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บทคัดยอ 

 
 งานวิจัยนี้มีจุดมุงหมายเพื่อประเมินคุณภาพการบริการโดยพิจารณาจากความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและความเปนจริงท่ีไดรับบริการของกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการ
สืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  กลุมตัวอยางไดจาก
การสุมแบบบังเอิญ ประกอบดวยอาจารย  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  และนิสิตระดับปริญญาตรี ท่ีเขาใช
หองสมุดในชวงเดือนกรกฎาคม ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2549  จํานวน 696 คน เครื่องมือท่ีใชเปนแบบ
ประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงจากแบบประเมินของ LibQUAL+™  ท่ีประกอบดวยมิติของคุณภาพ
บริการ 4 ดาน คือ การเขาถึงสารสนเทศ  ความรูสึกที่มีตอบริการ หองสมุดคือแหลงคนควา และการควบคุม
สารสนเทศ  เปนแบบมาตรประมาณคา 7 ตัวเลือก พรอมดวยขอคําถามจํานวน 25 ขอ เพื่อใหผูใชประเมิน
คุณภาพบริการ 2 ระดับ คือ ระดับบริการท่ีคาดหวัง  และระดับบริการท่ีไดรับจริง  วิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  และนําเสนอดวยคาทางสถิติ  ไดแก  คาเฉลี่ย  ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  t–test   

F–test   และการทดสอบความแตกตางกันรายคู  ผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
 1.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปน
รายดานอยูในระดับมากที่สุดตามลําดับดังนี้ หองสมุดคือแหลงคนควา  การเขาถึงสารสนเทศ  การควบคุม
สารสนเทศ  และความรูสึกที่มีตอบริการ  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงโดยรวมอยูใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากตามลําดับดังนี้ การเขาถึงสารสนเทศ  ความรูสึกที่มีตอ
บริการ  การควบคุมสารสนเทศ  และหองสมุดคือแหลงคนควา    
 2.  เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกตางของบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง 
พบวาชองวางของการบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาการบริการท่ีคาดหวังในทุกดาน และมีคาเปนลบ แสดงวา
คุณภาพการบริการอยูในเกณฑท่ีดีแตยังตองมีการปรับปรุง  เนื่องจากไมเปนไปตามความคาดหวังของผูใช   
เมื่อพิจารณาการบริการในแตละดานพบวา ดานการเขาถึงสารสนเทศมีชองวางที่แคบที่สุด รองลงมาคือ 
ดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ดานการควบคุมสารสนเทศ  และดานหองสมุดคือแหลงคนควา ตามลําดับ       
 3.  เมื่อเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังจําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการ
ใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  พบวา
นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการ โดยรวม
และรายดาน แตกตางกัน โดยอาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการโดยรวมสูงกวานิสิตระดับปริญญา
ตรี  และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา อาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการในดานความรูสึกที่มีตอ
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บริการ และดานการควบคุมสารสนเทศสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี   สวนผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดใน
ระดับมากมีความคาดหวังตอการไดรับบริการในดานหองสมุดคือแหลงคนควาสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลาง   ขณะที่ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และการใช
บริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกัน มีความคิด เห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับ
บริการ ไมแตกตางกัน 
 4.  เมื่อเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับจริงจําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับ 
การใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  พบวา
นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  และอาจารย  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริง  ไม
แตกตางกัน และเมื่อพิจารณารายดาน พบวานิสิตระดับบัณฑิตศึกษาและอาจารย  มีความคิดเห็นตอบริการ
ท่ีไดรับจริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการ สูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี  สวนผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุด
ในระดับมากมีความคิดเห็นวาไดรับบริการจริงในดานการเขาถึงสารสนเทศสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลาง   ขณะที่ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และการใช
บริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง     
ไมแตกตางกัน 
 5. เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ
จําแนกตามกลุมผูใช พบวา  อาจารย  นิสิตระดับบัณฑิต  และนิสิตระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังใน
บริการของสํานักหอสมุดกลางสูงกวาบริการท่ีไดรับจริง  
            6. ขอเสนอแนะที่ตองการใหหองสมุดปรับปรุงคุณภาพการบริการมี ดังนี้  ดานทรัพยากร- 
หองสมุด ไดแก หนังสือเกา ไมทันสมัย ชํารุด มีจํานวนนอย ควรมีหนังสือ วารสารแบบหลากหลาย 
ทันสมัย ควรมีฐานขอมูลออนไลน   ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอรสืบคนอินเทอรเน็ตและ 
OPAC มีจํานวนไมเพียงพอ ควรปรับปรุงหองน้ํา  มีบริการน้ําดื่มทุกชั้น และควรมีอุปกรณเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัย   ดานบุคลากรหองสมุด ไดแก บุคลากรบางคนใชคําพูดไมสุภาพ และไมใหความ เอาใจใส
เทาท่ีควร  ควรมีมนุษยสัมพันธมากกวานี้  และบุคลากรมีจํานวนไมเพียงพอ   และดานการเขาถึงทรัพยากร
สารสนเทศ ไดแก  ควรนําหนังสือข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว ควรมีวิธีแนะนําการใชไวขางๆ   วางหนังสือไมตรง
กับเลขเรียกหนังสือ หายาก ไมเปนระเบียบ และควรมีปายแสดงเลขหมูท่ีชัดเจน 
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ABSTRACT 
 
               This research aimed to assess service quality of Central library, Srinakharinwirot University 
through considering difference between expected service and actual service as perceived by user groups 
and according to users’ level of library use, OPAC searching use, and electronic searching use.  The 
subjects comprised 696 faculty, graduate students and undergraduate students using the library during 
July to September, 2004.  The instrument for collecting data included 7- rating scale questionnaire 
adapted from LibQUAL+™ consisting 4 dimensions of service, namely, access to information, affected 
of service, library as place and information control with 25 items.  Then data were analyzed by SPSS for 
Windows  version 13.0 and presented by mean, standard diviation, t–test and F–test.  The results revealed 
as follows. 
               1.  Opinion concerning expected service as perceived by the users was at a highest level as a 
whole.  When considered each dimensions, it was found that they were at a highest level as well, library 
as place, access to information, information control, and affected of service.   Whereas that of  actual 
service was at a high level as a whole.  When considered each dimensions, it was found that they were at 
a high level as well, information access, affected of service, information control, and library as place. 
               2. Service quality as considered through difference between expected service and perceived 
service showed that it was negative and the perceived  service was lower than the expected service.  The 
shortest dimension was access to information while the others were affected of service, information 
control, and library as place, respectively.                  
               3.  According to comparison between expected service as to user group, frequency of library 
use, OPAC searching use and electronic searching use, it was found that there was significant difference 
among that of faculty, graduate students, and undergraduate students as a whole and in each  aspects.  
Faculty significantly gained more expected service than undergraduate students.  When considered each 
aspects, it was found that faculty significantly gained more expected service on affected to service and 
information control than undergraduate students.  Users with high library use significantly gained more 
expected service on library as place than those with moderate use, whereas there was no significant 
difference among those with different level among that of  OPAC and  bvelectronic searching use. 
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               4.  In accordance with comparison between perceived  as to service user group, frequency of  
library use, OPAC searching use and electronic searching use, it was found there was no significant 
difference among that of faculty, graduate students, and undergraduate students as a whole.  When 
considered each aspect, it was found that faculty and graduate students significantly gained more actual 
service on affected to service than undergraduate students.  Users with high library use significantly 
gained more perceived service on access to information than users with moderate use, whereas there was 
no significant difference among those with different level among that of  OPAC and electronic searching 
use. 
               5.  Faculty, graduate and undergraduate students significantly gained more expected service 
higher  than  perceived  service. 
               6.  Their suggestions were (1) library resource including there were damaged, old, and few 
books,  there should have more update and various journal and books and online database, (2) facility 
including insufficient OPAC and internet access terminals, library should provide more high information 
technology and should improve toilets, (3) library staff including some library staff should pay more 
attention and have more human relations, and there was no enough staff, (4) access to information 
including they should quickly put books on shelf  and on the right call number and  there should have 
searching guide nearby the OPAC or shelf  including clear sign.              
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
 

ความสําคัญและที่มาของปญหา  
               

 ความเจริญกาวหนาทางวิทยาการตาง ๆ โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สงผลให
หองสมุดมีโอกาสที่เทาเทียมกันในการจัดบริการสารสนเทศใหแกผูใชท้ังในดานขอบเขต และปริมาณ  
วิธีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวาจึงกลายเปนประเด็นสําคัญที่ผูใช บริการหันมาพิจารณาให
ความสําคัญ และใชตัดสินคุณคาบริการของหองสมุดแตละแหง  ดวยเหตุนี้ แนวคิดการสรางคุณภาพใน
งานบริการจึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารของหองสมุดควรใหความสําคัญ โดยการพยายามใหแนวคิดนี้เปนสวน
หนึ่งในวิถีการทํางานอยางตอ เนื่อง (Bryson.  1997 : 377)  ดังคํากลาวท่ีวาองคการใดไมใหความสําคัญ
กับคุณภาพแสดงวาองคการนั้นกําลังจะเลิกทํากิจการ  การพัฒนาองคการไปสูองคการคุณภาพจึงเปนสิ่งท่ี  
พึงประสงคในทุก ๆ องคการ  คําวาคุณภาพการบริการหมายถึงการดําเนินการเพื่อใหบริการสามารถ
สนองความตองการของลูกคา (หรือเกินความคาดหวังของลูกคา) โดยตองดําเนินการในพื้นที่ท่ีสําคัญของ
องคการ ซึ่งก็คือบริเวณที่ลูกคาหรือผูรับบริการขององคการ เปนผูบอกวาองคการนั้นดีหรือไมดีอยางไร
หรือควรใชบริการหรือไม  ซึ่งก็คือจุดท่ีสัมผัสกับลูกคาโดยตรง (Front-line) โดยเนนในชวงเวลาตั้งแต
ลูกคาเขามารับบริการจนรับบริการเสร็จสิ้นและกลับออกไป ซึ่งตลอดเวลานั้น คือ ชวงเวลาที่สําคัญที่สุดท่ี
จะทําใหลูกคาประทับใจ (ดิสพงษ  พรชนกนาถ.  2546 : 20)  
 แนวทางหนึ่งในการประเมินคุณภาพการบริการ คือ การพิจารณาความพึงพอใจในสิ่งท่ี
ผูรับบริการคาด หวังวาจะไดรับจากการใชบริการ โดยที่ความพึงพอใจตอบริการมีองคประกอบสําคัญ
อยางหนึ่ง คือ การรับรูถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซึ่งผูใหบริการนําเสนอโดยการแสดงออกตาง ๆ 
ในกระบวนการบริการ  และผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการบริการเหมาะสมมากนอย
เพียงใดในเรื่องความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท
หนาท่ี ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อสารและการปฏิบัติตนของผูใหบริการวามีความเต็มใจและ
จริงใจเพียงใดในการบริการ ฯลฯ  การรับรูในเรื่อง เหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพ          
การบริการไดอยางมีเหตุและผล ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการ (เอนก  สุวรรณบัณฑิต  และ
ภาสกร อดุลพัฒนกิจ.  2548 : 174) 
 การประเมินคุณภาพการบริการเปนเรื่องท่ียากกวาการประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ  กลาวไดวา
คุณภาพการบริการสะทอนวาการปฏิบัติหนาท่ีบริการนั้นเหมาะสมกับขอกําหนดของคุณภาพการบริการ
ท่ีตั้งไวหรือไม ซึ่งอาจประกอบดวยความปลอดภัย ความคงที่ เจตคติ ความสมบูรณพรอม การปรับ
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โครงสราง ความสะดวก และความทันตอเวลา อีกนัยหนึ่งคุณภาพการบริการหมายถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาท่ีมีตอบริการโดยขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางการบริการที่คาดหวังและการบริการที่ไดรับ ซึ่ง
พาราสุรามาน (Parasuraman) เนนวาคุณภาพการบริการคือ ผลของการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
คุณภาพการบริการจากกิจกรรม และความรูสึกที่รับรูเกี่ยวกับกิจกรรมที่ไดรับ นั่นคือ คุณภาพการบริการ
จึงไมใชแคการประเมินผลการปฏิบัติหนาท่ีบริการ แตยังรวมถึงกระบวนการของบริการอีกดวย           
 ในชวงทศวรรษที่ผานมา  การเอาใจใสลูกคาโดยตระหนักวาลูกคาเปนผูประเมินคุณภาพ
บริการมีเพิ่มมากขึ้น (ประภาวดี  สืบสนธิ์.  2546 : 6-9)  แนวคิดนี้เปนแนวคิดใหมดานการจัดการ โดย
เพงเล็งวาผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ  ซึ่งการเปลี่ยนการรับรูจากการเนน
ความเปนเลิศดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา แนวคิดใหมนี้เกิดข้ึน
ในบริบทของการวิจัยตลาด  จากนั้นไดนิยมใชในวงการหองสมุดโดยเฉพาะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
โดยไดเปลี่ยนมาตรวัดคุณภาพจากการวัดปริมาณหรือจํานวนทรัพยากรสารสนเทศมาเปนการเฝามอง
ความสําเร็จในการสนองความคาดหวังของผูใช    
  วิธีการประเมินผลงานของหองสมุดท่ีพิจารณาการวัดผลลัพธ (outcomes) นี้  ไมใชเพียงแค
ความพึงพอใจเทานั้น แตยังเกี่ยวของกับคุณคาท่ีไดรับจากการใชบริการของหองสมุดดวย คุณคาคือ
ผลประโยชนท่ีผูใชไดรับจากการใชบริการ  คุณภาพการบริการจึงมีบทบาทสําคัญยิ่งในการนําสงคุณคา
โดยการเพิ่มผลประโยชนและลดภาระของผูใช   ซึ่งผูใชหองสมุดนั้นไมตางจากลูกคาในอุตสาหกรรม
บริการอื่นที่ตองการผลตอบแทนที่ดีจากการลงทุนลงแรง  ไมวาจะเปนเงิน  เวลา  หรือแรงงาน  
ผลประโยชนท่ีลูกคาตองการ คือ ความสะดวก  การยอมรับ และความเอาใจใส  ผูใหบริการสารสนเทศ  
จึงตองสรางคุณคา โดยการนําสงสิ่งตาง ๆ ดังกลาว และวิธีการนําสงอยางไรนั้นเปนจุดสําคัญของการวัด
คุณภาพบริการท่ีผูใชรับรูนั่นเอง    
               คุณภาพบริการของหองสมุดท่ีพิจารณาจากความรูสึกนึกคิดของลูกคานี้เปนแนวคิดของ      
การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคการ ซึ่งสามารถใช LibQUAL+™  เปนเครื่องมือในการประเมินได  
เครื่องมือนี้พัฒนามาจาก SERVQUAL ซึ่งเปนแนวคิดทางการตลาดของพาราสุรามาน (Parasuraman) 
และคณะที่เนนประเด็นการรับรูคุณภาพของการบริการที่พิจารณาจากการกระทําของผูใหบริการวา
ใหบริการไดดีเพียงใด เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอบริการ ดังนั้น คุณภาพการบริการ
จึงหมายถึงการที่ลูกคาไดรับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวาท่ีคาดหวัง หรือกลาวใหชัดเจนไดวาเปน
ความแตกตางหรือชองวางระหวางการรับรูของลูกคากับความคาดหวังท่ีมีตอบริการ  แตโดยเหตุท่ี
SERVQUAL เปนเครื่องมือท่ีมุงเนนวัดคุณภาพบริการในภาคธุรกิจ จึงไดมีการพัฒนาเครื่องมือท่ีมีความ
เหมาะสมสําหรับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ คือ LibQUAL+™ โดยมีการสํารวจและ
พัฒนาเครื่องมือมาเปนระยะตั้งแตป ค.ศ. 1999 ถึง ป ค.ศ. 2003 (สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2547 : 1-9)  
 สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในฐานะที่เปนหองสมุดระดับอุดมศึกษา
แหงหนึ่งท่ีใหบริการมาเปนเวลายาวนานนับแตการกอตั้งมหาวิทยาลัย และไดมีการพัฒนาบริการเพื่อ



  
 

3 

สนองความตองการของผูใชอยางตอเนื่องมาโดยตลอด  อีกทั้งไดมีการศึกษาความพึงพอใจตอบริการของ
สํานักหอสมุดกลางมาเปนระยะ  แตยังไมเคยมีการใชแนวคิดการตลาดในการศึกษาความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการโดยใหผูใชเปนผูประเมิน  จึงเห็นสมควรทําการศึกษาคุณภาพการบริการที่จัดใหแกผูใช
โดยใชแนวการประเมิน LibQUAL+™  เพื่อช้ีใหเห็นชัดถึงคุณภาพการบริการท่ีสํานักหอสมุดกลางจัด
ใหแกผูใชนั้นวาเปนอยางไร และควรมีการปรับปรุงในเรื่องใด เพื่อนําขอมูลท่ีไดนี้ไปใชในการตัดสินใจ
ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานสํานักหอสมุดกลางใหสอด คลองกับความตองการของผูใชยิ่งๆ ข้ึน
ตอไป  ซึ่งจะทําใหสํานักหอสมุดกลางเปนองคการคุณภาพ  ท้ังนี้เนื่องจากการบริการท่ีดีมีคุณภาพเทานั้น
ท่ีจะชวยปรับภาพลักษณและคุณคาของหองสมุดใหเปนที่ประจักษได (สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2546 : 5)  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

  1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ 
บริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
             2.  เพื่อศึกษาคุณภาพของการบริการในเรื่องความแตกตางระหวางความคาดหวังกับ 
ความเปนจริงจากการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
             3.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครินทร-
วิโรฒ จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
             4. เพื่อเปรียบเทียบความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และระดับการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
             5.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมดุกลาง 
มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ จําแนกตามกลุมผูใช 
            

ขอบเขตของการวิจัย 
 

  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ อาจารย  นิสิตระดับปริญญาตรี 
และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ  ท่ีมาใชบริการสํานักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ปการศึกษา 2549  โดยเฉลีย่เดอืนละ 63,510 คน (สํานักหอสมุดกลาง.  
2549 : 48)    
      กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดจากการสุมแบบบังเอิญ ประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับ 
ปริญญาตรี และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 696 คน 
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 2.  ตัวแปรที่ศึกษา 
                   2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก  
    2.1.1 กลุมผูใช 
                                    -  อาจารย   
                                    -  นิสิตระดับปริญญาตรี   
                                    -  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
                           2.1.2 ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)  และระดับการใชบริการสืบคนฐานอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งแบงออกเปน 3 ระดับ ดังนี้  
                                    -  มาก 
                                    -  ปานกลาง 
                                    -  นอย   
  2.2  ตัวแปรตาม ไดแก  
                           2.2.1 ความคาดหวังตอการบริการ  
                           2.2.2  ความเปนจริงของการไดรับบริการ   
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 1.  บริการของสํานักหอสมุดกลาง  หมายถึง  บริการท่ีสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย          
ศรีนครินทรวิโรฒ จัดขึ้นเพื่อใหความชวยเหลือแกผูใชบริการใหสามารถเขาถึง และใชทรัพยากรหองสมุด
ไดอยางสะดวก รวดเร็วและทันตอความตองการ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีจัดใหบริการใน
หองสมุด ทําใหผูใชเกิดความพึงพอใจ เชน บริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด บริการสืบคนสารสนเทศ
ออนไลน บริการชวยการคนควา บริการท่ีนั่งอานเฉพาะบุคคล เปนตน 
            2.  คุณภาพการบริการ หมายถึง การตรวจสอบบริการที่หองสมุดใหกับผูใช โดยใชชองวาง
ระหวางความคาดหวัง และความเปนจริงของการไดรับบริการ โดยใชแนวการประเมินของ LibQUAL+™ 
ซึ่งประกอบดวยการประเมินมิติของคุณภาพบริการ 4  ดาน ดังนี้ (Association  Research  Libraries.  
2002 : Online) 
  2.1  การเขาถึงสารสนเทศ  (Access to information)  หมายถึง  การรับรูของผูใชเกี่ยวกับ 
ความเพียบพรอมในการเขาถึงสารสนเทศที่เปนประโยชน ไมวาจะเปนดานรูปแบบ  สถานที่  เวลาที่ตองการ 
และทรัพยากรท่ีหลากหลาย 
                   2.2  ความรูสึกท่ีมีตอบริการ (Affect of service ) หมายถึง ความรูสึกของผูใชท่ีมีตอการบริการ 
ของหองสมุด เชน การตอบสนอง ความเชื่อมั่น ความเอาใจใส ความนาเชื่อถือ จากการไดรับบริการ 
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                   2.3  หองสมุดคอืแหลงคนควา (Library as place) หมายถึง ลกัษณะตางๆ ทางกายภาพของ
หองสมุดที่เอือ้ตอความตองการของผูใชในการศึกษาคนควา ปรึกษาหารือ และทําวิจัย  รวมทั้ง
สภาพแวดลอมท่ีใหความรูสึกสะดวกสบายสําหรับการศึกษาคนควา                                                     
  2.4 การควบคุมสารสนเทศ (Information control) หมายถึง ความสามารถของผูใชในการ
เขาถึงและนําสารสนเทศไปใชไดอยางอิสระ โดยท่ีผูใชสามารถควบคุมการเขาถึงสารสนเทศในรูปแบบ
ตาง ๆ ไดตามความตองการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการ จะพิจารณาจากชองวางที่ไดจากความแตกตางระหวาง      
ความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของการไดรับ
บริการเปนตัวตั้งลบดวยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง  ถาบริการมีคุณภาพที่เกินคาดหวัง คะแนนจะมีคา
เปนบวก ซึ่งหมายความวาคะแนนของความเปนจริงสูงกวาคะแนนของความคาดหวัง หากบริการมี
คุณภาพไมถึงความคาดหวัง  คะแนนจะมีคาเปนลบ ซึ่งหมายความวาคะแนนของความเปนจริงต่ํากวา
คะแนนของความคาดหวัง (Nitecki, 1996 : 184-187)             
            3.  ความคาดหวังตอการบริการ หมายถึง ความตองการ ความรูสึกของผูใชบริการในการคาด 
คะเนหรือคาดการณลวงหนาเกี่ยวกับบริการท่ีผูใชคาดวาจะไดรับ  
 4.  ความเปนจริงของการไดรับบริการ หมายถึง ความเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับ 
โดยการสัมผัส มองเห็น รูสึก จากสภาพความเปนจริงวามีสภาพอยางไร      
            5.  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับ 
การใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งแบงออกเปน 3 ระดับ คือ มาก ปานกลาง และนอย ดังนี้ 
                   5.1 ระดับการเขาใชหองสมุด   3 ระดับ  
                           มาก                หมายถึง ทุกวัน, 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห      
                           ปานกลาง       หมายถึง        2 – 3 ครั้ง/สัปดาห                  
                           นอย                หมายถึง        1 – 2 ครั้ง/สัปดาห                  
                  5.2 ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 3 ระดับ  
                             มาก         หมายถึง       วันละหลายครัง้ หรือ วันละครั้ง                                      
                             ปานกลาง        หมายถึง         2 – 3  หรือ  3 – 4  ครั้ง/สัปดาห                                          
                             นอย                 หมายถึง         1 – 2 ครั้ง/สัปดาห 
                     5.3 ระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3 ระดับ  
                              มาก                หมายถึง         1 ครั้ง/วัน หรือ 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห                                     
                              ปานกลาง        หมายถึง         1 – 2  หรอื  2 – 3 ครั้ง/สัปดาห                                             
                              นอย                หมายถึง        นาน ๆ ครั้ง 
 6.  กลุมผูใช  หมายถึง อาจารย  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตระดับปริญญาตรี ท่ีใชบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 

 ใชแนวการประเมินของ LibQUAL+™  ซึ่งประกอบดวยการประเมินมิติของคุณภาพบริการ    
4  ดาน (Association  Research  Libraries.  2002 : Online) 
 

ตัวแปรตน  ตัวแปรตาม 
   

 

กลุมผูใช 
- อาจารย 
- นิสิตระดับปริญญาตรี 
- นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา                  

 - ระดับการเขาใชหองสมุด 
    - ระดับการใชบริการสืบคน    
        ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
 - ระดับการใชบริการสืบคนฐาน  
       ขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

      

คุณภาพบริการ 
-  การเขาถึงสารสนเทศ                 
-  ความรูสึกที่มีตอบริการ 
-  หองสมุดคือแหลงคนควา           
-  การควบคุมสารสนเทศ      
                                            

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

 เปนแนวทางในการพัฒนาหองสมุดใหสอดคลองกับความตองการของกลุมผูใชกลุมตาง ๆ 
เพื่อพัฒนาใหสํานักหอสมุดกลางกาวไปสูองคการคุณภาพ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 

 1. กลุมผูใช และผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ี 
คาดหวังตางกัน 
            2. กลุมผูใช และผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
บริการท่ีไดรับจริงตางกัน 
 3.  ความคาดหวังในการไดรับบริการตามความคิดเห็นของผูใชสูงกวาความเปนจริงของการ
บริการท่ีไดรับ 



 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
 เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  ขอเสนอตามลําดับดังนี้ 
            1. หองสมุดกับคุณภาพการบริการ 
                  1.1 ธุรกิจบริการ 
                        1.2  คุณภาพการบริการของหองสมุด 
                        1.3. การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด 
                                1.3.1  เทคนิคการประเมินคุณภาพการบริการ 
                         1.3.2  เกณฑการประเมินคุณภาพการบริการ 
                         1.3.3  เครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 
  1.4 ผูใชและความพึงพอใจในการใชบริการ 
            2.   สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 
            3. งานวิจัย 
                   3.1 งานวิจัยในตางประเทศ 
                   3.2 งานวิจัยในประเทศ 
          

หองสมุดกับคุณภาพการบริการ 
 ธุรกิจบริการ 
            หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการมาอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะ
อยางยิ่งไดมีการนําแนวคิดทางการตลาดเขามาใช  จึงควรทําความเขาใจแนวคิดทางการตลาดในแงธุรกิจ
บริการพอเปนสังเขป ดังนี้ 
 คําวา บริการ (Service) ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541 : 334) ไดอธิบายความหมายวาเปนกิจกรรม 
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา    
           นอกจากนั้นการบริการยังหมายถึง  พฤติกรรม  กิจกรรม  กระบวนการในการกระทําใดท่ี  
ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งอยางมีเปาหมายและดวยความตั้งใจ  ซึ่งเปนสิ่งท่ีจับตองหรือสัมผัสไดยาก 
แตเสื่อมสลายงาย และผูใหบริการเปนผูสรางแลวสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชประโยชน หรือเพื่อเกิดความ
สะดวกสบายในเวลานั้นหรือทันที ทันใดท่ีเกิดการบริการนั้น  องคประกอบของการบริการ จึงมีหลาย
ระดับ  (ปยพรรณ  กลั่นกลิ่น. 2544 : 58-61 ) ดังนี้ 
            1.  เวลา (Time) ผูใหบริการจะตองใหเวลาในขณะที่ใหบริการนั้นแกผูใชบริการ ซึ่งจะมาก 
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หรือนอยข้ึนอยูกับขั้นตอน และกระบวนการในการบริการท่ีแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของสินคา 
และบริการนั้น ๆ 
 2. สถานที่ (Place) จะตองมีสถานที่ในการใหบริการแกผูใชบริการ โดยทั่วไปแลวสถานที่ท่ี
ใชในการใหบริการ แบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 
                  ก.  สถานที่ของผูใหบริการ (Service provider place) เปนสถานที่ท่ีธุรกิจบริการนั้น ๆ 
จัดสรางขึ้นเพื่อใชในการใหบริการแกผูใชบริการ หากผูใชบริการตองการบริการเมื่อใดจะตองเดินทางไป
ใชบริการยังสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน บริการหองพักของโรงแรม  บริการใหการศึกษาใน
มหาวิทยาลัยปด  บริการของหองสมุด เปนตน  
                  ข.  สถานที่ของผูใชบริการ (Customer place) เปนสถานที่ท่ีผูใชบริการเปนเจาของ และ
ตองการใหผูใหบริการไปบริการ ณ สถานที่ของตนเอง เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
เชน บริการจัดเลี้ยงนอกสถานที่ บริการสอนพิเศษตามบาน เปนตน 
                  ค.  สถานที่ซึ่งไมใชท้ังของผูใชบริการและผูใหบริการ (Meeting place) เปนสถานที่อื่น   
ท่ีท้ังผูใช บริการและผูใหบริการไมไดเปนเจาของ แตอาจกําหนดสถานที่ใดที่หนึ่งซึ่งท้ังผูใชบริการและ  
ผูใหบริการรูจักและและสามารถไปพบกันเพื่อใหบริการและใชบริการกันได เชน บริการซอมรถนอก
สถานที่ของศูนยบริการบริษัทรถยนตตาง ๆ  บริการสงอาหารตามสถานที่ท่ีผูสั่งตองการ (Food delivery) 
เปนตน 
            3. รูปแบบ (Form of service) รูปแบบของการใหบริการจะแตกตางกันไปตามขั้นตอนในการ
ผลิตหรือการสรางใหเกิดการบริการ ซึ่งอาจแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
                  ก.  เนนที่ผลิตภัณฑ (Product) คือ การผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพโดยไมคอยคํานึงถึง
วิธีการในการใหบริการนัก (สินคาท่ีขายไปพรอมบริการ) 
                  ข.  เนนที่กระบวนการใหบริการ (Process) มีการจัดแบงภาระงานและขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ มีข้ันตอนที่ชัดเจนเพื่อใหงานบริการเปนไปอยางสะดวกราบรื่น และ
มีประสิทธิภาพ 
            4. ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychological characteristic) คือ มีการดึงดูดความสนใจ เปนมิตร 
และทําใหผูใชบริการอยากเขาไปใชบริการ ซึ่งเปนลักษณะที่สรางไดยากเพราะตองอาศัยท้ังศาสตรและ
ศิลปในการจัดรูปแบบทางจิตวิทยาที่ตรงกับตองการของผูใชบริการมากที่สุด  
            5. แรงงานมนุษย (Manpower) การบริการทุกอยางตองอาศัยแรงงานมนุษยเปนหลัก และใช
สินคาหรือเครื่องจักร เครื่องมือตาง ๆ ชวยเสริมใหการบริการนั้นมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
 

            การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากสินคา 4 ประการ ดังนี้  (ปราณี  เอี่ยมลออภักดี.  
2548 : 42 - 43) 
            1.   การบริการเปนสิ่งท่ีไมคงที่ สามารถเปลี่ยนแปลงได (Variability)  
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                  ระดับคุณภาพการบริการสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่  เชน 
การบริการเสริมสวยดานทรงผม  ซึ่งชางทําผมแตละคนจะมีฝมือ และประสบการณการทําผมแบบ
เดียวกันท่ีแตกตางกัน  อาจจะมีการดัดแปลงทรงผมใหเหมาะสมกับสังคมในปจจุบัน เปนตน  ลูกคาหรือ
ผูใชบริการตองหาขอมูลงานบริการท่ีตองการเพิ่มเติมเพื่อชวยในการตัดสินใจ  ผูใหบริการสามารถลด
ขอจํากัดของการบริการในเรื่องนี้โดยการควบคุมเรื่องคุณภาพ  โดยเริ่มตนตั้งแตการคัดเลือก และ
ฝกอบรมพนักงานที่ให บริการใหมีความรู ความสามารถ  และทักษะที่เปนมาตรฐานเดียวกัน กําหนด
ข้ันตอนการใหบริการ แสดงขั้นตอนการใหบริการ  และกระตุนเตือนพนักงานใหระมัดระวังขอผิดพลาด 
รวมถึงการตรวจสอบความพอใจของลูกคา  
            2.   การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability)  
                  ผูใหบริการและผูรับบริการมีปฏิสัมพันธระหวางกันสูง  เนื่องมาจากการผลิตและ          
การบริโภค  งานบริการตองเกิดข้ึนพรอมกัน ซึ่งแตกตางจากสินคาท่ีสามารถผลิตเปนชิ้นงานไวใน
คลังสินคากอน เพื่อรอจัดจําหนายตอไป ดังนั้น การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ
เปนประโยชนตอท้ังสองฝาย ธุรกิจบริการจึงตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานบริการสําหรับลูกคา
เปนกลุมท่ีมีจํานวนลูกคาหลายคน  เชน  การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตางๆ  เพื่อเพิ่มการใหบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 
  3.   การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability)  
                  ผูประกอบการธุรกิจบริการไมสามารถเก็บรักษาการบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได   ซึ่ง
สงผลตอชวง เวลาที่มีลูกคาจํานวนนอยหรือไมมีลูกคา ธุรกิจการบริการจึงเสียโอกาสในการขายอยางมาก 
ดังนั้นจึงตองมีวิธีการจัดการอุปสงค และอุปทานอยางมีประสิทธิภาพ 
            4.   การบริการไมมีตัวตน (Intangibility)  
                  ลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ในการประเมินผลงานบริการ  
กอนการตัด สินใจซื้อ เพราะงานบริการไมมีตัวตน  ผูใหบริการจึงตองนําเสนอคุณภาพของการบริการผาน
สภาพแวดลอมตาง ๆ ท่ีลูกคาสามารถสังเกตเห็นได  เชน เรื่องของธุรกิจทําศัลยกรรม ตองจัดสถานที่
ใหบริการอยางสะอาด สวยงาม และปลอดภัย พนักงานมีความรู  ความสามารถ และความเชี่ยวชาญใน 
การใชเครื่องมือ และอุปกรณทันสมัย และมีประสิทธิภาพ เปนตน   
              นอกจากนั้นการบริการยังเปนกระบวนการในการปฏิบัติเพื่อมุงตอบสนองตอความตองการ
ของผูรับบริการ ธุรกิจบริการมีหลายประเภท หากพิจารณาในแงของลักษณะและผลประโยชน  การให 
บริการ สามารถแยกไดเปน 2 ประเภท คือ 
              1. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการบริการท่ีมุงแสวงหากําไรจากการให 
บริการนั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการ และคาดหวังผลกําไรตอบแทนจาก  
การลงทุน ซึ่งมักอยูในภาคเอกชน เชน การใหบริการของโรงแรม  รานอาหาร  การทองเที่ยว  การขนสง  
การแพทยและพยาบาล เปนตน 
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              2.  การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการบริการโดยหนวยงานหรือองคกรในระบบ 
ราชการเพื่อมุงรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เชน การบริการขนสงมวลชน การบริการ 
ดานสุขภาพ  บริการหองสมุด  เปนตน 
 

 คุณภาพการบริการของหองสมุด 
            คุณภาพคือความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ (Stakeholder) เนนความพึงพอใจของลูกคาเปน
สําคัญ ความหมายของคุณภาพจึงมุงเนนไปที่ลูกคาเปนสําคัญ ใหลูกคามีความพึงพอใจ หรือตรงกับความ
ตองการของลูกคา ไมวาจะเปนความตองการจริงๆ (Need) หรือเปนเพียงความคาดหวัง (Expectation)      
ท้ังในปจจุบันและอนาคต ดังนั้นการทํางานวิจัยเกี่ยวกับลูกคาจึงสําคัญมาก ยิ่งในยุคปจจุบันความตองการ
ของลูกคาเปลี่ยนแปลงเร็วมากจึงตองมีการสํารวจความตองการบอย          
 ในอีกความหมายหนึ่ง คุณภาพหมายถึง ความเหมาะสมกับการใชงาน เปนไปตามเปาหมายที่
กําหนดไว สนองความพึงพอใจของลูกคา คุณลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑหรือบริการซึ่งแสดงถึง
ความสามารถในการสนองความตองการที่กําหนดไวและความตองการโดยนัย คุณภาพจึงไมไดหมายถึง 
“ความดีเลิศ” หรือ “ความดีท่ีสุด” แตคุณภาพจะหมายถึงการเปนไปตามความตองการของลูกคา คือ     
การสรางความพอใจใหแกลูกคาได หรือเปนที่ถูกใจของลูกคา  คุณภาพจึงเปนเรื่องของการบริหาร       
การจัดการโดยแทจริง  การสรางคุณภาพในสินคาหรือบริการ จึงตองอาศัยท้ังพนักงานที่มีคุณภาพ และ
ระบบบริหารจัดการที่มีคุณภาพ อาจกลาวไดวาคุณภาพเปนสิ่งท่ีจับตองไมได การใชคํานี้กับหองสมุดได
หยั่งรากในระดับกวางดานความสัมพันธกับองคกรที่กํากับดูแลอยู   ตัวอยางเชน  คุณภาพของหองสมุด
วิชาการตามแบบเดิมเกี่ยวพันกับคลังทรัพยากรสารสนเทศที่ถูกประเมินในแงของขนาดและความ
กวางขวางของเนื้อหาที่ครอบคลุม               
            คุณภาพการบริการเปนแนวคิดท่ีเกิดจากความตองการของภาคธุรกิจที่จะหาหนทางเพื่อให
องคกรของตนแขงขันไดในตลาดซึ่งใหความสําคัญตอผูบริโภคมากขึ้น ความหมายโดยทั่วไปไมกําหนด
ชัด แตเปนที่ยอมรับในวงการวาคุณภาพการบริการเปนเรื่องท่ีตางจากความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพ
การบริการมิไดหมายถึงประสิทธิ ภาพและประสิทธิผลภายในองคการ แมวาจะตองมีการวัดผลอยางเปน
ระบบเพื่อประโยชนในการจัดองคการบริการก็ตาม (ประภาวดี  สืบสนธิ์.  2546 : 2)   
            ดังนั้น คุณภาพการบริการ (Service quality) ซึ่งสามารถพิจารณาไดหลายมิติ ดังนี้ (Hernon. 
1999 : 10) 
            ความเปนเลิศ (Excellence) ซึ่งหมายถึงเครื่องหมายของมาตรฐานและผลสัมฤทธิ์ท่ีสูง แตอาจ
เปนเรื่องยากในการวัดผลเนื่องจากองคประกอบของความเปนเลิศอาจเปลี่ยนไป  รวมท้ังจํานวนเงินที่
พอเพียงของลูกคาท่ีตองจายสําหรับความเปนเลิศนั้น 
            คุณคา (Value) คุณคามีหลายองคประกอบดวยกัน จึงยากที่จะตัดองคประกอบเฉพาะดานที่ใช
ในการตัดสินคุณคาออกไปได  นอกจากนั้นคุณคาและคุณภาพเปนสิ่งท่ีไมเหมือนกัน 
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            ความสอดคลองกับรายละเอียด (Conformance to specifications) ความสอดคลองนั้นอิงอยู
กับการลดความคลาดเคลื่อน ขอบกพรอง หรือขอผิดพลาดในการปรับปรุงคุณภาพ ซึ่งจะเอื้ออํานวยให
การวัดผลมีความแมนยํา และนําไปสูประสิทธิภาพที่เพิ่มข้ึน อยางไรก็ตามลูกคาไมไดทราบหรือสนใจ
เกี่ยวกับรายละ เอียดแตอยางใด    
            การสนองความคาดหวัง (Meeting expectations) ทัศนะนี้เนนที่ความคาดหวัง และ             
การประเมินผลบริการจากทัศนะของลูกคา อยางไรก็ตาม ลูกคาอาจไมทราบความคาดหวังของตัวเอง และ
อาจสับสนระหวางคําวา “การบริการลูกคา” และ “ความพึงพอใจของลูกคา” ก็เปนได 
            ในเชิงการบริหารองคกร คุณภาพการบริการ หมายถึง ระบบการบริหารจัดการแบบบูรณาการ
เชิงกลยุทธท่ีเกี่ยวพันกับผูบริหารและพนักงาน และการใชท้ังวิธีการเชิงปริมาณและคุณภาพในการ
ปรับปรุงกระบวนการขององคกรเพื่อสนองความตองการ ความจําเปน และความคาดหวังของลูกคา 
(Jayasundara. 2001 : Online) 
               สรุปไดวา คุณภาพการบริการของหองสมุด หมายถึง การสงมอบการบริการท่ีดี เหมาะสมทั้ง
เวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใชแรงงานมนุษยเพื่อตอบสนองความตองการ และความ
คาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ มีความประ ทับใจใน
ดานบวก และอยากกลับมาใชบริการอีก รวมทั้งยังบอกตอไปยังผูอื่นในทางที่ดี ซึ่งสงผลกระทบดานบวก
ตอภาพลักษณการบริการของธุรกิจบริการ หากธุรกิจบริการใดมีภาพลักษณท่ีดีเทาไรก็จะแสดงถึงคุณภาพ
การบริการท่ีดีดวย 
            ในสวนของหองสมุด คุณภาพการบริการจะหมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการของผูใชหองสมุด ซึ่งคาบเกี่ยวกับแนวคิดท่ีเนนความพึงพอใจของ
ลูกคา โดยท่ีความพึงพอใจของลูกคาเปนเปาหมายที่ตองตอบสนอง ซึ่งนําไปสูวิถีทางในการสงมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพนั่นเอง ดังนั้น จึงมีงานวิจัยหลายช้ินที่นําคุณภาพใหสัมพันธกับการวัดผลลัพธท่ีสนอง
ความคาดหวังของผูใช  ในแงของการตลาด ความสําคัญของบทบาทลูกคาในการประเมินคุณภาพบริการ
นั้นขึ้นอยูกับแนวคิดท่ีอธิบายลักษณะของคุณภาพ  ดวยเหตุนี้จึงมีการสนับสนุนคํากลาวท่ีวา  “ลูกคา
เทานั้นที่ตัดสินเรื่องคุณภาพ”  ซึ่งทําใหแนววิธีการอิงลูกคาเปนองคประกอบสําคัญของคุณภาพการบริการ 
(Nitechki. 1996 : Online) 
 ในอีกความหมายหนึ่ง คุณภาพการบริการของหองสมุด หมายถึง ปฏิสัมพันธระหวาง
หองสมุดและผูท่ีมาใชบริการ ซึ่งในที่นี้หมายรวมถึงนักวิชาชีพท่ีออกกฎระเบียบและวิธีดําเนินงานใน การ
จัดหา  จัดการ บริหาร และบํารุงรักษาวัสดุเพื่อสนองความจําเปน  คํารองขอ และความตองการสารสนเทศ
ของลูกคาหรือผูใช  การท่ีหองสมุดมองเห็นและมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผูใชนั้นมีผลตอคุณภาพและ
ลักษณะของบริการท่ีจัดให  ดังท่ี ฟรองซัวส เฮรแบรต (Francois Hebert)  กลาวไววา “เมื่อใดที่เครื่องมือ
วัดผลคุณภาพหองสมุดและลูกคาไมสอดคลองกัน นั่นหมายความวาหองสมุดอาจบรรลุมาตรฐานภายใน
ของการปฏิบัติงาน แตการปฏิบัติอาจไมดีในสายตาของลูกคาก็เปนได” (Hernon. 1998 : 3) 
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 กลาวไดวา คุณภาพของการบริการเปนสิ่งท่ีมีหลายมิติ  มิติท่ีสําคัญ 2 ประการนั้น ไดแก 
เนื้อหา (Content) ซึ่งหมายถึงการไดมาโดยทันทีซึ่งวัสดุหรือสารสนเทศ  สถานที่ในการศึกษาคนควา หรือ
สิ่งทดแทนที่ยอมรับได และบริบท (Context) ท่ีครอบคลุมประสบการณของบริการ นั่นก็คือ ปฏิสัมพันธ
กับบุคลากร ความสะดวกหรือความยากในการติดตอกับระบบ และความสะดวกสบายของสภาพแวดลอม
ทางกายภาพ  ลูกคาซึ่งเดินเขามาในหองสมุดหรือผูท่ีใชชองทางอิเล็กทรอนิกสก็จะพบทั้งเนื้อหาและ
บริบทของบริการ จากปฏิสัมพันธเหลานี้ ลูกคาจึงเกิดความคิดเห็นและทัศนคติเกี่ยวกับหองสมุดข้ึน    
ดวยเหตุนี้ ความคาดหวังของลูกคาสามารถมีอิทธิพลตอความพึงพอใจทั้งตอเนื้อหาและบริบท ซึ่งความ
คาดหวังเหลานี้อาจหรือไมอาจตรงกันกับสิ่งท่ีหองสมุดคิดวาเหมาะสมก็ได (Hernon.  1998 : 8)  
               สรุปไดวาลักษณะการบริการของหองสมุดท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึงลักษณะหรือคุณสมบัติท่ี
เหมาะสมและสอดคลองกับขอกําหนดหรือความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการ ดวยเหตุนี้
คุณภาพของบริการจึงสรุปไดดังนี้ 
               1. เปนบริการท่ีมีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผูใช 
               2. เปนบริการที่สามารถใหขอมูล ขาวสาร ขอเท็จจริง ท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับความ
ตองการของผูใช 
               3. เปนบริการท่ีสามารถสนองความตองการของผูใชไดในระดับท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความ
พึงพอใจตอบริการนั้น 
        

            การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด 
            เนื่องจากการบริการซึ่งเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได  เปนการบริการของผูใหบริการท่ีเสนอ
ใหแกผูใช บริการ โดยมีจุดมุงหวังท่ีความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ ดังนั้นสิ่งสําคัญซึ่งท้ังผูใหบริการ
และผูรับบริการจะตองรับรูรวมกันนั่นก็คือ คุณภาพการบริการ  โดยผูรับบริการจะเปนผูประเมิน        
เบ้ืองปลายวาการบริการนั้นเปนไปตามความคาดหวังของตนหรือไม หากการบริการเปนไปตาม        
ความคาดหวังก็จะเกิดความประทับใจในการบริการ แตหากวาผูใหบริการไมสามารถใหการบริการที่มี
คุณภาพตามความคาดหวังของผูรับบริการได   ผูรับบริการก็จะไมอยากกลับมาใชบริการอีก  ดังนั้นจึงตอง
มีการประเมินคุณภาพการบริการขององคกรเพื่อกําหนดสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวัง และจัดใหมีบริการที่มี
คุณภาพมากยิ่งข้ึน การประเมินคุณภาพการบริการจึงประกอบดวยจุดมุงหมายหลัก 4 ประการ คือ (อเนก 
สุวรรณบัณฑิต.  2548 : 257-258)  
            1. เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล (Information gathering) เนื่องจากขอมูลเปนสิ่งสําคัญสําหรับ       
ผูใหบริการ ในการประเมินคุณภาพการบริการของตนเอง วิธีการไดมาซึ่งขอมูลอาจเปนทั้งทางตรงหรือ
ทางออม เชน การสอบ ถามลูกคา หรือการสํารวจความคิดเห็นผานแบบสอบถามก็ได โดยขอมูลท่ีเก็บ
รวบรวมนั้นอาจเปนไดท้ังเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณ โดยผูใหบริการจะตองนําขอมูลท่ีไดไปวิเคราะห
เพื่อการตัดสินใจในเชิงนโยบายหรือกลยุทธในอนาคต 
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            2. เพื่อการกําหนดคุณคาของกิจกรรมบริการ (Service value determination) โดยผูให บริการ
จะทําการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังของผูรับบริการ (Expected quality) กับคุณภาพที่ไดรับจากการ
บริการ (Perceived quality) เพื่อนําขอมูลไปพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการ และผูรับบริการ มีการรับรูไดและมีความพึงพอใจสูงสุด โดยอาจสงเสริมใหเกิดกิจกรรมการ
บริการพิเศษ หรือนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
            3. เพื่อการตัดสินใจ (Decision making) ผูใหบริการจะตองมีการประเมินจุดเดน จุดดอย 
โอกาส และปญหาในการใหบริการของตนเอง ท้ังในเชิงมหภาคและจุลภาคเพื่อดําเนินการปรับปรุงแกไข
คุณภาพในการบริการทั้งในระยะสั้น กลาง และยาว อันจะสงผลตอการตัดสินใจดําเนินกลยุทธทางการ
บริหารท่ีเหมาะสมเพื่อใหสามารถบรรลุการใหบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการได 
            4. เพื่อตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) ขององคกรในการที่จะพัฒนาความเขาใจ
ในรูปแบบการใหบริการของผูใหบริการเอง และสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ โดยอาจตั้ง สมมติฐานขึ้น
มาแลวทําการทดสอบ เพื่อใหไดขอสรุปท่ีจะนําไปสูการกําหนดกลยุทธในการใหบริการท่ีจะสรางจุดเดน
ในการใหบริการท่ีแตกตางจากคูแขง และเปนเอกลักษณซึ่งผูรับบริการจะสามารถจดจําและเลือกที่จะใช
บริการ 
 
            เทคนิคการประเมินคุณภาพการบริการ 
            โดยทั่วไปในหองสมุดมีการเก็บรวบรวมและรายงานสถิติตางๆ เกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศ 
งบประมาณ และบุคลากรมาเปนเวลานานแลว อยางไรก็ตาม สถิติเหลานี้มักเนนดานการเงิน ทรัพยากรที่
จัดซื้อดวยเงินนั้น ๆ  และภาระงาน ซึ่งสถิติแบบเดิมนี้ไมไดวัดผลการปฏิบัติงานของหองสมุดในแงของ
ความสําคัญเชิงองคประกอบของผูใช รวมทั้งไมสามารถอธิบายการปฏิบัติงานหรือแสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการนั้นวาดี ไมดี หรือวาไมแตกตางแตอยางใด   หองสมุดจึงจําเปนตองประเมินคุณภาพ
การบริการในระดับท่ีกวางขวางกวาทรัพยากรที่มีอยู ทรัพยากรที่จัดหา  และการทํากิจกรรมที่สมบูรณ  
สถิติในปจจุบันของหองสมุดจึงเนนที่คาใชจายเปนสําคัญ 
            หองสมุดสามารถประเมินคุณภาพการบริการไดหลายวิธี ซึ่งมีเทคนิคดังตอไปนี้  
            1.  วิธีการประเมิน  (เพ็ญพิชา  ไชยราช.  2542 : 18-20) มี 2 ลักษณะ คือ 
                  1.1  การประเมินความคิดเห็นของผูใชบริการ เชน การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการท่ี
มีตอบริการตาง ๆ ของหองสมุด วิธีการนี้เปนการประเมินที่มีคุณคา เพราะผูปฏิบัติงานจําเปนตองรูวาผูใช
มีความคิดเห็นอยางไร 
                  1.2 การประเมินเพื่อวิเคราะหและวินิจฉัย เพื่อคนหาวิธีการแกไขและปรับปรุงการบริการ 
การประเมินดวยวิธีนี้มีคุณคามากที่สุด แตเปนการยากที่จะอาศัยเฉพาะความคิดเห็นของผูใชบริการเทานั้น 
ตองอาศัยวัตถุประสงค หลักเกณฑและวิธีการที่ชัดเจน ดังนั้นผลของการศึกษาแบบนี้จึงมักเปนการศึกษา
เชิงปริมาณ 
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                  สําหรับเทคนิคในการประเมินตามลักษณะขางตนมีดังนี้ 
                  ก)  การออกแบบสํารวจในลักษณะของแบบสอบถาม หรือแบบสัมภาษณ เพื่อใหการ
สํารวจมีความเชื่อมั่นและไมลําเอียง 
                  ข)  การสํารวจผูใช ซึ่งสามารถทําไดดังนี้ 
                          - การศึกษาในสถานการณจริง โดยผูประเมินใหผูใชทุกคนที่สมัครใจใหความรวมมือ 
หรืออาจเลือกเฉพาะกลุมท่ีตองการ ซึ่งวิธีหลังเปนวิธีท่ีสะดวกกวาเพราะไดขอมูลท่ีนาเชื่อถือจากคน
จํานวนนอยดีกวาขอมูลท่ีไมนาเชื่อถือจากคนจํานวนมาก 
     - การศึกษาในสถานการณจําลอง การศึกษาวิธีนี้ตองมีการออกแบบดวยความรอบคอบ  
เพื่อใหไดขอมูลท่ีเปนประโยชนและไมรบกวนผูใช สถานการณจําลองสามารถนํามาใชในการประเมิน
บริการตาง ๆ เชน ประสิทธิภาพของหองสมุดในดานการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ  การบริการตอบ
คําถามและชวยการคนควา การคนคืนออนไลน เปนตน 
 2.  ระดับการประเมิน แบงออกไดเปน 2 ระดับ ดังนี้ 
                   2.1  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศและบุคลากร  ไดแก  
                          2.1.1  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพ ไดแก หนังสือ วารสาร สิทธิบัตร  
มาตรฐาน เปนตน การประเมินสิ่งเหลานี้มีความสําคัญ เนื่องจากแหลงสารสนเทศที่มีเครื่องมือท่ีดีจะสงผล
ใหหองสมุดมีศักยภาพในการใหบริการ  อยางไรก็ตาม การคัดเลือกสาร สนเทศที่มีคุณภาพสูงก็ยังไมอาจ
ทําใหมั่นใจไดวาแหลงสารสนเทศนั้น ๆ มีคุณภาพสูงตามไปดวย การประเมินคุณภาพและประโยชนของ
การบริการสารสนเทศ  นับตั้ง แตจัดหาเขามาในหองสมุดก็เปนสิ่งสําคัญ  เพราะทําใหทราบวาทรัพยากร
สารสนเทศที่จัดหามานั้นอยูในรายช่ือท่ีเปนมาตรฐานหรือไม  จากนั้นก็พิจารณาวาทรัพยากรนั้นมีการใช
ประโยชนมากนอยเพียงใด  นอกจากนั้นยังตองมีการปรับปรุงสารสนเทศใหทันสมัยอยูเสมอ  
                        2.1.2  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส  ปจจุบันเทคโนโลยีดานตางๆ 
โดยเฉพาะเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและการสื่อสาร มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว   และไดเขามามี
บทบาทสําคัญตอการจัดเก็บและการคนคืนในหองสมุดเปนอยางมาก เทคโนโลยีท่ีรูจักกันดีนั่นก็คือ  
ระบบหองสมุดอัตโนมัติ   และเทคโนโลยีท่ีตามมาคือ ฐานขอมูลท่ีอยูในรูปดิจิทัล  และออนไลน   ดังนั้น
จึงตองมีการประเมินทรัพยากรสารสนเทศดังกลาวในลักษณะพิเศษที่ตางจากสารสนเทศที่เปนสิ่งพิมพ  
แตการประเมินบางอยางยังคงตองอิงแบบเดียวกัน โดยเฉพาะในเรื่องของเนื้อหา ไดแก ความถูกตอง 
ขอบเขต การควบคุม ความนาเชื่อถือ เปนตน  
                         2.1.3  การประเมินบุคลากร  เปนการประเมินบุคลากรที่ปฏิบัติงานในหองสมุดหรือ
สถาบันบริการสารสนเทศ ซึ่งมีเทคนิคหลายประการ ไดแก การประเมินความรู   ความสามารถของ
บรรณารักษท่ีใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา การประเมินพฤติกรรมขณะที่บุคลากรมี
ปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ เปนตน 
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                   2.2  การประเมินขณะใหบริการ มีเทคนิคดังนี้ คือ 
                          2.2.1  การประเมินแบบไมรูตัว (Unobtrusive evaluation) เปนเทคนิคท่ีใชกันมานาน 
และไดมีการพัฒนาตอมา สําหรับวิธีการประเมินแบบนี้จะกระทําในขณะที่มีการใหบริการสาร สนเทศ 
เชน การเตรียมคําถามที่รูคําตอบแลว และใหอาสาสมัครหรือผูท่ีไดรับการฝกอบรมมาอยางดีเปนผูมา
ขอรับบริการท่ีโตะบริการตอบคําถามหรือทางโทรศัพท แลวหาสัดสวนของคําตอบที่ไดรับ รวมท้ังสังเกต
พฤติกรรรมการใหบริการของบรรณารักษวาเปนอยางไร โดยบรรณารักษนั้นไมทราบวากําลังถูกประเมิน 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาจึงเปนธรรมชาติ 
                          2.2.2  การประเมินแบบรูตัว/การสํารวจผูใชบริการ (Obtrusive evaluation/user  
surveys) เปนการศึกษาความตองการของผูใชบริการ มีเทคนิคการประเมิน คือ ทีมงานของหองสมุดทําการ 
สํารวจผูใชบริการโดยการพูดคุยซักถามผูใชบริการโดยตรงถึงความตองการสารสนเทศ  ความพึงพอใจใน
การใชบริการ  ตลอดจนประสิทธิภาพในการใหบริการ การมีมนุษยสัมพันธของบุคลากรหองสมุด       
เปนตน  การสํารวจดังกลาวมีจุดออนเนื่องจากยังไมมีเครื่องมือวัดความคิดเห็นวาเกินความเปนจริงหรือไม
อยางไร  เพราะผูใชอาจมีอคติตอบริการ หรือบุคลากรหอง สมุดก็เปนได  นอกจากนี้ยังมีปจจัยอื่นๆ ท่ี
เกี่ยวของอีกดวย เชน สภาพแวดลอมของหองสมุด เปนตน 
                          2.2.3  การใชสถิติอางอิง (Reference statistics)  เนื่องจากการเก็บสถิติหองสมุดนั้น
เปนขอมูลท่ีสําคัญอยางหนึ่งท่ีใชประกอบการวางแผนกําหนดนโยบาย  การตัดสินใจและการดําเนินงาน
หองสมุด  สถิติท่ีเก็บไวนั้นสามารถใชเปนเครื่องมือวัดความเจริญกาวหนาหรือความสําเร็จในการ
ปฏิบัติงาน เปนการประชา สัมพันธใหทราบวาหองสมุดไดทําอะไรบาง  และที่สําคัญคือสถิติจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการบริหารและการปฏิบัติงานหอง สมุด 
                          2.2.4  การวิจัย (Research) หมายถึง การศึกษาควาอยางมีระเบียบแบบแผน และมี
จุดมุงหมายที่แนนอนโดยอาศัยวิธีการทางวิทยาศาสตร มีการตั้งสมมติฐาน การเก็บรวบรวมและวิเคราะห
ขอมูล  การยึดหลักการสรุปที่ใชเท็จจริงเปนแนวทางการแสดงความสัมพันธระหวางความคิดท่ีเกี่ยวของ 
เพื่อใหไดคําตอบที่ถูกตอง  ทําใหไดความรูใหมหรือแนวทางในการแกปญหา  การวิจัยทางสารสนเทศ
ศาสตรมีความสําคัญในฐานะที่เปนกระบวนการ และกิจกรรมทางปญญาที่สงผลในการสรางสมองค
ความรู  ตรวจสอบประเมินความรู  ตลอดจนพัฒนาวิทยาการดานสารสนเทศ  และเปนเครื่องมือสําคัญใน
วิถีการดําเนินและพัฒนางานของบุคลากรในวิชาชีพ       
            

            เกณฑการประเมินคุณภาพการบริการ 
            แลนคาสเตอร (Lancaster. 1978  : 12-13 ) กลาวไววารูปแบบการประเมินผลบริการใดๆ อาจ
ทําได 3 ระดับไดแก  การประเมินประสิทธิภาพ  การประเมินประสิทธิภาพตอคาใชจาย  และการประเมิน
ประโยชนตอคาใชจาย 
            1.  การประเมินประสิทธิผล (Effectiveness)  หมายถึงการวัดประสิทธิผลของการดําเนินงาน 
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หรือการบริการวาดีหรือไมเพียงใด  สามารถตอบสนองความตองการของชุมชนที่ใหบริการไดเพียงใด  
ดังนั้นการประเมินประสิทธิผลจึงมีความสัมพันธกับความตองการและความพึงพอใจของผูใชซึ่งคําวา 
“ประสิทธิผล”  ไดใชในความหมายตางๆดังนี้ มองประสิทธิผลของหองสมุดในความหมายที่สามารถ
ปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย  หรือวัตถุประสงคท่ีตั้งไว การวัดประสิทธิผลของหองสมุด โดยศึกษาจาก
ความพรอมของทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุด  คือเมื่อผูใชมีความตองการใชสารสนเทศสามารถหา
เอกสารที่ตองการไดในขณะนั้นหรือไม  ซึ่งสามารถสะทอนใหเห็นถึงการปฏิบัติงานของสถาบันบริการ
สารสนเทศ  พิจารณาประสิทธิผลในความหมายของการที่บุคลากรภายในองคกรมีความพอใจตองานที่ตน
ปฏิบัติงานอยู โดยวัดประสิทธิผลของหองสมุด และศึกษาความพึงพอใจของผูใชสารสนเทศ  การประเมิน
ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของหองสมุด  สวนใหญเปนการประเมินทรัพยากรสารสนเทศของ
หองสมุดท้ังในเชิงปริมาณหรือคุณภาพ รวมท้ังปจจัยของการใช  ประเมินความพรอมในการใหบริการ
และประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนตน 

            2. การประเมินประสิทธิผลตอคาใชจาย (Cost effectiveness evaluation) หมายถึง การประเ มิน 
เพื่อใหทราบวาการดําเนินงานนั้นมีประสิทธิผลอยางไร และเสียคาใชจายในการดําเนินงานเพียงใด  ซึ่งเปน
การศึกษาถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิผลของการดําเนินงานและคาใชจายในการดําเนินงาน  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อหาแนวทางใหการดําเนินงานหองสมุดมีประสิทธิผลอยูในระดับที่ตองการหรือมี
ประสิทธิผลสูงข้ึนกวาเดิม  โดยการดําเนินงานนั้นมีหลายวิธี  แตละวิธีนั้นมีคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการ
ดําเนินงานแตกตางกันไป  เชน หองสมุดพยายามที่จะรักษาระดับของประสิทธิผลใหคงที่ ในระดับที่
ตองการโดยพยายามลดคาใชจายในการดําเนินงานลง โดยอาจจะเลือกวิธีการดําเนินงานที่เสียคาใชจาย
นอยลงแตยังคงรักษาประสิทธิภาพของการดําเนินงานไวคงเดิม หรือหองสมุดควบคุมคาใชจายในการ
ดําเนินงานใหคงที่แตเพิ่มประสิทธิผลการปฏิบัติ งานใหสูงข้ึน ดังนั้นการประเมินประสิทธิผล/คาใชจาย  
จึงเปนวิธีการเปรียบเทียบที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางคาใชจายท่ีใชในการประมวลผลงาน เพื่อให
สําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีไดกําหนดไว 
 3.  การประเมินผลประโยชนตอคาใชจาย (Cost-benefit evaluation)  เปนการศึกษาถึงคุณคา
ของการดําเนิน งานหรือบริการวามีผลประโยชนเพียงใด หรือเปนการศึกษาคาใชจายท่ีเสียไปในการจัด 
บริการของหองสมุดวาผล ประโยชนท่ีไดรับนั้นเหมาะสมหรือไมเพียงใด  การประเมินผลประโยชนของ
การบริการของหองสมุด เปนการวัดไดยากเพราะการบริการไมสามารถแสดงออกในเชิงปริมาณใหเห็นได
อยางชัดเจน  และผลประโยชนของการจัดบริการมักจะสงผลประโยชนท่ีมองไมเห็น  เชน  การพัฒนา
คุณภาพของการศึกษาใหสูงข้ึนหรือเพื่อใชเวลาวางใหเปนประโยชน  เปนตน  ซึ่งผลประโยชนในการจัด 
บริการของหองสมุดจึงไมสามารถวัดออกมาใหเห็นไดอยางชัดเจน ยกเวนในดานการคาเพราะ
ผลประโยชนคือสวนกําไรท่ีไดเพิ่มจากการลงทุน  สําหรับการประ เมินผลประโยชนตอคาใชจายนี้อาจจะ
ศึกษาไดโดยแสดงออกมาในรูปของจํานวนเงินเปรียบเทียบกับจํานวนของการผลิตงานวิจัย  เชน  การศึกษา
คาใชจายในการถายสําเนาเอกสารที่ใชในการวิจัยดานวิทยาศาสตรในสหราชอาณาจักร โดยแสดงออกมา 
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ในรูปของจํานวนเงินเปรียบ เทียบกับผลงานวิจัยท่ีผลิตขึ้น 
 การประเมินประสิทธิผลตอคาใชจาย และการประเมินผลประโยชนตอคาใชจายมีความ 
สัมพันธกันอยางใกลชิดกันมากจนไมสามารถแยกออกจากกันไดโดยเด็ดขาด  จึงมีผูนําไปใชใน
ความหมายใกลเคียงกันแตการประ เมินทั้ง 2 ประเภทนี้ไมเหมือนกัน  เชน การลดเวลาในการใหยืม
หนังสือลดลง  ผลประโยชนก็คือการลดคาใชจายในการซื้อหนังสือเรื่องเดียวกันหลายฉบับ  และ
ขณะเดียวกันก็มีผลตอการใหบริการของหองสมุดเพราะระดับความพึงพอใจของผูใชในการหาพบ
หนังสือท่ีตองการเพิ่มสูงข้ึน  หมายความวาประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของหองสมุดเพิ่มสูงข้ึน  โดย
เสียคาใชจายคงที่ คือหองสมุดสามารถลดคาใชจาย เพื่อใหบริการไดดียิ่งข้ึนซึ่งเปนผลประโยชนระยะยาว
ตอประสิทธิภาพของการใหบริการแกผูใช  ซึ่งอาจจะสะทอนออกมาในรูปของการเขาใชบริการของ
หองสมุดเพิ่มข้ึน  ดังนั้นทั้งประสิทธิผล  คาใชจาย  และผลประโยชนจึงมีความสัมพันธซึ่งกันและกัน      
ไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางเด็ดขาด 
            สําหรับการประเมินประสิทธิผลการดําเนินงานของหองสมุดจะตองมีเกณฑหรือสรางเกณฑ
ข้ึนมาเพื่อใชเปนแนวทางในการประเมิน  ความเที่ยงตรงของการประเมินจึงข้ึนอยูกับความเที่ยงตรงของ
เกณฑประเมินหรือเครื่องมือท่ีใชประเมิน  ขอสังเกตเกี่ยวกับเกณฑพิจารณาประสิทธิผลท่ีดีตองมี
คุณลักษณะดังนี้ (พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ.  2535  : 35)  ไดแก 

 1. ความสมเหตุสมผล (Validity) เกณฑพิจารณาถึงความสมเหตุสมผลนั้นจะตองสะทอนให
ภาพท่ีแทจริงของสิ่งท่ีตองการจะวัดประสิทธิภาพ  เชน  การยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศเปนเกณฑท่ี     
สมเหตุสมผลในการวัดจํานวนทรัพยากรที่ยืมออก  แตจะไมเปนเกณฑท่ีสมเหตุสมผลในการวัดจํานวน
การใชทรัพยากรท้ังหมด  เพราะไมไดรวมถึงการใชทรัพยากรภายในสถาบันบริการสารสนเทศ  เปนตน      
            2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) เกณฑพิจารณาจะมีความนาเชื่อถือ  ถาหากใชวัดสิ่งเดียวกัน
ดวยวิธีเดียวกันในระยะเวลาเดียวกัน  การเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไมมีความสม่ําเสมอถูกตองจะทําใหผลลัพธ
ท่ีไดตางกัน  ไมใชประสิทธิภาพของการดําเนินงานของศูนยสารสนเทศนั้นตางกัน  ดังนั้นเพื่อท่ีจะให
ไดผลลัพธท่ีแนนอน  วิธีการวัดตองเหมือนกันและมีความแนนอน 

 3. สามารถใชในการปฏิบัติได (Practical ability) เกณฑพิจารณาที่ใชในทางปฏิบัติไดดีจะเปน 
เกณฑท่ีใชงายและไมมีความยุงยาก มีลักษณะตรงไปตรงมาไมซับซอน 

 4. ความมีประโยชน (Usefulness) เกณฑท่ีมีประโยชนจะใหขอมูลท่ีจะนําไปใชตัดสินใจ  
การที่จะเลือกเกณฑพิจารณาใดในการวัดประสิทธิภาพใหตั้งคําถามเสียกอนวาจะนําขอมูลไปใชทําอะไร
หรือตัดสินใจเรื่องใด 
            รูทเทน, บอสเทน และเคซี (Ruetten, Bostain and Casey.  2000 ; อางอิงจาก วรุณรัตน  คนซื่อ. 
2546 : 56-58)  ศึกษาการนํามาตรฐานหองสมุดวิทยาลัย ค.ศ.2000 ซึ่งเปนมาตรฐานฉบับใหมของสมาคม
หองสมุดวิทยาลัยและวิจัย (ACRL) ซึ่งสังกัดสมาคมหองสมุดอเมริกันไปใชในการประเมินหองสมุด
มหาวิทยาลัยกอเวอรเนอร  (Governors State University - GSU) รัฐอิลินอยส  ในมาตรฐานฉบับใหมนี้มี
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ความแตกตางจากมาตรฐานฉบับที่แลวมา คือ เปลี่ยนจากการมุงเนนประเมินตัวปอน (Input) มาสูการเนน
ผลท่ีไดรับ โดยมีองคประกอบที่จะตองประเมิน 11 ดาน คือ  
 1.  การบริหาร (Administration) หองสมุดควรสงเสริม  รักษาคุณภาพ  และประเมินคุณภาพ
บริการในลักษณะที่สงเสริมวิธีการใชทรัพยากรหองสมุดท่ีมีอยูใหมีประสิทธิผลสูงสุด ผูอํานวยการ-
หองสมุด ควรข้ึนตรงตออธิการบดีหรือผูบริหารสูงสุดดานวิชาการของวิทยาลัย ควรมีคณะกรรมการที่
ปรึกษาของหองสมุด อํานาจและหนาท่ีความรับผิดชอบของผูอํานวยการควรกําหนดไวเปนลายลักษณ
อักษร หากมีหองสมุดสาขา ควรจะบริหารโดยผูอํานวยการ ตามแนวทางของสมาคมหองสมุดวิทยาลัย
และวิจัย (ACRL)  สําหรับหองสมุดสาขาในวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย ถามีบริการการเรียนทางไกลก็ควร
บริหารใหสอดคลองกับแนวทางของสมาคมหองสมุดวิทยาลัยและวิจัย (ACRL)  สําหรับบริการหองสมุด
เรียนทางไกล หองสมุดควรบริการใหสอดคลองกับขอบัญญัติวาดวยสิทธิพื้นฐานดานหองสมุด (Library 
Bill of Right) ของสมาคมหองสมุดอเมริกัน 
            2.  การวางแผน  (Planning) หองสมุดควรมีนโยบายและวัตถุประสงคท่ีใชเปนกรอบสําหรับ
กิจกรรมของหองสมุด นโยบายที่มอบหมายและวัตถุประสงคควรจะไปดวยกันและเขากันไดกับสิ่งท่ีได
พัฒนาไวแลวของวิทยาลัย การประเมินคุณภาพและประสิทธิภาพของหองสมุดควรถูกเชื่อมโยงอยาง
ใกลชิดกับนโยบายและจุดประสงคเฉพาะเจาะจงของวิทยาลัย เพื่อสรางการดําเนินงานและการบริการของ
หองสมุดในบริบทของวิทยาลัย หองสมุดควรมีสวนรวมในกระบวนการวางแผนทั้งหมด กระบวนการ
วางแผนและวิธีการตามรูปแบบซึ่งถูกใชบอย ๆ เชน การวางแผนกลยุทธ การวางแผนเหลานี้ตองการ
ขอมูลจากภาพรวมของสังคมของวิทยาลัย วิธีเหลานี้จะชวยวิทยาลัยในการเตรียมการสําหรับอนาคตโดย
การระบุภาพรวมและนโยบายอยางชัดเจน โดยการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงค และโดยการเตรียม
กลยุทธท่ีเฉพาะเจาะจงหรือแนวทางปฏิบัติท่ีออกแบบมาเพื่อชวยใหบรรลุจุดมุงหมาย การวางแผนกลยุทธ
เปนกระบวนการผสมผสานซึ่งรวมทั้งการประเมิน การทําใหทันสมัย และการขัดเกลาใหเรียบรอย 
กระบวนการนี้ชวยใหสังคมของวิทยาลัยไดมุงเนนไปที่คานิยมท่ีจําเปนของวิทยาลัยและชวยเตรียม
แนวทางทั้งหมดที่ชวยช้ีนํากิจกรรมและการตัดสินใจในแตละวัน (วันตอวัน) 
            3. งบประมาณ (Budget)  ผูอํานวยการหองสมุดควรจัดเตรียม เสนอเหตุผลในการขอ           
งบประมาณ และบริหารงบประมาณหองสมุดใหเหมาะสมกับจุดมุงหมายของหองสมุด  งบประมาณควร
สนองความคาดหวังของผูใชอยางมีเหตุผล เมื่อเทียบกับความตองการอื่น ๆ ของวิทยาลัย หองสมุดควรใช
ทรัพยากรดานการเงินอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ผูอํานวยการหองสมุดควรมีอํานาจในการ
จัดแบงเงินและใชจายภายในงบของหองสมุดตามนโยบายของมหาวิทยาลัย งบประมาณควรมีความ
เหมาะสมกับระดับของบุคลากร และเพียงพอสําหรับคาตอบแทนของบุคลากร 
            4.  บุคลากร (Staff) ควรมีจํานวนเพียงพอ และมีคุณภาพ ท่ีจะตอบสนองความตองการของ
โปรแกรมการศึกษา และการใหบริการ สําหรับผูใชหลัก บรรณารักษรวมท้ังผูอํานวยการควรไดรับ
ปริญญาซึ่งไดรับการรับรองจากสมาคมหองสมุดอเมริกัน นอกจากนี้ยังควรตองมีบุคลากรในสาขาวิชาชีพ



  

 

19 

อื่น ผูซึ่งไดรับการฝกฝนใหมีประสบการณและปริญญาที่เหมาะสม บุคลากรวิชาชีพหองสมุด ท้ังหมดควร
มีความรับผิดชอบและมีสวนรวมในกิจกรรมทางวิชาชีพ บุคลากรสนับสนุน และนักศึกษาชวยงานควร
ไดรับมอบหมายหนาท่ีความรับผิดชอบตามคุณสมบัติ ประสบการณและความสามารถ การพัฒนา
บุคลากรควรสงเสริมโดยการใหศึกษาอยางตอเนื่อง รวมถึงการฝกฝนเกี่ยวกับความปลอดภัย ความฉุกเฉิน 
และการสงวนรักษาทรัพยากร บุคลากรวิชาชีพหองสมุด  ควรมีการกําหนดนโยบายเปนลายลักษณอักษรที่
ชัดเจนเกี่ยวกับ สถานภาพ สิทธิและความรับผิดชอบ นโยบายนี้ควรสอดคลองกับมาตรฐานของสมาคม
หองสมุดวิทยาลัยและวิจัย ท่ีวาดวยมาตรฐานสําหรับบรรณารักษหองสมุดวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย 
            5. ทรัพยากรสารสนเทศ (Resources) หองสมุดควรจัดใหบริการทรัพยากรสารสนเทศที่
หลากหลาย ทันสมัยสอดคลองกับพันธกิจ (Mission) ของมหาวิทยาลัย และความตองการของผูใช 
ทรัพยากรมีหลากหลายรูปแบบ ท้ังสิ่งพิมพภาพ และสื่ออิเล็กทรอนิกสอื่น ๆ  ดังนั้น ภายใตงบประมาณ
อันจํากัด หองสมุดควรจัดหาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพที่สุดเทาท่ีจะหาได 
            6. การบริการ (Services) หองสมุดควรสราง สงเสริม รักษาคุณภาพ และประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีสนับสนุนเปาหมายและพันธกิจของสถาบัน ช่ัวโมงทําการตองสะดวกและเหมาะสม บริการ
อางอิงและความชวยเหลือพิเศษอื่น ๆ ความพรอมสําหรับผูใชหลักของวิทยาลัย หากสถาบันมีการจัด
การศึกษาทางไกล  ทรัพยากรหองสมุดควรใหสอดคลองกับแนวทางของสมาคมหองสมุดวิทยาลัยและ
วิจัย สําหรับบริการหองสมุดทางไกล (ACRL Guidelines for Distance Learning Services)  
            7.  สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) ควรมีการวางแผนอยางดีในดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกของหองสมุด โดยคํานึงถึงความปลอดภัย มีท่ีวางเพียงพอ มีสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมใน
การศึกษาและวิจัย สอดคลองกับการใหบริการตาง ๆ บุคลากร และกลุมทรัพยากรตางๆ  อุปกรณตางๆ   
ในหองสมุดควรมีความเพียงพอและอยูในสภาพใชงานได 
            8.  การเขาถึง (Access) ควรจัดใหผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งควรจัดเตรียมไว
ตามรูปแบบที่นิยมในเวลานั้น การเก็บรวบรวมของหองสมุดและรายชื่อหนังสือเพื่อการใชสิ่งเหลานี้ควร
ถูกจัดระบบโดยใชมาตรฐานการจัดหองสมุด รายช่ือท่ีเปนศูนยรวมเกี่ยวกับทรัพยากรในหองสมุดควรถูก
เตรียมไวเพื่อผูใชแตละประเภท และควรแสดงทรัพยากรสารสนเทศทั้งหมดอยางชัดเจน การจัดเตรียมการ
สําหรับการยืม-คืนระหวางหองสมุด  สัญญาการยืมรวมกัน  การใชสารสนเทศที่รวบรวมไวทาง
อิเล็กทรอนิกส และการจัดสงเอกสารที่เตรียมไวสําหรับการใชวัสดุท่ีหองสมุดไมไดเปนเจาของ  
นอกจากนั้น กระบวนการเรียนรูทางไกลควรถูกสนับสนุนดวยวิธีการท่ีเทาเทียมกัน เชน การใชสิ่งท่ี
รวบรวมไวทางอิเล็กทรอนิกสทางไกล, การเตรียมการเชื่อมโยงทางเครือขายท่ีเทียงตรง, และการสงผาน
ทางอิเล็กทรอนิกส หรือการสงเอกสารของหองสมุดใหผูใชทางไกล นโยบายเกี่ยวกับการใชหองสมุดควร
ถูกนําเผยแพรใหผูใชหองสมุดไดทราบอยางเหมาะสม 
            9.  การสอน (Instruction) หองสมุดตองมีวิธีดําเนินการชวยกระตุนการเรียนรูตลอดชีวิตโดย
ผสมผสานเทคนิคใหม ๆ และนําเทคโนโลยีมาใชผานบริการอางอิงและบรรณานุกรม นอกจากนี้อาจจะ
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สอนเปนรายวิชาหนึ่ง หรือผสมผสานกับรายวิชาอื่นๆ การฝกปฏิบัติ การปฐมนิเทศ การใหคําปรึกษาเปน
รายบุคคล ซึ่งบรรณารักษมีสวนรวมในการวางแผนเพิ่มเติมเกี่ยวกับหลักสูตร สนับสนุนวิชาเฉพาะซึ่งเปน
การประเมินผลลัพธของการศึกษาโดยมีบรรณารักษเปนผูชํานาญชวยแนะนําใหคําปรึกษาหารือท่ี
นอกเหนือจากการอานดวยตนเอง 
            10. การสื่อสารและความรวมมือ (Communication and Cooperation) การสื่อสารที่ท่ัวถึงใน
ทุกระดับขององคกรมีความจําเปนเพื่อใหการดําเนินงานหองสมุดเปนไปอยางราบรื่น หองสมุดควรมี
กลไกในการสื่อสารเปนประจํากับทางมหาวิทยาลัย บุคลากรหองสมุดควรทํางานดวยความรวมมือและ
ประสานงานที่ดีกับภาควิชาหรือสวนงานอื่นๆ ของมหาวิทยาลัย โดยเฉพาะอยางยิ่ง ควรมีการสงเสริม
ความ สัมพันธอันดีระหวางบุคลากรหองสมุดกับบุคลากรเทคโนโลยีสารสนเทศในการใหบริการเขาถึง
แหลงสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ในบางกรณี รองอธิการ คณบดี หรือผูอํานวยการในการบริการ
สารสนเทศอาจบริหารจัดการทั้งหองสมุดและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยท่ีหองสมุดเลือกและจัดหา
เนื้อหา เทคโนโลยีสารสนเทศจัดเตรียมโครงสรางพื้นฐานทางเทคนิคเพื่อนําสงสารสนเทศ และทํางาน
รวมกันดวยความเขาใจเปนสิ่งท่ีจําเปน ไมวาบริการตาง ๆ จะเปนอิสระ หรือมีการผสมผสานกันอยางใด
อยางหนึ่ง 
            11.  การประเมินผลลัพธ  (Outcomes assessment)  ควรเพิ่มมาตรการการวัดและผลการบรรลุ
เปาประสงคของหองสมุด ความรับผิดชอบของสถาบันอุดมศึกษาตอสัมฤทธิ์ผลของนักศึกษา ประสิทธิผล 
ความคุมคา รวมท้ังการนําเทคโนโลยีมาใช การเพิ่มข้ึนของบริการออนไลน  และความรับผิดชอบในการ
พัฒนาทักษะการรูสารสนเทศ การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศโดยลดคาใชจายและหาวิธีการใหมๆในการ
เผยแพรสารสนเทศ  การประเมินผลลัพธเปนกลไกเชิงรุกสําหรับการปรับปรุงแนวปฏิบัติของหองสมุด
ปจจุบัน ท่ีใหความตอความสําเร็จของผลลัพธตามที่ไดกําหนดวัตถุประสงคไวโดยการใชแบบสํารวจ  การ
ทดสอบ สัมภาษณและอุปกรณเครื่องมือท่ีใชสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการ  ซึ่งการประเมินผลลัพธของ
หองสมุดจําเปนตองประเมินทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพของขอมูลท่ีหองสมุดรวบรวมไว 
            สรุปไดวา มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของสหรัฐอเมริกา มีองคประกอบในการ
ประเมินหองสมุดมหาวิทยาลัย  11 ดาน คือ การบริหาร การวางแผน งบประมาณ บุคลากร ทรัพยากร การ
บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก การเขาถึง การสอน การสื่อสารและความรวมมือ  การประเมินผลลัพธ ซึ่ง
เปนเกณฑในการดําเนิน งานหองสมุดใหสอดคลองกับดัชนีและตัวบงช้ีการประกันคุณภาพหองสมุด 
 

            เคร่ืองมือที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 
            หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดเริ่มนําแนวคิดคุณภาพบริการโดยการวิจัยตลาดมาประยุกตใช
ซึ่งเปนการปรับเปลี่ยนการวัดคุณภาพเชิงปริมาณมาเปนการพิจารณาการสนองความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของผูใช เพื่อสะทอนใหเห็นการเนนเรื่องคุณภาพ สําหรับการวัดผลหรือประเมินคุณภาพการ
บริการนั้นมีวิธีการตรวจสอบติดตามเพื่อประเมินผลวาบริการท่ีจัดใหแกผูใชนั้นโดยภาพรวมไดมาตรฐาน 
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และสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชอยางไร ซึ่งเครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการ       
มีดังนี้ (จินดารัตน  เบอรพันธุ.  2543 : 45–48;  สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2547 : 3–13;  นายิกา  เดิดขุนทด.  
2549 : 73 – 81) 
            1.  การวัดโดยใชแบบจําลอง SERVQUAL 
                  SERVQUAL เปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจที่เกิดจากแนวคิดของการ
บริหารท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management - TQM) ท่ีพิจารณาจากการรับรูของลูกคาซึ่งนําไปสู 
การประเมินคุณภาพจาการรับรูนั่นเอง (Perceived quality) แนวคิดแบบจําลองชองวางของคุณภาพ       
การบริการนี้ (Gaps Model of  Service Quality) เนนความตองการหลักในการจัดบริการใหแกลูกคาท่ี
คาดหวัง และชองวางที่เปนสาเหตุใหเกิดความลมเหลวในการสงมอบบริการ มีดังนี้ 
                  1)  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับความเขาใจในการจัดการ    
    ซึ่งการสงมอบบริการมักจะกระทําโดยไมไดตระหนักถึงความตองการที่แทจริงของ
ลูกคาหรือบางครั้งไมทราบวาลูกคาจะประเมินคุณคาองคประกอบของบริการอยางไร 
                  2)  ชองวางระหวางความเขาใจในการจัดการความคาดหวังของผูใชบริการกับขอกําหนด
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ   
                          สาเหตุเกิดจากการจัดใหบริการอาจกระทําโดยไมไดมีขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพ     
การบริการที่ชัดเจน หรืออาจมีการกําหนดไวอยางชัดเจน แตไมสามารถปฏิบัติได หรือบางกรณีอาจมี
ขอกําหนดและสามารถปฏิบัติไดแตเนื่องจากการปฏิบัติไมมีความตั้งใจจริงท่ีจะดําเนินไปสูขอท่ีกําหนด
ไว 
                  3)  ชองวางระหวางขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการกับการสงมอบบริการตามที่
ปฏิบัติจริง  ชองวางตรงจุดนี้ หมายถึง อุปสรรคที่ทําใหเกิดความลมเหลวในการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง 
เชน  ผูใหบริการไมไดรับการอบรมใหมีทักษะในการใหบริการเทาท่ีควร  ผูใหบริการไมมีจิตใจพรอมท่ี
จะใหบริการ หรือไมมีจรรยาบรรณเทาท่ีควร หรือเครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการชํารุด 
และไมมีประสิทธิภาพ เปนตน 
                  4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการตามที่ปฏิบัติจริงกับการติดตอสื่อสารกับลูกคา 
สาเหตุเกิดจากความคาดหวังของลูกคาเกี่ยวกับบริการท่ีจะไดรับอาจเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากการโฆษณา หรือ
การประชาสัมพันธท่ีเกินกวาท่ีผูใหบริการจะสามารถกระทําได 
                  5)  ชองวางระหวางบริการท่ีไดรับกับบริการท่ีคาดหวังของลูกคา 
                         คุณภาพการบริการจะแปรผันโดยตรงกับขนาดและทิศทางของชองวางที่เกิดจากการ
บอกแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณในอดีตของลูกคาท่ีเกี่ยวของกับการ
บริการที่ลูกคาไดรับ การเปรียบเทียบบริการที่ลูกคาไดรับดีกวาหรือเทากับที่คาดหวังไว    การบริการนั้น
จะถูกจัดวามีคุณภาพ สงผลใหลูกคาซื้อบริการซ้ํา แตถาการบริการท่ีไดรับดอยกวาท่ีคาดหวังไว จะสงผล 
ใหไมมีการซื้อบริการนั้นตอไป 
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   ชองวางตรงจุดนี้จะเกิดข้ึนเมื่อเกิดชองวางขอใดขอหนึ่งดังกลาวขางตน และเปนหลัก
สําคัญของคําวา “คุณภาพการบริการ” ซึ่งเนนการปรับใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา  สวน
ความไมสอดคลองท่ีเกิดข้ึน คือ รากฐานแนวคิดท่ีปรากฏในเครื่องมือ SERVQUAL  เครื่องมือนี้ไดมีการ
พัฒนาและใชครั้งแรกในป ค.ศ. 1988 ในดานการตลาด โดยพาราซูรามาน, เบอรรี่ และซิสธาลม (Parasu-
raman, Berry, and Zeithaml) ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ เปนแบบมาตราประมาณคา 7 ระดับ และมี
ลักษณะแบบสอบถาม 2 รูปแบบ คือ  
   ก)  แบบ 2 คอลัมน เปนการสอบถามถึงคุณภาพการบริการโดยใหผูตอบเปรียบเทียบ
ความคาดหวังตอระดับบริการต่ําสุด และความคาดหวังตอระดับบริการท่ีพึงประสงคกับการปฏิบัติจริง 
                          ข)  แบบ 3 คอลัมน เปนการสอบถามถึงคุณภาพการบริการโดยใหผูตอบแสดงความรูสึก 
เกี่ยวกับความคาดหวังตอระดับบริการต่ําสุด และความคาดหวังตอระดับบริการท่ีพึงประสงคและการรับรู 
ถึงบริการท่ีไดรับจริง 
   ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ โดยสวนแรกของคําถาม เปนการวัดความคาดหวังของ
ผูใชท่ีมีตอบริการที่จัดโดยหนวยงาน เปนลักษณะใหผูใชประมาณคาความสําคัญของบริการแตละ
ประเภทที่หองสมุดจัดให  ซึ่งแบงออกเปน 7 ระดับ และสวนที่สองเปนการสืบหาระดับของการรับรู และ
ความเขาใจของผูใชเกี่ยวกับบริการท่ีหองสมุดจัดให  คาความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรู
เกี่ยวกับบริการแตละประเภทของผูใช  ในขอคําถามแตละคูจะถูกนํามาคํานวณเพื่อหาคาเฉลี่ยของชองวาง  
เนื้อหาในขอคําถาม 22 ขอ สามารถนํามาจัดเปนกลุมที่กําหนดคุณภาพการบริการได 5 มิติ ดังนี้ 
                           1. สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)  ลักษณะความสะดวกสบายทางกายภาพ ไดแก  เครื่องมือ/
อุปกรณ บุคลิกภาพ/พฤติกรรมการใหบริการของบุคลากร  และอุปกรณในการสื่อสาร 
                           2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญา   
มีความถูกตองแมนยํา และสม่ําเสมอ สามารถสรางความเชื่อถือไววางใจจากผูใช 
                           3. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเต็มใจในการใหความชวยเหลือลูกคา 
และความพรอมในการใหบริการอยางทันที เพื่อใหผูใชไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
                           4. ความเชื่อมั่น (Assurance) ไดแก ความรู ความสามารถ ทักษะในการทํางาน และใน
การตอบสนองความตองการของผูใช  รวมทั้งความสุภาพออนนอมและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ  
เพื่อ ใหเปนที่นาเชื่อถือ และไววางใจของผูใชวาจะไดรับบริการท่ีดี 
                           5. ความเอาใจใส (Empathy) ไดแก ความเอาใจใสตอผูใชบริการแตละคน  รวมท้ังความ
เอาใจใสดูแลที่หองสมุดจัดใหแกผูใช  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใช   
        นอกจากนั้นลักษณะความคาดหวังของผูใชท่ีมีตอบริการยังสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ 
ดังนี้ 
                           1. ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desired service)  เปนระดับบริการท่ีผูใชเชื่อวาผูใหบริการ 
สามารถจะใหบริการได  ปจจัยท่ีเปนตัวหนุนใหระดับบริการนี้สูงข้ึน คือประสบการณของผูใช หากผูใชมี 
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ประสบการณมากอน ความคาดหวังท่ีมีตอบริการจะสูงข้ึนกวาเดิม 
                           2. ระดับบริการท่ีพอเพียง (Adequate service)  เปนระดับบริการต่ําสุดท่ีผูใหบริการ
นําเสนอตอผูใช และผูใชยอมรับได  แมวาจะไมถึงระดับบริการที่พึงประสงคก็ตาม ซึ่งท้ังนี้ข้ึนอยูกับการ
ประเมินของผูใชวาบริการเปนอยางไร  ปจจัยท่ีทําใหระดับบริการนี้สูงข้ึน คือ การที่ผูใชมีทางเลือกหลาย
ทางในการรับบริการ  
 เมื่อลักษณะความคาดหวังของลูกคาเปนอยางหนึ่งอยางใดเชนนี้ ก็จะมีชองวางระหวางระดับ
บริการที่พึงประสงคกับระดับบริการที่พอเพียง ซึ่งพาราซูรามาน เรียกวา ขอบเขตของการยอมรับ (Zone 
of Tolerance) ในกรณีท่ีลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายทาง ขอบเขตของการยอมรับจะกวาง 
ในทางตรงกันขาม ถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก หรือมีทางเลือกใหนอย เชน ในสถานการณท่ีเรงรีบ       
ผูใหบริการไมสามารถใหบริการไดตามที่ตองการ  ขอบเขตของการยอมรับก็จะแคบ ดังนั้นปจจัยในเรื่อง
ประสบการณการรับบริการของลูกคา  การเขาไปมีสวนรวมตอบริการที่คาดหวัง จํานวนทางเลือกในการ
รับบริการและสถานการณเฉพาะหนาตาง ๆ จะสงผลกระทบถึงขอบเขตของการยอมรับของลูกคา    
 
 2.   การวัดโดยใชเคร่ืองมือ LibQUAL+ ™ 
  จากการที่เครื่องมือ SERVQUAL ยังไมสามารถใชเพื่อสนองตอบดานการประเมิน
คุณภาพการบริการหองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  สมาคมหองสมุดวิจัย (Association of  Research 
Libraries) จึงเห็นชอบใหมีการพัฒนาเครื่องมือข้ึนมาใหม เพื่อใหหองสมุดวิจัยท่ีเปนสมาชิกไดนําไปใช
ประโยชนในการประเมินคุณภาพการบริการจัดสงเอกสารใหแกสวนงานตางๆ ของตน  โดยเริ่มท่ีงาน
บริการกอน  ดังนั้น สมาคมหองสมุดวิจัย และมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนดเอ็ม (Texas University A & M) 
จึงไดรวมมือกันพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการหอง สมุดข้ึนใหมโดยใช SERVQUAL เปน
ฐาน และใชช่ือวา  LibQUAL+ ™  โดยมีการพัฒนามาตั้งแตป ค.ศ. 1999 และสิ้นสุดในป ค.ศ. 2003 ดังนี้ 
                      ก)  ชวงการสํารวจ ป ค.ศ. 1999-2000  เริ่มจากการกําหนดโครงสรางพื้นฐานของ 
LibQUAL+™  และคัดเลือกหองสมุดสมาชิกวิจัยท่ีสนใจเขารวมโครงการ 13 แหง   การสํารวจครั้งแรกใช
ขอคําถาม 41 ขอ เปนคําถามที่ใชใน SERVQUAL จํานวน 22 ขอ รวมคําถามที่สรางขึ้นใหมอีก 19 ขอ ท่ี
ไดมาจากการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณตัวแทนผูใชหองสมุด ไดแก อาจารย นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา และระดับปริญญาตรีในมหาวิทยาลัย 9 แหง จํานวน 68 คน ซึ่งโครงสรางพื้นฐานของ 
LibQUAL+™ ป ค.ศ. 2000 มี 5 มิติ ประกอบดวย 
    1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  ครอบคลุมมิติของ SERVQUAL 3 มิติ  
คือ  ความเชื่อมั่น ความเอาในใส และการตอบสนอง 
                              2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) เปนมิติท่ีสําคัญในดานสภาพแวดลอมของหองสมุด 
เชนเดียวกับมิติของ SERVQUAL 
                              3. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) เปนมิติท่ีสะทอนภาพลักษณของมิติ 
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ดานที่สัมผัสไดของ SERVQUAL 
                            4. บริการดานทรัพยากร (Provision of physical collection) เปนมิติท่ีสะทอนภาพลักษณ 
ของมิติดานที่สัมผัสไดของ SERVQUAL เชนเดียวกัน 
                              5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access of information)  เปนมิติท่ีไดจากการ 
สัมภาษณผูรับบริการ  ซึ่งข้ึนอยูกับการสนับสนุนดานทรัพยากรสารสนเทศ คือ การมีทรัพยากรสารสนเทศ 
ท่ีหลากหลาย (Comprehensive collection) 
                      ข)  การสํารวจป ค.ศ. 2001  เปนการสํารวจตอเนื่องจากปแรกโดยสมาคมหองสมุดวิจัย
และหองสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนดเอ็ม ทําการปรับปรุงเครื่องมือและขยายโครงการใหกวางขวาง 
โดยใชกลุมตัวอยางจากหองสมุดที่เขารวมโครงการเพิ่มข้ึนและหลากหลายประเภท  ในปนี้เองที่โครงการ
ใชช่ืออยางเปนทางการวา LibQUAL+ ™   ผลของการสํารวจในปแรกไดนํามาวิเคราะห และดําเนินการ
ปรับปรุงแบบสํารวจในชวงเดือนมกราคม – กุมภาพันธ 2001 โดยไดเพิ่มขอคําถามจาก 41 ขอ เปน 56 ขอ 
ประกอบดวยมิติท่ีปรับปรุงใหม  5 มิติ ดังนี้ 
                                1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)   
                                 2. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) 
                                 3. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
                                 4. ความเชื่อมั่นในตน (Self- reliance) 
                                 5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to information) 
  ค) การสํารวจป ค.ศ. 2002  ภายหลังการประชุมสมาคมหองสมุดอเมริกัน ในป ค.ศ. 2001 
ทีมสํารวจของโครงการไดเชิญชวนผูเขารวมโครงการเพื่อทําการวิจัยตอไปในป ค.ศ. 2002  ในครั้งนี้มีภาคี
สมาชิก 2 กลุมเขารวมดวย คือ OhioLINK จํานวนมากกวา 50 แหง และจากกลุมภาคีสมาชิกหองสมุด
มหาวิทยาลัย วิทยาลัย วิทยาลัยชุมชน และหองสมุดแหงรัฐโอไฮโอ จํานวน 78 แหง และอีก 40 แหงจาก
สมาคมหองสมุดสถาบันอุดม ศึกษาดานวิทยาศาสตรสุขภาพ   ซึ่งผลของการสํารวจทําใหไดขอสมมติฐาน
ใหมสําหรับแบบสํารวจ ป ค.ศ. 2002 นั่นคือ ขอทดสอบจํานวน 25 ขอ และมิติของบริการท่ีเกิดจากการ
รับรูของผูใช 4 มิติ ประกอบดวย 
                            1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  เปนความรูสึกเกี่ยวกับการตอบสนอง 
(responsiveness) ความเชื่อมั่น (assurance)  การเขาถึงจิตใจคน (empathy) และความนาเชื่อถือ (reliability) 
ซึ่งเปนมิติดานคามเปนมนุษยท่ีเกี่ยวกับบริการของหองสมุด 
                                2. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) เปนการรับรูเกี่ยวกับสภาพการเปน
ศูนยกลางของชีวิตปญญาชนในสถาบันการศึกษา แตอาจจะไมจําเปนถาความสะดวกสบายของสถาบัน 
การศึกษานั้น ๆ มีความเพียงพอ 
                                3. การควบคุมตน (Personal control) เปนการรับรูเกี่ยวกับความสามารถในการนํา 
ไปสูจักรวาลแหงสารสนเทศทั่วไป และสารสนเทศเฉพาะดานโดยผานเว็บ 
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                                4. การเขาถึงสารสนเทศ (Information access) เปนการรับรูเกี่ยวกับความเพียบพรอม 
ในการเขาถึงสารสนเทศที่เปนประโยชน ไมวาจะเปนดานรูปแบบ  สถานที่  เวลาที่ตองการ  และทรัพยากร 
ท่ีหลากหลาย 
  ง) การสํารวจ ป ค.ศ. 2003  ไดมีการปรับปรุงแบบทดสอบจนเหลือ 22 ขอ มีมิติท่ีแสดงถึง
คุณภาพบริการ 3 มิติ ประกอบดวย 
                               1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service) ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง ความเชื่อมั่น และความเอาใจใส 
                                2. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับการให
ความสําคัญในดานสถานที่  สัญลักษณตาง ๆ  และความปลอดภัย  
                                3. การควบคุมสารสนเทศ (Information control) ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับขอบเขต
เนื้อหาความทันสมัย  ความสะดวกในการเขาใช  ความสะดวกและงายในการนําสงสารสนเทศ  และ
เครื่องมือเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  
  ในแบบสํารวจ LibQUAL+™ 2003 นั้น แตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนมาตรา
ประมาณคา 9 ระดับ แบงเปน 3 คอลัมนของระดับบริการ คือ 
                            ระดับบริการตํ่าสุดท่ียอมรับได (Minimum - acceptable service level)  คือ ระดับ
บริการท่ีไมนาพึงพอใจ แตผูใชพอท่ีจะยอมรับได 
                             ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desired service level) คือ ระดับบริการท่ีผูใชคาดหวังวา
จะไดรับ 
                             ระดับการรับรูบริการหองสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perception of the library’s service 
performance level ) คือ ระดับบริการตามความเปนจริงท่ีผูใชไดรับ     
  จ)  LibQUAL+™ 2006   มีการปรับปรุงแบบสํารวจใหม ซึ่งประกอบดวยแบบสอบถาม 
3 ลักษณะ ดังนี้ 
                             1. ขอคําถาม 22 ขอ ประกอบดวยมิติท่ีแสดงถึงคุณภาพบริการ 3 มิติ ดังนี้ 
                                     -  การควบคุมสารสนเทศ (Information control)   มีขอคําถาม  8 ขอ 
                                     -  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect to service)   มีขอคําถาม  9 ขอ 
                                     -  หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)   มีขอคําถาม  5 ขอ 
                                   ขอคําถามของแบบสํารวจเปนมาตรประมาณคา 9 ระดับ แบงเปน 3 คอลัมนของ
ระดับบริการ คือ 
                                   ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได (Minimum service level)  คือ ระดับบริการท่ีไมนา
พึงพอใจ แตผูใชยอมรับได 
                                    ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desired service level) คือ ระดับบริการท่ีผูใชคาดหวัง
วาจะไดรับ 
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                                     ระดับการรับรูบริการหองสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perceived service performance 
level ) คือ ระดับบริการตามความเปนจริงท่ีผูใชไดรับ     
    2.  ขอคําถาม 8 ขอ โดยแตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนมาตรประมาณคา 9 ระดับ 
มีการใหคาคะแนนระดับความเหมาะสมจากนอยท่ีสุดไปหามากที่สุด 
                        3. ขอคําถาม 3 ขอ แตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนแบบวัดเชิงปริมาณ ใหผูตอบ
ใสจํานวนวัน  จํานวนสัปดาห  จํานวนเดือน  หรือจํานวนไตรมาส ท่ีมาใชบริการหองสมุด หรือหากไมเคย
มาใชบริการหองสมุดก็มีชองใหตอบวาไมเคย  
 สรุปไดวา  วงการวิชาชีพสาขาวิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศาสตรไดพยายามพัฒนา
และปรับปรุงกระบวนการประเมินบริการหองสมุด เพื่อใหไดเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพที่ดีข้ึน  ดังจะเห็น
ไดจากความพยายามนําแนวการตลาดมาใชในการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดแทนการวัดผล
ในเชิงปริมาณ  ตั้งแตการใชเครื่องมือ SERVQUAL และจนมาเปนเครื่องมือ  LibQUAL+™ ตามลําดับ  
ซึ่งแสดงใหเห็นวาวงการวิชาชีพตางตระหนักและเห็นความสําคัญของการประเมินที่อิงผูใชบริการเปน
หลัก ท้ังนี้เพื่อใชเปนขอมูลในการพัฒนาการบริการของหองสมุดใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นนั่นเอง 
 

 ผูใชและความพึงพอใจในการบริการ 
            ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
            ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยมีลักษณะของ
ความพึงพอใจในการบริการ เปนพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลท่ีเกิดจากการประเมิน
ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณอันใดอันหนึ่ง ซึ่งสามารเปลี่ยนแปลง
ไดตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดขึ้น   
            ความพึงพอใจในการบริการจึงหมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลเปนผลมาจากการประเมินคุณภาพของการบริการจากการรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังในการบริการนั้น ซึ่งแบงออกเปน 2 นัย คือ (เอนก  สุวรรณบัณฑิต.  2548 : 169 - 183)  
            1. การยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เปนผลท่ีเกิดจากการประเมิน
สิ่งท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง 
            2. การยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เปนผล
ท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินภาพโดยรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ
หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง  
 

            องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
            ความพึงพอใจเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรูการประเมินคุณภาพของการบริการ 
อันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยที่ความพึงพอใจนั้นขึ้นอยูกับองคประกอบ 
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2 ดาน ดังนี้ 
            1.  การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งท่ีผูใหบริการสัญญาวาจะให  โดย
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามที่ผูใหบริการสัญญา
ไว  ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งท่ีไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
นั่นเอง 
 2.  การรับรูคุณภาพของการนําเสนอการบริการ ซึ่งผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผานการ
แสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการบริการอยาง
เหมาะสมมากนอยเพียงใด ความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ
ตามบทบาทหนาท่ี  ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อสาร  และการปฏิบัติตนในการใหบริการวา
ผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ   การรับรูเหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมิน
คุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุมีผล  ซึ่งจะนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการในที่สุด 
 เมื่อพิจารณาองคประกอบที่สําคัญของความพึงพอใจในการบริการแลว ผูบริหารหนวยงาน
บริการนั้นจะเห็นไดวาตองสรางใหเกิดความแตกตางของคุณภาพผลิตภัณฑบริการ และปรับปรุง
กระบวนการในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการนั้นสูผูรับบริการโดยตองอาศัยความจริงใจ และความ
รับผิดชอบของผูใหบริการเปนสําคัญ   
 

            ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
             ปจจัยท่ีสงผลความพึงพอใจของผูรับบริการประกอบดวยปจจัย ดังนี้ 
            1.  ผลิตภัณฑบริการ  ในการนําเสนอบริการนั้นจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพ และ
ระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือผูใช  โดยผูใหบริการจะตองแสดงให
ผูรับบริการหรือผูใชมองเห็นถึงความเอาใจใส และความจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ
บริการท่ีสงมอบใหผูรับบริการหรือผูใช 
            2.  ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูใชเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบการบริการเทียบกับราคาคาบริการที่ตองจายออกไป  โดยผูดําเนินการจะตองกําหนดราคา
คาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเปนไปตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to pay) 
ของผูรับบริการหรือผูใช  
            3.  สถานที่บริการ  ผูดําเนินการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการท่ีผูรับบริการหรือผูใช
สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ และตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแก
ผูรับบริการหรือผูใชในทุกดาน 
           4.  การสงเสริมแนะนําบริการ  ผูดําเนินการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแกผูรับบริการ
หรือผูใชท้ังในดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณของการบริการ ผานทางสื่อตาง ๆ เพื่อให
ผูรับบริการหรือผูใช ไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจซื้อบริการตอไป 
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            5.  ผูใหบริการ  ผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการหรือผูใช  โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ  การวาง
รูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชเปนสําคัญ  ท้ังแสดงพฤติกรรมการใหบริการ และ
นําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจ  เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
            6.  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของอาคาร
สถานที่ ผานการออกแบบตกแตง  การแบงพื้นที่ใชสอยที่เหมาะสมลงตัว  กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของ
กิจการบริการ และสื่อภาพลักษณนี้ออกไปสูผูรับบริการหรือผูใชอีกดวย 
            7.  กระบวนการบริการ  ผูดําเนินการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบ
การบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัว และความสามารถในการสนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากรเทคโนโลยีเขามารวมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ  และ
ประสิทธิผลท่ีจะเกิด ข้ึนตอผูรับบริการหรือผูใช   
            

 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
            1.  ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนสิ่งท่ีผูดําเนินการจะตองจัดใหมีตามความ
คาดหวังของผูรับบริการหรือผูใช  และตองระวังไมใหเกิดสิ่งท่ีต่ํากวาความคาดหวังของผูรับบริการหรือ
ผูใช  เพื่อใหเขาบังเกิดความรูสึกยินดี มีความสุขในการมารับบริการนั้น ๆ  
            2.  ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนสิ่งท่ีผูดําเนินการมุงหวังท่ีจะสรางใหมีเกินกวา
ความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูใช  เพื่อเขามีความรูสึกปลาบปลื้มใจ หรือประทับใจในการไดรับ
บริการท่ีคาดหวังนั้น ๆ  
 

            แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
            ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งท่ีผูดําเนินการจะตองคํานึงถึงท้ังในฐานะผูใหบริการ และ
จะตองคาดคิดในฐานะของผูรับริการรวมดวย  เพื่อท่ีจะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในการ
บริการข้ึนได  โดยสามารถกระทําผานขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้ 
            1.  การตรวจสอบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูใชอยางสม่ําเสมอ  
ผานการซักถามโดยตรง  การสํารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจใน
การบริการท่ีผูรับบริการหรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที่เปน 
ผูปฏิบัติโดยตรง ท้ังสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการท่ี
ใกลเคียงกับความเปนจริงมากที่สุด เพื่อท่ีจะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับ
ความตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 
            2. การกําหนดเปาหมาย และทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผูดําเนินการจะตองกําหนดทิศทาง 
และจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน นั่นคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการหรอื
ผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความพรอมของผูใหบริการ 
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ท่ีจะดําเนินการใหบริการท่ีมีคุณภาพ 
            3.  การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะของตนเอง
ในการแขงขันดานการบริการ กําหนดกลุมผูรับริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออนของตนเอง จากนั้นจึง
กําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนําเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาปรับใช
เพื่อใหเกิดการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึงผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 
            4.  การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพื่อใหผูให บริการทุกคน
มีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค  ความเอาใจใส  ความทุมเทในการ
ทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีม  เพื่อเสริมสรางคุณภาพในการใหบริการ 
            5.  การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล  
ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการท่ีมุงเนนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพเพื่อ
สรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรือผูใช  มีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดท่ีชัดเจน รวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธท่ีวางไว 
  
              สรุปไดวาความพึงพอใจของผูใชบริการเปนผลมาจากการที่ผูใชบริการเกิดการรับรูทางดาน
จิตใจหรือความคิดเห็น  โดยประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับ  ซึ่งผลความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่จะทํา
ใหหยุดการใชบริการหรือกลับมาใชบริการซ้ําอีกจนกระทั่งกลายเปนลูกคาประจํา และเกิดเปนชื่อท่ีติด
ตลาดซึ่งทุกคนจําไดนั้น หนวยงานที่ใหบริการจึงตองใหความสําคัญถึงความพึงพอใจของผูใชเปนหลัก 
และจําเปนตองมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับ
ผูใชบริการท้ังในดานการใชบริการ  และความตองการในการใชบริการ  ซึ่งขอมูลท่ีไดจากการศึกษา
ดังกลาวสามารถนํามาใชในการวางแผน  และกําหนดนโยบายในการพัฒนาบริการใหสอดคลองกับกับ
ความตองการ และความเหมาะสมของผูใชบริการตอไป  สําหรับหองสมุดเอง การจัดบริการท่ีสอดคลอง
กับความตองการของผูใชบริการถือเปนหัวใจสําคัญที่จะเรียกลูกคาใหเขาใชบริการของหองสมุด  
 

สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 ประวัติ 
            สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  กอตั้งข้ึนมาพรอมกับวิทยาลัยวิชา
การศึกษา กลาวคือ เมื่อโรงเรียนฝกหัดครูช้ันสูง ถนนประสานมิตร ไดรับการสถาปนาขึ้นเปนวิทยาลัยวิชา
การศึกษา ในป พ.ศ. 2497 ในขณะนั้นสํานักหอสมุดกลางมีฐานะเปนเพียงแผนกหองสมุด ข้ึนอยูกับ
สํานักงานอธิการบดี และดําเนินงานควบคูกับวิทยาลัยวิชาการศึกษามาโดยตลอด  จนเมื่อไดรับการยก
ฐานะขึ้นเปนมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  หองสมุดจึงไดรับการยกฐานะขึ้นเปนสํานักหอสมุดกลาง
ดวย 
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            เมื่อเริ่มแรก หองสมุดตั้งอยูตึกคณะศึกษาศาสตร (ปจจุบัน คือ ตึก 3 ช้ัน 3) ดําเนินงานใน
ระยะ 7 ปแรกระหวาง พ.ศ. 2498 ถึง พ.ศ. 2505  กิจการหองสมุดไดขยายและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว
เนื่องจากไดรับความชวยเหลือทางวิชาการและการเงินจาก AID และ USOM  (ในขณะนั้น)  โดยทําสัญญา
กับมหาวิทยาลัยอินเดียนา (Indiana University) สหรัฐอเมริกา เพื่อปรับปรุงหองสมุดของวิทยาลัยวิชา
การศึกษา ตามโครงการความชวยเหลือดังกลาวไดมีการสงอาจารยท่ีปฏิบัติงานในหองสมุดไปศึกษาวิชา
บรรณารักษศาสตรสมัยใหม  ขณะเดียวกันรัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดสงผู เ ช่ียวชาญจากแผนกวิชา
บรรณารักษศาสตร  มหาวิทยาลัยอินเดียนา  มาชวยในการจัดตั้งหองสมุด และใหความชวยเหลือในดาน
การจัดหาตํารา และสื่อโสตทัศนวัสดุ 
            ในป พ.ศ. 2499 มีการจัดสรางอาคารหอสมุดวิทยาลัยวิชาการศึกษา ประสานมิตร  มีพื้นที่ 
912 ตารางเมตร สามารถเก็บหนังสือไดประมาณ 100, 000 เลม  และเปดใหบริการเดือนธันวาคม พ.ศ. 
2500  หอสมุดหลังนี้มีการติดตั้งระบบเครื่องปรับอากาศทั้งหลัง จึงนับไดวาเปนหองสมุดท่ีทันสมัยท่ีสุด
ในประเทศไทยในยุคนั้น 
            เมื่ออาคารเดิมไมสามารถรองรับความตองการในการใชไดอีกตอไป เนื่องจากมีการเพิ่มวัสดุ
ตาง ๆ ประกอบกับวิทยาลัยวิชาการศึกษาไดขยายรับนิสิตเพิ่มมากขึ้นทุกป  จึงทําใหเนื้อท่ีสําหรับ
ใหบริการผูใชมีจํานวนไมเพียงพอ  ทางวิทยาลัยจึงไดสรางอาคารหอสมุดข้ึนอีก 1 หลัง  ในป พ.ศ. 2514  
มีขนาดพื้นท่ี 2, 986 ตารางเมตร และเปดใหบริการเมื่อวันที่ 3 เมษายน พ.ศ. 2515  ทําใหหอสมุดมีอาคาร 
2 หลัง ท่ีเชื่อมติดตอกันและกัน รวมพื้นที่ใชสอยทั้งสิ้น 3, 898 ตารางเมตร  
            ในป พ.ศ. 2528 มหาวิทยาลัยพิจารณาเห็นวาอาคารสํานักหอสมุดกลางมีสภาพแวดลอมท่ี
แออัดอันเนื่องมาจากมีนิสิตเพิ่มมาขึ้น ประกอบกับสํานักหอสมุดกลางเองก็มีปริมาณทรัพยากร
สารสนเทศเพิ่มมากขึ้นดวยเชน กัน  มหาวิทยาลัยจึงไดจัดสรางอาคารหองสมุดหลังใหมข้ึน  พรอมกับขอ
พระราชทานพระนามาภิไธย “สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ”  อัญเชิญจารึกเปนชื่ออาคารของสํานัก
หอสมุดกลาง  และทําพิธีเปดอยางเปนทางการเมื่อปพ.ศ. 2532  โดยมีสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยาม
บรมราชกุมารี เสด็จมาทรงเปนประธานในพิธี 
            สํานักหอสมุดกลาง มีท่ีทําการ ณ อาคารสมสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราช-
กุมารี  ตั้งอยูเลขที่ 114  ซอยสุขุมวิท 23  เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร  10110  เปนอาคาร 8 ช้ัน มีพื้นที่
ประมาณ  11, 600 ตารางเมตร   ใชเปนพื้นที่จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศประมาณ 3, 400  ตารางเมตร        
มีท่ีนั่งอานสําหรับผูใชประมาณ 900 ท่ีนั่ง   ใหบริการหองประชุมใหญจํานวน  2  หอง  หองศึกษาคนควา
สําหรับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาและหองประชุมกลุมยอย จํานวน 20 หอง และหองอเนกประสงค  จํานวน 
1 หอง 
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 โครงสรางการบริหาร 
               สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เปนหนวยงานสงเสริมและสนับสนุน
งานวิชาการของมหาวิทยาลัย  มีการจัดแบงสวนราชการตามที่ทบวงมหาวิทยาลัยกําหนด เมื่อ พ.ศ. 2530
ออกเปน  5  ฝาย ไดแก  สํานักงานเลขานุการ  ฝายพัฒนาทรัพยากรและวิเคราะหสนเทศ   ฝายบริการ    
ฝายวารสาร  และฝายโสตทัศนศึกษา  สวนฝายเทคโนโลยีหองสมุด เปนการแบงสวนราชการภายใน  และ 
มีหองสมุดในสังกัดอีก  2  แหง  คือ  หองสมุดคณะแพทยศาสตร  และหอสมุดมหาวิทยาลัยศรีนครินทร-
วิโรฒ  องครักษ  ตอมาสํานักงานเลขานุการ  เปลี่ยนช่ือเปน  สํานักงานผูอํานวยการ  ตามประกาศ
ทบวงมหาวิทยาลัย  เรื่อง  การแบงสวนราชการภายในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  พ.ศ.  2544 
 ระยะเวลากวา 10 ปท่ีผานมา  การนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน มีผลตอการเปลี่ยน 
แปลงการใหบริการสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ มากขึ้น ประกอบกับมหาวิทยาลัยมีนโยบายใหหนวยงาน
ปรับปรุงโครงสรางกับยุทธศาสตรการพัฒนามหาวิทยาลัย  สํานักหอสมุดกลางซึ่งมีแนวโนมท่ีจะปฏิรูป
องคกรใหถูกตองตามภาระงานที่คลายคลึงกัน เพื่อลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบริการ ดังนั้น  สํานักหอสมุดกลางจึงไดนําเสนอโครงสรางการแบงสวนราชการใหมในที่ประชุม
ผูบริหารของมหาวิทยาลัย และที่ประชุมฯ มีมติใหเปนโครงการทดลองใช 1 ปท้ังนี้ ตั้งแตวันที่ 9 ตุลาคม 
พ.ศ. 2546 ถึงวันที่ 8 ตุลาคม พ.ศ. 2547  ซึ่งขณะนี้สํานักหอสมุดกลางยังคงใชโครงสรางการแบงสวน
ราชการใหมในการบริหารงาน (สํานักหอสมุดกลาง.  2549 : 6 - 8) 
 
               การบริหารงานและภาระงานโครงการการแบงสวนราชการใหม 
               ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง  ทําหนา ท่ีรับผิดชอบโดยตรงตอการบริหาร  และ                
การดําเนินงานของสํานักหอสมุดกลาง โดยมีคณะกรรมการประจําสํานักหอสมุดกลางเปนที่ปรึกษา มี 
รองผูอํานวยการ ผูชวยผูอํานวยการ รวมรับผิดชอบทั้งดานการบริหารและวิชาการ  การดําเนินงาน          
มีเลขานุการ และหัวหนางานเปนผูควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน โดยมีการแบงสวนราชการใหมดังนี้ 

1. สํานักงานผูอํานวยการ 
2. งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
3. งานวิเคราะหและจัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ 
4. งานบริการทรัพยากรสารสนเทศ 
5. งานสงเสริมผูใช 
6. งานเทคโนโลยีการศึกษา 
7. งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
8. หอสมุด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  องครักษ 
9. หองสมุดคณะแพทศาสตร 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
 

 
แผนภูมิที่  1   โครงสรางการแบงสวนราชการ 

 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

สํานักหอสมุดกลาง 

งานพัฒนาทรัพยากร 
สารสนเทศ 

คณะกรรมการประจําสํานักหอสมุดกลาง 

 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร   
 

หอสมุด  มศว  องครักษ 
 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักงาน 
ผูอํานวยการ 

 

งานเทคโนโลยีการศึกษา   
 

 

งานสงเสริมผูใช 
งานบริการทรัพยากร

สารสนเทศ 
งานวิเคราะหและจัดทําฐาน 
ขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ 
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 การบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
            1. บริการยืม–คืนทรัพยากรสารสนเทศ   สมาชิกสํานักหอสมุดกลางสามารถยืม–คืนทรัพยากร
สารสนเทศจากหองสมุด 3 แหง ตามสิทธิและระดับการเขาใชของแตละคน และยังสามารถคืนหนังสือไดตลอด 
24 ช่ัวโมงที่ตูรับคืนหนังสือ 
            2. บริการยืมระหวางหองสมุด  กรณีไมมีทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการในหองสมุด  สมาชิก
สามารถไปขอใชบริการจากหองสมุดในเครือสถาบันอุดมศึกษาของรัฐได 2 กรณี  คือ กรณีหองสมุดสถาบันนั้น
ตั้งอยูภายในกรุงเทพฯ  สมาชิกตองไปใชบริการดวยตนเอง  กรณีท่ี 2  หากทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการอยูใน
หองสมุดสถาบันที่ตั้งอยูในตางจังหวัด สมาชิกสามารถใชบริการผานทางหองสมุดท้ัง 3 แหงได  รวมทั้งการทํา
สําเนาเอกสารบทความที่ตองการ 
            3. บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  เปนการใหความชวยเหลือผูใชหองสมุดท่ีประสบปญหา 
หรือตองการคําแนะนําในการใชหองสมุด ตลอดจนการเขียนบรรณานุกรม 
            4. การสืบคนฐานขอมูลออนไลน  ไดจัดเครื่องคอมพิวเตอรไวใหบริการสืบคนฐานขอมูลออนไลน
โดยเฉพาะ พรอมกับมีบรรณารักษใหคําแนะนําหรือชวยคนในกรณีท่ีผูใชมีปญหา 
            5. การใหการศึกษาผูใช (User education)  มีการจัดเตรียมบรรณารักษเพื่อชวยสอนผูใชในการสืบคน  
ฐานขอมูลบรรณนุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) รวมท้ังฐานขอมูลออนไลนตาง ๆ   
            6. บริการตรวจสอบขอมูลการจองและการตออายุหนังสือดวยตนเองผานทางอินเทอรเน็ต ซึง่เปน 
การอํานวยความสะดวกใหแกผูใช 
            7. บริการสืบคนผานอินเทอรเน็ต  สมาชิกสามารถสืบคนผานอินเทอรเน็ตจากที่บาน ท่ีทํางาน หรือ
มาใชเครื่องคอมพิวเตอรในหองสมุดผานทางเว็บไซตของหองสมุด ซึ่งไดมีการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อใชเปน
ชองทางไปสูการสืบคนสารสนเทศอยางกวางขวาง และลึกซึ้งตอไป 
            8. บริการหองประชุมใหญ และหองประชุมกลุมยอย สําหรับการจัดประชุมสัมมนา หรือการพูดคุย
แลกเปลี่ยนความรูในหองยอย 
            9. บริการหองฝกอบรมดวยคอมพิวเตอร ในกรณีท่ีมีการใหการศึกษาผูใชโดยบุคลากรหองสมุด หรือ 
คณาจารยท่ีตองการใชหองเพือ่ฝกอบรมโปรแกรมตางๆ  โดยใชคอมพิวเตอร 
            10.   บริการถายสําเนาเอกสาร  
 
            การบริการฐานขอมูล แบงออกเปน  3  ประเภท  ดังนี้ 
            1.   ฐานขอมูลของสํานักหอสมุดกลาง 
                   1.1 ฐานขอมูลทรัพยากรหองสมุด  (OPAC) เปนรายการสืบคนทางบรรณานุกรมวัสดุและสิ่งพิมพ 
ทุกประเภทของหองสมุด 
                   1.2 ฐานขอมูลปริญญานิพนธของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ มศว  ถึงป 2545 
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            2.   ฐานขอมูลออนไลน   
                   2.1 Reference database  เปนฐานขอมูลท่ีใชรวมกันระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน
โครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย  (Thailand  Library  Integrated  System – ThaiLIS)  
ไดแก 
   - ProQuest  ฐานขอมูลปริญญานิพนธของบริษัท  UMI  ซึ่งประกอบดวยฐานขอมูล
วิทยานิพนธทุกสาขาวิชาในระดับปริญญาโทและปริญญาเอก  โดยมีฐานขอมูลบรรณานุกรมตั้งแตป  ค.ศ.1861 
ฐานขอมูลสาระ สังเขป  ตั้งแตป  ค.ศ.  1981  และมีขอมูลเพิ่มเติมอีก  24  หนา  ตั้งแต ค.ศ.  1997  ถึงปจจุบัน  
นอกจากนั้นยังสามารถสั่งซื้อฉบับเต็มเลมที่ตองการไดดวย   
   - ScienceDirect   ฐานขอมูลบทความในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  วิทยาศาสตร 
สุขภาพ  มนุษยศาสตร  และสังคมศาสตร  จากวารสารมากกวา  5,500  เรื่อง  ตั้งแตป ค.ศ.1995–ปจจุบัน โดยเปน
ขอมูลบรรณานุกรม 
   - H.W.Wilson  ฐานขอมูลบทความวารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  ชีววิทยา  
เกษตร  ศิลปศาสตร  การศึกษา  มนุษยศาสตร  และสังคมศาสตร  ประกอบดวยฐานขอมูลบรรณานุกรม  และ
ฐานขอมูลฉบับเต็ม 
   - ACM Portal ฐานขอมูลสาขาคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศของ  ACM  
(Association  of  Computing  Machinery)  ซึ่งประกอบดวยฐานขอมูลหลัก  2  ฐาน  คือ  ฐานขอมูลฉบับเต็ม  
และขอมูลบรรณานุกรมของเอกสารและสิ่งพิมพท่ีจัดพิมพโดย ACM  (The  ACM  Digital  Library)  ไดแก 
วารสารนิตยสาร  รายงานการประชุม  และจดหมายขาว 
   - Lexis/Nexis  ฐานขอมูลขาวและหนังสือพิมพ  นิตยสาร  วิทยุและโทรทัศนท่ีครอบคลุม
ทางดานกฎหมาย  ธุรกิจการเงิน  ขอมูลบริษัท  และวิจัยการตลาด 
   -  IEEE  ฐานขอมูลสิ่งพิมพของ  The  Institute  of  Electrical  and  Electronics  Engineers  
(IEEE) และ Institution  of  Electronics  Engineers  (IEE)  จํานวนมากกวา 12,000 รายการ ไดแก  วารสาร  
รายงาน การประชุม  และเอกสารมาตรฐานตั้งแตป  1988 – ปจจุบัน  ไดจากฐานขอมูลนี้เปนเอกสารฉบับเต็ม
ท้ังหมด 
   - NetLibrary  ebooks  เปนหนังสืออิเล็กทรอนิกสของบริษัท เบสท บุคส ออนไลน จํานวน 
9,205  ช่ือเรื่อง 
                              - Kluwer Online eBooks  เปนหนังสืออิเล็กทรอนิกสในสาขาวิชาตาง ๆ  
                               - Dissertations Full Text in PDF format เปนวิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส 
  2.2 ฐานขอมูลท่ีสรางขึ้นโดยความรวมมือของสมาชิกในพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดใน
ประเทศไทย  (Thailand  Library  Integrated  System – ThaiLIS)  ไดแก 
                            - ฐานขอมูลสหบรรณานุกรมหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน (Union Catalog) 
                             - ฐานขอมูลวิทยานิพนธหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน (Digital Collection) 
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 3. ฐานขอมูลท่ีบอกรับเอง  ไดแก  ProQuest  Medical  ซึ่งเปนฐานขอมูลดานการแพทยท่ี
หองสมุดคณะแพทยศาสตรบอกรับเปนสมาชิก 
 4. ฐานขอมูลทดลองใช (Trial database) 
  4.1 IOP  electronic  journals  บทความวารสารสาขาฟสิกส  ใหทดลองใชตั้งแตเดือน
เมษายน  2548  เปนตนมา             
  4.2 ฐานขอมูลฉบับเต็มของ  Sage Publications 
  4.3 ฐานขอมูลทางดานวิทยาศาสตรของ NATURE                 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

 งานวิจัยในตางประเทศ 
            งานวิจัยท่ีประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือ LibQUAL สวนใหญจะเปนการประ เมิน
คุณภาพบริการหองสมุดระดับอุดมศึกษาที่เปนสมาชิกสมาคมหองสมุดวิจัย (Association of Research Library) 
เนื่องจากการประเมินคุณภาพบริการดวยเครื่องมือนี้ นอกจากจะเปนการประเมินคุณภาพบริการโดยภาพรวมแลว 
ยังสามารถนําไปใชประเมินคุณภาพบริการเฉพาะดานของหองสมุดไดอีกดวย ไดแก บริการตอบคําถาม บริการ
อินเทอรเน็ต เปนตน  
 

            แจนโควสกา (Jankowska. 2006 : Online)  ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการของนิสิตระดับบัณฑิต 
ศึกษาโดยใชการสํารวจดวย LibQUAL โดยมีจุดมุงหมายเพื่อประเมินความพึงพอใจ และความคาดหวังของผูใช
เกี่ยวกับคุณภาพบริการหอง สมุด ซึ่งใชวิธีการ 3 ประการในการวิเคราะหผลท่ีไดจากการวิจัยดังนี้  
 1) การเทียบเคียงภายใน (Internal benchmarking) สําหรับขอมูลของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลัยไอดาโฮ และมหาวิทยาลัยมอสโคว รวมท้ังอาจารย บุคลากร และนิสิตระดับปริญญาตรี   
 2) การเทียบเคียงภายนอกโดยประเมินผลท่ีไดของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาตอนิสิตในระดับเดียวกัน
จากหองสมุดอื่นที่ไมไดอยูในหองสมุดสมาคมหองสมุดวิจัย (ARL) โดยใชคะแนนปทัสถาน  
 3) ทําการสํารวจคุณภาพบริการดวยเครื่องมือ LibQUAL และประเมินความตองการและความ
คาดหวังของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยไอดาโฮ เกี่ยวกับวัสดุและบริการที่หองสมุดจัดให ผลการวิจัย
พบวานิสิตระดับบัณฑิตศึกษารูจักบริการหองสมุดไมถึงครึ่งหนึ่งของบริการที่หองสมุดจัดให และมีความ
หลากหลายไปตามประเภทของการบริการ  บริการที่นิสิตระดับบัณฑิต ศึกษาใหความสนใจนอยไดแก วารสาร
และดัชนีอิเล็กทรอนิกส  
 

                ไฮนริชส (Heinrichs.  2005 : 248 - 265) ศึกษาอิทธิพลของมิติ LibQUAL+™ ดานตาง ๆ ท่ีมีตอ
ความพึงพอใจของผูใชในหองสมุดวิชาการของมหาวิทยาลัยเวยน (Academic Library at Wayne University) กลุม
ตัวอยางประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย และบุคลากรของมหาวิทยาลัย 
จํานวน 610 คน โดยใชแบบประเมินคุณภาพการบริการที่จัดใหเพื่อวัดความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ
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ท้ังหมดที่จัดให  ความพึงพอใจที่มีตอบริการของบุคลากรหองสมุด และความพึงพอใจตอการสนับสนุนของหอง 
สมุดในดานการเรียนการสอน และการวิจัย ซึ่งประกอบ ดวยขอคําถาม 25 ขอ นอกจากนั้นยังพิจารณาคุณลักษณะ
ของผูใชในเรื่องเพศ  กลุมสาขาวิชา การใชทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส (เชน อินเทอรเน็ต ฐานขอมูลออนไลน) และ
การใชหองสมุด  จากการวิจัยพบวาผูใชสวนใหญเปนเพศหญิง เปนกลุมอาจารยและบุคลากรมากกวานิสิตระดับ
ปริญญาโท และตรีตามลําดับ เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา  ปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา ผูใชจะเนนสถานที่
ท่ีเงียบสงบสําหรับการศึกษาโดยหองสมุดตองจัดเตรียมสถานที่สําหรับกลุมนิสิตในการ ศึกษาคนควารวมกัน  
สวนปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการและการควบคุมสารสนเทศนั้นพบวากลุมท่ีเขาใชหองสมุด และใชฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสบอยครั้งมีความพึงพอใจสูงกวากลุมท่ีเขาใชหองสมุด และใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสนอยครั้ง  
สําหรับปจจัยการเขาถึงสารสนเทศและปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควานั้น กลุมท่ีเขาใชหองสมุดและใช
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสบอยครั้งมีความพึงพอใจต่ํากวา  ซึ่งอาจเปนเพราะวาผูใชกลุมนี้สามารถชวยตนเองได 
และมีความเห็นวาระดับการสนับสนุนของหองสมุดยังไมเปนที่นาพึงพอใจ 
 
 

               วอลล (Wall.  2004 : Online)  ไดรายงานการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย
มิสซิสซิปปใตโดยใชแบบสํารวจ LibQUAL+ บนเว็บ  ประกอบดวยขอคําถามแบบประมาณคา 22 ขอ และขอ
คําถามปลายเปดเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับคลังทรัพยากรสารสนเทศ  บุคลากร  บริการ  และอุปกรณตาง ๆ ของ
หองสมุด โดยทําการสํารวจตั้งแต 17 มีนาคม ถึง 5 เมษายน 2003 ไดรับแบบสอบถามทางออนไลนกลับคืน
จํานวน 364 ฉบับ ประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับปริญญาโท อาจารย และบุคลากรตามลําดับ ผล
ท่ีไดพบวา มิติท่ี 1 ดานหองสมุดคือแหลงคนควา ความคาดหวังต่ําสุดและการประเมินที่รับรูนั้นสูงกวาความ
คาดหวังสูงสุดและการประเมินที่รับรู   มิติท่ี 2 ดานความรูสึกที่มีตอบริการ อยูในขอบเขตของการยอมรับ นั่น
หมายความวาคุณภาพบริการของหองสมุดในปจจัยนี้อยูในตําแหนงท่ีสูงกวาความคาดหวังต่ําสุด  มิติท่ี 3 ดานการ
ควบคุมสารสนเทศอยูในขอบเขตของการยอมรับ นั่นหมายความวาอยูสูงกวาความคาดหวังต่ําสุด  มิติท่ี 4 ดาน
การเขาถึงสารสนเทศแสดงใหเห็นถึงความคาดหวังต่ําสุดกับทรัพยากรหองสมุด  และเมื่อวิเคราะหแยกตามกลุม
ตัวอยาง พบวา ทรัพยากรหองสมุดนั้นมีความพอเพียงสําหรับนิสิตระดับปริญญาตรี แตยังไมสามารถสนองความ
ตองการของกลุมอาจารย และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
 
 

               คุก (Cook.  2002  : Online) ศึกษาแนวทางวิธีแบบผสมเพื่อการแสดงและการวัดผลโครงสราง
คุณภาพการบริการของหองสมุดวิชาการดวยการใช LibQUAL +™  โดยมีจุดมุงหมาย 3 ประการ คือ เพื่อเติม
เกี่ยวกับชองวางความรูในการกําหนดมิติตนแบบของคุณภาพการบริการของหองสมุดจากภาพรวมของผูใช  เพื่อ
พัฒนาแบบสํารวจเชิงการตลาดดวยเว็บสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย และเพื่อ
รับรองกระบวนการสําหรับโครงการการวัดผลลัพธเชิงเปรียบเทียบสําหรับหองสมุดมหาวิทยาลัย  เครื่องมือท่ีใช
เปน      ขอคําถามจํานวน 56 ขอเพื่อการทดสอบนํารอง ซึ่งประกอบดวยขอคําถาม SERVQUALจํานวน 25 ขอ 
และ LibQUAL ในลักษณะของการสํารวจการตลาดโดยรวมของหองสมุดมหาวิทยาลัย โดยแบบสอบถาม
ดังกลาวใชวิธีการฟงผูใชเปนหลักซึ่งไดจากการเสนอแนะของสาขาวิชาการตลาดบริการ  เนื่องจากความตองการ
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ในการใชประโยชนในระดับอุดมศึกษาที่เพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะการวัดผลลัพธ รวมทั้งการเติบโตดานการแขงขัน
จากผูใหบริการสารสนเทศที่มุงหวังผลกําไรเปนตัวเรงท่ีบังคับใหผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยตองใชการ
ประเมินที่อิงผูใช ดวยเหตุนี้ LibQUAL จึงสามารถใชเปนเครื่องมือในการสํารวจตลาดสําหรับหองสมุด
มหาวิทยาลัยได 
 
 

               ฮิลเลอร (Hiller.  2001 : 605-625) กลาวถึงการประเมินความตองการ ความพึงพอใจของผูใช และ    
การปฏิบัติของหองสมุดในหองสมุดมหาวิทยาลัยวอชิงตันที่ทําการสํารวจเปนระยะ คือ ป ค.ศ. 1992 ป ค.ศ. 1995  
ป ค.ศ. 1998 และป ค.ศ. 2000  โดยใชแบบสํารวจ LibQUAL  พรอมดวยมาตรประมาณคาความพึงพอใจ 9 ระดับ  
กลุมตัวอยางประกอบดวย อาจารย  นิสิตระดับบัณฑิต ศึกษา และระดับปริญญาตรี  โดยเปรียบเทียบผลขอมูล
ของ   ป  ค .ศ .  1998 และ  ป  ค .ศ .  2000  ในดานความพึงพอใจโดยรวม   เวลาเปดทําการของหองสมุด  
ทรัพยากรหองสมุด  หองสมุดคือแหลงคนควา และการใชบริการหองสมุดและทรัพยากรจากที่ทํางานหรือท่ีบาน   
 ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในแบบสํารวจ ป ค.ศ. 1998 แสดงใหเห็นวากลุมอาจารยมีความ     
พึงพอใจโดยรวมในระดับสูงสุดขณะที่กลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับต่ําสุด  เมื่อ
พิจารณาถึงเวลาเปดทําการของหองสมุด ก็พบวานิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับต่ําสุด และ
อาจารยมีความ  พึงพอใจในระดับสูงสุด  อยางไรก็ตามในขอคําถาม LibQUAL ท่ีเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวัง
และระดับบริการที่รับรูในเรื่องความสะดวกของเวลาที่หองสมุดใหบริการ พบวานักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามี
ความคาดหวังสูงกวาระดับการปฏิบัติท่ีไดรับจากหองสมุด  ขณะที่อาจารยมีชองวางที่แคบและในเชิงบวกในเรื่อง
นี้ สวนนักศึกษาปริญญาตรีมีชองวางเชิงบวกและรับรูในระดับสูงสุด  
              ในดานของทรัพยากรหองสมุด พบวาความคาดหวังต่ําสุดของอาจารยอยูในระดับสูงกวา ขณะที่ของ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาอยูในระดับสูงในเรื่องทรัพยากรหองสมุดท่ีสัมพันธกับหัวขอท่ีศึกษาคนควา และ
เปนเชิงลบในขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสฉบับเต็มและวารสารที่สมบูรณ   สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรีนั้นมี
ความคาดหวังในระดับต่ํากวาและในเชิงบวก  เมื่อพิจารณาดานหองสมุดคือแหลงคนควาก็จะพบวามีความ
แตกตางเพียงเล็กนอยระหวางอาจารยและนักศึกษา โดยนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีความคาดหวังในระดับที่สูง
กวาของอาจารย  แตท้ังสองกลุมนี้ก็ยังอยูในระดับที่ต่ํากวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาในทั้งสอง
ระดับนั้นตองการสถานที่ท่ีสงบเงียบในการศึกษาคนควา 
 
 งานวิจัยในประเทศ    
               เนื่องจากงานวิจัยเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือ LibQUAL ยังไม
แพรหลายมากนักในประเทศ  จึงมีงานวิจัยเพียง 2 เรื่องท่ีประเมินคุณภาพบริการหองสมุดระดับอุดมศึกษาดวย
เครื่องมือนี้ ไดแก  
 งานวิจัยของ เกวลี  จันทรตะมา (2549 : บทคัดยอ) ท่ีประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช 
LibQUAL+™  ซึ่งเปนกรณีศึกษาหองสมุดกลาง สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีจุดมุงหมาย
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เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดใน 3 ระดับ คือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ี
ตองการ และระดับบริการท่ีไดรับจริง ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม และประเมินคุณภาพ
บริการของหองสมุดกลาง สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย เชียงใหม  ในประเด็น ขอบเขตของการยอมรับ 
ชองวางที่พอเพียง และชองวางของบริการระดับสูง รวมท้ังเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุด 
จําแนกตามเพศ ช้ันป และผลการเรียน  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ภาคเรียนที่ 2 ปการศึกษา 2547 จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
คือ แบบสอบถาม LibQUAL+™ ท่ีมี 22 ขอคําถาม เปนแบบสอบถามประมาณคา 9 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows รุน 3.0 คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐานโดยใช t-test  และ F-test 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 
                1.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดพบวา ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได และระดับบริการ
ท่ีไดรับจริงอยูในระดับปานกลาง สวนระดับบริการท่ีตองการอยูในระดับมาก 
                2.  คุณภาพบริการของหองสมุดพบวา คาเฉลี่ยของบริการท่ีผูใชไดรับจริงนั้นอยูในชวงขอบเขตของ
การยอมรับทุกขอ และทุกปจจัย ชองวางของบริการท่ีพอเพียงมีคาเปนบวก แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุด
อยูในเกณฑท่ีรับได แตยังไมตรงกับความตองการหรือคาดหวังไว สวนชองวางของบริการระดับสูงมีคาเปนลบ 
แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุดยังไมถึงกับระดับที่ผูใชคาดหวังไว 
                3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดพบวา นักศึกษาที่มีเพศ ช้ันป และผล
การเรียนตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับไดแตกตางกัน สวนนักศึกษาที่มีเพศ ช้ันป 
และผลการเรียนตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ตองการไมแตกตางกัน และนักศึกษาที่มีเพศ และ
ผลการเรียนตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน สําหรับนักศึกษาที่ศึกษาในชั้น
ปตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงแตกตางกัน  
 

 พรรณวดี  อภิศุภโชค (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาโดยการบูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไปยัง QFD. โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อพัฒนารูปแบบการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM ไปยัง QFD พรอมท้ังสรางแผน 
การปรับปรุงคุณภาพงานบริการที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการใหเพิ่มสูงข้ึน  งานวิจัยนี้ไดนํา เสนอวิธีการวัดระดับคุณภาพงานบริการ โดยใชเครื่องมือทางคุณภาพ     
2 ประเภท คือ เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) โดยเครื่องมือคุณภาพ 
LibQUAL+TM  สามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการจากความพึงพอใจของผูรับบริการ สวนแบบ จําลองของคาโน
นั้นสามารถแบงประเภทของงานบริการออกเปน 3 ประเภท คือ คุณภาพที่นาประทับใจ (Attractive) คุณภาพ
ทิศทางเดียวกัน (One-dimension) และคุณภาพที่จําเปนตองมี (Must-be) และเพื่อท่ีจะทําใหเกิดการตัดสินใจใน
การพัฒนาคุณภาพงานบริการไดถูกตองและแมนยํามากยิ่งข้ึน ผูวิจัยจึงไดนําเสนอรูปแบบการบูรณาการเครื่องมือ



  

 

39 

คุณภาพทั้งสองมาใชในการวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการ ซึ่งการบูรณาการที่นําเสนอเปนการนําผลท่ีไดจาก
การวิเคราะหดวยเครื่องมือคุณภาพทั้งสองมาแปลงรวมกันเปนคาสัมประสิทธิ์ท่ีเรียกวาคาคะแนนความสําคัญทาง
คุณภาพ (Quality Important Scale; QIS) และผลลัพธท่ีไดจากการบูรณาการจะเปนขอมูลเริ่มตนในการออกแบบ
แผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการโดยการประยุกตใชเทคนิค การกระจายหนาท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ (QFD)               
มาวิเคราะหเพื่อแปลความตองการของผูใชบริการใหเปนการดําเนินงานในเชิงงานบริการ โดยการนําเทคนิค 
QFD มาประยุกตใช 3 เฟส ไดแก การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช  การวางแผนกระบวนการ
ของงานบริการ และการวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ  
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแนวคิดการประเมินคุณภาพ LibQUAL+™ เปนเครื่องมือในการประเมิน
คุณภาพบริการของสํานักหอสมุดกลาง  เพื่อจะไดทราบถึงคุณภาพบริการที่จัดใหแกผูใชหองสมุดวามีความ
เหมาะสมอยางไรขณะมาใชบริการในสํานักหอสมุดกลาง  ท้ังนี้เพื่อท่ีจะไดเปนแนวทางสําหรับการปรับปรุงการ
ใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 



 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

   1.   การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
   2.   การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

               3.    การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 1.   ประชากร  
                      ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก อาจารย  นิสิตระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมาใชบริการในสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย            
ศรีนครินทรวิโรฒ  ปการศึกษา 2549 โดยเฉลี่ยเดือนละจํานวน 63,5100 คน  (สํานักหอสมุดกลาง.  2549 : 
48)  
               2.   กลุมตัวอยาง 
                     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดจากการสุมแบบบังเอิญประกอบดวย  อาจารย  นิสิต
ระดับปริญญาตรี และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  จํานวน 696 คน   
 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
            เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น 1 ชุด โดยยึดขอคําถาม
ตามแนวการประเมินของ LibQUAL+™  ซึ่งประกอบดวยการประเมินมิติของคุณภาพบริการ 4  ดานของ
สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย (Association  Research  Libraries.  2002 : Online) 
               การสรางแบบสอบถาม มีข้ันตอนดังนี้ 
               1.  ศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
และการประเมินคุณภาพหองสมุดโดยใช  LibQUAL+™  ของสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย 
               2.  ศึกษาขอคําถามใน LibQUAL+™  แลวทําการแปล และเรียบเรียงขอคําถามใหเปนภาษา  
ไทย โดยใหมีความหมายตรงกับภาษาเดิม จากนั้นใหผูทรงคุณวุฒิซึ่งเปนที่ปรึกษาในการวิจัยครั้งนี้ คือ        
รองศาสตราจารยสุพัฒน สองแสงจันทร เปนผูตรวจสอบความเหมาะสม   ความชัดเจนในถอยคํา  สํานวน
ภาษา  และความถูกตองของเนื้อหา   แลวผูวิจัยจึงปรับแกไขตามคําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิกอนนําไปใช
กับกลุมตัวอยาง 
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 รายละเอียดของแบบสอบถาม 
               เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น แบงออกเปน 
3  ตอน คือ 
               ตอนที่ 1 แบบสอบถามความคิดเห็นของผูใช เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานัก 
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยแปลและเรียบเรียงขอคําถามจาก LibQUAL+™   มี
ท้ังสิ้น 25 ขอ ซึ่งครอบคลุมปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการของหองสมุด 4 ดาน ดังนี้ 
                              การเขาถึงสารสนเทศ               จํานวน    5 ขอ 
                              ความรูสึกที่มีตอบริการ                จํานวน    9  ขอ 
                              หองสมุดคือแหลงคนควา             จํานวน    5  ขอ 
                              การควบคุมสารสนเทศ                  จํานวน  6  ขอ 
                    โดยในแตละขอคําถามนั้นผูใชจะตองตอบคําถาม 2 คอลัมน ท่ีประกอบดวย ระดับบริการที่
คาดหวัง และระดับบริการท่ีไดรับจริง และในแตละคอลัมนนั้นจะตองเลือกตอบเพียง 1 ตัวเลขเทานั้นจาก
จํานวน 7 ตัวเลข โดยหมายเลข 1 หมายถึงระดับนอยท่ีสุดหรือต่ําสุด และหมายเลข 7 หมายถึงระดับมาก
ท่ีสุดหรือสูงสุด  
                            ระดับบริการท่ีคาดหวัง                                                    ระดับบริการท่ีไดรับจริง      
                         นอย                            มาก                                    นอย                               มาก 
                         1    2     3    4     5     6    7                                    1    2     3    4     5     6    7     
 

 ตอนที่ 2  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ  ขอคําถามเปนแบบปลายเปด  
                    ตอนที่ 3  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีท้ังหมด 5 ขอ เปนคําถามแบบเลือกตอบ
ไดแก เพศ  ผูใช  ความถี่ของการเขาใชหองสมุด  ความถี่ของการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และ
ความถี่ของการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดใหผูชวยวิจัยแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการสํานักหอสมุดกลาง 
และไดนําแบบสอบถามขึ้นบนเว็บไซตสํานักหอสมุดกลางเพื่อใหผูใชตอบแบบสอบถามอีกทางหนึ่ง  
ในชวงระหวางเดือนกรกฎาคมถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549 และไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณกลับคืนมา 
จํานวน 696 ฉบับ (รอยละ 99.43)  ผูวิจัยใชจํานวนแบบสอบถามที่ไดรับทั้งหมดในการวิเคราะหขอมูล   
ซึ่งประกอบดวยกลุมผูใชท่ีเปนอาจารย จํานวน 47 คน  (รอยละ 6.8)  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  จํานวน 
204 คน (รอยละ 29.3) และนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 445 คน (รอยละ 63.9)  ดังภาพประกอบ 1 
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จํานวน 445 คน 

 คิดเปน 64 % 

จํานวน 47 คน 

 คิดเปน 7 % 

จํานวน 204 คน

 คิดเปน 29 %
  อาจารย 

  นิสิตระดบับณัฑติศึกษา

  นิสิตระดบัปริญญาตรี

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1   กลุมผูใช 

 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
            เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
            1.  นําขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 3  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนคําถามแบบ
เลือกตอบมาแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ จากนั้นแจกแจงเปนผูใชตามความถี่ของการเขาใชหองสมุด  
ความถี่ของการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และความถี่ของการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
ดังนี้ 
                   1.1 กําหนดความถี่ของการเขาใชหองสมุด  3 ระดับ ดังนี้ 
                             มาก            หมายถึง         ทุกวัน,  3 – 4 ครั้ง/สัปดาห      
                             ปานกลาง         หมายถึง         2 – 3 ครั้ง/สัปดาห                                              
                              นอย                  หมายถึง 1 – 2 ครั้ง/สัปดาห                  
                   1.2 กําหนดความถี่ของการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 3 ระดับ ดังนี้ 
                              มาก                  หมายถึง         วันละหลายครั้ง หรือ วันละครั้ง           
                              ปานกลาง         หมายถึง         2 – 3  หรือ  3 – 4  ครั้ง/สัปดาห           
                              นอย                 หมายถึง         1 – 2 ครั้ง/สัปดาห                 
                   1.3 กําหนดความถี่ของการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3 ระดับ ดังนี้ 
                              มาก                  หมายถึง         1 ครั้ง/วัน หรือ 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห        
                              ปานกลาง         หมายถึง         1- 2  หรือ  2 – 3 ครั้ง/สัปดาห               
                              นอย                หมายถึง      นาน ๆ ครั้ง                               



 

 

 
 

43 

 2.  นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  1  ความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีตอระดับบริการของหองสมุดทั้ง 2 ระดับ เปนแบบ
มาตราประมาณคา 7 ระดับ มาจากแจงความถี่  โดยกําหนดน้ําหนักคะแนน ดังนี้ 

                     ระดับที่ 7   กําหนดให  7  คะแนน 
                     ระดับที่ 6   กําหนดให  6  คะแนน 
                     ระดับที่ 5   กําหนดให  5  คะแนน 
                     ระดับที่ 4   กําหนดให  4  คะแนน 
                     ระดับที่ 3   กําหนดให  3  คะแนน 
                     ระดับที่ 2   กําหนดให  2  คะแนน 
                     ระดับที่ 1   กําหนดให  1  คะแนน 

 จากนั้นนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปนรายขอ และรายปจจัย  ตาม  
ตัวแปรสําหรับการแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยมีเกณฑดังนี้  
                        คาเฉลี่ย  5.61 – 7.00 หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   มากที่สุด 
                        คาเฉลี่ย  4.21 – 5.60   หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   มาก 
                        คาเฉลี่ย  3.81 – 4.20   หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   ปานกลาง 
                        คาเฉลี่ย  2.41 – 3.80   หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   นอย 
                        คาเฉลี่ย  1.00 – 1.40   หมายถึง ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   นอยท่ีสุด 
            3.  ประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด  โดยพิจารณาจากชองวางที่ไดจากความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของ
การไดรับบริการเปนตัวตั้ง ลบดวยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง   ซึ่งชองวางของการบริการ หมายถึง 
ชวงของระดับการบริการท่ีอยูระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการท่ีคาดหวัง  แสดงเปนรายขอ 
และรายปจจัย  และสามารถแบงระดับคุณภาพการบริการของหองสมุดออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
                     ก. ชองวางของการบริการเชิงบวก หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูเหนือกวา
ระดับการบริการที่คาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดอยูในระดับดีเยี่ยม เกินความ
คาดหวัง 
                     ข. ชองวางของการบริการเชิงลบ หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับ
การบริการท่ีคาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดไมเปนไปตามระดับความคาดหวัง  
               4.   การทดสอบสมมติฐาน 
                     4.1  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการของหองสมุดท้ัง 2 ระดับ ตามกลุม
ผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับการ
ใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  โดยใช  F- test  ในกรณีท่ีพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ จะทดสอบความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey 
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                     4.2  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการของหองสมุดท้ัง 2 ระดับ ตามกลุม
ผูใช โดยใช t-test  (Dependent)  
 5.  นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มาแจกแจงความถี่  

 6.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
        6.1  คาสถิติพื้นฐาน  ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                     6.2  ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรสองกลุมข้ึนไป จากการวิเคราะห
ความแปรปรวนโดยใช  F- test  ในกรณีท่ีพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey 
                    6.3 ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรสองกลุม โดยใช t-test (Dependent) 
  ในการวิจัยครั้งนี้ไดทําการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
ทางสถิติ  SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Sciences fro Windows) รุน 13.0   
 
 
 
 
              
 
 
 
 
 

 
 

 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สัญลักษณตาง ๆ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 
               N            แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
              x      แทน     คาเฉลี่ย  
               S.D.        แทน     คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
               df           แทน     ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of  freedom) 
               SS          แทน     ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of square) 
               MS         แทน     คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean square) 
               F             แทน     คาท่ีใชพิจารณา F-distribution 
               t             แทน     คาท่ีใชพิจารณา t-distribution 
               DE         แทน     ระดับบริการท่ีคาดหวัง 
               PER       แทน     ระดับบริการท่ีไดรับจริง 
               SUG   แทน     ชองวางของบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
               ผูวิจัยนําเสนอการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี้ 
               1. ขอมูลสวนตวัของกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากร 
หองสมุด (OPAC) และระดับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
               2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบรกิารของหองสมุด คือ ระดับการบริการท่ีคาดหวังและระดับ
การบริการท่ีไดรับจริง 
               3. การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดซึ่งพิจารณาจากชองวางของการบริการท่ี
คาดหวังและบริการท่ีไดรับจรงิ 
               4. เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดใน 2 ระดับ คือ และระดับ 
การบริการท่ีคาดหวัง และระดับการบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด 
ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
               5. เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรบับริการจําแนก
ตามกลุมผูใช 
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 6.  ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ   
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
               1.  ขอมูลสวนตัวของกลุมผูใช และระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคน
ทรัพยากร หองสมุด (OPAC) และระดับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส แสดงในตาราง 1 – 2 
 
ตาราง 1   ขอมูลสวนตัวของกลุมผูใช 
 

 
สถานภาพ                                                                          เพศ                                              รวม 
                                                                       ชาย                              หญิง 
                                                           จํานวน       รอยละ         จํานวน     รอยละ        จํานวน     รอยละ 
 
อาจารย                                                  38         5.46             9        1.29      47         6.75 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา                    151        21.70          53          7.61             204          29.31     
นิสิตระดับปริญญาตรี                           372        53.45           73        10.49             445          63.94     
 

          รวม                                            561        80.60         135        19.40             696       100.00 
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ตารางที่ 2   ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับ 
 การใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามกลุมผูใช 
 
                                                                                              กลุมผูใช                                        
ระดับ                                      อาจารย           นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา     นิสิตระดับปริญญาตรี              รวม 
                 
การเขาใชหองสมุด        ความถี่ รอยละ ความถี่ รอยละ         ความถี่ รอยละ  ความถี่  รอยละ 
     มาก                               10          1.4       91           13.1                223          32.0          324         46.6 
ปานกลาง                       23          3.3              86            12.4                 160         23.0            269          23.0  
นอย                               14   2.0              27               3.9                   62          8.9             103          14.8 
 

การใชบริการสืบคน      
ทรัพยากรหองสมุด     ความถี่ รอยละ      ความถี่       รอยละ         ความถี่  รอยละ         ความถี่  รอยละ        
(OPAC)                            
      มาก                                7          1.0              56             8.0                    82         11.8            145          20.8 
      ปานกลาง                   16          2.3               104           14.9              240         34.5            360          51.7 
       นอย                             24         3.4              44               6.3                123        17.7            191          27.4 
                 

การใชบริการสืบคน      ความถี่    รอยละ       ความถี่       รอยละ          ความถี่    รอยละ         ความถี่   รอยละ 
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
       มาก                            10          1.4              52               7.5                   88        12.5                47           6.8 
       ปานกลาง                   19          2.7              75             10.8              168         24.1         204        29.3 
       นอย                            18         2.6              77             11.1             190         27.3          445        63.9 

 
 
 จากตาราง 1 และ 2  แสดงวากลุมผูใชสวนใหญประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 
445 คน (รอยละ 63.94) และเปนเพศชาย จํานวน 561 คน (รอยละ 80.60)    
                กลุมผูใชท่ีเปนอาจารยมีการใชหองสมุดในระดับมากจํานวน 15 คน (รอยละ 1.4)   นิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษามีการใชหองสมุดในระดับมากจํานวน 91 คน (รอยละ 13.1) สวนนิสิตระดับปริญญาตรี มี 
ระดับการใชหองสมุดที่ระดับมากจํานวน 223 คน (รอยละ 32.0)  
               กลุมผูใชท่ีเปนอาจารยมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  ในระดับมาก
จํานวน 7 คน (รอยละ 1.0) และระดับนอยจํานวน 24 คน (รอยละ 3.4) นิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีระดับการ
ใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ท่ีระดับมากจํานวน 56 คน (รอยละ 8.0) และระดับนอย
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จํานวน 44 คน (รอยละ 6.3)  สวนนิสิตระดับปริญญาตรีมีระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)  ในระดับมากจํานวน 82 คน (รอยละ 11.8) และระดับนอยจํานวน 123 คน (รอยละ 17.7)   
              กลุมผูใชสวนใหญท่ีเปนอาจารยมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับมาก
จํานวน 10 คน (รอยละ 1.4) และระดับนอยจํานวน 18 คน (รอยละ 2.6) นิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีระดับ
การใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับมากจํานวน 52 คน (รอยละ 7.5) และระดับนอย
จํานวน 77 คน (รอยละ 11.1)  สวนนิสิตระดับปริญญาตรีมีระดับการใชบริการฐานขอ มูลอิเล็กทรอนิกส
ในระดับมากจํานวน 88 คน (รอยละ 12.5)  และระดับนอยจํานวน 190 คน (รอยละ 27.3)   
 
 2.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของสํานักหอสมุดกลางใน 2 ระดับ คือ ระดับการบริการ
ท่ีคาดหวัง และระดับการบริการท่ีไดรับจริง 
                     2.1  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวัง ดังแสดงในตาราง ท่ี 3 -4 
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ตาราง 3   ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการท่ีคาดหวัง จําแนกตามปจจัย 
 
 

ปจจัย                                                     รายการ                                   x          S.D.           แปลผล        
 

การเขาถึงสารสนเทศ 
1. ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด(OPAC)                 6.08       1.05           มากที่สุด  
2. ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวางหองสมุดตรงเวลา           5.83       1.20           มากที่สุด  
    ท่ีนัดหมาย 
3.  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย                      6.16        1.06          มากที่สุด 
4.   จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงายและสะดวก                6.00        1.06          มากที่สุด 
 5.   เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม                         6.20         0.98 มากที่สุด       
 

                                            รวม                                                           6.05        0.98          มากที่สุด 
 

ความรูสึกที่มีตอบริการ       
1.   บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช                                         5.90        1.06          มากที่สุด 
2.   บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ                                             5.88        1.13          มากที่สุด 
3.   เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดให                         6.03        1.03          มากที่สุด 
      คําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ 
4.   บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใชทุกคน                                5.94        1.09           มากที่สุด 
5.   บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส                       5.93         1.09          มากที่สุด 
6.   บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือทันทีเมื่อ                     6.00         1.09         มากที่สุด      
      ผูใชมีปญหาการใชบริการ 
7.   บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช                             5.92         1.09         มากที่สุด 
8.   บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถามของผูใช      5.95         1.06          มากที่สุด  
9.   บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการของผูใชแตละคน 5.94         1.18         มากที่สุด 
        

                                                  รวม                              5.93         0.93        มากที่สุด 
 

หองสมุดคือแหลงคนควา 
1. สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิในการศึกษาคนควา 6.18       1.04          มากที่สุด  
2.  มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม                                        5.93       1.10          มากที่สุด  
3.   มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลท่ีสงบ 6.05        1.13         มากที่สุด 
       และเปนสวนตัว 
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ตาราง 3   (ตอ) 
 

 

ปจจัย                                                     รายการ                                   x          S.D.           แปลผล        
 

4.  สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใชบริการ                      6.06        1.08          มากที่สุด 
5.   บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษา                            6.07        1.08         มากที่สุด 
 

                                              รวม       6.06       0.91          มากที่สุด 
 

การควบคุมสารสนเทศ 
1. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร                          6.02       1.08           มากที่สุด 
       โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช 
2.   ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว                             5.91       1.06           มากที่สุด 
3.   มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสท่ีตองการ                           5.87       1.14           มากที่สุด 
4.   เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชนเกี่ยวกับ                       6.03       1.04          มากที่สุด 
       บริการและการคนหาสารสนเทศ 
5.   สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล 5.98       1.09           มากที่สุด 
        อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ  
6.   สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก                             6.04        1.05          มากที่สุด 
 

                                            รวม                               5.97        0.89         มากที่สุด 
 

                                         รวมทุกดาน                      5.99        0.86         มากที่สุด 
 
 
 จากตาราง 3 แสดงวาผูใชหองสมุดมีความคิดเห็นตอการบริการท่ีคาดหวังโดยรวมในระดับ
มากที่สุด ( x = 5.99)  เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย  พบวาผูใชมีความคาดหวังตอการบริการทุกปจจัยใน
ระดับมากที่สุดเชนกัน โดยมีปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา  ( x  =  6.06)  เปนอันดับแรก รองลงมา
คือ ปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ ( x  = 6.05) ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( x  =  5.97) และปจจัย
ความรูสึกที่มีตอบริการ ( x  =  5.93)  ตามลําดับ 
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               สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวังเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  
แตละขอ แสดงในตาราง 4 
 

ตาราง 4   ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวัง จําแนกตามปจจัย เรียงอันดับเปนรายขอตามคาเฉลี่ย 
 
อันดับ          ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                   รายการ                           คาเฉลี่ย         แปลผล 
 

1      การเขาถึงสารสนเทศ              เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด)         6.20 มากที่สุด 
                                                              มีความเหมาะสม             
2         หองสมุดคือแหลงคนควา       สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิ  6.18        มากที่สุด 
                                                              ในการศึกษาคนควา 
3          การเขาถึงสารสนเทศ             มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ 6.16       มากที่สุด 
                                                              หลากหลาย          
4             การเขาถึงสารสนเทศ             ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากร           6.08        มากที่สุด 
                                                            หองสมุด(OPAC)      
5             หองสมุดคือแหลงคนควา       บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจให         6.07        มากที่สุด 
                                                           อยากศึกษา                
6             หองสมุดคือแหลงคนควา      สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนให       6.06        มากที่สุด             
                                                              เขาใชบริการ            
7             หองสมุดคือแหลงคนควา       มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะ      6.05        มากที่สุด 
                                                             บุคคลที่สงบและเปนสวนตัว 
8             การควบคุมสารสนเทศ          สามารถเขาใชบริการแตละจุดได            6.04       มากที่สุด 
                                                              อยางสะดวก                 
9             การควบคุมสารสนเทศ         เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปน             6.03       มากที่สุด       
                                                              ประโยชนเกี่ยวกับบริการและ 
                                                            การคนหาสารสนเทศ 
10          ความรูสึกที่มีตอบริการ   เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากร   6.03      มากที่สุด 
                                                             หองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่ 
                                                           นาพอใจ 
11           การควบคุมสารสนเทศ           อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน             6.02      มากที่สุด 
                                                            คอมพิวเตอร                  
12           การเขาถึงสารสนเทศ              จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขา           6.00      มากที่สุด 
                                                          ใชไดงายและสะดวก      



  
 

52 

ตาราง 4   (ตอ) 
 
อันดับ          ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                   รายการ                           คาเฉลี่ย         แปลผล 
 

13           ความรูสึกที่มีตอบริการ    บุคลากรหองสมุดพรอมให       6.00     มากที่สุด 
                                                              ความชวยเหลือทันทีเมื่อผูใช 
      มีปญหาการใชบริการ           
14           การควบคุมสารสนเทศ            สามารถสืบคนสารสนเทศของ 5.98      มากที่สุด 
                                                             หองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
      ไดจากที่ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ  
15          ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดมีความพรอม  5.95      มากที่สุด  
                                                              ในการตอบคําถามของผูใช 
16          ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการ   5.94       มากที่สุด 
                                                             ผูใชทุกคน                    
17          ความรูสึกที่มีตอบริการ           บุคลากรหองสมุดเขาใจถึง  5.94       มากที่สุด 
                                                              ความตองการของผูใชแตละคน 
18         ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช  5.93      มากที่สุด 
                                                              ดวยความเอาใจใส            
19         หองสมุดคือแหลงคนควา     มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา  5.93      มากที่สุด 
      เปนกลุม     
20         ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น  5.92       มากที่สุด 
                                                             ใหกับผูใช                
21         การควบคุมสารสนเทศ          ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงาย      5.91      มากที่สุด 
                                                             และรวดเร็ว                
22         ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช     5.90       มากที่สุด 
23        ความรูสึกที่มีตอบริการ           บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ      5.88       มากที่สุด 
24        การควบคุมสารสนเทศ          มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส      5.87       มากที่สุด         
                                                              ท่ีตองการ             
25         การเขาถึงสารสนเทศ             ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืน      5.83        มากที่สุด       
                                                             ระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย 
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   จากตาราง 4  แสดงวาบริการของหองสมุดท่ีผูใชหองสมุดคาดหวังในระดับมากที่สุดเปน
อันดับแรก คือเวลาท่ีใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม ( x  =  6.20) ซึ่งอยูในปจจัยการเขาถึง
สารสนเทศ   รองลงมา คือ สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิในการศึกษาคนควา( x  =  6.18)  มีหนังสือ 
วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย ( x  =  6.16) และขอฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด
(OPAC) ( x  =  6.08)  ตามลําดับ  ซึ่งอยูในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ 
                                                        
  2.2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริง ดังตาราง ดังแสดงในตาราง 5 - 6 
 
ตาราง 5   ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามปจจัย 
 
              ปจจัย                                             รายการ                                         x             S.D.        แปลผล 
 

การเขาถึงสารสนเทศ 
1.  ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากร    5.27   1.22 มากที่สุด 
 หองสมุด(OPAC)                                                 
2. ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวาง    5.14       1.29       มาก 
 หองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย 
3.  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ         4.73         1.36       มาก 
  หลากหลาย                                                    
4.   จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย  4.89        1.24       มาก   
  และสะดวก                                            
5. เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด)          5.49       1.38       มาก        
       มีความเหมาะสม             

                         รวม   5.10        0.92      มาก   
 

ความรูสึกที่มีตอบริการ              
1.   บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช             4.90        1.22       มาก 
2.   บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ               4.78        1.36       มาก 
3.   เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากร               4.90        1.31       มาก    
 หองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ 
4.   บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใชทุกคน  4.69        1.40       มาก          
5.   บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใชดวยความ       4.71        1.38       มาก                  
       เอาใจใส         
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ตาราง 5   (ตอ) 
 
              ปจจัย                                             รายการ                                         x             S.D.        แปลผล 
 

6.  บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือ       4.81         1.33       มาก    
    ทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ 
7.   บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ       4.96         1.28       มาก          
       ผูใช               
8.   บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการ             4.96          1.27       มาก 
 ตอบคําถามของผูใช 
9. บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ          4.50         1.27       มาก         
  ของผูใชแตละคน 

                                            รวม                        4.91         1.01     มาก 
 

หองสมุดคือแหลงคนควา 
1.  สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิใน                4.54          1.56          มาก 
    การศึกษาคนควา 
2.  มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม              4.76          1.38          มาก 
3.   มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล      4.63       1.48           มาก                                    
  ท่ีสงบและเปนสวนตัว 
4. สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใช 4.72        1.40          มาก 
 บริการ         
5.   บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจให 4.63        1.35          มาก 
 อยากศึกษา   

                       รวม     4.66       1.08           มาก 
 

การควบคุมสารสนเทศ 
1. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร 4.83       1.29       มาก 
    โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช 
2.   ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและ 5.02       1.23    มาก 
 รวดเร็ว   
3.   มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 4.54       1.26          มาก 
 ท่ีตองการ  
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ตาราง 5   (ตอ) 
 
              ปจจัย                                             รายการ                                         x             S.D.        แปลผล 
 

4.   เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชน 5.12       1.21        มาก 
 เกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ 
5.   สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ      5.15       1.09           มาก 
     ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางาน 
 หรือท่ีอื่น ๆ  
6.   สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก   4.77        1.26          มาก 
 

                                              รวม                            4.91        0.93          มาก 

                                                รวมทุกดาน                4.86        0.88     มาก 
 

 
 จากตาราง 5 แสดงวาผูใชหองสมุดมีความคิดเห็น ตอบริการของหองสมุดท่ีไดรับจริงใน
ระดับมาก ( x  =  4.86)  เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย  พบวาทุกปจจัยอยูในระดับมากเชนกัน  โดยมี ปจจัย
ดานการเขาถึงสารสนเทศ  ( x  =  5.10) เปนอันดับแรก รองลงมา คือ ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ 
( x  =  4.91)   ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( x  =  4.91)   และปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา      
( x  = 4.66) 
 
 
               สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงแตละขอเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย แสดงในตาราง 6 
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ตาราง 6    ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามปจจัย เรียงอันดับเปนรายขอ 
 ตามคาเฉลี่ย 
 
อันดับ     ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                   ขอคําถาม                                   คาเฉลี่ย      แปลผล 
 

1    การเขาถึงสารสนเทศ          เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) 
      มีความเหมาะสม           5.49         มาก 
2         การเขาถึงสารสนเทศ                ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากร 
      หองสมุด(OPAC)       5.27      มาก 
3 การควบคุมสารสนเทศ             สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด 
      และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจาก 
      ท่ีทํางานหรือท่ีอื่น ๆ   5.15         มาก 
4 การเขาถึงสารสนเทศ                ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวาง 
      หองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย      5.14           มาก  
5 การควบคุมสารสนเทศ              เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชน 
      เกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ   5.12           มาก            
6  การควบคุมสารสนเทศ              ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและ 
      รวดเร็ว               5.02           มาก      
7  ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 
      ใหกับผูใช               4.96          มาก      
8     ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 
      ในการตอบคําถามของผูใช 4.96         มาก        
9  ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช          4.90          มาก 
10  ความรูสึกที่มีตอบริการ             เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมดุ 
      ใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ   4.90     มาก     
11 การเขาถึงสารสนเทศ                จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย 
      และสะดวก  4.89    มาก     
12  การควบคุมสารสนเทศ             อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร               
      โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช 4.83    มาก      
13   ความรูสึกที่มีตอบริการ            บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือ 

  ทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ       4.81         มาก    
14    ความรูสึกที่มีตอบริการ            บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ   4.78          มาก 



  
 

57 

ตาราง 6    (ตอ) 
 
อันดับ          ปจจัยกําหนดคุณภาพ                              ขอคําถาม                                   คาเฉลี่ย      แปลผล 
 

15 การควบคุมสารสนเทศ             สามารถเขาใชบริการแตละจุด 
      ไดอยางสะดวก                4.77           มาก 
16      หองสมุดคือแหลงคนควา         มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม           4.76 มาก                            
17       การเขาถึงสารสนเทศ                มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  
      หลากหลาย        4.73     มาก 
18       หองสมุดคือแหลงคนควา          สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนให 
      เขาใชบริการ          4.72   มาก 
19       ความรูสึกที่มีตอบริการ              บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช 
      ดวยความเอาใจใส       4.71      มาก 
20       ความรูสึกที่มีตอบริการ              บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใช 
      ทุกคน              4.69     มาก      
21       หองสมุดคือแหลงคนควา          มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล 
      ท่ีสงบและเปนสวนตัว              4.63           มาก       
22  หองสมุดคือแหลงคนควา          บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจให 
      อยากศึกษาคนควา          4.63          มาก       
23       หองสมุดคือแหลงคนควา         สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิ 
      ในการศึกษา             4.54      มาก       
24       การควบคุมสารสนเทศ               มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 
      ท่ีตองการ         4.54     มาก       
25       ความรูสึกที่มีตอบริการ              บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ 
      ของผูใชแตละคน  4.50      มาก       
                                                                  

                  จากตาราง 6  แสดงวาผูใชหองสมุดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการไดรับจริงในระดับมากเปน
อันดับแรก คือ เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม ( x  =  5.49) ในปจจัยการเขาถึง
สารสนเทศ  รองลงมา คือ ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด(OPAC) ( x  =  5.27) ในปจจัย    
การเขาถึงสารสนเทศ   สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่
ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ ในปจจัยการควบคุมสารสนเทศ ( x  =  5.15) และไดรับเอกสารจากการบริการยืมคืน
ระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย ( x  =  5.14) ในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ                    
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 3.  การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดในเรื่องชองวางของการบริการระดับสูง  
แสดงในตาราง 7 – 8 
 
ตาราง 7   ชองวางของการบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามปจจัย 
 
         ปจจัย                                      รายการ                                         DE                        PER              SUG   
                                                                                                       x          S.D.          x         S.D.   (PER-DE) 
 

การเขาถึงสารสนเทศ 
1. ฐานขอมูลฐานขอมูลบรรณานุกรม 
  ทรัพยากรหองสมุด(OPAC)     6.08 1.05 5.27 1.22  –0.81          
2. ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืน 
  ระหวางหองสมุด ตรงเวลาที่นัดหมาย 5.83    1.20       5.14   1.29       –0.69 
3.  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  
  หลากหลาย            6.16    1.06      4.73    1.36      –1.43      
4.  จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใช 
  ไดงายและสะดวก 6.00    1.06      4.89    1.24        –1.11         
5.  เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด – ปด)  

     มีความเหมาะสม       6.20    0.98      5.49    1.38        –0.71 
 

                                                                รวม                         6.05    0.88      5.10    0.92      –0.95 
 

ความรูสึกที่มีตอบริการ 
1. บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือ 
  ผูใช                       5.90    1.06       4.90    1.22        –0.99 
2. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ   5.88    1.13       4.78    1.36        –1.09 
3. เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากร 
 หองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่ 
 นาพอใจ 6.03    1.03       4.90    1.31        –1.13         
4. บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการ 
  ผูใชทุกคน             5.94    1.09       4.69    1.40       –1.26 
5. บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช 
  ดวยความเอาใจใส    5.93    1.09 4.71     1.38       –1.22     
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ตาราง 7   (ตอ) 
 
         ปจจัย                                      รายการ                                         DE                        PER              SUG   
                                                                                                       x           S.D.        x          S.D.   (PER-DE) 
 

6. บุคลากรหองสมุดพรอมใหความ 
  ชวยเหลือทันทีเมื่อผูใชมีปญหา 
  การใชบริการ 6.00    1.09       4.81    1.33   –1.19 
7. บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 
  ใหกับผูใช         5.92    1.09        4.96     1.28       –0.96 
8.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 
  ในการตอบคําถาม    5.95    1.06        4.96     1.27       –0.99 
9. บุคลากรหองสมุดเขาใจถึง 
  ความตองการของผูใชแตละคน    5.94    1.18        4.50     1.27       –1.34 
                                          

                                                                   รวม 5.93 0.93        4.91     1.01      –1.02 
 

หองสมุดคือแหลงคนควา 
1. สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิ 
 ในการศึกษาคนควา  6.18    1.04      4.54    1.55      –1.64 
2. มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา 
 เปนกลุม              5.93    1.10      4.76    1.38       –1.17 
3. มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา 
 เปนเฉพาะบุคคลที่สงบและ 
 เปนสวนตัว 6.05    1.13      4.63    1.48       –1.42 
4. สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวน 
 ใหเขาใชบริการ 6.06    1.08      4.72    1.40       –1.33 
5. บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจ 
 ใหอยากศึกษาคนควา    6.07    1.08      4.63    1.35       –1.44 
 

                                                          รวม   6.06    0.91      4.66    1.08        –1.40 
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ตาราง 7   (ตอ) 
 
         ปจจัย                                      รายการ                                         DE                        PER              SUG   
                                                                                                       x          S.D.           x        S.D.   (PER-DE) 
 

การควบคุมสารสนเทศ 
1. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน  
 คอมพิวเตอร   โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ  
 ดูทันสมัยนาใช 6.02    1.08      4.83    1.29    –1.19 
2. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงาย 
 และรวดเรว็     5.91    1.06      5.02    1.23       –0.89 
3. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 
 ท่ีตองการ   5.87    1.14      4.54    1.26       –1.32 
4. เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปน 
 ประโยชนเกี่ยวกับบริการและ 
 การคนหาสารสนเทศ 6.03    1.04      5.12    1.21       –0.90 
5. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด 
 ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจาก 
 ท่ีทํางานหรือและที่อื่น ๆ   5.98    1.09      5.15    1.31       –0.82 
6. สามารถเขาใชบริการแตละจุด 
 ไดอยางสะดวก      6.04    1.05      4.77    1.26       –1.27 
 

                                                             รวม                                5.97    0.89      4.91    0.83        –1.07 

                                                        รวมทุกดาน                        5.99    0.86      4.86    0.88       –1.13 
 
 
               จากตาราง 8 แสดงวาชองวางของบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงโดยรวม และแตละขอ
มีคาเปนลบ นั่นคือ ชองวางบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับบริการท่ีคาดหวัง หมายถึง คุณภาพการบริการ
ของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไมตรงกับความคาดหวังหรือความตองการของผูใช ดังแสดงใน
ภาพประกอบ 
 
 
 



 
 

   

 
 
 

 
 

   
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2   ชองวางของการบริการแสดงคุณภาพการบริการของหองสมุด จําแนกตามปจจัย 

 
 
 

• 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

X 

 

ปจจัยที่ 1  
 

ปจจัยที่ 2  
 

ปจจัยที่ 3  
 
 

ปจจัยที่ 4 

 
ปจจัยที่ 1  
 

ปจจัยที่ 2  
 

ปจจัยที่ 3  
 
 

ปจจัยที่ 4 
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 เพื่อใหเห็นการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดในเรือ่ง ชองวางของการบริการท่ี
ชัดเจนมากยิ่งข้ึน จึงแสดงลําดับชองวางของการบริการเปนรายขอดังตาราง 8 
 
ตาราง 8   ชองวางของการบริการเรียงลําดับตามความตางของชองวาง 
 
ลําดับความตาง 
ของชองวาง               

 
1 หองสมุดคือแหลงคนควา        สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิ 
  ในการศึกษาคนควา                  –1.64 
2          หองสมุดคือแหลงคนควา         บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจ 
  ใหอยากศึกษาคนควา             –1.44 
3          การเขาถึงสารสนเทศ                มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  
  หลากหลาย                   –1.43 
4         หองสมุดคือแหลงคนควา         มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปน 
  เฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตัว –1.42 
5               ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ 
  ของผูใชแตละคน        –1.34 
6               หองสมุดคือแหลงคนควา          สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนให 
  เขาใชบริการ                      –1.33 
7                 การควบคุมสารสนเทศ             มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 
  ท่ีตองการ                         –1.32 
8                การควบคุมสารสนเทศ             สามารถเขาใชบริการแตละจุดได 
  อยางสะดวก                             –1.27 
9          ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใช 
  ทุกคน                             –1.26 
10        ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช 
  ดวยความเอาใจใส                    –1.22 
11            ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือ 
  ทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ –1.19 
12  การควบคุมสารสนเทศ              อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร  
  โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช –1.19 

ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                รายการ                                          SUG 
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  ตาราง 8   (ตอ) 
 
ลําดับความตาง 
ของชองวาง               

 
13 หองสมุดคือแหลงคนควา      มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม –1.17 
14           ความรูสึกที่มีตอบริการ           เมื่อพบปญหาการใชบริการ  
  บุคลากรหองสมุดใหคําตอบที่กระจาง 
  เปนที่นาพอใจ –1.13 
15             การเขาถึงสารสนเทศ             จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย 
  และสะดวก             –1.11 
16              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ     –1.09 
17              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรเต็มใจใหบริการ                                –0.99 
18              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 
  ในการตอบคําถามของผูใช       –0.99 
19              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 
  ใหกับผูใช                         –0.96 
20              การควบคุมสารสนเทศ           เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชน 
  เกี่ยวกับบริการ  และการคนสารสนเทศ    –0.90 
21              การควบคุมสารสนเทศ          ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและ 
  รวดเร็ว                         –0.89 
22              การควบคุมสารสนเทศ           สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด 
  และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ไดจาก 
  ท่ีทํางานและที่อื่น ๆ            –0.82 
23              การเขาถึงสารสนเทศ         ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด 
  (OPAC)  ใชงายและรวดเรว็ –0.82 
24              การเขาถึงสารสนเทศ            เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด)  
  มีความเหมาะสม                    –0.71 
25              การเขาถึงสารสนเทศ              ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืน 
  ระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นดัหมาย –0.69 
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               จากตาราง 8 แสดงวาชองวางของการบริการขอท่ีแคบที่สุด คือ ไดรับเอกสารจากบริการ    
ยืม-คืนระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย (-0.69) รองลงมาคือ เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด– ปด)            
มีความเหมาะสม  (-0.71) และฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC)ใชงายและรวดเร็ว     
(-0.82) แสดงใหเห็นวาปจจัยการเขาถึงสารสนเทศในเรื่องเหลานี้สงมอบใหแกผูใชไดใกลเคียงกับความ
คาดหวัง หากไดพัฒนาหรือปรับปรุงการบริการก็จะถึงระดับการบริการที่ผูใชคาดหวังหรือตองการมาก
ยิ่งข้ึน 
               ขณะเดียวกัน ชองวางของการบริการขอท่ีกวางที่สุด คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการ 
ศึกษาคนควา (-1.64) รองลงมาคือ บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา (-1.44)  และ     
มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย (-1.43) แสดงวาหองสมุดจําเปนตองพัฒนาและ
ปรับปรุงแกไขการให บริการในเรื่องเหลานี้เปนอยางมาก เนื่องจากยังมีชวงหางกับความคาดหวังหรือ
ความตองการของผูใชมาก 
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 4.   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดใน 2 ระดับ คือ และระดับ    
การบริการท่ีคาดหวัง และระดับการบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามตัวแปร 
                     4.1  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับ    
การบริการท่ีคาดหวัง จําแนกตามกลุมผูใช แสดงในตาราง 9 – 16  
 
ตาราง 9   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
      ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใช 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                  MS             F 
 
การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                      2                4.105         2.053        2.649* 
                                                   ภายในกลุม                     694          536.940             .775 
                                                        รวม                          696          541.045           

ความรูสึกที่มีตอบริการ              ระหวางกลุม                        2                8.078         4.039        4.759* 
                                                   ภายในกลุม                     694          588.096             .849 
                                                          รวม                          696          541.045           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                        2                3.003         1.502        1.803 
                                                   ภายในกลุม                      694          577.322             .833 
                                                          รวม                          696          580.325           

การควบคุมสารสนเทศ             ระหวางกลุม                        2                7.141         3.570        4.527* 
                                                   ภายในกลุม                      694          588.096             .849 
                                                          รวม                          696          553.667           

         รวมทุกดาน                       ระหวางกลุม                        2                 5.833         2.917        3.934* 
                                                   ภายในกลุม                      694          531.832             .741 

                                                          รวม                          696          519.665           
 
 
               จากตาราง 9 แสดงวากลุมผูใชท่ีประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตระดับ
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่คาดหวัง
โดยรวม และในรายปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ และการควบคุมสารสนเทศ  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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 เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 10–16 
 
ตาราง 10   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง   จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางโดยรวมเปนรายคู 
 

 
กลุมผูใช                                                       นิสิตระดับปริญญาตรี     นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา      อาจารย 
 

                                                    x                         5.63                                   6.06                        6.25 
 

นิสิตระดับปริญญาตรี          5.63               -                                        .14     .32* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา       6.06                   -                 .19 
อาจารย                                   6.25                                                                                         - 
 
 

               จากตาราง 10 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี และอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวัง แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 โดยอาจารย
มีความคาดหวังตอการบริการสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี 
 
ตาราง 11   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางในดานความรูสึกที่มีตอบริการเปนรายคู 
 

 

กลุมผูใช                                                       นิสิตระดับปริญญาตรี     นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา      อาจารย 
 

                                                    x                           5.86                                    6.02                       6.23 
 

นิสิตระดับปริญญาตรี          5.86               -                           .16     .37* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา       6.02                    -                 .21 
อาจารย                                   6.23                                                                                         - 
 
 

 จากตาราง 11 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี และอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่คาดหวังในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ แตกตางอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยอาจารยมีความคาดหวังตอการบริการในดานความรูสึกที่มีตอบริการสูงกวา
นิสิตระดับปริญญาตรี 
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ตาราง 12   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางในดานการควบคุมสารสนเทศเปนรายคู 
 
 
กลุมผูใช                                                       นิสิตระดับปริญญาตรี     นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา      อาจารย 
 

                                                    x                         5.91                                      6.05                        6.27 
 
นิสิตระดับปริญญาตรี          5.91               -                        .14     .36* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา       6.05                  -                 .22 
อาจารย                                   6.27                                                                                         - 
 
 
 จากตาราง 12 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี และอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวังในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ  แตกตางอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยอาจารยมีความคาดหวังตอการบริการในปจจัยการควบคุมสารสนเทศสูงกวา
นิสิตระดับปริญญาตรี 
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ตาราง 13   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามการเขาใชหองสมุด 
 

 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                  MS             F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                      2            4.187         2.094        2.710 
                                                   ภายในกลุม                      694          536.926             .773 
                                                          รวม                          696          541.113           

ความรูสึกที่มีตอบริการ              ระหวางกลุม                        2                 3.320         1.660        1.943 
                                                   ภายในกลุม                     694          593.774             .854 
                                                          รวม                          696          597.094           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                        2                 5.073         2.536        3.060* 
                                                   ภายในกลุม                      694          576.103             .829 
                                                           รวม                          696          581.176           

การควบคุมสารสนเทศ              ระหวางกลุม                        2                 3.063         1.352        1.933 
                                                   ภายในกลุม                      694          550.734             .792 
                                                          รวม                          696          553.797           

         รวมทุกดาน                       ระหวางกลุม                        2                 3.703         1.851        2.492 
                                                   ภายในกลุม                      694          516.289             .743 
                                                         รวม                          696          519.992           
 
 
               จากตาราง 13  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุดตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ      
การบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่คาดหวังโดยรวม ไมแตกตางกัน  แตมีความ
คิดเห็นในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 
 เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 14 
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ตาราง 14   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง   จําแนกตามการเขาใชหองสมุดที่พบความแตกตางในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา 
 เปนรายคู 
 
 
กลุมผูใช                                                    นิสิตระดับปริญญาตรี      นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา         อาจารย 
 

                                                    x                         5.95                    6.08                         6.14 
 
นิสิตระดับปริญญาตรี          5.95               -                          .13       .18* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา       6.08                   -                   .06 
อาจารย                                   6.14                                                                                          - 
 
 
 จาากตาราง 14  แสดงวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง และผูใชท่ีเขาใชหองสมุดใน
ระดับมาก  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวังในปจจัยหองสมุด คือ แหลง
คนควา แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับมากมีความคาดหวังตอ
การบริการในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควาสูงกวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับนอย   
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ตาราง 15   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 คาดหวัง   จําแนกตามใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                  MS               F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                      2            3.936         1.968        .079 
                                               ภายในกลุม         694          537.177           .773 
                                                     รวม                 696          541.113           

ความรูสึกที่มีตอบริการ         ระหวางกลุม                        2           4.753         2.377        .062 
                                           ภายในกลุม       694          592.341             .852 
                                                         รวม                696          597.094           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                           2         1.863            .932          .328 
                                              ภายในกลุม     694          579.313             .834 
                                                         รวม            696          581.176           

การควบคุมสารสนเทศ            ระหวางกลุม                           2                 2.518     1.259           .205 
                                                   ภายในกลุม          694          551.280             .793 
                                                       รวม             696          553.798           

         รวมทุกดาน                   ระหวางกลุม                            2                 3.301      1.651          .109 
                                              ภายในกลุม            694          516.691             .743 
                                                         รวม              696          519.992           
 
 
              จากตาราง 15  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ตางกัน    
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวัง ไมแตกตางกัน   
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ตาราง 16   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง    จําแนกตามการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ                 ระหวางกลุม                           2             .511           .256           .329 
                                                ภายในกลุม               694          540.602           .778 
                                                         รวม                    696          541.113           

ความรูสึกที่มีตอบริการ             ระหวางกลุม                           2             .806           .403            .470 
                                                  ภายในกลุม                694          596.288           .852 
                                                       รวม                     696          597.094           

หองสมุดคือแหลงคนควา           ระหวางกลุม                           2             .254            .127          .152 
                                          ภายในกลุม           694          580.922           .836 
                                                         รวม         696          581.176           

การควบคุมสารสนเทศ               ระหวางกลุม                           2          .538            .269           .338 
                                              ภายในกลุม         694          553.259           .796 
                                                         รวม      696          553.797           

         รวมทุกดาน                      ระหวางกลุม                           2         .530           .265          .354 
                                                  ภายในกลุม       694          519.462           .747 
                                                 รวม       696          519.992           
 
 
 จากตาราง 16  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสตางกัน                
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวัง ไมแตกตางกัน   
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  4.2  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับ    
การบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช แสดงในตาราง 17 - 23  
 
ตาราง 17   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง   จําแนกตามกลุมผูใช 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS               F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ            ระหวางกลุม                        2              2.469         1.234        1.461 
                                           ภายในกลุม           694          585.433              .845 
                                                          รวม              696          587.901           

ความรูสึกที่มีตอบริการ        ระหวางกลุม                        2             15.537         7.768        7.813* 
                                          ภายในกลุม                694          689.041            .994 
                                                         รวม               696          704.578           

หองสมุดคือแหลงคนควา     ระหวางกลุม                  2               1.866             .933           .802 
                                           ภายในกลุม      694          806.237          1.163 
                                                         รวม     696          808.103           

การควบคุมสารสนเทศ             ระหวางกลุม                 2               4.027         2.013        2.360 
                                           ภายในกลุม         694          591.224             .853 
                                                         รวม              696          595.251           

         รวมทุกดาน                     ระหวางกลุม                 2               4.392         2.196        2.842 
                                        ภายในกลุม           694          535.397             .773 
                                                         รวม              696          539.788           
 
 
 จากตาราง 17 แสดงวากลุมผูใชท่ีประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิต
ระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่ไดรับ
จริงโดยรวม ไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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 เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 18 
 
ตาราง 18   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง  จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการเปนรายคู 
 
 
กลุมผูใช                                                    นิสิตระดับปริญญาตรี      นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา         อาจารย 
 

                                                    x                         4.80                    5.08                         5.22 
 
นิสิตระดับปริญญาตรี             4.80              -                                    .28*                             .42* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา             5.08                                                                  -                             .14 
อาจารย                                 5.22                                                                                                       - 
 
 
               จากตาราง 18 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริงในปจจัยความรูสึกที่มี
ตอบริการ  แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคาดหวัง
ตอการบริการท่ีไดรับจริงในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี 
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ตาราง 19   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง    จําแนกตามการเขาใชหองสมุด 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ                ระหวางกลุม                       2                  5.880         2.940        3.508* 
                                        ภายในกลุม               694          582.527             .838 
                                                         รวม        696          588.407           

ความรูสึกที่มีตอบริการ             ระหวางกลุม                          2               1.285             .642            .632 
                                           ภายในกลุม         694          706.956          1.017 
                                                       รวม        696          708.241           

หองสมุดคือแหลงคนควา     ระหวางกลุม                          2             2.029         1.015           .868 
                                        ภายในกลุม         694          812.193         1.169 
                                                      รวม       696          814.222           

การควบคุมสารสนเทศ       ระหวางกลุม                           2            7.372         3.686        4.337* 
                                           ภายในกลุม           694          590.689             .850 
                                                         รวม       696          598.061           

         รวมทุกดาน                 ระหวางกลุม                           2              2.691         1.346        1.735 
                                          ภายในกลุม               694          539.119             .776 
                                                         รวม                696          541.810           
 
 
 จากตาราง 19  แสดงวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริงโดยรวม ไมแตกตางกัน  แตมีความคิดเห็นใน
ปจจัย 2 ดาน คือ การเขาถึงสารสนเทศ และการควบคุมสารสนเทศ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05  
 
               เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 20–21 
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ตาราง 20   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง จําแนกตามการเขาใชหองสมุดที่พบความแตกตางในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศเปนรายคู 
 
 

ประสบการณ                                                 ปานกลาง                          นอย                             มาก 
การใชหองสมดุ             
           x                         4.89                               5.12                             5.16 

 

ปานกลาง                            4.89                          -                                   .04                               .27* 
นอย                                  5.12                                                                 -                                .23 
มาก                                     5.16                                                                                                    - 

 
 จากตาราง 20  แสดงวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง และผูใชท่ีเขาใชหองสมุดใน
ระดับมาก  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริงในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลางมีความเห็นวาไดรับ
บริการจริงในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ  นอยกวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับมาก   
 
ตาราง 21  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง จําแนกตามการเขาใชหองสมุด ท่ีพบความแตกตางในปจจัยการควบคุมสารสนเทศ 
 เปนรายคู 
 
 

ประสบการณ                                                 ปานกลาง                           นอย                            มาก 
การใชหองสมดุ             
           x                         4.89                               5.12                             5.16 

 

 ปานกลาง                         4.89                         -                                    .04                               .27* 
 นอย                                    5.12                                                                -                                 .23 
 มาก                                     5.16                                                                                                             - 
 
 

               จากตาราง 21  แสดงวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง และผูใชท่ีเขาใชหองสมุดใน
ระดับมาก  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นของระดับการบริการที่ไดรับจริงในปจจัยการควบคุม
สารสนเทศ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลางมีความ
คิดเห็นวาไดรับบริการจริงในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ  นอยกวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับมาก 
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ตาราง 22  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง   จําแนกตามใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
 

 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                        2               4.370        2.185        2.600 
                                               ภายในกลุม                    694          584.037             .840 
                                                         รวม                  696          588.407           

ความรูสึกที่มีตอบริการ           ระหวางกลุม                        2                2.564         1.282        1.263 
                                                ภายในกลุม           694          705.676         1.015 
                                                         รวม              696          708.241           

หองสมุดคือแหลงคนควา       ระหวางกลุม                        2               3.225          1.612         1.382 
                                               ภายในกลุม             694          810.997          1.167 
                                                         รวม          696          814.222           

การควบคุมสารสนเทศ        ระหวางกลุม                        2               2.734         1.367          1.596 
                                            ภายในกลุม            694          595.327             .857 
                                                         รวม         696          598.061           

         รวมทุกดาน                  ระหวางกลุม                        2                1.137              .569             .731 
                                               ภายในกลุม           694          540.673              .778 
                                                         รวม               696          541.810           
 
 
              จากตาราง 22  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ตางกัน  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบรกิารของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน   
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ตาราง 23  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง   จําแนกตามการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 

 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                 MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ           ระหวางกลุม                2                1.162             .581          .688 
                                                ภายในกลุม                  694         587.245              .845 
                                                 รวม                  696          588.407           

ความรูสึกที่มีตอบริการ            ระหวางกลุม                     2                   .075             .037            .037 
                                                 ภายในกลุม                  694          708.166          1.019 
                                                         รวม                     696          708.241           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                  2                1.293              .647           .553 
                                                 ภายในกลุม                694          812.929           1.170 
                                                         รวม          696          814.222           

การควบคุมสารสนเทศ              ระหวางกลุม                        2              .156              .078            .091 
                                                   ภายในกลุม            694          597.905             .860 
                                                         รวม               696          598.061           

         รวมทุกดาน                        ระหวางกลุม                        2              .203             .101             .130 
                                               ภายในกลุม         694          541.607             .779 
                                                         รวม               696          541.810           
 
 
               จากตาราง 23   แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสตางกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน 
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 5.  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการจําแนก
ตามกลุมผูใช แสดงในตาราง 24 – 26 
 
ตาราง 24  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการของ 
 นิสิตระดับปริญญาตรี 
 

 
นิสิตระดับปริญญาตรี                                                                        x                D            Sd             t 
 
                             ความคาดหวังของการไดรับบริการ         6.00    
การเขาถึงสารสนเทศ                                                                         0.93 0.99 19.889 
                                    ความจริงของการไดรับบริการ              5.07 
 

                                    ความคาดหวังของการไดรับบริการ 5.86      
ความรูสึกที่มีตอบริการ                                                                        1.05       1.14       19.569 
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           4.80 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  6.01      
หองสมุดคือแหลงคนควา                                                                       1.35        1.35      21.164       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ            4.67 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ   6.00      
การควบคุมสารสนเทศ                                                                           1.05       1.06      21.041       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           5.07 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  5.93      
           รวม                                                                                              1.13 1.06 22.530       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ         4.80 
 
 
 จากตาราง 24 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริง 
ของการไดรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  โดยระดับความคาดหวังของบริการที่ไดรับสูงกวา
บริการท่ีไดรับจริงในทุกปจจัยและโดยรวม 
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ตาราง 25 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการของ 
 นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
 
 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา                                                                     x                D           Sd              t  
 
                             ความคาดหวังของการไดรับบริการ         6.00    
การเขาถึงสารสนเทศ                                                                         0.93 0.99 19.889 
                                    ความจริงของการไดรับบริการ              5.07 
 

                                    ความคาดหวังของการไดรับบริการ 5.86      
ความรูสึกที่มีตอบริการ                                                                        1.05       1.14       19.569 
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           4.80 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  6.01      
หองสมุดคือแหลงคนควา                                                                       1.35        1.35      21.164       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ            4.67 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ   6.00      
การควบคุมสารสนเทศ                                                                           1.05       1.06      21.041       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           5.07 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  5.93      
           รวม                                                                                              1.13 1.06 22.530       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ         4.80 
 
 
 จากตาราง 25 แสดงวานิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและ  
ความจริงของการไดรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  โดยระดับความคาดหวังของบริการที่
ไดรับสูงกวาบริการท่ีไดรับจริงในทุกปจจัยและโดยรวม 
 
 
 



  
 

80 

ตาราง 26 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการของอาจารย 
 
 
          อาจารย                                                                      x                 D           Sd              t 
 
                             ความคาดหวังของการไดรับบริการ         6.00    
การเขาถึงสารสนเทศ                                                                         0.93 0.99 19.889 
                                    ความจริงของการไดรับบริการ              5.07 
 

                                    ความคาดหวังของการไดรับบริการ 5.86      
ความรูสึกที่มีตอบริการ                                                                        1.05       1.14       19.569 
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           4.80 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  6.01      
หองสมุดคือแหลงคนควา                                                                       1.35        1.35      21.164       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ            4.67 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ   6.00      
การควบคุมสารสนเทศ                                                                           1.05       1.06      21.041       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           5.07 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  5.93      
           รวม                                                                                              1.13 1.06 22.530       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ         4.80 
 
 
 จากตาราง 26 แสดงวาอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับ 
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  โดยระดับความคาดหวังของบริการที่ไดรับสูงกวาบริการท่ีไดรับจริง 
ในทุกปจจัยและโดยรวม 
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 6.  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ 
 
ตาราง 27   ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
 ศรีนครินทรวิโรฒ 
 
                                   ขอเสนอแนะ                                                                                                 จํานวน 
 
บุคลากรหองสมุด 
บุคลากรบางคนใชคําพุดไมสุภาพ  และไมใหความเอาใจใสเทาท่ีควร                                44 
บุคลากรบางคนควรมีมนุษยสมัพันธท่ีดีกวานี้                                                                43 
บุคลากรนารัก ใหบริการดี  คอยชวยเหลืออยางเต็มใจและเปนกันเอง                           28           
บุคลากรมีจํานวนไมเพียงพอ                                                                                                     6        
บุคลากรบางคนเสียงดัง                                                                                                            4                        

                                 รวม                                                                                                       125 

ทรัพยากรสารสนเทศ  
หนังสือเกา ไมทันสมัย บางเลมชํารุด                                                                         64 
หนังสือมีจํานวนนอยไมเพียงพอตอผูใช                                                                            61 
ควรมีหนังสอื/วารสารแบบหลากหลาย  ทันสมัย                                                           43 
ควรมีฐานขอมูลออนไลน                                                                                                        4 
หนังสือดานคอมพิวเตอรมีนอย                                                                                              3 

                                  รวม                                                                                    175 

3. สิ่งอํานวยความสะดวก 
คอมพิวเตอรสบืคนอินเทอรเน็ต และ OPAC  มีจํานวนไมพอเพียง                                         80 
ควรปรับปรุงหองน้ํา                                                                                                             19 
ควรมีบริการน้ําดื่มทุกชั้น                                                                                                    14 
ควรมีอุปกรณเทคโนโลยีท่ีทันสมัยกวานี ้                                                                           13 
หองสมุดเสียงดัง                                                                                                                   12 

                                    รวม                                                                                         138 
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ตาราง 27   (ตอ) 
 
                                   ขอเสนอแนะ                                                                                      จํานวน 
 
การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
ควรนําหนังสือข้ึนชั้นดวยความรวดเร็ว เนื่องจากสถานภาพบอกวาอยูท่ีช้ัน                            22 
     แตเมื่อไปหาแลวไมพบตัวเลม  
ควรมีวิธีแนะนําการใชขาง ๆ ทรัพยากรสารสนเทศเพื่อความสะดวกในการใช               7 
หนังสือวางไมตรงกับเลขเรียกหนังสือ                                                                            7 
หายาก ควรจัดช้ันใหเปนระเบียบ                                                                               7 
ปายแสดงเลขหมูไมชัดเจน                                                                                                  5 
 

                                          รวม                                                                                                48 
 
 
 จากตาราง 27  แสดงรายการความถี่ของคําถามปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะสําหรับ        
การบริการของหองสมุด โดยผูใชตองการใหสํานักหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการบริการตามลําดับ 
ดังนี้ (1)  ดานทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือเกา ไมทันสมัย บางเลมชํารุด  หนังสือมีจํานวนนอย   
ไมเพียงพอตอผูใช   ควรมีหนังสือ/วารสารแบบหลากหลาย ทันสมัย  ควรมีฐานขอมูลออนไลน  และ
หนังสือดานคอมพิวเตอรมีนอย (2) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอรสืบคนอินเทอรเน็ต 
และ OPAC  มีจํานวนไมพอเพียง  ควรปรับปรุงหองน้ํา   ควรมีบริการน้ําดื่มทุกช้ัน  ควรมีอุปกรณ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยกวานี้ และหองสมุดเสียงดัง (3)  ดานบุคลากรหองสมุด ไดแก บุคลากรบางคนใช
คําพูดไมสุภาพ  และไมใหความเอาใจใสเทาท่ีควร   บุคลากรบางคนควรมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกวานี้  
บุคลากรนารัก ใหบริการดี  คอยชวยเหลืออยางเต็มใจและเปนกันเอง บุคลากรมีจํานวนไมเพียงพอ และ
บุคลากรบางคนเสียงดัง  (4)  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก ควรนําหนังสือข้ึนชั้นดวย    
ความรวดเร็ว เนื่องจากสถานภาพบอกวาอยูท่ีช้ัน แตเมื่อไปหาแลวไมพบตัวเลม ควรมีวิธีแนะนําการใช
ขาง ๆ ทรัพยากรสารสนเทศเพื่อความสะดวกในการใช หนังสือวางไมตรงกับเลขเรียกหนังสือ  หายาก 
ควรจัดชั้นใหเปนระเบียบ  และปายแสดงเลขหมูไมชัดเจน 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            2. เพื่อศึกษาคุณภาพของการบริการในเรื่องความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปน
จริงจากการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทร-
วิโรฒ จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)  และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
            4.  เพื่อเปรียบเทียบความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และระดับการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
        5.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมดุกลาง  
มหา วิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ จําแนกตามกลุมผูใช 
            

สมมติฐานการวิจัย 
            1.  กลุมผูใช  และผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด   ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากร 
หองสมุด (OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการท่ีคาดหวังตางกัน 
            2.   กลุมผูใช  และผูใชท่ีมีระดับในการเขาใชหองสมุด  ระดับในการใชบริการสืบคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   และระดับในการใชบริการสืบคนฐานขอมูลฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
ตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริงตางกัน 
            3.  ความคาดหวังในการไดรับบริการตามความคิดเห็นของผูใชสูงกวาความเปนจริงของการ
บริการท่ีไดรับ 
          

วิธีดําเนินการวิจัย 
               1. ประชากร  
                         ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก อาจารย  นิสิตระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับบัณฑิต 
ศึกษา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมาใชบริการในสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ปการศึกษา 2549  โดยเฉลี่ยเดือนละจํานวน 63,510 คน (สํานักหอสมุดกลาง.  2549 : 48) 
             2.  กลุมตัวอยาง 
                     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้นี้  ไดจากการสุมแบบบังเอิญ ประกอบดวย อาจารย นิสิต
ระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 696 คน 
               3.   เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น แบงออก 
เปน 3  ตอนคือ 
                     ตอนที่ 1  แบบสอบถามความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ 
สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยแปลและเรียบเรียงขอคําถามจาก  LibQUAL+™ 
มีท้ังสิ้น 25 ขอ  
                     ตอนที่ 2  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง    
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ขอคําถามเปนแบบปลายเปด  
                     ตอนที่ 3 แบบสอบถามขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีท้ังหมด 5 ขอ เปนคําถาม 
แบบเลือกตอบ ไดแก เพศ  ผูใช  ความถี่ของการเขาใชหองสมุด  ความถี่ของการใชบริการสืบคนทรัพยากร 
หองสมุด (OPAC) และความถี่ของการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
           4.   การเก็บรวบรวมขอมูล 
                ผูวิจัยไดใหผูชวยวิจัยแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการ ณ สํานัก 
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และไดนําแบบสอบถามขึ้นบนเว็บไซตสํานักหอสมุดกลาง
เพื่อใหผูใชตอบแบบสอบถามอีกทางหนึ่ง  โดยใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูลในชวงระหวางเดือนกรกฎาคม
ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549  และไดรับแบบสอบถามฉบับที่สมบูรณกลับคืนมา จํานวน 696 ฉบับ  ซึ่ง
ประกอบดวยกลุมผูใชท่ีเปนอาจารย จํานวน 47 คน (รอยละ 7)  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 204 คน 
(รอยละ 29)  และนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 445 คน (รอยละ 64)   
               5.   การวิเคราะหขอมูล 
                     5.1  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางใน 2 ระดับ คือ 
ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการท่ีไดรับจริง โดยใชคาเฉลี่ย และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
                     5.2  คุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง พิจารณาจากชองวางระหวางความคาดหวัง 
และความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของการไดรับบริการเปน
ตัวตั้งลบดวยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง   ซึ่งชองวางของการบริการ หมายถึง ชวงของระดับการ
บริการท่ีอยูระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการท่ีคาดหวัง แสดงเปนรายขอ และรายปจจัย  และ
สามารถแบงระดับคุณภาพการบริการของหองสมุดออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
    ก.  ชองวางของการบริการเชิงบวก หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูเหนือ 
กวาระดับการบริการท่ีคาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดอยูในระดับดีเยี่ยม เกินความ 
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คาดหวัง  คะแนนจะมีคาเปนบวก 
                       ข.  ชองวางของการบริการเชิงลบ หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวา
ระดับการบริการที่คาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดไมเปนไปตามระดับความ
คาดหวัง  คะแนนจะมีคาเปนลบ 
  5.3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 2 
ระดับ คือ ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามระดับในการเขาใชหองสมุด  
ระดับในการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับในการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  เปน
รายปจจัยโดยใช  F-test ในกรณีท่ีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey  
                     5.4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจําแนกตามกลุมผูใชโดยใช t  test (Dependent) 
                     5.5  ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 4 ดาน คือ 
บุคลากรหองสมุด ทรัพยากรสารสนเทศ สิ่งอํานวยความสะดวก และการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ   
พิจารณาจากความถี่ของขอเสนอแนะแตละดาน   
 

สรุปผลการวิจัย   
               จากการวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
               1.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 2 ระดับ คือ ระดับบริการที่
คาดหวัง  และระดับบริการที่ไดรับจริง 
  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางในระดับมากที่สุด ตามลําดับ
ดังนี้  (1) ดาน   หองสมุดคือแหลงคนควา  จัดเรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้ สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิ
ในการศึกษาคนควา  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา และมีสถานที่สําหรับศึกษา
คนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตัว   (2) ดานการเขาถึงสารสนเทศ เรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้  เวลา
ท่ีใหบริการ (เวลาเปด–ปด)  มีความเหมาะสม  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย  และ
ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   (3) ดานการควบคุมสารสนเทศ  จัดเรียง 3 อันดับ
แรกไดดังนี้  สามารถเขาถึงบริการไดแตละจุด   อุปกรณอํานวยความสะดวก  เชน  คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ  ดูทันสมัยนาใช  และสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ  และ  (4) ดานความรูสึกที่มีตอบริการ เรียง 3 อันดับแรกได
ดังนี้ เมื่อพบปญหาการใชบริการบุคลากรหองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ  บุคลากรหองสมุด
พรอมใหความชวยเหลือทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ  และบุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ
ของผูใช 
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 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดผูใชรับจริงโดยรวมอยูในระดับมาก  และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชมีความเห็นวาไดรับการบริการของสํานักหอสมุดกลางที่เปนจริงในระดับ
มาก ตามลําดับดังนี้  (1) ดานการเขาถึงสารสนเทศ เรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้  เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด- 
ปด)  มีความเหมาะสม   ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ใชงายและรวดเร็ว และ
ไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย  (2) ดานความรูสึกที่มีตอบริการ เรียง 3 
อันดับแรกไดดังนี้ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช   บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการ
ตอบคําตอบ และบุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความความชวย เหลือผูใช  (3) ดานการควบคุมสารสนเทศ  
เรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้ สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐาน ขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่
ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ   เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชนเกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ  
และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว (4) ดานหองสมุดคือแหลงคนควา  เรียง 3 อันดับแรก
ไดดังนี้ มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม  สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใชบริการ และ
บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
               2.   การประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  พิจารณาชองวางระหวางบริการ
ที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับจริง  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของการบริการที่ไดรับจริงเปนตัวต้ังลบดวย
คะแนนเฉลี่ยของการบริการที่คาดหวัง 
                    พบวาชองวางของการบริการที่ไดรับจริงอยูต่ํากวาการบริการที่คาดหวังในทุกดาน และมี
คาเปนลบ  แสดงวาคุณภาพการบริการอยูในเกณฑท่ีดีแตยังตองมีการปรับปรุง  เนื่องจากไมเปนไปตาม
ความคาดหวังของผูใช 
                     เมื่อพิจารณาการบริการในแตละดานพบวา ดานการเขาถึงสารสนเทศมีชองวางที่แคบ
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ดานการควบคุมสารสนเทศ และดานหองสมุดคือแหลง
คนควา ตามลําดับ                                
                     เมื่อพิจารณาการบริการเปนรายขอพบวา ชองวางของการบริการขอท่ีแคบที่สุด คือ ไดรับ
เอกสารจากบริการยืมคืนระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย รองลงมา ไดแก เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด 
- ปด)  มีความเหมาะสม  และฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC)ใชงายและรวดเร็ว 
ตามลําดับ 
                   สําหรับชองวางของการบริการขอท่ีกวางที่สุด คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการ
คนควา รองลงมา ไดแก บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา และมีหนังสือ วารสาร 
โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย ตามลําดับ 
            3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางใน 2 
ระดับ คือ ระดับบริการที่คาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามตัวแปร 
                  3.1  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามกลุมผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการ 
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สืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
    3.1.1 กลุมผูใช 
                              นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคาดหวังตอ
การไดรับบริการ โดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยอาจารยมี
ความคาดหวังตอการไดรับบริการโดยรวมสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี  และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา 
อาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการในดานความรูสึกที่มีตอบริการ และดานการควบคุม
สารสนเทศสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี   
                           3.1.2 ระดับการเขาใชหองสมุด 
                                 ผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
คาดหวังตอการไดรับบริการ ไมแตกตางกัน  แตมีความคิดเห็นในดานหองสมุดคือแหลงคนควา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมากมีความคาดหวังตอการไดรับ
บริการในดานหองสมุดคือแหลงคนควาสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง 
                            3.1.3 ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
                                 ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)ในระดับตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับบริการ ไมแตกตางกัน 
                          3.1.4  ระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
                               ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกันมีมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับบริการ ไมแตกตางกัน 
  3.2  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุม ผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับการสืบคน
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
                             3.2.1 กลุมผูใช 
                                นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นในดานความรูสึกที่มีตอบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  และอาจารย  มีความคิดเห็นตอบริการท่ีไดรับ
จริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี                    
                              3.2.2 ระดับการเขาใชหองสมุด 
                                  ผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการท่ี
ไดรับจริงไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นในดานการเขาถึงสารสนเทศ  และดานการควบคุมสารสนเทศ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก  มีความคิดเห็นวา
ไดรับบริการจริงในดานการเขาถึงสารสนเทศสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง  และ
ผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก  มีความคิดเห็นวาไดรับบริการจริงในดานการควบคุมสารสนเทศ 
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สูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง   
                     3.2.3 ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
                               ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ในระดับตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน 
                      3.2.4  ระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
                                ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยว กับระดับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน 
 4.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจําแนกตามกลุมผูใช 
                     4.1   นิสิตระดับปริญญาตรี 
                             พบวานิสิตระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางสูง
กวาบริการท่ีไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญสถิติท่ีระดับ .05 
                     4.2   นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
                             พบวานิสิตระดับบัณฑิตมีความคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางสูงกวา
บริการท่ีไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญสถิติท่ีระดับ .05 
                     4.3   อาจารย 
                             พบวาอาจารยมีความคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางสูงกวาบริการที่
ไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญสถิติท่ีระดับ .05 
 

อภิปรายผล 
 1.   ผลการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด 
                     1.1  การพิจารณาคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางจากคาเฉลี่ย ประกอบดวย
ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการท่ีไดรับจริง 
                       จากผลการวิจัยพบวา  ผูใชมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับบริการของ
สํานักหอสมุดกลางทุกดานอยูในระดับมากที่สุด  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของเกวลี  จันทรตะมา (2549 : 
96) ท่ีประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาผูใชมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับระดับบริการท่ีตองการโดยรวมอยูในระดับมาก  และงานวิจัยของพรวิทู โควคชาภรณ (2543 : 73) 
ท่ีประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ พบวา ผูใชมีความคาดหวังตอบริการของหองสมุดสูงในทุกปจจัย
กําหนดคุณภาพ   และถือวาเปนเรื่องปกติท่ีผูรับบริการเมื่อมาติดตอกับองคการ หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็
มักจะคาดหวังท่ีจะไดรับบริการอยางใดอยางหนึ่งท่ีดีสุด  และความคาดหวังของลูกคาหรือผูใช 
(Parasuraman  et al.  1998.  อางอิงจาก ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549 : 39) หมายถึง ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับ
ความปรารถนาหรือความตองการท่ีผูใชคาดหมายวาจะเกิดในบริการนั้น ๆ  เพื่อตอบสนองความตองการ
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ท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคาประเมินผลโดยมีพื้นฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือสิ่งท่ีถูก
ฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตและความเปนอยู และสถานภาพของแตละ
บุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองการก็จะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง   นั่นแสดง
ใหเห็นวาผูใชตองการเขาถึงขอมูลอยางสะดวกและหองสมุดตองจัดตรียมสถานที่เพื่อการ ศึกษาคนควาท่ี
เงียบสงบ นาใช พรอมดวยสิ่งอํานวยความสะดวกอยางพรอมเพรียงและทันสมัย  และเมื่อใดที่ประสบ
ปญหาในการใช ก็มีบุคลากรหองสมุดที่มีความรูมาชวยเหลือดวยความเต็มใจ   
 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริงท่ีพบวาอยูในระดับมาก  แสดงวาผูใชมีความ    
พึงพอใจตอบริการของหองสมุดในระดับที่รับได  แตกตางจากผลงานวิจัยของธนัชชา พุทธธรรม (2545 : 
58) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ของนิสิต
ระดับปริญญาตรี ภาคสมทบ พบวา นิสิตมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลางโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  ท้ังนี้เนื่องจากสํานักหอสมุดกลางไดปรับปรุงรูปแบบและวิธีการใหบริการแกผูใช  
และไดนําเอาอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกตกับงานบริการสารสนเทศ  ตลอดจน
พยายามปรับสภาพแวดลอม เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกผูใชมาอยางตอเนื่อง ซึ่งอาจสงผลใหผูใช
ยอมรับคุณภาพการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก ดังท่ีเอนก  สุวรรณบัณฑิต (2548 : 174) กลาววา 
องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการขอหนึ่ง คือ การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซึ่ง     
ผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผานการแสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการประเมิน
วาผูใหบริการดําเนินการบริการไดอยางเหมาะสมมากนอยเพียงใด ความสะดวกในการเขาถึงบริการ 
พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ เปนตน โดยการรับรูเหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมิน
คุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุมีผล ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการ  อยางไรก็ตามพบวา การ
บริการในดานหองสมุดคือแหลงคนควาอยูในอันดับทาย  ซึ่งหมายความวาหองสมุดจําเปนตองปรับปรุง
ในดานนี้โดยเฉพาะเรื่อง สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิในการคนควา  ซึ่งอาจเปนเพราะวาผูใช
หองสมุดสวนใหญมีความเห็นวาหองสมุดควรเปนที่เงียบสงบ ทําใหเกิดสมาธิในการศึกษาคนควา แต
เนื่องจากมีผูใชจํานวนมากนิยมใชหองสมุดเปนแหลงนัดหมาย พบปะ และพูดคุยกัน ท้ังนี้อาจเนื่องจาก
มหาวิทยาลัยไมสามารถเอื้ออํานวยความสะดวกในเรื่องการจัดท่ีนั่งใหแกนิสิตไดอยางเพียงพอ  จึงสงผล
ใหบรรยากาศในสํานักหอสมุดกลางไมสงบเงียบเทาท่ีควร 
  1.2  การพิจารณาคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  เปนการพิจารณาชองวาง
ระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยเปรียบเทียบกับคะแนนเกณฑปกติของ
หองสมุดในตางประเทศที่สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยศึกษารวมกับมหาวิทยาลัยเท็กซัส - เอแอนดเอ็ม 
(Thompson.  2003 : 1-12) 
 สําหรับชองวางระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ   พบวาคุณภาพ
ของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไมตรงกับความตองการหรือความคาดหวังท่ีระดับสูงสุด โดยขอบเขต
ของชองวางระหวางบริการมีคาเปนลบ และคอนขางกวาง (-1.40)   เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑปกติ           
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(-0.914) โดยอยูท่ีเปอรเซ็นไทลท่ี 28  ผลการวิจัยพบวา ชองวางระหวางบริการมีคาเปนลบในทุกดานและ  
ทุกขอ  แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงอยูหางจากระดับบริการที่ตองการหรือคาดหวังมาก  สํานัก
หอสมุดกลางจึงควรปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการใหอยูในตําแหนงท่ีใกลเคียงกับ      ความ
ตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด  หรือหากเปนไปไดควรจะจัดการบริการใหอยูในตําแหนงท่ีเสมอ
หรือเหนือระดับบริการที่ตองการก็จะเปนสิ่งท่ีดียิ่งข้ึน  เพื่อใหเห็นรายละเอียดท่ีชัดเจนยิ่งข้ึน          จึง
แสดงเปนรายดานและรายขอ ดังนี้ 
    1.2.1 ดานการเขาถึงสารสนเทศ  ชองวางมีลักษณะแคบที่สุด (-0.95) เมื่อเทียบกับ
ดานอื่น ๆ  แสดงวาสํานักหอสมุดกลางไดจัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศ  การจัดการสารสนเทศเพื่อให
ผูใชสามารถสืบคนไดอยางสะดวก เกือบตรงกับความตองการของผูใช โดยเฉพาะในเรื่องเวลาที่ใหบริการ 
(เวลาเปด – ปด) มีความเหมาะสม (-0.71) ซึ่งอาจเปนเพราะวาสํานักหอสมุดกลางใหบริการสัปดาหละ 7  
วัน ทําใหผูใชสามารถเขามาใชบริการไดตลอดทุกวัน  แมวาเวลาปดบริการจะไมสามารถขยายไดมากขึ้น
เนื่องจากที่ตั้งของหองสมุดไมอยูติดถนนใหญทําใหมีอุปสรรคตอการเดินทางในเวลากลางคืนพอสมควร  
นอกจากนั้นการมีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  หลาก หลาย จะอยูในชวงท่ีคอนขางกวาง (-1.43) 
ซึ่งอาจเปนเพราะวาสํานักหอสมุดกลางยังจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไดไมตรงกับความตองการของผูใช  
รวมท้ังอาจจะมีจํานวนที่ไมเพียงพอดวย จึงจําเปนตองเรงปรับปรุงหรือแกไขประเด็นในขอนี้เพื่อใหได
ระดับคุณภาพการบริการใหมากที่สุด 
    1.2.2  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ชองวางมีลักษณะกวางปานกลาง (-1.02) เมื่อ
เทียบกับดานอื่น ๆ  แสดงวาผูใชยอมรับบุคลากรที่ใหบริการในระดับที่พอยอมรับได ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของวอลล (Wall.  2004 : Online) ท่ีรายงานการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด
มหาวิทยาลัยมิสซิสซิปปใตโดยใชแบบสํารวจ LibQUAL+ บนเว็บ  พบวา มิติท่ี 2 ดานความรูสึกที่มีตอ
บริการอยูในขอบเขตของการยอมรับในกลุมตัวอยางทั้ง 4  กลุม ซึ่งประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย และบุคลากร  ซึ่งหมายความวาคุณภาพการบริการของหองสมุดในดานนี้
อยูในตําแหนงท่ีสูงกวาความคาดหวังต่ําสุด  เมื่อพิจารณารายขอพบ วาขอท่ีมีชองวางกวางที่สุดในดานนี้ 
คือ บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการของผูใชแตละคน (-1.34)  นั่นหมายถึงวาเปนสิ่งผูใชยอมรับ
ไดนอย  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกวลี จันทรตะมา (2549 : 101) ท่ีพบวาบริการในขอนี้ท่ีผูใช
ตองการหรือคาดหวังไวนั้นยังหางจากการบริการจริงท่ีไดรับมาก  แสดงวาหองสมุดยังไมสามารถ
จัดบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใชไดดีเทาท่ีควร 
                                   1.2.3  ดานหองสมุดคือแหลงคนควา ชองวางมีลักษณะกวางที่สุด (-1.40) เมื่อเทียบ
กับดานอื่น ๆ  ท้ังนี้อาจเนื่องจากในชวงระยะเวลาที่เก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทําการวิจัย  สํานักหอสมุดกลาง
กําลังดําเนิน การปรับปรุงฝาเพดาน และระบบไฟฟาภายในอาคารทั้ง 7 ช้ัน เนื่องจากฝาเพดานหมดอายุ
การใชงาน และระบบไฟฟามีความสวางไมเพียงพอ จึงทําใหผูใชไมไดรับความสะดวกเมื่อเขาใชบริการ
ภายในหองสมุด เพราะมีท้ังละอองฝุน  เสียงรบกวน รวมท้ังระบบไฟฟาท่ีตองปดบริการในบางชั้น (สํานัก
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หอสมุดกลาง.  2548 : 23) ในดานนี้ขอท่ีมีชองวางกวางที่สุด คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิใน
การศึกษาคนควา (-1.64)  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของนฤตย นิ่มสมบูรณ (2546 : 33) ท่ีพบวาชองวางที่
กวางมากอีกชองหนึ่งเกี่ยวของกับทรัพยากรหองสมุดและหองสมุดในฐานะที่เปนสถานที่สําหรับ
การศึกษาอยางมีสมาธิ โดยผูตอบระบุวามีเสียงรบกวนในหองสมุด  
    1.2.4  ดานการควบคุมสารสนเทศ  ชองวางมีลักษณะกวางเปนอันดับที่สอง (-1.07) 
เมื่อเทียบกับดานอื่น ๆ  แสดงวาคุณภาพการบริการของหองสมุดยังอยูในระดับที่ยอมรับได แตยังไมตรง
กับความตองการหรือความคาดหวังของผูใช โดยเฉพาะในขอท่ีชองวางกวางที่สุด อุปกรณอํานวย      
ความสะดวก เชน คอมพิวเตอร โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช (-1.29)  สําหรับเรื่องอุปกรณอํานวย
ความสะดวกดังกลาว ถือเปนปญหาที่ใหญพอสมควร ท้ังนี้เพราะสํานักหอสมุดกลางมีขอจํากัดในเรื่อง
งบประมาณ และตองคํานึงถึงการใชประโยชนสูงสุดของอุปกรณตาง ๆ  เชน เครื่องคอมพิวเตอร  จึงดู
เหมือนวาหองสมุดมีอุปกรณท่ีไมทันสมัย และไมเพียงพอตอการใชงาน อยางไรก็ตามหองสมุดก็ตองให
ความสําคัญในเรื่องนี้และดําเนินการปรับปรุงเพื่อสรางแรงจูงใจในการเขาใชบริการของผูใช  ขอท่ีมี
ชองวางกวางเปนลําดับถัดมา คือ  มีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสท่ีตองการ (-1.26)  ท้ังนี้เนื่องจากสํานัก
หอสมุดกลางไมไดบอกรับฐาน ขอมูลอิเล็กทรอนิกสของตนเองเลย  เปนการใหบริการเฉพาะฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสท่ีบอกรับโดยสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (ThaiLIS)  เทานั้น  บริการดังกลาวจึง
ไมครอบคลุมความตองการของผูใช   ดังนั้นสํานักหอสมุดควรพิจารณาจัดสรรงบประมาณเพื่อบอกรับ
ฐาน ขอมูลอิเล็กทรอนิกสในสาขาวิชาที่จําเปนแกกลุมผูใชท่ีมีความตองการเฉพาะดานดวย 
 
               สรุปผลการประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโ รฒ 
โดยภาพรวมอยูในเกณฑดี เปนที่ยอมรับได แตยังไมอาจตอบสนองความคาดหวังหรือความตองการของ
ผูใช  สําหรับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางที่ผูใชเห็นวาเปนบริการที่มีคุณภาพดอยกวาเรื่อง
อื่น ๆ  ไดแก สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการคนควา เนื่องจากมีการประเมินคุณภาพการบริการใน
เรื่องชองวางของการบริการ พบวา ขอคําถามที่มีคาติดลบสูงสุด และอยูในดานหองสมุดคือแหลงคนควา  
และเมื่อพิจารณาขอคําถามที่ติดลบ 10 อันดับแรก พบวาเปนขอคําถามที่อยูในดานหองสมุดคือแหลง
คนควา 4 ขอ  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ 3 ขอ ดานการควบคุมสารสนเทศ 3 ขอ และดานการเขาถึง
สารสนเทศ 1 ขอ  แสดงใหเห็นวานอกจากสํานักหอสมุดกลางตองพิจารณาปรับปรุงเรื่องสถานที่แลว ตอง
คํานึงถึงเรื่องการพัฒนาบุคลากรในเรื่องของการใหบริการ  และการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพื่อสนอง
ความตองการของผูใช   
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 2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง           
2 ระดับ คือ ระดับบริการที่คาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใช
หองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการสืบคน
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส              
  2.1  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   และระดับการใช
บริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส              
       ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการของหองสมุดท่ีคาดหวังเมื่อ
จําแนกตามผูใชนั้นแตกตางกัน โดยนิสิตระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยกวา
อาจารยใน 2 ดาน ซึ่งกลาวไดวาความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่
แตกตางกัน เชน กลุมผูชายกับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ เปนตน และความคาดหวัง
ของลูกคาตอบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการจากผูใหบริการ (Christopher.  1996 
อางอิงจาก  ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549 : 38-39) และความคาดหวังยังข้ึนอยูกับลักษณะของบุคคล 
ประสบการณท่ีผานมา และการเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายที่ตองการนั้น ๆ    สอดคลองกับ
งานวิจัยของฮิลเลอร (Hiller.  2001 : 605-610) ท่ีพบวากลุมอาจารยมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
สูงสุดขณะที่กลุมนิสิตระดับปริญญาตรีมีความพอใจในระดับต่ําสุด เมื่อพิจารณาถึงเวลาเปดทําการของ
หองสมุด พบวา นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพอใจในระดับต่ําสุด ขณะที่อาจารยมีความพอใจในระดับ
สูงสุด เชนเดียวกับงานวิจัยของวอลล (Wall.  2004 : Online) ท่ีวิเคราะหแยกตามกลุมตัวอยางที่เปนผูใช 
พบวาทรัพยากรหองสมุดมีจํานวนที่พอเพียงสําหรับนิสิตระดับปริญญาตรี  แตยังไมสามารถสนองความ
ตองการหรือความคาดหวังของอาจารย และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา   อยางไรก็ตาม ความคิดเห็นของกลุม
ผู ใชนั้นไมแตกตางกันเมื่อจําแนกตามระดับการเขาใชหองสมุด   ระดับการใชบริการสืบคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ยกเวนในกลุมผูใช
ท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก  มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานหองสมุดคือแหลง
คนความากกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดระดับปานกลาง  ซึ่งอาจเปนเพราะวาผูใชท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลางไมคอยใหความสําคัญตอสถานที่ในหองสมุดมากนัก   ในขณะที่ผูใชท่ีมีการ
เขาใชหองสมุดในระดับมากมีความคิดเห็นวาหองสมุดควรจัดสถานที่ และบรรยากาศที่เอื้ออํานวยตอ
การศึกษาคนควา                                           
  2.2  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการ
สืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส                             
                               สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการของหองสมุดท่ีไดรับจริงเมื่อจําแนกตาม
กลุมผูใชนั้นไมแตกตางกัน ยกเวนนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย    มีความคิดเห็นตอบริการท่ีไดรับ
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จริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการมากกวานิสิตระดับปริญญาตรี  สอดคลองกับงานวิจัยของนฤตย        
นิ่มสมบูรณ (2546 :33) ท่ีวาในกลุมนิสิตระดับปริญญาตรีชองวางที่เกี่ยวกับบุคคลจะอยูในลําดับตน ๆ   
และเชนเดียวกับงานวิจัยของสุริทอง  ศรีสะอาด  (2541 ;  อางอิงจาก นฤตย  นิ่มสมบูรณ.  2546 : 33) ท่ีได
ตั้งขอสังเกตวาอาจเปนเพราะบุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอนิสิตระดับปริญญาตรีตางจากกลุมตัวอยางอื่น ๆ    
ซึ่งท่ีจริงแลวบุคลากรหองสมุดควรใหความสนใจอยางจริงจังตอผูใชทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรม
หรือใหการบริการเทาเทียมกัน  อยางไรก็ตาม ในดานการเขาถึงสารสนเทศ และดานการควบคุม
สารสนเทศ  มีความคิดเห็นที่แตกตางกันในกลุมท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกัน  โดยกลุมท่ีมีการ
เขาใชหองสมุดในระดับมาก มีความเห็นวาไดรับบริการจริงใน 2 ดานนี้มากกวากลุมท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของไฮนริช (Heinrich.  2005 : 260) ท่ีพบวากลุม
ท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมากมีความพึงพอใจในดานการควบคุมสารสนเทศสูงกวากลุมท่ีมีการเขา
ใชหองสมุดในระดับนอย  ขณะเดียวกันไมพบความแตกตางในกลุมท่ีมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสตางกัน  อาจเปนเพราะการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเปนสิ่งท่ีผูใชสามารถ
เรียนรูศึกษาดวยตนเองได  หรือศึกษาจากคําแนะนําการสืบคนของฐานขอมูล หรือเรียนรูจากเพื่อน หรือ
คําแนะนําการใชจากคูมือของสํานักหอสมุดกลาง ทําใหสามารถสืบคนดวยตนเองได จึงไมสงผลตอระดับ
บริการท่ีไดรับจริงแตอยางใด  
 3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจําแนกตามกลุมผูใช  
  เมื่อพิจารณาความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจําแนกตามกลุมผูใช คือ 
นิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย พบวาท้ังสามกลุมมีความคาดหวังในการ
บริการของสํานัก หอสมุดกลางสูงกวาบริการท่ีไดรับจริง   ในเรื่องนี้ถือวาเปนเรื่องปกติท่ีเมื่อผูรับบริการ
มาติดตอกับองคกร หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มักจะคาดหวังท่ีจะได รับบริการอยางหนึ่งอยางใด ซึ่งผูให 
บริการจําเปนตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง  ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจ
เกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการนั้นเกินความคาดหวังท่ีมีอยู  และเปนที่ยอมรับวาผูรับบริการ
มักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และมีการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีดีงาม 
(ภาวิดา  ดํารงคอติภา.  2549 : 20)  นอกจากนั้นความคาดหวังของผูใชยังไดรับอิทธิพลมาจากแหลงสําคัญ 
4 ประการ คือ ความตองการสวนบุคคลซึ่งข้ึนอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอม  การบอกแบบ
ปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ  ประสบการณในอดีตของผูใชหมายถึงการที่เคยไดรับประสบการณตรง
ตาง ๆ เกี่ยวกับการบริการ และการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีมีตอผูใช (Parasuraman.  1985 ;  อางอิงจาก 
ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549 : 40) ดวยเหตุนี้ผูใชหองสมุดท้ังสามกลุมจึงมีความคาดหวังวาจะไดรับการ
บริการจากสํานักหอสมุดกลางในระดับที่สูงซึ่งจะกอใหเกิดความพึงพอใจตามมานั่นเอง     
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ขอเสนอแนะสําหรับสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 การวิจัยครั้งนี้แสดงใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  ตาม
ความคิดเห็นของนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย  ปรากฏวาบริการของ
หองสมุดที่ผูใชไดรับจริงนั้นอยูในระดับมาก  แตต่ํากวาระดับที่คาดหวังหรือตองการในทุกดานของปจจัย
กําหนดคุณภาพ  อยางไรก็ตามแมวาบริการท่ีไดรับจริงจะอยูในระดับมาก  แตก็ยังมีการบริการในบางขอท่ี
ยังไมสามารถสนองความพึงพอใจของผูใชเทาท่ีควร  รวมท้ังมีขอเสนอแนะของผูใชท่ีหองสมุดสามารถ
ใชเปนแนวทางในการปรับเปลี่ยนการใหบริการท่ีมีคุณภาพอีกดวย 
              ดังนั้น เพื่อใหบรรลุเปาหมายของคุณภาพการบริการ สํานักหอสมุดกลางควรปรับปรุง และ
พัฒนาการใหบริการในดานตาง  ๆ ใหครอบคลุมและตรงตามความคาดหวังหรือความตองการของผูใช  
ทุกกลุมใหมากที่สุดเทาท่ีจะทําได  ซึ่งอาจสรุปเปน 4 ดาน ดังนี้ 
               1.  ดานหองสมุดคือแหลงคนควา  สําหรับดานนี้พบวาชองวางของคุณภาพบริการมีลักษณะ
กวางที่สุด หมายความวา หองสมุดจะตองทําการปรับปรุงสภาพแวดลอมภายในใหมีบรรยากาศที่
สอดคลองกับความตอง การในการศึกษาคนควา เปนสถานที่ท่ีเงียบสงบ กอใหเกิดสมาธิ  แมวาสํานัก
หอสมุดกลางไดจัดหองประชุมกลุมยอยใหบริการสําหรับผูท่ีตองการความเปนสวนตัวแลวก็ตาม แต
บรรยากาศโดยรวมยังมีเสียงรบกวนทั้งจากผูใชดวยกัน และบุคลากรหองสมุดเองก็เชนกัน  ซึ่ง
สํานักหอสมุดกลางตองหาวิธีแกไขปญหานี้  รวมทั้งการปรับปรุงสภาพแวดลอมอื่น ๆ ในหองสมุดตาม
ขอเสนอแนะของผูใชดวยเชนกัน ไดแก การบริการหองน้ําท่ีสะอาดถูกสุข ลักษณะ  การบริการน้ําดื่มและ
ถวยกระดาษที่พอเพียง  เปนตน    
               2.  ดานการเขาถึงสารสนเทศ  โดยเฉพาะเรื่องทรัพยากรหองสมุด เปนประเด็นที่สําคัญ 
เนื่องจากชองวางของคุณภาพการบริการมีคาเปนลบ และเปนขอยอยของการบริการในดานนี้ท่ีอยูในชวงท่ี
กวางที่สุดตามการเรียง ลําดับขอ  นอกจากนั้นตามความเห็นของผูใชในขอคําถามปลายเปดระบุวา
ทรัพยากรหองสมุดที่มีใหบริการในปจจุบันอยูในสภาพที่ชํารุด  ลาสมัย ไมหลากหลาย และไมเพียงพอตอ
ความตองการของผูใช  ดังนั้นสํานักหอสมุดกลางจึงควรปรับปรุงวิธีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูใช ในเรื่องนี้ เชน การสํารวจการใชทรัพยากรหองสมุด การสํารวจสภาพ
ทรัพยากรที่อยูบนชั้น  การสํารวจตลาดหนังสือเพื่อจัดหาหนังสือท่ีทันสมัย  การหาวิธีการชักชวนผูใชให
เสนอซื้อทรัพยากรหองสมุดใหมากขึ้น  ตลอดจนการจัดหางบประมาณที่คงที่และมีการเพิ่มข้ึนตามอัตรา
เงินเฟอหรือการแลกเปลี่ยนอัตราแลกเปลี่ยนระหวางประเทศ (ประมาณรอยละ 10 ของแตละป) เพื่อ
เอื้ออํานวยตอการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย ในปริมาณที่เพียงพอ และตรงกับความตองการ
ของผูใช ใหมากที่สุด   
               3.  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ โดยเฉพาะในเรื่องบุคลากรหองสมุดนี้แสดงวาบุคลากรยัง
สามารถให บริการแกผูใชในระดับที่ผูใชสามารถยอมรับได  อยางไรก็ตาม สํานักหอสมุดกลางควร
สงเสริมใหบุคลากรตระหนักและใสใจกับงานการใหบริการมากยิ่งข้ึน  เชน  การฝกอบรมบุคลากรใน



  
 

95 

เรื่องจิตใจของการบริการ  การทําการตลาดเพื่อประชาสัมพันธการบริการของหองสมุด  การใหความรูท่ี
จําเปนแกบุคลากรหองสมุด เชน การใชภาษาเพื่อการสื่อสาร  ท้ังนี้เพื่อคงรักษามาตรฐานการใหบริการท่ี
คงที่ และสม่ําเสมอ     มีความสุภาพออนนอม และพรอมใหบริการแกผูใชทุกระดับดวยมิตรไมตรีตอไป 
               4.  ดานการควบคุมสารสนเทศ   เปนเรื่องท่ีสําคัญประการหนึ่ง  เนื่องจากปจจุบันสถาบัน 
การศึกษา สถาบันบริการสารสนเทศสวนใหญไดใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช
ดําเนินงานแทบทุกดาน  รวมถึงความสะดวกและรวดเร็วของเครือขายอินเทอรเน็ตท่ีชวยใหการเขาถึงและ
การสืบคนสารสนเทศเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและใชกันอยางแพรหลาย   และแมวาสํานัก
หอสมุดกลางไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาพัฒนา ปรับปรุงงานบริการสารสนเทศใหแกผูใชอยาง
ตอเนื่อง  แตก็ยังพบวา ผูใชยังตองการสิ่งอํานวยความสะดวกที่เปนอุปกรณเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  ไดแก 
คอมพิวเตอร  ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ดังนั้นจึงเปนประเด็นสําคัญที่สํานักหอสมุดกลางจําเปนตอง
จัดหางบประมาณในการจัดหาคอมพิวเตอรท่ีมีประสิทธิภาพ และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเฉพาะ
สาขาวิชาที่ตรงกับความตองการของผูใชนอกเหนือจากการใชฐานขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา  และมีขอเสนอแนะเรื่องการขึ้นชั้นหนังสือท่ีรวดเร็ว  การจัดช้ันที่เปนระเบียบเรียบรอย เปน
ตน  ซึ่งขอมูลเหลานี้หากนําไปดําเนินการอยางจริงจังจะชวยพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพที่ดียิ่งข้ึน 
 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 ควรมีการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวม หรือแตละจุดบริการดวยเครื่องมือนี้ทุกป  แลว
นําขอมูลท่ีไดของแตละปมาเปรียบเทียบกัน  เพื่อพิจารณาวาหองสมุดไดมีการปรับปรุง และพัฒนา
คุณภาพการบริการอยางไร และควรพัฒนาและปรับปรุงตอไปอยางไรในอนาคต 
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ตอนท่ี 1:  แบบประเมินคณุภาพการบรกิารของสํานกัหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 
            
คําชี้แจง ขอใหทานประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางในแตละรายการตามความคิดเห็นของทาน  
 โดยพิจารณาวาทานมีความคาดหวังในระดับใด และบริการที่ไดรับจริงอยูในระดับใด  แลวทําเครื่องหมาย X  
 บนตัวเลข 1 – 7 ในชอง “ระดับบริการที่คาดหวัง” และ ระดับบริการที่ไดรับจริง”  โดย 1 หมายถึงระดับนอยที่สุด 
 และเพิ่มมากขึ้นตามลําดับจนถึง 7  ซึ่งหมายถึงระดับที่มากที่สุด 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เมื่อใชบริการสํานักหอสมุดกลาง                                         ระดับบริการที่คาดหวัง                      ระดับบริการที่ไดรับจริง 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

                                                                          นอย                                        มาก         นอย                                        มาก   
1. บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช           1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
2. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิว เตอร  
 โสตทศันูปกรณ ฯลฯ  ดูทันสมัย  นาใช   

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

3. ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด         
    (OPAC) ใชงายและรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

4. บุคลากรหองสมดุมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
5. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
6. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตองการ   1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
7. เว็บไซตหองสมุดมีขอมลูที่เปนประโยชน             
    เกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

8. ไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุด 
 ตรงเวลาที่นัดหมาย 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

9. มีหนังสือ วารสาร โสตทศันวัสดุ ฯลฯ ที ่              
    หลากหลาย 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

10. สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการศกึษา 
  คนควา 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

11.  เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมดุ 
  สามารถใหคาํตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

12.  สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด           
       และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทาํงาน 
  หรือที่อื่นๆ  

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
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---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เมื่อใชบริการสํานักหอสมุดกลาง                                         ระดับบริการที่คาดหวัง                      ระดับบริการที่ไดรับจริง 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

                                                                          นอย                                        มาก         นอย                                        มาก   
13.  มีสถานที่สําหรบัการศกึษาคนควาเปนกลุม 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
14.  มีสถานที่สําหรบัการศกึษาคนควาเฉพาะบุคคล 
  ที่สงบและเปนสวนตัว 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

15.  บุคลากรหองสมดุสนใจใหบริการผูใชทกุคน 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
16.  บุคลากรหองสมดุปฏิบัติตอผูใชดวยความ 
  เอาใจใส 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

17.  จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย 
  และสะดวก 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

18.  บุคลากรหองสมดุพรอมใหความชวยเหลือ       
       ทันทีเมื่อผูใชเมื่อมีปญหาการใชบริการ 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

19.  เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด – ปด) มีความ 
  เหมาะสม 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

20.  บุคลากรหองสมดุสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
21.   สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใช 
  บริการ 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

22.   บุคลากรหองสมดุมีความพรอมในการตอบ 
  คําถามของผูใช 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

23.  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยาก         
        ศกึษาคนควา  

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

24.   บุคลากรหองสมดุเขาใจถึงความตองการของ 
  ผูใชแตละคน 

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 

25.   สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
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ตอนที่ 2 :  ปญหา/ขอเสนอแนะ 
 

1. บุคลากรหองสมุด..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

2. ทรัพยากรสารสนเทศ............................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

3. สิ่งอํานวยความสะดวก............................................................................................................................................. 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

4. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ…………………………………………………………………………………… 
………..…………………………………………………………………………………………………………....... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

 
ตอนที่ 3:  ขอมูลสวนตัว  
                  กรุณาทําเครื่องหมาย   X   ในวงเล็บหนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
 
1.  นิสิต (     )  หญิง   (     )  ชาย 
      (     )  ปริญญาตรี      (    )  ป 1    (     )ป 2     (     )  ป 3 (     ) ป 4   คณะ............................................ 
      (     )  ปริญญาโท     (    )  ป 1    (     )ป 2     (     )  ป 3     (     ) ป 4   สาขาวิชา.................................... 
      (     )   ปริญญาเอก   (    )  ป 1    (     )ป 2     (     )  ป 3     (     ) ป 4   สาขาวิชา.................................... 
      (     )  อาจารย      คณะ/สถาบัน.......................................................................................................................... 
       (     )  บุคลากร     คณะ/สถาบัน......................................................................................................................... 
 

2.  การเขาใชหองสมุด 
      (      ) ทุกวัน     (      ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     
      (     )  อื่น ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………………. 
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3.  เคยใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  
      (     ) วันละหลายครั้ง      (     ) วันละครั้ง    (     ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห   (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห   
      (     )  2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     (     ) นาน ๆ ครั้ง    
      (     ) ไมเคย 
 

4.  การใชบริการฐานขอมูลอิเลก็ทรอนิกส (Electronic  resources) 
      (     ) อยางนอย 1 ครั้ง/วัน   (     ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     
      (     ) นาน ๆ ครั้ง    
      (     ) ไมเคย 
5.  การใชเว็บไซตหองสมุด 
      (     ) ทุกวัน      (     ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     
      (     )  อื่น ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………………. 
      (     ) ไมเคย 
 
 

 
กรุณาคืนแบบสอบที่เคานเตอรบริการไดทุกจุด และขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 

 
งานสงเสริมผูใช  สํานักหอสมุดกลาง 
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