
 

แนวคิดเรื่องคุณภาพของหองสมุด 
        

พิมพรําไพ   เปรมสมิทธ∗

 
.  

 
 คุณภาพเปนประเด็นสําคัญไดรับการกลาวถึงอยางกวางขวางอยูในขณะนี้ หองสมุด    

ตาง ๆ ไมใชไมเคยนึกถึงเรื่องคุณภาพ ที่จริงแลวในการบริหารจัดการหองสมุด จุดเนนก็คือ          

คุณภาพของการดําเนินงานและบริการ  และดูเหมือนวาบรรดานักวิชาการทางบรรณารักษศาสตร

และสารนิเทศศาสตร  รวมทั้งผูบริหารหองสมุดไดใหความสนใจในเรื่องคุณภาพมาโดยตลอด 

เพียงแตวาการมอง  “คุณภาพ”  และวิธีการที่จะบอกวาหองสมุดนั้นมีคุณภาพอาจแตกตางไปจาก

สภาพที่เปนอยูในปจจุบัน  และการเชื่อมโยงความมีคุณภาพของหองสมุดกับความมีคุณภาพของ

หนวยงานตนสังกัด (parent institution) อาจจะมองไมเห็นเดนชัดนัก 

 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เปนตัวอยางที่ทําใหเห็นความเชื่อมโยงดังกลาว และหองสมุด

มีความสําคัญยิ่งในฐานะซึ่งชี้วัดการดําเนินงานที่สําคัญของการอุดมศึกษา สําหรับประเทศไทย 

ตัวชี้วัดในเรื่องการประกันคุณภาพการศึกษาของสํานักงานรับรองมาตรฐานและประเมินคุณภาพ

การศึกษา (สมศ.) ในเรื่องหองสมุดจะอยูในมาตรฐานสนับสนุนการเรียนรู ถึงแมจะดูเปนมาตรฐาน

เชิงปริมาณ แตก็ทําใหเห็นไดวาการดําเนินงานของหองสมุดนั้นมีผลกระทบตอคุณภาพของ      

การอุดมศึกษา  สําหรับตางประเทศ เชน ในประเทศออสเตรเลีย   Higher Education Council  ได

เสนอรายงานที่เนนใหเห็นถึงความสําคัญของหองสมุดในโครงสรางพื้นฐานดานการสอน             

โดยกลาววาหองสมุดเปนหนึ่งในปจจัยที่มีผลตอคุณภาพของอุดมศึกษาในกระบวนการเรียน       

การสอน บริการตาง ๆ เชน บริการหองสมุด  บริการดานคอมพิวเตอร ใหการเชื่อมโยงระหวาง

กระบวนการทางการศึกษากับงานของผูบริหาร   สําหรับนิสิตนักศึกษาจะตัดสินคุณภาพของ        

การศึกษา อยางนอยก็จากการที่งานเหลานี้ไดชวยอํานวยความสะดวกใหกับส่ิงที่ไดรับจาก      

การสอนและจากประสบการณการเรียนรูของตน และนอกจากนั้นคณะกรรมการการประกัน      

คุณภาพของการอุดมศึกษา – the Committee for Quality Assurrance for Higher Education

ของประเทศออสเตรเลียยังไดระบุวาผลลัพธเชิงคุณภาพของมหาวิทยาลัยนั้นไมใชมาจากการที่มี

ทรัพยากรเพียงอยางเดียว  หากแตยังมาจากวิธีการใชทรัพยากรเหลานั้นดวย (Tam 2000 : 349) 

 

                                                           
∗ ผูชวยศาสตราจารย ประจําภาควิชาบรรณารักษศาสตร คณะอักษรศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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 การเนนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพของหนวยงานตนสังกัดหรือขององคกรโดยรวม             

สรางแรงกดดันใหกับหองสมุดในการพิจารณาการดําเนินงานของตน และตองพยายามหาวิธีการที่

จะแสดงให เห็นถึ งคุณภาพในการใหบ ริการ   เปนที่ น าสั ง เกตว า ในวรรณกรรมทาง

บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร ไดมีการระบุวาบรรณารักษนั้นกังวลและเศรามากที่ไม

สามารถที่จะทําใหบริการหองสมุดมีความสําคัญอยางยิ่งกับชุมชนวิชาการ โดยเฉพาะอยางยิ่งใน

การที่แสดงใหผูที่จะใหทุนสนับสนุนเล็งเห็นถึงความสําคัญของบริการหองสมุด (Hernon and 

Altman 1996) 

 ปญหาในการที่จะแสดงใหเห็นถึง “คุณภาพ” ของบริการหองสมุดนั้นมีผลตอการวัดหรือ

การระบุใหเห็นคุณภาพของบริการ ถึงแมวามุมมองของหองสมุดจะเนนที่ผลลัพธที่สําคัญคือ

บริการ แตความหมายของคุณภาพขององคกรอาจพิจารณาไดจากความรูสึกของบุคคลใน       

การประเมินผลผลิตหรือบริการ และจากการเทียบวัดกับองคกรอื่น ๆ  คุณภาพเกิดจากความรูสึก

หรือประสบการณของผูประเมินวาเล็งเห็นความมีคุณภาพอยางไร  รวมทั้งการรับรูคุณคาของ

บริการทั้งที่คาดหวังและเกิดขึ้นจริง  คุณคาของบริการในที่นี้มองจากคาใชจายและราคาของ

บริการ โดยผูบริโภค/ผูใช พิจารณาวาการใหบริการนั้นมีราคาที่ยุติธรรมและคาใชจายที่ตองเสียนั้น

ยอมรับได Almaraz (1994) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพโดยแบงออกเปน 3 ประเภท คือ 

 1.  คําจํากัดความที่มีพื้นฐานจากผูใช (User-based Definition) : คุณภาพวัดไดจาก

ระดับที่ความตองการของผูใชไดรับการตอบสนอง 

 2.  คําจํากัดความที่มีพื้นฐานจากผลผลิต(Product-based Definition) : คุณภาพหมายถงึ

ปริมาณขององคประกอบที่ปรารถนาที่มีในผลผลิต 

 3.  คําจํากัดความที่มีพื้นฐานจากการผลิต (Manufacturing-based Definition) :           

คุณภาพวัดจากรอยละของงานที่เสียหรืองานที่ตองทําใหมในระหวางกระบวนการผลิต 

 จากคําจํากัดความเหลานี้จะเห็นไดวายังคงมีกรอบอยูที่กระบวนการและผลผลิต ที่เนน

การจัดการในวงการอุตสาหกรรม หองสมุดในฐานะองคการก็อาจจะใชกรอบดังกลาวมาพิจารณา

กระบวนการในการดําเนินงานและผลผลิตที่สําคัญของหองสมุด ซึ่งก็คือ บริการนั่นเอง 
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ประสิทธิผลของการจัดการ 
  

ระบบการจัดการหองสมุดใหมมุงเนนการพัฒนาและรักษาคุณภาพ  แนวคิดทาง          

การบริหารจุดใหมที่เนนการบริหารจัดการคุณภาพ เชน การบริการคุณภาพโดยรวมทั่วทั้งองคกร 

(Total Quality Management : TQM)  ซึ่งเปนกระบวนการทางการบริหารที่พยายามสราง

กระบวนการตอเนื่องที่พัฒนาปรับปรุงกิจกรรมตาง ๆ ภายในองคการ  โดยพยายามรวมเอาทุก ๆ 

คนในองคการใหมีความพยายามรวมกัน ในการพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานในทุกระดับ  TQM 

เปนแนวคิดในเรื่องคุณภาพและยังเปนแนวคิดที่เนนประสิทธิผลขององคการ 

 ประสิทธิผลขององคการเปนปจจัยสะทอนถึงความมีคุณภาพ ความพยายามในการวัด

ประสิทธิผลของหองสมุดในฐานะองคการไดมีมาเปนระยะเวลานาน  และมีงานวิจัยหลายเรื่อง ๆ 

ที่พยายามสรางโมเดลที่เกี่ยวของกับการวัดประสิทธิผล การวัดประสิทธิผลขององคการจะ         

เกี่ยวของกับเปาหมายขององคการ กลาวคือ ประสิทธิผลจะเกิดขึ้นไดหากสามารถตอบสนอง       

เปาหมายที่ไดตั้งไว อยางไรก็ตามเปาหมายขององคการอาจมีความหลากหลาย และตองมี        

กิจกรรมที่เปนองคประกอบตาง ๆ กันออกไป  ดังนั้นงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการวัดประสิทธิผลของ

องคการไดเสนอโมเดล 4 ประการ คือ (Broady-Preston and Preston 1999) 

1. โมเดลดานเปาหมาย ( The Goal Model) 

2. โมเดลดานระบบและกระบวนการภายใน (The Internal Process/Internal Systems 

Model) 

3. โมเดลดานทรัพยากรระบบ/ระบบภายนอก (The System Resource/External 

Systems Model) 

4. โมเดลดานความพึงพอใจของผูมีสวนรวม (The Participant Satisfaction Model ) 
 

 1.  โมเดลดานเปาหมาย     จะพิจารณาวาองคการเปนเสมือนเครื่องมือที่ออกแบบ

เพื่อใหไดผลลัพธ  การใชโมเดลที่จะตองมีการระบุเปาหมายขององคการและประเมินวาเปาหมาย

ที่จะสามารถบรรจุไดอยางใด   ขอวิจารณในเรื่องโมเดลก็คือ โมเดลนี้เปนการอนุมานวาทุก ๆ คนที่

เกี่ยวของไมวาจะเปนผูวางนโยบาย  บุคลากร  ผูใชตางก็เห็นชอบกับการจัดลําดับความสําคัญของ

เปาหมายตาง ๆ หรือการมองวาเปาหมายตาง ๆ มีความสําคัญเทา ๆ กัน การอนุมานเชนนี้มักจะ

ไมถูกตองในองคการตาง ๆ 
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 2. โมเดลดานกระบวนการภายใน  ประสิทธิผลขององคการจะไดรับการประเมินจาก

การดําเนินงานภายใน  และประสิทธิภาพจะเกิดขึ้นจากการที่เปลี่ยนปจจัยนําเขาเปนผลลัพธ  และ

ตองมีวงจรขอมูลปอนกลับดวย  สําหรับหองสมุดตัวอยางเกณฑวัดที่ใช เชน จํานวนหนังสือที่       

เพิ่มข้ึนตอจํานวนบุคลากร เปนตน   นอกจากนั้นยังมีการใชมาตรฐานคุณภาพ เชน ISO 9000 ใน

หองสมุด 

 3. โมเดลดานทรัพยากรระบบ เปนการพิจารณาจํานวนทรัพยากรที่ไดรับจากสภาพ   

แวดลอมภายนอก  โมเดลนี้เปนการขึ้นอยูซึ่งกันและกันระหวางองคการและสภาพแวดลอมใน    

การที่จะบรรลุเปาหมาย  โมเดลนี้เปนโมเดลที่บรรณารักษเนน  ตัวอยางเกณฑวัด เชน งบประมาณ

อัตราระหวางบรรณารักษวิชาชีพกับบุคลากรที่ไมใชวิชาชีพ  ขนาดของคอลเลคชั่น เปนตน      

ความสําเร็จของหองสมุดจะอยูที่จํานวนทรัพยากรที่จัดหามาได  โมเดลนี้เนนผลลัพธเชนเดียวกับ

โมเดลดานเปาหมาย 

 4. โมเดลดานความพึงพอใจของผูมีสวนรวม/ผูเกี่ยวของ ซึ่งก็เปนไดทั้งผูสถานที่

ติดตอใน    หองสมุด และอยูภายนอกหองสมุด ไดแกผูใช  กลุมผูใชเหลานี้อาจแบงยอยออกได 

เชน ผูใช     หองสมุดมหาวิทยาลัยอาจแบงออกเปนบุคลากรกับสิสิตนักศึกษา  การพยายามสราง

ความ       พึงพอใจใหกับกลุมตาง ๆ เปนสิ่งทาทายสําหรับหองสมุด โมเดลนี้จะยอมรับวากลุมผูใช

หนึ่ง           มีความสําคัญมากกวากลุมอ่ืน ๆ ได  หนาที่ของหองสมุดก็คือตองระบุใหไดวา

กลุมเปาหมาย     คือใคร และโมเดลนี้เนนลักษณะเชิงการตลาดที่หองสมุดตองทําการตลาดของ

บริการทั้งภายในและภายนอก 
 

 จากโมเดลที่กลาวมาจะเห็นไดวา หองสมุดไดพยายามวัดคุณภาพจากกิจกรรมหลาย ๆ 

กิจกรรม โดยมีรากฐานจากมุมมองทางดานประสิทธิผลขององคการ  ในขณะนี้มีโมเดลที่นาสนใจ

ในการนํามาใชกับงานหองสมุด คือ  Balanced Scorecard (BSC)  ซึ่งเปนเครื่องมือทางการ

บริหารที่องคกรตาง ๆ นําไปปรับใชอยางกวางขวาง  วัตถุประสงคของ BSC ก็คือพิจารณาเชิง    

กลยุทธวาสิ่งใดที่ทําใหเกิดความสําเร็จขององคการ  ในการประเมินผลองคการประกอบดวยขึ้น

ตอนที่สําคัญ คือ (พสุ  เดชะรินทร  2545 : 7-8) 

 1.  การกําหนดสิ่งที่จะวัดหรือประเมินวาจะประเมินในจุดใด หรือส่ิงใด 

 2.  กําหนดตัวชี้วัด (Performance Indicators) หรือ เครื่องมือที่จะใชวัดในสิ่งที่ตองการวัด 

 3. กําหนดเกณฑมาตรฐานหรือตัวเปรียบเทียบสําหรับตัวชี้วัดแตละตัว  ซึ่งการกําหนด

มาตรฐานนี้มีวัตถุประสงคเพื่อใหองคกรสามารถทราบไดวาการดําเนินงานขององคกรเปนไปตาม

มาตรฐานหรือเปาหมายที่ตั้งไวหรือไม 
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 4.  การประเมินผลการดําเนินงานที่เกิดขึ้น  โดยใชตัวชี้วัดที่ไดกําหนดขึ้นเปนแนวทางใน

การประเมินผล และเก็บขอมูล 

 5.  เปรียบเทียบผลที่ไดรับจากการประเมินกับมาตรฐานหรือเกณฑที่กําหนดไววาผลการ

ดําเนินงานเปนไปตามเกณฑหรือมาตรฐานที่กําหนดไวหรือไม  หากผลมีความแตกตางจากเกณฑ

ที่กําหนดไว  แตผูบริหารไมสามารถยอมรับความแตกตางนั้นได  ก็จะมีแนวทางในการดําเนินการ 

2 วิธี คือ 1) ปรับปรุงผลการดําเนินงานใหดีข้ึน  2) แกไขมาตรฐานหรือเกณฑ ถามาตรฐานนั้นสูง

หรือตํ่าเกินไป 

 BSC เปนโมเดลที่ถายทอดพันธกิจและกลยุทธขององคการที่จะทําใหบรรลุเปาหมายของ

องคการใหเปนเกณฑวัดที่ใหกรอบในการพิจารณาประเมินผลองคการ  BSC หรือในงานเขียนบาง

งานจะใชวาการวัดผลการดําเนินงานอยางสมดุล  นั่นหมายความถึงความสมดุลของมุมมอง 

(perspective) 4 ดาน คือ (Broady-Preston and Preston 1999) 

1. มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective) 

2. มุมมองดานลูกคา (Customer Perspective) 

3. มุมมองดานกระบวนการภายใน (Internal Business Process Perspective) 

4. มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา (Learning and Growth Perspective) 

 ในมุมมองแตละมุมมองจะประกอบดวย 1) วัตถุประสงค (Objective) คือ ส่ิงที่องคการ

ตองการบรรลุในดานตางๆ 2) ตัวชี้วัด (Measure หรือ Key Performance Indicators)  ซึ่งเปน          

ตัวชี้วัดของวัตถุประสงคในแตละดาน เพื่อดูวาองคการบรรลุวัตถุประสงคแตละดานหรือไม            

3) เปาหมาย (Target) คือ เปาหมายที่องคการตองการในการที่จะบรรลุตัวชี้วัดแตละประการ         

4) แผนงานโครงการ หรือกิจกรรม (Initiatives) ที่องคการจะทําเพื่อบรรลุเปาหมายที่กําหนดขึ้น  

(พสุ  เดชะรินทร  2545 : 21-23) 

 การนํา BSC มาใชในหองสมุด ก็จะทําใหบรรณารักษสามารถที่จะวัดผลการดําเนินงานใน

มุมมองทุกมุมมองที่สําคัญ และยังเปนการทําใหเกิดการเชื่อมโยงกับการวางแผนกลยุทธของ       

องคการ  ที่สําคัญ ก็คือ การใช BSC นั้น เปนการทําใหบุคลากรทุกคนในทุกจุดมีสวนรวม และรูจัก

บทบาทหนาที่ของตน  และรูวาจะสามารถตอบสนองกลยุทธองคการไดอยางไร  โมเดล BSC ที่

เนนที่กลยุทธขององคการ และการที่จะสามารถสื่อสารกลยุทธนั้นทั่วทั้งองคการ 
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การวัดคุณภาพบริการ : SERVQUAL และ LIBQUAL+  
  

ในการวัดคุณภาพของหองสมุดแบบเดิมมักจะเนนเกณฑวัดเชิงปริมาณ และเนนที่ส่ิงที่

หองสมุดมี เชน ขนาดของคอลเลคชั่น จํานวนทรัพยากรแตละประเภท เปนตน  และยังไมคอย

พิจารณาในสิ่งที่หองสมุดทํา  แตขณะนี้เปนที่ยอมรับกันวาคุณภาพนั้นเกี่ยวของกับมุมมอง     

หลายดาน   และมุมมองหนึ่งที่ สําคัญก็คือมุมมองที่ เนนผู ใชและความพึงพอใจของผู ใช           

ความพยายามของหองสมุดในการศึกษาความพึงพอใจของผูใช จึงดําเนินมาอยางตอเนื่อง ไมวา

จะเปนการทําการวิจัยเล็ก ๆเฉพาะที่โดยใชการสัมภาษณหรือการออกแบบสอบถาม โมเดลการวัด

การพึงพอใจหนึ่งก็คือ Gaps Model of Service Quality ในโมเดลนี้ เนนปฏิสัมพันธระหวางผูใช

กับผูใหบริการ และชองวาง (gap)  ระหวางความคาดหวังเกี่ยวกับการใหบริการ และการใหบริการ

ตามที่เปนจริง  ชองวางที่กลาวถึงที่จะมีใน 5 มิติดวยกัน คือ (Hernon 2002 : 225) 

1. ความคาดหวังของผูใชในเร่ืองบริการ และมุมมองของผูบริหารเกี่ยวกับความ            

คาดหวังนั้น 

2. ความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพของบริการ และมุมมองของผูบริหารเกี่ยวกับ         

ความคาดหวังนั้น 

3. ขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพ และการนําสงบริการ 

4. การนําสงบริการและการสื่อสารกับผูใชเกี่ยวกับการนําสง 
5. ความคาดหวังของผูใชเกี่ยวกับบริการ และมุมมองเกี่ยวกับการนําสงบริการ 

  

โมเดลนี้พัฒนาโดย Parasuraman, Berry และ Zeitham และใชเครื่องมือที่รูจักกันดีใน

นาม SERVQUAL (Cook and Thompson 2000 : 249) การวัดชองวางทําโดยการใชขอความ 22 

ขอความ เกี่ยวกับปจจัยที่เกี่ยวของกับการนําสงบริการ  โดยขอใหผูใชหรือผูตอบคําถามประเมินวา

ปจจัยแตละปจจัยนั้น มีความสําคัญอยางไร  สําหรับความเปนเลิศของบริการที่นําสงนั้นเกี่ยวของ

กับมิติที่ลูกคา/ผูใชใหความสําคัญเมื่อทําการประเมินจากกลุมธุรกิจบริการตาง ๆ 

 มิติ 5 มิติ ดังกลาวไดแก 

1. ส่ิงที่จับตองได (tangibles) :  ส่ิงอํานวยความสะดวกเชิงกายภาพตาง ๆ วัสดุอุปกรณ  

บุคลากร 

2. ความนาเชื่อถือ (reliability) : ความสามารถในการใหบริการตามที่ตกลงไวอยาง 

เชื่อถือไดและถูกตอง 

3. การตอบสนอง (responsiveness) : ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา   และให 

บริการอยางทันทวงที 
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4. การรับประกัน (assurance) : ความรูและความเอื้อเฟอของพนักงานและ 

ความสามารถในการสรางความเชื่อถือและเชื่อมั่น 

5. ความเอาใจใส (empathy) : ความหวงใย และการใหความสนใจแกลูกคารายบุคคล 
  

จากมิติทั้ง 5 มิตินี้  ผูตอบจะประเมินขอความ ใน 3 เร่ือง คือ  ความคาดหวังขั้นต่ําสุด    

เกี่ยวกับบริการ  ความคาดหวังที่พึงปรารถนา และการรับรูเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของบริการ 
  

ในงานหองสมุด SERVQUAL ดูเหมือนจะเปนเครื่องมือที่ชวยพิจารณาคุณภาพที่เปน       

การวัดผลลัพธ (outcome) ของคุณภาพบริการ  แตยังมีคําถามวาคุณภาพของบริการนั้นสามารถ

บอกไดจากความตางระหวางการรับรูกับความคาดหวังของผูใชเทานั้นหรือไม นักวิจัยในสาขา

บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตรบางคนเห็นวา SERVQUAL วัดคุณภาพไดในระดับหนึ่ง  

แตปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพยังมีบางสวนที่ไมคอยตรงกับบริบทของการใหบริการ  ผูบริหาร

หองสมุดจึงควรที่จะใชผลจากการศึกษาดวย  SERVQUAL อยางระมัดระวัง 

 ในระยะตอมาไดมีการศึกษาและปรับ SERVQUAL โดยในป 1999 Association of 

Research Libraries (ARL)  ไดออกเครื่องมือใหมในการวัดคุณภาพของหองสมุด ชื่อ LIBQUAL+    

ARL ไดจัดทําโครงการ LIBQUAL+  รวมกับหองสมุดมหาวิทยาลัย Texas A & M  โดยใชการ

สํารวจบนเว็บ (web-based survey)  การสํารวจยังคงมีรากฐานมาจากการวิเคราะหชองวาง 

(gap analysis) ผูตอบจะไดรับการขอใหประเมินคาหองสมุด โดยใชมาตรวัด 9 ระดับ สําหรับ

ระดับความคาดหวังขั้นต่ําสุด ระดับความคาดหวังที่พึงปรารถนา และระดับของการรับรูเร่ือง

บริการจะมีการใชขอมูลเปรียบเทียบโดยดูความตางระหวางคะแนน  วิธีการก็คือ ลบคะแนน       

ความคาดหวังขั้นต่ําสุดออกจากคะแนนการรับรู  เพื่อใหทราบวาคะแนนการรับรูจะเปนเชนไรจาก

คะแนนคาดหวังขั้นต่ําสุด  เชน  หากคะแนนความคาดหวังขั้นต่ําสุดคือ 5 และคะแนนการรับรูคอื 7  

คะแนนชองวางคือ 2  วิธีการตีความคะแนนที่ไดก็คือ การที่เปนคะแนนบวก แสดงใหเห็นวาระดับ

ของบริการที่ไดจะมากกวาระดับที่รับไดข้ันต่ําสุด  และถาไดคะแนนลบก็สามารถวิเคราะหผล

ในทางกลับกันได  หองสมุดสามารถเปรียบเทียบคะแนนการรับรู กับคะแนนความปรารถนา/        

ความคาดหวัง เพื่อดูวาหองสมุดทําไดตางจากสิ่งที่ผูใชปรารถนามากนอยเพียงไร และเปรียบเทยีบ

คะแนนความปรารถนา/ความคาดหวังกับคะแนนขั้นต่ําสุด ใหเปนตัวชี้วาผูใชสามารถจะทน       

ยอมรับไดมากนอยเพียงไร (Forrst and Williamson 2003 : 14) 

 LIBQUAL+ จัดเปนการวิจัยการตลาดของหองสมุด และผูที่วัดคุณภาพก็คือ ผูใช/ลูกคา

ของหองสมุดเทานั้น  มิติของการประเมินโดย LIBQUAL+ ในชวงแรก คือ ในฤดูใบไมผลิ ป 2000 

การประเมินจะประกอบดวยมิติ 5 มิติ ที่ใชรายการประเมิน 41 รายการ คือ ผลกระทบของบริการ  

ความนาเชื่อถือ  หองสมุดในฐานะสถานที่  การใหบริการทรัพยากรสารนิเทศ และการเขาถึง     
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สารนิเทศ ตอมาในปตอมาไดมีการปรับมิติการประเมินและเพิ่มรายการเปน 56 รายการ ดังนี้         

ผลกระทบของบริการ  หองสมุดในฐานะสถานที่  ความนาเชื่อถือ  การพึ่งพาตนเอง  และ              

การเขาถึงสารนิเทศ (Bixurd 2002) 
  

 ผลกระทบของบริการ เปนการรวมเอามิติ 3 ดานของ SERVQUAL เขามาไวดวยกัน คือ 

การรับประกัน  ความเห็นใจ  และการสนองตอบ  ในขณะที่ความนาเชื่อถือก็ยังคงใชคุณลักษณะที่

ระบุไวใน SERVQUAL  สวนหองสมุดในฐานะองคการเปนมุมมองที่มาจากเรื่องสิ่งที่จับตองได 

(tangible) โดยประเมินจากความสามารถในการสนองความตองการของชุมชนทั้งในเรื่องการ       

จัดใหมีเนื้อที่ในการทํากิจกรรมตาง ๆ สําหรับชุมชนมหาวิทยาลัย  มิตินี้รวมถึงการที่หองสมุดจัด

สภาพแวดลอมทางกายภาพสําหรับงานทางวิชาการและงานสรางสรรค  ในเรื่องการพึ่งพาตนเอง

ซึ่งเนนที่ความปรารถนาของผูใชที่จะสามารถพึ่งพาตนเอง และมีความมั่นใจในการแสวงหา         

สารนิเทศในหองสมุด  มิติเร่ืองการเขาถึงสารนิเทศเกี่ยวของกับความสมบูรณของคอลเลคชั่น      

การใหการเขาถึงแบบไรขอจํากัดโดยไมมีส่ิงกีดขวางใด ๆ  สําหรับสารนิเทศในทุกรูปแบบ          

มิติทั้งหมดนี้จะเห็นไดจากภาพประกอบ 

 

 

คุณภาพ 
ของ 

บริการหองสมุด 

ผลกระทบของบรกิาร 

การเอาใจใส 

การสนองตอบ 

การรับประกัน

ความนาเชื่อถือ 

คอลเลคชั่นที่ 
ครอบคลุมสมบูรณ 

การพ่ึงตนเอง 

หองสมุดในฐานะสถานที ่

ความงายในการเขาถึง 

รูปแบบ 

การเขาถึงทรัพยากร 
อยางทันการณ 

สถานที่เก็บ 

ที่คุมครอง /  
ที่ปลอดภัย 

สัญลักษณ 

เนื้อที่ใชสอย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่1 : มิติของคุณภาพบริการหองสมุด 

ที่มา : Cook et al. 2001: 265 
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 เครื่องมือ LIBQUAL+  มีการพัฒนามาในชวงเวลาที่ผานมานับต้ังแตเร่ิมตน  โดย ARL 

ระบุวาเปนโครงการที่จะชวยหองสมุดในการประเมินและพัฒนาบริการ เปลี่ยนแปลงวัฒนธรรม

องคการ และทําการตลาดใหกับหองสมุด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ (What is LIBQUAL+ TM?) 

1. สนับสนุนวัฒนธรรมของความเปนเลิศในการใหบริการหองสมุด 

2. ชวยใหหองสมุดเขาใจมุมมองของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพของหองสมุด 

3. รวบรวมและตีความขอมูลปอนกลับจากผูใชอยางเปนระบบ 

4. ใหขอมูลการประเมินเปรียบเทียบกับหองสมุดจากสถาบันอื่น ๆ 

5. ระบุความเยี่ยมยอดเชิงปฏิบัติของบริการหองสมุด 

6. เพิ่มพูนทักษะในการวิเคราะหของบุคลากร ในการตีความและปฏิบัติการตามขอมูล      

ที่ได 

 โครงการนี้มีหองสมุดประเภทตาง ๆ เขารวมมากกวา 400 แหง ในชวงฤดูใบไมผลิ 2003 

และไมใชเฉพาะหองสมุดในสหรัฐอเมริกาเทานั้น เปนการแสดงใหเห็นความสนใจในการประเมิน

คุณภาพของหองสมุดอยางกวางขวางทั่วโลก 

 การประเมินคุณภาพในหองสมุด เปนงานสําคัญ และตองมีการกระทํากันอยางตอเนื่อง 

วงการหองสมุดไดมาถึงจุดที่สามารถระบุตัวชี้วัด กรอบการวัดคุณภาพ มีเครื่องมือและวิธีการ       

การดําเนินงานในเรื่องคุณภาพในหองสมุดอาจหมายความถึงความเปลี่ยนแปลงในเชิงการบริหาร

จัดการในทุก ๆ ดาน 

 

คุณภาพกับความเปลี่ยนแปลง 
  

หองสมุดมีความมุงมั่นในการจัดการคุณภาพ โดยการใชกลไกและเครื่องมือทางการ

บริหารในการวางนโยบายคุณภาพ และปฏิบัติตามนโยบายที่วางไว  หองสมุดในชวงผานมาไดใช

เครื่องมือทางการบริหารจัดการหลายประการ เชน การใชทฤษฎีการจัดการคุณภาพที่ใชวิธีการ

จัดการแบบ Deming ที่มีแนวคิดที่ใชในการพัฒนากระบวนงานผลผลิตและบริการ    ไปจนถึงการ

ใชการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Total Quality Management - TQM)  อยางไรก็ตาม             

การจัดการคุณภาพในหองสมุดนั้นกอใหเกิดความจําเปนในการเปลี่ยนแปลง รวมทั้งวิธีการที่       

หองสมุดตองทําในการจัดการความเปลี่ยนแปลง 
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 ความเปลี่ยนแปลงที่ สําคัญประการหนึ่ง  ก็คือในเรื่องแผนงานของหองสมุด  ทั้ง                

แผนปฏิบัติการที่ดําเนินอยางเปนกิจวัตรภายในหองสมุด  และแผนกลยุทธที่กําหนดทิศทางและ

นโยบายของหองสมุด  ผลจากการศึกษาในเรื่องคุณภาพ ควรที่จะไดนําเขาไปสูกระบวนการ

วางแผนของหองสมุด และตัวชี้วัดตาง ๆ ก็ควรไดรับการพิจารณาในการดําเนินงานของหองสมุด        

รวมทั้งนําไปใชในการวางแผนแผนงาน และโครงการตาง ๆ ของหองสมุดอีกดวย 

 การวางแผนของหองสมุดนั้นรวมเรื่องการจัดการบุคลากร  คุณภาพของบริการในหองสมดุ 

เกิดจากความพยายามของบุคลากรที่จะใหบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชอยาง           

ทันการณ  หองสมุดอาจวางแผนการพัฒนาบุคลากร เพิ่มพูนความรูและทักษะ  รวมทั้งสราง       

ความเชื่อมั่นใหกับบุคลากรในเรื่องขีดความสามารถที่จะใหบริการแกผูใชอยางมีคุณภาพ 

 การเปลี่ยนแปลงอีกประการหนึ่งที่อาจเกิดขึ้น ก็คือความสัมพันธระหวางหองสมุดกับ        

ชุมชนที่ใหบริการ  ดังไดกลาวแลววาเครื่องมือในการประเมินคุณภาพทั้ง SERQUAL และ 

LIBQUAL+  ตางก็มุงเนนที่ผูใช/ชุมชนที่หองสมุดใหบริการ  และมีมุมมองทางการตลาดประกอบ  

ในการที่จะใหบริการที่มีคุณภาพ หองสมุดมีความจําเปนที่ตองเขาใจผูใช มีการสื่อสารกับผูใช  

งานที่สําคัญงานหนึ่งก็คือเร่ืองการประชาสัมพันธ  ผูใชจะไมทราบเลยวาหองสมุดมีผลผลิตหรือ

บริการใดบาง  หากหองสมุดไมมีการประชาสัมพันธในเรื่องดังกลาว  ขอมูลที่จะใชวัดคุณภาพทั้ง

ในสวนของการรับรูของผูใช และระดับความคาดหวังในเรื่องบริการอาจสงผลที่คลาดเคลื่อนได  

และในทางกลับกันหากหองสมุดไมเขาใจผูใชของตนวามีความประสงคหรือคาดหวังสิ่งใด ก็จะไม

สามารถตอบสนองความตองการของผูใชไดเชนกัน 

 ในการจัดการคุณภาพ หองสมุดนาที่จะตองวางแผนการดําเนินงานใหชัดเจน ระบุ         

แผนงานโครงการ   วัตถุประสงค  และเปาหมายที่ชัดเจน   ระบุกลุมผูใช เปาหมาย   ระบุ                   

ผลผลิต  รวมทั้งวิธีการประเมินผล  และการวิเคราะหขอมูล  ที่สําคัญก็คือนโยบายคุณภาพของ

หองสมุดคืออะไร  การประกันคุณภาพของหองสมุดมีองคประกอบใดบาง  มีกระบวนการใดที่      

หองสมุดใชในการประเมินและควบคุมคุณภาพ  หองสมุดใชตัวชี้วัดใดและเพราะเหตุใด 

 ในเรื่องของคุณภาพอาจไมมีสูตรสําเร็จในการสรางระบบใหกับหองสมุดทุกแหง คุณภาพ

เปนแนวคิดที่มีหลายดาน หลายลักษณะ และการประเมินเรื่องคุณภาพก็คงตองเปนการตอบสนอง

กลุมเปาหมาย หรือผูที่ไดรับผลกระทบโดยตรง  ความพยายามในการสรางเครื่องมือวัดคุณภาพ

ของหองสมุด  จะเปนสิ่งชวยใหหองสมุดประยุกตและปรับใหเขากับสถานการณของตน และ         

คงเปนหนาที่ของผูบริหารและบรรณารักษที่จะวิเคราะหผลและนําไปพัฒนา และรักษาระบบ

คุณภาพของตนใหยั่งยืนตอไป 
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