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ประเด็นการบรรยายประเด็นการบรรยาย
การประกันคุณภาพในสถาบันอุดมศึกษา
การประกันคุณภาพในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
LibQUAL+TM กับคุณภาพของหองสมุด
Balanced Scorecard กับตัวบงชี้เพื่อการควบคุม
คุณภาพ
Benchmarking กับการกําหนดเกณฑไปสูความ
เปนเลิศ



การประกนัคุณภาพสถาบันอุดมศึกษาการประกนัคุณภาพสถาบันอุดมศึกษา



ความสาํคัญของการประกนัคุณภาพการศึกษาความสาํคัญของการประกนัคุณภาพการศึกษา
มีระบบการประกนัคุณภาพการศกึษาที่มีรปูแบบที่

ชัดเจน และบงชีไ้ดวาการจดัการศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษาไดเปนไปอยางมีคณุภาพ 
คุณภาพของสถาบนัอุดมศึกษาและบณัฑติ มี

แนวโนมทีจ่ะมีความแตกตางกันมากขึน้
มีการแขงขนักันในเชิงคุณภาพของการจดัการศึกษา 

และคุณภาพของบัณฑิตในวงการอดุมศึกษา



ความสาํคัญของการประกนัคุณภาพความสาํคัญของการประกนัคุณภาพ  ((ตอตอ))

ตองมีการพัฒนาองคความรูใหเปนสากล 
เพื่อใหไดรับการยอมรับจากนานาชาติมากขึ้น 
มีความจําเปนที่จะตองสรางความมั่นใจใหแก

สังคมวาสามารถผลิตบัณฑิตที่มีคณุภาพ 



ความสาํคัญของการประกนัคุณภาพความสาํคัญของการประกนัคุณภาพ  ((ตอตอ))
ตองใหขอมูลสาธารณะ (public information) ที่

เปนประโยชนตอนักศึกษา ผูจางงาน ผูปกครอง 
รัฐบาล และประชาชนทั่วไป 
สังคมตองการระบบอุดมศกึษาที่มีความ

โปรงใส (transparency) และความรับผิดชอบซึ่ง
ตรวจสอบได (accountability) 
(http://www.qa.mua.go.th/Thai/principl.html)



การประกนัคุณภาพในสถาบันอดุมศึกษาการประกนัคุณภาพในสถาบันอดุมศึกษา

องครวมของ 2 เรือ่ง คือ
การตรวจสอบคุณภาพภายในสถาบันอุดมศึกษา
การประเมินคุณภาพสถาบันอุดมศึกษา โดย
องคกรภายนอก (ที่เรารูจักกันดี เชน สมศ.)



สภาพแวดลอมสภาพแวดลอมการประกันคุณภาพสถาบันอุดมศึกษาการประกันคุณภาพสถาบันอุดมศึกษา

สถาบัน
อดุมศกึษา

รัฐบาล
•กําหนดนโยบาย
และมาตรฐานชาติ
•จัดสรรงบประมาณ

สกอ.
•สงเสริมสนับสนุน
อุดมศกึษา
•กําหนดมาตรฐานและ
เกณฑปฏิบัติ
•ตดิตาม/ตรวจสอบ
และ
ประเมินผลการจัด
การศึกษา

สมศ.
•ประเมินคุณภาพ
ภายนอก
•รายงานการประเมิน
ประจําปตอรัฐบาล
และสาธารณชน
•รับรองมาตรฐาน
•ในรอบตอไป

Stakeholder



การประกันคุณภาพสถาบันอุดมศึกษาการประกันคุณภาพสถาบันอุดมศึกษา

การประกันคุณภาพภายใน
–9 องคประกอบคุณภาพของ สกอ.

 การประเมินคุณภาพโดยหนวยงานภายนอก
–28 ตัวบงชี้ ของสมศ. ซึ่งเนนผลลัพธ (Output) 



การประกนัคุณภาพสถาบันอุดมศึกษาการประกนัคุณภาพสถาบันอุดมศึกษา
แบบแบบบูรณาบูรณาการการ

9 องคประกอบ (สกอ.) +
28 ตัวบงชี้ (สมศ.) +
ตัวบงชี้ที่สะทอนความเปนเอกลักษณ/อัตลักษณ
ของสถาบัน +
 ตัวบงชี้อื่นๆ เชน ความเปนนานาชาติ ฯลฯ



Thailand Quality Award (TQA)Thailand Quality Award (TQA)
การนําองคกร (2 items)
การวางแผนเชิงกลยุทธ (2 items)
การมุงเนนลูกคาและตลาด (2 items)
การวดั การวเิคราะห และการจดัการความรู (2 items)
การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (3 items)
การจัดการกระบวนการ (2 items)
ผลลัพธทางธุรกิจ (6 items) (www.tqa.or.th)



สภาพแวดลอมสภาพแวดลอมการประกันคุณภาพของหองสมุดการประกันคุณภาพของหองสมุด

หองสมดุ

มหาวิทยาลัยและ 
Stakeholder

บุคลากรหองสมุด, 
ฐานขอมูลประกันคุณภาพ

สมศ. รัฐบาล, 
สกอ.



กระบวนทัศนใหมในการพฒันาคุณภาพในหองสมุดกระบวนทัศนใหมในการพฒันาคุณภาพในหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาสถาบันอุดมศึกษา

แนวคิด “ผูใชคือหัวใจ ผูใชเปนศูนยกลาง” (Customer-
centered)
การปรับกระบวนทัศนจากวิธีการเชิงปริมาณไปสูวิธีการเชิง
คุณภาพ มาตรฐานหองสมุดของไทยเนนมาตรฐานเชิงปริมาณ
มากกวาคุณภาพ โดยทั่วไป “ความเปนมาตรฐาน” หมายถึง
ขอกําหนดขั้นต่ํา (minimum achievement) ไมใชคุณภาพ
มีการประยกุตใชระบบหรือทฤษฎีทางธุรกิจและอุตสาหกรรมใน
การควบคุมและพฒันาคุณภาพหองสมุด



หองสมุดกับบทบาทในการประกันคุณภาพหองสมุดกับบทบาทในการประกันคุณภาพ

บทบาทการเปนผูสนับสนนุคุณภาพของ
สถาบันอุดมศึกษา
หองสมุดในฐานะเปนองคกรคุณภาพ



การประกันคุณภาพในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาการประกันคุณภาพในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
การตรวจสอบคณุภาพภายใน (สกอ.)
–องคประกอบที่ 2 การเรียนการสอน (ปจจยั
เกื้อหนุนทางดานการศึกษา)

การประเมินคุณภาพ (สมศ.)
–มาตรฐานที่ 3 มาตรฐานดานการสนับสนุนการ
เรียนรู (ตัวบงชีท้ี่ 3.5 คาใชจายในระบบหองสมุด 
ตอนกัศกึษาเตม็เวลาเทียบเทา)



ระบบและกลไกในการประกันคุณภาพในระบบและกลไกในการประกันคุณภาพใน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
1. กําหนดปจจัยหลักและปจจัยยอยที่ตองไดรับการดูแลเพื่อได
ผลผลิตคุณภาพ องคประกอบคณุภาพ

2. กําหนดตัวชี้วัดเพื่อประเมิน ซึ่งอาจเปนการประเมิน Input, 
Process, Output/Outcome ตัวบงชี้

3. มีขอกําหนดกํากบัแตละตัวบงชี้ เพื่อใชตัดสินคุณภาพ เกณฑ 
4. มีขัน้ตอน วิธีการ และผูรับผิดชอบดําเนินงานตามแผน ตาม
ตัวบงชี้และเกณฑ เพือ่นําไปสูการพัฒนา PDCA



การพฒันาตัวบงชี้การพฒันาตัวบงชี้
มีจํานวนตัวบงชีค้รอบคลุมทุกองคประกอบคณุภาพตาม
กรอบที่กาํหนด
มีตัวบงชีก้ารประเมินทุกดาน ทั้ง Input, Process, 
Output/Outcome
เปนตวับงชีท้ี่สอดคลองกบัมาตรฐานของ สกอ., สมศ. 
และ Stakeholder อื่นๆ
เปนตวับงชีท้ี่สามารถวัดความสําเร็จขององคกรตาม
ปรชัญา ปณิธาน และวัตถุประสงค



การพฒันาเกณฑการพฒันาเกณฑ
เกณฑทีมุ่งเนนผลลัพธทางธุรกิจ/การดําเนินงาน
เกณฑที่ไมไดกาํหนดวิธีการและสามารถปรับใชได
เกณฑที่สนับสนุนมมุมองเชงิระบบเพื่อคงการมุงไปใน
แนวทางเดียวกันของเปาประสงคทั้งองคกร (หรือใช
วงจรการเรียนรูของ Deming PDCA)
เกณฑสนับสนุนการตรวจประเมินที่เนนเปาประสงค  



โจทยของหองสมดุสถาบันอุดมศึกษา
องคประกอบของคุณภาพของหองสมุด 
– อะไรเปนคุณภาพ คุณภาพจากมุมมองผูปฏบิตัิ หรือ
ผูใชบริการ

การพัฒนาตัวบงชี้คุณภาพ
– จะกําหนดตัวบงชีท้ี่มีความเปนมาตรฐานอยางไร
การกําหนดเกณฑสําหรับวัด
– เพือ่การพัฒนา/เปรยีบเทียบ (และแขงขันในที่สุด)



ใครกําหนดคุณภาพของหองสมุดใครกําหนดคุณภาพของหองสมุด  ??
ในอดีต หองสมุด และสถาบันอุดมศึกษา
ปจจบุัน หองสมุด สถาบันอุดมศึกษา และ 
Stakeholder
อนาคต หองสมุด สถาบันอุดมศึกษา และ 
STAKEHOLDER



STAKEHOLDERSTAKEHOLDER
ผูมีสวนไดสวนเสีย
ผูใชบริการ : นักศึกษา อาจารย เจาหนาที่ ผูปกครอง 
ชุมชน สังคม
ผูใหงบประมาณ : เจาของสถาบัน ผูบรหิาร รฐับาล 
ผูสนับสนุนงบประมาณ
บุคลากรในหองสมุด 



LibQUAL+LibQUAL+TMTM  กับดัชนีคุณภาพของกับดัชนีคุณภาพของ
หองสมุดหองสมุด



LibQUAL+LibQUAL+TMTM

ประยกุตมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพชื่อ SERVQUAL (for
Service Quality), ซึ่งพัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 1985 โดย A.
Parasuraman, V.A. Zeithaml, and L.L. Berry ซึ่งมาจาก
ทฤษฎีทางดานการตลาด “Gaps Model or Gap Analysis 
Model” คุณภาพของการบริการ หมายถึง การที่ลูกคาไดรับ
บริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวา” โดยกาํหนดมิติคุณภาพ
บริการเปน 5 มิติ



Five Dimensions of SERVQUALFive Dimensions of SERVQUAL
สิ่งที่สัมผัสได (Tangibles)
ความนาเชื่อถอื (Reliability)
การตอบสนอง (Responsiveness)
ความเชื่อมั่น (Assurance)
ความเอาใจใส (Empathy)



การใชการใช  LibQUAL+LibQUAL+TMTM

ค.ศ. 1995 SERVQUAL ถูกเริ่มนํามาใชในหองสมุด
มหาวิทยาลัย Texas A&M โดย Cook, Heath & Thompson
มิติบรกิารถูกปรบัเปน 3 มิติ คอื
สิ่งที่สัมผัสได มุงเนนความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมือ และ
บุคลิกของบุคลากร
ความนาเชื่อถือ มุงเนนความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญา 
และถูกตองแมนยํา
ความรูสึกที่มีตอบริการ มุงเรื่องจิตใจใหบริการ การตอบสนอง ความ
เชื่อมั่น เอาใจใส



การใชการใช  LibQUAL+LibQUAL+TMTM

ค.ศ. 1999 หองสมุดมหาวิทยาลัย Texas A&M เสนอ
รูปแบบการประเมินคุณภาพนี้ แก Association of 
Research Libraries (ARL) จึงเกดิการพัฒนาเครื่องมือใหม 
และใชชื่อวา  LibQUAL+TM โดยมีหองสมุดเขารวมโครงการ
ในระยะแรก 13 แหง เริ่มตนดวยการกําหนดคุณภาพของ
หองสมุด เปน 5 มิติ และทําการสํารวจผูใชบริการ โดยใช
แบบสาํรวจที่มีขอคําถามสะทอนคุณภาพของทุกมิติ



พฒันาการการใชพฒันาการการใช  LibQUAL+LibQUAL+TMTM

เริ่มแรก คุณภาพของหองสมุด มี 5 มิติ ไดแก ความรูสึกที่มีตอ
บริการ, ความนาเชื่อถอื, หองสมุดคือแหลงคนควา, บริการ
ดานทรัพยากร, การเขาถึงสารสนเทศ
ป ค.ศ. 2001 ปรบัมิติใหม เปน ความรูสึกที่มีตอบริการ, 
หองสมุดคือแหลงคนควา, ความนาเชื่อถอื, ความเชื่อมั่นใน
ตนเอง, การเขาถงึสารสนเทศ



พฒันาการการใชพฒันาการการใช  LibQUAL+LibQUAL+TMTM

ป ค.ศ. 2002 เพิ่มกลุมสมาชิกภาคี และปรับลดมิติเหลือ 4 มิติ 
ไดแก ความรูสึกที่มีตอบริการ, หองสมุดคือแหลงคนควา, การ
ควบคมุตน, การเขาถึงสารสนเทศ
ป ค.ศ. 2003 คุณภาพบริการถูกปรบัลงเหลือ 3 มิติ ไดแก 
ความรูสึกที่มีตอบริการ, หองสมุดคือแหลงคนควา, การ
ควบคมุสารสนเทศ

(http://www.libqual.org)



ตัวอยางการใชตัวอยางการใช  SERVQUAL SERVQUAL และและ  LibQUAL+LibQUAL+TMTM

สุริทอง ศรีสะอาด (1997) ประเมินคุณภาพการบริการของสถาบันวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยใช SERVQUAL พัฒนาแบบ
สํารวจผูใชหองสมุด โดยเนนการบริการ และใชเกณฑการประเมิน 5 
ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
ดานการตอบสนองของการบริการ ดานความเชื่อมั่น และดานการ
เขาถึงจิตใจ 
พรวิทู โควคชาภรณ (2543) ไดศึกษาการประเมินคุณภาพบริการ
สารสนเทศ โดยใช SERVQUAL เปรียบเทียบความคาดหวังและความ
เปนจริงของการไดรับบริการของผูใชศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย ตามเกณฑ 5 เชนกัน



ตัวอยางการใชตัวอยางการใช  SERVQUAL SERVQUAL และและ  LibQUAL+LibQUAL+TMTM((ตอตอ))
นฤตย นิ่มสมบุญ และฮารุกิ นางาตะ (2546) ประเมินคุณภาพการ
บริการสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร โดยใช 
SERVQUAL
นฤมล พฤกษศิลป (2546) ประเมินคุณภาพบริการหองสมุด ของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรังสิต ดวยSERVQUALพบวา มีความ
คาดหวังบริการสูงสุดในดานสถานที่และสิ่งแวดลอม และดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ สวนผลของการไดรับบริการจริงนั้น 4 
ดานอยูในระดับมาก ยกเวนดานกายภาพ(วัสดุ อุปกรณ ครุภัณฑ 
คอมพิวเตอร) อยูในระดับปานกลาง



ตัวอยางการใชตัวอยางการใช  SERVQUAL SERVQUAL และและ  LibQUAL+LibQUAL+TMTM((ตอตอ))

นอกจากนี้ ยงัมีผลการวจิัยในตางประเทศ โดย 
Hebert (1995) White (1998) Thapisa & Gamini
(1999) และ Snoj & Petermanec (2001) 
ผลการวิจยัสวนใหญ พบขอสอดคลองกัน คอื มติิ
คุณภาพทีผู่ใชใหความสําคัญมากทีสุ่ด คอื ความ
นาเชือ่ถือของบริการ และการตอบสนองจากผู
ใหบรกิาร สวนมิตทิีม่ีความสําคัญนอยคอื ดาน
ลักษณะทางกายภาพ



ตัวอยางการใชตัวอยางการใช  SERVQUAL SERVQUAL และและ  LibQUAL+LibQUAL+TMTM((ตอตอ))

American Academic and Research Libraries 
(AARL) ในอเมรกิาเหนือและแคนาดา โดยใชใน
หองสมุดแตละแหง และใชเพือ่การเปรียบเทียบเพื่อ
พฒันา (Benchmarking)
OhioLINK Consortium ใชเพือ่การเปรียบเทียบเพื่อ
พฒันา (Benchmarking) ในภาคีเดยีวกัน



คําตอบของการใชคําตอบของการใช  LibQUALLibQUAL +TM+TM

คุณภาพของหองสมุดมีมิติหรือปจจัยใดบาง 
โดยเฉพาะอยางยิ่ง คุณภาพของการบริการ
ระดับและลําดับความสําคัญของคุณภาพแตละ
มิติจากมุมมองของผูใชบริการ
นํามาใชเปนดัชนีคุณภาพของหองสมุด
ใชเปนขอมูลในการเปรียบเทียบกับหองสมุดอื่นๆ 



Balanced Scorecard Balanced Scorecard ตัวบงชี้เพือ่การตัวบงชี้เพือ่การ
ควบคุมควบคุมที่ที่สมดุลยสมดุลยทุกดานทุกดาน



Balanced scorecardBalanced scorecard
Balanced scorecard หรอื การประเมินองคกรแบบ

สมดุลย  พฒันาขึ้นโดย Robert Kaplan และ David 
Norton แหง Harvard Business School ในป ค.ศ.
1996 เพื่อพฒันาปรบัปรงุระบบการประเมินผลการ
ดําเนนิงานขององคกรธุรกจิ และไดรับการนาํไปใช
แพรหลายในองคกรที่เนนกําไรและไมหวังผลกําไรตอมา



Balanced scorecardBalanced scorecard
Balanced scorecard เปนเครือ่งมือที่ชวยองคกร

ในการแปลกลยุทธใหเปนการปฏิบัติ โดยเริม่ตนที่
วิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธขององคกร ซึง่เปนขั้นของ
การกาํหนดปจจัยสําคัญตอความสําเรจ็ จากนัน้จงึสราง
ดชันชีี้วัดผลสําเร็จ (Key Performance Indicators) ขึน้ 
เพื่อเปนตวับงชีถ้ึงเปาหมาย และใชวัดผลการดําเนนิงาน



Balanced Scorecard conceptsBalanced Scorecard concepts

กลยุทธ (Strategy)

1. คิดเชิงกลยุทธ 2. วางแผนกลยุทธ

3. นํากลยุทธไปปฏิบัติ4. การวัดผลกลยุทธ



นโยบายนโยบาย  วัตถุประสงควัตถุประสงค  วิสัยทัศนวิสัยทัศน

กลยุทธกลยุทธ

กลวิธีกลวิธี,,  วิธีปฏิบัติวิธีปฏิบัติ
ตัวบงชี้ตัวบงชี้,, KPIKPI ((Input, Process, Output, Input, Process, Output, Outcome, Impact)Outcome, Impact)

เกณฑวัดเกณฑวัด  (Benchmarks from Best Practices, (Benchmarks from Best Practices, 
Library Standards, StakeholderLibrary Standards, Stakeholder

การประเมินการประเมิน

ปรับปรุง/
พัฒนาใหดี
ขึ้นเรื่อยดวย 

Strategic 
management



Four Dimensions Four Dimensions ของของ Balanced Scorecard Balanced Scorecard
มุมมองดานลูกคา (User Perspective)
มุมมองดานการเรียนรูและการพัฒนา เนนการสรางสรรคสิ่ง
ใหมๆ การสรางเสริมความสามารถของพนักงานและระบบ
(Learning and Growth)
มุมมองดานกระบวนการ เปนการปรับปรงุพัฒนา
กระบวนการภายใน (Operational Process)
มุมมองดานการเงิน (Financial Perspective)



Financial
(Profits, return of 

investment)

Financial
(Profits, return of 

investment)

Internal Business 
Process

(cost-per-order, 
order rate 
fulfillment)

Internal Business 
Process

(cost-per-order, 
order rate 
fulfillment)

Mission
Strategy
Goals

Customers
(Customer

satisfaction,
Customer loyalty)

Customers
(Customer

satisfaction,
Customer loyalty)

Learning & 
Growth

(employee development 
and retention)

Learning & 
Growth

(employee development 
and retention)



Balanced Scorecard Balanced Scorecard ในสถาบันอุดมศึกษาในสถาบันอุดมศึกษา
มีการนําไปใชใน Open University, Glasgow Caledonian 
Univerity, Napier University, University of California, Ohio 
State University ฯลฯ
ใชเพือ่ตรวจสอบวัตถุประสงคหลักของมหาวิทยาลัย
เชื่อมโยงวัตถปุระสงคแตละขอกบัดชันีวัดผลสําเร็จ
การเชื่อมโยงดัชนีวัดผลสําเร็จ เพื่อเปรียบเทียบผลงานภายใน
สถาบนัเดียวกัน
เปรยีบเทียบผลการดําเนินงานกับสถาบันอื่น



Balanced Scorecard Balanced Scorecard กับมหาวิทยาลัยกับมหาวิทยาลัย
คนทั่วไปและสาธารณชนมีมุมมองตอมหาวิทยาลัยนี้อยางไร  
(มุมมองดานลูกคา)
มหาวิทยาลัยตองดีเดนในเรื่องใด (มุมมองกระบวนการภายใน)
มหาวิทยาลัยจะสามารถพัฒนาและสรางสรรคคุณคาตอไปได
อยางไร  (มุมมองการเรียนรูและพฒันา)
ผลการดําเนินงานทางการเงินของมหาวิทยาลัยเปนอยางไร 
(มุมมองดานการเงิน)



Balanced Scorecard Balanced Scorecard ในหองสมดุในหองสมดุ
สถาบันอุดมศกึษาไทยสถาบันอุดมศกึษาไทย

User Perspective องคประกอบที่เกี่ยวกับภารกิจหลักในการบริการ 
และเนนผลลัพธการใหบริการตอผูใช

Learning and 
Growth

องคประกอบเกี่ยวกับบุคลากร การพัฒนา
บุคลากร และการพัฒนานวัตกรรม เทคโนโลยี

Operational Process องคประกอบที่ 1ปณิธาน วิสัยทัศน วัตถุประสงค 
แผนงาน และกระบวนการทํางานในภารกิจหลัก
ของหองสมุด ไดแก กระบวนการเทคนิค การ
ใหบริการ ฯลฯ

Financial 
Perspective

องคประกอบดานการเงินและงบประมาณ, 
คาใชจายในระบบหองสมุดตอคา FTES



Balanced Scorecard Balanced Scorecard ในหองสมดุในหองสมดุ
โครงการเครือขายหองสมุด Nordhrein-Westphalia ในประเทศ
เยอรมันนี ประกอบดวยภาคีสมาชิกหองสมุด 17 แหง ได
พัฒนาตัวบงชี้รวมกัน เรียกวา  “ten core data.” ซึ่งแบง
ออกเปน 3 กลุมไดแก 
ขอมูลนําเขา (Input)
บริการที่จัดใหมี (Services offered)
การใช (Usage)



Input
Acquisition
expenditure per
capita
Proportion of 
acquisition
expenditure spent
on electronic
documents
Library costs per
capita

Services Offered
Opening
hours/week
Immediate
availability of loan
collection
Percentage of PC-
places of all user
working places
Processed
accessions per
employee man-year

Usage
Market
penetration
Loans per
capita
User
satisfaction rate



คําตอบของการใชคําตอบของการใช  Balanced ScorecardBalanced Scorecard
เกิดการมองคุณภาพขององคกรโดยรอบ มากกวาการ
มุงไปที่เรือ่งใดเรือ่งหนึ่งโดยเฉพาะ (เดิมมกัมองแต
ดานคุณภาพการใหบริการ)
เปนแนวทางในการกาํหนดองคประกอบคุณภาพ และ
ตัวบงชี้ทีค่รอบคลุม ทั้งดาน ขอมลูนําเขา กระบวนการ 
ผลลัพธ และผลกระทบ



BenchmarkingBenchmarking  กับการกําหนดเกณฑกับการกําหนดเกณฑ
ไปสูความเปนเลิศไปสูความเปนเลิศ



Benchmark and BenchmarkingBenchmark and Benchmarking
Benchmark - ตวัเปรียบเทยีบไปสูความเปนเลิศ (The
"description of a best industry practice" Camp,
1989, p. 251), “เกณฑเปรียบเทียบ” (TQA)
Benchmarking - “การวิเคราะหเชงิเปรียบเทียบ
สมรรถนะอยางเปนระบบ เปนกระบวนการเรียนรู รู
เขารูเรา” (ศ. ดร. สมหวัง พิธิยานุวัฒน)



ประเภทของประเภทของ  BBenchmarkingenchmarking
Competitive benchmarking
Functional/generic benchmarking
Internal benchmarking
Co-operative benchmarking
Collaborative benchmarking



CompetitiveCompetitive benchmarkingbenchmarking
การเปรียบเทียบกับคูแขงในทุกๆ ดาน ไมวาหนาที่
หลัก กระบวนการ กจิกรรม ผลผลิต และบริการ แลว
ดําเนนิการพฒันาปรบัปรงุเพื่อใหดกีวาคูแขง
Competitive benchmarking นับวาเปนเรือ่งยาก
ที่สุด เพราะองคกรที่ถกูมองวาเปนเปาหมายหรอื
คูแขงจะไมยอมรวมมอืในการใหขอมลูใดๆ



FunctionalFunctional//genericgeneric benchmarkingbenchmarking

เปนการ benchmarking กิจกรรมตางๆ ที่เกี่ยวของ
กับผลผลิต บรกิาร และกระบวนการทํางานของ
องคกรอืน่ๆ ซึง่อาจจะเกียวของหรือ ไมเกี่ยวของ
โดยตรงกับการแขงขัน



InternalInternal benchmarkingbenchmarking
เปนการ benchmarking กิจกรรมภายในองคกรเพื่อ
สรางมาตรฐานในการทํางาน 
Internal benchmarking เปนรปูแบบหนึง่ของ is 
collaborative benchmarking ซึง่องคกรใชในการ
กําหนด “best in-house practices” และสงเสริมให
เกิดความรูความเขาใจเกี่ยวกับเรื่องดังกลาวไปยัง
กลุมตางๆ ในองคกร



CoCo--operativeoperative benchmarkingbenchmarking

เปนการรวมมือระหวางองคกรที่เปนพันธมิตรกัน 
รวมมอืกันพฒันากิจกรรมและแลกเปลี่ยนความรูเพือ่
การพฒันา



CollaborativeCollaborative benchmarkingbenchmarking
เปนความรวมมอืกันระหวางกลุมตางๆ ในการ
แลกเปลี่ยนความรู/กิจกรรมเฉพาะเรื่อง และเพื่อการ
พฒันา ทั้งนี้ อาจมีผูทําหนาที่ third party เพื่อการ
ประสานงาน รวบรวม และประชาสัมพันธ



Benchmarking Benchmarking ในการประกันคุณภาพในการประกันคุณภาพ
Qualitative benchmarking เนนการกําหนดเกณฑ
เปนคณุลักษณะ หรือ กระบวนการ, PDCA
Quantitative benchmarking เนนการกําหนดเกณฑ
เชิงปริมาณ/ตวัเลข 



ตัวอยางตัวอยาง  BenchmarkingBenchmarking  ในหองสมดุในหองสมดุ
ตัวบงชี้
คาใชจายในระบบหองสมุด ตอ
นักศึกษาเต็มเวลาเทียบเทา 
(บาท)
รอยละของคาใชจายในการ
จัดหาทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส

จํานวนหนังสือตอนักศึกษา

เกณฑระดับชาติ
600-1,100 บาท

ยังไมมกีารกําหนด

15 เลม

Best Practices
? บาท

? 

50 เลม ?



BenchmarkingBenchmarking  เพือ่พฒันาหองสมดุเพือ่พฒันาหองสมดุ
หองสมุดที่มีลักษณะเหมือนหรือคลายคลึงกัน รวมมือ
กัน (Co-Operative/Collaborative Benchmarking) 
ดูหองสมุดทีด่กีวา (คูแขง) เพื่อใชเปนเกณฑพฒันา 
มองหาหองสมุดที่เปนเลิศ (Best Practices/World 
Class) เพื่อไตระดับ/การพฒันาอยางตอเนือ่ง



สรุปสรุป//ขอเสนอแนะขอเสนอแนะ
เปนผูนําในการพัฒนามาตรฐานสําหรับการ
ประเมินคุณภาพหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
รวมมือกับหองสมุดอื่นๆ เพื่อกําหนดเกณฑ
การประเมินคุณภาพหองสมุด
หา Best Practice เพื่อการพัฒนาคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง และ พัฒนาไปสูความเปนสากล (World 
Class)
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