ

ธุรกิจเป็นการน�ำเอาภารกิจหลักขององค์กรมาจัดความ

สัมพันธ์ในเชิงของกระบวนการ (business processes)  

เพ่ือให้เหน็ว่าภารกจิใดเกดิขึน้ก่อน-หลงั ในแต่ละภารกจิ

นั้นจะต้องท�ำกิจกรรมอะไรบ้าง แผนผังกระบวนการนี้ 

จะท�ำให้เราสามารถมองเห็นกระบวนการในการบริหาร 

ธรุกจิในอย่างชดัเจน และช่วยในการป้องกนัความซ�ำ้ซ้อน 

ของงานในการน�ำไปจัดโครงสร้างการบริหารงานได้  

(พเีพลิ แวลู โซลูชัน่ โพรไวเดอร์, 2555) นอกจากนีจ้ะช่วย 

ให้เราสามารถวิเคราะห์จุดเส่ียงในแต่ละขั้นตอนได้ว่า

มีความเส่ียงมากน้อยเพียงใด และจะหาทางป้องกัน 

ความเส่ียงท่ีอาจจะเกิดขึ้นในแต่ละขั้นตอนอย่างไร  

ดังนั้น ผู้น�ำหรือผู้บริหารขององค์กรธุรกิจจึงต้องจัดการ

เปลี่ยนแปลง (change management) หรือปรับปรุง 

(improvement) กระบวนการธุรกิจให้ตอบสนองต่อ 

ลูกค้าได้ ไม่ใช่มองการจัดการการเปล่ียนแปลงเป็น 

การเปลี่ยนแปลงคน การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี 

การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างองค์กร การเปลี่ยนแปลง

วัฒนธรรมเท ่านั้น แต ่ควรพิจารณาว ่าเป ็นการ

เปลี่ยนแปลงและปรับปรุงกระบวนการธุรกิจ เพราะ 

ผลลัพธ์จาการเปลี่ยนแปลงกระบวนการธุรกิจจะเป็น 

ต้นก�ำเนิดส�ำหรับการเปล่ียนแปลงต่างๆ กระบวนการ

ธรุกจิเป็นจดุสดุท้ายทีเ่ชือ่มต่อใกล้ชดิกบัลกูค้ามากทีส่ดุ 

และลูกค้าต้องการคุณค่าที่ออกมาจากกระบวนการ 

ธุรกิจเท่านั้น ลูกค้าไม่ได้ต ้องการทรัพยากรอื่นๆ  

ขององค์กรธุรกิจ 

แนวคิดกระบวนการท�ำงานของงานห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษา ซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีมีหน้าที่หลัก 

ในการส่งเสริมการเรียนการสอน การวิจัยท�ำนุบ�ำรุง 

ศิลปวัฒนธรรม และบริการทางวิชาการแก่สถาบัน

อุดมศึกษา นักเรียน นักศึกษา คณาจารย์ บุคลากร

ของถาบันอุดมศึกษา ศิษย์เก่า นักธุรกิจ ประชาชน

ท่ัวไป ตลอดจนผู้ใช้ บริการจากต่างประเทศในทุกระบบ 

การศึกษาและแก่สังคม ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้

ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต โดยมีงาน

พ้ืนฐาน ดังนี้ (1) งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  

(2) งานวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ (3) งานสื่อ 

โสตทัศน์และสื่ออิเล็กทรอนิกส ์ (4) งานวารสาร  

(5) งานเอกสารและสิ่งพิมพ์รัฐบาล (6) งานบริการยืม-

คืน (7) งานบริการอ้างอิง (8) งานผลิตคู่มือสืบค้นพิเศษ  

(9) งานส่งเสรมิและเผยแพร่บรกิารวชิาการ (10) งานระบบ 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และ (11) งานจดหมายเหตุ

สถาบันอุดมศึกษา 

จาก ทฤษฎี แบบจ�ำลองกระบวนการทางธุรกิจ  

Business Process Modeling Notation (BPMN)  
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(The Business Process Management Initiative-

-BPMI) ได้รบัการพฒันาให้เป็นมาตรฐานส�ำหรบัจ�ำลอง 

กระบวนการงานทางธุรกิจในรูปแบบที่เข้าใจง่าย โดย

วัตถุประสงค์ท�ำเป็นรูปแบบสัญลักษณ์ที่ผู้ใช้เข้าใจง่าย 

โดย นักวิเคราะห์ธุรกิจ จากการสร้างแบบร่างของ

กระบวนการเพื่อนักธุรกิจที่จะจัดการและตรวจสอบ

กระบวนการเหล่านั้น (White, 2004, pp. 1-11) ดังนั้น  

BPMN คือ การสร้างสะพานมาตรฐานที่เชื่อมช่องว่าง 

ระหว่างการออกแบบกระบวนการทางธุรกิจและการ

ด�ำเนินการ การสร้างแบบจ�ำลองของกระบวนการ

ทางธุรกิจโดยแบบจ�ำลอง ผู้ใช้ทางธุรกิจและควบคุม 

การไหลตามก�ำหนดล�ำดับของจากผลการด�ำเนินงาน 

แผนภาพกระบวนการทางธุรกิจที่สร ้างขึ้นจากชุด 

องค์ประกอบกราฟิก ซึ่งองค์ประกอบเหล่านี้ช่วยให ้

มองเหน็การพฒันาของแผนภาพกระบวนการทางธรุกจิ

ได้ง่าย สามารถจดจ�ำประเภทพื้นฐานขององค์ประกอบ

และเข้าใจแผนภาพได้ง่าย โดยองค์ประกอบของ BPMN 

มีดังต่อไปนี้ (1) Flow Objects (2) Connecting Objects  

(3) Swim lanes และ (4) Artifacts

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดย Tbaishat (2010, 

pp. 480-4 93) ได้ศึกษาเกี่ยวกับ การใช้แบบจ�ำลอง

กระบวนการทางธุรกิจส�ำหรับตรวจสอบกิจกรรม 

ห้องสมุดส�ำหรับวารสาร “Using business process 

modelling to examine academic library activities 

for periodicals” โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อการตรวจสอบ 

กระบวนการในการซื้อวารสารที่ เป ็นสิ่งพิมพ์และ 

การพฒันาทกัษะกระบวนการทางวารสารอิเลก็ทรอนกิส์

ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาใช้กระบวนการทางธุรกิจ 

เทคนิคการสร้างแบบจ�ำลองแผนภาพกิจกรรมบทบาท  

(Rapid Application Development--RAD) โดยใช ้

วธีิการวิจัยทีห่ลากหลายวธิ ีในการเกบ็รวบรวมข้อมลู และ 

การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ 

โดยผู้ถกูสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นบรรณารกัษ์ทีป่ฏิบตังิาน

ในห้องสมุด (จ�ำนวน 8 คน) จาก 2 สถานที่เป็นผู้บอก

รายละเอียดเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน การศึกษาข้อมูล 

จากเอกสาร การสังเกตุการปฏิบัติงานเป็นครั้งคราว

อย่างไม่เป็นทางการ โดยใช้วธีิ RAD ทีเ่ป็นเทคนคิในการ

สร้างแบบจ�ำลอง ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของ Riva business 

process-modelling suite (Ould, 2005) ผลการวจิยั พบว่า  

จากแผนภาพตัวอย่างของบทบาทกระบวนการทาง

ธุรกิจ ที่แสดงให้เห็นถึงความแตกต่างในกระบวนการ 

การท�ำงานระหว่างเว็บไซต์และเอกสาร โดยการส�ำรวจ

กระบวนการที่น�ำมาใช้เพื่อหาแนวทางการเปรียบเทียบ

และการปรับปรุงความเป็นไปได้ด้วยเจ้าหน้าที่ของ 

ห้องสมุด ในหลายๆ วิธี ซึ่งเป็นการศึกษาเชิงปฏิบัติการ

โดยการหารือกับเข้าร่วมการวิจัยและการประเมินผล 

อย่างต่อเนื่องเป็นส่วนหนึ่งเพื่อการวิจัย โดยขอบเขต 

งานวิจัยชิ้นนี้ จ�ำกัดเฉพาะกระบวนการเกี่ยวข้องกับ

งานวารสารในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา และศึกษา

เฉพาะกิจการนิตยสาร/วารสาร ในสหราชอาณาจักร  

(UK) และที่อื่นๆ ในประเทศจอร์แดน ผลลัพธ์ที่ได้ คือ 

เทคนคิการสร้างแบบจ�ำลองทีใ่ช้เป็นไปได้และให้พืน้ฐาน 

ส�ำหรับการพัฒนาและการจัดการโดยการสนับสนุน

การวิเคราะห์ผลการด�ำเนินงาน กระบวนการและ

พฤติกรรมของงานวารสาร ก่อให้เกิดการริเริ่มท่ีส�ำคัญ 

โดยเฉพาะ (1) การเชื่อมช่องว่างระหว่างการวิจัยและ 

การปฏิบัติคือการสื่อสารผ่านการน�ำเสนอของข้อมูล

ในทางโครงสร้าง (2) สื่อเป็นภาพแทนในการวิเคราะห์

กระบวนการทางธุรกิจท่ีใช้ในการให้ความช่วยเหลือ 

ในการอภิปรายระหว่างนักวิจัยและผู้ปฏิบัติงาน

วลยัลกัษณ์ อตัธรีวงศ์ (2555) ศกึษาการปรบัปรงุ

กระบวนการทางธุรกิจด้วยการจ�ำลองสถานการณ์  

ซึง่งานวจัิยชิน้นีมุ้ง่เน้นศกึษาถงึการปรบัปรงุกระบวนการ

ทางธุรกิจด้วยการจ�ำลองสถานการณ์ของบริษัทกรณี

ศึกษางาน ซึ่งเป็นบริษัทขนาดเล็กที่ท�ำธุรกิจประเภท

เซรามิก โดยมีวัตถุประสงค์หลักน�ำเสนอแนวทาง 

ในการปรับปรุงประสิทธิภาพการไหลของงาน โดยการ

ลดเวลาท�ำงานของในกระบวนการให้สั้นลง อีกทั้งเพ่ิม

ประสทิธภิาพของการท�ำงานพนกังาน โดยได้ด�ำเนนิการ 

จัดเก็บรวบรวมข้อมูลในกระบวนการผลิตทุกขั้นตอน

ตัง้แต่ แผนกหล่อกระทัง่ถงึแผนกบรรจภุณัฑ์เพือ่ส่งมอบ 

ให้ลูกค้า ซึ่งข้อมูลท่ีได้รวบรวมมานั้นได้ใช้สร้างแบบ

จ�ำลองสถานการณ์ด้วยโปรแกรม Arena โดยได้น�ำเสนอ 

แนวทางในการปรับปรุงรูปแบบ 4 แบบจ�ำลองเทียบกับ 

สถานการณ์ปัจจุบัน ผลการวิจัย พบว่า แบบจ�ำลอง

สถานการณ์ที่ 1 มีประสิทธิภาพสูงสุด ส่วนแบบจ�ำลอง
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สถานการณ์ที ่4 นัน้จะช่วยลดความเสีย่งจากการเสียหาย 

ของชิ้นงานที่อาจแตกหักได้จากการขนย้ายระหว่าง

ชั้นได้

ธันยาภรณ์ ธีรากุล (2555) งานวิจัยเรื่อง  

การปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจส�ำหรับระบบ 

การบริหารพัสดุและสินค้าคงคลัง ระบบงานขายและ 

จัดส่ง โดยใช้ระบบ SAP กรณีศึกษาธุรกิจการผลิตสินค้า 

ประเภทอุตสาหกรรมการผลิตอุปกรณ์ อิเล็กทรอนิกส์  

ซึ่งเป็นการน�ำระบบ ERP มาใช้เช่ือมโยงกิจกรรม

ในองค์กร และการไหลเวียนของข้อมูลผ่านระบบ

สารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการท�ำงาน ท�ำให้ 

ผู้บริหารมีเครื่องมือในการติดตาม และระบบสนับสนุน

การตัดสินใจนโยบายการบริหาร เพื่อพัฒนาปรับปรุง

กระบวนการทางธุรกิจขององค์กร ซึ่งเป้าหมาย คือ  

การลดขั้นตอนการด�ำเนินการที่ไม ่มีประสิทธิภาพ  

ลดเวลาด�ำเนินการ และเพิ่มประสิทธิภาพการส่งมอบ 

ระบบ EPR เป็นการเชื่อมโยงข้อมูลแบบบูรณาการ 

ภายในองค์กร ทั้งระหว่างแผนก และในแผนก ภายนอก 

องค์กร ทั้งลูกค้า และผู้จัดหาวัตถุดิบ ส่งผลให้เกิดการ

เพิม่ประสทิธภิาพ การไหลเวยีนของข้อมูลระหว่างบรษิทั

กรณีศึกษากับโรงงานรับจ้างผลิต โดยท�ำการวิเคราะห์

กระบวนการการรับสินค้าส�ำเร็จรูปในระบบการบริหาร 

พัสดุและสินค้าคงคลัง และกระบวนการจ�ำหน่ายสินค้า

ส�ำเรจ็รปูในระบบงานขายและจดัส่ง ในระบบ Systems, 

Applications and Products in Data Processing-- 

SAP โดยท�ำการปรับปรุงกระบวนการท�ำงานให้เป็น 

ระบบอัตโนมัติ เพื่อลดขั้นตอนการท�ำงานและเวลา 

การท�ำงาน เมือ่เปรยีบเทยีบกระบวนการก่อนการท�ำงาน  

(AS IS Process) กับกระบวนการหลังการปรับปรุง (TO 

BE process) ผลการด�ำเนินงานคือ ขั้นตอนการรับ 

สินค้าส�ำเร็จรูปลดลง 62% และขั้นตอนการขายและ

การจัดส่งสินค้าส�ำเร็จรูปลดลง 62% นอกจากนั้นเวลา

เฉลี่ยในกระบวนการรับสินค้าส�ำเร็จรูปลดลง 94%  

กระบวนการขายและจัดส่งสินค้าส�ำเร็จรูปลดลง 95%

สุพจน์ เหล่างาม และ ธนัญญา วสุศรี (2550)  

ศึกษาการปรับปรุงกระบวนการเติมเต็มค�ำสั่ งซื้อ 

ด้วยแบบจ�ำลองกระบวนการธุรกิจ: กรณีศึกษา บริษัท

อุตสาหกรรมส่ิงทอในประเทศไทย ผลจากการเปิดเสรี 

สิง่ทอภายใต้ WTO เมือ่วนัที ่1 มกราคม 2548 ท�ำให้ระบบ

โควต้ากับคู่ค้าต่างๆ ถูกยกเลิกไป ดังนั้นผู้ประกอบการ

อุตสาหกรรมสิ่งทอและเครื่องนุ่งห่มของไทยจึงจ�ำเป็น 

ต้องปรับปรุงกระบวนการให้สามารถตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น อีกทั้งเพื่อความได้เปรียบทางด้านการแข่งขัน 

โดยเฉพาะกับคู่แข่งอย่างประเทศจีน ที่สามารถผลิต

สินค้าได้อย่างรวดเร็วและมีต้นทุนการผลิตท่ีต�่ำกว่า 

ปัญหาส�ำคัญประการหนึ่งที่ผู ้ประกอบการของไทย 

ก�ำลังประสบอยู ่คอื ใช้รอบระยะเวลาการด�ำเนนิการนาน  

ท�ำให้การส่งมอบสินค้าเกิดความล่าช้าไม่สามารถ 

สนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าได้ การวิจัยนี้ 

ได้ศึกษาถึงเวลาที่สูญเสียไปหรือเวลารอคอย (waiting 

time) ที่เกิดขึ้นในหน่วยงานต่างๆ ของสภาพการท�ำงาน 

ปัจจุบัน เพื่อท�ำการวิเคราะห์และเสนอแนวทางการ

ปรับปรุงรอบระยะเวลาการท�ำงานให้สั้นลง ด้วยการ

ปรับปรุงโครงสร้างการท�ำงาน (re-engineering) ของ 

กระบวนการเติมเต็มค�ำส่ังซื้อ โดยใช้เทคนิคการสร้าง

แบบจ�ำลองกระบวนการธุรกิจ (business process 

simulation) มาเป็นเครื่องมือในการวิเคราะห์และ 

หาแนวทางการปรบัปรงุ ผลทีไ่ด้จากการวจิยัพบว่าเวลา

รอคอย (waiting time) ส่วนใหญ่เกิดขึ้นท่ีหน่วยงาน 

ฝ่ายขาย ถ้าปรับโครงสร้างการท�ำงานและปรับเปลี่ยน 

หน้าท่ีความรบัผดิชอบของผูจั้ดการสินค้า (merchandiser)  

ไปให้หน่วยงานอืน่ทีเ่หมาะสมรบัผดิชอบแทน จะช่วยให้ 

รอบระยะเวลาในการท�ำงานของกระบวนการเติมเต็ม

ค�ำสั่งซื้อสั้นลง

ข้อก�ำหนดการพัฒนา

กรอบแนวคิดพัฒนาจากมาตรฐานการพัฒนา

ซอฟต์แวร์ประกอบด้วย 5 สวน คือ ผู ้ที่เกี่ยวข้อง  

การวางแผนและการบริหารจัดการองค์กร ระเบียบ 

วิธีการ/ข้อปฏิบัติ เทคโนโลยี และสภาพแวดล้อม 

ทั้ งภายในและภายนอกที่ เกี่ยวข ้อง เพื่อก�ำหนด 

รูปแบบกระบวนการทางธุรกิจงานห้องสมุด ของส�ำนัก

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย
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ภาพ 1 กรอบแนวคิดการพัฒนา

วิธีด�ำเนินการวิจัย 

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงทดลองปฏิบัติการ  

โดยศึกษากระบวนทางธุรกิจของงานห้องสมุด ส�ำนัก

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย โดยท�ำการ

ศึกษาจากการปฏิบัติงานภายในห้องสมุด ศึกษาค้นคว้า 

จากเอกสาร คู่มือปฏิบัติงาน การสังเกต การสัมภาษณ์ 

โดยน�ำแนวคิด ทฤษฏี การศึกษาค้นคว้าจากต�ำรา และ

ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต รวมไปถึงข้อเสนอแนะจาก

ผู้เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงาน เพื่อให้เห็นถึงภาพรวม 

ของกระบวนการ โดยการเริ่มที่กระบวนการวิเคราะห์

กระบวนการที่มีอยู่เดิม

เมื่อท�ำการวิ เคราะห ์และหาแนวทางการ

แก้ปัญหาของกระบวนการที่เกิดขึ้น การออกแบบ

กระบวนการใหม่ การทดลองใช้ และการท�ำการปรบัปรงุ 

ระบบงานใหม่ให้เกิดผล หรือการน�ำไปใช้ รวมไปถึง

การปรับปรุงกระบวนการท�ำงานอย่างต่อเนื่อง โดย

อ้างองิกบัการปรบัปรงุกระบวนการทางธุรกจิ (business  

process improvement) เพื่อให้ได้กระบวนการใหม่ท่ีมี 

ประสิทธิภาพ ถูกต้อง และการประเมินที่ใกล้เคียงกับ

ความเป็นจริง

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

โดยผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่เป็นผู้ที่ปฏิบัติงาน 

และเกีย่วข้องกบัการด�ำเนนิงานของส�ำนกัหอสมดุกลาง 

มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ โดยอาศัยข้อมูล

สถิติการปฏิบัติงานย้อนหลังในช่วงระยะเวลา 1 ปี 

การศกึษา เพือ่น�ำมาค�ำนวณหาค่าเฉลีย่แล้วก�ำหนดเป็น

มาตรฐานการปฏิบัติงาน โดยผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ 

เป็นผู ้ท่ีปฏิบัติงาน และเกี่ยวข้องกับการด�ำเนินงาน 

ของส�ำนักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย

ผลการวิจัย 

ผลการวิจัยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. ก�ำหนดว่าบรรณารักษ์งานจัดหมวดหมู่และ

ลงรายการจะต้องท�ำการจัดหมวดหมู่และลงรายการ 

หนังสือให้ได้อย่างน้อยวันละ 25 ชื่อเรื่อง

2. ส�ำหรับงานที่ไม่สามารถก�ำหนดเป็นปริมาณ

ได้อย่างชัดเจน ตัวอย่างเช ่น งานบริการยืม-คืน  

งานรับสมัครสมาชิก เป็นงานท่ีมีลักษณะการให้บริการ

แตกต่างกันไปแต่ละวัน งานบริการตอบค�ำถามและ 

ช่วยการค้นคว้า เนือ่งจากต้องขึน้อยูก่บัสิง่ทีผู่ใ้ช้ต้องการ 

การใช้เวลาในการค้นหาค�ำตอบส�ำหรับแต่ละค�ำถาม 

กจ็ะไม่เท่ากนัขึน้อยูก่บัความยากง่ายของค�ำถาม ดงันัน้ 

งานลักษณะเช่นนี้จะไม่สามารถก�ำหนดมาตรฐาน 

ด้วยปริมาณหรือระยะเวลาที่ปฏิบัติได้

3. ลักษณะการแสดงออกขณะปฏิบัติงาน  

งานบางต�ำแหน่งไม่สามารถก�ำหนดมาตรฐานด้วย

คณุภาพหรอืปรมิาณ แต่เป็นงานทีต้่องปฏบิตัโิดยการใช้

บคุลกิหรอืลกัษณะเฉพาะบางอย่างประกอบ เช่น การใช้ 

สีหน้าและน�้ำเสียงของบรรณารักษ์บริการตอบค�ำถาม

และช่วยการค้นคว้าในระหว่างการติดต่อส่ือสารกับ 

ผู้ใช้ห้องสมุด พฤติกรรมและบุคลิกลักษณะท่ีแสดงออก

ถอืเป็นองค์ประกอบทีส่�ำคญัส�ำหรบัต�ำแหน่งงานบรกิาร 

ท่ีต้องติดต่อกับสาธารณชน ดังนั้น การก�ำหนดลักษณะ
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พฤตกิรรมทีต้่องแสดงออกไว้ในมาตรฐานการปฏบิตังิาน

จะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานทราบว่าต้องปฏิบัติตนอย่างไร  

เนื่องจากการแสดงพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมอาจส่ง

ผลเสียต่อภาพลักษณ์ขององค์การและขวัญก�ำลังใจ

ของเพื่อนร่วมงาน อย่างไรก็ตาม เพื่อให้การก�ำหนด 

มาตรฐานการปฏิบัติงานส�ำหรับต�ำแหน่งงานต่างๆ 

ในองค์การมีความเหมาะสมและเป็นที่ยอมรับของ 

ผู้ปฏบัิติงาน ผูท้�ำหน้าทีก่�ำหนดมาตรฐานการปฏบิตังิาน

จะต้องค�ำนึงถึงสิ่งส�ำคัญบางประการนั่นก็คือ ต้องเป็น

มาตรฐานที่ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายสามารถยอมรับได้ โดย

ทัง้ผู้บังคบับัญชาและใต้บงัคบับญัชาเหน็พ้องต้องกนัว่า 

มาตรฐานมีความเป็นธรรม ผู้ปฏิบัติงานทุกคนสามารถ

ปฏิบัติได้ตามที่ก�ำหนดไว้ ลักษณะงานที่ก�ำหนดไว้ใน

มาตรฐานต้องสามารถวัดได้เป็นจ�ำนวน เปอร์เซ็นต์ 

หรือหน่วยอื่นๆ ที่สามารถวัดได้ มีการบันทึกไว้ให้เป็น 

ลายลักษณ์อักษรและเผยแพร่ให้เป็นที่รับรู้และเข้าใจ

ตรงกนั และสดุท้ายมาตรฐานการปฏิบตังิานทีก่�ำหนดไว้ 

ต้องสามารถเปลี่ยนแปลงได้ 

กล่าวโดยสรุป มาตรฐานการปฏิบัติงานถือเป็น 

เครือ่งมอืส�ำคญัอย่างหนึง่ทีอ่งค์การต้องน�ำมาใช้ในการ

บริหารงานบุคคล เพราะทั้งผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน 

ต่างได้รับประโยชน์จากการก�ำหนดมาตรฐานการ 

ปฏบิตังิานเพือ่ใช้ร่วมกนั ผูบ้รหิารมีเครือ่งมือช่วยควบคมุ

ให้การด�ำเนินงานเป็นไปตามเป้าหมายที่ก�ำหนดไว้  

การมอบหมายหน้าที่และการสั่งการสามารถท�ำได้

โดยสะดวกและรวดเร็ว การประเมินผลการปฏิบัติงาน 

มีความยุติธรรมและน่าเชื่อถือเนื่องจากมีทั้งหลักฐาน

และหลักเกณฑ์ที่ผู้บริหารสามารถชี้แจงให้ผู้ปฏิบัติงาน 

ยอมรบัผลการประเมนิได้โดยง่าย ในส่วนของผูป้ฏบิตังิาน  

มาตรฐานทีก่�ำหนดไว้ถอืเป็นสิง่ท้าทายทีท่�ำให้เกดิความ

มุ่งมั่นที่จะไปให้ถึงเป้าหมาย การปฏิบัติงานมีความ 

ถูกต้องมากขึ้น เนื่องจากผู ้ปฏิบัติงานมีกรอบหรือ

แนวทางในการปรับปรุงงานและการพัฒนาศักยภาพ 

เพื่อไปสู่มาตรฐานการปฏิบัติงานที่ทั้งผู้ปฏิบัติงานและ

ผู้บริหารองค์การได้ร่วมกันก�ำหนดไว้ เพื่อคุณภาพของ 

การปฏิบัติงานและความเจริญก้าวหน้าขององค์การ

การอภิปรายผล 

1. ศกึษากระบวนการทางธรุกจิในการด�ำเนนิงาน 

ของส�ำนักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย  

โดยแบ่งรายละเอียดออกตามลักษณะของงานดังนี้ (1) 

กระบวนการทีเ่กีย่วข้องกบังานเทคนคิ ได้แก่ กระบวนการ 

จัดหา การวิเคราะห์และลงรายการ กระบวนการด้าน

งานเทคนิคอื่นๆ (2) กระบวนการท่ีเกี่ยวข้องกับงาน

บริการ ได้แก่ การสมัครสมาชิก การบริการยืม-คืน  

การบริการน�ำทรัพยากรขึ้นชั้นให้บริการ และ (3) 

กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับงานบริหาร การอนุมัติและ

การวางแผนการด�ำเนนิงานต่างๆ โดยก�ำหนด มาตรฐาน

การปฏิบัติงานขึ้น โดยอาศัยข้อมูลสถิติการปฏิบัติงาน 

ย้อนหลังในช่วงระยะเวลาหนึ่ง เพื่อน�ำมาค�ำนวณ 

หาค่าเฉลี่ยแล้วก�ำหนดเป็นมาตรฐาน 

2. ปรับปรุงกระบวนการทางธุรกิจของงาน 

ห้องสมดุ ส�ำนกัหอสมดุกลาง มหาวทิยาลัยอีสเทิร์นเอเชยี  

เพื่อสนับสนุนผลเชิงประสิทธิภาพของกระบวนการทํา

งานที่ได้รับการปรับปรุง โดยการบริการแบ่งออกเป็น  

2 รูปแบบ ดังนี้ (1) การปรับปรุงกระบวนการทํางาน

โดยไม่มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (2) การ

ปรับปรุงกระบวนการทํางานโดยมีการประยุกต์ใช้

เทคโนโลยีสารสนเทศ ท้ังนี้ต้องไม่เป็นการเปล่ียนแปลง

เพราะผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถปฏิบัติได้ตามมาตรฐาน  

การเปล่ียนแปลงควรมีสาเหตุ เนื่องมาจากการที ่

หน่วยงานมวีธิปีฏบิตังิานใหม่ หรอืน�ำอปุกรณ์ เครือ่งมอื 

เครื่องใช้ใหม่มาใช้ปฏิบัติงาน

ข้อเสนอแนะ

1. ความคาดหวังของการมีระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ ท่ีสมบูรณ์แบบภายใต้เทคโนโลยีล�้ำหน้า  

อาจไม่ใช่แนวทางท่ีดีท่ีสุดเสมอไป เนื่องจากต้องมี

ความเกีย่วข้องกบัหน่วยงานหลายหน่วยงานและต้องใช้ 

งบประมาณสูงพอสมควร การปรับระบบให้เป็นระบบ

อัตโนมัติบางส่วนในบางโอกาส อาจช่วยลดค่าใช้จ่าย

ของมหาวิทยาลัย และเพ่ิมประสิทธิภาพในการท�ำงาน 



EAU Heritage Journal
Science and Technology162 Vol. 8 No. 1 January-June 2014

เอกสารอ้างอิง

นุชนาฏ รงรอง และ วิเชียร ชุติมาสกุล. (2551). กรอบแนวคิดการตรวจสอบการพัฒนาและตรวจรับ ระบบและ 

	 เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานภาครัฐ, การประชุมทางวิชาการ NCIT2008 ครั้งที่ 2 เรื่อง การวิจัย 

	 เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาประเทศที่ยั่งยืน, 6-7 พฤศจิกายน, โรงแรมแกรนด์ เมอร์เคียว  

	 ฟอร์จูน, กรุงเทพฯ, หน้า 224-233.

พีเพิล แวลู โซลูชั่น โพรไวเดอร์. (2555). การจัดท�ำกระบวนการหลักของธุรกิจ (Business flow). ค้นจาก http:// 

	 www.peoplevalue.co.th/index.php?lay=show&ac=article&Id=539104717&Ntype=14

วิทยา สุหฤทด�ำรง. (2550). BPM: แผนผังบูรณาการกระบวนการธุรกิจ, อินดัสเทรียลเทคโนโลยีรีวิว (Industrial  

	 Technology Review),13(166), 150-153.

Ranganathan, S. (1931). The Five laws of library science. Bombay: Asia Publishing House.

Stephen A. White. (2004). Introduction to BPMN. Available fromhttp://www.bpmn.org/

Tbaishat, D. (2010).Using business process modelling to examine academic library activities forperiodicals,  

	 Library Management, 31(7), 480-493.

Whitten, J. L., Bentley, L. D., & Dittman, K. C., 2007, Systems Analysis and Design Method (7th ed.).  

	 McGraw Hill.

ของส�ำนักหอสมุดกลาง ในเวลาเดียวกัน

2. ภายใต้ข้อจ�ำกัดเงื่อนไขทางการค้า และ

งบประมาณที่ได้รับการสนับสนุนไม่เพียงพอต่อการ

ด�ำเนินงาน ส่งผลต่อกระบวนการบริหารจัดการ ชะลอ 

หรือ หยุดชะงัก ดังนั้น ผู้บริหาร หรือ ผู้ท่ีมีอ�ำนาจ 

ในการตัดสินใจ ควรให้สนับสนุนการด�ำเนินการด้าน 

งบประมาณอย่างต่อเนื่อง


