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คุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

มลิวัลย นพวงศ ณ อยุธยา*

ค ําจ ํากัดความของ "คุณภาพ"
"คุณภาพ" เปนคํ าท่ียากในการจํ ากัดความ มีการใหความหมายของคุณภาพอยางหลากหลายและ

แตกตางกันไป อยางไรก็ตาม เม่ือตองการจะปรับปรุงและประกันคุณภาพขององคกร ก็มีความจ ําเปนท่ีจะ
ตองทํ าความเขาใจ และ กํ าหนดความหมายของคุณภาพ มิฉะนั้น จะเปนความล ําบากอยางย่ิงท่ีจะวัดวา 
องคกรมีคุณภาพหรือไม

โดยท่ัวไปของคุณภาพ Merriam-Webster's Collegiate Dictionary (1997) ใหความหมายท่ีคอน
ขางเปนนามธรรม วา ระดับของความดี

British Standards Institution (1987) ไดใหความหมายของคุณภาพวา "องครวมของลักษณะของ
ผลิตภัณฑหรือบริการซึ่งมุงมั่นที่จะสนองความตองการของผูบริโภค"

โดยสวนใหญในองคกรธุรกิจและอุตสาหกรรม เมื่อพูดถึงคุณภาพมักมุงไปที่เรื่องของความตองการ
และความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑและบริการนั้นๆ  Feigenbaum (1956) จึงใหคํ าจ ํากัดความ
ของคุณภาพ  วา เปนความพึงพอใจของผูบริโภคอยางเต็มเปยม  และ Juran (1989) เห็นวา คุณภาพคือ
ความเหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงค  (ของผลิตภัณฑหรือบริการ)

Donaldson (1994) ไดสรุปไวอยางเหมาะสม วา "คุณภาพน้ันยากท่ีจะใหความหมายหรือคํ าจ ํากัด
ความ แตมีความเขาใจตรงกันวา คุณภาพของกิจกรรมใดๆ สามารถประเมินไดจากความสัมพันธระหวาง
กิจกรรมน้ันๆ กับวัตถุประสงค"

แนวคิดเรื่องคุณภาพของหองสมุด
ปจจุบันองคกรตางๆหันมาสนใจการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง ท้ังในดานคุณภาพของผลิต

ภัณฑ บริการ การตลาด การขาย การบริการลูกคา ความสัมพันธระหวางบุคลากรในองคกร   หองสมุดซึ่งมี
หนาท่ีใหบริการและในฐานะองคกรการศึกษามักเขาใจผิดวาการประเมินคุณภาพขององคกรน้ันสามารถทํ า
ไดจากขอมูลเชิงปริมาณเทาน้ัน เชน จ ํานวนทรัพยากรท่ีมีอยู ไดแก จํ านวนหนังสือ วารสารและทรัพยากร
สารสนเทศประเภทอื่นๆที่มีในหองสมุด จ ํานวนบุคลากร เปนตน ขอมูลเชิงปริมาณเหลานี้จึงมักถูกใชเปน
ดัชนีในการประเมินคุณภาพ
                                                          
* หวัหนางานจัดหมวดหมูและลงรายการ  สํ านักหอสมุดมหาวิทยาลัยรังสิต.
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ภายใตหลักการการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ืองน้ัน คุณภาพหมายถึง การตอบสนองความ
ตองการหรือความคาดหวังของผูบริโภค  เมื่อเปนเชนนี้ หองสมดุควรไดศึกษาใหชัดเจนวา ผูใชบริการหอง
สมุดน้ันคาดหวังอะไรและทํ าอยางไรจึงจะสามารถวัดความคาดหวังน้ันได ประการตอมา หองสมุดมีพันธะ
ท่ีจะตองทํ าใหผูใชมั่นใจไดวา จากความคาดหวังดังกลาว หองสมุดไดตอบสนองโดยจัดใหมีบริการอะไร
บางและไดบอกกับผูใชอยางชัดเจน ประการถัดมา หากเกณฑในการวัดประเมินคุณภาพท่ีใชอยูไมมีความ
เที่ยงตรง หองสมุดจะตองตัดสินใจใชเกณฑอ่ืนๆ ที่เหมาะสม (Kovel-Jarboe 1996)

ไดมีการศึกษาวิจัยตลอดจนบทความทางดานบรรณารักษศาสตรหลายบทความท่ีสะทอนความสน
ใจในเรื่องขอบเขตของคุณภาพ และความส ําคัญของคุณภาพการใหบริการของหองสมุด

Calvert and Hernon (อางใน St.Clair 1997:412)วิจัยพบวา อาจารยและนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัย 2 แหงในประเทศนิวซีแลนด ระบุวา คุณภาพการบริการของหองสมุด พิจารณาไดจากองค
ประกอบตอไปน้ี

• ! เคร่ืองหมายช้ีทิศทาง, ปายนิเทศก
• ! ระยะเวลาในการรอ
• ! การบริการอิเล็กทรอนิกส
• ! บุคลากรหองสมุด (มีเวลาให, มารยาทดี, เขาถึงงาย และมีความเปนมิตร) และทรัพยากรสาร

สนเทศอยูในท่ีท่ีควรอยู
• ! มีวัสดุอุปกรณพรอมมูลและอยูในสภาพพรอมใหบริการ
• ! คนหาทรัพยากรสารสนเทศไดตามตองการและรวดเร็ว
• ! อาคารและสภาพแวดลอม
• ! ครุภัณฑและเครื่องอํ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน ตูน้ํ าด่ืม
• ! ทรัพยากรสารสนเทศประกอบการเรียนการสอน

!

!Tann (1993) แนะนํ าวา คุณภาพท่ีเหมาะสมกับวัตถุประสงคของหองสมุดน้ัน ควรประกอบดวย
องคประกอบตอไปน้ี

• ! ทราบความตองการของผูใช
• ! มีบริการท่ีสนองความตองการของผูใช
• ! มีการสงมอบบริการท่ีมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุด
• ! มีสิ่งอํ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม (ท่ีจอดรถ, ท่ีขายเคร่ืองด่ืม เปนตน)
• ! สถานที่และสภาพแวดลอม (ท่ีน่ังอาน, แสงสวาง, อุณหภมูหิอง, หองน้ํ า)
• ! อุปกรณท่ีทันสมัย (คอมพิวเตอร, เคร่ืองเลนวิดีโอ, ฯลฯ)
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• ! มีระบบการจัดการหองสมุดอยางมีประสิทธิภาพ
• ! มีบุคลากรที่มีมารยาทดีและใหความเต็มใจชวยเหลือ
• ! มีระบบตรวจสอบและประเมินผล (การศึกษาทบทวนความตองการของผูใชอยางสมํ่ าเสมอ  

มีระบบรับขอรองเรียนจากผูใช  และนํ าขอคิดเห็นและเสนอแนะจากผูใชไปปรับปรุง)
• ! มีระบบตรวจสอบกลับ (ระบบทวนสอบ) วา ไดมีการปรังปรุงแกไขปญหาและขอบกพรอง

ตางๆ หรือไม

Hernon and Altman (1996) ใหความเห็นวา คุณภาพของหองสมุดนั้นพิจารณาไดจาก 3 องค
ประกอบหลัก ไดแก 1) ทรัพยากรสารสนเทศ 2) การจัดการองคกร และ 3) การบริการ

โดยสรุป อาจกลาวไดวา คุณภาพของหองสมุดน้ันมีความเก่ียวของกับทุกองคประกอบของหอง
สมุด ไมวาจะเปนการจัดการหองสมุดท่ีมีประสิทธิภาพ คุณภาพและปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศ และ
ท่ีสํ าคัญคือ การใหบริการ ไมวาจะเปนบริการทางเทคนิคหรือบริการสวนหนา

เกณฑ หรือดัชนีคุณภาพในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
แมวาคุณภาพจะเปนส่ิงท่ียากในการใหคํ าจ ํากัดความ โดยเฉพาะคุณภาพของการบริการ แตก็มี

ความเปนไปไดที่จะประเมินและวัด บางองคกรมีการประเมินคุณภาพจาก ผลก ําไร จํ านวนบุคลากรท่ีมีคุณ
ภาพ มีกระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ ผูบริโภคมีความพึงพอใจสูง ประสบความสํ าเร็จทางดานการ
ตลาด และมีการใชวิทยาการท่ีทันสมัย เปนตน (St. Clair: 1997)

สํ าหรับหองสมุด มีคํ าถามวา จะใชอะไรเปนเกณฑหรือดัชนีในการวัดและประเมินคุณภาพหอง
สมุด  ในสหรัฐอเมริกา ถึงแมวาจะมีการกํ าหนดมาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย (ACRL Standards for 
University Libraries 1989) แตก็เปนมาตรฐานเชิงปริมาณซึ่งใชเปนแนวทางแกหองสมุดในการจัดหา
หนังสือและวารสาร การกํ าหนดงบประมาณ จ ํานวนบุคลากร เปนตน มาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัยเปน
เคร่ืองมือสํ าคัญท่ีผูบริหารหองสมุดสามารถใชกํ าหนดวัตถุประสงคและเปาหมายในการใหบริหารและ
บริการหองสมุด อยางไรก็ดี ดัชนีของมาตรฐานหองสมุดฯ ไดรับการวิจารณวา เปนเชิงปริมาณซึ่งไมเหมาะ
กับการประเมินคุณภาพ

Van House, Weil and McClure (1990) ไดพยายามกํ าหนดเกณฑในการประเมินประสิทธิภาพ
หองสมดุ โดยแบงออกเปน 4 กลุมใหญๆ ดังตอไปน้ี

1.!ความพึงพอใจของผูใช (General User Satisfaction)
2.!การมแีละการใชวัสดุสารสนเทศ (Material Available and Use)
3.!การใชหองสมุดและสิ่งอํ านวยความสะดวก (Facilities and Library Use)
4.!บริการสารสนเทศ (Information Services)
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นอกจากน้ี ยังมคีวามพยายามท่ีจะนํ าหลักการทางดานการตลาด ท่ีรูจักกันในนาม SERVQUAL 
ซึ่งเจาของทฤษฎีคือ  Berry, Parasuraman & Zeithml มาใชในการวัดคุณภาพการบริการของหองสมุด 
โดยมีหลักการท่ีวา กอนท่ีจะวัดหรือประเมินคุณภาพ ตองรูเสียกอนวา คุณภาพที่พูดถึงนั้นคืออะไร และเปน
ส่ิงเดียวกับท่ีผูใชบริการคาดหวังหรือไม  หลักการของ SERVQUAL น้ันเปนการประยุกตแบบจํ าลองชอง
วาง (Gap Model) 5 ประการ ไดแก ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)
ความเชื่อมั่น (Assurance) การเขาถึงจิตใจ (Empathy) และ ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) โดยมีหลัก
การวา คุณภาพในการใหบริการเปนความแตกตางระหวางความคาดหวังเก่ียวกับการบริการของลูกคาและ
ความคิดเห็นเก่ียวกับบริการท่ีไดรับจริง จากทฤษฎน้ีี อาจสรุปไดวา หองสมุดจ ําเปนท่ีจะตองวิเคราะหหาคา
ของ "ชองวาง" น้ันๆใหไดเสียกอน จากน้ันจึงคอยประเมินหรือวัดคุณภาพอีกทีหน่ึง

ผูใชบริการกับคุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคกรน้ัน สิ่งท่ีขาดไมไดคือ การประเมินความตองการ

ของลกูคา หรือ ผูใชหองสมุด  Quinn (1997) ใหความเห็นวา ลูกคาของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาน้ัน มิ
ไดจํ ากัดแคเพียง กลุมของอาจารยและนักศึกษาเทาน้ัน แตยังครอบคลุมไปถึงผูปกครองของนักศึกษา ผู
บริหารสถาบัน บุคลากรของสถาบัน บัณฑติผูจบการศึกษาแลว อาจารยและนักศึกษาจากสถาบันอ่ืนๆ 
เปนตน นอกจากนั้นยังรวมไปถึงกลุมของผูเปนสมาชิกหรือมีสิทธิ์ในการใช แตยังมิไดมาใชหรือไมตองการ
มาใชอีกดวย

ท่ีผานมามักพบวา หองสมุดและผูใชน้ันมีความเขาใจและคาดหวังตางกัน จนทํ าใหเขาใจวา หอง
สมุดสวนใหญไมไดใหความส ําคัญกับผูใชมากนัก หองสมดุคาดหวังวา ผูใชจะรูวา วารสารฉบับปจจุบันกับ
วารสารเย็บเลมน้ันเก็บเอาไวคนละท่ี และศัพทคํ าวา "วารสารและสิ่งพิมพตอเนื่อง"น้ันหมายรวม สิ่งพิมพ
ประเภทนิตยสารเขาไวดวย หองสมุดคาดหวังวาผูใชจะรูวา สิ่งพิมพรัฐบาลและหนังสือทั่วไปมีการจัดหมวด
หมูท่ีแตกตางกันและจัดใหบริการแยกออกไป (Hernon and Altman 1996)

งานวิจัยจํ านวนมากท่ีศึกษาถึงความพยายามในการวัดประสทิธภิาพของหองสมดุ  McDonald 
and Micikas (1994 อางถึงใน Hernon and Altman, 1996) เปนหน่ึงในงานวิจัยดังกลาว โดยการสอบ
ถามบรรณารักษหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน Middle Atlantic States ในการจัดลํ าดับความสํ าคัญ
ระหวางความสัมพันธของกิจกรรมหรือหนาที่ของตนกับประสิทธิภาพของหองสมุด การวิจัยมีผลที่นาสนใจ 
คือ บรรณารักษใหความเห็นวา ประสิทธิภาพของหองสมุดนั้น ข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ ดังน้ี คือ

• ! บรรณารักษใหความชวยเหลือในการใชหองสมุดและเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุด
• ! หองสมุดใช MARC Cataloging
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• ! บุคลากรของหองสมุดสวนใหญเปนบรรณารักษวิชาชีพซึ่งมีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาโท
ทางดานบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรจากสถาบันท่ีไดรับการรับรองมาตรฐาน
จากสมาคมหองสมุดอเมริกัน

• ! บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการใหบริการ  มีมารยาทดี และใหบริการท่ีนาพอใจ

สิ่งเหลาน้ีเปนตัวอยาง 4 อันดับแรกจากความคิดเห็นของบรรณารักษ  อยางไรก็ดี เปนท่ีนา
ประหลาดใจวา อันดับสุดทายท่ีถูกจัดความสํ าคัญน้ัน ไดแก การใหโอกาสนักศึกษามีสวนรวมในการคัด
เลือกทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุด  ผลจากงานวิจัยดังกลาว แสดงใหเห็นวา หองสมุดมิไดใหความ
สํ าคัญของผูใชวามีสวนสํ าคัญในการดํ าเนินกิจกรรมของตนและมีผลในดานประสิทธิภาพการดํ าเนินงาน
ของหองสมุด

Twigg (1994) ใหความเห็นวา ความสํ าเร็จของหองสมุดในการตอบสนองความคาดหวังและความ
ตองการของผูใชนั้นเปนสิ่งส ําคัญในการประเมินคุณภาพของหองสมุด

Hernon, Nitecki & Altman (1999:4) ใหคํ าจํ ากัดความของ "ผูใชหองสมุด" วาหมายถึง กลุมคนท่ี
ใชหรือตองการใชบริการของหองสมุด หากหองสมุดตองการจะพัฒนาบริการใหมีคุณภาพและตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง หองสมดุตองสามารถตอบคํ าถามดังตอไปน้ีใหไดเสียกอน

1.! ความคาดหวังของผูใชบริการคืออะไร? และบริการท่ีมีอยูน้ัน มีประการใดบางท่ีตองปรับ
เปล่ียน

2.! หองสมุดจะทํ าอยางไร เพ่ือใหบุคลากรท้ังหมดเขาใจความหมายและแนวคิดของคํ าวา "บริการ
อยางมีคุณภาพ" และนํ าเอาแนวคิดน้ันมาเปนเปาหมายของการทํ างานเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูใชอยางแทจริง

3.! ผูใชบริการหองสมุดท่ีจะไดรับประโยชนจากบริการในแตละประเภท คือใคร? และแตละกลุมมี
ความคาดหวังในเชิงคุณภาพไวอยางไร

4.! ปญหาและขอบกพรองในขอใดท่ีหองสมุดควรนํ ามาพิจารณาเปนอับดับตนๆ
5.! หองสมุดจะเลือกดัชนีประเภทใดและจากแหลงขอมูลใดเพื่อการท ํา Benchmarking
6.! หองสมุดจะมีวิธีการดํ าเนินการอยางไร เพ่ือใหบรรลุความสํ าเร็จในการพัฒนาคุณภาพในการ

บริการแตละประเภท
7.! หองสมุดควรจะทํ าอยางไรใหผูใชบริการไดมีสวนรวมในการวางแผน การพิจารณาความคาด

หวังของผูใช การออกแบบและปรับปรุงบริการ และการประเมินผลวา บริการน้ันตอบสนอง
ความตองการของผูใชอยางแทจริงหรือไม

8.! หองสมุดจะมีวิธีการตอรองหรืออธิบายใหผูใชบริการเขาใจไดอยางไร เม่ือบริการน้ันไมไดตอบ
สนองความตองการของผูใช
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สรุป
ถึงเวลาน้ี การใหความสํ าคัญกับผูใชเปนความจํ าเปนที่หลีกเลี่ยงไมได อุปสรรคสํ าคัญประการหน่ึง

ในการพัฒนาคุณภาพ ก็คือ หองสมุดมักจะประเมินผูใชผิดพลาด Underestimate หรืออาจจะกลาวไดวา 
หองสมุดไมทราบและเขาใจความตองการของผูใช จึงเกิดความเขาใจที่ไมตรงกัน สงผลใหการบริการเปน
ไปอยางดอยคุณภาพ ทั้งเสียเวลา เสียงบประมาณ และสุดทายคือ เสียความรูสึก หองสมดุควรจะไดศึกษา
ทบทวนในเรื่องของผูใชใหแนชัดถึงความคาดหวัง ความตองการและความพึงพอใจในบริการท่ีมีอยู การ
ดํ าเนินการพัฒนาคุณภาพของหองสมุดจึงจะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับวัตถุประสงค
อยางแทจริง
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