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คุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

มลิวัลย นพวงศ ณ อยุธยา*

ค ําจ ํากัดความของ "คุณภาพ"
"คุณภาพ" เปนคํ าท่ียากในการจํ ากัดความ มีการใหความหมายของคุณภาพอยางหลากหลายและ

แตกตางกันไป อยางไรก็ตาม เม่ือตองการจะปรับปรุงและประกันคุณภาพขององคกร ก็มีความจ ําเปนท่ีจะ
ตองทํ าความเขาใจ และ กํ าหนดความหมายของคุณภาพ มิฉะนั้น จะเปนความล ําบากอยางย่ิงท่ีจะวัดวา 
องคกรมีคุณภาพหรือไม

โดยท่ัวไปของคุณภาพ Merriam-Webster's Collegiate Dictionary (1997) ใหความหมายท่ีคอน
ขางเปนนามธรรม วา ระดับของความดี

British Standards Institution (1987) ไดใหความหมายของคุณภาพวา "องครวมของลักษณะของ
ผลิตภัณฑหรือบริการซึ่งมุงมั่นที่จะสนองความตองการของผูบริโภค"

โดยสวนใหญในองคกรธุรกิจและอุตสาหกรรม เมื่อพูดถึงคุณภาพมักมุงไปที่เรื่องของความตองการ
และความพึงพอใจของผูบริโภคตอผลิตภัณฑและบริการนั้นๆ  Feigenbaum (1956) จึงใหคํ าจ ํากัดความ
ของคุณภาพ  วา เปนความพึงพอใจของผูบริโภคอยางเต็มเปยม  และ Juran (1989) เห็นวา คุณภาพคือ
ความเหมาะสมและสอดคลองกับวัตถุประสงค  (ของผลิตภัณฑหรือบริการ)

Donaldson (1994) ไดสรุปไวอยางเหมาะสม วา "คุณภาพน้ันยากท่ีจะใหความหมายหรือคํ าจ ํากัด
ความ แตมีความเขาใจตรงกันวา คุณภาพของกิจกรรมใดๆ สามารถประเมินไดจากความสัมพันธระหวาง
กิจกรรมน้ันๆ กับวัตถุประสงค"

แนวคิดเรื่องคุณภาพของหองสมุด
ปจจุบันองคกรตางๆหันมาสนใจการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง ท้ังในดานคุณภาพของผลิต

ภัณฑ บริการ การตลาด การขาย การบริการลูกคา ความสัมพันธระหวางบุคลากรในองคกร   หองสมุดซึ่งมี
หนาท่ีใหบริการและในฐานะองคกรการศึกษามักเขาใจผิดวาการประเมินคุณภาพขององคกรน้ันสามารถทํ า
ไดจากขอมูลเชิงปริมาณเทาน้ัน เชน จ ํานวนทรัพยากรท่ีมีอยู ไดแก จํ านวนหนังสือ วารสารและทรัพยากร
สารสนเทศประเภทอื่นๆที่มีในหองสมุด จ ํานวนบุคลากร เปนตน ขอมูลเชิงปริมาณเหลานี้จึงมักถูกใชเปน
ดัชนีในการประเมินคุณภาพ
                                                          
* หวัหนางานจัดหมวดหมูและลงรายการ  สํ านักหอสมุดมหาวิทยาลัยรังสิต.
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ภายใตหลักการการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ืองน้ัน คุณภาพหมายถึง การตอบสนองความ
ตองการหรือความคาดหวังของผูบริโภค  เมื่อเปนเชนนี้ หองสมดุควรไดศึกษาใหชัดเจนวา ผูใชบริการหอง
สมุดน้ันคาดหวังอะไรและทํ าอยางไรจึงจะสามารถวัดความคาดหวังน้ันได ประการตอมา หองสมุดมีพันธะ
ท่ีจะตองทํ าใหผูใชมั่นใจไดวา จากความคาดหวังดังกลาว หองสมุดไดตอบสนองโดยจัดใหมีบริการอะไร
บางและไดบอกกับผูใชอยางชัดเจน ประการถัดมา หากเกณฑในการวัดประเมินคุณภาพท่ีใชอยูไมมีความ
เที่ยงตรง หองสมุดจะตองตัดสินใจใชเกณฑอ่ืนๆ ที่เหมาะสม (Kovel-Jarboe 1996)

ไดมีการศึกษาวิจัยตลอดจนบทความทางดานบรรณารักษศาสตรหลายบทความท่ีสะทอนความสน
ใจในเรื่องขอบเขตของคุณภาพ และความส ําคัญของคุณภาพการใหบริการของหองสมุด

Calvert and Hernon (อางใน St.Clair 1997:412)วิจัยพบวา อาจารยและนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัย 2 แหงในประเทศนิวซีแลนด ระบุวา คุณภาพการบริการของหองสมุด พิจารณาไดจากองค
ประกอบตอไปน้ี

• ! เคร่ืองหมายช้ีทิศทาง, ปายนิเทศก
• ! ระยะเวลาในการรอ
• ! การบริการอิเล็กทรอนิกส
• ! บุคลากรหองสมุด (มีเวลาให, มารยาทดี, เขาถึงงาย และมีความเปนมิตร) และทรัพยากรสาร

สนเทศอยูในท่ีท่ีควรอยู
• ! มีวัสดุอุปกรณพรอมมูลและอยูในสภาพพรอมใหบริการ
• ! คนหาทรัพยากรสารสนเทศไดตามตองการและรวดเร็ว
• ! อาคารและสภาพแวดลอม
• ! ครุภัณฑและเครื่องอํ านวยความสะดวกอ่ืนๆ เชน ตูน้ํ าด่ืม
• ! ทรัพยากรสารสนเทศประกอบการเรียนการสอน

!

!Tann (1993) แนะนํ าวา คุณภาพท่ีเหมาะสมกับวัตถุประสงคของหองสมุดน้ัน ควรประกอบดวย
องคประกอบตอไปน้ี

• ! ทราบความตองการของผูใช
• ! มีบริการท่ีสนองความตองการของผูใช
• ! มีการสงมอบบริการท่ีมีขอผิดพลาดนอยท่ีสุด
• ! มีสิ่งอํ านวยความสะดวกท่ีเหมาะสม (ท่ีจอดรถ, ท่ีขายเคร่ืองด่ืม เปนตน)
• ! สถานที่และสภาพแวดลอม (ท่ีน่ังอาน, แสงสวาง, อุณหภมูหิอง, หองน้ํ า)
• ! อุปกรณท่ีทันสมัย (คอมพิวเตอร, เคร่ืองเลนวิดีโอ, ฯลฯ)
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• ! มีระบบการจัดการหองสมุดอยางมีประสิทธิภาพ
• ! มีบุคลากรที่มีมารยาทดีและใหความเต็มใจชวยเหลือ
• ! มีระบบตรวจสอบและประเมินผล (การศึกษาทบทวนความตองการของผูใชอยางสมํ่ าเสมอ  

มีระบบรับขอรองเรียนจากผูใช  และนํ าขอคิดเห็นและเสนอแนะจากผูใชไปปรับปรุง)
• ! มีระบบตรวจสอบกลับ (ระบบทวนสอบ) วา ไดมีการปรังปรุงแกไขปญหาและขอบกพรอง

ตางๆ หรือไม

Hernon and Altman (1996) ใหความเห็นวา คุณภาพของหองสมุดนั้นพิจารณาไดจาก 3 องค
ประกอบหลัก ไดแก 1) ทรัพยากรสารสนเทศ 2) การจัดการองคกร และ 3) การบริการ

โดยสรุป อาจกลาวไดวา คุณภาพของหองสมุดน้ันมีความเก่ียวของกับทุกองคประกอบของหอง
สมุด ไมวาจะเปนการจัดการหองสมุดท่ีมีประสิทธิภาพ คุณภาพและปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศ และ
ท่ีสํ าคัญคือ การใหบริการ ไมวาจะเปนบริการทางเทคนิคหรือบริการสวนหนา

เกณฑ หรือดัชนีคุณภาพในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
แมวาคุณภาพจะเปนส่ิงท่ียากในการใหคํ าจ ํากัดความ โดยเฉพาะคุณภาพของการบริการ แตก็มี

ความเปนไปไดที่จะประเมินและวัด บางองคกรมีการประเมินคุณภาพจาก ผลก ําไร จํ านวนบุคลากรท่ีมีคุณ
ภาพ มีกระบวนการผลิตที่มีประสิทธิภาพ ผูบริโภคมีความพึงพอใจสูง ประสบความสํ าเร็จทางดานการ
ตลาด และมีการใชวิทยาการท่ีทันสมัย เปนตน (St. Clair: 1997)

สํ าหรับหองสมุด มีคํ าถามวา จะใชอะไรเปนเกณฑหรือดัชนีในการวัดและประเมินคุณภาพหอง
สมุด  ในสหรัฐอเมริกา ถึงแมวาจะมีการกํ าหนดมาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย (ACRL Standards for 
University Libraries 1989) แตก็เปนมาตรฐานเชิงปริมาณซึ่งใชเปนแนวทางแกหองสมุดในการจัดหา
หนังสือและวารสาร การกํ าหนดงบประมาณ จ ํานวนบุคลากร เปนตน มาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัยเปน
เคร่ืองมือสํ าคัญท่ีผูบริหารหองสมุดสามารถใชกํ าหนดวัตถุประสงคและเปาหมายในการใหบริหารและ
บริการหองสมุด อยางไรก็ดี ดัชนีของมาตรฐานหองสมุดฯ ไดรับการวิจารณวา เปนเชิงปริมาณซึ่งไมเหมาะ
กับการประเมินคุณภาพ

Van House, Weil and McClure (1990) ไดพยายามกํ าหนดเกณฑในการประเมินประสิทธิภาพ
หองสมดุ โดยแบงออกเปน 4 กลุมใหญๆ ดังตอไปน้ี

1.!ความพึงพอใจของผูใช (General User Satisfaction)
2.!การมแีละการใชวัสดุสารสนเทศ (Material Available and Use)
3.!การใชหองสมุดและสิ่งอํ านวยความสะดวก (Facilities and Library Use)
4.!บริการสารสนเทศ (Information Services)
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นอกจากน้ี ยังมคีวามพยายามท่ีจะนํ าหลักการทางดานการตลาด ท่ีรูจักกันในนาม SERVQUAL 
ซึ่งเจาของทฤษฎีคือ  Berry, Parasuraman & Zeithml มาใชในการวัดคุณภาพการบริการของหองสมุด 
โดยมีหลักการท่ีวา กอนท่ีจะวัดหรือประเมินคุณภาพ ตองรูเสียกอนวา คุณภาพที่พูดถึงนั้นคืออะไร และเปน
ส่ิงเดียวกับท่ีผูใชบริการคาดหวังหรือไม  หลักการของ SERVQUAL น้ันเปนการประยุกตแบบจํ าลองชอง
วาง (Gap Model) 5 ประการ ไดแก ความนาเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness)
ความเชื่อมั่น (Assurance) การเขาถึงจิตใจ (Empathy) และ ลักษณะทางกายภาพ(Tangibles) โดยมีหลัก
การวา คุณภาพในการใหบริการเปนความแตกตางระหวางความคาดหวังเก่ียวกับการบริการของลูกคาและ
ความคิดเห็นเก่ียวกับบริการท่ีไดรับจริง จากทฤษฎน้ีี อาจสรุปไดวา หองสมุดจ ําเปนท่ีจะตองวิเคราะหหาคา
ของ "ชองวาง" น้ันๆใหไดเสียกอน จากน้ันจึงคอยประเมินหรือวัดคุณภาพอีกทีหน่ึง

ผูใชบริการกับคุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการขององคกรน้ัน สิ่งท่ีขาดไมไดคือ การประเมินความตองการ

ของลกูคา หรือ ผูใชหองสมุด  Quinn (1997) ใหความเห็นวา ลูกคาของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาน้ัน มิ
ไดจํ ากัดแคเพียง กลุมของอาจารยและนักศึกษาเทาน้ัน แตยังครอบคลุมไปถึงผูปกครองของนักศึกษา ผู
บริหารสถาบัน บุคลากรของสถาบัน บัณฑติผูจบการศึกษาแลว อาจารยและนักศึกษาจากสถาบันอ่ืนๆ 
เปนตน นอกจากนั้นยังรวมไปถึงกลุมของผูเปนสมาชิกหรือมีสิทธิ์ในการใช แตยังมิไดมาใชหรือไมตองการ
มาใชอีกดวย

ท่ีผานมามักพบวา หองสมุดและผูใชน้ันมีความเขาใจและคาดหวังตางกัน จนทํ าใหเขาใจวา หอง
สมุดสวนใหญไมไดใหความส ําคัญกับผูใชมากนัก หองสมดุคาดหวังวา ผูใชจะรูวา วารสารฉบับปจจุบันกับ
วารสารเย็บเลมน้ันเก็บเอาไวคนละท่ี และศัพทคํ าวา "วารสารและสิ่งพิมพตอเนื่อง"น้ันหมายรวม สิ่งพิมพ
ประเภทนิตยสารเขาไวดวย หองสมุดคาดหวังวาผูใชจะรูวา สิ่งพิมพรัฐบาลและหนังสือทั่วไปมีการจัดหมวด
หมูท่ีแตกตางกันและจัดใหบริการแยกออกไป (Hernon and Altman 1996)

งานวิจัยจํ านวนมากท่ีศึกษาถึงความพยายามในการวัดประสทิธภิาพของหองสมดุ  McDonald 
and Micikas (1994 อางถึงใน Hernon and Altman, 1996) เปนหน่ึงในงานวิจัยดังกลาว โดยการสอบ
ถามบรรณารักษหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน Middle Atlantic States ในการจัดลํ าดับความสํ าคัญ
ระหวางความสัมพันธของกิจกรรมหรือหนาที่ของตนกับประสิทธิภาพของหองสมุด การวิจัยมีผลที่นาสนใจ 
คือ บรรณารักษใหความเห็นวา ประสิทธิภาพของหองสมุดนั้น ข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ ดังน้ี คือ

• ! บรรณารักษใหความชวยเหลือในการใชหองสมุดและเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุด
• ! หองสมุดใช MARC Cataloging
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• ! บุคลากรของหองสมุดสวนใหญเปนบรรณารักษวิชาชีพซึ่งมีวุฒิการศึกษาในระดับปริญญาโท
ทางดานบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรจากสถาบันท่ีไดรับการรับรองมาตรฐาน
จากสมาคมหองสมุดอเมริกัน

• ! บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการใหบริการ  มีมารยาทดี และใหบริการท่ีนาพอใจ

สิ่งเหลาน้ีเปนตัวอยาง 4 อันดับแรกจากความคิดเห็นของบรรณารักษ  อยางไรก็ดี เปนท่ีนา
ประหลาดใจวา อันดับสุดทายท่ีถูกจัดความสํ าคัญน้ัน ไดแก การใหโอกาสนักศึกษามีสวนรวมในการคัด
เลือกทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุด  ผลจากงานวิจัยดังกลาว แสดงใหเห็นวา หองสมุดมิไดใหความ
สํ าคัญของผูใชวามีสวนสํ าคัญในการดํ าเนินกิจกรรมของตนและมีผลในดานประสิทธิภาพการดํ าเนินงาน
ของหองสมุด

Twigg (1994) ใหความเห็นวา ความสํ าเร็จของหองสมุดในการตอบสนองความคาดหวังและความ
ตองการของผูใชนั้นเปนสิ่งส ําคัญในการประเมินคุณภาพของหองสมุด

Hernon, Nitecki & Altman (1999:4) ใหคํ าจํ ากัดความของ "ผูใชหองสมุด" วาหมายถึง กลุมคนท่ี
ใชหรือตองการใชบริการของหองสมุด หากหองสมุดตองการจะพัฒนาบริการใหมีคุณภาพและตอบสนอง
ความตองการของผูใชบริการอยางแทจริง หองสมดุตองสามารถตอบคํ าถามดังตอไปน้ีใหไดเสียกอน

1.! ความคาดหวังของผูใชบริการคืออะไร? และบริการท่ีมีอยูน้ัน มีประการใดบางท่ีตองปรับ
เปล่ียน

2.! หองสมุดจะทํ าอยางไร เพ่ือใหบุคลากรท้ังหมดเขาใจความหมายและแนวคิดของคํ าวา "บริการ
อยางมีคุณภาพ" และนํ าเอาแนวคิดน้ันมาเปนเปาหมายของการทํ างานเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของผูใชอยางแทจริง

3.! ผูใชบริการหองสมุดท่ีจะไดรับประโยชนจากบริการในแตละประเภท คือใคร? และแตละกลุมมี
ความคาดหวังในเชิงคุณภาพไวอยางไร

4.! ปญหาและขอบกพรองในขอใดท่ีหองสมุดควรนํ ามาพิจารณาเปนอับดับตนๆ
5.! หองสมุดจะเลือกดัชนีประเภทใดและจากแหลงขอมูลใดเพื่อการท ํา Benchmarking
6.! หองสมุดจะมีวิธีการดํ าเนินการอยางไร เพ่ือใหบรรลุความสํ าเร็จในการพัฒนาคุณภาพในการ

บริการแตละประเภท
7.! หองสมุดควรจะทํ าอยางไรใหผูใชบริการไดมีสวนรวมในการวางแผน การพิจารณาความคาด

หวังของผูใช การออกแบบและปรับปรุงบริการ และการประเมินผลวา บริการน้ันตอบสนอง
ความตองการของผูใชอยางแทจริงหรือไม

8.! หองสมุดจะมีวิธีการตอรองหรืออธิบายใหผูใชบริการเขาใจไดอยางไร เม่ือบริการน้ันไมไดตอบ
สนองความตองการของผูใช
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สรุป
ถึงเวลาน้ี การใหความสํ าคัญกับผูใชเปนความจํ าเปนที่หลีกเลี่ยงไมได อุปสรรคสํ าคัญประการหน่ึง

ในการพัฒนาคุณภาพ ก็คือ หองสมุดมักจะประเมินผูใชผิดพลาด Underestimate หรืออาจจะกลาวไดวา 
หองสมุดไมทราบและเขาใจความตองการของผูใช จึงเกิดความเขาใจที่ไมตรงกัน สงผลใหการบริการเปน
ไปอยางดอยคุณภาพ ทั้งเสียเวลา เสียงบประมาณ และสุดทายคือ เสียความรูสึก หองสมดุควรจะไดศึกษา
ทบทวนในเรื่องของผูใชใหแนชัดถึงความคาดหวัง ความตองการและความพึงพอใจในบริการท่ีมีอยู การ
ดํ าเนินการพัฒนาคุณภาพของหองสมุดจึงจะเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและสอดคลองกับวัตถุประสงค
อยางแทจริง
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