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บทคัดยอ 

 
 งานวิจัยนี้มีจุดมุงหมายเพื่อประเมินคุณภาพการบริการโดยพิจารณาจากความแตกตางระหวาง
ความคาดหวังและความเปนจริงท่ีไดรับบริการของกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการ
สืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  กลุมตัวอยางไดจาก
การสุมแบบบังเอิญ ประกอบดวยอาจารย  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  และนิสิตระดับปริญญาตรี ท่ีเขาใช
หองสมุดในชวงเดือนกรกฎาคม ถึง เดือนกันยายน พ.ศ. 2549  จํานวน 696 คน เครื่องมือท่ีใชเปนแบบ
ประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงจากแบบประเมินของ LibQUAL+™  ท่ีประกอบดวยมิติของคุณภาพ
บริการ 4 ดาน คือ การเขาถึงสารสนเทศ  ความรูสึกที่มีตอบริการ หองสมุดคือแหลงคนควา และการควบคุม
สารสนเทศ  เปนแบบมาตรประมาณคา 7 ตัวเลือก พรอมดวยขอคําถามจํานวน 25 ขอ เพื่อใหผูใชประเมิน
คุณภาพบริการ 2 ระดับ คือ ระดับบริการท่ีคาดหวัง  และระดับบริการท่ีไดรับจริง  วิเคราะหขอมูลดวย
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  และนําเสนอดวยคาทางสถิติ  ไดแก  คาเฉลี่ย  ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  t–test   

F–test   และการทดสอบความแตกตางกันรายคู  ผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 
 1.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเปน
รายดานอยูในระดับมากที่สุดตามลําดับดังนี้ หองสมุดคือแหลงคนควา  การเขาถึงสารสนเทศ  การควบคุม
สารสนเทศ  และความรูสึกที่มีตอบริการ  สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงโดยรวมอยูใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากตามลําดับดังนี้ การเขาถึงสารสนเทศ  ความรูสึกที่มีตอ
บริการ  การควบคุมสารสนเทศ  และหองสมุดคือแหลงคนควา    
 2.  เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกตางของบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง 
พบวาชองวางของการบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาการบริการท่ีคาดหวังในทุกดาน และมีคาเปนลบ แสดงวา
คุณภาพการบริการอยูในเกณฑท่ีดีแตยังตองมีการปรับปรุง  เนื่องจากไมเปนไปตามความคาดหวังของผูใช   
เมื่อพิจารณาการบริการในแตละดานพบวา ดานการเขาถึงสารสนเทศมีชองวางที่แคบที่สุด รองลงมาคือ 
ดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ดานการควบคุมสารสนเทศ  และดานหองสมุดคือแหลงคนควา ตามลําดับ       
 3.  เมื่อเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวังจําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการ
ใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  พบวา
นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการ โดยรวม
และรายดาน แตกตางกัน โดยอาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการโดยรวมสูงกวานิสิตระดับปริญญา
ตรี  และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา อาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการในดานความรูสึกที่มีตอ
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บริการ และดานการควบคุมสารสนเทศสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี   สวนผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดใน
ระดับมากมีความคาดหวังตอการไดรับบริการในดานหองสมุดคือแหลงคนควาสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลาง   ขณะที่ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และการใช
บริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกัน มีความคิด เห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับ
บริการ ไมแตกตางกัน 
 4.  เมื่อเปรียบเทียบบริการท่ีไดรับจริงจําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับ 
การใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  พบวา
นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  และอาจารย  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริง  ไม
แตกตางกัน และเมื่อพิจารณารายดาน พบวานิสิตระดับบัณฑิตศึกษาและอาจารย  มีความคิดเห็นตอบริการ
ท่ีไดรับจริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการ สูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี  สวนผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุด
ในระดับมากมีความคิดเห็นวาไดรับบริการจริงในดานการเขาถึงสารสนเทศสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลาง   ขณะที่ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และการใช
บริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง     
ไมแตกตางกัน 
 5. เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ
จําแนกตามกลุมผูใช พบวา  อาจารย  นิสิตระดับบัณฑิต  และนิสิตระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังใน
บริการของสํานักหอสมุดกลางสูงกวาบริการท่ีไดรับจริง  
            6. ขอเสนอแนะที่ตองการใหหองสมุดปรับปรุงคุณภาพการบริการมี ดังนี้  ดานทรัพยากร- 
หองสมุด ไดแก หนังสือเกา ไมทันสมัย ชํารุด มีจํานวนนอย ควรมีหนังสือ วารสารแบบหลากหลาย 
ทันสมัย ควรมีฐานขอมูลออนไลน   ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอรสืบคนอินเทอรเน็ตและ 
OPAC มีจํานวนไมเพียงพอ ควรปรับปรุงหองน้ํา  มีบริการน้ําดื่มทุกชั้น และควรมีอุปกรณเทคโนโลยีท่ี
ทันสมัย   ดานบุคลากรหองสมุด ไดแก บุคลากรบางคนใชคําพูดไมสุภาพ และไมใหความ เอาใจใส
เทาท่ีควร  ควรมีมนุษยสัมพันธมากกวานี้  และบุคลากรมีจํานวนไมเพียงพอ   และดานการเขาถึงทรัพยากร
สารสนเทศ ไดแก  ควรนําหนังสือข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว ควรมีวิธีแนะนําการใชไวขางๆ   วางหนังสือไมตรง
กับเลขเรียกหนังสือ หายาก ไมเปนระเบียบ และควรมีปายแสดงเลขหมูท่ีชัดเจน 
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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 

 
 

ความสําคัญและที่มาของปญหา  
               

 ความเจริญกาวหนาทางวิทยาการตาง ๆ โดยเฉพาะทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ สงผลให
หองสมุดมีโอกาสที่เทาเทียมกันในการจัดบริการสารสนเทศใหแกผูใชท้ังในดานขอบเขต และปริมาณ  
วิธีการสงมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงกวาจึงกลายเปนประเด็นสําคัญที่ผูใช บริการหันมาพิจารณาให
ความสําคัญ และใชตัดสินคุณคาบริการของหองสมุดแตละแหง  ดวยเหตุนี้ แนวคิดการสรางคุณภาพใน
งานบริการจึงเปนเรื่องท่ีผูบริหารของหองสมุดควรใหความสําคัญ โดยการพยายามใหแนวคิดนี้เปนสวน
หนึ่งในวิถีการทํางานอยางตอ เนื่อง (Bryson.  1997 : 377)  ดังคํากลาวท่ีวาองคการใดไมใหความสําคัญ
กับคุณภาพแสดงวาองคการนั้นกําลังจะเลิกทํากิจการ  การพัฒนาองคการไปสูองคการคุณภาพจึงเปนสิ่งท่ี  
พึงประสงคในทุก ๆ องคการ  คําวาคุณภาพการบริการหมายถึงการดําเนินการเพื่อใหบริการสามารถ
สนองความตองการของลูกคา (หรือเกินความคาดหวังของลูกคา) โดยตองดําเนินการในพื้นที่ท่ีสําคัญของ
องคการ ซึ่งก็คือบริเวณที่ลูกคาหรือผูรับบริการขององคการ เปนผูบอกวาองคการนั้นดีหรือไมดีอยางไร
หรือควรใชบริการหรือไม  ซึ่งก็คือจุดท่ีสัมผัสกับลูกคาโดยตรง (Front-line) โดยเนนในชวงเวลาตั้งแต
ลูกคาเขามารับบริการจนรับบริการเสร็จสิ้นและกลับออกไป ซึ่งตลอดเวลานั้น คือ ชวงเวลาที่สําคัญที่สุดท่ี
จะทําใหลูกคาประทับใจ (ดิสพงษ  พรชนกนาถ.  2546 : 20)  
 แนวทางหนึ่งในการประเมินคุณภาพการบริการ คือ การพิจารณาความพึงพอใจในสิ่งท่ี
ผูรับบริการคาด หวังวาจะไดรับจากการใชบริการ โดยที่ความพึงพอใจตอบริการมีองคประกอบสําคัญ
อยางหนึ่ง คือ การรับรูถึงคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซึ่งผูใหบริการนําเสนอโดยการแสดงออกตาง ๆ 
ในกระบวนการบริการ  และผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการบริการเหมาะสมมากนอย
เพียงใดในเรื่องความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาท
หนาท่ี ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อสารและการปฏิบัติตนของผูใหบริการวามีความเต็มใจและ
จริงใจเพียงใดในการบริการ ฯลฯ  การรับรูในเรื่อง เหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมินคุณภาพ          
การบริการไดอยางมีเหตุและผล ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการ (เอนก  สุวรรณบัณฑิต  และ
ภาสกร อดุลพัฒนกิจ.  2548 : 174) 
 การประเมินคุณภาพการบริการเปนเรื่องท่ียากกวาการประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ  กลาวไดวา
คุณภาพการบริการสะทอนวาการปฏิบัติหนาท่ีบริการนั้นเหมาะสมกับขอกําหนดของคุณภาพการบริการ
ท่ีตั้งไวหรือไม ซึ่งอาจประกอบดวยความปลอดภัย ความคงที่ เจตคติ ความสมบูรณพรอม การปรับ
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โครงสราง ความสะดวก และความทันตอเวลา อีกนัยหนึ่งคุณภาพการบริการหมายถึงความพึงพอใจของ
ลูกคาท่ีมีตอบริการโดยขึ้นอยูกับความแตกตางระหวางการบริการที่คาดหวังและการบริการที่ไดรับ ซึ่ง
พาราสุรามาน (Parasuraman) เนนวาคุณภาพการบริการคือ ผลของการเปรียบเทียบความคาดหวังของ
คุณภาพการบริการจากกิจกรรม และความรูสึกที่รับรูเกี่ยวกับกิจกรรมที่ไดรับ นั่นคือ คุณภาพการบริการ
จึงไมใชแคการประเมินผลการปฏิบัติหนาท่ีบริการ แตยังรวมถึงกระบวนการของบริการอีกดวย           
 ในชวงทศวรรษที่ผานมา  การเอาใจใสลูกคาโดยตระหนักวาลูกคาเปนผูประเมินคุณภาพ
บริการมีเพิ่มมากขึ้น (ประภาวดี  สืบสนธิ์.  2546 : 6-9)  แนวคิดนี้เปนแนวคิดใหมดานการจัดการ โดย
เพงเล็งวาผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ  ซึ่งการเปลี่ยนการรับรูจากการเนน
ความเปนเลิศดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนาความสัมพันธกับลูกคา แนวคิดใหมนี้เกิดข้ึน
ในบริบทของการวิจัยตลาด  จากนั้นไดนิยมใชในวงการหองสมุดโดยเฉพาะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
โดยไดเปลี่ยนมาตรวัดคุณภาพจากการวัดปริมาณหรือจํานวนทรัพยากรสารสนเทศมาเปนการเฝามอง
ความสําเร็จในการสนองความคาดหวังของผูใช    
  วิธีการประเมินผลงานของหองสมุดท่ีพิจารณาการวัดผลลัพธ (outcomes) นี้  ไมใชเพียงแค
ความพึงพอใจเทานั้น แตยังเกี่ยวของกับคุณคาท่ีไดรับจากการใชบริการของหองสมุดดวย คุณคาคือ
ผลประโยชนท่ีผูใชไดรับจากการใชบริการ  คุณภาพการบริการจึงมีบทบาทสําคัญยิ่งในการนําสงคุณคา
โดยการเพิ่มผลประโยชนและลดภาระของผูใช   ซึ่งผูใชหองสมุดนั้นไมตางจากลูกคาในอุตสาหกรรม
บริการอื่นที่ตองการผลตอบแทนที่ดีจากการลงทุนลงแรง  ไมวาจะเปนเงิน  เวลา  หรือแรงงาน  
ผลประโยชนท่ีลูกคาตองการ คือ ความสะดวก  การยอมรับ และความเอาใจใส  ผูใหบริการสารสนเทศ  
จึงตองสรางคุณคา โดยการนําสงสิ่งตาง ๆ ดังกลาว และวิธีการนําสงอยางไรนั้นเปนจุดสําคัญของการวัด
คุณภาพบริการท่ีผูใชรับรูนั่นเอง    
               คุณภาพบริการของหองสมุดท่ีพิจารณาจากความรูสึกนึกคิดของลูกคานี้เปนแนวคิดของ      
การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคการ ซึ่งสามารถใช LibQUAL+™  เปนเครื่องมือในการประเมินได  
เครื่องมือนี้พัฒนามาจาก SERVQUAL ซึ่งเปนแนวคิดทางการตลาดของพาราสุรามาน (Parasuraman) 
และคณะที่เนนประเด็นการรับรูคุณภาพของการบริการที่พิจารณาจากการกระทําของผูใหบริการวา
ใหบริการไดดีเพียงใด เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอบริการ ดังนั้น คุณภาพการบริการ
จึงหมายถึงการที่ลูกคาไดรับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวาท่ีคาดหวัง หรือกลาวใหชัดเจนไดวาเปน
ความแตกตางหรือชองวางระหวางการรับรูของลูกคากับความคาดหวังท่ีมีตอบริการ  แตโดยเหตุท่ี
SERVQUAL เปนเครื่องมือท่ีมุงเนนวัดคุณภาพบริการในภาคธุรกิจ จึงไดมีการพัฒนาเครื่องมือท่ีมีความ
เหมาะสมสําหรับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ คือ LibQUAL+™ โดยมีการสํารวจและ
พัฒนาเครื่องมือมาเปนระยะตั้งแตป ค.ศ. 1999 ถึง ป ค.ศ. 2003 (สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2547 : 1-9)  
 สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ในฐานะที่เปนหองสมุดระดับอุดมศึกษา
แหงหนึ่งท่ีใหบริการมาเปนเวลายาวนานนับแตการกอตั้งมหาวิทยาลัย และไดมีการพัฒนาบริการเพื่อ
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สนองความตองการของผูใชอยางตอเนื่องมาโดยตลอด  อีกทั้งไดมีการศึกษาความพึงพอใจตอบริการของ
สํานักหอสมุดกลางมาเปนระยะ  แตยังไมเคยมีการใชแนวคิดการตลาดในการศึกษาความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการโดยใหผูใชเปนผูประเมิน  จึงเห็นสมควรทําการศึกษาคุณภาพการบริการที่จัดใหแกผูใช
โดยใชแนวการประเมิน LibQUAL+™  เพื่อช้ีใหเห็นชัดถึงคุณภาพการบริการท่ีสํานักหอสมุดกลางจัด
ใหแกผูใชนั้นวาเปนอยางไร และควรมีการปรับปรุงในเรื่องใด เพื่อนําขอมูลท่ีไดนี้ไปใชในการตัดสินใจ
ปรับปรุง และพัฒนาการดําเนินงานสํานักหอสมุดกลางใหสอด คลองกับความตองการของผูใชยิ่งๆ ข้ึน
ตอไป  ซึ่งจะทําใหสํานักหอสมุดกลางเปนองคการคุณภาพ  ท้ังนี้เนื่องจากการบริการท่ีดีมีคุณภาพเทานั้น
ท่ีจะชวยปรับภาพลักษณและคุณคาของหองสมุดใหเปนที่ประจักษได (สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2546 : 5)  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

  1.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ 
บริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
             2.  เพื่อศึกษาคุณภาพของการบริการในเรื่องความแตกตางระหวางความคาดหวังกับ 
ความเปนจริงจากการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
             3.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครินทร-
วิโรฒ จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
             4. เพื่อเปรียบเทียบความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และระดับการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
             5.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมดุกลาง 
มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ จําแนกตามกลุมผูใช 
            

ขอบเขตของการวิจัย 
 

  1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ อาจารย  นิสิตระดับปริญญาตรี 
และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ  ท่ีมาใชบริการสํานักหอสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ปการศึกษา 2549  โดยเฉลีย่เดอืนละ 63,510 คน (สํานักหอสมุดกลาง.  
2549 : 48)    
      กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดจากการสุมแบบบังเอิญ ประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับ 
ปริญญาตรี และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 696 คน 
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 2.  ตัวแปรที่ศึกษา 
                   2.1 ตัวแปรอิสระ ไดแก  
    2.1.1 กลุมผูใช 
                                    -  อาจารย   
                                    -  นิสิตระดับปริญญาตรี   
                                    -  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
                           2.1.2 ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)  และระดับการใชบริการสืบคนฐานอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งแบงออกเปน 3 ระดับ ดังนี้  
                                    -  มาก 
                                    -  ปานกลาง 
                                    -  นอย   
  2.2  ตัวแปรตาม ไดแก  
                           2.2.1 ความคาดหวังตอการบริการ  
                           2.2.2  ความเปนจริงของการไดรับบริการ   
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 

 1.  บริการของสํานักหอสมุดกลาง  หมายถึง  บริการท่ีสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย          
ศรีนครินทรวิโรฒ จัดขึ้นเพื่อใหความชวยเหลือแกผูใชบริการใหสามารถเขาถึง และใชทรัพยากรหองสมุด
ไดอยางสะดวก รวดเร็วและทันตอความตองการ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ท่ีจัดใหบริการใน
หองสมุด ทําใหผูใชเกิดความพึงพอใจ เชน บริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด บริการสืบคนสารสนเทศ
ออนไลน บริการชวยการคนควา บริการท่ีนั่งอานเฉพาะบุคคล เปนตน 
            2.  คุณภาพการบริการ หมายถึง การตรวจสอบบริการที่หองสมุดใหกับผูใช โดยใชชองวาง
ระหวางความคาดหวัง และความเปนจริงของการไดรับบริการ โดยใชแนวการประเมินของ LibQUAL+™ 
ซึ่งประกอบดวยการประเมินมิติของคุณภาพบริการ 4  ดาน ดังนี้ (Association  Research  Libraries.  
2002 : Online) 
  2.1  การเขาถึงสารสนเทศ  (Access to information)  หมายถึง  การรับรูของผูใชเกี่ยวกับ 
ความเพียบพรอมในการเขาถึงสารสนเทศที่เปนประโยชน ไมวาจะเปนดานรูปแบบ  สถานที่  เวลาที่ตองการ 
และทรัพยากรท่ีหลากหลาย 
                   2.2  ความรูสึกท่ีมีตอบริการ (Affect of service ) หมายถึง ความรูสึกของผูใชท่ีมีตอการบริการ 
ของหองสมุด เชน การตอบสนอง ความเชื่อมั่น ความเอาใจใส ความนาเชื่อถือ จากการไดรับบริการ 
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                   2.3  หองสมุดคอืแหลงคนควา (Library as place) หมายถึง ลกัษณะตางๆ ทางกายภาพของ
หองสมุดที่เอือ้ตอความตองการของผูใชในการศึกษาคนควา ปรึกษาหารือ และทําวิจัย  รวมทั้ง
สภาพแวดลอมท่ีใหความรูสึกสะดวกสบายสําหรับการศึกษาคนควา                                                     
  2.4 การควบคุมสารสนเทศ (Information control) หมายถึง ความสามารถของผูใชในการ
เขาถึงและนําสารสนเทศไปใชไดอยางอิสระ โดยท่ีผูใชสามารถควบคุมการเขาถึงสารสนเทศในรูปแบบ
ตาง ๆ ไดตามความตองการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการ จะพิจารณาจากชองวางที่ไดจากความแตกตางระหวาง      
ความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของการไดรับ
บริการเปนตัวตั้งลบดวยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง  ถาบริการมีคุณภาพที่เกินคาดหวัง คะแนนจะมีคา
เปนบวก ซึ่งหมายความวาคะแนนของความเปนจริงสูงกวาคะแนนของความคาดหวัง หากบริการมี
คุณภาพไมถึงความคาดหวัง  คะแนนจะมีคาเปนลบ ซึ่งหมายความวาคะแนนของความเปนจริงต่ํากวา
คะแนนของความคาดหวัง (Nitecki, 1996 : 184-187)             
            3.  ความคาดหวังตอการบริการ หมายถึง ความตองการ ความรูสึกของผูใชบริการในการคาด 
คะเนหรือคาดการณลวงหนาเกี่ยวกับบริการท่ีผูใชคาดวาจะไดรับ  
 4.  ความเปนจริงของการไดรับบริการ หมายถึง ความเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับ 
โดยการสัมผัส มองเห็น รูสึก จากสภาพความเปนจริงวามีสภาพอยางไร      
            5.  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับ 
การใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ซึ่งแบงออกเปน 3 ระดับ คือ มาก ปานกลาง และนอย ดังนี้ 
                   5.1 ระดับการเขาใชหองสมุด   3 ระดับ  
                           มาก                หมายถึง ทุกวัน, 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห      
                           ปานกลาง       หมายถึง        2 – 3 ครั้ง/สัปดาห                  
                           นอย                หมายถึง        1 – 2 ครั้ง/สัปดาห                  
                  5.2 ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 3 ระดับ  
                             มาก         หมายถึง       วันละหลายครัง้ หรือ วันละครั้ง                                      
                             ปานกลาง        หมายถึง         2 – 3  หรือ  3 – 4  ครั้ง/สัปดาห                                          
                             นอย                 หมายถึง         1 – 2 ครั้ง/สัปดาห 
                     5.3 ระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3 ระดับ  
                              มาก                หมายถึง         1 ครั้ง/วัน หรือ 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห                                     
                              ปานกลาง        หมายถึง         1 – 2  หรอื  2 – 3 ครั้ง/สัปดาห                                             
                              นอย                หมายถึง        นาน ๆ ครั้ง 
 6.  กลุมผูใช  หมายถึง อาจารย  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตระดับปริญญาตรี ท่ีใชบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 

 ใชแนวการประเมินของ LibQUAL+™  ซึ่งประกอบดวยการประเมินมิติของคุณภาพบริการ    
4  ดาน (Association  Research  Libraries.  2002 : Online) 
 

ตัวแปรตน  ตัวแปรตาม 
   

 

กลุมผูใช 
- อาจารย 
- นิสิตระดับปริญญาตรี 
- นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา                  

 - ระดับการเขาใชหองสมุด 
    - ระดับการใชบริการสืบคน    
        ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
 - ระดับการใชบริการสืบคนฐาน  
       ขอมูลอิเล็กทรอนิกส 

      

คุณภาพบริการ 
-  การเขาถึงสารสนเทศ                 
-  ความรูสึกที่มีตอบริการ 
-  หองสมุดคือแหลงคนควา           
-  การควบคุมสารสนเทศ      
                                            

 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 

 เปนแนวทางในการพัฒนาหองสมุดใหสอดคลองกับความตองการของกลุมผูใชกลุมตาง ๆ 
เพื่อพัฒนาใหสํานักหอสมุดกลางกาวไปสูองคการคุณภาพ 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 

 1. กลุมผูใช และผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ี 
คาดหวังตางกัน 
            2. กลุมผูใช และผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกบั 
บริการท่ีไดรับจริงตางกัน 
 3.  ความคาดหวังในการไดรับบริการตามความคิดเห็นของผูใชสูงกวาความเปนจริงของการ
บริการท่ีไดรับ 



 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 
 เอกสาร และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  ขอเสนอตามลําดับดังนี้ 
            1. หองสมุดกับคุณภาพการบริการ 
                  1.1 ธุรกิจบริการ 
                        1.2  คุณภาพการบริการของหองสมุด 
                        1.3. การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด 
                                1.3.1  เทคนิคการประเมินคุณภาพการบริการ 
                         1.3.2  เกณฑการประเมินคุณภาพการบริการ 
                         1.3.3  เครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 
  1.4 ผูใชและความพึงพอใจในการใชบริการ 
            2.   สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวิโรฒ 
            3. งานวิจัย 
                   3.1 งานวิจัยในตางประเทศ 
                   3.2 งานวิจัยในประเทศ 
          

หองสมุดกับคุณภาพการบริการ 
 ธุรกิจบริการ 
            หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการมาอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะ
อยางยิ่งไดมีการนําแนวคิดทางการตลาดเขามาใช  จึงควรทําความเขาใจแนวคิดทางการตลาดในแงธุรกิจ
บริการพอเปนสังเขป ดังนี้ 
 คําวา บริการ (Service) ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541 : 334) ไดอธิบายความหมายวาเปนกิจกรรม 
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา    
           นอกจากนั้นการบริการยังหมายถึง  พฤติกรรม  กิจกรรม  กระบวนการในการกระทําใดท่ี  
ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่งอยางมีเปาหมายและดวยความตั้งใจ  ซึ่งเปนสิ่งท่ีจับตองหรือสัมผัสไดยาก 
แตเสื่อมสลายงาย และผูใหบริการเปนผูสรางแลวสงมอบสูผูรับบริการเพื่อใชประโยชน หรือเพื่อเกิดความ
สะดวกสบายในเวลานั้นหรือทันที ทันใดท่ีเกิดการบริการนั้น  องคประกอบของการบริการ จึงมีหลาย
ระดับ  (ปยพรรณ  กลั่นกลิ่น. 2544 : 58-61 ) ดังนี้ 
            1.  เวลา (Time) ผูใหบริการจะตองใหเวลาในขณะที่ใหบริการนั้นแกผูใชบริการ ซึ่งจะมาก 



  

 

8 

หรือนอยข้ึนอยูกับขั้นตอน และกระบวนการในการบริการท่ีแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของสินคา 
และบริการนั้น ๆ 
 2. สถานที่ (Place) จะตองมีสถานที่ในการใหบริการแกผูใชบริการ โดยทั่วไปแลวสถานที่ท่ี
ใชในการใหบริการ แบงออกเปน 3 ลักษณะ คือ 
                  ก.  สถานที่ของผูใหบริการ (Service provider place) เปนสถานที่ท่ีธุรกิจบริการนั้น ๆ 
จัดสรางขึ้นเพื่อใชในการใหบริการแกผูใชบริการ หากผูใชบริการตองการบริการเมื่อใดจะตองเดินทางไป
ใชบริการยังสถานที่ท่ีผูใหบริการจัดเตรียมไว เชน บริการหองพักของโรงแรม  บริการใหการศึกษาใน
มหาวิทยาลัยปด  บริการของหองสมุด เปนตน  
                  ข.  สถานที่ของผูใชบริการ (Customer place) เปนสถานที่ท่ีผูใชบริการเปนเจาของ และ
ตองการใหผูใหบริการไปบริการ ณ สถานที่ของตนเอง เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ 
เชน บริการจัดเลี้ยงนอกสถานที่ บริการสอนพิเศษตามบาน เปนตน 
                  ค.  สถานที่ซึ่งไมใชท้ังของผูใชบริการและผูใหบริการ (Meeting place) เปนสถานที่อื่น   
ท่ีท้ังผูใช บริการและผูใหบริการไมไดเปนเจาของ แตอาจกําหนดสถานที่ใดที่หนึ่งซึ่งท้ังผูใชบริการและ  
ผูใหบริการรูจักและและสามารถไปพบกันเพื่อใหบริการและใชบริการกันได เชน บริการซอมรถนอก
สถานที่ของศูนยบริการบริษัทรถยนตตาง ๆ  บริการสงอาหารตามสถานที่ท่ีผูสั่งตองการ (Food delivery) 
เปนตน 
            3. รูปแบบ (Form of service) รูปแบบของการใหบริการจะแตกตางกันไปตามขั้นตอนในการ
ผลิตหรือการสรางใหเกิดการบริการ ซึ่งอาจแบงออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
                  ก.  เนนที่ผลิตภัณฑ (Product) คือ การผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพโดยไมคอยคํานึงถึง
วิธีการในการใหบริการนัก (สินคาท่ีขายไปพรอมบริการ) 
                  ข.  เนนที่กระบวนการใหบริการ (Process) มีการจัดแบงภาระงานและขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานใหบริการอยางเปนระบบ มีข้ันตอนที่ชัดเจนเพื่อใหงานบริการเปนไปอยางสะดวกราบรื่น และ
มีประสิทธิภาพ 
            4. ลักษณะทางจิตวิทยา (Psychological characteristic) คือ มีการดึงดูดความสนใจ เปนมิตร 
และทําใหผูใชบริการอยากเขาไปใชบริการ ซึ่งเปนลักษณะที่สรางไดยากเพราะตองอาศัยท้ังศาสตรและ
ศิลปในการจัดรูปแบบทางจิตวิทยาที่ตรงกับตองการของผูใชบริการมากที่สุด  
            5. แรงงานมนุษย (Manpower) การบริการทุกอยางตองอาศัยแรงงานมนุษยเปนหลัก และใช
สินคาหรือเครื่องจักร เครื่องมือตาง ๆ ชวยเสริมใหการบริการนั้นมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน 
 

            การบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากสินคา 4 ประการ ดังนี้  (ปราณี  เอี่ยมลออภักดี.  
2548 : 42 - 43) 
            1.   การบริการเปนสิ่งท่ีไมคงที่ สามารถเปลี่ยนแปลงได (Variability)  
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                  ระดับคุณภาพการบริการสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามผูใหบริการ เวลา หรือสถานที่  เชน 
การบริการเสริมสวยดานทรงผม  ซึ่งชางทําผมแตละคนจะมีฝมือ และประสบการณการทําผมแบบ
เดียวกันท่ีแตกตางกัน  อาจจะมีการดัดแปลงทรงผมใหเหมาะสมกับสังคมในปจจุบัน เปนตน  ลูกคาหรือ
ผูใชบริการตองหาขอมูลงานบริการท่ีตองการเพิ่มเติมเพื่อชวยในการตัดสินใจ  ผูใหบริการสามารถลด
ขอจํากัดของการบริการในเรื่องนี้โดยการควบคุมเรื่องคุณภาพ  โดยเริ่มตนตั้งแตการคัดเลือก และ
ฝกอบรมพนักงานที่ให บริการใหมีความรู ความสามารถ  และทักษะที่เปนมาตรฐานเดียวกัน กําหนด
ข้ันตอนการใหบริการ แสดงขั้นตอนการใหบริการ  และกระตุนเตือนพนักงานใหระมัดระวังขอผิดพลาด 
รวมถึงการตรวจสอบความพอใจของลูกคา  
            2.   การบริการไมสามารถแบงแยกได (Inseparability)  
                  ผูใหบริการและผูรับบริการมีปฏิสัมพันธระหวางกันสูง  เนื่องมาจากการผลิตและ          
การบริโภค  งานบริการตองเกิดข้ึนพรอมกัน ซึ่งแตกตางจากสินคาท่ีสามารถผลิตเปนชิ้นงานไวใน
คลังสินคากอน เพื่อรอจัดจําหนายตอไป ดังนั้น การใหความรวมมือระหวางผูใหบริการ และผูรับบริการ
เปนประโยชนตอท้ังสองฝาย ธุรกิจบริการจึงตองเพิ่มความสามารถในการผลิตงานบริการสําหรับลูกคา
เปนกลุมท่ีมีจํานวนลูกคาหลายคน  เชน  การจัดฝกอบรมในหลักสูตรตางๆ  เพื่อเพิ่มการใหบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 
  3.   การบริการไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability)  
                  ผูประกอบการธุรกิจบริการไมสามารถเก็บรักษาการบริการเพื่อนํามาใชภายหลังได   ซึ่ง
สงผลตอชวง เวลาที่มีลูกคาจํานวนนอยหรือไมมีลูกคา ธุรกิจการบริการจึงเสียโอกาสในการขายอยางมาก 
ดังนั้นจึงตองมีวิธีการจัดการอุปสงค และอุปทานอยางมีประสิทธิภาพ 
            4.   การบริการไมมีตัวตน (Intangibility)  
                  ลูกคาหรือผูใชบริการไมสามารถใชประสาทสัมผัสท้ัง 5 ในการประเมินผลงานบริการ  
กอนการตัด สินใจซื้อ เพราะงานบริการไมมีตัวตน  ผูใหบริการจึงตองนําเสนอคุณภาพของการบริการผาน
สภาพแวดลอมตาง ๆ ท่ีลูกคาสามารถสังเกตเห็นได  เชน เรื่องของธุรกิจทําศัลยกรรม ตองจัดสถานที่
ใหบริการอยางสะอาด สวยงาม และปลอดภัย พนักงานมีความรู  ความสามารถ และความเชี่ยวชาญใน 
การใชเครื่องมือ และอุปกรณทันสมัย และมีประสิทธิภาพ เปนตน   
              นอกจากนั้นการบริการยังเปนกระบวนการในการปฏิบัติเพื่อมุงตอบสนองตอความตองการ
ของผูรับบริการ ธุรกิจบริการมีหลายประเภท หากพิจารณาในแงของลักษณะและผลประโยชน  การให 
บริการ สามารถแยกไดเปน 2 ประเภท คือ 
              1. การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เปนการบริการท่ีมุงแสวงหากําไรจากการให 
บริการนั้น ๆ โดยผูใหบริการเปนผูลงทุนในการผลิตสินคาบริการ และคาดหวังผลกําไรตอบแทนจาก  
การลงทุน ซึ่งมักอยูในภาคเอกชน เชน การใหบริการของโรงแรม  รานอาหาร  การทองเที่ยว  การขนสง  
การแพทยและพยาบาล เปนตน 
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              2.  การบริการสาธารณะ (Public service) เปนการบริการโดยหนวยงานหรือองคกรในระบบ 
ราชการเพื่อมุงรักษาผลประโยชนและสวัสดิภาพของประชาชน เชน การบริการขนสงมวลชน การบริการ 
ดานสุขภาพ  บริการหองสมุด  เปนตน 
 

 คุณภาพการบริการของหองสมุด 
            คุณภาพคือความพึงพอใจของผูเกี่ยวของ (Stakeholder) เนนความพึงพอใจของลูกคาเปน
สําคัญ ความหมายของคุณภาพจึงมุงเนนไปที่ลูกคาเปนสําคัญ ใหลูกคามีความพึงพอใจ หรือตรงกับความ
ตองการของลูกคา ไมวาจะเปนความตองการจริงๆ (Need) หรือเปนเพียงความคาดหวัง (Expectation)      
ท้ังในปจจุบันและอนาคต ดังนั้นการทํางานวิจัยเกี่ยวกับลูกคาจึงสําคัญมาก ยิ่งในยุคปจจุบันความตองการ
ของลูกคาเปลี่ยนแปลงเร็วมากจึงตองมีการสํารวจความตองการบอย          
 ในอีกความหมายหนึ่ง คุณภาพหมายถึง ความเหมาะสมกับการใชงาน เปนไปตามเปาหมายที่
กําหนดไว สนองความพึงพอใจของลูกคา คุณลักษณะทั้งหมดของผลิตภัณฑหรือบริการซึ่งแสดงถึง
ความสามารถในการสนองความตองการที่กําหนดไวและความตองการโดยนัย คุณภาพจึงไมไดหมายถึง 
“ความดีเลิศ” หรือ “ความดีท่ีสุด” แตคุณภาพจะหมายถึงการเปนไปตามความตองการของลูกคา คือ     
การสรางความพอใจใหแกลูกคาได หรือเปนที่ถูกใจของลูกคา  คุณภาพจึงเปนเรื่องของการบริหาร       
การจัดการโดยแทจริง  การสรางคุณภาพในสินคาหรือบริการ จึงตองอาศัยท้ังพนักงานที่มีคุณภาพ และ
ระบบบริหารจัดการที่มีคุณภาพ อาจกลาวไดวาคุณภาพเปนสิ่งท่ีจับตองไมได การใชคํานี้กับหองสมุดได
หยั่งรากในระดับกวางดานความสัมพันธกับองคกรที่กํากับดูแลอยู   ตัวอยางเชน  คุณภาพของหองสมุด
วิชาการตามแบบเดิมเกี่ยวพันกับคลังทรัพยากรสารสนเทศที่ถูกประเมินในแงของขนาดและความ
กวางขวางของเนื้อหาที่ครอบคลุม               
            คุณภาพการบริการเปนแนวคิดท่ีเกิดจากความตองการของภาคธุรกิจที่จะหาหนทางเพื่อให
องคกรของตนแขงขันไดในตลาดซึ่งใหความสําคัญตอผูบริโภคมากขึ้น ความหมายโดยทั่วไปไมกําหนด
ชัด แตเปนที่ยอมรับในวงการวาคุณภาพการบริการเปนเรื่องท่ีตางจากความพึงพอใจของลูกคา คุณภาพ
การบริการมิไดหมายถึงประสิทธิ ภาพและประสิทธิผลภายในองคการ แมวาจะตองมีการวัดผลอยางเปน
ระบบเพื่อประโยชนในการจัดองคการบริการก็ตาม (ประภาวดี  สืบสนธิ์.  2546 : 2)   
            ดังนั้น คุณภาพการบริการ (Service quality) ซึ่งสามารถพิจารณาไดหลายมิติ ดังนี้ (Hernon. 
1999 : 10) 
            ความเปนเลิศ (Excellence) ซึ่งหมายถึงเครื่องหมายของมาตรฐานและผลสัมฤทธิ์ท่ีสูง แตอาจ
เปนเรื่องยากในการวัดผลเนื่องจากองคประกอบของความเปนเลิศอาจเปลี่ยนไป  รวมท้ังจํานวนเงินที่
พอเพียงของลูกคาท่ีตองจายสําหรับความเปนเลิศนั้น 
            คุณคา (Value) คุณคามีหลายองคประกอบดวยกัน จึงยากที่จะตัดองคประกอบเฉพาะดานที่ใช
ในการตัดสินคุณคาออกไปได  นอกจากนั้นคุณคาและคุณภาพเปนสิ่งท่ีไมเหมือนกัน 
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            ความสอดคลองกับรายละเอียด (Conformance to specifications) ความสอดคลองนั้นอิงอยู
กับการลดความคลาดเคลื่อน ขอบกพรอง หรือขอผิดพลาดในการปรับปรุงคุณภาพ ซึ่งจะเอื้ออํานวยให
การวัดผลมีความแมนยํา และนําไปสูประสิทธิภาพที่เพิ่มข้ึน อยางไรก็ตามลูกคาไมไดทราบหรือสนใจ
เกี่ยวกับรายละ เอียดแตอยางใด    
            การสนองความคาดหวัง (Meeting expectations) ทัศนะนี้เนนที่ความคาดหวัง และ             
การประเมินผลบริการจากทัศนะของลูกคา อยางไรก็ตาม ลูกคาอาจไมทราบความคาดหวังของตัวเอง และ
อาจสับสนระหวางคําวา “การบริการลูกคา” และ “ความพึงพอใจของลูกคา” ก็เปนได 
            ในเชิงการบริหารองคกร คุณภาพการบริการ หมายถึง ระบบการบริหารจัดการแบบบูรณาการ
เชิงกลยุทธท่ีเกี่ยวพันกับผูบริหารและพนักงาน และการใชท้ังวิธีการเชิงปริมาณและคุณภาพในการ
ปรับปรุงกระบวนการขององคกรเพื่อสนองความตองการ ความจําเปน และความคาดหวังของลูกคา 
(Jayasundara. 2001 : Online) 
               สรุปไดวา คุณภาพการบริการของหองสมุด หมายถึง การสงมอบการบริการท่ีดี เหมาะสมทั้ง
เวลา สถานที่ รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยาโดยใชแรงงานมนุษยเพื่อตอบสนองความตองการ และความ
คาดหวังของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ มีความประ ทับใจใน
ดานบวก และอยากกลับมาใชบริการอีก รวมทั้งยังบอกตอไปยังผูอื่นในทางที่ดี ซึ่งสงผลกระทบดานบวก
ตอภาพลักษณการบริการของธุรกิจบริการ หากธุรกิจบริการใดมีภาพลักษณท่ีดีเทาไรก็จะแสดงถึงคุณภาพ
การบริการท่ีดีดวย 
            ในสวนของหองสมุด คุณภาพการบริการจะหมายถึง ความแตกตางระหวางความคาดหวัง
และการรับรูเกี่ยวกับการใหบริการของผูใชหองสมุด ซึ่งคาบเกี่ยวกับแนวคิดท่ีเนนความพึงพอใจของ
ลูกคา โดยท่ีความพึงพอใจของลูกคาเปนเปาหมายที่ตองตอบสนอง ซึ่งนําไปสูวิถีทางในการสงมอบ
บริการท่ีมีคุณภาพนั่นเอง ดังนั้น จึงมีงานวิจัยหลายช้ินที่นําคุณภาพใหสัมพันธกับการวัดผลลัพธท่ีสนอง
ความคาดหวังของผูใช  ในแงของการตลาด ความสําคัญของบทบาทลูกคาในการประเมินคุณภาพบริการ
นั้นขึ้นอยูกับแนวคิดท่ีอธิบายลักษณะของคุณภาพ  ดวยเหตุนี้จึงมีการสนับสนุนคํากลาวท่ีวา  “ลูกคา
เทานั้นที่ตัดสินเรื่องคุณภาพ”  ซึ่งทําใหแนววิธีการอิงลูกคาเปนองคประกอบสําคัญของคุณภาพการบริการ 
(Nitechki. 1996 : Online) 
 ในอีกความหมายหนึ่ง คุณภาพการบริการของหองสมุด หมายถึง ปฏิสัมพันธระหวาง
หองสมุดและผูท่ีมาใชบริการ ซึ่งในที่นี้หมายรวมถึงนักวิชาชีพท่ีออกกฎระเบียบและวิธีดําเนินงานใน การ
จัดหา  จัดการ บริหาร และบํารุงรักษาวัสดุเพื่อสนองความจําเปน  คํารองขอ และความตองการสารสนเทศ
ของลูกคาหรือผูใช  การท่ีหองสมุดมองเห็นและมีปฏิสัมพันธกับลูกคาหรือผูใชนั้นมีผลตอคุณภาพและ
ลักษณะของบริการท่ีจัดให  ดังท่ี ฟรองซัวส เฮรแบรต (Francois Hebert)  กลาวไววา “เมื่อใดที่เครื่องมือ
วัดผลคุณภาพหองสมุดและลูกคาไมสอดคลองกัน นั่นหมายความวาหองสมุดอาจบรรลุมาตรฐานภายใน
ของการปฏิบัติงาน แตการปฏิบัติอาจไมดีในสายตาของลูกคาก็เปนได” (Hernon. 1998 : 3) 
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 กลาวไดวา คุณภาพของการบริการเปนสิ่งท่ีมีหลายมิติ  มิติท่ีสําคัญ 2 ประการนั้น ไดแก 
เนื้อหา (Content) ซึ่งหมายถึงการไดมาโดยทันทีซึ่งวัสดุหรือสารสนเทศ  สถานที่ในการศึกษาคนควา หรือ
สิ่งทดแทนที่ยอมรับได และบริบท (Context) ท่ีครอบคลุมประสบการณของบริการ นั่นก็คือ ปฏิสัมพันธ
กับบุคลากร ความสะดวกหรือความยากในการติดตอกับระบบ และความสะดวกสบายของสภาพแวดลอม
ทางกายภาพ  ลูกคาซึ่งเดินเขามาในหองสมุดหรือผูท่ีใชชองทางอิเล็กทรอนิกสก็จะพบทั้งเนื้อหาและ
บริบทของบริการ จากปฏิสัมพันธเหลานี้ ลูกคาจึงเกิดความคิดเห็นและทัศนคติเกี่ยวกับหองสมุดข้ึน    
ดวยเหตุนี้ ความคาดหวังของลูกคาสามารถมีอิทธิพลตอความพึงพอใจทั้งตอเนื้อหาและบริบท ซึ่งความ
คาดหวังเหลานี้อาจหรือไมอาจตรงกันกับสิ่งท่ีหองสมุดคิดวาเหมาะสมก็ได (Hernon.  1998 : 8)  
               สรุปไดวาลักษณะการบริการของหองสมุดท่ีมีคุณภาพนั้น หมายถึงลักษณะหรือคุณสมบัติท่ี
เหมาะสมและสอดคลองกับขอกําหนดหรือความคาดหวังหรือความตองการของผูใชบริการ ดวยเหตุนี้
คุณภาพของบริการจึงสรุปไดดังนี้ 
               1. เปนบริการท่ีมีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผูใช 
               2. เปนบริการที่สามารถใหขอมูล ขาวสาร ขอเท็จจริง ท่ีเหมาะสม และสอดคลองกับความ
ตองการของผูใช 
               3. เปนบริการท่ีสามารถสนองความตองการของผูใชไดในระดับท่ีทําใหผูใชบริการเกิดความ
พึงพอใจตอบริการนั้น 
        

            การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด 
            เนื่องจากการบริการซึ่งเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองได  เปนการบริการของผูใหบริการท่ีเสนอ
ใหแกผูใช บริการ โดยมีจุดมุงหวังท่ีความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ ดังนั้นสิ่งสําคัญซึ่งท้ังผูใหบริการ
และผูรับบริการจะตองรับรูรวมกันนั่นก็คือ คุณภาพการบริการ  โดยผูรับบริการจะเปนผูประเมิน        
เบ้ืองปลายวาการบริการนั้นเปนไปตามความคาดหวังของตนหรือไม หากการบริการเปนไปตาม        
ความคาดหวังก็จะเกิดความประทับใจในการบริการ แตหากวาผูใหบริการไมสามารถใหการบริการที่มี
คุณภาพตามความคาดหวังของผูรับบริการได   ผูรับบริการก็จะไมอยากกลับมาใชบริการอีก  ดังนั้นจึงตอง
มีการประเมินคุณภาพการบริการขององคกรเพื่อกําหนดสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวัง และจัดใหมีบริการที่มี
คุณภาพมากยิ่งข้ึน การประเมินคุณภาพการบริการจึงประกอบดวยจุดมุงหมายหลัก 4 ประการ คือ (อเนก 
สุวรรณบัณฑิต.  2548 : 257-258)  
            1. เพื่อเก็บรวบรวมขอมูล (Information gathering) เนื่องจากขอมูลเปนสิ่งสําคัญสําหรับ       
ผูใหบริการ ในการประเมินคุณภาพการบริการของตนเอง วิธีการไดมาซึ่งขอมูลอาจเปนทั้งทางตรงหรือ
ทางออม เชน การสอบ ถามลูกคา หรือการสํารวจความคิดเห็นผานแบบสอบถามก็ได โดยขอมูลท่ีเก็บ
รวบรวมนั้นอาจเปนไดท้ังเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณ โดยผูใหบริการจะตองนําขอมูลท่ีไดไปวิเคราะห
เพื่อการตัดสินใจในเชิงนโยบายหรือกลยุทธในอนาคต 
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            2. เพื่อการกําหนดคุณคาของกิจกรรมบริการ (Service value determination) โดยผูให บริการ
จะทําการเปรียบเทียบคุณภาพที่คาดหวังของผูรับบริการ (Expected quality) กับคุณภาพที่ไดรับจากการ
บริการ (Perceived quality) เพื่อนําขอมูลไปพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูรับบริการ และผูรับบริการ มีการรับรูไดและมีความพึงพอใจสูงสุด โดยอาจสงเสริมใหเกิดกิจกรรมการ
บริการพิเศษ หรือนําเทคโนโลยีมาใชเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
            3. เพื่อการตัดสินใจ (Decision making) ผูใหบริการจะตองมีการประเมินจุดเดน จุดดอย 
โอกาส และปญหาในการใหบริการของตนเอง ท้ังในเชิงมหภาคและจุลภาคเพื่อดําเนินการปรับปรุงแกไข
คุณภาพในการบริการทั้งในระยะสั้น กลาง และยาว อันจะสงผลตอการตัดสินใจดําเนินกลยุทธทางการ
บริหารท่ีเหมาะสมเพื่อใหสามารถบรรลุการใหบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการได 
            4. เพื่อตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis testing) ขององคกรในการที่จะพัฒนาความเขาใจ
ในรูปแบบการใหบริการของผูใหบริการเอง และสิ่งท่ีผูรับบริการตองการ โดยอาจตั้ง สมมติฐานขึ้น
มาแลวทําการทดสอบ เพื่อใหไดขอสรุปท่ีจะนําไปสูการกําหนดกลยุทธในการใหบริการท่ีจะสรางจุดเดน
ในการใหบริการท่ีแตกตางจากคูแขง และเปนเอกลักษณซึ่งผูรับบริการจะสามารถจดจําและเลือกที่จะใช
บริการ 
 
            เทคนิคการประเมินคุณภาพการบริการ 
            โดยทั่วไปในหองสมุดมีการเก็บรวบรวมและรายงานสถิติตางๆ เกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศ 
งบประมาณ และบุคลากรมาเปนเวลานานแลว อยางไรก็ตาม สถิติเหลานี้มักเนนดานการเงิน ทรัพยากรที่
จัดซื้อดวยเงินนั้น ๆ  และภาระงาน ซึ่งสถิติแบบเดิมนี้ไมไดวัดผลการปฏิบัติงานของหองสมุดในแงของ
ความสําคัญเชิงองคประกอบของผูใช รวมทั้งไมสามารถอธิบายการปฏิบัติงานหรือแสดงใหเห็นวา
คุณภาพการบริการนั้นวาดี ไมดี หรือวาไมแตกตางแตอยางใด   หองสมุดจึงจําเปนตองประเมินคุณภาพ
การบริการในระดับท่ีกวางขวางกวาทรัพยากรที่มีอยู ทรัพยากรที่จัดหา  และการทํากิจกรรมที่สมบูรณ  
สถิติในปจจุบันของหองสมุดจึงเนนที่คาใชจายเปนสําคัญ 
            หองสมุดสามารถประเมินคุณภาพการบริการไดหลายวิธี ซึ่งมีเทคนิคดังตอไปนี้  
            1.  วิธีการประเมิน  (เพ็ญพิชา  ไชยราช.  2542 : 18-20) มี 2 ลักษณะ คือ 
                  1.1  การประเมินความคิดเห็นของผูใชบริการ เชน การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการท่ี
มีตอบริการตาง ๆ ของหองสมุด วิธีการนี้เปนการประเมินที่มีคุณคา เพราะผูปฏิบัติงานจําเปนตองรูวาผูใช
มีความคิดเห็นอยางไร 
                  1.2 การประเมินเพื่อวิเคราะหและวินิจฉัย เพื่อคนหาวิธีการแกไขและปรับปรุงการบริการ 
การประเมินดวยวิธีนี้มีคุณคามากที่สุด แตเปนการยากที่จะอาศัยเฉพาะความคิดเห็นของผูใชบริการเทานั้น 
ตองอาศัยวัตถุประสงค หลักเกณฑและวิธีการที่ชัดเจน ดังนั้นผลของการศึกษาแบบนี้จึงมักเปนการศึกษา
เชิงปริมาณ 
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                  สําหรับเทคนิคในการประเมินตามลักษณะขางตนมีดังนี้ 
                  ก)  การออกแบบสํารวจในลักษณะของแบบสอบถาม หรือแบบสัมภาษณ เพื่อใหการ
สํารวจมีความเชื่อมั่นและไมลําเอียง 
                  ข)  การสํารวจผูใช ซึ่งสามารถทําไดดังนี้ 
                          - การศึกษาในสถานการณจริง โดยผูประเมินใหผูใชทุกคนที่สมัครใจใหความรวมมือ 
หรืออาจเลือกเฉพาะกลุมท่ีตองการ ซึ่งวิธีหลังเปนวิธีท่ีสะดวกกวาเพราะไดขอมูลท่ีนาเชื่อถือจากคน
จํานวนนอยดีกวาขอมูลท่ีไมนาเชื่อถือจากคนจํานวนมาก 
     - การศึกษาในสถานการณจําลอง การศึกษาวิธีนี้ตองมีการออกแบบดวยความรอบคอบ  
เพื่อใหไดขอมูลท่ีเปนประโยชนและไมรบกวนผูใช สถานการณจําลองสามารถนํามาใชในการประเมิน
บริการตาง ๆ เชน ประสิทธิภาพของหองสมุดในดานการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ  การบริการตอบ
คําถามและชวยการคนควา การคนคืนออนไลน เปนตน 
 2.  ระดับการประเมิน แบงออกไดเปน 2 ระดับ ดังนี้ 
                   2.1  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศและบุคลากร  ไดแก  
                          2.1.1  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพ ไดแก หนังสือ วารสาร สิทธิบัตร  
มาตรฐาน เปนตน การประเมินสิ่งเหลานี้มีความสําคัญ เนื่องจากแหลงสารสนเทศที่มีเครื่องมือท่ีดีจะสงผล
ใหหองสมุดมีศักยภาพในการใหบริการ  อยางไรก็ตาม การคัดเลือกสาร สนเทศที่มีคุณภาพสูงก็ยังไมอาจ
ทําใหมั่นใจไดวาแหลงสารสนเทศนั้น ๆ มีคุณภาพสูงตามไปดวย การประเมินคุณภาพและประโยชนของ
การบริการสารสนเทศ  นับตั้ง แตจัดหาเขามาในหองสมุดก็เปนสิ่งสําคัญ  เพราะทําใหทราบวาทรัพยากร
สารสนเทศที่จัดหามานั้นอยูในรายช่ือท่ีเปนมาตรฐานหรือไม  จากนั้นก็พิจารณาวาทรัพยากรนั้นมีการใช
ประโยชนมากนอยเพียงใด  นอกจากนั้นยังตองมีการปรับปรุงสารสนเทศใหทันสมัยอยูเสมอ  
                        2.1.2  การประเมินทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส  ปจจุบันเทคโนโลยีดานตางๆ 
โดยเฉพาะเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและการสื่อสาร มีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว   และไดเขามามี
บทบาทสําคัญตอการจัดเก็บและการคนคืนในหองสมุดเปนอยางมาก เทคโนโลยีท่ีรูจักกันดีนั่นก็คือ  
ระบบหองสมุดอัตโนมัติ   และเทคโนโลยีท่ีตามมาคือ ฐานขอมูลท่ีอยูในรูปดิจิทัล  และออนไลน   ดังนั้น
จึงตองมีการประเมินทรัพยากรสารสนเทศดังกลาวในลักษณะพิเศษที่ตางจากสารสนเทศที่เปนสิ่งพิมพ  
แตการประเมินบางอยางยังคงตองอิงแบบเดียวกัน โดยเฉพาะในเรื่องของเนื้อหา ไดแก ความถูกตอง 
ขอบเขต การควบคุม ความนาเชื่อถือ เปนตน  
                         2.1.3  การประเมินบุคลากร  เปนการประเมินบุคลากรที่ปฏิบัติงานในหองสมุดหรือ
สถาบันบริการสารสนเทศ ซึ่งมีเทคนิคหลายประการ ไดแก การประเมินความรู   ความสามารถของ
บรรณารักษท่ีใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา การประเมินพฤติกรรมขณะที่บุคลากรมี
ปฏิสัมพันธกับผูใชบริการ เปนตน 
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                   2.2  การประเมินขณะใหบริการ มีเทคนิคดังนี้ คือ 
                          2.2.1  การประเมินแบบไมรูตัว (Unobtrusive evaluation) เปนเทคนิคท่ีใชกันมานาน 
และไดมีการพัฒนาตอมา สําหรับวิธีการประเมินแบบนี้จะกระทําในขณะที่มีการใหบริการสาร สนเทศ 
เชน การเตรียมคําถามที่รูคําตอบแลว และใหอาสาสมัครหรือผูท่ีไดรับการฝกอบรมมาอยางดีเปนผูมา
ขอรับบริการท่ีโตะบริการตอบคําถามหรือทางโทรศัพท แลวหาสัดสวนของคําตอบที่ไดรับ รวมท้ังสังเกต
พฤติกรรรมการใหบริการของบรรณารักษวาเปนอยางไร โดยบรรณารักษนั้นไมทราบวากําลังถูกประเมิน 
พฤติกรรมที่แสดงออกมาจึงเปนธรรมชาติ 
                          2.2.2  การประเมินแบบรูตัว/การสํารวจผูใชบริการ (Obtrusive evaluation/user  
surveys) เปนการศึกษาความตองการของผูใชบริการ มีเทคนิคการประเมิน คือ ทีมงานของหองสมุดทําการ 
สํารวจผูใชบริการโดยการพูดคุยซักถามผูใชบริการโดยตรงถึงความตองการสารสนเทศ  ความพึงพอใจใน
การใชบริการ  ตลอดจนประสิทธิภาพในการใหบริการ การมีมนุษยสัมพันธของบุคลากรหองสมุด       
เปนตน  การสํารวจดังกลาวมีจุดออนเนื่องจากยังไมมีเครื่องมือวัดความคิดเห็นวาเกินความเปนจริงหรือไม
อยางไร  เพราะผูใชอาจมีอคติตอบริการ หรือบุคลากรหอง สมุดก็เปนได  นอกจากนี้ยังมีปจจัยอื่นๆ ท่ี
เกี่ยวของอีกดวย เชน สภาพแวดลอมของหองสมุด เปนตน 
                          2.2.3  การใชสถิติอางอิง (Reference statistics)  เนื่องจากการเก็บสถิติหองสมุดนั้น
เปนขอมูลท่ีสําคัญอยางหนึ่งท่ีใชประกอบการวางแผนกําหนดนโยบาย  การตัดสินใจและการดําเนินงาน
หองสมุด  สถิติท่ีเก็บไวนั้นสามารถใชเปนเครื่องมือวัดความเจริญกาวหนาหรือความสําเร็จในการ
ปฏิบัติงาน เปนการประชา สัมพันธใหทราบวาหองสมุดไดทําอะไรบาง  และที่สําคัญคือสถิติจะแสดงถึง
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการบริหารและการปฏิบัติงานหอง สมุด 
                          2.2.4  การวิจัย (Research) หมายถึง การศึกษาควาอยางมีระเบียบแบบแผน และมี
จุดมุงหมายที่แนนอนโดยอาศัยวิธีการทางวิทยาศาสตร มีการตั้งสมมติฐาน การเก็บรวบรวมและวิเคราะห
ขอมูล  การยึดหลักการสรุปที่ใชเท็จจริงเปนแนวทางการแสดงความสัมพันธระหวางความคิดท่ีเกี่ยวของ 
เพื่อใหไดคําตอบที่ถูกตอง  ทําใหไดความรูใหมหรือแนวทางในการแกปญหา  การวิจัยทางสารสนเทศ
ศาสตรมีความสําคัญในฐานะที่เปนกระบวนการ และกิจกรรมทางปญญาที่สงผลในการสรางสมองค
ความรู  ตรวจสอบประเมินความรู  ตลอดจนพัฒนาวิทยาการดานสารสนเทศ  และเปนเครื่องมือสําคัญใน
วิถีการดําเนินและพัฒนางานของบุคลากรในวิชาชีพ       
            

            เกณฑการประเมินคุณภาพการบริการ 
            แลนคาสเตอร (Lancaster. 1978  : 12-13 ) กลาวไววารูปแบบการประเมินผลบริการใดๆ อาจ
ทําได 3 ระดับไดแก  การประเมินประสิทธิภาพ  การประเมินประสิทธิภาพตอคาใชจาย  และการประเมิน
ประโยชนตอคาใชจาย 
            1.  การประเมินประสิทธิผล (Effectiveness)  หมายถึงการวัดประสิทธิผลของการดําเนินงาน 
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หรือการบริการวาดีหรือไมเพียงใด  สามารถตอบสนองความตองการของชุมชนที่ใหบริการไดเพียงใด  
ดังนั้นการประเมินประสิทธิผลจึงมีความสัมพันธกับความตองการและความพึงพอใจของผูใชซึ่งคําวา 
“ประสิทธิผล”  ไดใชในความหมายตางๆดังนี้ มองประสิทธิผลของหองสมุดในความหมายที่สามารถ
ปฏิบัติงานใหบรรลุเปาหมาย  หรือวัตถุประสงคท่ีตั้งไว การวัดประสิทธิผลของหองสมุด โดยศึกษาจาก
ความพรอมของทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุด  คือเมื่อผูใชมีความตองการใชสารสนเทศสามารถหา
เอกสารที่ตองการไดในขณะนั้นหรือไม  ซึ่งสามารถสะทอนใหเห็นถึงการปฏิบัติงานของสถาบันบริการ
สารสนเทศ  พิจารณาประสิทธิผลในความหมายของการที่บุคลากรภายในองคกรมีความพอใจตองานที่ตน
ปฏิบัติงานอยู โดยวัดประสิทธิผลของหองสมุด และศึกษาความพึงพอใจของผูใชสารสนเทศ  การประเมิน
ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานของหองสมุด  สวนใหญเปนการประเมินทรัพยากรสารสนเทศของ
หองสมุดท้ังในเชิงปริมาณหรือคุณภาพ รวมท้ังปจจัยของการใช  ประเมินความพรอมในการใหบริการ
และประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ เปนตน 

            2. การประเมินประสิทธิผลตอคาใชจาย (Cost effectiveness evaluation) หมายถึง การประเ มิน 
เพื่อใหทราบวาการดําเนินงานนั้นมีประสิทธิผลอยางไร และเสียคาใชจายในการดําเนินงานเพียงใด  ซึ่งเปน
การศึกษาถึงความสัมพันธระหวางประสิทธิผลของการดําเนินงานและคาใชจายในการดําเนินงาน  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อหาแนวทางใหการดําเนินงานหองสมุดมีประสิทธิผลอยูในระดับที่ตองการหรือมี
ประสิทธิผลสูงข้ึนกวาเดิม  โดยการดําเนินงานนั้นมีหลายวิธี  แตละวิธีนั้นมีคาใชจายท่ีเกี่ยวของในการ
ดําเนินงานแตกตางกันไป  เชน หองสมุดพยายามที่จะรักษาระดับของประสิทธิผลใหคงที่ ในระดับที่
ตองการโดยพยายามลดคาใชจายในการดําเนินงานลง โดยอาจจะเลือกวิธีการดําเนินงานที่เสียคาใชจาย
นอยลงแตยังคงรักษาประสิทธิภาพของการดําเนินงานไวคงเดิม หรือหองสมุดควบคุมคาใชจายในการ
ดําเนินงานใหคงที่แตเพิ่มประสิทธิผลการปฏิบัติ งานใหสูงข้ึน ดังนั้นการประเมินประสิทธิผล/คาใชจาย  
จึงเปนวิธีการเปรียบเทียบที่แสดงถึงความสัมพันธระหวางคาใชจายท่ีใชในการประมวลผลงาน เพื่อให
สําเร็จตามวัตถุประสงคท่ีไดกําหนดไว 
 3.  การประเมินผลประโยชนตอคาใชจาย (Cost-benefit evaluation)  เปนการศึกษาถึงคุณคา
ของการดําเนิน งานหรือบริการวามีผลประโยชนเพียงใด หรือเปนการศึกษาคาใชจายท่ีเสียไปในการจัด 
บริการของหองสมุดวาผล ประโยชนท่ีไดรับนั้นเหมาะสมหรือไมเพียงใด  การประเมินผลประโยชนของ
การบริการของหองสมุด เปนการวัดไดยากเพราะการบริการไมสามารถแสดงออกในเชิงปริมาณใหเห็นได
อยางชัดเจน  และผลประโยชนของการจัดบริการมักจะสงผลประโยชนท่ีมองไมเห็น  เชน  การพัฒนา
คุณภาพของการศึกษาใหสูงข้ึนหรือเพื่อใชเวลาวางใหเปนประโยชน  เปนตน  ซึ่งผลประโยชนในการจัด 
บริการของหองสมุดจึงไมสามารถวัดออกมาใหเห็นไดอยางชัดเจน ยกเวนในดานการคาเพราะ
ผลประโยชนคือสวนกําไรท่ีไดเพิ่มจากการลงทุน  สําหรับการประ เมินผลประโยชนตอคาใชจายนี้อาจจะ
ศึกษาไดโดยแสดงออกมาในรูปของจํานวนเงินเปรียบเทียบกับจํานวนของการผลิตงานวิจัย  เชน  การศึกษา
คาใชจายในการถายสําเนาเอกสารที่ใชในการวิจัยดานวิทยาศาสตรในสหราชอาณาจักร โดยแสดงออกมา 
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ในรูปของจํานวนเงินเปรียบ เทียบกับผลงานวิจัยท่ีผลิตขึ้น 
 การประเมินประสิทธิผลตอคาใชจาย และการประเมินผลประโยชนตอคาใชจายมีความ 
สัมพันธกันอยางใกลชิดกันมากจนไมสามารถแยกออกจากกันไดโดยเด็ดขาด  จึงมีผูนําไปใชใน
ความหมายใกลเคียงกันแตการประ เมินทั้ง 2 ประเภทนี้ไมเหมือนกัน  เชน การลดเวลาในการใหยืม
หนังสือลดลง  ผลประโยชนก็คือการลดคาใชจายในการซื้อหนังสือเรื่องเดียวกันหลายฉบับ  และ
ขณะเดียวกันก็มีผลตอการใหบริการของหองสมุดเพราะระดับความพึงพอใจของผูใชในการหาพบ
หนังสือท่ีตองการเพิ่มสูงข้ึน  หมายความวาประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของหองสมุดเพิ่มสูงข้ึน  โดย
เสียคาใชจายคงที่ คือหองสมุดสามารถลดคาใชจาย เพื่อใหบริการไดดียิ่งข้ึนซึ่งเปนผลประโยชนระยะยาว
ตอประสิทธิภาพของการใหบริการแกผูใช  ซึ่งอาจจะสะทอนออกมาในรูปของการเขาใชบริการของ
หองสมุดเพิ่มข้ึน  ดังนั้นทั้งประสิทธิผล  คาใชจาย  และผลประโยชนจึงมีความสัมพันธซึ่งกันและกัน      
ไมสามารถแยกออกจากกันไดอยางเด็ดขาด 
            สําหรับการประเมินประสิทธิผลการดําเนินงานของหองสมุดจะตองมีเกณฑหรือสรางเกณฑ
ข้ึนมาเพื่อใชเปนแนวทางในการประเมิน  ความเที่ยงตรงของการประเมินจึงข้ึนอยูกับความเที่ยงตรงของ
เกณฑประเมินหรือเครื่องมือท่ีใชประเมิน  ขอสังเกตเกี่ยวกับเกณฑพิจารณาประสิทธิผลท่ีดีตองมี
คุณลักษณะดังนี้ (พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ.  2535  : 35)  ไดแก 

 1. ความสมเหตุสมผล (Validity) เกณฑพิจารณาถึงความสมเหตุสมผลนั้นจะตองสะทอนให
ภาพท่ีแทจริงของสิ่งท่ีตองการจะวัดประสิทธิภาพ  เชน  การยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศเปนเกณฑท่ี     
สมเหตุสมผลในการวัดจํานวนทรัพยากรที่ยืมออก  แตจะไมเปนเกณฑท่ีสมเหตุสมผลในการวัดจํานวน
การใชทรัพยากรท้ังหมด  เพราะไมไดรวมถึงการใชทรัพยากรภายในสถาบันบริการสารสนเทศ  เปนตน      
            2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) เกณฑพิจารณาจะมีความนาเชื่อถือ  ถาหากใชวัดสิ่งเดียวกัน
ดวยวิธีเดียวกันในระยะเวลาเดียวกัน  การเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไมมีความสม่ําเสมอถูกตองจะทําใหผลลัพธ
ท่ีไดตางกัน  ไมใชประสิทธิภาพของการดําเนินงานของศูนยสารสนเทศนั้นตางกัน  ดังนั้นเพื่อท่ีจะให
ไดผลลัพธท่ีแนนอน  วิธีการวัดตองเหมือนกันและมีความแนนอน 

 3. สามารถใชในการปฏิบัติได (Practical ability) เกณฑพิจารณาที่ใชในทางปฏิบัติไดดีจะเปน 
เกณฑท่ีใชงายและไมมีความยุงยาก มีลักษณะตรงไปตรงมาไมซับซอน 

 4. ความมีประโยชน (Usefulness) เกณฑท่ีมีประโยชนจะใหขอมูลท่ีจะนําไปใชตัดสินใจ  
การที่จะเลือกเกณฑพิจารณาใดในการวัดประสิทธิภาพใหตั้งคําถามเสียกอนวาจะนําขอมูลไปใชทําอะไร
หรือตัดสินใจเรื่องใด 
            รูทเทน, บอสเทน และเคซี (Ruetten, Bostain and Casey.  2000 ; อางอิงจาก วรุณรัตน  คนซื่อ. 
2546 : 56-58)  ศึกษาการนํามาตรฐานหองสมุดวิทยาลัย ค.ศ.2000 ซึ่งเปนมาตรฐานฉบับใหมของสมาคม
หองสมุดวิทยาลัยและวิจัย (ACRL) ซึ่งสังกัดสมาคมหองสมุดอเมริกันไปใชในการประเมินหองสมุด
มหาวิทยาลัยกอเวอรเนอร  (Governors State University - GSU) รัฐอิลินอยส  ในมาตรฐานฉบับใหมนี้มี
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ความแตกตางจากมาตรฐานฉบับที่แลวมา คือ เปลี่ยนจากการมุงเนนประเมินตัวปอน (Input) มาสูการเนน
ผลท่ีไดรับ โดยมีองคประกอบที่จะตองประเมิน 11 ดาน คือ  
 1.  การบริหาร (Administration) หองสมุดควรสงเสริม  รักษาคุณภาพ  และประเมินคุณภาพ
บริการในลักษณะที่สงเสริมวิธีการใชทรัพยากรหองสมุดท่ีมีอยูใหมีประสิทธิผลสูงสุด ผูอํานวยการ-
หองสมุด ควรข้ึนตรงตออธิการบดีหรือผูบริหารสูงสุดดานวิชาการของวิทยาลัย ควรมีคณะกรรมการที่
ปรึกษาของหองสมุด อํานาจและหนาท่ีความรับผิดชอบของผูอํานวยการควรกําหนดไวเปนลายลักษณ
อักษร หากมีหองสมุดสาขา ควรจะบริหารโดยผูอํานวยการ ตามแนวทางของสมาคมหองสมุดวิทยาลัย
และวิจัย (ACRL)  สําหรับหองสมุดสาขาในวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย ถามีบริการการเรียนทางไกลก็ควร
บริหารใหสอดคลองกับแนวทางของสมาคมหองสมุดวิทยาลัยและวิจัย (ACRL)  สําหรับบริการหองสมุด
เรียนทางไกล หองสมุดควรบริการใหสอดคลองกับขอบัญญัติวาดวยสิทธิพื้นฐานดานหองสมุด (Library 
Bill of Right) ของสมาคมหองสมุดอเมริกัน 
            2.  การวางแผน  (Planning) หองสมุดควรมีนโยบายและวัตถุประสงคท่ีใชเปนกรอบสําหรับ
กิจกรรมของหองสมุด นโยบายที่มอบหมายและวัตถุประสงคควรจะไปดวยกันและเขากันไดกับสิ่งท่ีได
พัฒนาไวแลวของวิทยาลัย การประเมินคุณภาพและประสิทธิภาพของหองสมุดควรถูกเชื่อมโยงอยาง
ใกลชิดกับนโยบายและจุดประสงคเฉพาะเจาะจงของวิทยาลัย เพื่อสรางการดําเนินงานและการบริการของ
หองสมุดในบริบทของวิทยาลัย หองสมุดควรมีสวนรวมในกระบวนการวางแผนทั้งหมด กระบวนการ
วางแผนและวิธีการตามรูปแบบซึ่งถูกใชบอย ๆ เชน การวางแผนกลยุทธ การวางแผนเหลานี้ตองการ
ขอมูลจากภาพรวมของสังคมของวิทยาลัย วิธีเหลานี้จะชวยวิทยาลัยในการเตรียมการสําหรับอนาคตโดย
การระบุภาพรวมและนโยบายอยางชัดเจน โดยการกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงค และโดยการเตรียม
กลยุทธท่ีเฉพาะเจาะจงหรือแนวทางปฏิบัติท่ีออกแบบมาเพื่อชวยใหบรรลุจุดมุงหมาย การวางแผนกลยุทธ
เปนกระบวนการผสมผสานซึ่งรวมทั้งการประเมิน การทําใหทันสมัย และการขัดเกลาใหเรียบรอย 
กระบวนการนี้ชวยใหสังคมของวิทยาลัยไดมุงเนนไปที่คานิยมท่ีจําเปนของวิทยาลัยและชวยเตรียม
แนวทางทั้งหมดที่ชวยช้ีนํากิจกรรมและการตัดสินใจในแตละวัน (วันตอวัน) 
            3. งบประมาณ (Budget)  ผูอํานวยการหองสมุดควรจัดเตรียม เสนอเหตุผลในการขอ           
งบประมาณ และบริหารงบประมาณหองสมุดใหเหมาะสมกับจุดมุงหมายของหองสมุด  งบประมาณควร
สนองความคาดหวังของผูใชอยางมีเหตุผล เมื่อเทียบกับความตองการอื่น ๆ ของวิทยาลัย หองสมุดควรใช
ทรัพยากรดานการเงินอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ผูอํานวยการหองสมุดควรมีอํานาจในการ
จัดแบงเงินและใชจายภายในงบของหองสมุดตามนโยบายของมหาวิทยาลัย งบประมาณควรมีความ
เหมาะสมกับระดับของบุคลากร และเพียงพอสําหรับคาตอบแทนของบุคลากร 
            4.  บุคลากร (Staff) ควรมีจํานวนเพียงพอ และมีคุณภาพ ท่ีจะตอบสนองความตองการของ
โปรแกรมการศึกษา และการใหบริการ สําหรับผูใชหลัก บรรณารักษรวมท้ังผูอํานวยการควรไดรับ
ปริญญาซึ่งไดรับการรับรองจากสมาคมหองสมุดอเมริกัน นอกจากนี้ยังควรตองมีบุคลากรในสาขาวิชาชีพ
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อื่น ผูซึ่งไดรับการฝกฝนใหมีประสบการณและปริญญาที่เหมาะสม บุคลากรวิชาชีพหองสมุด ท้ังหมดควร
มีความรับผิดชอบและมีสวนรวมในกิจกรรมทางวิชาชีพ บุคลากรสนับสนุน และนักศึกษาชวยงานควร
ไดรับมอบหมายหนาท่ีความรับผิดชอบตามคุณสมบัติ ประสบการณและความสามารถ การพัฒนา
บุคลากรควรสงเสริมโดยการใหศึกษาอยางตอเนื่อง รวมถึงการฝกฝนเกี่ยวกับความปลอดภัย ความฉุกเฉิน 
และการสงวนรักษาทรัพยากร บุคลากรวิชาชีพหองสมุด  ควรมีการกําหนดนโยบายเปนลายลักษณอักษรที่
ชัดเจนเกี่ยวกับ สถานภาพ สิทธิและความรับผิดชอบ นโยบายนี้ควรสอดคลองกับมาตรฐานของสมาคม
หองสมุดวิทยาลัยและวิจัย ท่ีวาดวยมาตรฐานสําหรับบรรณารักษหองสมุดวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย 
            5. ทรัพยากรสารสนเทศ (Resources) หองสมุดควรจัดใหบริการทรัพยากรสารสนเทศที่
หลากหลาย ทันสมัยสอดคลองกับพันธกิจ (Mission) ของมหาวิทยาลัย และความตองการของผูใช 
ทรัพยากรมีหลากหลายรูปแบบ ท้ังสิ่งพิมพภาพ และสื่ออิเล็กทรอนิกสอื่น ๆ  ดังนั้น ภายใตงบประมาณ
อันจํากัด หองสมุดควรจัดหาทรัพยากรท่ีมีคุณภาพที่สุดเทาท่ีจะหาได 
            6. การบริการ (Services) หองสมุดควรสราง สงเสริม รักษาคุณภาพ และประเมินคุณภาพของ
การบริการท่ีสนับสนุนเปาหมายและพันธกิจของสถาบัน ช่ัวโมงทําการตองสะดวกและเหมาะสม บริการ
อางอิงและความชวยเหลือพิเศษอื่น ๆ ความพรอมสําหรับผูใชหลักของวิทยาลัย หากสถาบันมีการจัด
การศึกษาทางไกล  ทรัพยากรหองสมุดควรใหสอดคลองกับแนวทางของสมาคมหองสมุดวิทยาลัยและ
วิจัย สําหรับบริการหองสมุดทางไกล (ACRL Guidelines for Distance Learning Services)  
            7.  สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilities) ควรมีการวางแผนอยางดีในดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกของหองสมุด โดยคํานึงถึงความปลอดภัย มีท่ีวางเพียงพอ มีสภาพแวดลอมท่ีเหมาะสมใน
การศึกษาและวิจัย สอดคลองกับการใหบริการตาง ๆ บุคลากร และกลุมทรัพยากรตางๆ  อุปกรณตางๆ   
ในหองสมุดควรมีความเพียงพอและอยูในสภาพใชงานได 
            8.  การเขาถึง (Access) ควรจัดใหผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งควรจัดเตรียมไว
ตามรูปแบบที่นิยมในเวลานั้น การเก็บรวบรวมของหองสมุดและรายชื่อหนังสือเพื่อการใชสิ่งเหลานี้ควร
ถูกจัดระบบโดยใชมาตรฐานการจัดหองสมุด รายช่ือท่ีเปนศูนยรวมเกี่ยวกับทรัพยากรในหองสมุดควรถูก
เตรียมไวเพื่อผูใชแตละประเภท และควรแสดงทรัพยากรสารสนเทศทั้งหมดอยางชัดเจน การจัดเตรียมการ
สําหรับการยืม-คืนระหวางหองสมุด  สัญญาการยืมรวมกัน  การใชสารสนเทศที่รวบรวมไวทาง
อิเล็กทรอนิกส และการจัดสงเอกสารที่เตรียมไวสําหรับการใชวัสดุท่ีหองสมุดไมไดเปนเจาของ  
นอกจากนั้น กระบวนการเรียนรูทางไกลควรถูกสนับสนุนดวยวิธีการท่ีเทาเทียมกัน เชน การใชสิ่งท่ี
รวบรวมไวทางอิเล็กทรอนิกสทางไกล, การเตรียมการเชื่อมโยงทางเครือขายท่ีเทียงตรง, และการสงผาน
ทางอิเล็กทรอนิกส หรือการสงเอกสารของหองสมุดใหผูใชทางไกล นโยบายเกี่ยวกับการใชหองสมุดควร
ถูกนําเผยแพรใหผูใชหองสมุดไดทราบอยางเหมาะสม 
            9.  การสอน (Instruction) หองสมุดตองมีวิธีดําเนินการชวยกระตุนการเรียนรูตลอดชีวิตโดย
ผสมผสานเทคนิคใหม ๆ และนําเทคโนโลยีมาใชผานบริการอางอิงและบรรณานุกรม นอกจากนี้อาจจะ
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สอนเปนรายวิชาหนึ่ง หรือผสมผสานกับรายวิชาอื่นๆ การฝกปฏิบัติ การปฐมนิเทศ การใหคําปรึกษาเปน
รายบุคคล ซึ่งบรรณารักษมีสวนรวมในการวางแผนเพิ่มเติมเกี่ยวกับหลักสูตร สนับสนุนวิชาเฉพาะซึ่งเปน
การประเมินผลลัพธของการศึกษาโดยมีบรรณารักษเปนผูชํานาญชวยแนะนําใหคําปรึกษาหารือท่ี
นอกเหนือจากการอานดวยตนเอง 
            10. การสื่อสารและความรวมมือ (Communication and Cooperation) การสื่อสารที่ท่ัวถึงใน
ทุกระดับขององคกรมีความจําเปนเพื่อใหการดําเนินงานหองสมุดเปนไปอยางราบรื่น หองสมุดควรมี
กลไกในการสื่อสารเปนประจํากับทางมหาวิทยาลัย บุคลากรหองสมุดควรทํางานดวยความรวมมือและ
ประสานงานที่ดีกับภาควิชาหรือสวนงานอื่นๆ ของมหาวิทยาลัย โดยเฉพาะอยางยิ่ง ควรมีการสงเสริม
ความ สัมพันธอันดีระหวางบุคลากรหองสมุดกับบุคลากรเทคโนโลยีสารสนเทศในการใหบริการเขาถึง
แหลงสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ในบางกรณี รองอธิการ คณบดี หรือผูอํานวยการในการบริการ
สารสนเทศอาจบริหารจัดการทั้งหองสมุดและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยท่ีหองสมุดเลือกและจัดหา
เนื้อหา เทคโนโลยีสารสนเทศจัดเตรียมโครงสรางพื้นฐานทางเทคนิคเพื่อนําสงสารสนเทศ และทํางาน
รวมกันดวยความเขาใจเปนสิ่งท่ีจําเปน ไมวาบริการตาง ๆ จะเปนอิสระ หรือมีการผสมผสานกันอยางใด
อยางหนึ่ง 
            11.  การประเมินผลลัพธ  (Outcomes assessment)  ควรเพิ่มมาตรการการวัดและผลการบรรลุ
เปาประสงคของหองสมุด ความรับผิดชอบของสถาบันอุดมศึกษาตอสัมฤทธิ์ผลของนักศึกษา ประสิทธิผล 
ความคุมคา รวมท้ังการนําเทคโนโลยีมาใช การเพิ่มข้ึนของบริการออนไลน  และความรับผิดชอบในการ
พัฒนาทักษะการรูสารสนเทศ การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศโดยลดคาใชจายและหาวิธีการใหมๆในการ
เผยแพรสารสนเทศ  การประเมินผลลัพธเปนกลไกเชิงรุกสําหรับการปรับปรุงแนวปฏิบัติของหองสมุด
ปจจุบัน ท่ีใหความตอความสําเร็จของผลลัพธตามที่ไดกําหนดวัตถุประสงคไวโดยการใชแบบสํารวจ  การ
ทดสอบ สัมภาษณและอุปกรณเครื่องมือท่ีใชสําหรับกลุมตัวอยางผูใชบริการ  ซึ่งการประเมินผลลัพธของ
หองสมุดจําเปนตองประเมินทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพของขอมูลท่ีหองสมุดรวบรวมไว 
            สรุปไดวา มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของสหรัฐอเมริกา มีองคประกอบในการ
ประเมินหองสมุดมหาวิทยาลัย  11 ดาน คือ การบริหาร การวางแผน งบประมาณ บุคลากร ทรัพยากร การ
บริการ สิ่งอํานวยความสะดวก การเขาถึง การสอน การสื่อสารและความรวมมือ  การประเมินผลลัพธ ซึ่ง
เปนเกณฑในการดําเนิน งานหองสมุดใหสอดคลองกับดัชนีและตัวบงช้ีการประกันคุณภาพหองสมุด 
 

            เคร่ืองมือที่ใชในการประเมินคุณภาพการบริการ 
            หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดเริ่มนําแนวคิดคุณภาพบริการโดยการวิจัยตลาดมาประยุกตใช
ซึ่งเปนการปรับเปลี่ยนการวัดคุณภาพเชิงปริมาณมาเปนการพิจารณาการสนองความคาดหวังและความ 
พึงพอใจของผูใช เพื่อสะทอนใหเห็นการเนนเรื่องคุณภาพ สําหรับการวัดผลหรือประเมินคุณภาพการ
บริการนั้นมีวิธีการตรวจสอบติดตามเพื่อประเมินผลวาบริการท่ีจัดใหแกผูใชนั้นโดยภาพรวมไดมาตรฐาน 
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และสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชอยางไร ซึ่งเครื่องมือท่ีใชในการประเมินคุณภาพการบริการ       
มีดังนี้ (จินดารัตน  เบอรพันธุ.  2543 : 45–48;  สุพัฒน  สองแสงจันทร.  2547 : 3–13;  นายิกา  เดิดขุนทด.  
2549 : 73 – 81) 
            1.  การวัดโดยใชแบบจําลอง SERVQUAL 
                  SERVQUAL เปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจที่เกิดจากแนวคิดของการ
บริหารท่ัวท้ังองคกร (Total Quality Management - TQM) ท่ีพิจารณาจากการรับรูของลูกคาซึ่งนําไปสู 
การประเมินคุณภาพจาการรับรูนั่นเอง (Perceived quality) แนวคิดแบบจําลองชองวางของคุณภาพ       
การบริการนี้ (Gaps Model of  Service Quality) เนนความตองการหลักในการจัดบริการใหแกลูกคาท่ี
คาดหวัง และชองวางที่เปนสาเหตุใหเกิดความลมเหลวในการสงมอบบริการ มีดังนี้ 
                  1)  ชองวางระหวางความคาดหวังของผูใชบริการกับความเขาใจในการจัดการ    
    ซึ่งการสงมอบบริการมักจะกระทําโดยไมไดตระหนักถึงความตองการที่แทจริงของ
ลูกคาหรือบางครั้งไมทราบวาลูกคาจะประเมินคุณคาองคประกอบของบริการอยางไร 
                  2)  ชองวางระหวางความเขาใจในการจัดการความคาดหวังของผูใชบริการกับขอกําหนด
เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ   
                          สาเหตุเกิดจากการจัดใหบริการอาจกระทําโดยไมไดมีขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพ     
การบริการที่ชัดเจน หรืออาจมีการกําหนดไวอยางชัดเจน แตไมสามารถปฏิบัติได หรือบางกรณีอาจมี
ขอกําหนดและสามารถปฏิบัติไดแตเนื่องจากการปฏิบัติไมมีความตั้งใจจริงท่ีจะดําเนินไปสูขอท่ีกําหนด
ไว 
                  3)  ชองวางระหวางขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการกับการสงมอบบริการตามที่
ปฏิบัติจริง  ชองวางตรงจุดนี้ หมายถึง อุปสรรคที่ทําใหเกิดความลมเหลวในการใหบริการท่ีลูกคาคาดหวัง 
เชน  ผูใหบริการไมไดรับการอบรมใหมีทักษะในการใหบริการเทาท่ีควร  ผูใหบริการไมมีจิตใจพรอมท่ี
จะใหบริการ หรือไมมีจรรยาบรรณเทาท่ีควร หรือเครื่องมือ และอุปกรณตาง ๆ ท่ีใชในการใหบริการชํารุด 
และไมมีประสิทธิภาพ เปนตน 
                  4) ชองวางระหวางการสงมอบบริการตามที่ปฏิบัติจริงกับการติดตอสื่อสารกับลูกคา 
สาเหตุเกิดจากความคาดหวังของลูกคาเกี่ยวกับบริการท่ีจะไดรับอาจเพิ่มมากขึ้นเนื่องจากการโฆษณา หรือ
การประชาสัมพันธท่ีเกินกวาท่ีผูใหบริการจะสามารถกระทําได 
                  5)  ชองวางระหวางบริการท่ีไดรับกับบริการท่ีคาดหวังของลูกคา 
                         คุณภาพการบริการจะแปรผันโดยตรงกับขนาดและทิศทางของชองวางที่เกิดจากการ
บอกแบบปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล และประสบการณในอดีตของลูกคาท่ีเกี่ยวของกับการ
บริการที่ลูกคาไดรับ การเปรียบเทียบบริการที่ลูกคาไดรับดีกวาหรือเทากับที่คาดหวังไว    การบริการนั้น
จะถูกจัดวามีคุณภาพ สงผลใหลูกคาซื้อบริการซ้ํา แตถาการบริการท่ีไดรับดอยกวาท่ีคาดหวังไว จะสงผล 
ใหไมมีการซื้อบริการนั้นตอไป 
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   ชองวางตรงจุดนี้จะเกิดข้ึนเมื่อเกิดชองวางขอใดขอหนึ่งดังกลาวขางตน และเปนหลัก
สําคัญของคําวา “คุณภาพการบริการ” ซึ่งเนนการปรับใหสอดคลองกับความคาดหวังของลูกคา  สวน
ความไมสอดคลองท่ีเกิดข้ึน คือ รากฐานแนวคิดท่ีปรากฏในเครื่องมือ SERVQUAL  เครื่องมือนี้ไดมีการ
พัฒนาและใชครั้งแรกในป ค.ศ. 1988 ในดานการตลาด โดยพาราซูรามาน, เบอรรี่ และซิสธาลม (Parasu-
raman, Berry, and Zeithaml) ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ เปนแบบมาตราประมาณคา 7 ระดับ และมี
ลักษณะแบบสอบถาม 2 รูปแบบ คือ  
   ก)  แบบ 2 คอลัมน เปนการสอบถามถึงคุณภาพการบริการโดยใหผูตอบเปรียบเทียบ
ความคาดหวังตอระดับบริการต่ําสุด และความคาดหวังตอระดับบริการท่ีพึงประสงคกับการปฏิบัติจริง 
                          ข)  แบบ 3 คอลัมน เปนการสอบถามถึงคุณภาพการบริการโดยใหผูตอบแสดงความรูสึก 
เกี่ยวกับความคาดหวังตอระดับบริการต่ําสุด และความคาดหวังตอระดับบริการท่ีพึงประสงคและการรับรู 
ถึงบริการท่ีไดรับจริง 
   ประกอบดวยขอคําถาม 22 ขอ โดยสวนแรกของคําถาม เปนการวัดความคาดหวังของ
ผูใชท่ีมีตอบริการที่จัดโดยหนวยงาน เปนลักษณะใหผูใชประมาณคาความสําคัญของบริการแตละ
ประเภทที่หองสมุดจัดให  ซึ่งแบงออกเปน 7 ระดับ และสวนที่สองเปนการสืบหาระดับของการรับรู และ
ความเขาใจของผูใชเกี่ยวกับบริการท่ีหองสมุดจัดให  คาความแตกตางระหวางความคาดหวัง และการรับรู
เกี่ยวกับบริการแตละประเภทของผูใช  ในขอคําถามแตละคูจะถูกนํามาคํานวณเพื่อหาคาเฉลี่ยของชองวาง  
เนื้อหาในขอคําถาม 22 ขอ สามารถนํามาจัดเปนกลุมที่กําหนดคุณภาพการบริการได 5 มิติ ดังนี้ 
                           1. สิ่งท่ีสัมผัสได (Tangibles)  ลักษณะความสะดวกสบายทางกายภาพ ไดแก  เครื่องมือ/
อุปกรณ บุคลิกภาพ/พฤติกรรมการใหบริการของบุคลากร  และอุปกรณในการสื่อสาร 
                           2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) ไดแก ความสามารถในการใหบริการไดตามที่สัญญา   
มีความถูกตองแมนยํา และสม่ําเสมอ สามารถสรางความเชื่อถือไววางใจจากผูใช 
                           3. การตอบสนอง (Responsiveness) ไดแก ความเต็มใจในการใหความชวยเหลือลูกคา 
และความพรอมในการใหบริการอยางทันที เพื่อใหผูใชไดรับบริการท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
                           4. ความเชื่อมั่น (Assurance) ไดแก ความรู ความสามารถ ทักษะในการทํางาน และใน
การตอบสนองความตองการของผูใช  รวมทั้งความสุภาพออนนอมและมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ  
เพื่อ ใหเปนที่นาเชื่อถือ และไววางใจของผูใชวาจะไดรับบริการท่ีดี 
                           5. ความเอาใจใส (Empathy) ไดแก ความเอาใจใสตอผูใชบริการแตละคน  รวมท้ังความ
เอาใจใสดูแลที่หองสมุดจัดใหแกผูใช  เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูใช   
        นอกจากนั้นลักษณะความคาดหวังของผูใชท่ีมีตอบริการยังสามารถแบงออกเปน 2 ระดับ 
ดังนี้ 
                           1. ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desired service)  เปนระดับบริการท่ีผูใชเชื่อวาผูใหบริการ 
สามารถจะใหบริการได  ปจจัยท่ีเปนตัวหนุนใหระดับบริการนี้สูงข้ึน คือประสบการณของผูใช หากผูใชมี 
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ประสบการณมากอน ความคาดหวังท่ีมีตอบริการจะสูงข้ึนกวาเดิม 
                           2. ระดับบริการท่ีพอเพียง (Adequate service)  เปนระดับบริการต่ําสุดท่ีผูใหบริการ
นําเสนอตอผูใช และผูใชยอมรับได  แมวาจะไมถึงระดับบริการที่พึงประสงคก็ตาม ซึ่งท้ังนี้ข้ึนอยูกับการ
ประเมินของผูใชวาบริการเปนอยางไร  ปจจัยท่ีทําใหระดับบริการนี้สูงข้ึน คือ การที่ผูใชมีทางเลือกหลาย
ทางในการรับบริการ  
 เมื่อลักษณะความคาดหวังของลูกคาเปนอยางหนึ่งอยางใดเชนนี้ ก็จะมีชองวางระหวางระดับ
บริการที่พึงประสงคกับระดับบริการที่พอเพียง ซึ่งพาราซูรามาน เรียกวา ขอบเขตของการยอมรับ (Zone 
of Tolerance) ในกรณีท่ีลูกคามีทางเลือกในการรับบริการหลายทาง ขอบเขตของการยอมรับจะกวาง 
ในทางตรงกันขาม ถาลูกคารูสึกวาไมมีทางเลือก หรือมีทางเลือกใหนอย เชน ในสถานการณท่ีเรงรีบ       
ผูใหบริการไมสามารถใหบริการไดตามที่ตองการ  ขอบเขตของการยอมรับก็จะแคบ ดังนั้นปจจัยในเรื่อง
ประสบการณการรับบริการของลูกคา  การเขาไปมีสวนรวมตอบริการที่คาดหวัง จํานวนทางเลือกในการ
รับบริการและสถานการณเฉพาะหนาตาง ๆ จะสงผลกระทบถึงขอบเขตของการยอมรับของลูกคา    
 
 2.   การวัดโดยใชเคร่ืองมือ LibQUAL+ ™ 
  จากการที่เครื่องมือ SERVQUAL ยังไมสามารถใชเพื่อสนองตอบดานการประเมิน
คุณภาพการบริการหองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  สมาคมหองสมุดวิจัย (Association of  Research 
Libraries) จึงเห็นชอบใหมีการพัฒนาเครื่องมือข้ึนมาใหม เพื่อใหหองสมุดวิจัยท่ีเปนสมาชิกไดนําไปใช
ประโยชนในการประเมินคุณภาพการบริการจัดสงเอกสารใหแกสวนงานตางๆ ของตน  โดยเริ่มท่ีงาน
บริการกอน  ดังนั้น สมาคมหองสมุดวิจัย และมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนดเอ็ม (Texas University A & M) 
จึงไดรวมมือกันพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการหอง สมุดข้ึนใหมโดยใช SERVQUAL เปน
ฐาน และใชช่ือวา  LibQUAL+ ™  โดยมีการพัฒนามาตั้งแตป ค.ศ. 1999 และสิ้นสุดในป ค.ศ. 2003 ดังนี้ 
                      ก)  ชวงการสํารวจ ป ค.ศ. 1999-2000  เริ่มจากการกําหนดโครงสรางพื้นฐานของ 
LibQUAL+™  และคัดเลือกหองสมุดสมาชิกวิจัยท่ีสนใจเขารวมโครงการ 13 แหง   การสํารวจครั้งแรกใช
ขอคําถาม 41 ขอ เปนคําถามที่ใชใน SERVQUAL จํานวน 22 ขอ รวมคําถามที่สรางขึ้นใหมอีก 19 ขอ ท่ี
ไดมาจากการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณตัวแทนผูใชหองสมุด ไดแก อาจารย นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา และระดับปริญญาตรีในมหาวิทยาลัย 9 แหง จํานวน 68 คน ซึ่งโครงสรางพื้นฐานของ 
LibQUAL+™ ป ค.ศ. 2000 มี 5 มิติ ประกอบดวย 
    1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  ครอบคลุมมิติของ SERVQUAL 3 มิติ  
คือ  ความเชื่อมั่น ความเอาในใส และการตอบสนอง 
                              2.  ความนาเชื่อถือ (Reliability) เปนมิติท่ีสําคัญในดานสภาพแวดลอมของหองสมุด 
เชนเดียวกับมิติของ SERVQUAL 
                              3. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) เปนมิติท่ีสะทอนภาพลักษณของมิติ 
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ดานที่สัมผัสไดของ SERVQUAL 
                            4. บริการดานทรัพยากร (Provision of physical collection) เปนมิติท่ีสะทอนภาพลักษณ 
ของมิติดานที่สัมผัสไดของ SERVQUAL เชนเดียวกัน 
                              5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access of information)  เปนมิติท่ีไดจากการ 
สัมภาษณผูรับบริการ  ซึ่งข้ึนอยูกับการสนับสนุนดานทรัพยากรสารสนเทศ คือ การมีทรัพยากรสารสนเทศ 
ท่ีหลากหลาย (Comprehensive collection) 
                      ข)  การสํารวจป ค.ศ. 2001  เปนการสํารวจตอเนื่องจากปแรกโดยสมาคมหองสมุดวิจัย
และหองสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนดเอ็ม ทําการปรับปรุงเครื่องมือและขยายโครงการใหกวางขวาง 
โดยใชกลุมตัวอยางจากหองสมุดที่เขารวมโครงการเพิ่มข้ึนและหลากหลายประเภท  ในปนี้เองที่โครงการ
ใชช่ืออยางเปนทางการวา LibQUAL+ ™   ผลของการสํารวจในปแรกไดนํามาวิเคราะห และดําเนินการ
ปรับปรุงแบบสํารวจในชวงเดือนมกราคม – กุมภาพันธ 2001 โดยไดเพิ่มขอคําถามจาก 41 ขอ เปน 56 ขอ 
ประกอบดวยมิติท่ีปรับปรุงใหม  5 มิติ ดังนี้ 
                                1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)   
                                 2. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) 
                                 3. ความนาเชื่อถือ (Reliability) 
                                 4. ความเชื่อมั่นในตน (Self- reliance) 
                                 5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to information) 
  ค) การสํารวจป ค.ศ. 2002  ภายหลังการประชุมสมาคมหองสมุดอเมริกัน ในป ค.ศ. 2001 
ทีมสํารวจของโครงการไดเชิญชวนผูเขารวมโครงการเพื่อทําการวิจัยตอไปในป ค.ศ. 2002  ในครั้งนี้มีภาคี
สมาชิก 2 กลุมเขารวมดวย คือ OhioLINK จํานวนมากกวา 50 แหง และจากกลุมภาคีสมาชิกหองสมุด
มหาวิทยาลัย วิทยาลัย วิทยาลัยชุมชน และหองสมุดแหงรัฐโอไฮโอ จํานวน 78 แหง และอีก 40 แหงจาก
สมาคมหองสมุดสถาบันอุดม ศึกษาดานวิทยาศาสตรสุขภาพ   ซึ่งผลของการสํารวจทําใหไดขอสมมติฐาน
ใหมสําหรับแบบสํารวจ ป ค.ศ. 2002 นั่นคือ ขอทดสอบจํานวน 25 ขอ และมิติของบริการท่ีเกิดจากการ
รับรูของผูใช 4 มิติ ประกอบดวย 
                            1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  เปนความรูสึกเกี่ยวกับการตอบสนอง 
(responsiveness) ความเชื่อมั่น (assurance)  การเขาถึงจิตใจคน (empathy) และความนาเชื่อถือ (reliability) 
ซึ่งเปนมิติดานคามเปนมนุษยท่ีเกี่ยวกับบริการของหองสมุด 
                                2. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) เปนการรับรูเกี่ยวกับสภาพการเปน
ศูนยกลางของชีวิตปญญาชนในสถาบันการศึกษา แตอาจจะไมจําเปนถาความสะดวกสบายของสถาบัน 
การศึกษานั้น ๆ มีความเพียงพอ 
                                3. การควบคุมตน (Personal control) เปนการรับรูเกี่ยวกับความสามารถในการนํา 
ไปสูจักรวาลแหงสารสนเทศทั่วไป และสารสนเทศเฉพาะดานโดยผานเว็บ 
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                                4. การเขาถึงสารสนเทศ (Information access) เปนการรับรูเกี่ยวกับความเพียบพรอม 
ในการเขาถึงสารสนเทศที่เปนประโยชน ไมวาจะเปนดานรูปแบบ  สถานที่  เวลาที่ตองการ  และทรัพยากร 
ท่ีหลากหลาย 
  ง) การสํารวจ ป ค.ศ. 2003  ไดมีการปรับปรุงแบบทดสอบจนเหลือ 22 ขอ มีมิติท่ีแสดงถึง
คุณภาพบริการ 3 มิติ ประกอบดวย 
                               1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service) ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับความ
นาเชื่อถือ การตอบสนอง ความเชื่อมั่น และความเอาใจใส 
                                2. หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับการให
ความสําคัญในดานสถานที่  สัญลักษณตาง ๆ  และความปลอดภัย  
                                3. การควบคุมสารสนเทศ (Information control) ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับขอบเขต
เนื้อหาความทันสมัย  ความสะดวกในการเขาใช  ความสะดวกและงายในการนําสงสารสนเทศ  และ
เครื่องมือเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  
  ในแบบสํารวจ LibQUAL+™ 2003 นั้น แตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนมาตรา
ประมาณคา 9 ระดับ แบงเปน 3 คอลัมนของระดับบริการ คือ 
                            ระดับบริการตํ่าสุดท่ียอมรับได (Minimum - acceptable service level)  คือ ระดับ
บริการท่ีไมนาพึงพอใจ แตผูใชพอท่ีจะยอมรับได 
                             ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desired service level) คือ ระดับบริการท่ีผูใชคาดหวังวา
จะไดรับ 
                             ระดับการรับรูบริการหองสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perception of the library’s service 
performance level ) คือ ระดับบริการตามความเปนจริงท่ีผูใชไดรับ     
  จ)  LibQUAL+™ 2006   มีการปรับปรุงแบบสํารวจใหม ซึ่งประกอบดวยแบบสอบถาม 
3 ลักษณะ ดังนี้ 
                             1. ขอคําถาม 22 ขอ ประกอบดวยมิติท่ีแสดงถึงคุณภาพบริการ 3 มิติ ดังนี้ 
                                     -  การควบคุมสารสนเทศ (Information control)   มีขอคําถาม  8 ขอ 
                                     -  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect to service)   มีขอคําถาม  9 ขอ 
                                     -  หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)   มีขอคําถาม  5 ขอ 
                                   ขอคําถามของแบบสํารวจเปนมาตรประมาณคา 9 ระดับ แบงเปน 3 คอลัมนของ
ระดับบริการ คือ 
                                   ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได (Minimum service level)  คือ ระดับบริการท่ีไมนา
พึงพอใจ แตผูใชยอมรับได 
                                    ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desired service level) คือ ระดับบริการท่ีผูใชคาดหวัง
วาจะไดรับ 
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                                     ระดับการรับรูบริการหองสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perceived service performance 
level ) คือ ระดับบริการตามความเปนจริงท่ีผูใชไดรับ     
    2.  ขอคําถาม 8 ขอ โดยแตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนมาตรประมาณคา 9 ระดับ 
มีการใหคาคะแนนระดับความเหมาะสมจากนอยท่ีสุดไปหามากที่สุด 
                        3. ขอคําถาม 3 ขอ แตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนแบบวัดเชิงปริมาณ ใหผูตอบ
ใสจํานวนวัน  จํานวนสัปดาห  จํานวนเดือน  หรือจํานวนไตรมาส ท่ีมาใชบริการหองสมุด หรือหากไมเคย
มาใชบริการหองสมุดก็มีชองใหตอบวาไมเคย  
 สรุปไดวา  วงการวิชาชีพสาขาวิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศาสตรไดพยายามพัฒนา
และปรับปรุงกระบวนการประเมินบริการหองสมุด เพื่อใหไดเครื่องมือท่ีมีประสิทธิภาพที่ดีข้ึน  ดังจะเห็น
ไดจากความพยายามนําแนวการตลาดมาใชในการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดแทนการวัดผล
ในเชิงปริมาณ  ตั้งแตการใชเครื่องมือ SERVQUAL และจนมาเปนเครื่องมือ  LibQUAL+™ ตามลําดับ  
ซึ่งแสดงใหเห็นวาวงการวิชาชีพตางตระหนักและเห็นความสําคัญของการประเมินที่อิงผูใชบริการเปน
หลัก ท้ังนี้เพื่อใชเปนขอมูลในการพัฒนาการบริการของหองสมุดใหมีประสิทธิภาพมากขึ้นนั่นเอง 
 

 ผูใชและความพึงพอใจในการบริการ 
            ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ 
            ความพึงพอใจเปนระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยมีลักษณะของ
ความพึงพอใจในการบริการ เปนพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลท่ีเกิดจากการประเมิน
ความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริงในสถานการณอันใดอันหนึ่ง ซึ่งสามารเปลี่ยนแปลง
ไดตามปจจัยสภาพแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดขึ้น   
            ความพึงพอใจในการบริการจึงหมายถึง ภาวการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของ
บุคคลเปนผลมาจากการประเมินคุณภาพของการบริการจากการรับรูสิ่งท่ีไดรับจากการบริการเปรียบเทียบ
กับความคาดหวังในการบริการนั้น ซึ่งแบงออกเปน 2 นัย คือ (เอนก  สุวรรณบัณฑิต.  2548 : 169 - 183)  
            1. การยึดสถานการณการซื้อเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เปนผลท่ีเกิดจากการประเมิน
สิ่งท่ีไดรับภายหลังสถานการณการซื้อสถานการณหนึ่ง 
            2. การยึดประสบการณเกี่ยวกับเครื่องหมายการคาเปนหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เปนผล
ท่ีเกิดข้ึนจากการประเมินภาพโดยรวมทั้งหมดของประสบการณหลาย ๆ อยางที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ
หรือบริการในระยะเวลาหนึ่ง  
 

            องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
            ความพึงพอใจเปนกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรูการประเมินคุณภาพของการบริการ 
อันเปนสิ่งท่ีผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับจากการใหบริการ โดยที่ความพึงพอใจนั้นขึ้นอยูกับองคประกอบ 



  

 

27 

2 ดาน ดังนี้ 
            1.  การรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ อันเปนสิ่งท่ีผูใหบริการสัญญาวาจะให  โดย
ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพของผลิตภัณฑบริการวาจะไดรับอยางนอยตามที่ผูใหบริการสัญญา
ไว  ความมากนอยของคุณภาพของสิ่งท่ีไดรับจะเปนตัวกําหนดถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
นั่นเอง 
 2.  การรับรูคุณภาพของการนําเสนอการบริการ ซึ่งผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผานการ
แสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการจะประเมินวาผูใหบริการดําเนินการบริการอยาง
เหมาะสมมากนอยเพียงใด ความสะดวกในการเขาถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ
ตามบทบาทหนาท่ี  ความรับผิดชอบตองาน การใชภาษาสื่อสาร  และการปฏิบัติตนในการใหบริการวา
ผูใหบริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ   การรับรูเหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมิน
คุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุมีผล  ซึ่งจะนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการในที่สุด 
 เมื่อพิจารณาองคประกอบที่สําคัญของความพึงพอใจในการบริการแลว ผูบริหารหนวยงาน
บริการนั้นจะเห็นไดวาตองสรางใหเกิดความแตกตางของคุณภาพผลิตภัณฑบริการ และปรับปรุง
กระบวนการในการนําเสนอผลิตภัณฑบริการนั้นสูผูรับบริการโดยตองอาศัยความจริงใจ และความ
รับผิดชอบของผูใหบริการเปนสําคัญ   
 

            ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
             ปจจัยท่ีสงผลความพึงพอใจของผูรับบริการประกอบดวยปจจัย ดังนี้ 
            1.  ผลิตภัณฑบริการ  ในการนําเสนอบริการนั้นจะตองมีผลิตภัณฑบริการที่มีคุณภาพ และ
ระดับการใหบริการท่ีตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือผูใช  โดยผูใหบริการจะตองแสดงให
ผูรับบริการหรือผูใชมองเห็นถึงความเอาใจใส และความจริงใจตอการสรางเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ
บริการท่ีสงมอบใหผูรับบริการหรือผูใช 
            2.  ราคาคาบริการ  ความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูใชเกิดจากการประเมินคุณภาพและ
รูปแบบการบริการเทียบกับราคาคาบริการที่ตองจายออกไป  โดยผูดําเนินการจะตองกําหนดราคา
คาบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเปนไปตามความเต็มใจที่จะจาย (Willingness to pay) 
ของผูรับบริการหรือผูใช  
            3.  สถานที่บริการ  ผูดําเนินการจะตองมองหาสถานที่ในการใหบริการท่ีผูรับบริการหรือผูใช
สามารถเขาถึงไดอยางสะดวก มีสถานที่กวางขวางเพียงพอ และตองคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแก
ผูรับบริการหรือผูใชในทุกดาน 
           4.  การสงเสริมแนะนําบริการ  ผูดําเนินการจะตองใหขอมูลขาวสารในเชิงบวกแกผูรับบริการ
หรือผูใชท้ังในดานคุณภาพการบริการ และภาพลักษณของการบริการ ผานทางสื่อตาง ๆ เพื่อให
ผูรับบริการหรือผูใช ไดนําขอมูลเหลานี้ไปชวยประเมินเพื่อตัดสินใจซื้อบริการตอไป 
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            5.  ผูใหบริการ  ผูดําเนินการจะตองตระหนักถึงตนเองวามีสวนสําคัญในการสรางใหเกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผูรับบริการหรือผูใช  โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ  การวาง
รูปแบบการบริการจะตองคํานึงถึงผูรับบริการหรือผูใชเปนสําคัญ  ท้ังแสดงพฤติกรรมการใหบริการ และ
นําเสนอบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจ  เอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการบริการ 
            6.  สภาพแวดลอมของการบริการ ผูดําเนินการจะตองสรางใหเกิดความสวยงามของอาคาร
สถานที่ ผานการออกแบบตกแตง  การแบงพื้นที่ใชสอยที่เหมาะสมลงตัว  กอใหเกิดภาพลักษณท่ีดีของ
กิจการบริการ และสื่อภาพลักษณนี้ออกไปสูผูรับบริการหรือผูใชอีกดวย 
            7.  กระบวนการบริการ  ผูดําเนินการตางมุงหวังใหเกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดระบบ
การบริการเพื่อเพิ่มความคลองตัว และความสามารถในการสนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยาง
ถูกตอง มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากรเทคโนโลยีเขามารวมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการ  และ
ประสิทธิผลท่ีจะเกิด ข้ึนตอผูรับบริการหรือผูใช   
            

 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
            1.  ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนสิ่งท่ีผูดําเนินการจะตองจัดใหมีตามความ
คาดหวังของผูรับบริการหรือผูใช  และตองระวังไมใหเกิดสิ่งท่ีต่ํากวาความคาดหวังของผูรับบริการหรือ
ผูใช  เพื่อใหเขาบังเกิดความรูสึกยินดี มีความสุขในการมารับบริการนั้น ๆ  
            2.  ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เปนสิ่งท่ีผูดําเนินการมุงหวังท่ีจะสรางใหมีเกินกวา
ความคาดหวังของผูรับบริการหรือผูใช  เพื่อเขามีความรูสึกปลาบปลื้มใจ หรือประทับใจในการไดรับ
บริการท่ีคาดหวังนั้น ๆ  
 

            แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
            ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งท่ีผูดําเนินการจะตองคํานึงถึงท้ังในฐานะผูใหบริการ และ
จะตองคาดคิดในฐานะของผูรับริการรวมดวย  เพื่อท่ีจะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจในการ
บริการข้ึนได  โดยสามารถกระทําผานขั้นตอนตาง ๆ ดังนี้ 
            1.  การตรวจสอบความคาดหวัง และความพึงพอใจของผูรับบริการหรือผูใชอยางสม่ําเสมอ  
ผานการซักถามโดยตรง  การสํารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวัง และระดับความพึงพอใจใน
การบริการท่ีผูรับบริการหรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที่เปน 
ผูปฏิบัติโดยตรง ท้ังสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการท่ี
ใกลเคียงกับความเปนจริงมากที่สุด เพื่อท่ีจะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพตรงกับ
ความตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 
            2. การกําหนดเปาหมาย และทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผูดําเนินการจะตองกําหนดทิศทาง 
และจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน นั่นคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของผูรับบริการหรอื
ผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความพรอมของผูใหบริการ 
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ท่ีจะดําเนินการใหบริการท่ีมีคุณภาพ 
            3.  การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะของตนเอง
ในการแขงขันดานการบริการ กําหนดกลุมผูรับริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออนของตนเอง จากนั้นจึง
กําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนําเทคโนโลยีตาง ๆ เขามาปรับใช
เพื่อใหเกิดการบริการท่ีสะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึงผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 
            4.  การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพื่อใหผูให บริการทุกคน
มีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค  ความเอาใจใส  ความทุมเทในการ
ทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีม  เพื่อเสริมสรางคุณภาพในการใหบริการ 
            5.  การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล  
ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการท่ีมุงเนนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพเพื่อ
สรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรือผูใช  มีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดท่ีชัดเจน รวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธท่ีวางไว 
  
              สรุปไดวาความพึงพอใจของผูใชบริการเปนผลมาจากการที่ผูใชบริการเกิดการรับรูทางดาน
จิตใจหรือความคิดเห็น  โดยประเมินคุณภาพบริการท่ีไดรับ  ซึ่งผลความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจที่จะทํา
ใหหยุดการใชบริการหรือกลับมาใชบริการซ้ําอีกจนกระทั่งกลายเปนลูกคาประจํา และเกิดเปนชื่อท่ีติด
ตลาดซึ่งทุกคนจําไดนั้น หนวยงานที่ใหบริการจึงตองใหความสําคัญถึงความพึงพอใจของผูใชเปนหลัก 
และจําเปนตองมีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการอยางสม่ําเสมอ เพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับ
ผูใชบริการท้ังในดานการใชบริการ  และความตองการในการใชบริการ  ซึ่งขอมูลท่ีไดจากการศึกษา
ดังกลาวสามารถนํามาใชในการวางแผน  และกําหนดนโยบายในการพัฒนาบริการใหสอดคลองกับกับ
ความตองการ และความเหมาะสมของผูใชบริการตอไป  สําหรับหองสมุดเอง การจัดบริการท่ีสอดคลอง
กับความตองการของผูใชบริการถือเปนหัวใจสําคัญที่จะเรียกลูกคาใหเขาใชบริการของหองสมุด  
 

สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

 ประวัติ 
            สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  กอตั้งข้ึนมาพรอมกับวิทยาลัยวิชา
การศึกษา กลาวคือ เมื่อโรงเรียนฝกหัดครูช้ันสูง ถนนประสานมิตร ไดรับการสถาปนาขึ้นเปนวิทยาลัยวิชา
การศึกษา ในป พ.ศ. 2497 ในขณะนั้นสํานักหอสมุดกลางมีฐานะเปนเพียงแผนกหองสมุด ข้ึนอยูกับ
สํานักงานอธิการบดี และดําเนินงานควบคูกับวิทยาลัยวิชาการศึกษามาโดยตลอด  จนเมื่อไดรับการยก
ฐานะขึ้นเปนมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  หองสมุดจึงไดรับการยกฐานะขึ้นเปนสํานักหอสมุดกลาง
ดวย 
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            เมื่อเริ่มแรก หองสมุดตั้งอยูตึกคณะศึกษาศาสตร (ปจจุบัน คือ ตึก 3 ช้ัน 3) ดําเนินงานใน
ระยะ 7 ปแรกระหวาง พ.ศ. 2498 ถึง พ.ศ. 2505  กิจการหองสมุดไดขยายและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว
เนื่องจากไดรับความชวยเหลือทางวิชาการและการเงินจาก AID และ USOM  (ในขณะนั้น)  โดยทําสัญญา
กับมหาวิทยาลัยอินเดียนา (Indiana University) สหรัฐอเมริกา เพื่อปรับปรุงหองสมุดของวิทยาลัยวิชา
การศึกษา ตามโครงการความชวยเหลือดังกลาวไดมีการสงอาจารยท่ีปฏิบัติงานในหองสมุดไปศึกษาวิชา
บรรณารักษศาสตรสมัยใหม  ขณะเดียวกันรัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดสงผู เ ช่ียวชาญจากแผนกวิชา
บรรณารักษศาสตร  มหาวิทยาลัยอินเดียนา  มาชวยในการจัดตั้งหองสมุด และใหความชวยเหลือในดาน
การจัดหาตํารา และสื่อโสตทัศนวัสดุ 
            ในป พ.ศ. 2499 มีการจัดสรางอาคารหอสมุดวิทยาลัยวิชาการศึกษา ประสานมิตร  มีพื้นที่ 
912 ตารางเมตร สามารถเก็บหนังสือไดประมาณ 100, 000 เลม  และเปดใหบริการเดือนธันวาคม พ.ศ. 
2500  หอสมุดหลังนี้มีการติดตั้งระบบเครื่องปรับอากาศทั้งหลัง จึงนับไดวาเปนหองสมุดท่ีทันสมัยท่ีสุด
ในประเทศไทยในยุคนั้น 
            เมื่ออาคารเดิมไมสามารถรองรับความตองการในการใชไดอีกตอไป เนื่องจากมีการเพิ่มวัสดุ
ตาง ๆ ประกอบกับวิทยาลัยวิชาการศึกษาไดขยายรับนิสิตเพิ่มมากขึ้นทุกป  จึงทําใหเนื้อท่ีสําหรับ
ใหบริการผูใชมีจํานวนไมเพียงพอ  ทางวิทยาลัยจึงไดสรางอาคารหอสมุดข้ึนอีก 1 หลัง  ในป พ.ศ. 2514  
มีขนาดพื้นท่ี 2, 986 ตารางเมตร และเปดใหบริการเมื่อวันที่ 3 เมษายน พ.ศ. 2515  ทําใหหอสมุดมีอาคาร 
2 หลัง ท่ีเชื่อมติดตอกันและกัน รวมพื้นที่ใชสอยทั้งสิ้น 3, 898 ตารางเมตร  
            ในป พ.ศ. 2528 มหาวิทยาลัยพิจารณาเห็นวาอาคารสํานักหอสมุดกลางมีสภาพแวดลอมท่ี
แออัดอันเนื่องมาจากมีนิสิตเพิ่มมาขึ้น ประกอบกับสํานักหอสมุดกลางเองก็มีปริมาณทรัพยากร
สารสนเทศเพิ่มมากขึ้นดวยเชน กัน  มหาวิทยาลัยจึงไดจัดสรางอาคารหองสมุดหลังใหมข้ึน  พรอมกับขอ
พระราชทานพระนามาภิไธย “สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ”  อัญเชิญจารึกเปนชื่ออาคารของสํานัก
หอสมุดกลาง  และทําพิธีเปดอยางเปนทางการเมื่อปพ.ศ. 2532  โดยมีสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยาม
บรมราชกุมารี เสด็จมาทรงเปนประธานในพิธี 
            สํานักหอสมุดกลาง มีท่ีทําการ ณ อาคารสมสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราช-
กุมารี  ตั้งอยูเลขที่ 114  ซอยสุขุมวิท 23  เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร  10110  เปนอาคาร 8 ช้ัน มีพื้นที่
ประมาณ  11, 600 ตารางเมตร   ใชเปนพื้นที่จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศประมาณ 3, 400  ตารางเมตร        
มีท่ีนั่งอานสําหรับผูใชประมาณ 900 ท่ีนั่ง   ใหบริการหองประชุมใหญจํานวน  2  หอง  หองศึกษาคนควา
สําหรับนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาและหองประชุมกลุมยอย จํานวน 20 หอง และหองอเนกประสงค  จํานวน 
1 หอง 
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 โครงสรางการบริหาร 
               สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  เปนหนวยงานสงเสริมและสนับสนุน
งานวิชาการของมหาวิทยาลัย  มีการจัดแบงสวนราชการตามที่ทบวงมหาวิทยาลัยกําหนด เมื่อ พ.ศ. 2530
ออกเปน  5  ฝาย ไดแก  สํานักงานเลขานุการ  ฝายพัฒนาทรัพยากรและวิเคราะหสนเทศ   ฝายบริการ    
ฝายวารสาร  และฝายโสตทัศนศึกษา  สวนฝายเทคโนโลยีหองสมุด เปนการแบงสวนราชการภายใน  และ 
มีหองสมุดในสังกัดอีก  2  แหง  คือ  หองสมุดคณะแพทยศาสตร  และหอสมุดมหาวิทยาลัยศรีนครินทร-
วิโรฒ  องครักษ  ตอมาสํานักงานเลขานุการ  เปลี่ยนช่ือเปน  สํานักงานผูอํานวยการ  ตามประกาศ
ทบวงมหาวิทยาลัย  เรื่อง  การแบงสวนราชการภายในมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  พ.ศ.  2544 
 ระยะเวลากวา 10 ปท่ีผานมา  การนําเทคโนโลยีมาใชในการปฏิบัติงาน มีผลตอการเปลี่ยน 
แปลงการใหบริการสารสนเทศในรูปแบบตาง ๆ มากขึ้น ประกอบกับมหาวิทยาลัยมีนโยบายใหหนวยงาน
ปรับปรุงโครงสรางกับยุทธศาสตรการพัฒนามหาวิทยาลัย  สํานักหอสมุดกลางซึ่งมีแนวโนมท่ีจะปฏิรูป
องคกรใหถูกตองตามภาระงานที่คลายคลึงกัน เพื่อลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ใหบริการ ดังนั้น  สํานักหอสมุดกลางจึงไดนําเสนอโครงสรางการแบงสวนราชการใหมในที่ประชุม
ผูบริหารของมหาวิทยาลัย และที่ประชุมฯ มีมติใหเปนโครงการทดลองใช 1 ปท้ังนี้ ตั้งแตวันที่ 9 ตุลาคม 
พ.ศ. 2546 ถึงวันที่ 8 ตุลาคม พ.ศ. 2547  ซึ่งขณะนี้สํานักหอสมุดกลางยังคงใชโครงสรางการแบงสวน
ราชการใหมในการบริหารงาน (สํานักหอสมุดกลาง.  2549 : 6 - 8) 
 
               การบริหารงานและภาระงานโครงการการแบงสวนราชการใหม 
               ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง  ทําหนา ท่ีรับผิดชอบโดยตรงตอการบริหาร  และ                
การดําเนินงานของสํานักหอสมุดกลาง โดยมีคณะกรรมการประจําสํานักหอสมุดกลางเปนที่ปรึกษา มี 
รองผูอํานวยการ ผูชวยผูอํานวยการ รวมรับผิดชอบทั้งดานการบริหารและวิชาการ  การดําเนินงาน          
มีเลขานุการ และหัวหนางานเปนผูควบคุมดูแลการปฏิบัติงาน โดยมีการแบงสวนราชการใหมดังนี้ 

1. สํานักงานผูอํานวยการ 
2. งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
3. งานวิเคราะหและจัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ 
4. งานบริการทรัพยากรสารสนเทศ 
5. งานสงเสริมผูใช 
6. งานเทคโนโลยีการศึกษา 
7. งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
8. หอสมุด มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  องครักษ 
9. หองสมุดคณะแพทศาสตร 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
            
 

 
แผนภูมิที่  1   โครงสรางการแบงสวนราชการ 

 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 

สํานักหอสมุดกลาง 

งานพัฒนาทรัพยากร 
สารสนเทศ 

คณะกรรมการประจําสํานักหอสมุดกลาง 

 

หองสมุดคณะแพทยศาสตร   
 

หอสมุด  มศว  องครักษ 
 

งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

สํานักงาน 
ผูอํานวยการ 

 

งานเทคโนโลยีการศึกษา   
 

 

งานสงเสริมผูใช 
งานบริการทรัพยากร

สารสนเทศ 
งานวิเคราะหและจัดทําฐาน 
ขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ 
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 การบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
            1. บริการยืม–คืนทรัพยากรสารสนเทศ   สมาชิกสํานักหอสมุดกลางสามารถยืม–คืนทรัพยากร
สารสนเทศจากหองสมุด 3 แหง ตามสิทธิและระดับการเขาใชของแตละคน และยังสามารถคืนหนังสือไดตลอด 
24 ช่ัวโมงที่ตูรับคืนหนังสือ 
            2. บริการยืมระหวางหองสมุด  กรณีไมมีทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการในหองสมุด  สมาชิก
สามารถไปขอใชบริการจากหองสมุดในเครือสถาบันอุดมศึกษาของรัฐได 2 กรณี  คือ กรณีหองสมุดสถาบันนั้น
ตั้งอยูภายในกรุงเทพฯ  สมาชิกตองไปใชบริการดวยตนเอง  กรณีท่ี 2  หากทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการอยูใน
หองสมุดสถาบันที่ตั้งอยูในตางจังหวัด สมาชิกสามารถใชบริการผานทางหองสมุดท้ัง 3 แหงได  รวมทั้งการทํา
สําเนาเอกสารบทความที่ตองการ 
            3. บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  เปนการใหความชวยเหลือผูใชหองสมุดท่ีประสบปญหา 
หรือตองการคําแนะนําในการใชหองสมุด ตลอดจนการเขียนบรรณานุกรม 
            4. การสืบคนฐานขอมูลออนไลน  ไดจัดเครื่องคอมพิวเตอรไวใหบริการสืบคนฐานขอมูลออนไลน
โดยเฉพาะ พรอมกับมีบรรณารักษใหคําแนะนําหรือชวยคนในกรณีท่ีผูใชมีปญหา 
            5. การใหการศึกษาผูใช (User education)  มีการจัดเตรียมบรรณารักษเพื่อชวยสอนผูใชในการสืบคน  
ฐานขอมูลบรรณนุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) รวมท้ังฐานขอมูลออนไลนตาง ๆ   
            6. บริการตรวจสอบขอมูลการจองและการตออายุหนังสือดวยตนเองผานทางอินเทอรเน็ต ซึง่เปน 
การอํานวยความสะดวกใหแกผูใช 
            7. บริการสืบคนผานอินเทอรเน็ต  สมาชิกสามารถสืบคนผานอินเทอรเน็ตจากที่บาน ท่ีทํางาน หรือ
มาใชเครื่องคอมพิวเตอรในหองสมุดผานทางเว็บไซตของหองสมุด ซึ่งไดมีการพัฒนาและปรับปรุงเพื่อใชเปน
ชองทางไปสูการสืบคนสารสนเทศอยางกวางขวาง และลึกซึ้งตอไป 
            8. บริการหองประชุมใหญ และหองประชุมกลุมยอย สําหรับการจัดประชุมสัมมนา หรือการพูดคุย
แลกเปลี่ยนความรูในหองยอย 
            9. บริการหองฝกอบรมดวยคอมพิวเตอร ในกรณีท่ีมีการใหการศึกษาผูใชโดยบุคลากรหองสมุด หรือ 
คณาจารยท่ีตองการใชหองเพือ่ฝกอบรมโปรแกรมตางๆ  โดยใชคอมพิวเตอร 
            10.   บริการถายสําเนาเอกสาร  
 
            การบริการฐานขอมูล แบงออกเปน  3  ประเภท  ดังนี้ 
            1.   ฐานขอมูลของสํานักหอสมุดกลาง 
                   1.1 ฐานขอมูลทรัพยากรหองสมุด  (OPAC) เปนรายการสืบคนทางบรรณานุกรมวัสดุและสิ่งพิมพ 
ทุกประเภทของหองสมุด 
                   1.2 ฐานขอมูลปริญญานิพนธของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาของ มศว  ถึงป 2545 
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            2.   ฐานขอมูลออนไลน   
                   2.1 Reference database  เปนฐานขอมูลท่ีใชรวมกันระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน
โครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย  (Thailand  Library  Integrated  System – ThaiLIS)  
ไดแก 
   - ProQuest  ฐานขอมูลปริญญานิพนธของบริษัท  UMI  ซึ่งประกอบดวยฐานขอมูล
วิทยานิพนธทุกสาขาวิชาในระดับปริญญาโทและปริญญาเอก  โดยมีฐานขอมูลบรรณานุกรมตั้งแตป  ค.ศ.1861 
ฐานขอมูลสาระ สังเขป  ตั้งแตป  ค.ศ.  1981  และมีขอมูลเพิ่มเติมอีก  24  หนา  ตั้งแต ค.ศ.  1997  ถึงปจจุบัน  
นอกจากนั้นยังสามารถสั่งซื้อฉบับเต็มเลมที่ตองการไดดวย   
   - ScienceDirect   ฐานขอมูลบทความในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  วิทยาศาสตร 
สุขภาพ  มนุษยศาสตร  และสังคมศาสตร  จากวารสารมากกวา  5,500  เรื่อง  ตั้งแตป ค.ศ.1995–ปจจุบัน โดยเปน
ขอมูลบรรณานุกรม 
   - H.W.Wilson  ฐานขอมูลบทความวารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  ชีววิทยา  
เกษตร  ศิลปศาสตร  การศึกษา  มนุษยศาสตร  และสังคมศาสตร  ประกอบดวยฐานขอมูลบรรณานุกรม  และ
ฐานขอมูลฉบับเต็ม 
   - ACM Portal ฐานขอมูลสาขาคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศของ  ACM  
(Association  of  Computing  Machinery)  ซึ่งประกอบดวยฐานขอมูลหลัก  2  ฐาน  คือ  ฐานขอมูลฉบับเต็ม  
และขอมูลบรรณานุกรมของเอกสารและสิ่งพิมพท่ีจัดพิมพโดย ACM  (The  ACM  Digital  Library)  ไดแก 
วารสารนิตยสาร  รายงานการประชุม  และจดหมายขาว 
   - Lexis/Nexis  ฐานขอมูลขาวและหนังสือพิมพ  นิตยสาร  วิทยุและโทรทัศนท่ีครอบคลุม
ทางดานกฎหมาย  ธุรกิจการเงิน  ขอมูลบริษัท  และวิจัยการตลาด 
   -  IEEE  ฐานขอมูลสิ่งพิมพของ  The  Institute  of  Electrical  and  Electronics  Engineers  
(IEEE) และ Institution  of  Electronics  Engineers  (IEE)  จํานวนมากกวา 12,000 รายการ ไดแก  วารสาร  
รายงาน การประชุม  และเอกสารมาตรฐานตั้งแตป  1988 – ปจจุบัน  ไดจากฐานขอมูลนี้เปนเอกสารฉบับเต็ม
ท้ังหมด 
   - NetLibrary  ebooks  เปนหนังสืออิเล็กทรอนิกสของบริษัท เบสท บุคส ออนไลน จํานวน 
9,205  ช่ือเรื่อง 
                              - Kluwer Online eBooks  เปนหนังสืออิเล็กทรอนิกสในสาขาวิชาตาง ๆ  
                               - Dissertations Full Text in PDF format เปนวิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส 
  2.2 ฐานขอมูลท่ีสรางขึ้นโดยความรวมมือของสมาชิกในพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดใน
ประเทศไทย  (Thailand  Library  Integrated  System – ThaiLIS)  ไดแก 
                            - ฐานขอมูลสหบรรณานุกรมหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน (Union Catalog) 
                             - ฐานขอมูลวิทยานิพนธหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน (Digital Collection) 
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 3. ฐานขอมูลท่ีบอกรับเอง  ไดแก  ProQuest  Medical  ซึ่งเปนฐานขอมูลดานการแพทยท่ี
หองสมุดคณะแพทยศาสตรบอกรับเปนสมาชิก 
 4. ฐานขอมูลทดลองใช (Trial database) 
  4.1 IOP  electronic  journals  บทความวารสารสาขาฟสิกส  ใหทดลองใชตั้งแตเดือน
เมษายน  2548  เปนตนมา             
  4.2 ฐานขอมูลฉบับเต็มของ  Sage Publications 
  4.3 ฐานขอมูลทางดานวิทยาศาสตรของ NATURE                 
 

งานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

 งานวิจัยในตางประเทศ 
            งานวิจัยท่ีประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือ LibQUAL สวนใหญจะเปนการประ เมิน
คุณภาพบริการหองสมุดระดับอุดมศึกษาที่เปนสมาชิกสมาคมหองสมุดวิจัย (Association of Research Library) 
เนื่องจากการประเมินคุณภาพบริการดวยเครื่องมือนี้ นอกจากจะเปนการประเมินคุณภาพบริการโดยภาพรวมแลว 
ยังสามารถนําไปใชประเมินคุณภาพบริการเฉพาะดานของหองสมุดไดอีกดวย ไดแก บริการตอบคําถาม บริการ
อินเทอรเน็ต เปนตน  
 

            แจนโควสกา (Jankowska. 2006 : Online)  ศึกษาการปรับปรุงคุณภาพบริการของนิสิตระดับบัณฑิต 
ศึกษาโดยใชการสํารวจดวย LibQUAL โดยมีจุดมุงหมายเพื่อประเมินความพึงพอใจ และความคาดหวังของผูใช
เกี่ยวกับคุณภาพบริการหอง สมุด ซึ่งใชวิธีการ 3 ประการในการวิเคราะหผลท่ีไดจากการวิจัยดังนี้  
 1) การเทียบเคียงภายใน (Internal benchmarking) สําหรับขอมูลของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา
มหาวิทยาลัยไอดาโฮ และมหาวิทยาลัยมอสโคว รวมท้ังอาจารย บุคลากร และนิสิตระดับปริญญาตรี   
 2) การเทียบเคียงภายนอกโดยประเมินผลท่ีไดของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษาตอนิสิตในระดับเดียวกัน
จากหองสมุดอื่นที่ไมไดอยูในหองสมุดสมาคมหองสมุดวิจัย (ARL) โดยใชคะแนนปทัสถาน  
 3) ทําการสํารวจคุณภาพบริการดวยเครื่องมือ LibQUAL และประเมินความตองการและความ
คาดหวังของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยไอดาโฮ เกี่ยวกับวัสดุและบริการที่หองสมุดจัดให ผลการวิจัย
พบวานิสิตระดับบัณฑิตศึกษารูจักบริการหองสมุดไมถึงครึ่งหนึ่งของบริการที่หองสมุดจัดให และมีความ
หลากหลายไปตามประเภทของการบริการ  บริการที่นิสิตระดับบัณฑิต ศึกษาใหความสนใจนอยไดแก วารสาร
และดัชนีอิเล็กทรอนิกส  
 

                ไฮนริชส (Heinrichs.  2005 : 248 - 265) ศึกษาอิทธิพลของมิติ LibQUAL+™ ดานตาง ๆ ท่ีมีตอ
ความพึงพอใจของผูใชในหองสมุดวิชาการของมหาวิทยาลัยเวยน (Academic Library at Wayne University) กลุม
ตัวอยางประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย และบุคลากรของมหาวิทยาลัย 
จํานวน 610 คน โดยใชแบบประเมินคุณภาพการบริการที่จัดใหเพื่อวัดความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ
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ท้ังหมดที่จัดให  ความพึงพอใจที่มีตอบริการของบุคลากรหองสมุด และความพึงพอใจตอการสนับสนุนของหอง 
สมุดในดานการเรียนการสอน และการวิจัย ซึ่งประกอบ ดวยขอคําถาม 25 ขอ นอกจากนั้นยังพิจารณาคุณลักษณะ
ของผูใชในเรื่องเพศ  กลุมสาขาวิชา การใชทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส (เชน อินเทอรเน็ต ฐานขอมูลออนไลน) และ
การใชหองสมุด  จากการวิจัยพบวาผูใชสวนใหญเปนเพศหญิง เปนกลุมอาจารยและบุคลากรมากกวานิสิตระดับ
ปริญญาโท และตรีตามลําดับ เมื่อพิจารณาแตละปจจัยพบวา  ปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา ผูใชจะเนนสถานที่
ท่ีเงียบสงบสําหรับการศึกษาโดยหองสมุดตองจัดเตรียมสถานที่สําหรับกลุมนิสิตในการ ศึกษาคนควารวมกัน  
สวนปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการและการควบคุมสารสนเทศนั้นพบวากลุมท่ีเขาใชหองสมุด และใชฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสบอยครั้งมีความพึงพอใจสูงกวากลุมท่ีเขาใชหองสมุด และใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสนอยครั้ง  
สําหรับปจจัยการเขาถึงสารสนเทศและปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควานั้น กลุมท่ีเขาใชหองสมุดและใช
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสบอยครั้งมีความพึงพอใจต่ํากวา  ซึ่งอาจเปนเพราะวาผูใชกลุมนี้สามารถชวยตนเองได 
และมีความเห็นวาระดับการสนับสนุนของหองสมุดยังไมเปนที่นาพึงพอใจ 
 
 

               วอลล (Wall.  2004 : Online)  ไดรายงานการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย
มิสซิสซิปปใตโดยใชแบบสํารวจ LibQUAL+ บนเว็บ  ประกอบดวยขอคําถามแบบประมาณคา 22 ขอ และขอ
คําถามปลายเปดเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับคลังทรัพยากรสารสนเทศ  บุคลากร  บริการ  และอุปกรณตาง ๆ ของ
หองสมุด โดยทําการสํารวจตั้งแต 17 มีนาคม ถึง 5 เมษายน 2003 ไดรับแบบสอบถามทางออนไลนกลับคืน
จํานวน 364 ฉบับ ประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับปริญญาโท อาจารย และบุคลากรตามลําดับ ผล
ท่ีไดพบวา มิติท่ี 1 ดานหองสมุดคือแหลงคนควา ความคาดหวังต่ําสุดและการประเมินที่รับรูนั้นสูงกวาความ
คาดหวังสูงสุดและการประเมินที่รับรู   มิติท่ี 2 ดานความรูสึกที่มีตอบริการ อยูในขอบเขตของการยอมรับ นั่น
หมายความวาคุณภาพบริการของหองสมุดในปจจัยนี้อยูในตําแหนงท่ีสูงกวาความคาดหวังต่ําสุด  มิติท่ี 3 ดานการ
ควบคุมสารสนเทศอยูในขอบเขตของการยอมรับ นั่นหมายความวาอยูสูงกวาความคาดหวังต่ําสุด  มิติท่ี 4 ดาน
การเขาถึงสารสนเทศแสดงใหเห็นถึงความคาดหวังต่ําสุดกับทรัพยากรหองสมุด  และเมื่อวิเคราะหแยกตามกลุม
ตัวอยาง พบวา ทรัพยากรหองสมุดนั้นมีความพอเพียงสําหรับนิสิตระดับปริญญาตรี แตยังไมสามารถสนองความ
ตองการของกลุมอาจารย และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
 
 

               คุก (Cook.  2002  : Online) ศึกษาแนวทางวิธีแบบผสมเพื่อการแสดงและการวัดผลโครงสราง
คุณภาพการบริการของหองสมุดวิชาการดวยการใช LibQUAL +™  โดยมีจุดมุงหมาย 3 ประการ คือ เพื่อเติม
เกี่ยวกับชองวางความรูในการกําหนดมิติตนแบบของคุณภาพการบริการของหองสมุดจากภาพรวมของผูใช  เพื่อ
พัฒนาแบบสํารวจเชิงการตลาดดวยเว็บสําหรับการประเมินคุณภาพการบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย และเพื่อ
รับรองกระบวนการสําหรับโครงการการวัดผลลัพธเชิงเปรียบเทียบสําหรับหองสมุดมหาวิทยาลัย  เครื่องมือท่ีใช
เปน      ขอคําถามจํานวน 56 ขอเพื่อการทดสอบนํารอง ซึ่งประกอบดวยขอคําถาม SERVQUALจํานวน 25 ขอ 
และ LibQUAL ในลักษณะของการสํารวจการตลาดโดยรวมของหองสมุดมหาวิทยาลัย โดยแบบสอบถาม
ดังกลาวใชวิธีการฟงผูใชเปนหลักซึ่งไดจากการเสนอแนะของสาขาวิชาการตลาดบริการ  เนื่องจากความตองการ
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ในการใชประโยชนในระดับอุดมศึกษาที่เพิ่มข้ึน  โดยเฉพาะการวัดผลลัพธ รวมทั้งการเติบโตดานการแขงขัน
จากผูใหบริการสารสนเทศที่มุงหวังผลกําไรเปนตัวเรงท่ีบังคับใหผูบริหารหองสมุดมหาวิทยาลัยตองใชการ
ประเมินที่อิงผูใช ดวยเหตุนี้ LibQUAL จึงสามารถใชเปนเครื่องมือในการสํารวจตลาดสําหรับหองสมุด
มหาวิทยาลัยได 
 
 

               ฮิลเลอร (Hiller.  2001 : 605-625) กลาวถึงการประเมินความตองการ ความพึงพอใจของผูใช และ    
การปฏิบัติของหองสมุดในหองสมุดมหาวิทยาลัยวอชิงตันที่ทําการสํารวจเปนระยะ คือ ป ค.ศ. 1992 ป ค.ศ. 1995  
ป ค.ศ. 1998 และป ค.ศ. 2000  โดยใชแบบสํารวจ LibQUAL  พรอมดวยมาตรประมาณคาความพึงพอใจ 9 ระดับ  
กลุมตัวอยางประกอบดวย อาจารย  นิสิตระดับบัณฑิต ศึกษา และระดับปริญญาตรี  โดยเปรียบเทียบผลขอมูล
ของ   ป  ค .ศ .  1998 และ  ป  ค .ศ .  2000  ในดานความพึงพอใจโดยรวม   เวลาเปดทําการของหองสมุด  
ทรัพยากรหองสมุด  หองสมุดคือแหลงคนควา และการใชบริการหองสมุดและทรัพยากรจากที่ทํางานหรือท่ีบาน   
 ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจในแบบสํารวจ ป ค.ศ. 1998 แสดงใหเห็นวากลุมอาจารยมีความ     
พึงพอใจโดยรวมในระดับสูงสุดขณะที่กลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับต่ําสุด  เมื่อ
พิจารณาถึงเวลาเปดทําการของหองสมุด ก็พบวานิสิตระดับปริญญาตรีมีความพึงพอใจในระดับต่ําสุด และ
อาจารยมีความ  พึงพอใจในระดับสูงสุด  อยางไรก็ตามในขอคําถาม LibQUAL ท่ีเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวัง
และระดับบริการที่รับรูในเรื่องความสะดวกของเวลาที่หองสมุดใหบริการ พบวานักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามี
ความคาดหวังสูงกวาระดับการปฏิบัติท่ีไดรับจากหองสมุด  ขณะที่อาจารยมีชองวางที่แคบและในเชิงบวกในเรื่อง
นี้ สวนนักศึกษาปริญญาตรีมีชองวางเชิงบวกและรับรูในระดับสูงสุด  
              ในดานของทรัพยากรหองสมุด พบวาความคาดหวังต่ําสุดของอาจารยอยูในระดับสูงกวา ขณะที่ของ
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาอยูในระดับสูงในเรื่องทรัพยากรหองสมุดท่ีสัมพันธกับหัวขอท่ีศึกษาคนควา และ
เปนเชิงลบในขอมูลทางอิเล็กทรอนิกสฉบับเต็มและวารสารที่สมบูรณ   สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรีนั้นมี
ความคาดหวังในระดับต่ํากวาและในเชิงบวก  เมื่อพิจารณาดานหองสมุดคือแหลงคนควาก็จะพบวามีความ
แตกตางเพียงเล็กนอยระหวางอาจารยและนักศึกษา โดยนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามีความคาดหวังในระดับที่สูง
กวาของอาจารย  แตท้ังสองกลุมนี้ก็ยังอยูในระดับที่ต่ํากวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาในทั้งสอง
ระดับนั้นตองการสถานที่ท่ีสงบเงียบในการศึกษาคนควา 
 
 งานวิจัยในประเทศ    
               เนื่องจากงานวิจัยเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือ LibQUAL ยังไม
แพรหลายมากนักในประเทศ  จึงมีงานวิจัยเพียง 2 เรื่องท่ีประเมินคุณภาพบริการหองสมุดระดับอุดมศึกษาดวย
เครื่องมือนี้ ไดแก  
 งานวิจัยของ เกวลี  จันทรตะมา (2549 : บทคัดยอ) ท่ีประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช 
LibQUAL+™  ซึ่งเปนกรณีศึกษาหองสมุดกลาง สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีจุดมุงหมาย
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เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดใน 3 ระดับ คือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ี
ตองการ และระดับบริการท่ีไดรับจริง ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม และประเมินคุณภาพ
บริการของหองสมุดกลาง สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย เชียงใหม  ในประเด็น ขอบเขตของการยอมรับ 
ชองวางที่พอเพียง และชองวางของบริการระดับสูง รวมท้ังเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุด 
จําแนกตามเพศ ช้ันป และผลการเรียน  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม ภาคเรียนที่ 2 ปการศึกษา 2547 จํานวน 400 คน เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
คือ แบบสอบถาม LibQUAL+™ ท่ีมี 22 ขอคําถาม เปนแบบสอบถามประมาณคา 9 ระดับ วิเคราะหขอมูลโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows รุน 3.0 คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐานโดยใช t-test  และ F-test 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสรุปไดดังนี้ 
                1.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดพบวา ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได และระดับบริการ
ท่ีไดรับจริงอยูในระดับปานกลาง สวนระดับบริการท่ีตองการอยูในระดับมาก 
                2.  คุณภาพบริการของหองสมุดพบวา คาเฉลี่ยของบริการท่ีผูใชไดรับจริงนั้นอยูในชวงขอบเขตของ
การยอมรับทุกขอ และทุกปจจัย ชองวางของบริการท่ีพอเพียงมีคาเปนบวก แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุด
อยูในเกณฑท่ีรับได แตยังไมตรงกับความตองการหรือคาดหวังไว สวนชองวางของบริการระดับสูงมีคาเปนลบ 
แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุดยังไมถึงกับระดับที่ผูใชคาดหวังไว 
                3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดพบวา นักศึกษาที่มีเพศ ช้ันป และผล
การเรียนตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับไดแตกตางกัน สวนนักศึกษาที่มีเพศ ช้ันป 
และผลการเรียนตางกัน  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ตองการไมแตกตางกัน และนักศึกษาที่มีเพศ และ
ผลการเรียนตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน สําหรับนักศึกษาที่ศึกษาในชั้น
ปตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงแตกตางกัน  
 

 พรรณวดี  อภิศุภโชค (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาโดยการบูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไปยัง QFD. โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อพัฒนารูปแบบการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM ไปยัง QFD พรอมท้ังสรางแผน 
การปรับปรุงคุณภาพงานบริการที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ และพัฒนาระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการใหเพิ่มสูงข้ึน  งานวิจัยนี้ไดนํา เสนอวิธีการวัดระดับคุณภาพงานบริการ โดยใชเครื่องมือทางคุณภาพ     
2 ประเภท คือ เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s model) โดยเครื่องมือคุณภาพ 
LibQUAL+TM  สามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการจากความพึงพอใจของผูรับบริการ สวนแบบ จําลองของคาโน
นั้นสามารถแบงประเภทของงานบริการออกเปน 3 ประเภท คือ คุณภาพที่นาประทับใจ (Attractive) คุณภาพ
ทิศทางเดียวกัน (One-dimension) และคุณภาพที่จําเปนตองมี (Must-be) และเพื่อท่ีจะทําใหเกิดการตัดสินใจใน
การพัฒนาคุณภาพงานบริการไดถูกตองและแมนยํามากยิ่งข้ึน ผูวิจัยจึงไดนําเสนอรูปแบบการบูรณาการเครื่องมือ
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คุณภาพทั้งสองมาใชในการวิเคราะหระดับคุณภาพงานบริการ ซึ่งการบูรณาการที่นําเสนอเปนการนําผลท่ีไดจาก
การวิเคราะหดวยเครื่องมือคุณภาพทั้งสองมาแปลงรวมกันเปนคาสัมประสิทธิ์ท่ีเรียกวาคาคะแนนความสําคัญทาง
คุณภาพ (Quality Important Scale; QIS) และผลลัพธท่ีไดจากการบูรณาการจะเปนขอมูลเริ่มตนในการออกแบบ
แผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการโดยการประยุกตใชเทคนิค การกระจายหนาท่ีการทํางานเชิงคุณภาพ (QFD)               
มาวิเคราะหเพื่อแปลความตองการของผูใชบริการใหเปนการดําเนินงานในเชิงงานบริการ โดยการนําเทคนิค 
QFD มาประยุกตใช 3 เฟส ไดแก การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช  การวางแผนกระบวนการ
ของงานบริการ และการวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ  
 การวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยใชแนวคิดการประเมินคุณภาพ LibQUAL+™ เปนเครื่องมือในการประเมิน
คุณภาพบริการของสํานักหอสมุดกลาง  เพื่อจะไดทราบถึงคุณภาพบริการที่จัดใหแกผูใชหองสมุดวามีความ
เหมาะสมอยางไรขณะมาใชบริการในสํานักหอสมุดกลาง  ท้ังนี้เพื่อท่ีจะไดเปนแนวทางสําหรับการปรับปรุงการ
ใหบริการท่ีมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 



 

บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 

   1.   การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
   2.   การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 

               3.    การเก็บรวบรวมขอมูล 
  4. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 

 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 1.   ประชากร  
                      ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก อาจารย  นิสิตระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมาใชบริการในสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย            
ศรีนครินทรวิโรฒ  ปการศึกษา 2549 โดยเฉลี่ยเดือนละจํานวน 63,5100 คน  (สํานักหอสมุดกลาง.  2549 : 
48)  
               2.   กลุมตัวอยาง 
                     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดจากการสุมแบบบังเอิญประกอบดวย  อาจารย  นิสิต
ระดับปริญญาตรี และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  จํานวน 696 คน   
 

การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
            เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น 1 ชุด โดยยึดขอคําถาม
ตามแนวการประเมินของ LibQUAL+™  ซึ่งประกอบดวยการประเมินมิติของคุณภาพบริการ 4  ดานของ
สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย (Association  Research  Libraries.  2002 : Online) 
               การสรางแบบสอบถาม มีข้ันตอนดังนี้ 
               1.  ศึกษาคนควาเอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
และการประเมินคุณภาพหองสมุดโดยใช  LibQUAL+™  ของสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย 
               2.  ศึกษาขอคําถามใน LibQUAL+™  แลวทําการแปล และเรียบเรียงขอคําถามใหเปนภาษา  
ไทย โดยใหมีความหมายตรงกับภาษาเดิม จากนั้นใหผูทรงคุณวุฒิซึ่งเปนที่ปรึกษาในการวิจัยครั้งนี้ คือ        
รองศาสตราจารยสุพัฒน สองแสงจันทร เปนผูตรวจสอบความเหมาะสม   ความชัดเจนในถอยคํา  สํานวน
ภาษา  และความถูกตองของเนื้อหา   แลวผูวิจัยจึงปรับแกไขตามคําแนะนําของผูทรงคุณวุฒิกอนนําไปใช
กับกลุมตัวอยาง 
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 รายละเอียดของแบบสอบถาม 
               เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น แบงออกเปน 
3  ตอน คือ 
               ตอนที่ 1 แบบสอบถามความคิดเห็นของผูใช เกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานัก 
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยแปลและเรียบเรียงขอคําถามจาก LibQUAL+™   มี
ท้ังสิ้น 25 ขอ ซึ่งครอบคลุมปจจัยท่ีกําหนดคุณภาพการบริการของหองสมุด 4 ดาน ดังนี้ 
                              การเขาถึงสารสนเทศ               จํานวน    5 ขอ 
                              ความรูสึกที่มีตอบริการ                จํานวน    9  ขอ 
                              หองสมุดคือแหลงคนควา             จํานวน    5  ขอ 
                              การควบคุมสารสนเทศ                  จํานวน  6  ขอ 
                    โดยในแตละขอคําถามนั้นผูใชจะตองตอบคําถาม 2 คอลัมน ท่ีประกอบดวย ระดับบริการที่
คาดหวัง และระดับบริการท่ีไดรับจริง และในแตละคอลัมนนั้นจะตองเลือกตอบเพียง 1 ตัวเลขเทานั้นจาก
จํานวน 7 ตัวเลข โดยหมายเลข 1 หมายถึงระดับนอยท่ีสุดหรือต่ําสุด และหมายเลข 7 หมายถึงระดับมาก
ท่ีสุดหรือสูงสุด  
                            ระดับบริการท่ีคาดหวัง                                                    ระดับบริการท่ีไดรับจริง      
                         นอย                            มาก                                    นอย                               มาก 
                         1    2     3    4     5     6    7                                    1    2     3    4     5     6    7     
 

 ตอนที่ 2  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ  ขอคําถามเปนแบบปลายเปด  
                    ตอนที่ 3  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีท้ังหมด 5 ขอ เปนคําถามแบบเลือกตอบ
ไดแก เพศ  ผูใช  ความถี่ของการเขาใชหองสมุด  ความถี่ของการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และ
ความถี่ของการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยไดใหผูชวยวิจัยแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการสํานักหอสมุดกลาง 
และไดนําแบบสอบถามขึ้นบนเว็บไซตสํานักหอสมุดกลางเพื่อใหผูใชตอบแบบสอบถามอีกทางหนึ่ง  
ในชวงระหวางเดือนกรกฎาคมถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549 และไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณกลับคืนมา 
จํานวน 696 ฉบับ (รอยละ 99.43)  ผูวิจัยใชจํานวนแบบสอบถามที่ไดรับทั้งหมดในการวิเคราะหขอมูล   
ซึ่งประกอบดวยกลุมผูใชท่ีเปนอาจารย จํานวน 47 คน  (รอยละ 6.8)  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  จํานวน 
204 คน (รอยละ 29.3) และนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 445 คน (รอยละ 63.9)  ดังภาพประกอบ 1 
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จํานวน 445 คน 

 คิดเปน 64 % 

จํานวน 47 คน 

 คิดเปน 7 % 

จํานวน 204 คน

 คิดเปน 29 %
  อาจารย 

  นิสิตระดบับณัฑติศึกษา

  นิสิตระดบัปริญญาตรี

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1   กลุมผูใช 

 
การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
            เมื่อไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว ผูวิจัยไดดําเนินการดังนี้ 
            1.  นําขอมูลในแบบสอบถามตอนที่ 3  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถามซึ่งเปนคําถามแบบ
เลือกตอบมาแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ จากนั้นแจกแจงเปนผูใชตามความถี่ของการเขาใชหองสมุด  
ความถี่ของการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และความถี่ของการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
ดังนี้ 
                   1.1 กําหนดความถี่ของการเขาใชหองสมุด  3 ระดับ ดังนี้ 
                             มาก            หมายถึง         ทุกวัน,  3 – 4 ครั้ง/สัปดาห      
                             ปานกลาง         หมายถึง         2 – 3 ครั้ง/สัปดาห                                              
                              นอย                  หมายถึง 1 – 2 ครั้ง/สัปดาห                  
                   1.2 กําหนดความถี่ของการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 3 ระดับ ดังนี้ 
                              มาก                  หมายถึง         วันละหลายครั้ง หรือ วันละครั้ง           
                              ปานกลาง         หมายถึง         2 – 3  หรือ  3 – 4  ครั้ง/สัปดาห           
                              นอย                 หมายถึง         1 – 2 ครั้ง/สัปดาห                 
                   1.3 กําหนดความถี่ของการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3 ระดับ ดังนี้ 
                              มาก                  หมายถึง         1 ครั้ง/วัน หรือ 3 – 4 ครั้ง/สัปดาห        
                              ปานกลาง         หมายถึง         1- 2  หรือ  2 – 3 ครั้ง/สัปดาห               
                              นอย                หมายถึง      นาน ๆ ครั้ง                               
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 2.  นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  1  ความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมีตอระดับบริการของหองสมุดทั้ง 2 ระดับ เปนแบบ
มาตราประมาณคา 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 

 จากนั้นนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปนรายขอ และรายปจจัย  ตาม  
ตัวแปรสําหรับการแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยมีเกณฑดังนี้  
                        คาเฉลี่ย  5.61 – 7.00 หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   มากที่สุด 
                        คาเฉลี่ย  4.21 – 5.60   หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   มาก 
                        คาเฉลี่ย  3.81 – 4.20   หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   ปานกลาง 
                        คาเฉลี่ย  2.41 – 3.80   หมายถึง  ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   นอย 
                        คาเฉลี่ย  1.00 – 1.40   หมายถึง ผูใชมีความคาดหวังหรือความพึงพอใจ   นอยท่ีสุด 
            3.  ประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด  โดยพิจารณาจากชองวางที่ไดจากความแตกตาง
ระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของ
การไดรับบริการเปนตัวตั้ง ลบดวยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง   ซึ่งชองวางของการบริการ หมายถึง 
ชวงของระดับการบริการท่ีอยูระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการท่ีคาดหวัง  แสดงเปนรายขอ 
และรายปจจัย  และสามารถแบงระดับคุณภาพการบริการของหองสมุดออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
                     ก. ชองวางของการบริการเชิงบวก หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูเหนือกวา
ระดับการบริการที่คาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดอยูในระดับดีเยี่ยม เกินความ
คาดหวัง 
                     ข. ชองวางของการบริการเชิงลบ หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับ
การบริการท่ีคาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดไมเปนไปตามระดับความคาดหวัง  
               4.   การทดสอบสมมติฐาน 
                     4.1  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการของหองสมุดท้ัง 2 ระดับ ตามกลุม
ผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับการ
ใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  โดยใช  F- test  ในกรณีท่ีพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ จะทดสอบความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey 
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                     4.2  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการของหองสมุดท้ัง 2 ระดับ ตามกลุม
ผูใช โดยใช t-test  (Dependent)  
 5.  นําขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของ
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มาแจกแจงความถี่  

 6.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
        6.1  คาสถิติพื้นฐาน  ไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                     6.2  ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรสองกลุมข้ึนไป จากการวิเคราะห
ความแปรปรวนโดยใช  F- test  ในกรณีท่ีพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จะทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey 
                    6.3 ทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรสองกลุม โดยใช t-test (Dependent) 
  ในการวิจัยครั้งนี้ไดทําการวิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป
ทางสถิติ  SPSS for Windows (Statistical Package for the Social Sciences fro Windows) รุน 13.0   
 
 
 
 
              
 
 
 
 
 

 
 

 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สัญลักษณตาง ๆ ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 
               N            แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
              x      แทน     คาเฉลี่ย  
               S.D.        แทน     คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 
               df           แทน     ช้ันของความเปนอิสระ (Degree of  freedom) 
               SS          แทน     ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of square) 
               MS         แทน     คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean square) 
               F             แทน     คาท่ีใชพิจารณา F-distribution 
               t             แทน     คาท่ีใชพิจารณา t-distribution 
               DE         แทน     ระดับบริการท่ีคาดหวัง 
               PER       แทน     ระดับบริการท่ีไดรับจริง 
               SUG   แทน     ชองวางของบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง 
 

การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
               ผูวิจัยนําเสนอการวิเคราะหขอมูลตามลําดับดังนี้ 
               1. ขอมูลสวนตวัของกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากร 
หองสมุด (OPAC) และระดับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
               2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบรกิารของหองสมุด คือ ระดับการบริการท่ีคาดหวังและระดับ
การบริการท่ีไดรับจริง 
               3. การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดซึ่งพิจารณาจากชองวางของการบริการท่ี
คาดหวังและบริการท่ีไดรับจรงิ 
               4. เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดใน 2 ระดับ คือ และระดับ 
การบริการท่ีคาดหวัง และระดับการบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด 
ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
               5. เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรบับริการจําแนก
ตามกลุมผูใช 
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 6.  ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ   
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
               1.  ขอมูลสวนตัวของกลุมผูใช และระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคน
ทรัพยากร หองสมุด (OPAC) และระดับการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส แสดงในตาราง 1 – 2 
 
ตาราง 1   ขอมูลสวนตัวของกลุมผูใช 
 

 
สถานภาพ                                                                          เพศ                                              รวม 
                                                                       ชาย                              หญิง 
                                                           จํานวน       รอยละ         จํานวน     รอยละ        จํานวน     รอยละ 
 
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   ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับ 
 การใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส จําแนกตามกลุมผูใช 
 
                                                                                              กลุมผูใช                                        
ระดับ                                      อาจารย           นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา     นิสิตระดับปริญญาตรี              รวม 
                 
การเขาใชหองสมุด        ความถี่ รอยละ ความถี่ รอยละ         ความถี่ รอยละ  ความถี่  รอยละ 
     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  
นอย                               14   2.0              27               3.9                   62          8.9             103          14.8 
 

การใชบริการสืบคน      
ทรัพยากรหองสมุด     ความถี่ รอยละ      ความถี่       รอยละ         ความถี่  รอยละ         ความถี่  รอยละ        
(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 
       นอย                             24         3.4              44               6.3                123        17.7            191          27.4 
                 

การใชบริการสืบคน      ความถี่    รอยละ       ความถี่       รอยละ          ความถี่    รอยละ         ความถี่   รอยละ 
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
       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 
       นอย                            18         2.6              77             11.1             190         27.3          445        63.9 

 
 
 จากตาราง 1 และ 2  แสดงวากลุมผูใชสวนใหญประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 
445 คน (รอยละ 63.94) และเปนเพศชาย จํานวน 561 คน (รอยละ 80.60)    
                กลุมผูใชท่ีเปนอาจารยมีการใชหองสมุดในระดับมากจํานวน 15 คน (รอยละ 1.4)   นิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษามีการใชหองสมุดในระดับมากจํานวน 91 คน (รอยละ 13.1) สวนนิสิตระดับปริญญาตรี มี 
ระดับการใชหองสมุดที่ระดับมากจํานวน 223 คน (รอยละ 32.0)  
               กลุมผูใชท่ีเปนอาจารยมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  ในระดับมาก
จํานวน 7 คน (รอยละ 1.0) และระดับนอยจํานวน 24 คน (รอยละ 3.4) นิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีระดับการ
ใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ท่ีระดับมากจํานวน 56 คน (รอยละ 8.0) และระดับนอย
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จํานวน 44 คน (รอยละ 6.3)  สวนนิสิตระดับปริญญาตรีมีระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)  ในระดับมากจํานวน 82 คน (รอยละ 11.8) และระดับนอยจํานวน 123 คน (รอยละ 17.7)   
              กลุมผูใชสวนใหญท่ีเปนอาจารยมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับมาก
จํานวน 10 คน (รอยละ 1.4) และระดับนอยจํานวน 18 คน (รอยละ 2.6) นิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีระดับ
การใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับมากจํานวน 52 คน (รอยละ 7.5) และระดับนอย
จํานวน 77 คน (รอยละ 11.1)  สวนนิสิตระดับปริญญาตรีมีระดับการใชบริการฐานขอ มูลอิเล็กทรอนิกส
ในระดับมากจํานวน 88 คน (รอยละ 12.5)  และระดับนอยจํานวน 190 คน (รอยละ 27.3)   
 
 2.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของสํานักหอสมุดกลางใน 2 ระดับ คือ ระดับการบริการ
ท่ีคาดหวัง และระดับการบริการท่ีไดรับจริง 
                     2.1  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวัง ดังแสดงในตาราง ท่ี 3 -4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  
 

49 

ตาราง 3   ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการท่ีคาดหวัง จําแนกตามปจจัย 
 
 

ปจจัย                                                     รายการ                                   x          S.D.           แปลผล        
 

การเขาถึงสารสนเทศ 
1. ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด(OPAC)                 6.08       1.05           มากที่สุด  
2. ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวางหองสมุดตรงเวลา           5.83       1.20           มากที่สุด  
    ท่ีนัดหมาย 
3.  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย                      6.16        1.06          มากที่สุด 
4.   จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงายและสะดวก                6.00        1.06          มากที่สุด 
 5.   เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม                         6.20         0.98 มากที่สุด       
 

                                            รวม                                                           6.05        0.98          มากที่สุด 
 

ความรูสึกที่มีตอบริการ       
1.   บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช                                         5.90        1.06          มากที่สุด 
2.   บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ                                             5.88        1.13          มากที่สุด 
3.   เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดให                         6.03        1.03          มากที่สุด 
      คําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ 
4.   บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใชทุกคน                                5.94        1.09           มากที่สุด 
5.   บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส                       5.93         1.09          มากที่สุด 
6.   บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือทันทีเมื่อ                     6.00         1.09         มากที่สุด      
      ผูใชมีปญหาการใชบริการ 
7.   บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช                             5.92         1.09         มากที่สุด 
8.   บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถามของผูใช      5.95         1.06          มากที่สุด  
9.   บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการของผูใชแตละคน 5.94         1.18         มากที่สุด 
        

                                                  รวม                              5.93         0.93        มากที่สุด 
 

หองสมุดคือแหลงคนควา 
1. สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิในการศึกษาคนควา 6.18       1.04          มากที่สุด  
2.  มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม                                        5.93       1.10          มากที่สุด  
3.   มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลท่ีสงบ 6.05        1.13         มากที่สุด 
       และเปนสวนตัว 
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ตาราง 3   (ตอ) 
 

 

ปจจัย                                                     รายการ                                   x          S.D.           แปลผล        
 

4.  สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใชบริการ                      6.06        1.08          มากที่สุด 
5.   บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษา                            6.07        1.08         มากที่สุด 
 

                                              รวม       6.06       0.91          มากที่สุด 
 

การควบคุมสารสนเทศ 
1. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร                          6.02       1.08           มากที่สุด 
       โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช 
2.   ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว                             5.91       1.06           มากที่สุด 
3.   มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสท่ีตองการ                           5.87       1.14           มากที่สุด 
4.   เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชนเกี่ยวกับ                       6.03       1.04          มากที่สุด 
       บริการและการคนหาสารสนเทศ 
5.   สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล 5.98       1.09           มากที่สุด 
        อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ  
6.   สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก                             6.04        1.05          มากที่สุด 
 

                                            รวม                               5.97        0.89         มากที่สุด 
 

                                         รวมทุกดาน                      5.99        0.86         มากที่สุด 
 
 
 จากตาราง 3 แสดงวาผูใชหองสมุดมีความคิดเห็นตอการบริการท่ีคาดหวังโดยรวมในระดับ
มากที่สุด ( x = 5.99)  เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย  พบวาผูใชมีความคาดหวังตอการบริการทุกปจจัยใน
ระดับมากที่สุดเชนกัน โดยมีปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา  ( x  =  6.06)  เปนอันดับแรก รองลงมา
คือ ปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ ( x  = 6.05) ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( x  =  5.97) และปจจัย
ความรูสึกที่มีตอบริการ ( x  =  5.93)  ตามลําดับ 
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               สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวังเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย  
แตละขอ แสดงในตาราง 4 
 

ตาราง 4   ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวัง จําแนกตามปจจัย เรียงอันดับเปนรายขอตามคาเฉลี่ย 
 
อันดับ          ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                   รายการ                           คาเฉลี่ย         แปลผล 
 

1      การเขาถึงสารสนเทศ              เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด)         6.20 มากที่สุด 
                                                              มีความเหมาะสม             
2         หองสมุดคือแหลงคนควา       สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิ  6.18        มากที่สุด 
                                                              ในการศึกษาคนควา 
3          การเขาถึงสารสนเทศ             มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ 6.16       มากที่สุด 
                                                              หลากหลาย          
4             การเขาถึงสารสนเทศ             ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากร           6.08        มากที่สุด 
                                                            หองสมุด(OPAC)      
5             หองสมุดคือแหลงคนควา       บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจให         6.07        มากที่สุด 
                                                           อยากศึกษา                
6             หองสมุดคือแหลงคนควา      สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนให       6.06        มากที่สุด             
                                                              เขาใชบริการ            
7             หองสมุดคือแหลงคนควา       มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะ      6.05        มากที่สุด 
                                                             บุคคลที่สงบและเปนสวนตัว 
8             การควบคุมสารสนเทศ          สามารถเขาใชบริการแตละจุดได            6.04       มากที่สุด 
                                                              อยางสะดวก                 
9             การควบคุมสารสนเทศ         เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปน             6.03       มากที่สุด       
                                                              ประโยชนเกี่ยวกับบริการและ 
                                                            การคนหาสารสนเทศ 
10          ความรูสึกที่มีตอบริการ   เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากร   6.03      มากที่สุด 
                                                             หองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่ 
                                                           นาพอใจ 
11           การควบคุมสารสนเทศ           อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน             6.02      มากที่สุด 
                                                            คอมพิวเตอร                  
12           การเขาถึงสารสนเทศ              จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขา           6.00      มากที่สุด 
                                                          ใชไดงายและสะดวก      
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ตาราง 4   (ตอ) 
 
อันดับ          ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                   รายการ                           คาเฉลี่ย         แปลผล 
 

13           ความรูสึกที่มีตอบริการ    บุคลากรหองสมุดพรอมให       6.00     มากที่สุด 
                                                              ความชวยเหลือทันทีเมื่อผูใช 
      มีปญหาการใชบริการ           
14           การควบคุมสารสนเทศ            สามารถสืบคนสารสนเทศของ 5.98      มากที่สุด 
                                                             หองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
      ไดจากที่ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ  
15          ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดมีความพรอม  5.95      มากที่สุด  
                                                              ในการตอบคําถามของผูใช 
16          ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการ   5.94       มากที่สุด 
                                                             ผูใชทุกคน                    
17          ความรูสึกที่มีตอบริการ           บุคลากรหองสมุดเขาใจถึง  5.94       มากที่สุด 
                                                              ความตองการของผูใชแตละคน 
18         ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช  5.93      มากที่สุด 
                                                              ดวยความเอาใจใส            
19         หองสมุดคือแหลงคนควา     มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา  5.93      มากที่สุด 
      เปนกลุม     
20         ความรูสึกที่มีตอบริการ         บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น  5.92       มากที่สุด 
                                                             ใหกับผูใช                
21         การควบคุมสารสนเทศ          ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงาย      5.91      มากที่สุด 
                                                             และรวดเร็ว                
22         ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช     5.90       มากที่สุด 
23        ความรูสึกที่มีตอบริการ           บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ      5.88       มากที่สุด 
24        การควบคุมสารสนเทศ          มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส      5.87       มากที่สุด         
                                                              ท่ีตองการ             
25         การเขาถึงสารสนเทศ             ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืน      5.83        มากที่สุด       
                                                             ระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย 
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   จากตาราง 4  แสดงวาบริการของหองสมุดท่ีผูใชหองสมุดคาดหวังในระดับมากที่สุดเปน
อันดับแรก คือเวลาท่ีใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม ( x  =  6.20) ซึ่งอยูในปจจัยการเขาถึง
สารสนเทศ   รองลงมา คือ สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิในการศึกษาคนควา( x  =  6.18)  มีหนังสือ 
วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย ( x  =  6.16) และขอฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด
(OPAC) ( x  =  6.08)  ตามลําดับ  ซึ่งอยูในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ 
                                                        
  2.2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริง ดังตาราง ดังแสดงในตาราง 5 - 6 
 
ตาราง 5   ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามปจจัย 
 
              ปจจัย                                             รายการ                                         x             S.D.        แปลผล 
 

การเขาถึงสารสนเทศ 
1.  ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากร    5.27   1.22 มากที่สุด 
 หองสมุด(OPAC)                                                 
2. ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวาง    5.14       1.29       มาก 
 หองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย 
3.  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ         4.73         1.36       มาก 
  หลากหลาย                                                    
4.   จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย  4.89        1.24       มาก   
  และสะดวก                                            
5. เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด)          5.49       1.38       มาก        
       มีความเหมาะสม             

                         รวม   5.10        0.92      มาก   
 

ความรูสึกที่มีตอบริการ              
1.   บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช             4.90        1.22       มาก 
2.   บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ               4.78        1.36       มาก 
3.   เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากร               4.90        1.31       มาก    
 หองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ 
4.   บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใชทุกคน  4.69        1.40       มาก          
5.   บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใชดวยความ       4.71        1.38       มาก                  
       เอาใจใส         
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ตาราง 5   (ตอ) 
 
              ปจจัย                                             รายการ                                         x             S.D.        แปลผล 
 

6.  บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือ       4.81         1.33       มาก    
    ทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ 
7.   บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ       4.96         1.28       มาก          
       ผูใช               
8.   บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการ             4.96          1.27       มาก 
 ตอบคําถามของผูใช 
9. บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ          4.50         1.27       มาก         
  ของผูใชแตละคน 

                                            รวม                        4.91         1.01     มาก 
 

หองสมุดคือแหลงคนควา 
1.  สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิใน                4.54          1.56          มาก 
    การศึกษาคนควา 
2.  มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม              4.76          1.38          มาก 
3.   มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล      4.63       1.48           มาก                                    
  ท่ีสงบและเปนสวนตัว 
4. สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใช 4.72        1.40          มาก 
 บริการ         
5.   บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจให 4.63        1.35          มาก 
 อยากศึกษา   

                       รวม     4.66       1.08           มาก 
 

การควบคุมสารสนเทศ 
1. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร 4.83       1.29       มาก 
    โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช 
2.   ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและ 5.02       1.23    มาก 
 รวดเร็ว   
3.   มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 4.54       1.26          มาก 
 ท่ีตองการ  
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ตาราง 5   (ตอ) 
 
              ปจจัย                                             รายการ                                         x             S.D.        แปลผล 
 

4.   เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชน 5.12       1.21        มาก 
 เกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ 
5.   สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ      5.15       1.09           มาก 
     ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางาน 
 หรือท่ีอื่น ๆ  
6.   สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก   4.77        1.26          มาก 
 

                                              รวม                            4.91        0.93          มาก 

                                                รวมทุกดาน                4.86        0.88     มาก 
 

 
 จากตาราง 5 แสดงวาผูใชหองสมุดมีความคิดเห็น ตอบริการของหองสมุดท่ีไดรับจริงใน
ระดับมาก ( x  =  4.86)  เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย  พบวาทุกปจจัยอยูในระดับมากเชนกัน  โดยมี ปจจัย
ดานการเขาถึงสารสนเทศ  ( x  =  5.10) เปนอันดับแรก รองลงมา คือ ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ 
( x  =  4.91)   ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( x  =  4.91)   และปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา      
( x  = 4.66) 
 
 
               สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงแตละขอเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยจากมาก
ไปหานอย แสดงในตาราง 6 
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ตาราง 6    ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามปจจัย เรียงอันดับเปนรายขอ 
 ตามคาเฉลี่ย 
 
อันดับ     ปจจัยกําหนดคุณภาพ                                   ขอคําถาม                                   คาเฉลี่ย      แปลผล 
 

1    การเขาถึงสารสนเทศ          เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) 
      มีความเหมาะสม           5.49         มาก 
2         การเขาถึงสารสนเทศ                ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากร 
      หองสมุด(OPAC)       5.27      มาก 
3 การควบคุมสารสนเทศ             สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด 
      และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจาก 
      ท่ีทํางานหรือท่ีอื่น ๆ   5.15         มาก 
4 การเขาถึงสารสนเทศ                ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืนระหวาง 
      หองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย      5.14           มาก  
5 การควบคุมสารสนเทศ              เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชน 
      เกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ   5.12           มาก            
6  การควบคุมสารสนเทศ              ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและ 
      รวดเร็ว               5.02           มาก      
7  ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 
      ใหกับผูใช               4.96          มาก      
8     ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 
      ในการตอบคําถามของผูใช 4.96         มาก        
9  ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช          4.90          มาก 
10  ความรูสึกที่มีตอบริการ             เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมดุ 
      ใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ   4.90     มาก     
11 การเขาถึงสารสนเทศ                จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย 
      และสะดวก  4.89    มาก     
12  การควบคุมสารสนเทศ             อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร               
      โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช 4.83    มาก      
13   ความรูสึกที่มีตอบริการ            บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือ 

  ทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ       4.81         มาก    
14    ความรูสึกที่มีตอบริการ            บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ   4.78          มาก 
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ตาราง 6    (ตอ) 
 
อันดับ          ปจจัยกําหนดคุณภาพ                              ขอคําถาม                                   คาเฉลี่ย      แปลผล 
 

15 การควบคุมสารสนเทศ             สามารถเขาใชบริการแตละจุด 
      ไดอยางสะดวก                4.77           มาก 
16      หองสมุดคือแหลงคนควา         มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม           4.76 มาก                            
17       การเขาถึงสารสนเทศ                มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  
      หลากหลาย        4.73     มาก 
18       หองสมุดคือแหลงคนควา          สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนให 
      เขาใชบริการ          4.72   มาก 
19       ความรูสึกที่มีตอบริการ              บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช 
      ดวยความเอาใจใส       4.71      มาก 
20       ความรูสึกที่มีตอบริการ              บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใช 
      ทุกคน              4.69     มาก      
21       หองสมุดคือแหลงคนควา          มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล 
      ท่ีสงบและเปนสวนตัว              4.63           มาก       
22  หองสมุดคือแหลงคนควา          บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจให 
      อยากศึกษาคนควา          4.63          มาก       
23       หองสมุดคือแหลงคนควา         สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิ 
      ในการศึกษา             4.54      มาก       
24       การควบคุมสารสนเทศ               มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 
      ท่ีตองการ         4.54     มาก       
25       ความรูสึกที่มีตอบริการ              บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ 
      ของผูใชแตละคน  4.50      มาก       
                                                                  

                  จากตาราง 6  แสดงวาผูใชหองสมุดมีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการไดรับจริงในระดับมากเปน
อันดับแรก คือ เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด) มีความเหมาะสม ( x  =  5.49) ในปจจัยการเขาถึง
สารสนเทศ  รองลงมา คือ ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด(OPAC) ( x  =  5.27) ในปจจัย    
การเขาถึงสารสนเทศ   สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่
ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ ในปจจัยการควบคุมสารสนเทศ ( x  =  5.15) และไดรับเอกสารจากการบริการยืมคืน
ระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย ( x  =  5.14) ในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ                    
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 3.  การประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดในเรื่องชองวางของการบริการระดับสูง  
แสดงในตาราง 7 – 8 
 
ตาราง 7   ชองวางของการบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามปจจัย 
 
         ปจจัย                                      รายการ                                         DE                        PER              SUG   
                                                                                                       x          S.D.          x         S.D.   (PER-DE) 
 

การเขาถึงสารสนเทศ 
1. ฐานขอมูลฐานขอมูลบรรณานุกรม 
  ทรัพยากรหองสมุด(OPAC)     6.08 1.05 5.27 1.22  –0.81          
2. ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืน 
  ระหวางหองสมุด 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.  จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใช 
  ไดงายและสะดวก 6.00    1.06      4.89    1.24        –1.11         
5.  เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด – ปด)  

     มีความเหมาะสม       6.20    0.98      5.49    1.38        –0.71 
 

                                                                รวม                         6.05    0.88      5.10    0.92      –0.95 
 

ความรูสึกที่มีตอบริการ 
1. บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือ 
  ผูใช                       5.90    1.06       4.90    1.22        –0.99 
2. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ   5.88    1.13       4.78    1.36        –1.09 
3. เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากร 
 หองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่ 
 นาพอใจ 6.03    1.03       4.90    1.31        –1.13         
4. บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการ 
  ผูใชทุกคน             5.94    1.09       4.69    1.40       –1.26 
5. บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช 
  ดวยความเอาใจใส    5.93    1.09 4.71     1.38       –1.22     
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ตาราง 7   (ตอ) 
 
         ปจจัย                                      รายการ                                         DE                        PER              SUG   
                                                                                                       x           S.D.        x          S.D.   (PER-DE) 
 

6. บุคลากรหองสมุดพรอมใหความ 
  ชวยเหลือทันทีเมื่อผูใชมีปญหา 
  การใชบริการ 6.00    1.09       4.81    1.33   –1.19 
7. บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 
  ใหกับผูใช         5.92    1.09        4.96     1.28       –0.96 
8.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 
  ในการตอบคําถาม    5.95    1.06        4.96     1.27       –0.99 
9. บุคลากรหองสมุดเขาใจถึง 
  ความตองการของผูใชแตละคน    5.94    1.18        4.50     1.27       –1.34 
                                          

                                                                   รวม 5.93 0.93        4.91     1.01      –1.02 
 

หองสมุดคือแหลงคนควา 
1. สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิ 
 ในการศึกษาคนควา  6.18    1.04      4.54    1.55      –1.64 
2. มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา 
 เปนกลุม              5.93    1.10      4.76    1.38       –1.17 
3. มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควา 
 เปนเฉพาะบุคคลที่สงบและ 
 เปนสวนตัว 6.05    1.13      4.63    1.48       –1.42 
4. สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวน 
 ใหเขาใชบริการ 6.06    1.08      4.72    1.40       –1.33 
5. บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจ 
 ใหอยากศึกษาคนควา    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   (ตอ) 
 
         ปจจัย                                      รายการ                                         DE                        PER              SUG   
                                                                                                       x          S.D.           x        S.D.   (PER-DE) 
 

การควบคุมสารสนเทศ 
1. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน  
 คอมพิวเตอร   โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ  
 ดูทันสมัยนาใช 6.02    1.08      4.83    1.29    –1.19 
2. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงาย 
 และรวดเรว็     5.91    1.06      5.02    1.23       –0.89 
3. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 
 ท่ีตองการ   5.87    1.14      4.54    1.26       –1.32 
4. เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปน 
 ประโยชนเกี่ยวกับบริการและ 
 การคนหาสารสนเทศ 6.03    1.04      5.12    1.21       –0.90 
5. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด 
 ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจาก 
 ท่ีทํางานหรือและที่อื่น ๆ   5.98    1.09      5.15    1.31       –0.82 
6. สามารถเขาใชบริการแตละจุด 
 ไดอยางสะดวก      6.04    1.05      4.77    1.26       –1.27 
 

                                                             รวม                                5.97    0.89      4.91    0.83        –1.07 

                                                        รวมทุกดาน                        5.99    0.86      4.86    0.88       –1.13 
 
 
               จากตาราง 8 แสดงวาชองวางของบริการท่ีคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงโดยรวม และแตละขอ
มีคาเปนลบ นั่นคือ ชองวางบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับบริการท่ีคาดหวัง หมายถึง คุณภาพการบริการ
ของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไมตรงกับความคาดหวังหรือความตองการของผูใช ดังแสดงใน
ภาพประกอบ 
 
 
 



 
 

   

 
 
 

 
 

   
 
 

   
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2   ชองวางของการบริการแสดงคุณภาพการบริการของหองสมุด จําแนกตามปจจัย 

 
 
 

• 
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ปจจัยที่ 3  
 
 

ปจจัยที่ 4 
 

 

61
 



  
 

62 

 เพื่อใหเห็นการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุดในเรือ่ง ชองวางของการบริการท่ี
ชัดเจนมากยิ่งข้ึน จึงแสดงลําดับชองวางของการบริการเปนรายขอดังตาราง 8 
 
ตาราง 8   ชองวางของการบริการเรียงลําดับตามความตางของชองวาง 
 
ลําดับความตาง 
ของชองวาง               

 
1 หองสมุดคือแหลงคนควา        สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิ 
  ในการศึกษาคนควา                  –1.64 
2          หองสมุดคือแหลงคนควา         บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจ 
  ใหอยากศึกษาคนควา             –1.44 
3          การเขาถึงสารสนเทศ                มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  
  หลากหลาย                   –1.43 
4         หองสมุดคือแหลงคนควา         มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปน 
  เฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตัว –1.42 
5               ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ 
  ของผูใชแตละคน        –1.34 
6               หองสมุดคือแหลงคนควา          สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนให 
  เขาใชบริการ                      –1.33 
7                 การควบคุมสารสนเทศ             มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 
  ท่ีตองการ                         –1.32 
8                การควบคุมสารสนเทศ             สามารถเขาใชบริการแตละจุดได 
  อยางสะดวก                             –1.27 
9          ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดสนใจใหบริการผูใช 
  ทุกคน                             –1.26 
10        ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอผูใช 
  ดวยความเอาใจใส                    –1.22 
11            ความรูสึกที่มีตอบริการ             บุคลากรหองสมุดพรอมใหความชวยเหลือ 
  ทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ –1.19 
12  การควบคุมสารสนเทศ              อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร  
  โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช –1.19 
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  ตาราง 8   (ตอ) 
 
ลําดับความตาง 
ของชองวาง               

 
13 หองสมุดคือแหลงคนควา      มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม –1.17 
14           ความรูสึกที่มีตอบริการ           เมื่อพบปญหาการใชบริการ  
  บุคลากรหองสมุดใหคําตอบที่กระจาง 
  เปนที่นาพอใจ –1.13 
15             การเขาถึงสารสนเทศ             จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย 
  และสะดวก             –1.11 
16              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ     –1.09 
17              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรเต็มใจใหบริการ                                –0.99 
18              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 
  ในการตอบคําถามของผูใช       –0.99 
19              ความรูสึกที่มีตอบริการ          บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 
  ใหกับผูใช                         –0.96 
20              การควบคุมสารสนเทศ           เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชน 
  เกี่ยวกับบริการ  และการคนสารสนเทศ    –0.90 
21              การควบคุมสารสนเทศ          ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและ 
  รวดเร็ว                         –0.89 
22              การควบคุมสารสนเทศ           สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด 
  และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ไดจาก 
  ท่ีทํางานและที่อื่น ๆ            –0.82 
23              การเขาถึงสารสนเทศ         ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด 
  (OPAC)  ใชงายและรวดเรว็ –0.82 
24              การเขาถึงสารสนเทศ            เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด-ปด)  
  มีความเหมาะสม                    –0.71 
25              การเขาถึงสารสนเทศ              ไดรับเอกสารจากบริการยืมคืน 
  ระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นดัหมาย –0.69 
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               จากตาราง 8 แสดงวาชองวางของการบริการขอท่ีแคบที่สุด คือ ไดรับเอกสารจากบริการ    
ยืม-คืนระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย (-0.69) รองลงมาคือ เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด– ปด)            
มีความเหมาะสม  (-0.71) และฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC)ใชงายและรวดเร็ว     
(-0.82) แสดงใหเห็นวาปจจัยการเขาถึงสารสนเทศในเรื่องเหลานี้สงมอบใหแกผูใชไดใกลเคียงกับความ
คาดหวัง หากไดพัฒนาหรือปรับปรุงการบริการก็จะถึงระดับการบริการที่ผูใชคาดหวังหรือตองการมาก
ยิ่งข้ึน 
               ขณะเดียวกัน ชองวางของการบริการขอท่ีกวางที่สุด คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการ 
ศึกษาคนควา (-1.64) รองลงมาคือ บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา (-1.44)  และ     
มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย (-1.43) แสดงวาหองสมุดจําเปนตองพัฒนาและ
ปรับปรุงแกไขการให บริการในเรื่องเหลานี้เปนอยางมาก เนื่องจากยังมีชวงหางกับความคาดหวังหรือ
ความตองการของผูใชมาก 
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 4.   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดใน 2 ระดับ คือ และระดับ    
การบริการท่ีคาดหวัง และระดับการบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามตัวแปร 
                     4.1  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับ    
การบริการท่ีคาดหวัง จําแนกตามกลุมผูใช แสดงในตาราง 9 – 16  
 
ตาราง 9   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
      ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใช 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                  MS             F 
 
การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                      2                4.105         2.053        2.649* 
                                                   ภายในกลุม                     694          536.940             .775 
                                                        รวม                          696          541.045           

ความรูสึกที่มีตอบริการ              ระหวางกลุม                        2                8.078         4.039        4.759* 
                                                   ภายในกลุม                     694          588.096             .849 
                                                          รวม                          696          541.045           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                        2                3.003         1.502        1.803 
                                                   ภายในกลุม                      694          577.322             .833 
                                                          รวม                          696          580.325           

การควบคุมสารสนเทศ             ระหวางกลุม                        2                7.141         3.570        4.527* 
                                                   ภายในกลุม                      694          588.096             .849 
                                                          รวม                          696          553.667           

         รวมทุกดาน                       ระหวางกลุม                        2                 5.833         2.917        3.934* 
                                                   ภายในกลุม                      694          531.832             .741 

                                                          รวม                          696          519.665           
 
 
               จากตาราง 9 แสดงวากลุมผูใชท่ีประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตระดับ
ปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่คาดหวัง
โดยรวม และในรายปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ และการควบคุมสารสนเทศ  แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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 เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 10–16 
 
ตาราง 10   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง   จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางโดยรวมเปนรายคู 
 

 
กลุมผูใช                                                       นิสิตระดับปริญญาตรี     นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา      อาจารย 
 

                                                    x                         5.63                                   6.06                        6.25 
 

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

               จากตาราง 10 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี และอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวัง แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05 โดยอาจารย
มีความคาดหวังตอการบริการสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี 
 
ตาราง 11   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางในดานความรูสึกที่มีตอบริการเปนรายคู 
 

 

กลุมผูใช                                                       นิสิตระดับปริญญาตรี     นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา      อาจารย 
 

                                                    x                           5.86                                    6.02                       6.23 
 

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

 จากตาราง 11 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี และอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่คาดหวังในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ แตกตางอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยอาจารยมีความคาดหวังตอการบริการในดานความรูสึกที่มีตอบริการสูงกวา
นิสิตระดับปริญญาตรี 
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ตาราง 12   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางในดานการควบคุมสารสนเทศเปนรายคู 
 
 
กลุมผูใช                                                       นิสิตระดับปริญญาตรี     นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา      อาจารย 
 

                                                    x                         5.91                                      6.05                        6.27 
 
นิสิตระดับปริญญาตรี          5.91               -                        .14     .36* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา       6.05                  -                 .22 
อาจารย                                   6.27                                                                                         - 
 
 
 จากตาราง 12 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี และอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวังในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ  แตกตางอยางมี
นัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยอาจารยมีความคาดหวังตอการบริการในปจจัยการควบคุมสารสนเทศสูงกวา
นิสิตระดับปริญญาตรี 
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ตาราง 13   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง  จําแนกตามการเขาใชหองสมุด 
 

 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                  MS             F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                      2            4.187         2.094        2.710 
                                                   ภายในกลุม                      694          536.926             .773 
                                                          รวม                          696          541.113           

ความรูสึกที่มีตอบริการ              ระหวางกลุม                        2                 3.320         1.660        1.943 
                                                   ภายในกลุม                     694          593.774             .854 
                                                          รวม                          696          597.094           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                        2                 5.073         2.536        3.060* 
                                                   ภายในกลุม                      694          576.103             .829 
                                                           รวม                          696          581.176           

การควบคุมสารสนเทศ              ระหวางกลุม                        2                 3.063         1.352        1.933 
                                                   ภายในกลุม                      694          550.734             .792 
                                                          รวม                          696          553.797           

         รวมทุกดาน                       ระหวางกลุม                        2                 3.703         1.851        2.492 
                                                   ภายในกลุม                      694          516.289             .743 
                                                         รวม                          696          519.992           
 
 
               จากตาราง 13  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุดตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ      
การบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่คาดหวังโดยรวม ไมแตกตางกัน  แตมีความ
คิดเห็นในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
 
 เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 14 
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ตาราง 14   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง   จําแนกตามการเขาใชหองสมุดที่พบความแตกตางในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา 
 เปนรายคู 
 
 
กลุมผูใช                                                    นิสิตระดับปริญญาตรี      นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา         อาจารย 
 

                                                    x                         5.95                    6.08                         6.14 
 
นิสิตระดับปริญญาตรี          5.95               -                          .13       .18* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา       6.08                   -                   .06 
อาจารย                                   6.14                                                                                          - 
 
 
 จาากตาราง 14  แสดงวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง และผูใชท่ีเขาใชหองสมุดใน
ระดับมาก  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวังในปจจัยหองสมุด คือ แหลง
คนควา แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับมากมีความคาดหวังตอ
การบริการในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควาสูงกวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับนอย   
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ตาราง 15   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 คาดหวัง   จําแนกตามใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                  MS               F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                      2            3.936         1.968        .079 
                                               ภายในกลุม         694          537.177           .773 
                                                     รวม                 696          541.113           

ความรูสึกที่มีตอบริการ         ระหวางกลุม                        2           4.753         2.377        .062 
                                           ภายในกลุม       694          592.341             .852 
                                                         รวม                696          597.094           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                           2         1.863            .932          .328 
                                              ภายในกลุม     694          579.313             .834 
                                                         รวม            696          581.176           

การควบคุมสารสนเทศ            ระหวางกลุม                           2                 2.518     1.259           .205 
                                                   ภายในกลุม          694          551.280             .793 
                                                       รวม             696          553.798           

         รวมทุกดาน                   ระหวางกลุม                            2                 3.301      1.651          .109 
                                              ภายในกลุม            694          516.691             .743 
                                                         รวม              696          519.992           
 
 
              จากตาราง 15  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ตางกัน    
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวัง ไมแตกตางกัน   
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ตาราง 16   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีคาดหวัง    จําแนกตามการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ                 ระหวางกลุม                           2             .511           .256           .329 
                                                ภายในกลุม               694          540.602           .778 
                                                         รวม                    696          541.113           

ความรูสึกที่มีตอบริการ             ระหวางกลุม                           2             .806           .403            .470 
                                                  ภายในกลุม                694          596.288           .852 
                                                       รวม                     696          597.094           

หองสมุดคือแหลงคนควา           ระหวางกลุม                           2             .254            .127          .152 
                                          ภายในกลุม           694          580.922           .836 
                                                         รวม         696          581.176           

การควบคุมสารสนเทศ               ระหวางกลุม                           2          .538            .269           .338 
                                              ภายในกลุม         694          553.259           .796 
                                                         รวม      696          553.797           

         รวมทุกดาน                      ระหวางกลุม                           2         .530           .265          .354 
                                                  ภายในกลุม       694          519.462           .747 
                                                 รวม       696          519.992           
 
 
 จากตาราง 16  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสตางกัน                
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีคาดหวัง ไมแตกตางกัน   
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  4.2  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับ    
การบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช แสดงในตาราง 17 - 23  
 
ตาราง 17   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง   จําแนกตามกลุมผูใช 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS               F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ            ระหวางกลุม                        2              2.469         1.234        1.461 
                                           ภายในกลุม           694          585.433              .845 
                                                          รวม              696          587.901           

ความรูสึกที่มีตอบริการ        ระหวางกลุม                        2             15.537         7.768        7.813* 
                                          ภายในกลุม                694          689.041            .994 
                                                         รวม               696          704.578           

หองสมุดคือแหลงคนควา     ระหวางกลุม                  2               1.866             .933           .802 
                                           ภายในกลุม      694          806.237          1.163 
                                                         รวม     696          808.103           

การควบคุมสารสนเทศ             ระหวางกลุม                 2               4.027         2.013        2.360 
                                           ภายในกลุม         694          591.224             .853 
                                                         รวม              696          595.251           

         รวมทุกดาน                     ระหวางกลุม                 2               4.392         2.196        2.842 
                                        ภายในกลุม           694          535.397             .773 
                                                         รวม              696          539.788           
 
 
 จากตาราง 17 แสดงวากลุมผูใชท่ีประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิต
ระดับปริญญาตรี มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการที่ไดรับ
จริงโดยรวม ไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05  
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 เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 18 
 
ตาราง 18   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง  จําแนกตามกลุมผูใชท่ีพบความแตกตางในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการเปนรายคู 
 
 
กลุมผูใช                                                    นิสิตระดับปริญญาตรี      นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา         อาจารย 
 

                                                    x                         4.80                    5.08                         5.22 
 
นิสิตระดับปริญญาตรี             4.80              -                                    .28*                             .42* 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา             5.08                                                                  -                             .14 
อาจารย                                 5.22                                                                                                       - 
 
 
               จากตาราง 18 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย มีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริงในปจจัยความรูสึกที่มี
ตอบริการ  แตกตางอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคาดหวัง
ตอการบริการท่ีไดรับจริงในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี 
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ตาราง 19   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง    จําแนกตามการเขาใชหองสมุด 
 
 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ                ระหวางกลุม                       2                  5.880         2.940        3.508* 
                                        ภายในกลุม               694          582.527             .838 
                                                         รวม        696          588.407           

ความรูสึกที่มีตอบริการ             ระหวางกลุม                          2               1.285             .642            .632 
                                           ภายในกลุม         694          706.956          1.017 
                                                       รวม        696          708.241           

หองสมุดคือแหลงคนควา     ระหวางกลุม                          2             2.029         1.015           .868 
                                        ภายในกลุม         694          812.193         1.169 
                                                      รวม       696          814.222           

การควบคุมสารสนเทศ       ระหวางกลุม                           2            7.372         3.686        4.337* 
                                           ภายในกลุม           694          590.689             .850 
                                                         รวม       696          598.061           

         รวมทุกดาน                 ระหวางกลุม                           2              2.691         1.346        1.735 
                                          ภายในกลุม               694          539.119             .776 
                                                         รวม                696          541.810           
 
 
 จากตาราง 19  แสดงวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ
ของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริงโดยรวม ไมแตกตางกัน  แตมีความคิดเห็นใน
ปจจัย 2 ดาน คือ การเขาถึงสารสนเทศ และการควบคุมสารสนเทศ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ท่ีระดับ .05  
 
               เมื่อพิจารณานัยสําคัญความแตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey จึงปรากฏผลดังตาราง 20–21 
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ตาราง 20   เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง จําแนกตามการเขาใชหองสมุดที่พบความแตกตางในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศเปนรายคู 
 
 

ประสบการณ                                                 ปานกลาง                          นอย                             มาก 
การใชหองสมดุ             
           x                         4.89                               5.12                             5.16 

 

ปานกลาง                            4.89                          -                                   .04                               .27* 
นอย                                  5.12                                                                 -                                .23 
มาก                                     5.16                                                                                                    - 

 
 จากตาราง 20  แสดงวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง และผูใชท่ีเขาใชหองสมุดใน
ระดับมาก  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริงในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ  
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลางมีความเห็นวาไดรับ
บริการจริงในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ  นอยกวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับมาก   
 
ตาราง 21  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง จําแนกตามการเขาใชหองสมุด ท่ีพบความแตกตางในปจจัยการควบคุมสารสนเทศ 
 เปนรายคู 
 
 

ประสบการณ                                                 ปานกลาง                           นอย                            มาก 
การใชหองสมดุ             
           x                         4.89                               5.12                             5.16 

 

 ปานกลาง                         4.89                         -                                    .04                               .27* 
 นอย                                    5.12                                                                -                                 .23 
 มาก                                     5.16                                                                                                             - 
 
 

               จากตาราง 21  แสดงวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง และผูใชท่ีเขาใชหองสมุดใน
ระดับมาก  มีความคิดเห็นเกี่ยวกับประเด็นของระดับการบริการที่ไดรับจริงในปจจัยการควบคุม
สารสนเทศ  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับปานกลางมีความ
คิดเห็นวาไดรับบริการจริงในปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ  นอยกวาผูใชท่ีเขาใชหองสมุดในระดับมาก 



  
 

76 

ตาราง 22  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง   จําแนกตามใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
 

 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ             ระหวางกลุม                        2               4.370        2.185        2.600 
                                               ภายในกลุม                    694          584.037             .840 
                                                         รวม                  696          588.407           

ความรูสึกที่มีตอบริการ           ระหวางกลุม                        2                2.564         1.282        1.263 
                                                ภายในกลุม           694          705.676         1.015 
                                                         รวม              696          708.241           

หองสมุดคือแหลงคนควา       ระหวางกลุม                        2               3.225          1.612         1.382 
                                               ภายในกลุม             694          810.997          1.167 
                                                         รวม          696          814.222           

การควบคุมสารสนเทศ        ระหวางกลุม                        2               2.734         1.367          1.596 
                                            ภายในกลุม            694          595.327             .857 
                                                         รวม         696          598.061           

         รวมทุกดาน                  ระหวางกลุม                        2                1.137              .569             .731 
                                               ภายในกลุม           694          540.673              .778 
                                                         รวม               696          541.810           
 
 
              จากตาราง 22  แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ตางกัน  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบรกิารของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน   
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ตาราง 23  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการ 
 ท่ีไดรับจริง   จําแนกตามการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
 

 
   ปจจัย                                 แหลงความแปรปรวน             df                   SS                 MS                  F 
 

การเขาถึงสารสนเทศ           ระหวางกลุม                2                1.162             .581          .688 
                                                ภายในกลุม                  694         587.245              .845 
                                                 รวม                  696          588.407           

ความรูสึกที่มีตอบริการ            ระหวางกลุม                     2                   .075             .037            .037 
                                                 ภายในกลุม                  694          708.166          1.019 
                                                         รวม                     696          708.241           

หองสมุดคือแหลงคนควา          ระหวางกลุม                  2                1.293              .647           .553 
                                                 ภายในกลุม                694          812.929           1.170 
                                                         รวม          696          814.222           

การควบคุมสารสนเทศ              ระหวางกลุม                        2              .156              .078            .091 
                                                   ภายในกลุม            694          597.905             .860 
                                                         รวม               696          598.061           

         รวมทุกดาน                        ระหวางกลุม                        2              .203             .101             .130 
                                               ภายในกลุม         694          541.607             .779 
                                                         รวม               696          541.810           
 
 
               จากตาราง 23   แสดงวาผูใชท่ีมีระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสตางกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดในประเด็นของระดับการบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน 
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 5.  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการจําแนก
ตามกลุมผูใช แสดงในตาราง 24 – 26 
 
ตาราง 24  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการของ 
 นิสิตระดับปริญญาตรี 
 

 
นิสิตระดับปริญญาตรี                                                                        x                D            Sd             t 
 
                             ความคาดหวังของการไดรับบริการ         6.00    
การเขาถึงสารสนเทศ                                                                         0.93 0.99 19.889 
                                    ความจริงของการไดรับบริการ              5.07 
 

                                    ความคาดหวังของการไดรับบริการ 5.86      
ความรูสึกที่มีตอบริการ                                                                        1.05       1.14       19.569 
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           4.80 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  6.01      
หองสมุดคือแหลงคนควา                                                                       1.35        1.35      21.164       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ            4.67 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ   6.00      
การควบคุมสารสนเทศ                                                                           1.05       1.06      21.041       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           5.07 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  5.93      
           รวม                                                                                              1.13 1.06 22.530       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ         4.80 
 
 
 จากตาราง 24 แสดงวานิสิตระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริง 
ของการไดรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  โดยระดับความคาดหวังของบริการที่ไดรับสูงกวา
บริการท่ีไดรับจริงในทุกปจจัยและโดยรวม 
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ตาราง 25 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการของ 
 นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
 
 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา                                                                     x                D           Sd              t  
 
                             ความคาดหวังของการไดรับบริการ         6.00    
การเขาถึงสารสนเทศ                                                                         0.93 0.99 19.889 
                                    ความจริงของการไดรับบริการ              5.07 
 

                                    ความคาดหวังของการไดรับบริการ 5.86      
ความรูสึกที่มีตอบริการ                                                                        1.05       1.14       19.569 
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           4.80 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  6.01      
หองสมุดคือแหลงคนควา                                                                       1.35        1.35      21.164       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ            4.67 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ   6.00      
การควบคุมสารสนเทศ                                                                           1.05       1.06      21.041       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           5.07 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  5.93      
           รวม                                                                                              1.13 1.06 22.530       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ         4.80 
 
 
 จากตาราง 25 แสดงวานิสิตระดับบัณฑิตศึกษามีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและ  
ความจริงของการไดรับบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  โดยระดับความคาดหวังของบริการที่
ไดรับสูงกวาบริการท่ีไดรับจริงในทุกปจจัยและโดยรวม 
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ตาราง 26 เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับบริการของอาจารย 
 
 
          อาจารย                                                                      x                 D           Sd              t 
 
                             ความคาดหวังของการไดรับบริการ         6.00    
การเขาถึงสารสนเทศ                                                                         0.93 0.99 19.889 
                                    ความจริงของการไดรับบริการ              5.07 
 

                                    ความคาดหวังของการไดรับบริการ 5.86      
ความรูสึกที่มีตอบริการ                                                                        1.05       1.14       19.569 
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           4.80 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  6.01      
หองสมุดคือแหลงคนควา                                                                       1.35        1.35      21.164       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ            4.67 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ   6.00      
การควบคุมสารสนเทศ                                                                           1.05       1.06      21.041       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ           5.07 
 

                                            ความคาดหวังของการไดรับบริการ  5.93      
           รวม                                                                                              1.13 1.06 22.530       
                                            ความจริงของการไดรับบริการ         4.80 
 
 
 จากตาราง 26 แสดงวาอาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความจริงของการไดรับ 
บริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ .05  โดยระดับความคาดหวังของบริการที่ไดรับสูงกวาบริการท่ีไดรับจริง 
ในทุกปจจัยและโดยรวม 
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 6.  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ 
 
ตาราง 27   ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
 ศรีนครินทรวิโรฒ 
 
                                   ขอเสนอแนะ                                                                                                 จํานวน 
 
บุคลากรหองสมุด 
บุคลากรบางคนใชคําพุดไมสุภาพ  และไมใหความเอาใจใสเทาท่ีควร                                44 
บุคลากรบางคนควรมีมนุษยสมัพันธท่ีดีกวานี้                                                                43 
บุคลากรนารัก ใหบริการดี  คอยชวยเหลืออยางเต็มใจและเปนกันเอง                           28           
บุคลากรมีจํานวนไมเพียงพอ                                                                                                     6        
บุคลากรบางคนเสียงดัง                                                                                                            4                        

                                 รวม                                                                                                       125 

ทรัพยากรสารสนเทศ  
หนังสือเกา ไมทันสมัย บางเลมชํารุด                                                                         64 
หนังสือมีจํานวนนอยไมเพียงพอตอผูใช                                                                            61 
ควรมีหนังสอื/วารสารแบบหลากหลาย  ทันสมัย                                                           43 
ควรมีฐานขอมูลออนไลน                                                                                                        4 
หนังสือดานคอมพิวเตอรมีนอย                                                                                              3 

                                  รวม                                                                                    175 

3. สิ่งอํานวยความสะดวก 
คอมพิวเตอรสบืคนอินเทอรเน็ต และ OPAC  มีจํานวนไมพอเพียง                                         80 
ควรปรับปรุงหองน้ํา                                                                                                             19 
ควรมีบริการน้ําดื่มทุกชั้น                                                                                                    14 
ควรมีอุปกรณเทคโนโลยีท่ีทันสมัยกวานี ้                                                                           13 
หองสมุดเสียงดัง                                                                                                                   12 

                                    รวม                                                                                         138 
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ตาราง 27   (ตอ) 
 
                                   ขอเสนอแนะ                                                                                      จํานวน 
 
การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
ควรนําหนังสือข้ึนชั้นดวยความรวดเร็ว เนื่องจากสถานภาพบอกวาอยูท่ีช้ัน                            22 
     แตเมื่อไปหาแลวไมพบตัวเลม  
ควรมีวิธีแนะนําการใชขาง ๆ ทรัพยากรสารสนเทศเพื่อความสะดวกในการใช               7 
หนังสือวางไมตรงกับเลขเรียกหนังสือ                                                                            7 
หายาก ควรจัดช้ันใหเปนระเบียบ                                                                               7 
ปายแสดงเลขหมูไมชัดเจน                                                                                                  5 
 

                                          รวม                                                                                                48 
 
 
 จากตาราง 27  แสดงรายการความถี่ของคําถามปลายเปดเกี่ยวกับขอเสนอแนะสําหรับ        
การบริการของหองสมุด โดยผูใชตองการใหสํานักหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการบริการตามลําดับ 
ดังนี้ (1)  ดานทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือเกา ไมทันสมัย บางเลมชํารุด  หนังสือมีจํานวนนอย   
ไมเพียงพอตอผูใช   ควรมีหนังสือ/วารสารแบบหลากหลาย ทันสมัย  ควรมีฐานขอมูลออนไลน  และ
หนังสือดานคอมพิวเตอรมีนอย (2) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอรสืบคนอินเทอรเน็ต 
และ OPAC  มีจํานวนไมพอเพียง  ควรปรับปรุงหองน้ํา   ควรมีบริการน้ําดื่มทุกช้ัน  ควรมีอุปกรณ
เทคโนโลยีท่ีทันสมัยกวานี้ และหองสมุดเสียงดัง (3)  ดานบุคลากรหองสมุด ไดแก บุคลากรบางคนใช
คําพูดไมสุภาพ  และไมใหความเอาใจใสเทาท่ีควร   บุคลากรบางคนควรมีมนุษยสัมพันธท่ีดีกวานี้  
บุคลากรนารัก ใหบริการดี  คอยชวยเหลืออยางเต็มใจและเปนกันเอง บุคลากรมีจํานวนไมเพียงพอ และ
บุคลากรบางคนเสียงดัง  (4)  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก ควรนําหนังสือข้ึนชั้นดวย    
ความรวดเร็ว เนื่องจากสถานภาพบอกวาอยูท่ีช้ัน แตเมื่อไปหาแลวไมพบตัวเลม ควรมีวิธีแนะนําการใช
ขาง ๆ ทรัพยากรสารสนเทศเพื่อความสะดวกในการใช หนังสือวางไมตรงกับเลขเรียกหนังสือ  หายาก 
ควรจัดชั้นใหเปนระเบียบ  และปายแสดงเลขหมูไมชัดเจน 
 



 

บทที่ 5 
สรุปผล  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ 

 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            2. เพื่อศึกษาคุณภาพของการบริการในเรื่องความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปน
จริงจากการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
            3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทร-
วิโรฒ จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC)  และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
            4.  เพื่อเปรียบเทียบความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด 
(OPAC) และระดับการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
        5.  เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมดุกลาง  
มหา วิทยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ จําแนกตามกลุมผูใช 
            

สมมติฐานการวิจัย 
            1.  กลุมผูใช  และผูใชท่ีมีระดับการเขาใชหองสมุด   ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากร 
หองสมุด (OPAC)   และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ตางกันมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการท่ีคาดหวังตางกัน 
            2.   กลุมผูใช  และผูใชท่ีมีระดับในการเขาใชหองสมุด  ระดับในการใชบริการสืบคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   และระดับในการใชบริการสืบคนฐานขอมูลฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
ตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริงตางกัน 
            3.  ความคาดหวังในการไดรับบริการตามความคิดเห็นของผูใชสูงกวาความเปนจริงของการ
บริการท่ีไดรับ 
          

วิธีดําเนินการวิจัย 
               1. ประชากร  
                         ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก อาจารย  นิสิตระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับบัณฑิต 
ศึกษา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ท่ีมาใชบริการในสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ปการศึกษา 2549  โดยเฉลี่ยเดือนละจํานวน 63,510 คน (สํานักหอสมุดกลาง.  2549 : 48) 
             2.  กลุมตัวอยาง 
                     กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครัง้นี้  ไดจากการสุมแบบบังเอิญ ประกอบดวย อาจารย นิสิต
ระดับปริญญาตรีและนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 696 คน 
               3.   เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้น แบงออก 
เปน 3  ตอนคือ 
                     ตอนที่ 1  แบบสอบถามความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ 
สํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยแปลและเรียบเรียงขอคําถามจาก  LibQUAL+™ 
มีท้ังสิ้น 25 ขอ  
                     ตอนที่ 2  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง    
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ขอคําถามเปนแบบปลายเปด  
                     ตอนที่ 3 แบบสอบถามขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม มีท้ังหมด 5 ขอ เปนคําถาม 
แบบเลือกตอบ ไดแก เพศ  ผูใช  ความถี่ของการเขาใชหองสมุด  ความถี่ของการใชบริการสืบคนทรัพยากร 
หองสมุด (OPAC) และความถี่ของการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
           4.   การเก็บรวบรวมขอมูล 
                ผูวิจัยไดใหผูชวยวิจัยแจกแบบสอบถามแกกลุมตัวอยางที่เขามาใชบริการ ณ สํานัก 
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ และไดนําแบบสอบถามขึ้นบนเว็บไซตสํานักหอสมุดกลาง
เพื่อใหผูใชตอบแบบสอบถามอีกทางหนึ่ง  โดยใชเวลาเก็บรวบรวมขอมูลในชวงระหวางเดือนกรกฎาคม
ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549  และไดรับแบบสอบถามฉบับที่สมบูรณกลับคืนมา จํานวน 696 ฉบับ  ซึ่ง
ประกอบดวยกลุมผูใชท่ีเปนอาจารย จํานวน 47 คน (รอยละ 7)  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 204 คน 
(รอยละ 29)  และนิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 445 คน (รอยละ 64)   
               5.   การวิเคราะหขอมูล 
                     5.1  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางใน 2 ระดับ คือ 
ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการท่ีไดรับจริง โดยใชคาเฉลี่ย และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
                     5.2  คุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง พิจารณาจากชองวางระหวางความคาดหวัง 
และความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของความเปนจริงของการไดรับบริการเปน
ตัวตั้งลบดวยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวัง   ซึ่งชองวางของการบริการ หมายถึง ชวงของระดับการ
บริการท่ีอยูระหวางการบริการที่ไดรับจริงและการบริการท่ีคาดหวัง แสดงเปนรายขอ และรายปจจัย  และ
สามารถแบงระดับคุณภาพการบริการของหองสมุดออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
    ก.  ชองวางของการบริการเชิงบวก หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูเหนือ 
กวาระดับการบริการท่ีคาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดอยูในระดับดีเยี่ยม เกินความ 
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คาดหวัง  คะแนนจะมีคาเปนบวก 
                       ข.  ชองวางของการบริการเชิงลบ หมายถึง ชวงของการบริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวา
ระดับการบริการที่คาดหวัง ซึ่งหมายถึงคุณภาพการบริการของหองสมุดไมเปนไปตามระดับความ
คาดหวัง  คะแนนจะมีคาเปนลบ 
  5.3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 2 
ระดับ คือ ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามระดับในการเขาใชหองสมุด  
ระดับในการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับในการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  เปน
รายปจจัยโดยใช  F-test ในกรณีท่ีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติจะใชการทดสอบความ
แตกตางเปนรายคูตามวิธีของ Turkey  
                     5.4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจําแนกตามกลุมผูใชโดยใช t  test (Dependent) 
                     5.5  ขอเสนอแนะสําหรับการปรับปรุงการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 4 ดาน คือ 
บุคลากรหองสมุด ทรัพยากรสารสนเทศ สิ่งอํานวยความสะดวก และการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ   
พิจารณาจากความถี่ของขอเสนอแนะแตละดาน   
 

สรุปผลการวิจัย   
               จากการวิจัยสามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี้ 
               1.   ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 2 ระดับ คือ ระดับบริการที่
คาดหวัง  และระดับบริการที่ไดรับจริง 
  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีคาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางในระดับมากที่สุด ตามลําดับ
ดังนี้  (1) ดาน   หองสมุดคือแหลงคนควา  จัดเรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้ สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิ
ในการศึกษาคนควา  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา และมีสถานที่สําหรับศึกษา
คนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตัว   (2) ดานการเขาถึงสารสนเทศ เรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้  เวลา
ท่ีใหบริการ (เวลาเปด–ปด)  มีความเหมาะสม  มีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย  และ
ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   (3) ดานการควบคุมสารสนเทศ  จัดเรียง 3 อันดับ
แรกไดดังนี้  สามารถเขาถึงบริการไดแตละจุด   อุปกรณอํานวยความสะดวก  เชน  คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ  ดูทันสมัยนาใช  และสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ  และ  (4) ดานความรูสึกที่มีตอบริการ เรียง 3 อันดับแรกได
ดังนี้ เมื่อพบปญหาการใชบริการบุคลากรหองสมุดใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ  บุคลากรหองสมุด
พรอมใหความชวยเหลือทันทีเมื่อผูใชมีปญหาการใชบริการ  และบุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการ
ของผูใช 
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 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดผูใชรับจริงโดยรวมอยูในระดับมาก  และเมื่อ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ผูใชมีความเห็นวาไดรับการบริการของสํานักหอสมุดกลางที่เปนจริงในระดับ
มาก ตามลําดับดังนี้  (1) ดานการเขาถึงสารสนเทศ เรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้  เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด- 
ปด)  มีความเหมาะสม   ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ใชงายและรวดเร็ว และ
ไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย  (2) ดานความรูสึกที่มีตอบริการ เรียง 3 
อันดับแรกไดดังนี้ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช   บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการ
ตอบคําตอบ และบุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความความชวย เหลือผูใช  (3) ดานการควบคุมสารสนเทศ  
เรียง 3 อันดับแรกไดดังนี้ สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐาน ขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่
ทํางานหรือท่ีอื่น ๆ   เว็บไซตหองสมุดมีขอมูลท่ีเปนประโยชนเกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ  
และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว (4) ดานหองสมุดคือแหลงคนควา  เรียง 3 อันดับแรก
ไดดังนี้ มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม  สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใชบริการ และ
บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
               2.   การประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  พิจารณาชองวางระหวางบริการ
ที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับจริง  โดยนําคะแนนเฉลี่ยของการบริการที่ไดรับจริงเปนตัวต้ังลบดวย
คะแนนเฉลี่ยของการบริการที่คาดหวัง 
                    พบวาชองวางของการบริการที่ไดรับจริงอยูต่ํากวาการบริการที่คาดหวังในทุกดาน และมี
คาเปนลบ  แสดงวาคุณภาพการบริการอยูในเกณฑท่ีดีแตยังตองมีการปรับปรุง  เนื่องจากไมเปนไปตาม
ความคาดหวังของผูใช 
                     เมื่อพิจารณาการบริการในแตละดานพบวา ดานการเขาถึงสารสนเทศมีชองวางที่แคบ
ท่ีสุด รองลงมาคือ ดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ดานการควบคุมสารสนเทศ และดานหองสมุดคือแหลง
คนควา ตามลําดับ                                
                     เมื่อพิจารณาการบริการเปนรายขอพบวา ชองวางของการบริการขอท่ีแคบที่สุด คือ ไดรับ
เอกสารจากบริการยืมคืนระหวางหองสมุดตรงเวลาที่นัดหมาย รองลงมา ไดแก เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด 
- ปด)  มีความเหมาะสม  และฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC)ใชงายและรวดเร็ว 
ตามลําดับ 
                   สําหรับชองวางของการบริการขอท่ีกวางที่สุด คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการ
คนควา รองลงมา ไดแก บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา และมีหนังสือ วารสาร 
โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ หลากหลาย ตามลําดับ 
            3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางใน 2 
ระดับ คือ ระดับบริการที่คาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามตัวแปร 
                  3.1  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามกลุมผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการ 
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สืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
    3.1.1 กลุมผูใช 
                              นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคาดหวังตอ
การไดรับบริการ โดยรวมและรายดาน แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 โดยอาจารยมี
ความคาดหวังตอการไดรับบริการโดยรวมสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี  และเมื่อพิจารณารายดาน พบวา 
อาจารยมีความคาดหวังตอการไดรับบริการในดานความรูสึกที่มีตอบริการ และดานการควบคุม
สารสนเทศสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี   
                           3.1.2 ระดับการเขาใชหองสมุด 
                                 ผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความ
คาดหวังตอการไดรับบริการ ไมแตกตางกัน  แตมีความคิดเห็นในดานหองสมุดคือแหลงคนควา แตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมากมีความคาดหวังตอการไดรับ
บริการในดานหองสมุดคือแหลงคนควาสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง 
                            3.1.3 ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
                                 ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)ในระดับตางกัน มี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับบริการ ไมแตกตางกัน 
                          3.1.4  ระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
                               ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกันมีมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับบริการ ไมแตกตางกัน 
  3.2  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุม ผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับการสืบคน
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
                             3.2.1 กลุมผูใช 
                                นิสิตระดับปริญญาตรี  นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารยมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นในดานความรูสึกที่มีตอบริการ แตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  และอาจารย  มีความคิดเห็นตอบริการท่ีไดรับ
จริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการสูงกวานิสิตระดับปริญญาตรี                    
                              3.2.2 ระดับการเขาใชหองสมุด 
                                  ผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการท่ี
ไดรับจริงไมแตกตางกัน แตมีความคิดเห็นในดานการเขาถึงสารสนเทศ  และดานการควบคุมสารสนเทศ 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05  โดยผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก  มีความคิดเห็นวา
ไดรับบริการจริงในดานการเขาถึงสารสนเทศสูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง  และ
ผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก  มีความคิดเห็นวาไดรับบริการจริงในดานการควบคุมสารสนเทศ 
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สูงกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับปานกลาง   
                     3.2.3 ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
                               ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ในระดับตางกันมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน 
                      3.2.4  ระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  
                                ผูใชท่ีมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสในระดับตางกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยว กับระดับบริการท่ีไดรับจริงไมแตกตางกัน 
 4.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจําแนกตามกลุมผูใช 
                     4.1   นิสิตระดับปริญญาตรี 
                             พบวานิสิตระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางสูง
กวาบริการท่ีไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญสถิติท่ีระดับ .05 
                     4.2   นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 
                             พบวานิสิตระดับบัณฑิตมีความคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางสูงกวา
บริการท่ีไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญสถิติท่ีระดับ .05 
                     4.3   อาจารย 
                             พบวาอาจารยมีความคาดหวังในบริการของสํานักหอสมุดกลางสูงกวาบริการที่
ไดรับจริง อยางมีนัยสําคัญสถิติท่ีระดับ .05 
 

อภิปรายผล 
 1.   ผลการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด 
                     1.1  การพิจารณาคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางจากคาเฉลี่ย ประกอบดวย
ระดับบริการท่ีคาดหวัง และระดับบริการท่ีไดรับจริง 
                       จากผลการวิจัยพบวา  ผูใชมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังตอการไดรับบริการของ
สํานักหอสมุดกลางทุกดานอยูในระดับมากที่สุด  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของเกวลี  จันทรตะมา (2549 : 
96) ท่ีประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาผูใชมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับระดับบริการท่ีตองการโดยรวมอยูในระดับมาก  และงานวิจัยของพรวิทู โควคชาภรณ (2543 : 73) 
ท่ีประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ พบวา ผูใชมีความคาดหวังตอบริการของหองสมุดสูงในทุกปจจัย
กําหนดคุณภาพ   และถือวาเปนเรื่องปกติท่ีผูรับบริการเมื่อมาติดตอกับองคการ หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็
มักจะคาดหวังท่ีจะไดรับบริการอยางใดอยางหนึ่งท่ีดีสุด  และความคาดหวังของลูกคาหรือผูใช 
(Parasuraman  et al.  1998.  อางอิงจาก ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549 : 39) หมายถึง ทัศนคติท่ีเกี่ยวกับ
ความปรารถนาหรือความตองการท่ีผูใชคาดหมายวาจะเกิดในบริการนั้น ๆ  เพื่อตอบสนองความตองการ
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ท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคาประเมินผลโดยมีพื้นฐานจากสิ่งท่ีคาดหวังวาจะไดรับ ความตองการคือสิ่งท่ีถูก
ฝงลึกอยูในจิตใตสํานึกของมนุษย เปนผลสืบเนื่องมาจากชีวิตและความเปนอยู และสถานภาพของแตละ
บุคคล เมื่อรูสึกวามีความตองการก็จะมีแรงจูงใจที่จะทําใหความตองการไดรับการตอบสนอง   นั่นแสดง
ใหเห็นวาผูใชตองการเขาถึงขอมูลอยางสะดวกและหองสมุดตองจัดตรียมสถานที่เพื่อการ ศึกษาคนควาท่ี
เงียบสงบ นาใช พรอมดวยสิ่งอํานวยความสะดวกอยางพรอมเพรียงและทันสมัย  และเมื่อใดที่ประสบ
ปญหาในการใช ก็มีบุคลากรหองสมุดที่มีความรูมาชวยเหลือดวยความเต็มใจ   
 สวนความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่ไดรับจริงท่ีพบวาอยูในระดับมาก  แสดงวาผูใชมีความ    
พึงพอใจตอบริการของหองสมุดในระดับที่รับได  แตกตางจากผลงานวิจัยของธนัชชา พุทธธรรม (2545 : 
58) ท่ีศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ของนิสิต
ระดับปริญญาตรี ภาคสมทบ พบวา นิสิตมีความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลางโดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง  ท้ังนี้เนื่องจากสํานักหอสมุดกลางไดปรับปรุงรูปแบบและวิธีการใหบริการแกผูใช  
และไดนําเอาอุปกรณและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมาประยุกตกับงานบริการสารสนเทศ  ตลอดจน
พยายามปรับสภาพแวดลอม เพิ่มสิ่งอํานวยความสะดวกใหแกผูใชมาอยางตอเนื่อง ซึ่งอาจสงผลใหผูใช
ยอมรับคุณภาพการบริการที่ไดรับอยูในระดับมาก ดังท่ีเอนก  สุวรรณบัณฑิต (2548 : 174) กลาววา 
องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการขอหนึ่ง คือ การรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ซึ่ง     
ผูใหบริการดําเนินการนําเสนอผานการแสดงออกตาง ๆ ในกระบวนการบริการ โดยผูรับบริการประเมิน
วาผูใหบริการดําเนินการบริการไดอยางเหมาะสมมากนอยเพียงใด ความสะดวกในการเขาถึงบริการ 
พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการ เปนตน โดยการรับรูเหลานี้จะชวยใหผูรับบริการประเมิน
คุณภาพการบริการไดอยางมีเหตุมีผล ซึ่งนําไปสูความพึงพอใจในการรับบริการ  อยางไรก็ตามพบวา การ
บริการในดานหองสมุดคือแหลงคนควาอยูในอันดับทาย  ซึ่งหมายความวาหองสมุดจําเปนตองปรับปรุง
ในดานนี้โดยเฉพาะเรื่อง สถานที่เงียบสงบทําใหคนมีสมาธิในการคนควา  ซึ่งอาจเปนเพราะวาผูใช
หองสมุดสวนใหญมีความเห็นวาหองสมุดควรเปนที่เงียบสงบ ทําใหเกิดสมาธิในการศึกษาคนควา แต
เนื่องจากมีผูใชจํานวนมากนิยมใชหองสมุดเปนแหลงนัดหมาย พบปะ และพูดคุยกัน ท้ังนี้อาจเนื่องจาก
มหาวิทยาลัยไมสามารถเอื้ออํานวยความสะดวกในเรื่องการจัดท่ีนั่งใหแกนิสิตไดอยางเพียงพอ  จึงสงผล
ใหบรรยากาศในสํานักหอสมุดกลางไมสงบเงียบเทาท่ีควร 
  1.2  การพิจารณาคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  เปนการพิจารณาชองวาง
ระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ  โดยเปรียบเทียบกับคะแนนเกณฑปกติของ
หองสมุดในตางประเทศที่สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยศึกษารวมกับมหาวิทยาลัยเท็กซัส - เอแอนดเอ็ม 
(Thompson.  2003 : 1-12) 
 สําหรับชองวางระหวางความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการ   พบวาคุณภาพ
ของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไมตรงกับความตองการหรือความคาดหวังท่ีระดับสูงสุด โดยขอบเขต
ของชองวางระหวางบริการมีคาเปนลบ และคอนขางกวาง (-1.40)   เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑปกติ           
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(-0.914) โดยอยูท่ีเปอรเซ็นไทลท่ี 28  ผลการวิจัยพบวา ชองวางระหวางบริการมีคาเปนลบในทุกดานและ  
ทุกขอ  แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงอยูหางจากระดับบริการที่ตองการหรือคาดหวังมาก  สํานัก
หอสมุดกลางจึงควรปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการบริการใหอยูในตําแหนงท่ีใกลเคียงกับ      ความ
ตองการของผูใชบริการใหมากที่สุด  หรือหากเปนไปไดควรจะจัดการบริการใหอยูในตําแหนงท่ีเสมอ
หรือเหนือระดับบริการที่ตองการก็จะเปนสิ่งท่ีดียิ่งข้ึน  เพื่อใหเห็นรายละเอียดท่ีชัดเจนยิ่งข้ึน          จึง
แสดงเปนรายดานและรายขอ ดังนี้ 
    1.2.1 ดานการเขาถึงสารสนเทศ  ชองวางมีลักษณะแคบที่สุด (-0.95) เมื่อเทียบกับ
ดานอื่น ๆ  แสดงวาสํานักหอสมุดกลางไดจัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศ  การจัดการสารสนเทศเพื่อให
ผูใชสามารถสืบคนไดอยางสะดวก เกือบตรงกับความตองการของผูใช โดยเฉพาะในเรื่องเวลาที่ใหบริการ 
(เวลาเปด – ปด) มีความเหมาะสม (-0.71) ซึ่งอาจเปนเพราะวาสํานักหอสมุดกลางใหบริการสัปดาหละ 7  
วัน ทําใหผูใชสามารถเขามาใชบริการไดตลอดทุกวัน  แมวาเวลาปดบริการจะไมสามารถขยายไดมากขึ้น
เนื่องจากที่ตั้งของหองสมุดไมอยูติดถนนใหญทําใหมีอุปสรรคตอการเดินทางในเวลากลางคืนพอสมควร  
นอกจากนั้นการมีหนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ  หลาก หลาย จะอยูในชวงท่ีคอนขางกวาง (-1.43) 
ซึ่งอาจเปนเพราะวาสํานักหอสมุดกลางยังจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไดไมตรงกับความตองการของผูใช  
รวมท้ังอาจจะมีจํานวนที่ไมเพียงพอดวย จึงจําเปนตองเรงปรับปรุงหรือแกไขประเด็นในขอนี้เพื่อใหได
ระดับคุณภาพการบริการใหมากที่สุด 
    1.2.2  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ชองวางมีลักษณะกวางปานกลาง (-1.02) เมื่อ
เทียบกับดานอื่น ๆ  แสดงวาผูใชยอมรับบุคลากรที่ใหบริการในระดับที่พอยอมรับได ซึ่งสอดคลองกับ
งานวิจัยของวอลล (Wall.  2004 : Online) ท่ีรายงานการประเมินคุณภาพการบริการของหองสมุด
มหาวิทยาลัยมิสซิสซิปปใตโดยใชแบบสํารวจ LibQUAL+ บนเว็บ  พบวา มิติท่ี 2 ดานความรูสึกที่มีตอ
บริการอยูในขอบเขตของการยอมรับในกลุมตัวอยางทั้ง 4  กลุม ซึ่งประกอบดวยนิสิตระดับปริญญาตรี 
นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย และบุคลากร  ซึ่งหมายความวาคุณภาพการบริการของหองสมุดในดานนี้
อยูในตําแหนงท่ีสูงกวาความคาดหวังต่ําสุด  เมื่อพิจารณารายขอพบ วาขอท่ีมีชองวางกวางที่สุดในดานนี้ 
คือ บุคลากรหองสมุดเขาใจถึงความตองการของผูใชแตละคน (-1.34)  นั่นหมายถึงวาเปนสิ่งผูใชยอมรับ
ไดนอย  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกวลี จันทรตะมา (2549 : 101) ท่ีพบวาบริการในขอนี้ท่ีผูใช
ตองการหรือคาดหวังไวนั้นยังหางจากการบริการจริงท่ีไดรับมาก  แสดงวาหองสมุดยังไมสามารถ
จัดบริการท่ีตอบสนองความตองการของผูใชไดดีเทาท่ีควร 
                                   1.2.3  ดานหองสมุดคือแหลงคนควา ชองวางมีลักษณะกวางที่สุด (-1.40) เมื่อเทียบ
กับดานอื่น ๆ  ท้ังนี้อาจเนื่องจากในชวงระยะเวลาที่เก็บรวบรวมขอมูลเพื่อทําการวิจัย  สํานักหอสมุดกลาง
กําลังดําเนิน การปรับปรุงฝาเพดาน และระบบไฟฟาภายในอาคารทั้ง 7 ช้ัน เนื่องจากฝาเพดานหมดอายุ
การใชงาน และระบบไฟฟามีความสวางไมเพียงพอ จึงทําใหผูใชไมไดรับความสะดวกเมื่อเขาใชบริการ
ภายในหองสมุด เพราะมีท้ังละอองฝุน  เสียงรบกวน รวมท้ังระบบไฟฟาท่ีตองปดบริการในบางชั้น (สํานัก
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หอสมุดกลาง.  2548 : 23) ในดานนี้ขอท่ีมีชองวางกวางที่สุด คือ สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิใน
การศึกษาคนควา (-1.64)  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของนฤตย นิ่มสมบูรณ (2546 : 33) ท่ีพบวาชองวางที่
กวางมากอีกชองหนึ่งเกี่ยวของกับทรัพยากรหองสมุดและหองสมุดในฐานะที่เปนสถานที่สําหรับ
การศึกษาอยางมีสมาธิ โดยผูตอบระบุวามีเสียงรบกวนในหองสมุด  
    1.2.4  ดานการควบคุมสารสนเทศ  ชองวางมีลักษณะกวางเปนอันดับที่สอง (-1.07) 
เมื่อเทียบกับดานอื่น ๆ  แสดงวาคุณภาพการบริการของหองสมุดยังอยูในระดับที่ยอมรับได แตยังไมตรง
กับความตองการหรือความคาดหวังของผูใช โดยเฉพาะในขอท่ีชองวางกวางที่สุด อุปกรณอํานวย      
ความสะดวก เชน คอมพิวเตอร โสตทัศนูปกรณ ฯลฯ ดูทันสมัยนาใช (-1.29)  สําหรับเรื่องอุปกรณอํานวย
ความสะดวกดังกลาว ถือเปนปญหาที่ใหญพอสมควร ท้ังนี้เพราะสํานักหอสมุดกลางมีขอจํากัดในเรื่อง
งบประมาณ และตองคํานึงถึงการใชประโยชนสูงสุดของอุปกรณตาง ๆ  เชน เครื่องคอมพิวเตอร  จึงดู
เหมือนวาหองสมุดมีอุปกรณท่ีไมทันสมัย และไมเพียงพอตอการใชงาน อยางไรก็ตามหองสมุดก็ตองให
ความสําคัญในเรื่องนี้และดําเนินการปรับปรุงเพื่อสรางแรงจูงใจในการเขาใชบริการของผูใช  ขอท่ีมี
ชองวางกวางเปนลําดับถัดมา คือ  มีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสท่ีตองการ (-1.26)  ท้ังนี้เนื่องจากสํานัก
หอสมุดกลางไมไดบอกรับฐาน ขอมูลอิเล็กทรอนิกสของตนเองเลย  เปนการใหบริการเฉพาะฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสท่ีบอกรับโดยสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (ThaiLIS)  เทานั้น  บริการดังกลาวจึง
ไมครอบคลุมความตองการของผูใช   ดังนั้นสํานักหอสมุดควรพิจารณาจัดสรรงบประมาณเพื่อบอกรับ
ฐาน ขอมูลอิเล็กทรอนิกสในสาขาวิชาที่จําเปนแกกลุมผูใชท่ีมีความตองการเฉพาะดานดวย 
 
               สรุปผลการประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโ รฒ 
โดยภาพรวมอยูในเกณฑดี เปนที่ยอมรับได แตยังไมอาจตอบสนองความคาดหวังหรือความตองการของ
ผูใช  สําหรับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางที่ผูใชเห็นวาเปนบริการที่มีคุณภาพดอยกวาเรื่อง
อื่น ๆ  ไดแก สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการคนควา เนื่องจากมีการประเมินคุณภาพการบริการใน
เรื่องชองวางของการบริการ พบวา ขอคําถามที่มีคาติดลบสูงสุด และอยูในดานหองสมุดคือแหลงคนควา  
และเมื่อพิจารณาขอคําถามที่ติดลบ 10 อันดับแรก พบวาเปนขอคําถามที่อยูในดานหองสมุดคือแหลง
คนควา 4 ขอ  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ 3 ขอ ดานการควบคุมสารสนเทศ 3 ขอ และดานการเขาถึง
สารสนเทศ 1 ขอ  แสดงใหเห็นวานอกจากสํานักหอสมุดกลางตองพิจารณาปรับปรุงเรื่องสถานที่แลว ตอง
คํานึงถึงเรื่องการพัฒนาบุคลากรในเรื่องของการใหบริการ  และการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพื่อสนอง
ความตองการของผูใช   
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 2.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง           
2 ระดับ คือ ระดับบริการที่คาดหวัง และระดับบริการที่ไดรับจริง  จําแนกตามกลุมผูใช  ระดับการเขาใช
หองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการสืบคน
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส              
  2.1  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวัง  จําแนกตามกลุมผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)   และระดับการใช
บริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส              
       ผลการวิจัยพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการของหองสมุดท่ีคาดหวังเมื่อ
จําแนกตามผูใชนั้นแตกตางกัน โดยนิสิตระดับปริญญาตรีมีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการนอยกวา
อาจารยใน 2 ดาน ซึ่งกลาวไดวาความคาดหวังของลูกคาหรือผูใชจะมีความผันแปรในกลุมประชากรที่
แตกตางกัน เชน กลุมผูชายกับกลุมผูหญิง กลุมคนหนุมสาวกับกลุมผูสูงอายุ เปนตน และความคาดหวัง
ของลูกคาตอบริการจะไดรับอิทธิพลจากประสบการณการรับบริการจากผูใหบริการ (Christopher.  1996 
อางอิงจาก  ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549 : 38-39) และความคาดหวังยังข้ึนอยูกับลักษณะของบุคคล 
ประสบการณท่ีผานมา และการเห็นคุณคาของการกระทําไปสูเปาหมายที่ตองการนั้น ๆ    สอดคลองกับ
งานวิจัยของฮิลเลอร (Hiller.  2001 : 605-610) ท่ีพบวากลุมอาจารยมีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
สูงสุดขณะที่กลุมนิสิตระดับปริญญาตรีมีความพอใจในระดับต่ําสุด เมื่อพิจารณาถึงเวลาเปดทําการของ
หองสมุด พบวา นิสิตระดับปริญญาตรีมีความพอใจในระดับต่ําสุด ขณะที่อาจารยมีความพอใจในระดับ
สูงสุด เชนเดียวกับงานวิจัยของวอลล (Wall.  2004 : Online) ท่ีวิเคราะหแยกตามกลุมตัวอยางที่เปนผูใช 
พบวาทรัพยากรหองสมุดมีจํานวนที่พอเพียงสําหรับนิสิตระดับปริญญาตรี  แตยังไมสามารถสนองความ
ตองการหรือความคาดหวังของอาจารย และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา   อยางไรก็ตาม ความคิดเห็นของกลุม
ผู ใชนั้นไมแตกตางกันเมื่อจําแนกตามระดับการเขาใชหองสมุด   ระดับการใชบริการสืบคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ยกเวนในกลุมผูใช
ท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมาก  มีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการในดานหองสมุดคือแหลง
คนความากกวาผูใชท่ีมีการเขาใชหองสมุดระดับปานกลาง  ซึ่งอาจเปนเพราะวาผูใชท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลางไมคอยใหความสําคัญตอสถานที่ในหองสมุดมากนัก   ในขณะที่ผูใชท่ีมีการ
เขาใชหองสมุดในระดับมากมีความคิดเห็นวาหองสมุดควรจัดสถานที่ และบรรยากาศที่เอื้ออํานวยตอ
การศึกษาคนควา                                           
  2.2  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการท่ีไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช  
ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และระดับการใชบริการ
สืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส                             
                               สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการของหองสมุดท่ีไดรับจริงเมื่อจําแนกตาม
กลุมผูใชนั้นไมแตกตางกัน ยกเวนนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย    มีความคิดเห็นตอบริการท่ีไดรับ
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จริงในดานความรูสึกที่มีตอบริการมากกวานิสิตระดับปริญญาตรี  สอดคลองกับงานวิจัยของนฤตย        
นิ่มสมบูรณ (2546 :33) ท่ีวาในกลุมนิสิตระดับปริญญาตรีชองวางที่เกี่ยวกับบุคคลจะอยูในลําดับตน ๆ   
และเชนเดียวกับงานวิจัยของสุริทอง  ศรีสะอาด  (2541 ;  อางอิงจาก นฤตย  นิ่มสมบูรณ.  2546 : 33) ท่ีได
ตั้งขอสังเกตวาอาจเปนเพราะบุคลากรหองสมุดปฏิบัติตอนิสิตระดับปริญญาตรีตางจากกลุมตัวอยางอื่น ๆ    
ซึ่งท่ีจริงแลวบุคลากรหองสมุดควรใหความสนใจอยางจริงจังตอผูใชทุกระดับและทุกคนอยางยุติธรรม
หรือใหการบริการเทาเทียมกัน  อยางไรก็ตาม ในดานการเขาถึงสารสนเทศ และดานการควบคุม
สารสนเทศ  มีความคิดเห็นที่แตกตางกันในกลุมท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับตางกัน  โดยกลุมท่ีมีการ
เขาใชหองสมุดในระดับมาก มีความเห็นวาไดรับบริการจริงใน 2 ดานนี้มากกวากลุมท่ีมีการเขาใช
หองสมุดในระดับปานกลาง ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของไฮนริช (Heinrich.  2005 : 260) ท่ีพบวากลุม
ท่ีมีการเขาใชหองสมุดในระดับมากมีความพึงพอใจในดานการควบคุมสารสนเทศสูงกวากลุมท่ีมีการเขา
ใชหองสมุดในระดับนอย  ขณะเดียวกันไมพบความแตกตางในกลุมท่ีมีการใชบริการสืบคนฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสตางกัน  อาจเปนเพราะการใชบริการสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเปนสิ่งท่ีผูใชสามารถ
เรียนรูศึกษาดวยตนเองได  หรือศึกษาจากคําแนะนําการสืบคนของฐานขอมูล หรือเรียนรูจากเพื่อน หรือ
คําแนะนําการใชจากคูมือของสํานักหอสมุดกลาง ทําใหสามารถสืบคนดวยตนเองได จึงไมสงผลตอระดับ
บริการท่ีไดรับจริงแตอยางใด  
 3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับ
บริการจําแนกตามกลุมผูใช  
  เมื่อพิจารณาความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการจําแนกตามกลุมผูใช คือ 
นิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย พบวาท้ังสามกลุมมีความคาดหวังในการ
บริการของสํานัก หอสมุดกลางสูงกวาบริการท่ีไดรับจริง   ในเรื่องนี้ถือวาเปนเรื่องปกติท่ีเมื่อผูรับบริการ
มาติดตอกับองคกร หรือธุรกิจบริการใด ๆ ก็มักจะคาดหวังท่ีจะได รับบริการอยางหนึ่งอยางใด ซึ่งผูให 
บริการจําเปนตองรับรูและเรียนรูเกี่ยวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกับความคาดหวัง  ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ หรืออาจ
เกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการนั้นเกินความคาดหวังท่ีมีอยู  และเปนที่ยอมรับวาผูรับบริการ
มักจะคาดหวังการบริการที่รวดเร็วทันใจ มีประสิทธิภาพ และมีการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีท่ีดีงาม 
(ภาวิดา  ดํารงคอติภา.  2549 : 20)  นอกจากนั้นความคาดหวังของผูใชยังไดรับอิทธิพลมาจากแหลงสําคัญ 
4 ประการ คือ ความตองการสวนบุคคลซึ่งข้ึนอยูกับลักษณะสวนบุคคลและสภาพแวดลอม  การบอกแบบ
ปากตอปากเกี่ยวกับการบริการ  ประสบการณในอดีตของผูใชหมายถึงการที่เคยไดรับประสบการณตรง
ตาง ๆ เกี่ยวกับการบริการ และการโฆษณาประชาสัมพันธท่ีมีตอผูใช (Parasuraman.  1985 ;  อางอิงจาก 
ชญานิน  บุหลันพฤกษ.  2549 : 40) ดวยเหตุนี้ผูใชหองสมุดท้ังสามกลุมจึงมีความคาดหวังวาจะไดรับการ
บริการจากสํานักหอสมุดกลางในระดับที่สูงซึ่งจะกอใหเกิดความพึงพอใจตามมานั่นเอง     
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ขอเสนอแนะสําหรับสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 การวิจัยครั้งนี้แสดงใหเห็นวา การประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง  ตาม
ความคิดเห็นของนิสิตระดับปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย  ปรากฏวาบริการของ
หองสมุดที่ผูใชไดรับจริงนั้นอยูในระดับมาก  แตต่ํากวาระดับที่คาดหวังหรือตองการในทุกดานของปจจัย
กําหนดคุณภาพ  อยางไรก็ตามแมวาบริการท่ีไดรับจริงจะอยูในระดับมาก  แตก็ยังมีการบริการในบางขอท่ี
ยังไมสามารถสนองความพึงพอใจของผูใชเทาท่ีควร  รวมท้ังมีขอเสนอแนะของผูใชท่ีหองสมุดสามารถ
ใชเปนแนวทางในการปรับเปลี่ยนการใหบริการท่ีมีคุณภาพอีกดวย 
              ดังนั้น เพื่อใหบรรลุเปาหมายของคุณภาพการบริการ สํานักหอสมุดกลางควรปรับปรุง และ
พัฒนาการใหบริการในดานตาง  ๆ ใหครอบคลุมและตรงตามความคาดหวังหรือความตองการของผูใช  
ทุกกลุมใหมากที่สุดเทาท่ีจะทําได  ซึ่งอาจสรุปเปน 4 ดาน ดังนี้ 
               1.  ดานหองสมุดคือแหลงคนควา  สําหรับดานนี้พบวาชองวางของคุณภาพบริการมีลักษณะ
กวางที่สุด หมายความวา หองสมุดจะตองทําการปรับปรุงสภาพแวดลอมภายในใหมีบรรยากาศที่
สอดคลองกับความตอง การในการศึกษาคนควา เปนสถานที่ท่ีเงียบสงบ กอใหเกิดสมาธิ  แมวาสํานัก
หอสมุดกลางไดจัดหองประชุมกลุมยอยใหบริการสําหรับผูท่ีตองการความเปนสวนตัวแลวก็ตาม แต
บรรยากาศโดยรวมยังมีเสียงรบกวนทั้งจากผูใชดวยกัน และบุคลากรหองสมุดเองก็เชนกัน  ซึ่ง
สํานักหอสมุดกลางตองหาวิธีแกไขปญหานี้  รวมทั้งการปรับปรุงสภาพแวดลอมอื่น ๆ ในหองสมุดตาม
ขอเสนอแนะของผูใชดวยเชนกัน ไดแก การบริการหองน้ําท่ีสะอาดถูกสุข ลักษณะ  การบริการน้ําดื่มและ
ถวยกระดาษที่พอเพียง  เปนตน    
               2.  ดานการเขาถึงสารสนเทศ  โดยเฉพาะเรื่องทรัพยากรหองสมุด เปนประเด็นที่สําคัญ 
เนื่องจากชองวางของคุณภาพการบริการมีคาเปนลบ และเปนขอยอยของการบริการในดานนี้ท่ีอยูในชวงท่ี
กวางที่สุดตามการเรียง ลําดับขอ  นอกจากนั้นตามความเห็นของผูใชในขอคําถามปลายเปดระบุวา
ทรัพยากรหองสมุดที่มีใหบริการในปจจุบันอยูในสภาพที่ชํารุด  ลาสมัย ไมหลากหลาย และไมเพียงพอตอ
ความตองการของผูใช  ดังนั้นสํานักหอสมุดกลางจึงควรปรับปรุงวิธีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่จะ
ตอบสนองความตองการของผูใช ในเรื่องนี้ เชน การสํารวจการใชทรัพยากรหองสมุด การสํารวจสภาพ
ทรัพยากรที่อยูบนชั้น  การสํารวจตลาดหนังสือเพื่อจัดหาหนังสือท่ีทันสมัย  การหาวิธีการชักชวนผูใชให
เสนอซื้อทรัพยากรหองสมุดใหมากขึ้น  ตลอดจนการจัดหางบประมาณที่คงที่และมีการเพิ่มข้ึนตามอัตรา
เงินเฟอหรือการแลกเปลี่ยนอัตราแลกเปลี่ยนระหวางประเทศ (ประมาณรอยละ 10 ของแตละป) เพื่อ
เอื้ออํานวยตอการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย ในปริมาณที่เพียงพอ และตรงกับความตองการ
ของผูใช ใหมากที่สุด   
               3.  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ โดยเฉพาะในเรื่องบุคลากรหองสมุดนี้แสดงวาบุคลากรยัง
สามารถให บริการแกผูใชในระดับที่ผูใชสามารถยอมรับได  อยางไรก็ตาม สํานักหอสมุดกลางควร
สงเสริมใหบุคลากรตระหนักและใสใจกับงานการใหบริการมากยิ่งข้ึน  เชน  การฝกอบรมบุคลากรใน
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เรื่องจิตใจของการบริการ  การทําการตลาดเพื่อประชาสัมพันธการบริการของหองสมุด  การใหความรูท่ี
จําเปนแกบุคลากรหองสมุด เชน การใชภาษาเพื่อการสื่อสาร  ท้ังนี้เพื่อคงรักษามาตรฐานการใหบริการท่ี
คงที่ และสม่ําเสมอ     มีความสุภาพออนนอม และพรอมใหบริการแกผูใชทุกระดับดวยมิตรไมตรีตอไป 
               4.  ดานการควบคุมสารสนเทศ   เปนเรื่องท่ีสําคัญประการหนึ่ง  เนื่องจากปจจุบันสถาบัน 
การศึกษา สถาบันบริการสารสนเทศสวนใหญไดใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารมาใช
ดําเนินงานแทบทุกดาน  รวมถึงความสะดวกและรวดเร็วของเครือขายอินเทอรเน็ตท่ีชวยใหการเขาถึงและ
การสืบคนสารสนเทศเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและใชกันอยางแพรหลาย   และแมวาสํานัก
หอสมุดกลางไดนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาพัฒนา ปรับปรุงงานบริการสารสนเทศใหแกผูใชอยาง
ตอเนื่อง  แตก็ยังพบวา ผูใชยังตองการสิ่งอํานวยความสะดวกที่เปนอุปกรณเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  ไดแก 
คอมพิวเตอร  ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ดังนั้นจึงเปนประเด็นสําคัญที่สํานักหอสมุดกลางจําเปนตอง
จัดหางบประมาณในการจัดหาคอมพิวเตอรท่ีมีประสิทธิภาพ และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเฉพาะ
สาขาวิชาที่ตรงกับความตองการของผูใชนอกเหนือจากการใชฐานขอมูลของสํานักงานคณะกรรมการการ
อุดมศึกษา  และมีขอเสนอแนะเรื่องการขึ้นชั้นหนังสือท่ีรวดเร็ว  การจัดช้ันที่เปนระเบียบเรียบรอย เปน
ตน  ซึ่งขอมูลเหลานี้หากนําไปดําเนินการอยางจริงจังจะชวยพัฒนาการบริการใหมีคุณภาพที่ดียิ่งข้ึน 
 

ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
 ควรมีการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวม หรือแตละจุดบริการดวยเครื่องมือนี้ทุกป  แลว
นําขอมูลท่ีไดของแตละปมาเปรียบเทียบกัน  เพื่อพิจารณาวาหองสมุดไดมีการปรับปรุง และพัฒนา
คุณภาพการบริการอยางไร และควรพัฒนาและปรับปรุงตอไปอยางไรในอนาคต 
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ตอนท่ี 1:  แบบประเมินคณุภาพการบรกิารของสํานกัหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลยัศรนีครินทรวิโรฒ 
            
คําชี้แจง ขอใหทานประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางในแตละรายการตามความคิดเห็นของทาน  
 โดยพิจารณาวาทานมีความคาดหวังในระดับใด และบริการที่ไดรับจริงอยูในระดับใด  แลวทําเครื่องหมาย X  
 บนตัวเลข 1 – 7 ในชอง “ระดับบริการที่คาดหวัง” และ ระดับบริการที่ไดรับจริง”  โดย 1 หมายถึงระดับนอยที่สุด 
 และเพิ่มมากขึ้นตามลําดับจนถึง 7  ซึ่งหมายถึงระดับที่มากที่สุด 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เมื่อใชบริการสํานักหอสมุดกลาง                                         ระดับบริการที่คาดหวัง                      ระดับบริการที่ไดรับจริง 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

                                                                          นอย                                        มาก         นอย                                        มาก   
1. บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช           1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
2. อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิว เตอร  
 โสตทศันูปกรณ ฯลฯ  ดูทันสมัย  นาใช   

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

3. ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด         
    (OPAC) ใชงายและรวดเร็ว 

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

4. บุคลากรหองสมดุมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
5. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสใชไดงายและรวดเร็ว 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
6. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตองการ   1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
7. เว็บไซตหองสมุดมีขอมลูที่เปนประโยชน             
    เกี่ยวกับบริการและการคนหาสารสนเทศ 

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

8. ไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุด 
 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. สถานที่เงียบสงบทําใหมีสมาธิในการศกึษา 
  คนควา 

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

11.  เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมดุ 
  สามารถใหคาํตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ 

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

12.  สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุด           
       และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทาํงาน 
  หรือที่อื่นๆ  

1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
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---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เมื่อใชบริการสํานักหอสมุดกลาง                                         ระดับบริการที่คาดหวัง                      ระดับบริการที่ไดรับจริง 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

                                                                          นอย                                        มาก         นอย                                        มาก   
13.  มีสถานที่สําหรบัการศกึษาคนควาเปนกลุม 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
14.  มีสถานที่สําหรบัการศกึษาคนควาเฉพาะบุคคล 
  ที่สงบและเปนสวนตัว 

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

15.  บุคลากรหองสมดุสนใจใหบริการผูใชทกุคน 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
16.  บุคลากรหองสมดุปฏิบัติตอผูใชดวยความ 
  เอาใจใส 

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

17.  จัดสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาใชไดงาย 
  และสะดวก 

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

18.  บุคลากรหองสมดุพรอมใหความชวยเหลือ       
       ทันทีเมื่อผูใชเมื่อมีปญหาการใชบริการ 

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

19.  เวลาที่ใหบริการ (เวลาเปด – ปด) มีความ 
  เหมาะสม 

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

20.  บุคลากรหองสมดุสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใช 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
21.   สภาพของหองสมุดดูนาเชิญชวนใหเขาใช 
  บริการ 

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

22.   บุคลากรหองสมดุมีความพรอมในการตอบ 
  คําถามของผูใช 

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

23.  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยาก         
        ศกึษาคนควา  

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

24.   บุคลากรหองสมดุเขาใจถึงความตองการของ 
  ผูใชแตละคน 

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

25.   สามารถเขาใชบริการแตละจุดไดอยางสะดวก 1 2 3 4 5 6 7  1 2 3 4 5 6 7 
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ตอนที่ 2 :  ปญหา/ขอเสนอแนะ 
 

1. บุคลากรหองสมุด..................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

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

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

4. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ…………………………………………………………………………………… 
………..…………………………………………………………………………………………………………....... 
..................................................................................................................................................................................... 
 

 
ตอนที่ 3:  ขอมูลสวนตัว  
                  กรุณาทําเครื่องหมาย   X   ในวงเล็บหนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 
 
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.  การเขาใชหองสมุด 
      (      ) ทุกวัน     (      ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     
      (     )  อื่น ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………………. 
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3.  เคยใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  
      (     ) วันละหลายครั้ง      (     ) วันละครั้ง    (     ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห   (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห   
      (     )  2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     (     ) นาน ๆ ครั้ง    
      (     ) ไมเคย 
 

4.  การใชบริการฐานขอมูลอิเลก็ทรอนิกส (Electronic  resources) 
      (     ) อยางนอย 1 ครั้ง/วัน   (     ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     
      (     ) นาน ๆ ครั้ง    
      (     ) ไมเคย 
5.  การใชเว็บไซตหองสมุด 
      (     ) ทุกวัน      (     ) 1- 2  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 3- 4  ครั้ง /สัปดาห    (     ) 2-  3 สัปดาห/ ครั้ง     
      (     )  อื่น ๆ โปรดระบุ………………………………………………………………………………………. 
      (     ) ไมเคย 
 
 

 
กรุณาคืนแบบสอบที่เคานเตอรบริการไดทุกจุด และขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามนี้ 

 
งานสงเสริมผูใช  สํานักหอสมุดกลาง 
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