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การวิจัยครั้งนีมี้ความมุงหมายเพ่ือ 1) ศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ                

ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ                  
ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิต                            
ตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน จําแนกตามตวัแปรเพศ ระดับ
การศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรยีน  3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิต             
ตอการจัดบริการของหองสมุดโดยรวมและเปนรายดาน 5 ดานกับเกณฑที่กําหนด และ 4) จัดลําดับ
ความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพบริการของหองสมุด  กลุมตัวอยางในวิจัยนี้ประกอบดวย  
นิสิตคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ทุกระดับการศึกษา จํานวน 410 คน เครื่องมือที่ใช               
ในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม จํานวน 70 ขอ แบบสอบถามทั้งฉบบัมีคาความเชือ่ม่ัน
เทากับ 0.89  สถิติทีใ่ชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน                     
การทดสอบท ีการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย
เปนรายคูดวยวิธขีองเชฟเฟ 
 

 ผลการวิจัย สรุปไดดังนี้ 
 1.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด
โดยรวม และเปนรายดานทุกดานวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือ
ของการบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก จําแนกตามตวัแปรเพศ ระดับการศึกษา ภาควิชาทีศ่ึกษา และผลสัมฤทธิท์างการเรียน 
พบวา  
 2.1  นิสิตชายและนิสิตหญิงคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็น           
ตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05   
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตชาย และนิสิตหญิงมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด
ในดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิตทิี่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 2.2  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ที่กาํลังศึกษาอยูในระดับการศกึษา
ตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวม และเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  



 

      2.3  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ศึกษาในภาควิชาตางกัน             
มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา นิสิตในภาควิชาหลกัสูตรการสอนและเทคโนโลยี มีความเหน็ตอการจัดบริการของหองสมุด 
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางจากนิสิตในภาควิชาศิลปะ
ดนตรีและนาฏศิลปศึกษา นิสิตภาควชิานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา  
และนิสิตภาควิชาวิจัยและจิตวทิยาการศกึษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ  
ไมพบความแตกตาง 
 2.4  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตางกัน              
มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา นิสิตทีมี่ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับสูง มีความเห็นตอการจดับริการของหองสมุดดาน
ลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางจากนิสิตที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียน
ระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดบั .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 
 3.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 
โดยรวม และเปนรายดานทุกดานวามีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญ            
ทางสถิตทิี่ระดับ .05   

4.  การจัดลําดับความสําคญัความตองการในการพัฒนาคุณภาพของการจัดบริการของ
หองสมุด พิจารณาจากคาเฉลี่ยที่มีคะแนนต่ําที่สุด พบวา มีประเด็นที่มีคาเฉลี่ยต่าํกวาเกณฑ 3.50    
ที่ควรนําไปปรับปรุงแกไข 4 รายการ คือ 1) จํานวนรานถายเอกสาร  2) จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร   
ที่ใหบริการสบืคนขอมูล  3) การจัดวางถังดับเพลิงในพืน้ที่ที่มองเห็นไดงาย และ 4) การแสดงออก
ทางสีหนาของผูใหบริการ  
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 The purposes of this research were 1) to study students’ opinion toward the library 
service at the Faculty of Education, Chulalongkorn University in overall and five aspects: 
library personnel; reliability of service, access to collection; physical environment of the 
library; and library facility, 2) to compare the opinion toward the library service in overall and 
five aspects among students with different sex, class standing, department, and learning 
achievement, 3) to compare the students’ opinion toward the library service in overall and 
five aspects with the prescribed criteria, and 4) to rank needs in developing quality of library 
service.  The sample of the study consisted of 410 students in all class levels at the Faculty 
of Education, Chulalongkorn University.  The research instrument used for collecting data 
was a questionnaire with 70 items regarding students' opinion toward the library service with 
the reliability of 0.89. Arithmetic mean, standard deviation, t–test, one-way analysis of 
variance and Scheffe’s method were utilized for data analysis. 
 
 The results of the study revealed that: 
 

1.  The opinion toward library service at the Faculty of Education, Chulalongkorn 
University in overall and each aspect were at the high level. 

2.  When comparing the opinion toward the library service at the Faculty of 
Education, Chulalongkorn University in overall and each of five aspects among students with 
different sex, class standing, department, and learning achievement, it was found that: 

     2.1  There was a statistically significant difference between male and female  
students regarding the opinion toward the library service in overall aspect at .05 level.    
When considering each of five aspects, it was found that there was a statistically significant 
different of the opinion toward library service in the aspect of access to collection and library 
facility between male and female students at .05 level. 

     2.2  There was no significant difference in the opinion toward the library service 
in overall and each of five aspects among students with different class standing. 



 

     2.3  There was no significant difference in the opinion toward the library service 
in overall aspect among students in different department.  When considering each of five 
aspects, it was found that there was a statistically significant different of the opinion between 
students in the development of Curriculum, Instruction, and Educational Technology and 
those in the department of Arts, Music, and Dance Education, department of Educational 
Policy, Management, and Leadership, and department of Educational Research and 
Psychology at .05 level regarding the library service in the aspect of access to collection and 
physical environment of the library. 

     2.4  There was no significant difference in the opinion toward the library service 
in overall aspect among students with different learning achievement.  When considering 
each of five aspects, it was found that there was a statistically significant different of the 
opinion between students with high learning achievement and those with low learning 
achievement at .05 level regarding the library service in the aspect of physical environment 
of the library and library facility. 

3.  When comparing the opinion toward the library service at the Faculty of 
Education, Chulalongkorn University of students with the prescribed criteria, it was found that 
there was a statistically significant difference both in overall and each of five aspects.  

4.  In ranking the needs to develop quality of library service, it was found that there 
were four areas needed to improve: 1) the number of photocopying kiosks; 2) the number of 
computer for library search; 3) the fire extinguisher tank display; and 4) personnel 
appearance. 
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ประกาศคุณูปการ 
 
 ปริญญานิพนธฉบบัน้ี สําเรจ็สมบูรณดวยความอนุเคราะห และดวยความเมตตาจากผูชวย
ศาสตราจารย ดร.สุชาดา สุธรรมรักษ อาจารย ดร.อรรณพ  โพธิสุข ผูชวยศาสตราจารย ดร.อัจฉรา  
วัฒนาณรงค และดร.สุวิมล  ธนะผลเลิศ ที่กรุณาเปนประธาน และกรรมการควบคมุปริญญานิพนธ         
ที่ไดใหคําปรกึษา ตลอดจนแกไขสิ่งบกพรองตาง ๆ และเปนทีเ่คารพรัก ใหกําลังใจอันมีคายิ่งสําหรับ
ผูวิจัยตั้งแตเริม่การศึกษาคนควาจนกระทั่งงานวิจัยสําเร็จสมบูรณ  

ผูวิจัยกราบขอบพระคุณอาจารย ดร.สุวพร ตั้งสมวรพงษ อาจารย ดร.จารุวรรณ  สกุลคู             
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 บทที่ 1 
บทนํา  

 

ภูมิหลัง 
หองสมุดมีบทบาทสําคัญในการสงเสริมคุณภาพทางการศึกษาใหสัมฤทธิผ์ล ดังพระราชดํารัส

ของสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา เจาฟามหาจักรี สิรินธรรัฐสีมา คุณากรปยชาติ สยามบรมราชกุมารี  
ในพิธีเปดการประชุมสามัญ พ.ศ. 2523 ของสมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย ตอนหน่ึงวา  
“...หองสมุดน้ันเปนองคกรสําคัญยิ่งตอการศึกษาคนควาและการพัฒนาบุคคล สงัคม ตลอดจน
ประเทศชาติ...”  (สมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย.  2523: 1) ซ่ึงนโยบายของรัฐบาลไดกําหนด
นโยบายพฒันาคน และสังคมที่มีคุณภาพ โดยกําหนดเปาหมาย คือ การทําใหคนมีความสุข  
สรางสังคมแหงการเรียนรูตลอดชีวิต เรงรดัการปฏิรูปการศึกษา และกระบวนการเรียนการสอน 
ทุกรูปแบบ สนับสนุนกระบวนการการเรยีนรูอยางตอเน่ืองตลอดชีวติ พัฒนาทักษะ และการเรียนรู
เทคโนโลยีใหม ๆ สรางสภาพแวดลอมทีเ่อ้ืออํานวยตอการเรียนรูในระบบ และนอกระบบ ในหองเรียน
นอกหองเรียน เพ่ือใหสังคมไทยเปนสังคมแหงการเรียนรูที่ไมหยุดน่ิงในการพัฒนาความรู เปนสังคม
ที่ประชาชนมคีวามสุขสนุกสนานกับการหาประสบการณ และความรูใหม ๆ โดยที่รัฐบาลจะรวมมือ 
กับทุกฝายเพ่ือสรางแหลงการบริการองคความรูใหกระจายไปทั่วภูมิภาคของประเทศ เชน ระบบ
หองสมุดสมัยใหม ศูนยการเรียนรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร  (สํานักนายกรัฐมนตรี.  
2548: 38)  

สัมพันธ พลันสังเกต  (2546: 16-19) ไดสรุปผลจากการประชุมการพัฒนาอุดมศึกษา             
ที่มหาวิทยาลยันเรศวร เก่ียวกับนโยบายในการพัฒนาหองสมุดมีชีวิต 2 ขอ คือ (1) การใหบริการ
ขอมูลเก่ียวกบัสารสนเทศในระบบออนไลนแกประชาชน (2) การปรับปรุงหองสมุดเดิมใหกลายเปน
หองสมุดมีชีวิต เปนหองสมุดที่ผูใชมีความพอใจ และมีความสุขในการเขาใชบริการ โดยดําเนินงาน 
เพ่ือปรับเปลีย่นไปสูหองสมุดมีชีวิตมี 4 ขัน้ตอน คือ ขั้นตอนที่ 1 ตองรูสถานภาพของตัวเอง 
งบประมาณ ทรัพยากรสารสนเทศ และบคุลากร ขั้นตอนที่ 2 สรางความพึงพอใจ และคุณภาพ 
ในการใหบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย ไดแก นิสิต และอาจารย ขั้นตอนที่ 3 ชักจูงคนใหเขามาใช
บริการเพ่ิมมากขึ้น ไดแก บุคคลภายนอก เยาวชน ประชาชนทัว่ไป และขั้นตอนที่ 4 สรางเสริม
ความสุขของผูรับบริการ คอื มีวารสาร และหนังสือที่หลากหลาย มีอาหารเคร่ืองด่ืม มีกิจกรรม 
ความบันเทิงสําหรับพักผอนหยอนใจไปในตัว   

ดวยผลสรุปจากการประชุมดังกลาวขางตน การปรับปรงุหองสมุดเดิมใหเปนหองสมุดมีชีวิต 
เปนหองสมุดที่ผูใชมีความพอใจ และมีความสุขในการเขาใชบริการ นับเปนจุดมุงหมายที่สําคัญ
ประการหนึ่งตอคุณภาพบริการหองสมุด โดยเฉพาะอยางยิ่งหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา 
เปนหนวยงานที่เปนหัวใจ (Brophy.  2000: 1) มีความสําคัญอยางยิ่งตอสังคม ประเทศชาติ  
เปนปจจัยที่มีความสําคัญตอการจัดการศึกษาในสถาบนัการศึกษาชัน้สูงเปนไปอยางมีประสิทธภิาพ 
นอกจากนั้น หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ยังมีหนาที่หลักในการสงเสริมการเรียน การสอน การวิจัย 
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ทํานุบํารุงศลิปวัฒนธรรม และบริการทางวิชาการแกสถาบันการศึกษาทุกระบบการศึกษา ทุกสังคม 
ตลอดจนสงเสริมการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเน่ือง และตลอดชีวติของบุคคลทั่วไป ดังน้ัน                
การประเมินคณุภาพการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศกึษาในดานตาง ๆ จึงเปนยุทธศาสตรประการ
หน่ึงในการพัฒนา และยกระดับหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา (ทบวงมหาวิทยาลัย.  2544: 2) 

การประเมินคณุภาพการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา เปนกิจกรรมที่หองสมุดทุกแหง
ในสถาบันอุดมศึกษาไดทํามาอยางตอเน่ือง ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน โดยแตเดิมหองสมุดประเมิน
กิจกรรมตาง ๆ ที่ใหบริการกับผูใชโดยวดัผลจากการนับจํานวนผูเขาใชหองสมุด จํานวนหนังสือ                  
ที่ขอยืม จํานวนหนังสือที่มีในหองสมุด จํานวนการใหบริการตอบคาํถาม ซ่ึงหากพบวา หองสมุด         
แหงใดมีจํานวนหนังสือมาก และมีจํานวนกิจกรรมสงู ยอมแสดงถึงคุณภาพของหองสมุดได  
แตในปจจุบัน การนับจํานวนลักษณะทางกายภาพตาง ๆ ของหองสมุด เชน จํานวนหนังสือที่มี
ใหบริการ จํานวนหนังสือที่ใหบริการยืมคนื หรือจํานวนผูเขาใชบริการ เปนตน ไมสามารถแสดงถึง
ขอเท็จจริงดังกลาวไดทั้งหมด เน่ืองจากเทคโนโลยีสารสนเทศไดเขามามีบทบาทสาํคัญตอการพัฒนา
หองสมุดในดานตาง ๆ การนําคอมพิวเตอรมาใชในการปฏิบัติงานดานตาง ๆ รวมทั้ง การบรกิาร
เพ่ือใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เชน บริการฐานขอมูลรายการออนไลน บริการ
ฐานขอมูลเชิงพาณิชย บริการอินเทอรเน็ต บริการแนะนํา การสืบคนฐานขอมูลออนไลน เปนตน              
ทําใหผูใชสามารถสืบคน ไดรับขอมูลสะดวก รวดเรว็ยิ่งขึ้น และสามารถใชทรัพยากรสารนิเทศ                  
ไดทั้งภายใน และภายนอกหองสมุด สามารถเขาถึงฐานขอมูลหองสมุดไดตลอดเวลาทั้งที่ทํางาน          
และทีบ่าน โดยไมตองเขาหองสมุดเพ่ือสืบคนขอมูล ดังน้ัน การพิจารณาคุณภาพหองสมุดจึงมีมากขึ้น
กวาเดิม ซ่ึงสามารถประเมินคุณภาพของการบริการควบคูไปกับการประเมินทุกกระบวนการ                    
ในการใหบริการ และผลของการบริการทีเ่กิดขึ้นรวมกัน  (Chapman and Ragsdale.  2002: 8-15)  

ดังน้ัน การนําขอมูลที่ไดจากการประเมินคุณภาพมากําหนดเปนกลยุทธเพ่ือจัดลําดับ
ความสําคัญกอนหลังของการปรบัปรุงคณุภาพสามารถนําไปใชประโยชนในการสรางประสิทธิภาพ 
แกองคกร ไดแก การปรับปรุงการปฏิบัติงาน บริการใหดีขึ้น การฝกอบรมเจาหนาที่ การวางแผน
กําลังคน การเลื่อนตําแหนง ตลอดจนการสรางขวัญ และกําลังใจ รวมถึงการนําไปใชใหเกิดประโยชน
หรือประสิทธภิาพสูงสุดแกผูรับบริการ และองคกรที่ใหบริการ กลาวคือ การนําเอาความตองการ         
ของผูรับบริการ ความพึงพอใจ คุณคาที่ผูรับบริการตองการมาเปนปจจัยในการสงเสริม และสนับสนุน
ปรับปรุงพัฒนางาน และหากลยุทธตาง ๆ เพ่ือใหเกิดการจัดบริการที่ดี และตรงตอความตองการ           
ของผูรับบริการ หองสมุดควรประเมินคณุภาพบริการดวยเหตุผล 4 ประการ คือ (1) เพ่ือพัฒนา         
การบริการของหองสมุดใหตรงตามเปาหมาย และวตัถปุระสงคของหองสมุด (2) เพ่ือกําหนด          
ความตองการที่แตกตางกันของผูใชแตละกลุม และสามารถจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการ (3) เพ่ือนําขอมูลจากการประเมินมาใชในการพิจารณาคาใชจายในการดําเนินงาน 
เชน พิจารณาวาควรลดหรือเพ่ิมงบประมาณ และ (4) เพ่ือใหผูใชบรกิารมีสวนรวมในการบริหาร
จัดการ  (วีระวัฒน  ปญนิตามัย.  2544: 24-26) 

เทคนิคหน่ึงทีนํ่ามาใชในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด และสามารถนําขอมูลมาใช
พัฒนาองคกร คือ การประเมินความตองการจําเปน เพ่ือชวยวเิคราะหปญหาที่เกิดขึ้น และแนวทาง 
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การแกไข ทั้งน้ี บทบาทของการวิจัยประเมินความตองการจําเปนที่มีตอการวางแผนพัฒนาองคกร 
เริ่มจากการกําหนดจุดเร่ิมตน จุดหมายปลายทาง กิจกรรมการวางแผน และพัฒนาองคกร กิจกรรม
สวนแรก คือ การวิจัยประเมินความตองการจําเปน เปนการวิเคราะหถึงสภาพปจจุบัน สภาพที่ควร 
จะเปน และกําหนดวิธีการดําเนินงานใหบรรลุเปาหมาย ซ่ึงหมายถึง การวิเคราะหทางเลือก            
ที่เหมาะสมทีสุ่ด ทําใหสามารถบรรลเุปาหมายองคกร กิจกรรมสวนที่สอง คือ การบริหารจัดการ 
ตั้งแตการกําหนดเปาหมาย การวางแผน การนําเสนอแผนสูการปฏิบัติ และการประเมินผล  
ซ่ึงปจจุบันการประเมินความตองการจําเปนไดรับความสนใจ เพราะเปนกระบวนการที่ชวยระบปุญหา
ที่ตองไดรับการแกไข และเปนการใหเหตผุลชี้แนะ สําหรับการเร่ิมตนดําเนินงานพัฒนาโครงการ 
(Gilmore and Campbell.  1996: 84)  

ปจจัยที่ใชในการตัดสินใจเลือกการทําวิจัยประเมินความตองการจําเปนจะมีประโยชน                   
ตอการวางแผน การบริหาร และการดําเนินงานโครงการหรือองคกร โดยเดอโมน (Demone.  1978: 
25) ไดนําเสนอเกณฑที่ชวยตัดสินใจใหสามารถทําการวจัิยประเมินความตองการจําเปนได 7 ประการ 
ไดแก (1) แนวโนมที่เชื่อวาไดผลการวิจัยประเมินความตองการจําเปนที่มีอิทธิพลในโครงการ          
(2) ทรัพยากรในการดําเนินงานมีเพียงพอที่จะทําการการวิจัยประเมินความตองการจําเปนได            
(3) ขอมูลที่มีอยูสอดคลองกับสภาพปญหาท่ีเกิดขึ้นหรือสอดคลองกับนโยบายขององคกร                    
(4) ผูมีอํานาจในองคกรไมตอตานการวิจัยประเมินความตองการจําเปนสามารถนําผลที่ไดรับ               
ไปกําหนดความตองการจําเปนที่แทจริง (5)  มีเวลามากพอที่จะทําใหผลการวิจัยประเมินความ
ตองการจําเปนทันตอการตดัสินใจ  (6)  เม่ือความคิดเห็นในกลุมของผูบริหารแตละระดับเก่ียวกับ
จุดมุงหมาย และการใชผลการวิจัยประเมินความตองการจําเปนตรงกัน และ (7) เม่ือองคกรไมมี
ขอจํากัดในการนําผลการวิจัยประเมินความตองการจําเปนไปใชประโยชน ดังน้ัน การประเมิน            
ความตองการจําเปนจึงเปนเหตุผลหนึ่งทีใ่ชในการวิจัยในการพฒันาองคกรใหมีคุณภาพ สรางคุณคา
การบริการ และศักยภาพความแข็งแกรงในการบริหารแบบสมัยใหมภายในองคกรไดอยางมี
ประสิทธิภาพ  

หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดเร่ิมกอตั้งขึ้นในป พ.ศ. 2499                               
โดยมหาวิทยาลัยอินเดียนนา ประเทศสหรัฐอเมริกา ไดเขามามีบทบาทในการใหความชวยเหลอื 
ดานการศึกษา และพัฒนาหองสมุดของคณะครุศาสตรไดจัดสงหนังสือ วารสาร และอุปกรณ  
ผูเชี่ยวชาญดานหองสมุดมาจัดระบบงานเทคนิค โดยไดเริ่มใชระบบทศนิยมดิวอ้ีจัดหมวดหมูหนังสือ
และวางรากฐานในการบริการตาง ๆ ใหเปนสากล ซ่ึงอาจกลาวไดวา หองสมุดคณะครุศาสตร  
เปนตวัอยางการจัดหองสมุดตามหลักสากลเปนหองสมุดแหงแรกในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย   
ป พ.ศ. 2535 หองสมุดคณะครุศาสตร ไดนําคอมพิวเตอรมาใชงานจัดทําฐานขอมูล โดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปซีดีเอสไอซิส (CDS/ISIS) ในการจัดทําฐานขอมูลดรรชนีวารสาร ขาวการศึกษา ป พ.ศ. 
2537 ยกเลิกการใชโปรแกรมซีดีเอสไอซิส (CDS/ISIS) มาเปนโปรแกรมอีโนแพค (INNOPAC)   
เพ่ือรองรับระบบหองสมุดอัตโนมัติซ่ึงทางสถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนแมขาย 
นับเปนชวงทีส่ําคัญของการพัฒนาหองสมุดคณะครุศาสตร และป พ.ศ. 2542 หองสมุดคณะครุศาสตร
ไดเริ่มพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปอินโฟมา (INFOMA) เขามาพัฒนา
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ฐานขอมูลเพ่ือการสืบคนขอมูลทรัพยากรสารสนเทศทีมี่อยูในหองสมุดคณะครุศาสตรบนเว็บไซด   
ของหองสมุด (สุวิมล  ธนะผลเลศิ.  2549: 92)   

หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีผูรับบริการเพ่ือคนควาขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศ มากกวา  350,000 คนตอป  มีความหลากหลายของทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
ภาษาไทย หนังสือภาษาอังกฤษ หนังสอือางอิง หนังสือรายงานการวิจัย รวมกันกวา 100,000 เลม 
ฐานขอมูลวทิยานิพนธ  ขาวการศึกษา วารสารการศึกษาที่นําเสนอในรูปดรรชนี เก็บขอมูลฉบบัยอ 
และฉบบัเต็มตามรูปแบบดิจิตอลมีมากกวา 50,000 ระเบียน ที่สามารถสืบคนขอมูลทางออนไลน  
(คณะครุศาสตร.  2549: 76)  ป พ.ศ. 2545 ถึง ป พ.ศ. 2550 หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ไดนําระบบคณุภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 เขามาปรับปรุงมาตรฐานดานคุณภาพ
การบริการของหองสมุด และกระบวนการทํางาน ตลอดจนศกึษาความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ที่เปนจุดมุงหมายหลักของการบริการ โดยกําหนดใหผูรับบริการมีความพึงพอใจในการบริการ 
ไมต่ํากวา รอยละ 75  ซ่ึงจากการดําเนินงานที่ผานมายังปรากฏปญหาเก่ียวกับการใหบริการ 
ของหองสมุด ดังผลการวิจัยของ สุวิมล  ธนะผลเลิศ (2549: 75) ที่ไดศึกษาความพงึพอใจ 
และคุณภาพบริการของศนูยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ไดจัดลําดับความสําคัญของคุณภาพการบริการ 10 อันดับแรก ที่มีสภาพปญหา 
ในการใหบริการต่ําสุด คือ (1) การบริการหองสื่อการสอนคณิตวิทย (2) การบริการหองหนังสือ
แบบเรียน (3) การบริการหองปฏิรูปการศึกษา (4) การบริการหองประชุมกลุมยอย (5) การบริการ 
ยืมระหวางหองสมุดตางสถาบัน (6) การบริการหนังสือพิมพลวงเวลา (7) การบริการเครือขายไรสาย  
(8) การบริการถายเอกสาร (9)  การบริการวารสารปปจจุบัน/ฉบับปลีก และ (10) การบริการ 
สื่อประสม ซ่ึงผลจากการวิจัย และขอเสนอแนะ ที่ควรปรับปรุงแกไขอยางเรงดวนทีค่รอบคลุม 
การใหบริการ สวนใหญเกิดจากขาดเอกสารการประชาสัมพันธ การไมมีเจาหนาที่ประจําหอง อุปกรณ
เคร่ืองมือไมเพียงพอ และขอจํากัดในดานสถานที่การบริการ นอกจากนี้ ผลจากการสัมภาษณนิสิต 
ผูเขาใชบริการเก่ียวกบัปญหาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย สามารถสรุปได ดังน้ี  

ดานผูใหบริการ พบวา การใหบรกิารของเจาหนาที่ในหองสมุดบางรายมีสีหนาไมยิ้มแยม
แจมใส มีหนาตาที่ขึงขัง และแสดงทาทางไมเต็มใจใหบริการ นอกจากน้ี บรรณารักษ และเจาหนาที่         
มีทักษะความรู ประสบการณในการบริการท่ีแตกตางกัน  (สุรีพร ศิรมาลย.  สัมภาษณ.  2550)  

ดานความนาเชื่อถือของการบริการ พบวา การใหบริการตอบคําถามไมสามารถใหคําตอบ        
ที่ตรงประเด็นกับคําตอบที่สอบถาม และผูใหบริการหลกีเลี่ยงหนาทีท่ี่ตนเองรับผดิชอบ (วันเพ็ญ  
ผองกาย. สัมภาษณ. 2550)  

ดานการเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศ พบวา การเขาถึงบริการสารสนเทศเกี่ยวกับฐานขอมูล
บทความออนไลน วิทยานพินธออนไลน มีความทันสมัย สอดคลองกับความตองการของนิสิต            
แตในบางครั้งพบปญหา เรือ่งระบบเครือขายมักขัดของในชวงเปดใหบริการนอกเวลาราชการ 
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ในวันเสารและวันอาทิตย ปญหาที่พบมากที่สุด คือ ระบบอินเทอรเน็ตไมสามารถที่เชื่อมโยงเขาสู
เครือขายได สงผลใหผูใชบริการเกิดปญหาในการคนควาขอมูลบนระบบออนไลนเพ่ือทํารายงาน             
หรือวิทยานิพนธ  (วัชราภรณ  จิตรมาศ.  สัมภาษณ.  2550)   

ดานลักษณะทางกายภาพ พบวา หองที่ใหบริการของหองสมุดมีแสงสวางไมเพียงพอ 
ทางเดินสําหรับการคนหาหนังสือตามชั้นมีพ้ืนที่แคบ และมืด แสงสวางในการอานหนังสือตามโตะ 
ที่น่ังอานไมเพียงพอ และอากาศถายเทไมสะดวก  (วิเรขา  ปญจมานนท.  สัมภาษณ.  2550)   

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก พบวา อุปกรณ เคร่ืองมือ วัสดุทัศนูปกรณ สื่อประสม  
โสตทัศนศึกษา และคอมพิวเตอร ที่ใหบริการในหองสมุดคณะครุศาสตรมีจํานวนนอย ไมเพียงพอ 
ตอการใชงานของนิสิต (พิกุล  เอกวรางกูร.  สัมภาษณ.  2550) การส่ือสารประชาสัมพันธถึงนิสติ 
ยังไมชัดเจน เชน การติดปายประชาสัมพันธเก่ียวกับขาวตาง ๆ ลาชา การประชาสัมพันธ 
เสียงตามสายไมชัดเจน หรือพูดเร็วเกินไป ทําใหนิสิตสวนใหญตองใชวธิีการสอบถามทางวาจา 
กับเจาหนาทีห่รือบรรณารักษ ผูที่ดูแลในสวนงานนั้น ๆ  (วารุณี  ลัภนโชคดี.  สัมภาษณ.  2550) 

จากสภาพปญหาดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาความตองการจําเปนในการพฒันา
คุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยการศึกษาความคิดเห็น
ของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุด และการจัดลําดับความสําคญัในการพัฒนาคุณภาพบริการ
ของหองสมุด เพ่ือนําผลที่ไดจากการวิจัยไปใชในการวางแผนการดําเนินงาน และการบริการตาง ๆ 
ตลอดจนเปนขอมูลในการปรับปรุง และกําหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการใหสอดคลอง
กับสภาพที่เกิดขึ้น และสนองความตองการของผูรับบรกิารใหมากที่สุดตอไป            
 

ความมุงหมายของการวิจัย  
การวิจัยน้ีมีความมุงหมายเพ่ือ 
1. ศึกษาความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ 

มหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ 
ของการบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก  

2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา 
ภาควิชาทีศ่ึกษา และผลสัมฤทธิท์างการเรียน  

3. เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ 

4. จัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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ความสําคัญของการวิจัย  
ผลของการศกึษาความตองการจําเปนในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุด                  

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จะเปนประโยชนตอผูบริหารในการกําหนดนโยบาย                   
และเปนขอมูลสนับสนุนการติดสินใจในการบริหารจัดการ  ผูรับบริการไดรับความม่ันใจในสิ่งที่ได               
จะตอบสนองความตองการในการรับบริการ ผูใหบริการไดสรางความสัมพันธ และคุณคาการบริการ
ระหวางผูรับบริการ และผูใหบริการ รวมทั้งองคกรจะไดขอมูลในการกําหนดแผนงาน และจัดลําดับ
ความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ตอไป  
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัที่กําลังศึกษา

อยูในปการศกึษา 2550 ในระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก จํานวน  2,279  คน  
ตัวแปรที่ศึกษา  
1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก  
     1.1  เพศ  จําแนกเปน เพศชาย และเพศหญิง 
 1.2  ระดับการศึกษา จําแนกเปน นิสิตระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก 
 1.3  ภาควิชาที่ศึกษา จําแนกเปน ภาควชิาหลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษา  

ภาควิชาวิจัย และจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาศิลปะดนตรี และนาฏศิลปศึกษา และภาควชิานโยบาย 
การจัดการ และความเปนผูนําทางการศึกษา 
 1.4  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน จําแนกเปน ผลสัมฤทธิท์างการเรียนสูง ปานกลาง และต่ํา  
 2.  ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ทั้ง 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ดานการเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. การศึกษาความตองการจําเปน ในวิจัยน้ี หมายถึง การศึกษาความคิดเห็นของนิสิต 

ตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพ่ือพัฒนาคุณภาพ 
การบริการใหบรรลุเปาหมายที่ตองการ นอกจากนี้ ผูวิจัยไดนํากระบวนการการประเมินความตองการ
จําเปน ในขั้นตอนการระบคุวามตองการจําเปน (Need identification) มาใชเปนกระบวนการวิจัย 
โดยวิธีการจัดลําดับความสําคัญของความตองการจําเปนในแตละประเด็น  

2. การจัดลําดับความสําคัญ ในวิจัยน้ี หมายถึง ความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ           
ของหองสมุดที่นิสิตเห็นวาควรตองไดรับการแกไข ปรับปรุง ซ่ึงพิจารณาจากคาเฉลี่ยที่มีคะแนนต่ําสุด 
จะมีความความสําคัญมากควรไดรับการแกไขกอน และเรียงตามลําดับไปหาคาเฉล ี่ยที่มีคะแนนสงูสุด 
โดยระบุหมายเลขลําดับความสําคัญจากหมายเลขนอยไปหามาก ตามคาเฉลี่ยทีมี่คะแนนต่ําสุดไปหา
คาเฉลี่ยที่มีคะแนนสูงสุด 
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3. คุณภาพการบริการของหองสมุด ในวิจัยน้ี หมายถึง การจัดการบริการของหองสมุด 
ที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบรกิาร และสรางความพึงพอใจหลังจากไดรับบริการ                       
เพ่ือสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการที่เขามาใชบริการในหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย คณุภาพการบริการใน 5  ดาน คือ  

     3.1 ดานผูใหบริการ ในวิจัยน้ี หมายถึง ลักษณะของการใหบรกิารที่แสดงถึงความรู
ความสามารถ ทักษะ และเจตคตใินการใหบริการ เพ่ือสนองตอความตองการของผูรับบริการ เชน 
ความรอบรูในงาน ทักษะทางการถายทอดความรู  การปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลววองไว การให
ความชวยเหลอื เปนตน 

3.2  ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ในวจัิยน้ี หมายถึง ความสามารถในการใหบรกิาร
ไดตามพันธกิจหลักที่มีใหไวอยางมีคุณภาพและมคีวามถูกตองเชน การสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง 
สามารถใหบรกิารไดตามทีแ่จงไว ความถูกตองในการจัดเรียงหนังสือ การบริการไดตามระยะเวลา             
เปนตน 

     3.3 ดานการเขาถึงทรพัยากรสารนิเทศ ในวิจัยน้ี หมายถึง การที่นิสิตสามารถเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศไดตรงตามความตองการ การมีทรัพยากรสารนิเทศทีค่รบถวนสมบูรณและ                   
การเขาถึงไดอยางรวดเร็ว 
  3.4  ดานลักษณะทางกายภาพ ในวิจัยน้ี หมายถึง สภาพที่แสดงใหเห็นถึงลักษณะทาง
กายภาพของหองสมุด ไดแก ความเปนระเบยีบเรียบรอย ความสะอาด ความกวางขวางของพื้นที่                
ใชสอย เชน บริเวณเคานเตอรบริการยมืคืนหนังสือทั่วไป ยืมวทิยานิพนธ มีพ้ืนที่กวางขวาง  
มีความสะดวกในการใชบรกิาร  เปนตน 

3.5 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ในวิจัยน้ี หมายถึง ความเพียงพอและความทันสมัย 
ของเครื่องมือหรืออุปกรณที่ใชในหองสมุด จํานวนที่น่ังอาน จํานวนชั้นหนังสือ เชน คอมพิวเตอร 
ที่ใหบริการมีรูปแบบทีท่ันสมัย  รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ  เปนตน    

4.  หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย หมายถึง ศูนยบรรณสารสนเทศทาง
การศึกษา ที่เปนแหลงความรูในการสงเสริมการเรียนการสอน การวิจัย การใหบริการทางวิชาการ 
แกนิสิต คณาจารยและบุคคลทั่วไป เพ่ือใชประกอบการเรียนการสอน การคนควาวิจัย 

5.  นิสิต  ในวจัิยน้ี หมายถึง ผูที่กําลังศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท และ
ระดับปริญญาเอก ของคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

6.  เกณฑ หมายถึง คาเฉลี่ยความคิดเห็นที่กําหนดไวเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิต
ตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซ่ึงกําหนดเปนเกณฑไว ดังน้ี  

 6.1  คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตโดยรวมและเปนรายดานสูงกวา 3.50 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ถือวา การจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑ 

 6.2  คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตโดยรวมและเปนรายดานเทากับ 3.50 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ถือวา การจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับไมตางกับเกณฑ  

 6.3  คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตโดยรวมและเปนรายดานต่ํากวาคา 3.50 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ถือวาการจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับต่ํากวาเกณฑ 
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สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  นิสิตชายและนิสติหญิง มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดานแตกตางกัน  
 2.  นิสิตที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดานแตกตางกัน  
 3.  นิสิตที่ศึกษาในภาควิชาตางกัน มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย โดยรวม และเปนรายดานแตกตางกัน  
 4. นิสิตที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียนตางกัน มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด              
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดานแตกตางกัน  
 5.  นิสิตมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดานอยูในระดับต่ํากวาเกณฑ  



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการศึกษาความตองการจําเปนในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุด 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ตํารา เอกสาร และงานวิจัย 
ที่เก่ียวของ โดยไดนําเสนอเนื้อหาสาระที่สําคัญ ประกอบดวย ระบบการจัดการหองสมุดในหลักการ
อุดมศึกษา คุณภาพการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา แนวคิดเก่ียวกบัการประเมิน 
ความตองการจําเปน และภารกิจหลักของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
     

ระบบการจัดการหองสมุดในหลักการอุดมศึกษา  
คําวา “หองสมุดมหาวิทยาลัย”  (Academic library) เปนคําด้ังเดิมที่เปนที่รูจัก และเขาใจ          

ในฐานะทั้งหองสมุดสําหรับการคนควาวิจัย และสวนราชการหนึ่งของมหาวิทยาลยั ดังน้ัน นโยบาย
การบริหารงานและการใหบริการวัสดุสิ่งพิมพหองสมุดจะตองมีความสัมพันธสอดคลองกับนโยบาย
และวตัถุประสงคในการเรียน การสอน การวิจัยและนวตักรรมของมหาวิทยาลัย รวมทั้งเปนสถานที่
สําหรับปฏิบตังิานกลุม มีสวนรวมในการจัดสัมมนา จัดนิทรรศการ (Brophy.  2000: 159) ดังน้ัน          
จึงกลาวไดวาหองสมุดมหาวิทยาลัยมีภารกิจหลักในการสงเสริมการเรียนการสอน การวิจัย เปนแหลง
ทรัพยากรเรียนรู เปนแหลงจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและการใหบรกิารทางวิชาการแกนิสิตนักศึกษา
และอาจารย เพ่ือใชประกอบการเรียนการสอนและการคนควาวิจัย ทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท 
ที่รวบรวมไวในหองสมุดมหาวิทยาลยัมีความทันสมัยและสอดคลองกับหลักสูตรการเรียนการสอน           
การวิจัย และกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบนั และบงชี้คณุภาพการศึกษา (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
2542: 16)  

ปจจุบัน หองสมุดมีภารกิจมากมายและกวางขวางขึ้นในประเทศไทยจึงมีการใชคําอ่ืน ๆ            
ที่หลากหลาย เชน ศูนยเอกสาร ศูนยสารสนเทศ ศูนยขอมูล หรือมีคําเรียกวา สถาบันบริการ
สารสนเทศ หนวยงานระบบสารสนเทศ เปนตน ในยคุที่มีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและ
ขอความรูตาง ๆ อยางรวดเร็วน้ี ปญหาทีต่ามมา คือ วิชาความรูหรือทักษะที่ผูสําเร็จการศึกษาได
เรียนไปจากสถาบันการศึกษาไดลาสมัยอยางรวดเร็ว งานเปนจํานวนมากหายไปจากตลาดงาน 
ในขณะที่งานใหมตองการผูที่มีความรูและทักษะใหมมาแทนที่อยางรวดเร็ว ดวยเหตุดังกลาว 
แนวโนมที่จะเปนไปได คือ อุดมศึกษาตองมีบทบาทในการชวยใหผูที่จบการศึกษาไปแลวกลับมา
เรียนรูเพ่ิมเตมิ อีกทั้ง ยังชวยปลูกฝงทักษะทีท่ําใหผูจบการศึกษาไปแลวสามารถเรียนรูไดอยาง
ตอเน่ือง ตลอดชีวติ ปจจัยหลักที่ทําใหแนวคิดน้ีเปนจริงอยางมีคุณภาพ คือ หองสมุดจะตองมี 
การเตรียมสิ่งแวดลอมการเรียนรู การบริการทรัพยากรและแหลงทรัพยากรสารสนเทศและสามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใช  (Brophy. 2000: 162-163) คณะกรรมการของการอุดมศึกษา 
ในนามของรัฐบาลอังกฤษ ป 1996  ไดทบทวนความตองการของสถาบันอุดมศึกษาในการตอบสนอง
ความสนใจของชาติในศตวรรษที่ 21 โดยไดกําหนดเปาหมายไว 8 ประการ และเสนอแนะใหใช
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ประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีการสื่อสารคมนาคมในการสอน (Brophy. 1998: 
10) ในการนี้ ไดมีการเตรียมการเชื่อมโยงระบบเครือขายหองสมุด ที่กลาวถึง บทบาทใหม                   
ในการบริการสารสนเทศของหองสมุดในดานการสอนและการเรียนรูที่ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลง     
ที่เกิดขึ้นกับสิง่แวดลอมของการอุดมศึกษาที่เก่ียวกับวิวัฒนาการของสารสนเทศ เทคโนโลยีใหม 
เพ่ือการสอน การเรียนรูและการปฏิสัมพันธ  การนําสงสารสนเทศ การสอนเพ่ือผลสัมฤทธิ ์
ทางการเรียนรู โดยมีการสรางรูปแบบการเรียนรูแบบใหมทั้งทางดานแนวความคดิและทางดาน
กายภาพมีการดําเนินการใหเกิดความรวมมือและความสัมพันธ เพ่ือสนับสนุนการเรียนรูของนิสิต
นักศึกษา (Davis. 1998: 63-77) และไดนําเสนอแนวคิดใหบรรณารักษ นักสารสนเทศ และบุคลากร
วิชาชีพทั้งหลายจะตองเติมเต็มความสามารถในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดให
สนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย และมีการเตรียมสารสนเทศหรือการทําวิจัยเพ่ือวิธีการสะสม                  
เพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบสิ่งพิมพและอิเล็กทรอนิกส ระบบการจัดการหองสมุดในหลักการ
อุดมศึกษาใหมีลักษณะความสําคัญของระบบสวนใหญที่มุงบริการหองสมุดในดานการพัฒนา 
(Oldroyd. 1996: 60) 

ปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 

ปจจัยสําคัญทีก่อใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษานั้น  มีดังน้ี  
1. พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ  พ.ศ.2542  มีวัตถปุระสงคหลักเพ่ือพัฒนาระบบ 

การเรียนรูและปฏิรูประบบการศึกษาของไทย เปนกฎหมายที่ผูบริหารและผูที่เก่ียวของในการจัด
การศึกษาทุกฝายจะตองยดึถือปฏิบัติและเปนแนวทางในการดําเนินงาน เนนใหประชาชนมีสวนรวม
ในการจัดการศึกษา เนนการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ การบูรณาการ 
ใหความสําคญักับการศึกษาตลอดชีวติ ดังน้ัน ในการปฏิรูปการศึกษา หองสมุดเปนแหลงการเรียนรู 
ที่สําคัญ จึงตองมีการปฏิรูปหองสมุด โดยปรับเปลี่ยนแนวคิดในการบริหารและบริการใหสอดคลองกับ
พระราชบัญญัติการศึกษาเนนผูใชเปนสําคญัและทําใหหองสมุดเปนศูนยการเรียนรูที่เปนแหลงรวมสื่อ
ทุกประเภทตามความตองการของผูใช (พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ.  2542: 15-20) 

2.  เทคโนโลยีสารสนเทศหรือไอที ปจจุบันความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโนโลยีสารสนเทศ 
การแขงขันทางดานเทคโนโลยีสูงมาก การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งคอมพิวเตอร การสื่อสาร  
ฐานขอมูลและอุปกรณและเทคโนโลยตีางๆ  ใหงายตอการใช และมีราคาถูกลง ทําใหเกิดสภาพใหม
ขึ้นในโลกเปนสภาพโลกไรพรมแดนและสังคมสารสนเทศ  มีความตองการขอมูลขาวสารที่ถูกตอง 
รวดเร็ว ครบถวน ตอเน่ือง ทันการณจากหองสมุดและแหลงขอมูลตาง ๆ  ดวยตนเองตลอดเวลา           
ทั้งจากที่บาน ที่ทํางานและสถาบัน (นันทา  วิทวุฒิศักด์ิ.  2540: 48) 

ความกาวหนาดานเทคโนโลยีการส่ือสารและเทคโนโลยีคอมพิวเตอรทําใหการดําเนินงาน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเกิดความคลองตัว  สามารถทํางานไดสะดวกและรวดเรว็ยิ่งขึ้น ในปจจุบัน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเกือบทุกแหงไดเปลี่ยนมาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ  มีการสรางระบบ
เครือขายคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีเชื่อมโยงระหวางสถาบันทําใหการติดตอสื่อสารสามารถ
เชื่อมโยงกันเปนลักษณะเครือขาย และสงทอดสัญญาณเปนสัญญาณดิจิทัล  (กมเลศน สันติเวชชกุล.  
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2542: 112)  ซ่ึงในปจจุบันไดมีการวิจัยและพัฒนา ตลอดจนสรางหองสมุดดิจิทัลกันอยางแพรหลาย 
เพ่ือตอบสนองความตองการที่หลากหลายของผูใชโดยไมจํากัดเร่ืองเวลาและสถานที่  

3.  ทรัพยากรสารสนเทศ ปจจุบันความหลากหลายเพิม่ขึ้นอยางรวดเร็ว ความเจริญกาวหนา
ทางดานเทคโนโลยีการบันทึกสารสนเทศ  ทําใหมีการบันทึกสารสนเทศท่ีเกิดขึน้ในรูปแบบตาง ๆ           
ที่นอกเหนือไปจากสื่อสิ่งพิมพ เชน มีการผลิตในรูปของโสตทัศนวสัดุและที่กําลงัมีบทบาทสําคัญใน
ปจจุบัน คือ สื่อทางดานอิเล็กทรอนิกส เชน ซีดีรอม  ซีดีรอมมัลติมีเดีย  เลเซอรดิสก เปนตน อยางไร   
ก็ตาม ทรัพยากรที่บรรณารักษจัดหามาใหบริการน้ันมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของหองสมุด  ตลอดจนรองรับการขยายตัวหรือแนวโนมของหองสมุดในอนาคต  
โดยเฉพาะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่จะตองจัดหาทรัพยากรที่สอดคลองกับหลกัสูตรการเรยีน 
การสอนและเตรียมพรอมสําหรับหลักสูตรหรือคณะวิชาที่จะเปดใหม  (สุมณทิพย ลิขิตเจริญ.  2541:          
18-25)   

4. ความรวมมือระหวางหองสมุด หองสมุดในสถาบันอุดมศึกษาเปนหนวยงานที่มีหนาที่
รับผิดชอบโดยตรงตอการใหบริการสารสนเทศและไดรับผลกระทบจากการเพิ่มปริมาณของขอมูล
ขาวสารที่มีเน้ือหาหลากหลาย  ซ่ึงมีการจัดเก็บในรูปแบบตางๆ กัน ประกอบกับการประสบปญหา
ทางดานงบประมาณในการดําเนินการจึงทําใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละแหงไมสามารถ
รวบรวมสารสนเทศทั้งหมดไวใหบริการแกผูใชได ดังน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงมีการรวมมือ
ระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เห็นไดอยางชัดเจน คือ การจัดการสัมมนาความรวมมือระหวาง
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเริ่มจัดเปนครั้งแรกเม่ือป พ.ศ. 2522  ที่มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
บางแสน  ซ่ึงปจจุบันคือ มหาวิทยาลัยบรูพา (สุนทร  แกวลาย. 2543: 67) นอกจากน้ัน ยังมีความ
รวมมือในการพัฒนาระบบเครอืขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในประเทศไทย ซ่ึงไดเริ่มตั้งแต
ป พ.ศ. 2527 ในโครงการพัฒนาระบบหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาค ตอมาไดมีโครงการ
พัฒนาระบบหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนกลาง ในป พ.ศ. 2536 โครงการพัฒนาเครือขายระบบ
หองสมุดในประเทศไทย ซ่ึงมีระยะเวลาดําเนินการระหวางปงบประมาณ 2543-2545  โดยใชระบบ
เครือขายระหวางสถาบันอุดมศึกษาผานระบบยูนิเน็ต (UniNet) ในโครงการเครือขายเพ่ือการพัฒนา
การศึกษาของ เปนการดําเนินการเชื่อมโยงเครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนกลาง เครือขาย
หองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค สํานักงานปลัดทบวงมหาวิทยาลัย เขาดวยกนับนเครือขายยูนิเน็ต 
เพ่ือประโยชนในการขยายเครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในสงักัดหนวยงานอ่ืนๆ และหองสมุด
ประเภทอ่ืนๆ ในอนาคต กอใหเกิดความเปนเอกภาพของหองสมุดอุดมศึกษาและเปนรากฐานสาํคัญ
ในการพัฒนาองคความรูเพ่ือเปนศูนยกลางการเรียนรูในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ตามนโยบายของ
รัฐมนตรวีาการทบวงมหาวทิยาลยัโดยนาํระบบคอมพิวเตอร และเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม 
มาใชงานหองสมุด พัฒนาใหเปนระบบอัตโนมัติ สรางระบบเครือขายเช่ือมโยงระหวางหองสมุด 
ในสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือใหการจัดบริการสารสนเทศมีความครบถวนสมบูรณและรวดเร็วยิ่งขึน้  
เกิดระบบการใชทรัพยากรรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ โดยสมาชิกในโครงการปจจุบันมีสมาชิก 
ทั้งมหาวิทยาลัยและสถาบนัตาง ๆ จํานวนทั้งสิ้น 25 แหง  (กมเลศน สันติเวชชกุล.  2542: 113)           
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5.  นโยบายและเปาหมายของสถาบันอุดมศึกษา สถาบันอุดมศึกษามีโครงสรางการบริหาร
และวัฒนธรรมองคกรของตนเอง จึงมีการตอบสนองตอโลกภายนอกและองคกรอ่ืนๆ ในแบบฉบับของ
ตนเอง  (Budd.  1998: 6) นอกจากนี้ แนวโนมในปจจุบันจํานวนสถาบันในอุดมศึกษาไดเพ่ิมขึ้นจาก
เดิมมาก  ดังน้ัน นิสิตนักศกึษาในระดับอุดมศึกษาซึ่งอยูในฐานะผูใชบริการหรือลูกคา จึงมีสิทธิมาก
ขึ้นที่จะเลือกเขาศึกษาในมหาวิทยาลัย นอกจากน้ัน รูปแบบของมหาวิทยาลัยจึงเปลี่ยนแปลงไปจาก 
ผูปอนความรูหรือสารสนเทศไปเปนมหาวทิยาลัยที่นําเสนอความรูหรือสารสนเทศแกนิสิตนักศึกษา
แลวกระตุนใหเกิดปฏิสัมพันธ  ในระหวางนิสิตนักศึกษาและอาจารยผูสอนในชั้นเรียนและรวมไปถึง
มหาวิทยาลัยไดมีการปรับตัวมีการใชอินเทอรเน็ตใหเกิดประโยชนทางการศึกษามากขึ้น เพ่ือให
มหาวิทยาลัยเปนแหลงการศึกษาตลอดชวีิตที่สมบูรณขึ้น โดยปรับแหลงทรัพยากร ความรูและ
สารสนเทศใหอยูในรูปอิเล็กทรอนิกสใหมากที่สุด  เพ่ือใหผูเรียนสามารถเขาถึงไดตลอดเวลา
เชนเดียวกบั ทรัพยากรสารสนเทศอ่ืน ๆ ที่มีอยูอยางมากมายบนอินเทอรเน็ต  

6. การนําระบบควบคุมคุณภาพภายในมาใช ระบบควบคุมคุณภาพภายในของหองสมุด                 
เปนสวนหนึ่งของโปรแกรมประกันคุณภาพในองคกร ซ่ึงตองทําในทกุหนวยงานขององคกรน้ัน                     
การควบคุมคณุภาพ หมายถึง การจัดการเก่ียวกบัการควบคุม  ตรวจสอบติดตามและประเมินผล  
ตลอดจนสนับสนุนใหองคกรหรือสวนประกอบตาง ๆ  ของหองสมุด แนวทางในการควบคุมคุณภาพ
ของหองสมุดอาจทําได  2 แนวทางคือ ใชองคกรที่มีอยูเดิมเปนผูควบคุมคุณภาพ คือ เพ่ิมหนาที่ให
เปนผูดูแลเก่ียวกับการควบคุมคุณภาพ หรือถาเปนหองสมุดใหญ ๆ  อาจจะจัดตั้งองคกรขึ้นมาเพื่อทํา
หนาที่ในการควบคุมคุณภาพโดยเฉพาะและในทางปฏบิัติแลว การควบคุมคุณภาพเปนหนาที่ของ 
ทุก ๆ คนในองคกรน้ัน  ผลการการควบคมุคุณภาพภายในหองสมุดก็จะไดนโยบายและเปาหมายของ
หองสมุด ซ่ึงจะเปนจะเปนตวักําหนดรูปแบบและวธิีการทํางานของหองสมุด หากนโยบายและ
เปาหมายของหองสมุดไมชัดเจน จะทําใหการทํางานและกระบวนการการทํางานไมเกิดประสิทธผิล 
และบุคลากรในหองสมุดไมสามารถทํางานไปในแนวทางเดียวกันยากตอการควบคุมดูแล และ
ประเมินผลการทํางาน อีกทั้งยังเปนการยากในการสนับสนุนใหเกิดการพัฒนางานในแนวทางใหม ๆ  
(เนาวนิตย  อินทรามะ.  2542: 78-79) 

7.  การจัดสรรงบประมาณ ในดานงบประมาณนั้น  สถานการณที่เปนอยูในปจจุบันนี้ ในสวน
ของภาครัฐ ไดมีการนําเอาการจัดทํางบประมาณแบบมุงเนนผลสัมฤทธิ์มาใชตั้งแตชวงปลายป
งบประมาณ 2545 และเริ่มใชอยางจริงจังในปงบประมาณ 2546 ปจจุบันการจัดทํางบประมาณแบบ
มุงเนนผลสัมฤทธิ์ หรือการจัดทํางบประมาณแบบมุงเนนผลงานนั้น หมายถึง การจัดทํางบประมาณ 
ที่เนนผลผลิตและผลลัพธ มากกวาปจจัยนําเขา และกระบวนการงบประมาณ กลาวคือ เปนการจัดทํา
งบประมาณโดยคํานึงถึงสิ่งของหรือบริการที่รัฐจัดทําอยางเปนรูปธรรม ใหแกบุคคลภายนอกไดใช
ประโยชน และคํานึงถึงผลกระทบทีเ่กิดขึน้จากการใหบริการตาง ๆ มากกวาการเนนพิจารณาในเรื่อง
ของปจจัยนําเขา การจัดทํางบประมาณรายจายประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2548  รัฐบาลไดกําหนด
ยุทธศาสตรการจัดสรรงบประมาณ เพ่ือเปนแนวทางในการจัดสรรงบประมาณใหตอบสนองตอ
นโยบายรัฐบาลที่มุงเนนผลสําเร็จของงานตามเปาหมายที่กําหนดไว ซ่ึงในยุทธศาสตรที่ 3 คือ 
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ยุทธศาสตรการพัฒนาทุนทางสังคม การแกไขปญหาความยากจนและยกระดับคุณภาพชีวิต               
ไดกําหนดแนวทางการจัดสรรงบประมาณที่เก่ียวของกับแหลงทรัพยากรการเรียนรู ดังตอไปน้ี  
(1) สนับสนุนการจัดการศึกษาเพ่ือคนพิการ ผูดอยโอกาส และผูมีความสามารถพิเศษ  (2) พัฒนา
หองสมุดใหมีชีวติตลอดจนรณรงคและสนับสนุนใหคนไทย รักการอาน  การเรียนรูภาษาตางประเทศ  
สนับสนุนการแปลตําราตางประเทศ (3) สนับสนุนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการจัดการศึกษา 
และเปนแหลงเรียนรูตลอดชีวิตของประชาชน รวมทั้งพัฒนาใหสถาบนัการศึกษาเปนแหลงเรียนรูดวย
ตนเอง และ (4) สนับสนุนการพัฒนาบุคลากรทางการศกึษาใหมีคุณภาพ และสนับสนุนการวิจัย  
เพ่ือสรางองคความรูและพัฒนาการจัดการเรียนการสอน  (สํานักงบประมาณ.  2547: 15-17) 

5.  มาตรฐานหองสมุด  หมายถึง ขอกําหนดที่ถือเอาเปนหลักสําหรับหองสมุดแตละประเภท
ในการเปรียบเทียบ ซ่ึงอาจเปนรายละเอียดเฉพาะในดานปริมาณหรืออาจเปนเคร่ืองกระตุนใหมีการ
พัฒนาอุดมการณ  อธิบายความหมายของมาตรฐานหองสมุดวา คือ การกําหนดความตองการขัน้ตน
ของหองสมุดทั้งในดานปริมาณและคุณภาพ ทั้งในดานอาคาร  ครุภัณฑ  อุปกรณ  บุคลากร  
ทรัพยากร  การใหบริการ  งบประมาณ  เพ่ือหองสมุดจะไดยึดถือเปนหลักชัยที่จะมุงไปสูการกําหนด
มาตรฐานในดานคุณภาพจะตองพิจารณาจุดประสงคของเรื่องนั้น ๆ  ประกอบดวย  เชน  มาตรฐาน
ดานหนังสือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาพิจารณาถึงสาขาวิชาที่มีการสอนในสถาบันอุดมศึกษา และ
จํานวนประชากรที่รับบริการดวย มาตรฐานดานบุคลากรของหองสมุดประเภทใดก็ตามจะตอง
คํานึงถึงชนิดของบริการและการใชบริการ ซ่ึงมีผลกระทบตอการที่จะตองจัดใหมีศูนยรวมการทาํงาน
เทคนิค เปนตน ดังน้ัน มาตรฐานหองสมุดจึงเปนสิ่งจําเปนในดานความนาเชื่อถือของหองสมุดและ
บรรณารักษเพราะมาตรฐานหองสมุดสามารถใชเปนประโยชนในการพัฒนาจํานวนหนังสือใหมี
ประมาณที่เพียงพอตอความตองการของผูใชบริการหองสมุด ใชเปนคูมือในการฝกอบรมผูปฏิบตัิงาน 
รวมทั้งใชเปนเกณฑหรือขอกําหนดที่ยดึถือไดอยางเหมาะสม มาตรฐานหองสมุดมีความสําคัญและ
จําเปนสําหรับการสรางหองสมุดใหมหรือใชในการปรบัปรุงหองสมุดที่มีอยูใหดียิ่งขึ้น (สุริทอง                
ศรีสะอาด.  2544: 14) 

9.  สมาคมวิชาชีพบรรณารักษ  ไมวาจะเปนของประเทศไทยหรือตางประเทศ ตางก็มีภาระ
ผูกพันกับการพัฒนาบุคลากรในวิชาชีพ โดยจัดกิจกรรมตาง ๆ ใหกับสมาชิกของสมาคม โดยมุงหวัง
ใหสมาชิกสามารถดํารงตนอยูในวิชาชีพดวยความม่ันใจ มีความรูความสามารถทันสมัย และเปนการ
สรางความสามัคคีและความเปนหมูคณะไปดวยกันโดยมีบทบาทของสมาคมวิชาชีพในเรื่องความรู
ความสามารถอาจแบงไดเปน 2 ลักษณะ (1) การศึกษาวิเคราะหและระบุความรูความสามารถ  
จากขอเขียนทางบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร โดยเฉพาะของตางประเทศ จะพบวา
สมาคมวิชาชพีจะเปนผูที่ริเร่ิมทําการศึกษา ซ่ึงสวนใหญแลวเปนการสํารวจความรูความสามารถที่
ระบุไวในเอกสารตาง ๆ วิเคราะห และนาํเสนอเพ่ือใหไดรับความเห็นชอบเปนที่ยอมรับ  
(2) การสงเสริมและพัฒนาความรูความสามารถ สมาคมวิชาชีพสามารถชวยพัฒนาความรู
ความสามารถของนกัวิชาชพีสารสนเทศไดโดยทางตรง คือ การใหการศึกษาตอเน่ือง สมาคมวิชาชีพ
อาจเนนเรื่องการฝกอบรมทั้งระยะสั้นและระยะยาวในหัวขอตาง ๆ บทบาทในสวนนี้สมาคมหองสมุด
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แหงประเทศไทยไดกระทําอยางตอเน่ือง อยางไรก็ตามควรมีการพิจารณาความตองการของสมาชิก
และที่สําคญัคอืพิจารณาวาความรูความสามารถในดานใดที่สําคัญและอาจจะไมมีหนวยงานใด 
ที่ดูแลอยู (พิมพรําไพ เปรมสมิทธ.  2543: 50-51)  

10.  ความตองการและความคาดหวังของผูใชปจจุบัน อาจารย  นิสิตและนักศึกษาจะมีความรู
มากขึ้น มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสงูขึ้น รวมไปถงึสารสนเทศในปจจุบันมีเพ่ิม
มากขึ้นอยางรวดเร็ว  ดังน้ัน ผูใชเหลาน้ีจะมีความตองการการใหบรกิารที่มีคุณภาพสูงขึ้น  
จากหองสมุดและบรรณารกัษ เพ่ือหาสารสนเทศหรือขอความรูที่มีความเฉพาะเจาะจง ลึก และ 
ตรงตามความตองการ  ดังน้ัน หองสมุดที่ประสบความสําเร็จตองจัดบริการใหตอบสนองความ
ตองการของผูใชการเรียนรูความตองการและความคาดหวังของผูใชจะสามารถลดชองวางระหวาง
ความตองการหรือความคาดหวังของผูใชกับบริการของหองสมุดและทําใหหองสมุดไดขอมูลที่ชัดเจน
จนสามารถใชเปนแนวทางการพัฒนางานบริการ นอกจากนั้น ผูใชบริการมีความตองการสารสนเทศ 
ที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้นและตองการไดรับสารสนเทศอยางรวดเร็วที่สุด อีกทั้งความคาดหวังตอ
คุณภาพของสารสนเทศและคุณภาพของบริการของผูใชมีสูงขึ้น  (ศิริพร สุวรรณะ.  2544: 4)  

11. กฎหมายลิขสิทธิ์ หองสมุดเปนที่เก็บและรวบรวมสิง่ที่เปนงานลิขสิทธิ์ประเภทตาง ๆ 
จํานวนมาก สวนใหญมักจะอยูในรูปของหนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ ไมโครฟลม โสตทัศนวัสดุ เชน  
สไลด วิดีโอเทป คอมแพคดิสก หรือสื่อบันทึกเสียงในรูปแบบตาง ๆ รวมตลอดถึงงานลิขสิทธิ์ประเภท
อ่ืน ๆ  เชน งานศิลปกรรม เปนตน นอกจากเก็บรักษาสื่อและใหบริการปกติแลว หองสมุดยังมีภารกิจ
ในการสงเสรมิการคนควาหรือการแสวงหาความรูจากหองสมุดน้ัน ๆ ดวย ดังน้ัน หองสมุดจึงอาจ
กระทําการบางอยางหรือประสงคจะกระทาํการบางอยางกับสื่อตาง ๆ ซ่ึงการใหบริการของหองสมุด         
แกผูใชหองสมุด เชน การทาํสําเนา การดัดแปลง อาจทําใหมีปญหาเรื่องลิขสิทธิ์ได (ธัชชัย  ศุภผลศิริ.  
2543: 5-25)  

12.  การแขงขันบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนองคประกอบ 
หน่ึงที่แสดงถึงความมีคุณภาพทางวิชาการของสถาบันอุดมศึกษา การบริการสารสนเทศที่รวดเร็วและ
ถูกตองตามความตองการแกผูใชบริการน้ันเปนหนาที่หลักประการหนึ่งของหองสมุด ฉะนั้น จึงมีการ
แขงขันกันในการใหบริการสารสนเทศระหวางหองสมุดเพ่ือแสดงความเปนหนึ่งทางวิชาการ                         
แตเน่ืองจากงบประมาณที่จํากัด ในขณะที่ทรัพยากรสารสนเทศมีจํานวนมากและหลากหลายขึน้ทําให
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจําเปนตองเก็บคาบริการสารสนเทศที่เฉพาะเจาะจงบางอยางกับ
ผูใชบริการ  เชน  บริการคนสารสนเทศจากฐานขอมูลออนไลน  เน่ืองจากหองสมุดตองเสียคาใชจาย
ในการเรียกคนสารสนเทศจากฐานขอมูลหองสมุดจึงคิดคาบริการจากผูใชโดยคาบริการที่เรียกเก็บ
แตกตางกันไป   

13.  ความตองการทางการบริหารจัดการของผูบริหารหองสมุด ความสามารถและวิสัยทศัน
ของผูบริหารหองสมุดนับเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญในการเปลี่ยนแปลงและเปนแบบอยางที่ดีในการ
ปฏิบัติงานแกบุคลากรและผูปฏิบัติงานในหองสมุด (พรเพ็ญ ทัศนเมธิน. 2544: 18) ผูบริหารหองสมุด
มีบทบาทสําคญัในการริเริ่มและพัฒนาโครงการใหม ๆ เปนผูเริ่มตนปรับเปลี่ยนรปูแบบบริหาร  
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การดําเนินการและการบริการใหกาวหนา จนเปนตัวอยางที่ดีแกผูอยูใตบังคบับัญชา 
นอกจากนั้น  ผูบริหารยังเปนผูกําหนดความสัมพันธและการมีสวนรวมในการบริหารงานซึ่งเปนสิ่งที่
สําคัญที่สุดประการหนึ่งในการบริหารงาน ทัศนคติและการปฏิบัตตินของผูบริหารมีผลตอความสําเร็จ
ขององคกรมากกวาตวัผูปฏบิัติงาน (Hoadley.  1999: 271)  

14.  ทักษะและความรูความสามารถของบุคลากร บุคลากรหองสมุดจําเปนตองสงเสริมใหมี
การพัฒนาอยางสมํ่าเสมอเพื่อใหทันตอวทิยาการเทคโนโลยีและสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปอยาง
รวดเร็ว  บรรณารักษและบคุลากรหองสมุดจําเปนตองมีความรูในการใชคอมพิวเตอรและการบรหิาร
จัดการเพ่ือเปนผูนําในการเปลี่ยนแปลงทางดานสารสนเทศ  ความรูและความสามารถของบุคลากร
แบงไดเปน 2 กลุมใหญ คือ ความรูความสามารถทางวิชาชีพและความรูความสามารถสวนบุคคล  
โดยความรูความสามารถทางวิชาชีพ เปนความรูและทกัษะที่เก่ียวของกับการปฏิบัติงานไมวาจะเปน
ดานทรัพยากรสารสนเทศ การเขาถึงทรพัยากรสารสนเทศ ระบบเทคโนโลยี การบริหารและการวิจัย 
รวมทั้งความสามารถในการใชความรูและทักษะเหลาน้ีในการใหบรกิารสารสนเทศ  สวนความรู
ความสามารถสวนบุคคล หมายถึง ทักษะ ทัศนคติ และคานิยมที่ทําใหบุคคลสามารถปฏิบตัิงานได 
โดยเนนการเรียนรูอยางตอเน่ืองในชีวติการทํางาน และแสดงใหเห็นถึงลักษณะการเพ่ิมคุณคาใหกับ
การทํางาน ที่สําคัญคือทําใหสามารถอยูรอดไดในโลกการทํางานใหม บุคลากรที่มีความรู
ความสามารถจะทําใหหองสมุดมีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนตามการเปลี่ยนแปลงทีเ่กิดขึ้นไดทันทวงท ี 
(พิมพรําไพ เปรมสมิทธ.  2543: 52-53) 

15. กระบวนการการทํางาน  คือ ระบบกลไกในการทาํงาน  การวางแผนระบบการทํางาน
ยอมทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพ  มีความคลองตัว มีความสะดวกรวดเร็ว  เม่ือเกิดขอผิดพลาดก็
สามารถตรวจสอบขอผิดพลาดไดทันทีและถูกจุด ทําใหไมเกิดความลาชาในการทํางาน อีกทั้ง ยังเปน
การสะดวกในการมองภาพรวมและปรบัปรุงงานใหมีประสิทธิภาพไดงายดวย นอกจากนั้น 
กระบวนการการทํางานยังแสดงใหเห็นถึงการวางแผนการทํางานของผูบริหารวาเปนอยางไร  
และยังแสดงความสัมพันธและความเกี่ยวเน่ืองของงานในองคกรอีกดวย  (พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ.  
2545: 52) 

สรุปไดวา ปจจัยที่สําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทําให
มีการเปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ แบงออกเปน 4 ดาน คือ ดานโครงสรางการบริหาร ดานบุคลากร               
ดานงบประมาณและดานทรัพยากรสารสนเทศ ดังตอไปน้ี  

1.  โครงสรางการบริหาร หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยสวนใหญเปนระบบรวม
อํานาจ เพราะเปนระบบที่ประหยัดทั้งทางดานงบประมาณกําลังคนและเวลา จากการเปลี่ยนแปลงที่มี
การนําระบบบริหารแนวใหมมาใช  ฉวีวรรณ  บุณยะกาญจน  (2541: 15) ไดเสนอแนวคิดเก่ียวกับ
การออกแบบและบริหารหองสมุดในศตวรรษที่ 21 โดยกลาววา การจัดตั้งและบริหารหองสมุด
แบบเดิม ๆ ทีไ่มสอดคลองกับสภาพการเปลี่ยนแปลงของโลก พรอมกับขอเสนอแนะรูปแบบใหม  
ในการจัดการใหมีรากฐานจากกระบวนการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุด โครงสรางของหองสมุด
ที่เอ้ืออํานวยตอเจตนารมณรวมและการคิดอยางเปนระบบเติบโตขึน้  ซ่ึงจะทําใหผูปฏิบัติงานใน
หองสมุดเปนผูริเริ่มมากกวาตอบสนอง เชน การวางแผนงาน  การกําหนดเปาหมายของงานรวมกัน 
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เปนตน  ซ่ึงการจัดวางโครงสรางองคกรใหหองสมุดมหาวิทยาลยัอยูในระดับที่เหมาะสมเปนสิ่งจําเปน
เพราะจะชวยใหมหาวิทยาลัยพัฒนาไดอยางรวดเร็วทัง้ดานคุณภาพ ประสิทธิภาพ และความสามารถ
ในการแขงขัน เน่ืองจากมหาวิทยาลยัตองปรับรูปแบบและทศิทางตามกระแสโลกาภิวัตนใหเปนผูนํา
หรือตนแบบขององคกรแหงการเรียนรู มหาวิทยาลัยในตางประเทศไดปรับใหหองสมุดมหาวิทยาลัย 
มีบทบาทเพ่ิมมากขึ้น ในการเขาสูการเปนผูนําขององคกรแหงการเรียนรู มหาวทิยาลัยจํานวนมาก  
ในสหรัฐอเมรกิาแตงตั้งหัวหนาหองสมุดของมหาวิทยาลัยเปนศาสตราจารยและคณบดี ขณะที่
มหาวิทยาลัยหลายแหงแตงตั้งใหหัวหนาหองสมุดเปนผูชวยอธิการบดีหรือรองอธิการบดี 
ฝายสารสนเทศ สวนในประเทศไทยหองสมุดบางมหาวิทยาลัยยังอยูในสํานักงานอธิการบดี  
(ประจักษ  พุมวิเศษ.  2543: 13) 
 2.  ดานบุคลากร หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแบงงานดานบุคลากรออกเปน 3 ประเภท คือ    
การกําหนดภาระหนาที่ การเพ่ิมทักษะความรูความสามารถ และการปรับตวัของบุคลากร ดังตอไปน้ี  

     2.1  การกําหนดภาระหนาที่ การนําระบบประกันคุณภาพมาใชในสถาบันอุดมศึกษา
สงผลใหเกิดการกําหนดภาระหนาที่ของบุคลากรที่ชัดเจนที่สอดคลองกับนโยบายและเปาหมายของ
สถาบันและความตองการของผูใชบริการ 

     2.2  การเพ่ิมทักษะและความรูความสามารถ ไดนําเสนอลักษณะความรูความสามารถ
ของบุคลากรในอาชีพเก่ียวกับงานหองสมุดที่มีคุณภาพ ดังน้ี    
                      2.2.1 ผูเชี่ยวชาญดานหัวเรื่องของสาขาวิชา  (Subject specialist) เน่ืองจาก
ปจจุบันขอมูลสารสนเทศ และขอความรูที่เก็บอยูในรปูอิเล็กทรอนิกสน้ันมีเปนจํานวนมาก 
จึงจําเปนตองมีผูที่มีความรูเก่ียวกับแหลงทรัพยากรสารสนเทศ และจะตองมีความรูเก่ียวกบัหัวเรื่อง
ในสาขาวชิาน้ัน  จึงจะสามารถหาสารสนเทศตรงตามทีผู่ใชตองการผูเชี่ยวชาญหัวเรื่อง นอกจากจะ
เปนผูที่สามารถเขาใจและแจกแจงเก่ียวกับคําศัพท หรือหัวเรื่องในสาขาที่ตนชํานาญแลว ยังตองมี
ความรูเก่ียวกับการคนหาแหลงทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ ในเรื่องเก่ียวกับการคนหาที่รวดเร็ว  
การบริการ ความสะดวกในการเขาถึงขอมูล ซ่ึงความรูตางๆ เหลาน้ี บรรณารักษที่เปนผูเชีย่วชาญ
ดานหัวเรื่องของสาขาวิชาจะสามารถใหคาํแนะนําใหผูใชเขาไปใชแหลงสารสนเทศเองก็ได  
   2.2.2 ผูเชี่ยวชาญการใชโปรแกรมสําเร็จรูป ปจจุบันบรรณารักษมีความชํานาญมาก
ในการใชโปรแกรมประยุกตหรือโปรแกรมสําเร็จรูปตาง ๆ เชน การสืบคนขอมูลสารสนเทศ 
บนอินเทอรเน็ต การใชระบบหองสมุดอัตโนมัติระบบตาง ๆ ความชาํนาญในการใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
ในการสนับสนุนการเรียนการสอนหรือการเสนอผลงาน ความสามารถเหลาน้ีบรรณารักษสามารถ
แนะนําใหแกผูใชเปนรายบคุคลหรือเปดอบรมเปนกลุมก็ได 

       2.2.3 ผูเชี่ยวชาญการจัดนิทรรศการและการฝกอบรม การจัดนิทรรศการวิชาการ
ใหนาสนใจเปนเรื่องยาก นอกจากตองเปนผูที่มีความรูเฉพาะทาง จะตองมีความรูเก่ียวกับหัวเรือ่งใน
เรื่องสาขาวิชาน้ันเปนอยางดี ผูจัดยังตองมีศิลปะในการนําเสนอที่เหมาะสมสําหรับผูชมและ
ประชาสัมพันธ การตลาด เพ่ือดึงผูที่เก่ียวของใหเกิดความสนใจอยากเดินทางมาชม การฝกอบรม 
ก็เชนเดียวกัน ผูเชี่ยวชาญในการฝกอบรม นอกจากจะตองเปนผูมีความรูในเรื่องที่จะอบรมแลว  
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ยังตองมีความสามารถนําเสนอดวย (ประจักษ  พุมวิเศษ.  2543: 18-19) นอกจากนี้ เม่ือหองสมุด
เปลี่ยนมาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติทําใหบุคลากรหองสมุดจําเปนตองเปลี่ยนวธิีการทํางานจากระบบ
มือมาเปนการทํางานกับเครือ่งคอมพิวเตอรและโปรแกรมการใชงานตาง ๆ จึงจําเปนตองมีการพัฒนา
ทักษะและความรูใหม ๆ ใหแกบุคลากร โดยเฉพาะทักษะความรูทางดานคอมพิวเตอร ความสามารถ
ในการใชคอมพิวเตอร รวมถึงความรูเก่ียวกับโปรแกรมปฏิบัติงานสรางฐานขอมูลและระบบ                  
การจัดการฐานขอมูล หลักเกณฑการลงรายการสิ่งพิมพตาง ๆ ทั้งหนังสือ วารสาร และเอกสาร
ความรูเก่ียวกับการปฏิบตัิงาน บันทึกขอมูลเขาสูระบบฐานขอมูล และความรูเก่ียวกับการพัฒนาระบบ
ฐานขอมูลสารสนเทศตาง ๆ  
 2.3 การปรับตัวของบุคลากร เปนเรื่องสําคัญที่จะทําใหองคกรเกิดการพัฒนาและ
เปลี่ยนแปลงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนองคกรที่ไดรับผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงทั้งจาก
สิ่งแวดลอมภายในสถาบันอุดมศึกษาและสิ่งแวดลอมภายนอกสถาบันอุดมศึกษา ทําใหตองปรับตวั
ตลอดเวลา บคุลากรโดยเฉพาะบรรณารักษซ่ึงเปนผูนําในการจัดการสารสนเทศอยางมีประสิทธภิาพ 
จึงตองปรับตวัใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เพ่ือใหการปฏิบตังิานในวิชาชีพประสบผลสําเร็จ  

3. ดานงบประมาณ  การพิจารณางบประมาณของหองสมุดควรคํานึงถึงหลักสูตร ลักษณะ             
การเรียนการสอน  สาขาวิชาที่เปดสอน  จํานวนของอาจารยและนิสตินักศึกษา ผูบริหารหองสมุดจะ                    
มีบทบาทสําคญัในการจัดสรรงบประมาณทั้งหมดในหองสมุดเพ่ือใหงานดําเนินอยางมีประสิทธภิาพ
และเกิดประโยชนสูงสุดตอหองสมุด ปจจัยที่สงผลกระทบใหคาใชจายของหองสมุดสูงขึ้น เชน 
คาใชจายทางดานลิขสิทธิ์ของแหลงทรัพยากรการเรียนรูซ่ึงเพ่ิมขึ้นสูงมากในปจจุบัน การจายเงิน         
เพ่ือนําเอาฐานขอมูลมาใหบริการแกผูใชตามความตองการ คาใชจายทางดานฮารดแวรและซอฟตแวร 
ที่นํามาใชในการบริหารจัดการและการบริการ เปนตน  

4.  ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ปจจุบันทรัพยากรสารสนเทศไดเพ่ิมขึน้อยางรวดเร็ว ทั้งในรูป               
สื่อตีพิมพ สื่อไมตีพิมพ และสื่ออิเล็กทรอนิกส จํานวนหนังสือและวารสารในทุกสาขาวิชาเพ่ิมจํานวน
ขึ้น ทั้งที่อยูในรูปเลมวารสารและวารสารอิเล็กทรอนิกส  สงผลตอการจัดหาและพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุดเปนอยางมาก เน่ืองจากหองสมุดเปนแหลงใหบริการสารสนเทศ โดยเฉพาะ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ใหบริการสารสนเทศทางวชิาการในระดับประเทศ นอกจากสื่อตีพิมพ
เหลาน้ีแลว ปจจุบันมีฐานขอมูลทั้งในรูปแบบทีบ่ันทึกเปนซีดีรอมและฐานขอมูลออนไลน  ซ่ึงสงผลตอ
รูปแบบการบริหารจัดการและการใหบริการของหองสมุด หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไมสามารถจัดหา 
ทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบมาใหบรกิารได จึงมีการเปลี่ยนแนวคิดในการใหบริการของหองสมุด
จากการเนนการครอบครองสารสนเทศเปนเนนการเขาถึงสารสนเทศ โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
เปนเคร่ืองมือในการเขาถึงสารสนเทศ ซ่ึง นํ้าทิพย  วิภาวิน  (2542: 81-96) ไดกลาวถึง แนวโนมของ 
การใชหองสมุดยุคใหมการที่นักศึกษาและอาจารยใชคอมพิวเตอรเพ่ือการสืบคนขอมูลอยางแพรหลาย 
การใชขอมูลอิเล็กทรอนิกสแทนการใชขอมูลในรูปเอกสารและหองสมุดใชงบประมาณเพ่ือการเขาถึง
ขอมูลอิเล็กทรอนิกสมากกวาการซ้ือเปนรูปเลมสิ่งพิมพ หองสมุดจะมีพัฒนาการของการจัดการขอมูล 
จากที่เคยบริการในลักษณะขอมูลบรรณานุกรม ขยายรูปแบบเปนการบริการแหลงขอมูลมากขึ้น  
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 กลาวโดยสรุปไดวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีภารกิจหลักเพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน 
การวิจัยและการทํานุบํารุงศลิปวัฒนธรรม โดยเปนแหลงทรัพยากรสารสนเทศเพื่อการเรียนรูที่ตอง
ตอบสนองความตองการและการเปลี่ยนแปลง ผลจากพระราชบัญญัตกิารศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 
เทคโนโลยีสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศ ความรวมมือระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
นโยบายและเปาหมายของหองสมุด ระบบประกันคุณภาพ การจัดสรรงบประมาณ มาตรฐานหองสมุด 
สมาคมวิชาชพีบรรณารักษ ความตองการความคาดหวังของผูใช กฎหมายลิขสิทธิ์ บริการสารสนเทศ
เชิงพาณิชย การบริหารจัดการหองสมุด ทักษะและความรูความสามารถของบุคลากร และ
กระบวนการทํางาน ดังน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงตองมีการปรับเปลีย่นโครงสรางการบริหาร 
บุคลากร งบประมาณ และทรัพยากรสารสนเทศ  
 

คุณภาพการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
ความหมายคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพการใหบริการ มีผูใหความหมายไวหลากหลาย ดังน้ี วีรพงษ  เฉลิมจิระรตัน  (2539: 
12) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คือ การจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา 
และระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา รวมทัง้ระดับความ 
พึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว นอกจากน้ี พิรุณ  รัตนวนิช (2542: 52)  
ใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหความสะดวกตาง ๆ ที่บุคคลลงความเห็นวาดี
เปนลักษณะของการกระทําประจํา คงอยู รับรูโดยทั่วกันและเปนงานบริการที่มีลักษณะ ดังน้ี คือ  
(1) ผูรับบริการไดรับบริการ ตามที่คาดหวัง  (2) ผูรับบริการไดรับบรกิารเกินความคาดหวัง (3) สิ่งที่
ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค ทัง้น้ี ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544: 58) ไดให
ความหมาย คุณภาพการใหบริการ คือ การสงมอบการบริการที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ รูปแบบ 
ลักษณะทางจิตวทิยา โดยใชแรงงานมนุษยเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ผูใชบริการ ทาํใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ อยางไรก็ดี ไบทเนอรและ 
ฮิวเบอรต (Bitner & Hubert, 1994: 64) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การสรางความรูสึก
หรือความประทับใจใหแกลกูคาที่มีตอองคกรและบริการตาง ๆ วามีคุณภาพดีเลิศหรือมีคุณภาพต่ํา 

สรุปไดวา คุณภาพการบริการ คือ การจัดและการใหบรกิารที่มีความสะดวกและเหมาะสม
ใหกับผูรับบรกิาร สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง  รวมทั้ง สรางความประทับใจ
เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด แกผูรับบรกิาร 
 

แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 ปจจุบัน “คุณภาพการบริการ”  เปนปจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ หนวยงานและ
สถาบันตาง ๆ คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคญัในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการบริการ            
หากธุรกิจสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการที่ดี มีคุณภาพ ตอบสนองความตองการหรือเปนไปตามที่
คาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทบัใจในบริการ สําหรับสิ่งที่ผูรับบริการสวนใหญคาดหวัง
วาจะไดรับบรกิารประกอบดวยสวนประกอบตาง ๆ ดังตอไปน้ี  (1) ความมีชื่อเสียง ภาพลักษณ  
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และคําบอกตอเก่ียวกับหนวยงาน/องคกร (2) ลักษณะกิริยามารยาท การแตงกายของผูใหบริการ  
(3) ตราสินคา ชื่อประเทศทีเ่ปนผูผลติสินคา/บริการ (4) ราคา (5) มาตรฐานที่ลูกคาตั้งไว  
(6) การรับประกันคุณภาพที่ลูกคาจะไดรับ และ (7) ประสบการณจากการใชบริการของลูกคา  
โดยเคยใชมากอน หรือมีการเปรียบเทียบกับคูแขงที่เปนธุรกิจแบบเดียวกัน (ปยะพรรณ กลั่นกลิ่น.  
2544: 58-66)      

การสรางใหเกิดคุณภาพในการบริการ ตองอาศัยสวนประกอบตาง ๆ ที่สัมพันธกัน โดยเร่ิม
ตั้งแตการเขาใจถึงความจําเปน และความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งความคาดหวัง  
และประสบการณในการใชบริการที่แตกตางกันเพ่ือนํามาสรางองคประกอบในการใหบริการ 
และจัดความสัมพันธตาง ๆ ใหเกิดลักษณะการบริการ เพ่ือใหผูรับบริการเปนขอมูลในการตัดสินใจ
บริการและสงมอบบริการทีจ่ะตอบสนองความตองการ และสงผลใหภาพลักษณดานคุณภาพของ
บริการเกิดขึ้น   
 สําหรับหนวยงานหรือองคกร ที่จําเปนตองใหบริการตองมีความเขาใจและคํานึงถงึ
องคประกอบที่จําเปนเพ่ือใหสามารถนําแนวคิดมาปรับใช เพ่ือจัดบริการใหเกิดลกัษณะเฉพาะของ
บริการไดตรงตอความตองการและเปนไปตามที่ผูใชมีความคาดหวงั และมีความสัมพันธกับการสราง
คุณภาพบริการ ดังน้ี   

1. ความพึงพอใจของผูรับบรกิาร การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่ผูรับบรกิารเปน 
สําคัญ  โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาทีโ่ดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการยอมมีจุดมุงหมายของ
การมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการน้ัน หากผูใหบริการสามารถรูเทาทัน 
หรือรับรูความตองการของผูรับบริการและแสดงพฤติกรรมที่ตอบสนองการบริการไดตรงกัน 
ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกทีดี่ตอบริการ 

2. ความคาดหวงัของผูรับบรกิาร ผูรับบริการมักคาดหวังอยางใดอยางหนึ่ง จากการไดรับ 
บริการ ผูใหบริการจึงจําเปนตองรูเก่ียวกบัความคาดหวังพ้ืนฐานและสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ
ผูรับบริการ เพ่ือสามารถเสนอบริการใหตรงกับความคาดหวังและใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ 
หรือเกิดความประทับใจ หากบริการน้ันเกินความคาดหวังที่มีอยูสวนใหญความคาดหวังของผูใช 
มักอยูที่การบริการที่รวดเรว็ ทันใจ มีประสิทธิภาพ และการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีของ 
ผูใหบริการ 

3. ความพรอมในการใหบรกิาร การที่ผูใหบริการมีความพรอมที่จะใหบริการในสิ่งที่
ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและในรูปแบบทีต่องการ ยอมทําใหเกิดประสิทธิภาพของบริการ 
หนวยงานบรกิารหรือธุรกิจการบริการจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณ
เคร่ืองใชตาง ๆ มีความพรอมอยูตลอดเวลา เพ่ือสามารถสนองบริการไดอยางทันใจ 

4. ความมีคุณคาของบริการ คือ การใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบลูกคา                   
และแสดงใหเห็นถึงความคุมคาของบริการที่ไดรับ คณุคาของบริการจึงขึ้นอยูกับสิ่งที่ผูรับบรกิารไดรับ                
และเกิดความรูสึกประทับใจ  
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5.   ความสนใจตอการใหบริการ การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ และทุกคน
อยางยุติธรรม หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สาํคัญที่สุด                         
ผูใหบริการจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน และใหเกียรติ
ลูกคาตลอดเวลา 

6.  ความมีไมตรีจิตในการใหบริการ การตอนรับลูกคาดวยใบหนาทีย่ิ้มแยมแจมใสดวยทาที
สุภาพออนโยน แสดงความเปนมิตร รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ จะสงผลใหผูรับบริการ
เกิดความรูสึกที่ดีและประทบัใจตอบริการที่ไดรับ 

7.  ความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ ความสําเร็จของการใหบรกิารขึ้นอยูกับการบริการ
ที่เปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน  มีการกําหนดแผนในการใหบริการและการพัฒนากลยุทธการบริการ 
เพ่ือใหบริการมีคุณภาพอยางสมํ่าเสมอ การสรางประสิทธิภาพของการใหบริการ เริ่มตนจากการ
วิเคราะหวิจัยความตองการ ปฏิกิริยาตอบสนองและความประทบัใจของผูรับบริการ เพ่ือนํามากําหนด
เปนเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปจจัยพ้ืนฐานของการบริการที่สอดคลองกับความ
ตองการของผูรับบริการ (จิตตินันท เดชะคุปต.  2546: 22-25) 
 สรุปไดวา คุณภาพการบริการเปนสิ่งสําคญัในการสรางความแตกตางใหกับหนวยงานและ
องคกร เพ่ือสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการที่มีความคาดหวังและความพึงพอใจในการ
บริการ รวมถงึความพรอมในการบริการ การใหบริการแบบตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบผูรับบรกิาร  
การใหความสนใจ มีมิตรไมตรี และมีประสิทธิภาพของการใหบริการซึ่งสงผลถึงภาพลักษณ                 
ตอคุณภาพการบริการ 
 
 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 การประเมิน เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เม่ือตองมีการตัดสินใจหรือตองพิจารณา
วาสิ่งหน่ึงสิ่งใดนั้นมีคุณคาหรือไม ซ่ึงการประเมินจะประกอบดวยการเปรียบเทียบ “สิ่งที่เปนอยู”  
กับ  “สิ่งที่ควรจะเปน” และถือวาการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝกหัดของการวินิจฉัยตัดสิน   
(พิมพรําไพ เปรมสมิทธิ์.  2535: 33) การประเมินจึงตองมีหลักหรือกระบวนการเพื่อชวยใหการ
ตัดสินใจมีความเหมาะสม ถูกตองและสอดคลองกับความเปนจริง โดยรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบ
จากกลุมตัวอยางที่ศึกษา แลวจึงนําขอมูลมาวิเคราะหในเชิงปริมาณ พรอมกับเปรียบเทียบกับเกณฑ
ที่ตั้งไว โดยหาขอสรุปที่ดีทีสุ่ดเพ่ือการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน (Weiss.  1998: 8)  
การประเมินคณุภาพของบริการจะพิจารณาจากปจจัยคุณภาพตาง ๆ และทําในลกัษณะที่สามารถ
ตรวจสอบ ประเมินคา หรือใหหนวยคะแนนหรือระดับความรูสึกพึงพอใจ หรือในลักษณะอ่ืนที่เปนที่
ยอมรับได  โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกคาใชบรกิารจนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหน่ึง ๆ 
 การประเมินคณุภาพบริการ มีวัตถุประสงคดังน้ี (วีระวฒัน ปญนิตามัย.  2544: 24-26) 

1. เพ่ือการเก็บรวบรวมขอมูล  โดยขอมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยูในเชงิคุณภาพ หรือ                     
เชิงปริมาณและการเก็บขอมูลอาจทําไดทั้งโดยตรงหรือโดยออม ขอมูลเหลาน้ีจะไดรับการวเิคราะห
วินิจฉัยของฝายบริหารแลว จะเปนประโยชนในการตัดสินใจในการดําเนินการตาง ๆ ตอไป เชน ใชเปน
ขอมูลในการวางนโยบาย กลยุทธ แผนการดําเนินการตาง ๆ ขององคกร 
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2. เพ่ือการกําหนด “คุณคา” ของกิจกรรมบริการตาง ๆ อันจะนําไปสูการปรับปรุงและ                  
การพัฒนาการใหบริการ การวิเคราะหการประเมินคณุภาพของการบริการควรทาํทั้งระบบตามวงจร 
ของการใหบรกิารใหครบกระบวนการ โดยพิจารณาองคประกอบยอย ๆ ของบริการแตละดาน ไดแก 
การวางแผนเพื่อการใหบริการ การประสานงานระหวางการใหบริการ การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เหมาะสม ความพอเพียงและเหมาะสมของอุปกรณ สถานที่ตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาการใหบรกิาร 
เวลาที่ใหรอและอ่ืน ๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง และคุณภาพตาม 
ที่ไดรับจริงของการบริการ คุณภาพที่อยูในระดับสูง ไดมาตรฐานหรือระดับปานกลาง ถือไดวา
ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ สวนคุณภาพที่ผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจตองมีการปรับปรุง  

3. เพ่ือการตัดสินใจ เปนการตัดสินใจในเชงิบริหารโดยการประเมินจุดเดน จุดดอย โอกาส 
และขอปญหาของการบริการ ดวยขอมูลทีไ่ดจากการศึกษาการประเมินเก่ียวกับกิจกรรมการบริการ         
ซ่ึงจะชวยใหผูบริหารนําไปใชเปนขอมูลประกอบการตดัสินใจดําเนินการอยางใดอยางหนึ่ง 

4. เพ่ือการตรวจสอบสมมติฐาน เปนการพัฒนาความรูความเขาใจ เพ่ือกําหนด อธิบายและ
การควบคุมพฤติกรรมทีเ่ก่ียวกับการบรกิาร เชน หากองคกรสนใจวาผูใหบริการทีไ่ดรับการอบรม 
เลี้ยงดูตามวฒันธรรมหนึ่ง ๆ จะมีลักษณะการใหบรกิารอยางไร หรือมีผลตอคุณภาพขณะใหบริการ
อยางไร อาจศึกษาวิจัยโดยดูจาก ดานความเอาใจใสดูแล ดานการทํางานเปนทีม ดานความสัมพันธ
ระหวางผูใชกับผูใหบริการ และดานความรวดเร็วของการใหบริการ เปนตน 

สรุปไดวา การประเมินคุณภาพการบริการตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปนกลยุทธ             
เพ่ือจัดลําดับความสําคัญกอนหลังของการปรับปรุงคณุภาพ ผลของการประเมินคุณภาพบริการ 
สามารถนําไปใชประโยชนในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร นอกจากน้ี ยังสามารถนําไปใชใหเกิด
ประโยชนหรือประสิทธิภาพสูงสุดแกผูรับบริการและองคกรที่ใหบริการ กลาวคือ  นําเอาความตองการ
ของผูรับบริการ ความจําเปน ความพึงพอใจ คุณคาที่ผูรับบริการตองการมาเปนปจจัยในการสงเสริม
และสนับสนุนในการปรับปรุง พัฒนางาน และหากลยทุธตาง ๆ เพ่ือใหเกิดการจัดบริการที่ดีและ 
ตรงตอความตองการของผูใชบริการ 

 
พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
หองสมุดเปนสถาบันหน่ึงของสังคมที่มีภารกิจหลกั คือ การใหบริการ ดังนั้น  การประเมิน

คุณภาพการบริการของหองสมุด หมายถึง กระบวนการวัดหรือการตรวจสอบบริการของหองสมุด             
โดยการวัดความคิดเห็นของผูใชบริการท่ีไดรับบรกิารทีมี่ความคาดหวังหรือตองการ แลวนํามา
เปรยีบเทยีบกัน ซ่ึงหากผลของการประเมินน้ัน ปรากฏวาผูใชมีความคดิเห็นวาบริการของหองสมุด          
ที่ตนไดรับน้ันตรงกบัความคาดหวัง หรือความตองการ แสดงวาบริการของหองสมุดน้ันมีคุณภาพ 
ตรงกนัขามหากบริการของหองสมุดที่ไดรับไมตรงหรือต่าํกวาที่คาดหวงัหรือตองการก็แสดงวาบริการ
ของหองสมุดไมมีคุณภาพซึง่การประเมินคุณภาพของหองสมุดมีวตัถปุระสงค ดังนี้ (ประภาวดี  สบืสนธ.  
2536: 139; ชชัวาล  วงษประเสริฐ. 2537: 162-163)  
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1. เพ่ือกําหนดมาตรฐานการบรกิารสารนเิทศท่ีใหบริการนั้นควรมีผลงานระดับใด เปรยีบเทยีบ                     
กับมาตรฐานที่ไดกําหนดไวลวงหนา ถาผลปรากฏวาต่าํกวามาตรฐานที่กําหนดไวก็ตองมีการปรบัปรุง
บริการ  

2.  เพ่ือเปรยีบเทียบผลงานของหองสมุดหลาย ๆ แหง หรือบริการท่ีหลากหลาย โดยใชเกณฑ
มาตรฐานที่เหมือนกัน เชน การเปรียบเทยีบขอบเขตเน้ือหาทีฐ่านขอมูล โดยการเปรียบเทยีบการบริการ                     
ของหองสมุดหลาย ๆ แหง หรือการใชคาํถามชุดมาตรฐานเปรียบเทียบผลงานบริการตอบคาํถาม   

3.  เพ่ือวิเคราะหความคุมคาของบริการหรือวิเคราะหความสมัพันธระหวางคาใชจายและ 
ความคุมคา  

4.  เพ่ือหาวาจุดใดที่ทาํใหบริการลมเหลวหรือไมเกิดประสิทธิภาพ โดยมุงหวังเพ่ือปรับปรุง
แกไขยกระดับงานใหดีขึน้  

5.  เพ่ือเปนแนวทางในการตัดสินใจที่จะใหบริการบางประเภทตอไปหรือหยุดใหบรกิาร 
การประเมินคณุภาพบริการหองสมุด เปนสิ่งที่นํามาใชเปนองคประกอบในการพิจารณา

คุณภาพ ไดแก ทรัพยากรสารนิเทศ องคกรและการสงมอบบริการแกผูใช ซ่ึงในองคประกอบดังกลาว 
สามารถจําแนกเปนตวัแปรที่เก่ียวของตาง ๆ หลากหลาย แตอยางไรก็ตาม จะประกอบดวยคุณภาพ
บริการ 5 ดาน คือ ดานความไววางใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานลกัษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึง
จิตใจ และดานการตอบสนองผูรับบริการ (Hernon and others.  1999: 9-17) การประเมินคณุภาพ            
การบริการไดกําหนดมาตรฐานหรือแนวปฏิบัตใินการควบคุมคณุภาพ และการวัดผลการดําเนินไปตาม
มาตรฐานเพ่ือใหเกิดความม่ันคงและความนาเชื่อถือที่ผูรับบริการจะไดรับ มาตรฐานสําคัญ เชน 
มาตรฐานของสหพันธสถาบนัและสมาคมหองสมุดระหวางประเทศ (International Federation of Library 
Associations and Institutions)  มาตรฐานสมาคมหองสมุดวทิยาลัยและวิจัย  (Association of College 
and Research Libraries) มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 ของทบวงมหาวทิยาลยั 
(มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช.  2546: 150) โดยมีเครื่องมือในการประเมินคณุภาพบริการหองสมุด  
นอกจากเครื่องมือที่หองสมุดแตละแหงสรางขึ้นใชเองยังมีเครื่องมือทีเ่ปนที่รูจักและใชกันแพรหลาย    
ซ่ึงสามารถนํามาปรบัใชไดในหองสมุดแตละแหง ไดแก แบบวดัคุณภาพบริการ (Service Quality = 
SERVQUAL) และเคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจของผูใช (Library Quality = LibQUAL+TM )  ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ 

แบบวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) เพ่ือใชวัดชองวางระหวางความคาดหวังและบริการ              
ที่ไดรับเปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่ยอมรบัวาเปนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการทาง
การตลาด ในป ค.ศ. 1985 (Cook.  2001: 2295) ไดนําเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชในการประเมิน
คุณภาพบริการในแวดวงธรุกิจและบริการตาง ๆ เชน การธนาคาร โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรม 
โรงพยาบาล โรงงาน การศึกษา หองสมุดและอ่ืน ๆ ในครัง้แรกไดมีการกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการ
ประเมินคณุภาพบริการไว 10  ดาน ดังนี้คอื (Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990: 178-180) 

1. ลักษณะทางกายภาพ  (Tangible) คือ สภาพที่ปรากฏใหเห็น หรือจับตองไดในการใหบริการ 
ไดแก อาคารสถานท่ี การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวก การแตงกายของผูใหบริการ 
เอกสารสิ่งพิมพ หรืออุปกรณที่ใชในการติดตอสื่อสาร เปนตน 
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2. ความนาเชื่อถอืของบริการ (Reliability) คอื ความสามารถในการใหบริการไดตามคาํม่ัน
สัญญาที่มีใหไว  อยางมีคณุภาพและมีความถูกตอง 

3. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือการแสดงออกดวย 
ความเต็มใจทีจ่ะชวยเหลือและพรอมจะใหบริการลกูคาในทันททีันใด 

4. ความเชี่ยวชาญ (Competence) คือ การมีความรู ทกัษะ และความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการท่ีรับผดิชอบ 

5. ความมีอัธยาศยั (Courtesy) คือ มีไมตรี มีความสุภาพ ใหเกียรติผูอ่ืน มีความจริงใจ  
และมีนํ้าใจ ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธ 

6. ความนาเชื่อถอื (Credibility) คือ มีการสรางความเช่ือม่ัน ความไววางใจ ความซื่อสตัย                    
ในการใหบรกิารตอผูใช รวมทั้งมีการเสนอบริการท่ีดีที่สดุแกผูรับบริการ 

7. ความปลอดภยั (Security) คือ การสรางใหเกิดความม่ันใจในความปลอดภัยปราศจาก
อันตรายในการมาใชบริการ ความเส่ียงภัย และปญหาตาง ๆ  

8. การเขาถึงบรกิาร (Access) คือ การติดตอเขารับบริการไดดวยความสะดวก ไมยุงยาก 
9. การติดตอสื่อสาร (Communication) คือ การใหขอมูลและขาวสารแกผูใชบริการ  

โดยสามารถสือ่ความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรบัฟงผูใชบริการ 
10. ความเขาใจลกูคา (Understanding of customer) คือ ความพยายามคนหาและเขาใจความ

ตองการของลกูคา ใหความสําคัญและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
 ในป ค.ศ. 1990 ทีมนักวิจัยชุดเดิมไดพัฒนาปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL โดยมีการสํารวจ
การใชเคร่ืองมือดังกลาวในองคกรธุรกิจทีมี่การใหบริการแตกตางกัน ไดแก ธุรกิจดานการซอมแซม 
และบํารุงรักษา ธุรกิจการเงิน โทรศัพททางไกล การรักษาความปลอดภัย และการบริการบัตรเครดิต 
(Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990: 36) ซ่ึงในการปรับปรงุและพัฒนาเคร่ืองมือในครั้งน้ี          
ไดกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดาน ดังน้ี (Netecki, 2003: 
90) ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองการ            
ของผูรับบริการ ดานความไววางใจ และดานการเขาใจถึงจิตใจ 

สําหรับหลักเกณฑใหมทั้ง  5 ดาน ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความหมายคลายกัน
ของเกณฑเดิมมาไวดวยกนั ซ่ึงดานที่เปนเกณฑเดิมที่ยังคงใชเหมือนกันมี 3 ดาน คือ ดานลักษณะ
ทางกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ          
สวนเกณฑใหมดานความไววางใจไดรวมเกณฑเดิม 4 ดาน มาไวดวยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ  
มีอัธยาศัย ความนาเชื่อถือ และความปลอดภัย สวนดานการเขาถึงจิตใจ ไดรวมเกณฑเดิม 3  ดานไว
ดวยกัน คือ การเขาถึงบริการ การติดตอสื่อสารและความเขาใจลูกคา   

ฮีเบอรต  (Hebert. 1994: 3-21) ศึกษาคณุภาพของการบริการยืมระหวางหองสมุดของ
หองสมุดประชาชนในประเทศแคนาดา โดยใชแบบสอบถามการประเมินคุณภาพของ SERVQUAL 
ตามเกณฑคณุภาพบริการ 5 ดาน ผลการวิจัย พบวา ในการบริการยมืระหวางหองสมุด  
ผูใชมีความหวังตอคุณภาพการบริการสูงกวาระดับไดรับบริการจริง 4 ดาน ยกเวน ดานลักษณะ          
ทางกายภาพที่ผูใชมีระดับการไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความหวัง และผูใชเห็นวาเกณฑคณุภาพ
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ดานความนาเชื่อถือของบริการ มีความสําคัญมากที่สุด สวนเกณฑดานลักษณะทางกายภาพ               
เปนเกณฑคณุภาพที่ผูใชเห็นวามีความสําคัญนอยที่สดุ นอกจากนี้ ไวท  (White.  1995: 36-45)             
ไดประเมินความความพึงพอใจของผูใชเก่ียวกับคุณภาพบริการของหองสมุดสาขาในมหาวิทยาลัย
เวอรจิเนีย โดยใชแบบสอบถามการประเมินคุณภาพของ SERVQUAL ตามเกณฑคุณภาพบรกิาร            
5 ดาน ผลการวิจัย พบวา เกณฑคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวามีความสําคัญ
มากที่สดุ ไดแก ดานการตอบสนองของการบริการ และดานความนาเชื่อถือของบริการ สวนเกณฑ
คุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเหน็วามีความสาํคัญนอยที่สดุ ไดแก ดานเขาถึงจิตใจ และ 
ดานลักษณะทางกายภาพ สําหรับการประเมินคุณภาพงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา พบวา 
ผูตอบมีระดับความคาดหวงัสูงกวาระดับที่ไดรับจริง สวน ทาพิซาและกามิน่ี  (Thapisa and Gamini. 
1999: 373) ไดศึกษาถึงคณุภาพบริการหองสมุดของมหาวิทยาลัยบอสวานา โดยใชแบบสอบถาม 
การประเมินคณุภาพของ SERVQUAL ตามเกณฑคุณภาพบริการ 6 ดาน ผลการวิจัยพบวา อาจารย
ไดรับบริการจริงในระดับที่สงูกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศกึษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี  
และอาจารยในแตละคนไดรับบริการจริงแตกตางกัน สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี พบวา ไดรับ
บริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี  

สุริทอง  ศรีสอาด  (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงความคาดหวังและการไดรับบรกิารจริงของ
คุณภาพบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยใชเคร่ืองมือ SERVQUAL และมุงศึกษา            
ในสวนของการบริการ 3 งาน ไดแก บริการยืม-คืน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา                  
และบริการสืบคนขอมูล ตามเกณฑการประเมิน 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ                      
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการตอบสนองของการบริการ ดานความเชื่อม่ัน                           
และดานการเขาถึงจิตใจ ผลการวิจัยพบวา อาจารยไดรับบริการจรงิในงานบริการทั้ง 3 งาน สูงกวา
ระดับที่คาดหวัง 5 ขอ จาก 22 ขอ สวนนักศึกษารบับริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวังจํานวน           
1 ขอ ไดแก ผูใหบริการใหความสนใจถึงความตองการของผูใชบริการ อยางไรก็ตาม พบวา ระดับ
ความคาดหวงัตอคุณภาพบริการของทั้งอาจารยและนักศึกษาในบรกิารสวนใหญสูงกวาระดับ                  
ของการไดรับบริการจริง คือ มีระดับความคาดหวังในระดับมาก แตไดรับบริการจริงในระดับนอย  
สําหรับเกณฑทั้ง 5 ดาน พบวา อาจารยใหความสําคัญตอเกณฑ ดานความนาเชื่อถือของบริการมาก
ที่สุด ในงานบริการทั้ง 3 งาน สวนนักศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานความนาเชื่อถือของบริการ
มากที่สุด  ในงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา และบริการสืบคนขอมูล ในขณะที่บริการยมื-คืน 
นักศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานการตอบสนองบริการมากที่สุด  
 พรวิทู โควคชาภรณ  (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ                       
โดยเปรียบเทยีบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการของผูใชศูนยสนเทศและหอสมุด
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย โดยใชกรอบแนวคิดของเครื่องมือ SERVQUAL ประเมินคุณภาพ              
ตามเกณฑ 5 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถอื ดานการตอบสนอง                   
ดานความเชื่อม่ัน และดานการเขาถึงจิตใจ ผลการวิจัย พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพบริการ              
เปนรายดาน พบวา ดานลกัษณะทางกายภาพ และดานความเชื่อม่ัน ชองระหวางความคาดหวัง            
และไดรับบริการจริงมากที่สุด ผูใชมีความคาดหวังสูงกวาระดับบริการจริงที่ไดรับ สําหรับ                 
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ความคาดหวงัดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองและดานการเขาถึงจิตใจ พบวา นักศึกษาที่มี
ชั้นปตางกันมีความคาดหวงัแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 สําหรับบริการทีไ่ดรับ
จริง พบวา นักศึกษาที่มีชั้นปตางกัน ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 
.05 ทุกดาน  
 เคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของผูใช  (LibQUAL+TM ) เปนเคร่ืองมือทีใ่ชวัดความพึงพอใจ              
ของผูใช โดยศึกษาถงึความสัมพันธระหวางสิ่งที่ผูใชคาดหวังและการไดรับบริการจริงจากหองสมุด            
โดยในป ค.ศ. 1999 สมาคมหองสมุดเพ่ือการวิจัยรวมกับนักวิจัยจากมหาวิทยาลยัเท็กซัสเอแอนดเอ็ม 
คือ คุก เฮลทและทอมสัน (Cook, Health & Thompson. 2001: 147-153) พัฒนาเครื่องมือเพ่ือใช
ประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะเรียกวา LibQUAL+TM  ซ่ึงโครงการดังกลาวยังคงพฒันา
มาจนถึงปจจุบัน การจัดทําเคร่ืองมือ LibQUAL+TM  ไดปรับปรุงมาจากเครื่องมือ SERVQUAL 
เน่ืองจากองคประกอบในเกณฑทั้ง 5 ดานของเครื่องมือ SERVQUAL ยังไมสามารถนํามาใช                  
ในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดไดครบถวน และไมครอบคลุมถึงสิ่งแวดลอมของหองสมุด 
สําหรับเครื่องมือ LibQUAL+TM ไดมีการทดสอบและทําวิจัยเพ่ือหาเกณฑในการประเมินคุณภาพ
บริการหองสมุดโดยทดลองกับหองสมุดหลายแหงในประเทศอเมริกาและแคนาดา โดยนําแนวคิดเดิม
ของเครื่องมือ SERVQUAL มาใชในการชองวางระหวางความคาดหวังและไดรับบริการจริงของผูใช
ตอคุณภาพบริการ  

สรุปไดวา พัฒนาการของการประเมินคณุภาพบริการของหองสมุด ไดมีแนวคิดในการพัฒนา
เคร่ืองมือสําหรับวัดคุณภาพการบริการท่ีใชกันแพรหลาย เชน แบบวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL)  
ที่ใชวัดชองวางระหวางความคาดหวังและบริการท่ีไดรับเปนเคร่ืองมือที่รูจักและเปนที่ยอมรบัวาเปน
มาตรฐานของการประเมินคณุภาพบริการทางการตลาด และเครื่องมือวัดความพึงพอใจของผูใช  
(LibQUAL+TM ) เปนเคร่ืองมือที่ใชวัดความพึงพอใจของผูใช โดยศกึษาถึงความสัมพันธระหวางสิ่งที่ผูใช
คาดหวังและการไดรับบรกิารจริงจากหองสมุด 
 

การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช LibQUAL+TM    
 หองสมุดไดตระหนักถึงการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดมานานแลว ซ่ึงแตเดิมน้ัน 
วัดจากปริมาณของทรัพยากรแตไมสามารถชี้ใหเห็นถึงคุณภาพได ดังน้ัน จากการประชุมสมาชกิของ
สมาคมหองสมุดเพ่ือการวิจัยในเดือนตุลาคม ป ค.ศ. 1999 เหลาบรรดาสมาชิกไดเล็งเห็นถึง
ความสําคัญและมีความตองการที่จะพัฒนาและสรางเครื่องมือที่เปนมาตรฐานในการประเมินคณุภาพ
บริการของหองสมุดจึงเกิดเปนโครงการสรางวิธีการวัดคุณภาพบริการของหองสมุดรวมกัน ทาํใหเกิด
เคร่ืองมือการวัดคุณภาพบริการของหองสมุดขึ้นมาอยางมากมาย โดยหนึ่งในนั้นคือ LibQUAL+TM   
ซ่ึงถือไดวาเปนเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดซ่ึงมีจุดประสงค ดังน้ี  (Blixrud & Julia,  
2003: 35) 

1. เพ่ือหาหลักเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ 
2. เพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือในลักษณะที่อยูบนเว็บ สําหรับใหหองสมุดตาง ๆ นําไปใชประเมิน 

คุณภาพบริการหองสมุด 
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3. เพ่ือพัฒนาเกณฑที่เปนมาตรฐานสําหรับใชประเมินคณุภาพของหองสมุด 
4. เพ่ือวางแผนในการจัดบริการของหองสมุดใหดีที่สุด 
ในการพัฒนาเคร่ืองมือ LibQUAL+TM  ทีมผูวิจัยไดวิเคราะหและทดสอบเกณฑ ในการประเมิน

หลายคร้ัง ดังน้ี เกณฑที่ทดสอบในป ค.ศ. 2000 ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานผลของการ
ใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานสถานที่ ดานทรัพยากรสารนิเทศ และดานการเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ สําหรับดานผลของการใหบริการไดรวมเกณฑ 3 ดาน ของเครื่องมือ 
SERVQUAL เขาดวยกัน คอื ความไววางใจ การเขาถงึจิตใจและการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ  

ป ค.ศ. 2001 ไดมีการปรับขอคําถามภายใตองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานผลของการ
ใหบริการ ดานสถานที่ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการพ่ึงพาตนเอง และดานการเขาถงึ
สารนิเทศ และในป ค.ศ. 2002 ไดปรับลดคําถามภายใตองคประกอบ 4 ดาน ดังน้ี   

1.   ดานผลของการใหบริการ ไดแก การตอบสนองตอผูใชบริการ การสรางความนาไววางใจ                   
การสรางความม่ันใจ และการเขาถึงจิตใจของผูใช มีคําถามจํานวน 9 ขอ ไดแก ผูใหบริการมีความ
กระตือรือรนที่จะใหบริการ ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน ผูใหบริการเขาใจถึงปญหาในการใช
บริการของผูใช ใหความสนใจผูใชบริการ ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบ
ปญหา ผูใหบริการมีความพรอมที่จะตอบคําถามแกผูใช  ผูใหบริการมีพฤติกรรมในการสราง 
ความเชื่อม่ันแกผูใช และผูใหบริการมีความเขาใจถึงความตองการของผูใชบริการ 

2. ดานสถานที่ ไดแก ลักษณะภายนอกของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน วัสดุอุปกรณสื่อสาร 
บุคคล จํานวนชั่วโมงบริการ เสียง ความปลอดภัย อุณหภูมิ ที่จอดรถ เปนตน ซ่ึงประกอบดวย            
ขอคําถาม 5  ขอ คือ สถานที่สามารถเขาใชอยางสะดวก และเหมาะแกการคนควา  มีความเงียบสงบ
และเปนสวนตัว สถานที่มีการตกแตงเหมาะสม มีสิ่งอํานวยความสะดวกเชิญชวนใหเขาใช และ                        
การพิจารณาถึงสิ่งแวดลอม 

3. ดานการสืบคน ไดแก การสืบคนขอมูลออนไลน ทั้งจากภายในและภายนอกหองสมุดได 
งายความสะดวกในการใช และมีอุปกรณเคร่ืองมือที่ทันสมัย ซ่ึงประกอบดวย ขอคําถาม 6 ขอ คือ           
มีการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศทั้งจากทีบ่านและทีท่ํางาน คอมพิวเตอรมีความทนัสมัยและงายตอ
การเขาถึงขอมูลที่ตองการ เว็บไซตของหองสมุดเปนแหลงใหหาขอมูลสารนิเทศไดดวยตนเอง    
วิธีการสืบคนขอมูลงายแกการคนหาไดดวยตนเอง การจัดทําขอมูลงายแกการเขาถึง มีการเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดไดโดยสะดวก 

4.  ดานการเขาถึงสารนิเทศ ไดแก การเขาถึงสารนิเทศไดตรงตามความตองการ ระยะเวลา
ในการสืบคน การมีทรัพยากรสารนิเทศทีค่รบถวน สะดวก ในการคนหา ซ่ึงประกอบดวยขอคําถาม  
5 ขอ คือ มีวารสารครบถวนสมบูรณ มีการกําหนดระยะเวลาในการสงมอบเอกสารในการยืมระหวาง
หองสมุด มีทรัพยากรที่หลากหลายสาขาวิชา มีการอํานวยความสะดวกในชัว่โมงเรงดวน มีทรัพยากร
ที่เปนวสัดุตีพิมพครบถวนสมบูรณ (Blixrud.  2003: 42) 
 ลักษณะของ LibQUAL+TM   มีเปาหมาย 6 ประการ ดังตอไปน้ี (Association of Research 
Libraries.  2004: 1)   
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1. สงเสริมวัฒนธรรมแหงความเปนเลศิในการบริการหองสมุด  
2. ชวยใหหองสมุดเขาใจการรับรูของผูใชเก่ียวกับคุณภาพบริการของหองสมุดมากย่ิงขึ้น  
3. รวบรวมและตคีวามขอมูลยอนกลับของผูใชอยางเปนระบบตลอดเวลา  
4. ใหขอมูลสําหรับการประเมินจากหองสมุดที่เปนแบบอยาง เพ่ือการเปรียบเทยีบ  
5. กําหนดแนวทางปฏิบัติที่ดีทีสุ่ดในการใหบริการหองสมุด 
6. เพ่ือยกระดับทักษะในการวิเคราะหขอมูลบุคลากรหองสมุดในดานการแปลความหมาย 

ขอมูลและการนําไปใชประโยชน  
 สโนจและปเตอรมาเนค  (Snog and Petermanec.  2001: 314-325) ไดศึกษาความสําคัญ
และระดับของคุณภาพบริการที่ไดรับจริง ในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตรและหองสมุดคณะ
บริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยมาลีบอร ประเทศสโลวาเนีย  ผลการวจัิย พบวา ในองคประกอบดาน 
ผูใหบริการขอที่ผูตอบแบบสอบถามมีความหวังมากที่สุด ไดแก ผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญ 
ความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ ความไววางใจ และการแสดงออกกับผูใช สําหรับใน
องคประกอบ ดานทรัพยากรสารนิเทศ และดานอุปกรณและขอมูลผูใชมีความคาดหวังในระดับมาก
ที่สุด ไดแก จํานวนหนังสือมีเพียงพอ การบริการคอมพิวเตอรทีใ่หความสะดวกในการเขาถึงตวัเลม
ของหนังสือและวารสาร ทรัพยากรสารนิเทศมีความทันสมัย และความสะดวกในการติดตอสํารอง
หนังสือ สําหรับระดับที่ไดรับจริง พบวา คุณภาพบริการที่ผูใชไดรับจริงในระดับมากที่สุด 3 ขอ ไดแก 
ขอมูลมีการเชือ่มตอกับเครอืขายหองสมุดอ่ืน ๆ มีความสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการ และ          
การสืบคนขอมูลจากรายการออนไลนของหองสมุด สวนองคประกอบที่ผูใชประเมินมีความสําคญัมาก
ที่สุด คือ ดานผูใหบริการ และองคประกอบที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความสาํคัญนอยที่สดุ คือ 
ดานลักษณะทางกายภาพ และดานบริการสารนิเทศ  
 เกวลี  จันทรตะมา  (2549: บทคัดยอ) ไดประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช 
LibQUAL+TM : กรณีศกึษาหองสมุดกลาง สํานักหอสมุด มหาวทิยาลยัเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา               
ความคิดเห็นเก่ียวกับการบริการของหองสมุดมีระดับบรกิารต่ําสุดทีย่อมรับได และระดับบรกิารที่ไดรับ
จริงอยูในระดับปานกลาง สวนระดับบริการท่ีตองการอยูในระดับมาก โดยคุณภาพการบรกิารของ
หองสมุด คาเฉลี่ยของการบริการที่ผูใชไดรับจริงน้ันอยูในชวงขอบเขตของการยอมรับทุกขอ ทุกปจจัย 
และเม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการ พบวา นักศึกษาเพศ ชั้นป และผลการเรยีน
ตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับบริการต่ําสุดยอมรับไดแตกตางกัน ความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ
บริการที่ไดรับจริงไมแตกตางกัน สําหรับนักศึกษาในชั้นปตางกันมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับบรกิาร
ที่ไดรับจริงแตกตางกัน  
 

กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา ควรประเมิน 
ทั้งประสิทธิภาพของการใหบริการและประสิทธิผลของการใหบริการ โดยการประเมินประสิทธิภาพ
ของการใหบรกิารจะพิจารณาวาในชวงเวลานั้น ๆ และเฉพาะจุดทีป่ฏิบัติการน้ัน ๆ ไดกอใหเกิดปจจัย
นําออกอยางประหยัด คุมคาเพียงใด โดยมีการกําหนดตัวบงชี้เปนปริมาณ มีอัตราสวนเปรียบเทียบ
การดําเนินงานกับคาใชจาย หรืออัตราสวนของความพยายามกับการดําเนินงาน จึงเปนการมองดู         
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ผลที่เกิดขึ้นจากภายใน สวนการประเมินประสิทธผิลของการใหบริการ เปนการสงเสริม สนับสนุนให
บรรลุถึงเปาหมายหรือวัตถปุระสงคทีว่างไว  โดยพิจารณาที่ผลผลติของระบบงาน หรือเปนการวัด 
ที่มองไปที่ผลภายนอก ซ่ึงสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวงัของผูรับบรกิาร 
ไดในระยะยาว 
  

แนวคิดเก่ียวกับการประเมินความตองการจําเปน  
การพัฒนาเทคนิค ที่เรียกวา  การประเมินความตองการจําเปน (Needs assessment)            

มาชวยในการสํารวจและศึกษาปญหาทีต่องการการแกไข นําไปสูการกําหนดเปาหมายที่ตองการ
บรรลุ และเปนตัวชวยในการตัดสินใจเลอืกหนทางการแกไขปญหาที่สอดคลองกับความตองการของ
ผูเก่ียวของกับโครงการ (สุวิมล วองวาณิช.  2542: 18) แนวคิดของการประเมินความตองการจําเปน
ไดเริ่มตนที่ประเทศสหรัฐอเมริกา ในชวงกลางทศวรรษที่ 1960 โดยโครงการตาง ๆ เหลาน้ันมักถูก
เรียกรองใหมีการระบุวธิีการวัดและประเมินความตองการของโครงการไวในเปาหมายดวย ทั้งน้ี        
เพ่ือประสิทธภิาพของการวางแผนโครงการ ซ่ึงตอมาไดกลายเปนเกณฑพ้ืนฐานสําหรับการพิจารณา
อนุมัติเพ่ือใหการสนับสนุนโครงการ โดยเฉพาะอยางยิ่งโครงการตาง ๆ ทางการศกึษา เชน โครงการ
ที่เก่ียวกบัการสงเสริมวิชาการ โครงการพัฒนาจิตใจและอารมณของเด็กนักเรียน และโครงการ
ฝกอบรมทางอาชีวศึกษา เปนตน โครงการทั้งหลายเหลาน้ีตางก็ไดทําการประเมินความตองการ
จําเปนเพ่ือนําไปสูการปฏิบตั ิและเพ่ือใชประโยชนจากผลการประเมินใหกวางขวางมากยิ่งขึ้น ทั้งใน
ระดับทองถิ่น ระดับภาค และระดับชาติ  (เยาวดี วิบลูยศรี.  2538: 65) 

การวางโครงการโดยมิไดคํานึงถึงความตองการจําเปนในระดับบคุคลหรือกลุมบุคคลตาง ๆ 
และหาแนวทางปรับความตองการจําเปน ยอมจะกอใหเกิดปญหาในทางปฏิบัติและปญหาอ่ืน ๆ 
ตามมาอยางไมสิ้นสุด โดยเฉพาะโครงการทางดานบริการสังคม การละเลยตอความตองการจําเปน
ของกลุมเปาหมาย อาจเปนเหตุใหโครงการนั้นขาดความรวมมือและไมบรรลุวตัถุประสงคหรือ
ใหบริการ ไมตรงกับความตองการจําเปนหรือไมตรงกับกลุมเปาหมาย ฯลฯ ทําใหเกิดความลาชาหรือ
สูญเสียทรัพยากรไปโดยเปลาประโยชน  การประเมินความตองการจําเปนจึงเปนเคร่ืองมือที่ใชเปน
จุดเร่ิมตนของการวางแผนโครงการ อันสงผลไปถึงการวางแผนการประเมินไดลวงหนา  ปจจุบัน
เทคนิคดังกลาวไดรับความสนใจมากเพราะสามารถชวยระบุปญหาทีเ่ปนปญหาอยางแทจริง ทําให
เกิดการแกปญหาไดตรงจุดเปนไปตามความตองการของผูเก่ียวของกับโครงการ (สุวิมล วองวาณิช.  
2542: 35)  

 
ความหมายของการประเมินความตองการจําเปน   
การประเมินความตองการจําเปน เปนกระบวนการวิเคราะหอยางเปนแบบแผนเปนทางการ

เพ่ือใหเห็นถึงความตองการจําเปนและเลอืกความตองการจําเปน มาวางแผนเพ่ือดําเนินการ  
โดยมีนักวิชาการไดใหนิยามไว  ดังน้ี   

ซัวเรส  (Suarez.  1990: 29-31) นิยามความตองการจําเปนที่ใชกันมี 3 ประเภท ประเภท
แรก คือ การนิยามในรูปของความแตกตาง ซ่ึงมีปญหาอยูที่วาจะกําหนดระดับของสภาพที่ควรจะ
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เปนอยูในระดับใด ตั้งแตระดับอุดมคติ ระดับปกตวิิสัย ระดับที่พอใจ ระดับที่คาดหวัง และระดับ                
ที่คิดวาควรจะเปน ประเภทที่สอง คือ นิยามในรูปของความตองการ หรือความชอบ แมจะมีผูคัดคาน
นิยามนี้มาก แตก็มีใชกันมาก ประเภททีส่าม คือ นิยามในรูปของความขาดแคลน ซ่ึงหากไมไดรับ 
การตอบสนองจะตกอยูในภาวะอันตราย นิยามนี้ไมคอยมีการนําไปใช เน่ืองจากเปนการยาก 
ที่จะกําหนดวาระดับใด ถือวาเปนระดับขัน้ต่ําที่หากไมไดรับการตอบสนองจะตกอยูในสภาวะ 
ที่ไมนาพอใจ 

คูฟแมนและอิงลิช  (สุวิมล  วองวาณิช.  2548: 36; อางอิงจาก Kaufman & English.  1981) 
ไดใหความหมายของการประเมินความตองการจําเปน ไวหลายนัย คือ  (1)  การประเมินความ
ตองการจําเปน หมายถึง กระบวนการหาความตองการที่เปนผลสุดทายหรือผลผลติหรือผลลัพธที่ได  
(2)  การประเมินความตองการจําเปน หมายถึง กระบวนการสงัเกต ทดลองเพ่ือตองการหาผลผลิตมา
เทียบกับเกณฑแสดงใหเห็นถึงการพัฒนาการ (3)  การประเมินความตองการจําเปน หมายถึง 
กระบวนการในการหาคาความเที่ยงของจุดประสงคเชงิพฤติกรรม และ (4) การประเมินความตองการ
จําเปน หมายถึง กระบวนการที่ใชเปนเครื่องมือชี้ใหเห็นถึงความแตกตางระหวางผลที่ไดกับผล              
ที่ตองการแลวนํามาจัดเรียงลําดับความสําคัญกอนนําไปปฏิบตั ิ
 สุวิมล วองวาณิช  (2542: 118)  กลาวถงึนิยามของความตองการจําเปนวาสามารถจําแนกได
เปน 2 ประเภทใหญ ๆ คือ (1)  การนิยามความตองการจําเปนวาเปนความแตกตางระหวางสิง่ที่
มุงหวังกับสิ่งที่เปนอยูจริง การใหนิยามในแนวนี้สะทอนถึงสภาพปญหาที่เกิดขึ้น เรียกวาเปนการ
นิยามตาม “โมเดลความแตกตาง” (2) การนิยามความตองการจําเปนวาเปนสิ่งซ่ึงหากไมไดรับ               
การตอบสนองจะทําใหเกิดสภาวะที่ไมพึงประสงคขึ้นหรือสิ่งที่แสดงใหเห็นแลววามีความจําเปน            
และเปนประโยชนซ่ึงจะตองเสริมใหกับสวนที่ขาดหายไปใหมีความสมบูรณขึ้น น่ันคือ หากพบวา
องคกรใดประสบกับสภาวะที่ไมพึงประสงคในเรื่องใด องคกรน้ันก็มีความตองการจําเปนที่ตองไดรับ
การตอบสนองในเรื่องนั้น ความตองการจําเปนโดยนิยามนี้จึงเปนตัวสะทอนถึงการแกไขปญหาใน
เรื่องนั้น 

ในขณะที่ ศริิชัย กาญจนวาสีและคณะ (2541: 25) กลาววา การประเมินความตองการจําเปน      
มีจุดมุงหมายที่สําคัญ 4 ประการ คือ (1) เพ่ือใหไดขอมูลเพ่ือการวางแผน ซ่ึงจะสงผลในการจําแนก
เปาหมาย การตัดสินใจถึงขอบเขตของเปาหมายวาจะทาํไดแคไหน (2) เพ่ือเปนการตรวจวิเคราะห
หรือการจําแนกแยกแยะปญหาหรือหาจุดออนของสิ่งที่ศึกษาอันจะทาํใหการวางแผนเปนไปอยาง 
เหมาะสม (3) เพ่ือใชเปนสวนประกอบสาํหรับการประเมินหลาย ๆ รูปแบบ และ (4)  เพ่ือนําไปใชกับ 
การรับรองสถาบันการศึกษา เชน การประเมินผลผลติในเรื่องของนักศึกษา ผลการประเมินชนิดน้ี 
นําไปจําแนกความพยายามทางการศึกษาของโรงเรียนหรือระบบโรงเรียนวาเกิดประสิทธิภาพหรือไม 

สรุปไดวา การประเมินความตองการจําเปน เปนกระบวนการที่เปนระบบซึ่งใชเพ่ือกําหนด
ความแตกตางระหวางสภาพที่มุงหวังกับสภาพที่เปนจริง สวนใหญจะเนนที่ความแตกตางของผลลัพธ
จากน้ันจะมีการจัดเรียงลําดับความสําคญัของความแตกตางน้ัน แลวเลือกความตองการจําเปน       
มาแกไข 
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ข้ันตอนการวิจัยประเมินความตองการจําเปน 
เน่ืองจากการใชประโยชนจากผลที่ไดรับจากการวิจัยประเมินความตองการจําเปน คือ                      

การนําไปใชในการพัฒนาองคกร ตามหลกัการบริหารองคกรเม่ือไดขอมูลเก่ียวกับความตองการ
จําเปนแลวตองนําขอมูลความตองการจําเปนมาวิเคราะห เพ่ือศึกษาสาเหตุทีต่ามมาเพ่ือใหเกิดความ
ตองการจําเปนนั้น ๆ จากน้ัน จึงทําการศึกษาการแกไขปญหาและผลกระทบทีต่ามมาเพ่ือจะได
กําหนดแผนงานที่หนวยงานตองไปดําเนินการจัดทําใหสําเรจ็เพ่ือสนองความตองการจําเปนให
ครบถวน ดังน้ัน กระบวนการประเมินความตองการจําเปนแบบสมบูรณจึงประกอบดวย 3  ขั้นตอน   

1.  การระบุความตองการจําเปน (Needs identification) เปนการศกึษาสภาพปจจุบันกอน
นําไปสูการเปลี่ยนแปลง การวางแผนจําเปนตองมีขอมูล หลังจากนั้นจึงนําขอมูลมาใชระบลุําดับ
ความสําคัญของความตองการจําเปน  

2.  การวิเคราะหความตองการจําเปน  (Needs analysis) เปนการวจัิยเพ่ือคนหาแนวทาง                  
การแกไขและทรัพยากรที่ใชเพ่ือตอบสนองความตองการจําเปนที่ไดจากการศึกษาในชวงแรก  
โดยเก็บขอมูลจากหนวยงานที่เก่ียวของ ผูทรงคุณวุฒิ องคกรในชุมชน การศึกษาเอกสาร                     
และการระดมความคิด 

3.  การกําหนดทางเลือกในการแกปญหาความตองการจําเปน (Needs solution) เปนขั้นตอน
ที่วิเคราะหสาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาและเกิดความตองการจําเปนเพ่ือกําหนดยุทธวิธีการแกปญหา 
ที่เหมาะสมตามบริบทหรือการออกแบบพัฒนาตามทางเลือก  

สรุปไดวา ขั้นตอนการวิจัยความตองการจําเปนน้ันตองมีการระบุความความสําคญัของปญหา 
โดยนําผลที่ไดมาวิเคราะหเพ่ือที่จะหาสาเหตุและเปนแนวทางในการแกไข จากน้ันจะมากําหนด
ทางเลือกในการหาวิธีการแกไขปญหาซ่ึงในแตละขั้นตอนจะมีวิธีการหรือเคร่ืองมือเพ่ือนํามาใชสําหรับ
การแกปญหา 

 
เทคนิคที่ใชในการประเมินความตองการจําเปน 
วิทยก้ินและออทชูดส (Witkin & Altschuld.  1995: 105) ไดแบงแหลงขอมูลความตองการ

จําเปนออกเปน 3 ประเภทดังน้ี 
 1.  เอกสารหรือรายงานที่มีอยู  เปนขอมูลที่มีการเก็บรวบรวมเอาไวแลว เชน ตัวบงชี้ทาง
สังคม ขอมูลจากการทําสํามะโนประชากร ผลการประเมินความตองการจําเปนทางการศึกษา ขอมูล
เก่ียวกับคุณลกัษณะประชากร และรายงานผลการประเมินโครงการ เปนตน 
 2.  กระบวนการที่เกิดจากการติดตอสื่อสาร ซ่ึงเปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยตรงจากผูให
ขอมูลมี 2 ชนิดคือ 
        2.1 กระบวนการที่ไมตองอาศัยการมีปฏิสัมพันธ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลที่เกิดจาก
การถายโอนระหวางผูใหขอมูลแตละบุคคลกับผูประเมินหรือผูสัมภาษณ โดยจําเปนตองมีปฏิสัมพันธ
หรืออาจจะมีปฏิสัมพันธตอกันเพียงเล็กนอย  สําหรับเทคนิคทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมูลมี ดังน้ี คือ 
การสํารวจโดยใชแบบสอบถาม การสัมภาษณรายบุคคล เทคนิคเหตกุารณวิกฤต การสํารวจแบบ        
เดลฟายทางไปรษณีย  และการวิเคราะหผลกระทบไขว 
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     2.2  กระบวนการที่อาศยัการมีปฏิสัมพันธ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชรูปแบบ
กระบวนการกลุมที่ตองอาศยัการมีปฏิสัมพันธระหวางกลุมผูใหขอมูลดวยกัน เพ่ือใหไดขอมูลเก่ียวกับ
มุมมองหรือขอคิดเห็นที่สอดคลองกัน เทคนิคที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมี ดังน้ี คือ การทําประชา
พิจารณ อาศรมความคิดของชุมชน เทคนิคกลุมสมมตินัย การสนทนากลุม เทคนิคการระดมความคดิ 
เดคัมและการฉายภาพอนาคต   
 3.  กระบวนการวิเคราะหขอมูล สวนใหญเปนการเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือรับทราบถึงสาเหตุ
และผลกระทบที่ตามมา เทคนิคที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลมีดังน้ี คือ การวิเคราะหงาน                 
การวิเคราะหผลกระทบไขว วงลออนาคต การวิเคราะหแนวโนม การวิเคราะหเชิงสาเหต ุแผนภูมิ
แบบกางปลา การวิเคราะหสาเหตุและผลที่ตามมา และการวิเคราะหแบบฟอลททรี  
 กลาวโดยสรุปไดวา  ประโยชนที่ไดจาการวิจัยประเมินความตองการจําเปน จะนําไปใชใชใน
การพัฒนาองคกร โดยขอมูลที่ไดจากการวิจัยนํามาวิเคราะหหาสาเหตุและวิธีการแกไขปญหาและ
ผลกระทบทีต่ามมา ซ่ึงอาศัยเทคนิคตาง ๆ ในการแกไขปญหาและเลือกใชไดอยางเหมาะสม เทคนิค
ของการหาความตองการจําเปนเก่ียวกับบริการทางดานบริการสังคมน้ันทําไดหลายวิธี ตั้งแตวธิี    
งาย ๆ ไปจนถึงวิธทีี่สลบัซับซอน ทั้งน้ี ขึ้นอยูกับการประสานความรูของขอมูลเบื้องตนทางสถติแิละ
การวิจัยที่เก่ียวกับชุมชนที่มีอยูกอนแลวกับประสบการณความจัดเจนในการวางแผนการปฏิบัติ
โครงการ ถาขอมูลและความรูดังกลาวมีอยูอยางเพียงพอและมีการจัดเก็บอยางเปนระบบ เชื่อถือได 
เราก็อาจจะนําขอมูลเหลาน้ันมาใชประโยชนในการประเมินความตองการจําเปนไดรวดเร็วยิ่งขึ้น  
 

ภารกิจหลักของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดกําหนดภารกิจหลักของคณะครุศาสตร
ที่วาเปนแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศทางครศุาสตร/ศึกษาศาสตร และการจัดการศึกษาชั้นแนว
หนาของประเทศ เพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษา การวิจัย การบริการวิชาการ และการทํานุบํารุง
ศิลปวัฒนธรรมของคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และเพือ่ใหสอดคลองกับนโยบายใน
แผนพัฒนาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ฉบบัที่ 9 (พ.ศ. 2545-2549) ไดวางจุดมุงหมาย มุงเนนผลิตงาน
วิชาการ และงานวิจัยที่ไดมาตรฐาน สามารถเปนแหลงความรู และแหลงอางอิงทางวิชาการของ
แผนดินที่เปนที่ยอมรับในระดับนานาชาติ และผลติบัณฑิตที่มีความรูแทจริงในศาสตรของตน           
มีความรูเรื่องไทยและเพ่ือนบาน มีทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และดานการสื่อสาร รวมทั้งการใช
ภาษาอังกฤษไดอยางดี มีความเปนผูนํา มีความคิดริเริม่สรางสรรค มีความสามารถในการวเิคราะห
และสังเคราะห และประยุกตความรูไดอยางถูกตอง  
 ดังน้ัน บทบาทที่สําคัญของการบรรลุภารกิจของคณะและมหาวิทยาลัยน้ันหองสมุดคณะ          
ครุศาสตร จึงจําเปนตองปรับเปลี่ยนใหเปนแหลงเรียนรูที่สําคัญและมีมีสวนรวม และเพ่ิมบทบาท
โดยตรงตอการใหบริการทางวิชาการ มีสวนสนับสนุนสงเสริมการเรียนการสอน การคนควาวิจัย  
และการใหบรกิารสังคม จึงไดกําหนดหนาที่และความรบัผิดชอบในดานตาง ๆ เพ่ือใหสอดคลองกับ
นโยบายของคณะครุศาสตรและของมหาวิทยาลัย ดังน้ี  (สุวิมล  ธนะผลเลศิ.  2549: 25-27) 
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1.    การบริการทางวิชาการของหองสมุด 
 1.1  ดูแลรับผิดชอบ และดําเนินการดานการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
 1.2  ควบคุมดูแล และตรวจสอบการวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
 1.3  ดูแลรับผดิชอบ และดําเนินการดานงานระบบสารสนเทศทางการศึกษา 
 1.4  ดูแลรับผิดชอบ และดําเนินการดานงานบริการส่ือประสม  
 1.5  ควบคุมดูแล ตรวจสอบงานบริการผูอาน ชวยคนควา และยืมระหวางหองสมุด 
 1.6  ดูแลรับผิดชอบ และดําเนินการดานงานบริการ จาย-รับ 

2.  การบริหารจัดการ 
 2.1  กําหนดนโยบายการดําเนินงานหองสมุด 
 2.2  รับผิดชอบในการวางแผน และงบประมาณ 
 2.3  การวางแผนจัดการดานบุคลากรและการประเมินผลการปฏิบตัิการ 
 2.4  วิเคราะหและจัดทําโครงสรางการแบงสวนราชการหองสมุด 
 2.5  ดูแลการจัดเก็บสถิติ รายงานและธุรการ 
 2.6  การบริหารจัดการอาคารสถานที ่
 2.7  รับผิดชอบระบบประกนัคุณภาพ ISO 9001 :2000 

3.  การบริการทางวิชาการแกสังคม  
 3.1  เปนวิทยากรบรรยาย และฝกอบรม 
 3.2  เปนวทิยากรนําชม และบรรยายใหชาวตางประเทศ 
 3.3  เปนหัวหนาโครงการอบรมเชิงปฏิบตัิการสงเสริมการใชหองสมุดเพ่ือการเรียนรู 
 3.4  สําหรับโรงเรียนในเขตพื้นที่การศึกษา ระยอง เขต 1 
 3.5  เปนหนวยฝกประสบการณวิชาชีพบรรณารักษศาสตร และสารสนเทศศาสตร 
 3.6  ชวยเหลอืนิสิตสายตาพิการ 
 3.7  ชวยเหลอืนักเรียนที่มีความตองการพิเศษ 
 3.8  เปนกรรมการสอบวิทยานิพนธ/ผูเชีย่วชาญตรวจเครื่องมือวิจัย 
 3.9  เปนกรรมการบริหารสมาคมวิชาชีพบรรณารกัษศาสตร 
 3.10 เปนสมาชิกในสมาคมวิชาชีพบรรณารักษศาสตร และครศุาสตรสัมพันธ 

ลักษณะงานดงักลาว สรุปไดวา งานบริการทางวิชาการของหองสมุดที่ใหบริการกับอาจารย 
นิสิต บุคลากรคณะครุศาสตร และตางคณะ อีกทั้งบุคคลภายนอก ซ่ึงไดแก นิสิต นักศึกษา และ
อาจารยจากสถาบันการศึกษาทางครุศาสตร/ศึกษาศาสตร อาทิ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
มหาวิทยาลัยศิลปากร มหาวิทยาลัยบูรพา มหาวิทยาลยันเรศวร มหาวิทยาลยัขอนแกน มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร มหาวิทยาลัยราชภัฎ 
ทั้ง 41 แหง ตลอดจนสถาบนัการศึกษาเอกชน และบคุลากรจากกระทรวงศึกษาธกิาร สํานักงาน
คณะกรรมการการศึกษา และงานบริการทางวิชาการแกสังคม ที่ทางหองสมุดจัดใหกับหนวยงาน 
สถาบันการศกึษา และหนวยราชการตาง ๆ  ถือไดวาเปนหนาที่หลกัอยางหนึ่งของหองสมุดตาม
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นโยบายและภารกิจของหองสมุดทั้งน้ี ในการดําเนินงานของหองสมุดไดคํานึงถึงคุณภาพการบริการ
ในทุกดาน ๆ เพ่ือสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการมากทีสุ่ด 

จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยทีเ่ก่ียวของ กลาวสรุปไดวา การศึกษา
ความตองการจําเปนในการพัฒนาคุณภาพบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย จะเห็นไดวาการประเมินความตองการจําเปน เปนกระบวนการศึกษาความคิดเห็นของ
ผูรับบริการตอปญหาที่ตองไดรับการแกไขอยางเรงดวน และตรงตามความตองการของผูรับบรกิาร 
อีกทั้ง เปนการชี้แนะแนวทางการดําเนินงาน การวางแผน และการพัฒนาองคการ การประเมิน         
ความตองการจําเปนจะประสบความสําเร็จได ผูรับบริการควรมีโอกาสแลกเปลี่ยนความคิดเห็น            
และรวมกันวิเคราะหถึงความตองการจําเปนเพ่ือหาแนวทางในการแกไขปญหาคณุภาพในการบริการ
ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ทั้ง 5 ดาน ประกอบดวย ดานผูใหบริการ    
ดานความนาเชื่อถือของการบรกิาร ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ                       
และสิ่งอํานวยความสะดวก 
 
 
 
 



บทที่  3 
วิธีการดําเนินการวิจัย  

 
การวิจัยครั้งน้ี เปนการวิจัยเชิงสํารวจ เพ่ือศึกษาความคิดเห็นและเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และการจัดลําดับ
ความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ใน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการบริการของการบริการ ดานการเขาถงึ
ทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีขั้นตอน 
การดําเนินการวิจัย ดังน้ี  
 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง  
 ประชากร 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครัง้น้ี ประกอบดวย นิสิตคณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั              
ที่กําลังศึกษาอยูใน ปการศกึษา 2550 ทกุระดับการศกึษาใน 4 ภาควิชา จํานวนทั้งสิ้น  2,279 คน                
(คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั.  2550: ออนไลน)  
 
 การเลือกกลุมตัวอยาง  
 1. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนนิสิตคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                  
ที่กําลังศึกษาอยูในปการศกึษา 2550  โดยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูป 
ของยามาเน (Yamane.  1967: 886-887) ที่ความคลาดเคลื่อนในการสุมเทากับ .05  ในทุกระดับ
การศึกษาทั้ง 4 ภาควิชา จํานวน 340 คน จากน้ัน ผูวิจัยไดทําการสุมตัวอยางโดยเลือกใชวิธีการ           
สุมแบบแบงชัน้ ตามภาควชิาที่ศึกษา 4 ภาควิชา ดังรายละเอียดในตาราง 1  
 2.  เพ่ือความเหมาะสมของการใชสถติิในการเปรียบเทยีบ สําหรับกลุมตัวอยางทีมี่จํานวน               
นอยกวา 30 คน ผูวิจัยไดเพ่ิมกลุมตัวอยางรวมเปน 30 คน ไดแก กลุมตัวอยางที่เปนนิสิตระดับ
ปริญญาเอกในภาควิชาหลกัสูตรและการสอน และภาควิชาวิจัยและจิตวทิยาการศกึษา นิสิตระดับ
ปริญญาโทในภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา และนิสิตระดับปริญญาตรีในภาควิชานโยบาย 
การจัดการและความเปนผูนําฯ รวมไดกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 410 คน ดังรายละเอียดในตาราง  2 
 
ตาราง 1  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย จําแนกตามภาควิชา 

ภาควิชาที่ศกึษา ประชากร กลุมตวัอยาง 
   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลย ี 1,171 174 
   ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา 229 35 
   ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 275 41 
   ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําฯ 604 90 

รวม 2,279 340 
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ตาราง 2  จํานวนกลุมตวัอยางในการวิจัย จําแนกตามระดับการศึกษา 

 
ภาควิชาที่ศกึษา 

ระดับการศึกษา รวม 
ปริญญา
ตร ี

ปริญญา
โท 

ปริญญา
เอก 

 

   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลย ี 117 40 30 187 
   ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา 0* 32 30 62 
   ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 35 30 0* 65 
   ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําฯ 30 33 33 96 

รวม 182 135 93 410 

หมายเหตุ:  * ยังไมมีการจัดการเรียนการสอนในภาควชิาที่ศึกษา 
 
 
การสรางเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย            

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี เปนแบบสอบถามการศกึษาความตองการจําเปนในการพัฒนา
คุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ผูวิจัยสรางขึ้น                        
โดยดําเนินการตามลําดับขัน้ตอน ดังตอไปน้ี   

1. ศึกษาเอกสาร ทฤษฎี งานวจัิย และตําราตาง ๆ รวมถงึงานวิจัยทางอิเล็กทรอนิกส 
ทุกประเภททัง้ในประเทศและตางประเทศท่ีเก่ียวของกับการประเมินความตองการจําเปนและคุณภาพ            
การบริการ เพ่ือนํามาเปนแนวทางตามกรอบแนวคิด และใชในการสรางแบบสอบถาม    

2.  ศึกษาหลกัเกณฑ และรูปแบบของแบบสอบถามความตองการจําเปนและคุณภาพบริการ
หองสมุดตามแนวทางของสมาคมหองสมุดเพ่ือการวิจัย โดยคุก เฮลส และทอมสนั (Cook, Health & 
Thompson. 2001: 147-153) และแบบสอบถามของนฤมล พฤกษศิลป  (2546: 156-160) เพ่ือใชเปน
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

 3.  สรางเครือ่งมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามการศึกษาความตองการ
จําเปนในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                      
มีลักษณะเปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ 

4.  นําแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นตอประธานกรรมการและคณะกรรมการควบคุม 
ปริญญานิพนธ เพ่ือทําการตรวจสอบความถูกตองและความชัดเจนของขอคําถาม ความเหมาะสม 
ในการใชสํานวนภาษาความถูกตองและความครอบคลุมของเน้ือหา  
 5.  นําแบบแบบสอบถามมาทําการปรับปรุงแกไข แลวนําเสนอผูเชีย่วชาญ 5 ทาน 
(ภาคผนวก ค) ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) ของแบบสอบถาม 
ใหสอดคลองตามนิยามศัพทเฉพาะที่ไดกําหนดไว จากน้ันนําไปปรับปรุงกอนนําไปใชจริง  
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ลักษณะของเครื่องมือ  
 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวยคําถาม 
แบบเลือกตอบ แบบปลายเปด และแบบมาตราสวนประมาณคา แบบสอบถามชุดน้ีไดแบงเปน 2 ตอน  
คือ  
           ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของนิสิต ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกบัเพศ ระดับ
การศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ  
และแบบปลายเปด จํานวน 4 ขอ   

ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกีย่วกับความคดิเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ จํานวน 70 ขอ เก่ียวกับ                   
การจัดบริการของหองสมุดครุศาสตร 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ จํานวน 16 ขอ ดานความนาเชื่อถือ 
ของการบริการ จํานวน 13 ขอ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ จํานวน 14  ขอ และดานลักษณะ
ทางกายภาพ จํานวน 14 ขอ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก จํานวน 13 ขอ   

 

ผูวิจัยกําหนดเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 
     คะแนน     5    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับมากที่สุด 
     คะแนน     4    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับมาก 
     คะแนน     3    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับปานกลาง 
     คะแนน     2    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับนอย 
     คะแนน     1    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับนอยที่สุด 
 

ผูวิจัยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ย ดังน้ี  
คาเฉลี่ย  4.50–5.00    หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจัดบริการของหองสมุด 

    คณะครุศาสตร มีความเหมาะสมอยูในระดับ 
    มากที่สุด 

คาเฉลี่ย  3.50–4.49     หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจัดบริการของหองสมุด 
    คณะครุศาสตร มีความเหมาะสมอยูในระดับ 

                     มาก 
     คาเฉลี่ย  2.50–3.49     หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจัดบริการของหองสมุด 

    คณะครุศาสตร มีความเหมาะสมอยูในระดับ 
    ปานกลาง   

     คาเฉลี่ย  1.50–2.49     หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจัดบริการของหองสมุด 
    คณะครุศาสตร มีความเหมาะสมอยูในระดับ 

            นอย 
     คาเฉลี่ย  1.00–1.49     หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจัดบริการของหองสมุด 

    คณะครุศาสตร มีความเหมาะสมอยูในระดับ 
    นอยที่สุด   
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การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  
1. หาคาความเทีย่งตรงเชิงเนื้อหา  (Content validity) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึน้ไป 

ใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 5  คน ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยหาคา (Item Objective 
Congruence: IOC) ดวยวธิกีารตรวจสอบความสอดคลองระหวางขอคําถามกับความรูที่อยูใน
ขอบเขตของมวลความรูตามเกณฑที่ใชในการตัดสินตองมากกวา 0.50 โดยกําหนดคุณสมบัต ิ
ของผูเชี่ยวชาญ ประกอบดวย ผูเชี่ยวชาญทางดานการอุดมศึกษา 1 คน ผูเชี่ยวชาญดานการวัด 
และประเมินผล 2 คน และผูเชี่ยวชาญที่มีสวนรวมในการพัฒนา หรือจัดการระบบคุณภาพภายใน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 2 คน  

2.  นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขไปทดลองใชกับกลุมนิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ที่ไมไดเปนกลุมตัวอยาง จํานวน 50  คน แลวนําขอมูลไปวเิคราะหหาคาอํานาจจําแนก
ของแบบสอบถามเปนรายขอ โดยวิธีหาคารอยละ 27 ของกลุมสูง และกลุมต่ํา แลวทําการทดสอบที 
(t-test) เลือกขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกตั้งแต 1.75 ขึ้นไป ไวใชเปนแบบสอบถามเพื่อการวจัิย  

3.  หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม โดยการหาคาสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาด  
(Cronbach.  1970: 161) โดยคาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามการศึกษาความตองการจําเปน 
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
มีคาความเชื่อม่ัน รวมทั้งฉบับ เทากับ 0.89 
 

การเก็บรวบรวมขอมูลและการจัดกระทําขอมูล 
ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลและจัดกระทําขอมูลตามลําดับขั้นตอน ดังน้ี    
1. ผูวิจัยขอหนังสือขอความรวมมือในการวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ พรอมแบบสอบถามเสนอไปยังคณบดีคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
เพ่ือขอความรวมมือในการเก็บขอมูลจากนิสิตที่เปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ี  

2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจกกับกลุมตัวอยาง และเก็บคืนในเวลาที่กําหนดดวยตนเอง             
ในระหวาง เดือนกุมภาพันธ ถึงเดือนมีนาคม 2551 ผูวจัิยไดแจกแบบสอบถามจํานวนทั้งสิ้น 410 
ฉบับ และไดรับกลับคืนมา จํานวน 410 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 

 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดมีขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล  ดังน้ี  
1.   การวิเคราะหขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถี่ 

และหาคารอยละ 
2.   การศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน วิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย  
และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

3. การเปรียบเทยีบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามตัวแปรเพศ ผูวิจัยใชการทดสอบที               
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(t-test) จําแนกตามตวัแปรระดับการศึกษา ภาควิชาทีศ่ึกษา และผลสัมฤทธิท์างการเรียน  
โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) เม่ือพบความแตกตาง                 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ  จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีเชฟเฟ 
(Scheffe’s Method) (Ferguson.  1981: 308)  

4. การเปรียบเทยีบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน โดยเปรียบเทียบกับเกณฑทีกํ่าหนด คือ คาเฉลี่ย 
3.50 โดยใชการทดสอบคาที (t-test)  ดังน้ี         
        4.1  ถาระดับความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน สูงกวาคาเฉลี่ย  3.50  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑ 
         4.2  ถาระดับความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ต่ํากวาคาเฉลี่ย 3.50 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับต่ํากวาเกณฑ  
        4.3  ถาระดับความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ไมพบวาแตกตางจากคาเฉลี่ย 3.50  
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิ ถือวานิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดอยูในระดับไมแตกตาง
กับเกณฑ 

5. การจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนรายขอ พิจารณาจากคาเฉลี่ยที่มีคะแนนต่ําสุด และเรียงตามลําดับ               
ไปหาคาเฉล ี่ยที่มีคะแนนสูงสุด โดยระบุหมายเลขลําดับความสําคัญจากหมายเลขนอยไปหามาก      
ตามคาเฉลี่ยที่มีคะแนนต่ําสุดไปหาคาเฉลี่ยที่มีคะแนนสูงสุด 
     6.   สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
       6.1 สถิติพ้ืนฐาน ไดแก  

    6.1.1  คาความถี่           
    6.1.2  คารอยละ     
    6.1.3  คาเฉลี่ย 

  6.1.4  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
      6.2  สถิติที่ใชหาคุณภาพของเครื่องมือ ไดแก        
   6.2.1  การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา โดยหาคาตามเกณฑที่ใชในการ 

ตัดสินตองมากกวา 0.50 การหาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ โดยการทดสอบที   
(t-test)  
     6.2.2  การหาคาความเชือ่ม่ันของแบบสอบถามทั้งฉบับโดยใชสตูรสัมประสิทธิ ์
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach.  1984: 161)  
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      6.3  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก         
                      6.3.1  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม จําแนก 
ตามตวัแปรเพศ โดยการทดสอบที  (t-test)  (Ferguson.  1981: 178) 
             6.3.2 การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม 
จําแนกตามตวัแปรระดับการศึกษา ภาควชิาที่ศึกษา และผลสัมฤทธิท์างการเรียน ใชการวเิคราะห
ความแปรปรวนแบบทางเดียว เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ จึงทําการทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธีเชฟเฟ  (Scheffe’s Method)  (Ferguson.  1981: 308) 



บทที่  4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
สัญลักษณทีใ่ชในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 X  แทน คาเฉลี่ย 
 S.D. แทน คาความเบีย่งเบนมาตรฐาน 
 f  แทน ความถี ่
 t  แทน คาที่ใชพิจารณาใน t-distribution  
 F  แทน คาที่ใชพิจารณา F-distribution  
 df  แทน ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ  (Degrees of Freedom) 
 SS  แทน ผลบวกของคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานยกกําลังสอง 
 MS  แทน คาเฉลี่ยของผลรวมกําลังสองของคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 (Mean Square) 
 p  แทน  คาความนาจะเปนที่คาสถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธ 
    สมมติฐาน 
 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลและนาํเสนอผลการวิเคราะหขอมูลโดยจําแนกออกเปน  5  ตอน ดังน้ี  

ตอนที่ 1  การวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามตวัแปรทีศ่ึกษาโดยการหา
คาความถี่ และหาคารอยละ 

ตอนที่ 2 การศึกษาความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบรกิาร ดานความนาเชื่อถือ
ของการบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก โดยการวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐาน และการจัดลาํดับความสําคัญ          
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนรายดาน      
5 ดาน 

ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะ                  
ครุศาสตร จุฬาลงกรณลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน จําแนกตามเพศ  
โดยการทดสอบคาที สวนตัวแปรระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษาและผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และเม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธีของเชฟเฟ  
 
 



 41

 ตอนที่ 4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุด 
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน กับเกณฑที่กําหนดโดยการ
ทดสอบ คาที  

ตอนที่ 5 การสรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิจากแบบสอบถามปลายเปด 
ที่เก่ียวกบัความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในแตละดาน โดยใชวธิีการแจกแจงความถี่                          
 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนที่ 1  การวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษาโดยการหา
คาความถี่และหาคารอยละ ดังแสดงในตาราง 3 
 

ตาราง 3 คาความถี่และคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษา  
 

ตัวแปรที่ศึกษา ความถี่ (คน) 
n = 410 

รอยละ 

เพศ   
      เพศชาย 125 30.49 
      เพศหญิง 285 69.51 
ระดับการศึกษา   
      ปริญญาตรี 182 44.39 
      ปริญญาโท 135 32.93 
      ปริญญาเอก  93 22.68 
ภาควิชาที่ศึกษา   
      ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยีการศึกษา    187 45.61 
      ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา  65 15.85 
      ภาควิชาวิจัยและจิตวทิยาการศึกษา    62 15.13 
      ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา  96 23.41 
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน   
      ระดับสูง  (เกรดเฉลี่ยสะสมมากกวา 3.48 ขึ้นไป)  219 53.40 
      ระดับปานกลาง (เกรดเฉลี่ยสะสมระหวาง 2.96-3.48) 144 35.10 
      ระดับต่ํา   (เกรดเฉลี่ยสะสมต่ํากวา 2.95)  47 11.50 

รวม 410     100.00 

 
 จากตาราง 3 พบวา กลุมตวัอยางในการวิจัยน้ีสวนใหญเปนนิสิตหญิง (รอยละ 69.51)  ศึกษา
อยูในระดับปรญิญาตรี (รอยละ 44.39) ในภาควิชาหลักสูตรและการสอนและเทคโนโลยีการศึกษา 
(รอยละ 45.61) และมีผลสมัฤทธิท์างการเรียนอยูในระดับสูง (รอยละ 53.40) 
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ตอนที่ 2  การศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ
ของการบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก โดยการวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังแสดงในตาราง 4-9 
 
ตาราง  4  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน  
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

n =  410 ระดับ 
ความเหมาะสม X  S.D. 

ดานผูใหบริการ 3.79 0.65 มาก 
ดานความนาเชื่อถือของการบริการ 3.94 0.58 มาก 
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ 3.79 0.60 มาก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.96 0.57 มาก 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.64 0.62 มาก 

รวม 3.82 0.51 มาก 

  
จากตาราง 4  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยโดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก ( X =3.82, S.D.=0.51) เม่ือพิจารณา 
เปนรายดาน พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตรมีความเหมาะสม 
ในระดับมากทั้ง 4 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ( X =3.79, S.D.=0.65) ดานความนาเชื่อถือของ 
การบริการ( X =3.94, S.D.=0.58) ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ( X =3.79, S.D.=0.60)  
ดานลักษณะทางกายภาพ ( X =3.96, S.D.=0.57) และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ( X =3.64, 
S.D.=0.62)  
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ตาราง 5  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และการจัดลําดับความสําคัญ 
      ในดานผูใหบริการ เปนรายขอ 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ n = 410 ระดับความ 
เหมาะสม 

ลําดับ 
ความสําคัญ ดานผูใหบริการ X  S.D. 

1.   มีความรูเก่ียวกับทรัพยากรสารนิเทศ     
      ภายในหองสมุดอยางครบถวน 3.83 0.74 มาก 9 
2.   มีความรูเก่ียวกับการบริการของหองสมุด 
      เปนอยางดี 3.85 0.74 มาก 10 
3.   มีความรูเก่ียวกับการใชไอซีทีภายในหองสมุด 
      เปนอยางดี  3.81 0.76 มาก 8 
4.   เขาใจความตองการในการมาขอใชบริการ 3.93 0.77 มาก 12 
5.   สามารถสื่อสารและอธบิายใหทานเขาใจได 
      อยางชัดเจน 3.86 0.80 มาก 11 
6.   ใหบริการไดอยางถูกตองทุกคร้ังที่เขามาขอรับ   
     บริการ 4.03 0.77 มาก 14 
7.   สามารถบริหารเวลาเพ่ือใหบริการตามลําดับ 
     กอน-หลัง ไดอยางมีประสิทธิภาพ 4.01 0.72 มาก 13 
8.   ใหบริการดวยความสะดวกรวดเรว็ 3.93 0.86 มาก 12 
9.   ซักถามพรอมใหคําแนะนําในเรื่องที่ทานคนหา 3.75 0.92 มาก 5 
10. สนทนากับทานดวยวาจาท่ีสุภาพออนโยน 3.67 0.93 มาก 4 
11. แสดงความกระตือรือรนพรอมที่จะใหบริการ 
     ทานทุกคร้ัง 3.61 0.91 มาก 3 
12. บริการทานดวยอัธยาศยัไมตรีและเปนกันเอง 3.76 0.91 มาก 6 
13. ชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ 3.80 0.86 มาก 7 
14. คํานึงถึงผลประโยชนตอผูที่มาขอใชบริการ        3.83 0.81 มาก 9 
15. มีสีหนาที่ยิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาใชบริการ  3.49 0.99 ปานกลาง 1 
16. ควบคุมอารมณไดดีเม่ือเกิดขอขัดแยงในการ

ใหบริการ 3.51 0.96 มาก 2 
รวม  3.79 0.65 มาก  
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จากตาราง 5  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานผูใหบริการ โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก ( X =3.79, 
S.D.=0.65) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ยกเวนขอ 15 
ผูใหบริการมีสหีนายิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาขอใชบรกิาร ( X =3.49, S.D.=0.99) นิสิตเห็นวามี
ความเหมาะสม ในระดับปานกลาง       

เม่ือจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ พบวา ลาํดับที่ 1 ผูใหบริการ                   
มีสีหนาที่ ยิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาขอใชบริการ ( X =3.49) ลําดับที่ 2 การควบคุมอารมณไดดี           
เม่ือเกิดขอขัดแยงในการใหบริการ  ( X =3.51) และ ลําดับที่ 3 การแสดงความกระตือรือรนพรอม 
ที่จะใหบริการทานทุกคร้ัง ( X =3.61)  
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ตาราง  6  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และการจัดลําดับความสําคัญ  
      ในดานความนาเชื่อถือของการบริการ เปนรายขอ 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ n = 410 ระดับความ 
เหมาะสม 

ลําดับ 
ความสําคัญ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ  X  S.D. 

1.  มีระบบการจัดการรักษาสิ่งของที่ฝากไวกอนเขา 
     ใชบริการเปนอยางดี 3.95 0.77 มาก 7 
2.  รายชื่อหนังสือกับเลขหมูหนังสือที่ปรากฏใน 
     ฐานขอมูลถูกตองชัดเจน  4.00 0.74 มาก 8 
3.  ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกคร้ังที่เสียคาปรับ 
     เกินกําหนดสง 4.04 0.91 มาก 9 
4.  เม่ือเกิดความผิดพลาดในการบริการผูใหบริการ 
     จะแกไขใหทานทันท ี 3.90 0.73 มาก 5 
5.  ทานไดรับคําตอบหรือคาํแนะนําที่ถูกตอง 
     ทุกคร้ังในการใชบริการตอบคําถาม 3.89 0.76 มาก 4 
6.  ทานไดรับการชวยเหลือคนหาหนังสือทุกคร้ัง 
     เม่ือทานหาหนังสือไมพบ 3.74 0.94 มาก 1 
7.   ระบบการตรวจสอบของเครื่องตรวจหนังสือ 
     ทํางานไดถูกตอง 3.94 0.82 มาก 6 
8.   ทานไดรับหนังสือที่จองไวลวงหนาตามเวลา 
     ที่กําหนด 3.88 0.80 มาก 3 
9.   ความตรงตอเวลาในการนําวารสารนติยสาร 

ฉบับใหมออกใหบริการ 3.79 0.84 มาก 2 
10. มีการนําหนังสือใหมจัดแสดงไวในตูเปนประจํา

ทุกสัปดาห  3.90 0.81 มาก 5 
11. ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
     (จ-ศ 07.00-19.00 น.) 4.00 0.94 มาก 8 
12. ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
     (ส-อ 08.00-19.00 น.) 4.00 0.95 มาก 8 
13. ความถูกตองของขอมูลสวนบุคคล เชน จํานวน 
     การยืมหนังสือถูกตองตามที่ยืมจริง 4.13 0.84 มาก 10 

รวม 3.94 0.58 มาก  
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จากตาราง 6  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานความนาเชือ่ถือของการบริการ โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก 
( X =3.94, S.D.=0.58) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีความเหมาะสมอยูในระดับมากทุก
ขอ 
 เม่ือจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ พบวา ลาํดับที่ 1 ทานไดรับ 
การชวยเหลือคนหาหนังสือทุกคร้ังเม่ือทานหาหนังสือไมพบ ( X =3.74)  ลําดับที่ 2 ความตรงตอเวลา
ในการนําวารสารนิตยสารฉบับใหมออกใหบริการ ( X =3.79)  และลําดับที่ 3 ทานไดรับหนังสือ 
ที่จองไวลวงหนาตามเวลาทีกํ่าหนด ( X =3.88)  
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ตาราง  7 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และการจัดลําดับความสําคัญ  
      ในดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ เปนรายขอ 

 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ 
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ 

n = 410 ระดับความ 
เหมาะสม 

ลําดับ 
ความสําคัญ X  S.D. 

1.  ฐานขอมูลหนังสือ (OPAC) เขาถึงไดงาย 
     สะดวกตอการคนควา 3.88 0.80 มาก 11 
2.  ฐานขอมูลวิจัยทางดานครุศาสตร (LIB.EDU)  
     เขาถึงไดงายสะดวกตอการคนควา  3.94 0.74 มาก 13 
3.  ฐานขอมูลวิจัยตางประเทศออนไลนมีเน้ือหา 
     ครอบคลุมทุกสาขาวชิา 3.76 0.81 มาก 7 
4.  มีบริการแนะนําหรือสงเสริมทักษะการใช 
     ฐานขอมูลออนไลนเปนประจําทุกเทอม 3.72 0.82 มาก 4 
5.  คูมือแนะนําการใชหองสมุดบอกถึงแหลง 
     คนควาและวธิีสืบคนขอมูล 3.75 0.84 

 
มาก 

 
6 

6.  หองสมุดมีหนังสือครอบคลุมทุกสาขาวิชา 
     ที่เปดสอนในมหาวิทยาลัย 3.62 0.92 

 
มาก 

 
1 

7.  หองสมุดมีวารสารครอบคลุมทุกสาขาวิชา 
     ที่เปดสอน 3.63 0.96 

 
มาด 

 
2 

8.  การจัดเรียงหนังสือขึ้นบนชั้นจัดตาม 
     หมวดหมูไดอยางถูกตอง 3.82 0.82 

 
มาก 

 
8 

9.  วารสารมีการจัดเก็บเรียงขึ้นตรงตามรายชื่อ 3.83 0.80 มาก  
10. หนังสือที่มีการสงคืนในแตละวันจะจัดเก็บขึ้น

ชั้นอยางรวดเร็ว 3.85 0.79 
 

มาก 
 
9 

11. วิทยานิพนธทุกรายชื่อมีจํานวนเลมครบถวน  3.73 0.84 มาก 5 
12. กฤตภาคขาวการศกึษาไดรับการดูแลใหมี 
     ขอมูลที่เปนปจจุบันอยูเสมอ             3.89 0.79 

 
มาก 

 
12 

13. หองสมุดมีสื่อซีดี วีซีดี วีดีโอ ทางการศึกษา
ตรงความตองการ 3.68 0.82 

 
มาก 

 
3 

14. มีปายบอกเลขหมูหนังสือติดในแตละชั้นทุกตู 3.99 0.77 มาก 14 
รวม 3.79 0.60 มาก  
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จากตาราง 7  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก 
( X =3.79, S.D.=0.60) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา นิสิตเห็นวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก
ทุกขอ 

เม่ือจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ พบวา ลาํดับที่ 1 หองสมุด 
มีหนังสือครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอนในมหาวิทยาลัย ( X =3.62)  ลําดับที่ 2 หองสมุดมีวารสาร
ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอน ( X =3.63)  และลําดับที ่3  หองสมุดมีสื่อซีดี วีซีดี วีดีโอ  
ทางการศึกษาตรงความตองการ ( X =3.68)  
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ตาราง  8  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และการจัดลําดับความสําคัญ 
      ในดานลักษณะทางกายภาพ เปนรายขอ  
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ n = 410 ระดับความ
เหมาะสม 

ลําดับ
ความสําคัญ ดานลักษณะทางกายภาพ X  S.D. 

1.  คอมพิวเตอรเพ่ือสืบคนขอมูลอยูในบริเวณ 
     ที่ผูใชสะดวกตอการใชงาน 3.96 0.80 มาก 7 
2.  การจัดวางชั้นหนังสือในแตละพ้ืนที่มีความ

เหมาะสม 3.91 0.76 
 

มาก 
 
5 

3.  มีพ้ืนที่ระหวางชั้นหนังสือพอสําหรับใหทาน 
     สามารถเดินหาหนังสือไดสะดวก 3.78 0.89 

 
มาก 

 
1 

4.  มีพ้ืนที่ระหวางชั้นวารสารพอสําหรับใหทาน
สามารถเดินหาวารสารไดสะดวก 3.89 0.84 

 
มาก 

 
4 

5.  ขนาดของพ้ืนที่หองอานหนังสือมีความพอเหมาะ 3.81 0.92 มาก 2 
6.  หองสมุดตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสม 4.04 0.75 มาก 10 
7.  พ้ืนที่ที่ใหบริการมีความสะอาดเปนระเบียบ

เรียบรอย        4.13 0.74 
 

มาก 
 

11 
8.  หองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะสําหรับ

การศึกษาคนควา  4.02 0.81 
 

มาก 
 
9 

9.   อุณหภูมิความเย็นทีเ่ปดบริการในแตละพ้ืนที่มี
ความเหมาะสม  3.87 0.86 

 
มาก 3 

10. แสงสวางสําหรับพ้ืนที่อานหนังสือมีเพียงพอ 3.89 0.87 มาก 4 
11. จุดบริการยืม-คืนหนังสืออยูในพ้ืนที่งายสะดวก

ตอการเขาไปใชบริการ 4.18 0.70 
 

มาก 
 

12 
12. จุดบริการยืม-คืนวิทยานิพนธอยูในพ้ืนที่งาย 
      สะดวกตอการเขาไปใชบริการ 4.04 0.79 

 
มาก 

 
10 

13. จุดบริการตอบคําถามชวยคนควาอยูในพ้ืนที่งาย
สะดวกตอการเขาใชบริการ  3.97 0.80 

 
มาก 

 
8 

14. ปายหรือเคร่ืองหมายบอกทิศทางจุดใหบริการ 
     มีความชัดเจน  3.94 0.77 

 
มาก 

 
6 

รวม 3.96 0.57 มาก  
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จากตาราง 8  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก 
( X =3.96, S.D.=0.57) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา นิสิตเห็นวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก
ทุกขอ 

เม่ือจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ พบวา ลาํดับที่ 1 มีพ้ืนที่ระหวาง
ชั้นหนังสือพอสําหรับใหทานสามารถเดินหาหนังสือไดสะดวก ( X =3.78) ลําดับที่ 2  ขนาดของพื้นที่
หองอานหนังสือมีความพอเหมาะ ( X =3.81) และ ลําดับที่ 3 อุณหภูมิความเย็นทีเ่ปดบริการในแตละ
พ้ืนที่มีความเหมาะสม ( X =3.87)  
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ตาราง  9  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และการจัดลําดับความสําคัญ  
      ในดานสิ่งอํานวยความสะดวกเปนรายขอ 

 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ n =  410 ระดับความ
เหมาะสม 

ลําดับ
ความสําคัญ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก X  S.D. 

1.  เคร่ืองคอมพิวเตอรและเคร่ืองพิมพขอมูลสามารถ
ใชงานไดดี 3.78 0.82 มาก 9 

2.   เคร่ืองคอมพิวเตอรทีใ่หบริการสืบคนขอมูล 
     มีจํานวนเพียงพอ 3.43 0.99 ปานกลาง 2 
3.   เคร่ืองเสียง โทรทัศน เคร่ืองเลนวีซีดี ฯลฯ  
      มีความทันสมัย 3.52 0.88 มาก 4 
4. หองประชุมกลุมยอยบนชั้น 2 จัดเก็บเสียงได

เหมาะสม      3.69 0.80 มาก 6 
5.   ตัวเลขบนปายบอกเลขหมูหนังสือในแตละชั้น 
      เห็นไดชัดเจน 3.80 0.82 มาก 10 
6.   ระบบเครอืขายไรสายสามารถใชงานไดทุกที่  3.76 0.87 มาก 8 
7.   การใหบริการจุดนํ้าด่ืมมีจํานวนเพียงพอ 3.52 0.91 มาก 4 
8.   รานถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอ 3.21 1.09 ปานกลาง 1 
9.   หองสมุดจัดที่น่ังอานตามสัดสวนในแตละชั้น 
     ไดอยางเพียงพอ    3.65 0.89 มาก 5 
10. สถานที่พักผอนภายในหองสวนปามีความ 
      ทันสมัย  4.01 0.78 มาก 11 
11. มีการรักษาความสะอาดหองน้ําเปนประจําทุกวัน 3.74 0.88 มาก 7 
12. มีระบบรกัษาความปลอดภัยและทรพัยสินภายใน

หองสมุดโดยการติดตั้งกลองวงจรปดไวอยาง
เหมาะสม 3.69 0.89 มาก 6 

13. ถังดับเพลิงตั้งอยูในบรเิวณที่สามารถมองเห็นได
ชัดเจน 3.49 0.97 ปานกลาง 3 

รวม 3.64 0.62 มาก  
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จากตาราง 9 พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก 
( X =3.64, S.D.=0.62) เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีความเหมาะสมอยูในระดับมาก 
ยกเวนขอ 2 เคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวนเพียงพอ ( X =3.43, S.D.=0.99)  
ขอ 8 รานถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอ ( X =3.21, S.D.=1.09) และ ขอ 13 ถังดับเพลิงตั้งอยูใน
บริเวณทีส่ามารถมองเห็นไดชัดเจน ( X =3.49, S.D.=0.97) นิสิตเห็นวามีความเหมาะสมในระดับ 
ปานกลาง 

เม่ือจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ พบวา ลาํดับที่ 1  รานถายเอกสาร
มีจํานวนเพียงพอ ( X =3.21) ลําดับที่ 2  เคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวนเพียงพอ 
( X =3.43)  และลําดับที่  3 ถังดับเพลิงตั้งอยูในบริเวณทีส่ามารถมองเห็นไดชัดเจน ( X =3.49)  
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  ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุด 
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน จําแนกตามเพศ  
โดยการทดสอบคาที สวนตัวแปรระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษาและผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และเม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธีของเชฟเฟ ดังแสดงในตาราง 10-15 
 
ตาราง 10 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามเพศ 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร
จุฬาฯ  

เพศชาย เพศหญิง 
t p 

X  S.D. X  S.D. 
ดานผูใหบริการ 3.86 0.71 3.76 0.62 1.46 0.15 
ดานความนาเชื่อถือของการบริการ 4.01 0.64 3.90 0.55 1.74 0.08 
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ 3.97 0.62 3.71 0.58 4.06 0.00 
ดานลักษณะทางกายภาพ 4.04 0.60 3.92 0.55 1.87 0.06 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.73 0.71 3.60 0.57 2.08 0.04 

รวม 3.92 0.57 3.78 0.47 2.67 0.01 

 
จากตาราง 10 พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา นิสิตชายและนิสติหญิงมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดในดาน 
การเขาถึงทรพัยากรสารนิเทศ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิ
ที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 
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ตาราง 11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
     จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ตัวแปร แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
ดานผูใหบริการ ระหวางกลุม 2 2.20 1.10 2.64 0.07 

ภายในกลุม 407 169.56 0.42   
รวม 409 171.76    

ดานความนาเชื่อถือ  
ของการบริการ 
 

ระหวางกลุม 2 1.75 0.87 2.62 0.07 
ภายในกลุม 407 135.52 0.33   
รวม 409 137.27    

ดานการเขาถงึ  
ทรัพยากรสารนิเทศ 

ระหวางกลุม 2 0.01 0.00 0.01 0.99 
ภายในกลุม 407 149.65 0.37   
รวม 409 149.66    

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ระหวางกลุม 2 0.13 0.06 0.20 0.82 
ภายในกลุม 407 131.53 0.32   
รวม 409 131.65    

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ระหวางกลุม 2 1.32 0.66 1.70 0.18 
ภายในกลุม 407 157.55 0.39   
รวม 409 158.87    

โดยรวม 
 

ระหวางกลุม 2.00 0.21 0.10 0.41 0.67 
ภายในกลุม 407.00 104.70 0.26   
รวม 409.00 104.90    

 
 จากตาราง  11 พบวา นิสิตที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของ
หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  
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ตาราง 12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามภาควิชาที่ศึกษา  
 

ตัวแปร แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
ดานผูใหบริการ ระหวางกลุม 3 1.55 0.52 1.23 0.30 

ภายในกลุม 406 170.21 0.42   
รวม  409 171.76    

ดานความนาเชื่อถือของ
การบริการ 
 

ระหวางกลุม 3 1.25 0.42 1.25 0.29 
ภายในกลุม 406 136.02 0.34   
รวม  409 137.27    

ดานการเขาถงึ  
ทรัพยากรสารนิเทศ 

ระหวางกลุม 3 2.82 0.94 2.60 0.05 
ภายในกลุม 406 146.85 0.36   
รวม  409 149.66    

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ระหวางกลุม 3 2.86 0.95 3.01 0.03 
ภายในกลุม 406 128.79 0.32   
รวม  409 131.65    

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ระหวางกลุม 3 2.30 0.77 1.99 0.11 
ภายในกลุม 406 156.57 0.39   
รวม  409 158.87    

โดยรวม 
 

ระหวางกลุม 3 1.77 0.59 2.32 0.08 
ภายในกลุม 406 103.14 0.25   
รวม 409 104.90    

 
 จากตาราง 12 พบวา นิสิตทีศ่ึกษาในภาควิชาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของ
หองสมุดคณะ ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปน 
รายดาน พบวา นิสิตในภาควิชาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดดานการเขาถงึ
ทรัพยากรสารนิเทศ และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 
 เม่ือพบความแตกตาง จึงทําการทดสอบเปนรายคูตามวิธีการของเชฟเฟ ดังแสดงในตาราง 
13-14 
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ตาราง 13  การทดสอบความแตกตางเปนรายคู คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
      จําแนกตามภาควิชาที่ศึกษา 
 

 
 

ภาควิชาทีศ่ึกษา  

 
 
 
 
 

X  

ภาควิชาทีศ่ึกษา 

หลักสูตร 
การสอน 
และเทคโนโลยี
การศึกษา 
4.04 

ศิลปะดนตร ี
และนาฏศลิป
ศึกษา 
 
3.84 

วิจัยและ
จิตวิทยา
การศึกษา 
 
3.85 

นโยบาย  
การจัดการและ
ความเปนผูนํา
ทางการศึกษา 
3.97 

 
หลักสูตรการสอน 
และเทคโนโลยี 
การศึกษา 
  

 
4.04 

 
 

 
* 

 
 

 
* 

ศิลปะดนตรีและ
นาฏศิลปศึกษา 
 

3.84     

วิจัยและจิตวทิยา
การศึกษา  
 

3.85     

นโยบาย การจัดการ
และความเปนผูนํา 
ทางการศึกษา 
 

3.97     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 13 พบวา นิสิตภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยกีารศึกษา มีความเห็นตอ
การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะการเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศวามีความเหมาะสมแตกตางจากนิสิตภาควชิาศลิปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษาและ
นิสิตภาควชิานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 14  การทดสอบความแตกตางเปนรายคู คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะทางกายภาพ  
      จําแนกตามภาควิชาที่ศึกษา 
 

 
 

ภาควิชาทีศ่ึกษา  

 
 
 
 
 

X  

ภาควิชาทีศ่ึกษา 

หลักสูตร 
การสอน 
และเทคโนโลยี
การศึกษา 
4.04 

ศิลปะดนตร ี
และนาฏศลิป
ศึกษา 
 
3.84 

วิจัยและ
จิตวิทยา
การศึกษา 
 
3.85 

นโยบาย  
การจัดการและ
ความเปนผูนํา
ทางการศึกษา 
3.97 

 
หลักสูตรการสอน 
และเทคโนโลยี 
การศึกษา 
  

 
4.04 

  
* 

 
* 

 
 

ศิลปะดนตรีและ
นาฏศิลปศึกษา 
 

3.84     

วิจัยและจิตวทิยา
การศึกษา  
 

3.85     

นโยบาย การจัดการ
และความเปนผูนํา 
ทางการศึกษา 
 

3.97     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 14 พบวา นิสิตภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยกีารศึกษา มีความเห็นตอ
การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะทางกายภาพ 
วามีความเหมาะสมแตกตางจากนิสิตภาควิชาศลิปะดนตรีและนาฏศลิปศึกษา และนิสิตภาควชิาวิจัย 
และจิตวิทยาการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตาราง 15 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  
 

ตัวแปร แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
ดานผูใหบริการ ระหวางกลุม 2 1.17 0.58 1.39 0.25 

ภายในกลุม 407 170.59 0.42   
รวม  409 171.76    

ดานความนาเชื่อถือของ
การบริการ 
 

ระหวางกลุม 2 0.29 0.14 0.43 0.65 
ภายในกลุม 407 136.98 0.34   
รวม  409 137.27    

ดานการเขาถงึ  
ทรัพยากรสารนิเทศ 

ระหวางกลุม 2 0.43 0.21 0.58 0.56 
ภายในกลุม 407 149.23 0.37   
รวม  409 149.66    

ดานลักษณะทาง
กายภาพ 

ระหวางกลุม 2 2.24 1.12 3.53 0.03 
ภายในกลุม 407 129.41 0.32   
รวม  409 131.65    

ดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 

ระหวางกลุม 2 2.66 1.33 3.47 0.03 
ภายในกลุม 407 156.21 0.38   
รวม  409 158.87    

โดยรวม 
 

ระหวางกลุม 2 1.12 0.56 2.19 0.11 
ภายในกลุม 407 103.79 0.26   
รวม 409 104.90    

 
จากตาราง 15 พบวา นิสิตทีมี่ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการ

ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปน      
รายดาน พบวา นิสิตที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียนตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดดาน
ลักษณะทางกายภาพและดานสิ่งอํานวยความสะดวกแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 

เม่ือพบความแตกตาง จึงทําการทดสอบเปนรายคูตามวิธีการของเชฟเฟ ดังแสดงในตาราง 
16-17 
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ตาราง 16  การทดสอบความแตกตางเปนรายคู คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะทางกายภาพ  
      จําแนกตามผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  
 

  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน   

X  

ระดับสูง 
3.87 

ระดับปานกลาง 
3.79 

ระดับต่ํา 
3.71 

ระดับสูง 3.87   * 
ระดับปานกลาง 3.79    
ระดับต่ํา 3.71    

    * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 16 นิสิตที่มีผลสมัฤทธิท์างการเรียนระดับสงู มีความเห็นตอการจัดบริการของ
หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะทางกายภาพวามีความเหมาะสม
แตกตางจากนิสิตที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียนระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05  
สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 
ตาราง 17  การทดสอบความแตกตางเปนรายคู คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
      จําแนกตามผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  
 

  ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน   

X  

ระดับสูง 
3.87 

ระดับปานกลาง 
3.79 

ระดับต่ํา 
3.71 

ระดับสูง 3.87   * 
ระดับปานกลาง 3.79    
ระดับต่ํา 3.71    

    * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 17 พบวา นิสิตทีมี่ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับสูง มีความเห็นตอการจัดบริการ
ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานสิ่งอํานวยความสะดวกมีความเหมาะสม
แตกตางจากนิสิตที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียนระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05  
สวนคูอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 ตอนที่ 4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุด 
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน เปรียบเทยีบกับเกณฑ 
โดยการทดสอบคาที ดังแสดงในตาราง 18 
 
ตาราง 18  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน เปรียบเทียบกับเกณฑ  
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาฯ 

n =  410 
t 

X  S.D. 
ดานผูใหบริการ 3.79 0.65   9.09* 
ดานความนาเชื่อถือของการบริการ 3.94 0.58 15.21* 
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ 3.79 0.60   9.78* 
ดานลักษณะทางกายภาพ 3.96 0.57 16.38* 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 3.64 0.62   6.48* 

รวมทุกดาน 3.82 0.51 12.92* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตาราง 18  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานทุกดานวามีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวา
เกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตอนที่ 5  การสรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพ่ิมเตมิจากแบบสอบถามปลายเปด               
ที่เก่ียวกบัความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในแตละดานโดยใชวธิีการแจกแจงความถี่  ดังแสดงในตาราง 19 
 
ตาราง 19  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
 

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ความถี่ (f) 
ดานผูใชบริการ   
1.  ผูใหบริการสีหนาไมยิ้มแยม แจมใส เม่ือมาขอใชบริการ  7 
2.  ผูใหบริการไมคอยเต็มใจใหบริการ  7 
3.  ผูใหบริการการใหคําแนะนําสั้นเกินไปและอธิบายดวยอารมณ 1 
4.  ผูใหบริการมีความสามารถและใหบริการไดดี 1 
5.  ควรใหบริการแบบ One Stop Services 1 
  
ดานความนาเชื่อถือของการบริการ  
1.  ควรขยายเวลาเปดใหบริการทุกวันตั้งแตเวลา 07.00-20.00 น.  7 
2.  ขาดการใหความชวยเหลือเม่ือคนหาหนังสือไมพบ 1 
3.  ระบบการสแกนหนังสือไมทํางานทําใหหนังสือคางอยูในบัตรประจําตัวนิสิต 1 
  
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
1. การจัดเรียงหนังสือเรียงผิดตําแหนงหาหนังสือไมพบ 4 
2.  หนังสือแบบเรียนที่มีอยูลาสมัยไมทันปจจุบัน 3 
3.  หนังสือในหลายสาขาวิชามีสภาพเกาและไมทันสมัยเปนอุปสรรคตอการศึกษา  2 
4.  ควรเพ่ิมคําสําคัญในฐานขอมูลวิทยานิพนธใหมากกวาเดิม 1 
5.  การเขาถึงหนาจอเว็บไซดเขาถึงไดชาตองทํา Check link ทุกคร้ังเม่ือเขาสืบคน 1 
6.  เพ่ิมบริการคนหางานวิจัยตางประเทศ 1 
7.  วารสารบางเลมหองสมุดยกเลิกบอกรับแตมีการใชบอย เชน Urban Education 1 
8.  ควรจัดทําคูมือการสืบคนที่หาอานไดงาย 1   
  
ดานลักษณะทางกายภาพ   
1. การปรับอากาศภายในหองสมุดบางคร้ังเย็นหรือรอนจนเกินไป 2 
2. ระบบการถายเทอากาศไมเหมาะสมมีฝุนละอองคอนขางมาก 2 
3. คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนและบริเวณชั้น 2 มีนอยเกินไป 2 
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ตาราง 19  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ตอ)  
 

ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ ความถี่ (f) 
ดานลักษณะทางกายภาพ  (ตอ)  
4.  ควรเพ่ิมหลอดไฟนีออนเฉพาะโตะคนควาสวนบุคคล 1 
5.  บริเวณชั้นหนังสือมีแสงสวางในการคนหนังสือนอยเกินไป 1 
6.  บริเวณชั้นหนังสือชั้นสองมีทางเดินแคบคนหาหนังสือไมสะดวก 1 
7.  ควรจัดที่น่ังอานออกแบบ 2 แบบ คือ สวนบุคคล หรือสามารถประชุมกลุม 
    โดยแยกพื้นที่น่ังออกจากกัน 

1 

  
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
1.  โถปสสะวะในหองน้ําชายมีปญหาทุกคร้ังขาดการซอมแซม 6 
2.  หองน้ําไมสะอาด กระดาษชําระมีไมเพียงพอ 3 
3.  รานถายเอกสารบริการไมสุภาพ ถายงานชา 3 
4.  ควรเพ่ิมจุดบริการนํ้าด่ืมบริเวณชั้น 2 2 
5.  ระบบเครือขายไรสายใชไดเฉพาะที่สัญญาณไมคลุมทั่วหองสมุด 2 
6.  จุดใหบริการโนตบุคสมีนอยปลั๊กไฟมีไมเพียงพอ 2 
7.  หองสวนปามีพ้ืนที่คับแคบ 2 
8.  หองประชุมกลุมยอยมีไมเพียงพอตอความตองการ 1 
9.  ควรมีตูหนังสือคืนนอกเวลาราชการ  1 

 
จากตาราง 19 พบวา นิสิตมีขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอการจัดบริการของหองสมุดคณะ 

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยวา ผูใหบริการมีสหีนาไมยิ้มแยมแจมใสเม่ือมาขอใชบริการ  
ผูใหบริการไมเต็มใจใหบริการ และควรขยายเวลาเปดใหบริการทุกวนัตั้งแตเวลา 07.00 ถึง 20.00 น. 
(f=7)  โถปสสาวะในหองน้ําชายมีปญหาทุกคร้ังขาดการซอมแซม (f=6) การจัดเรียงหนังสือเรียงผิด
ตําแหนงหาหนังสือไมพบ (f=4) หนังสอืแบบเรียนที่มีอยูลาสมัยไมทนัปจจุบัน หองนํ้าไมสะอาดและ
กระดาษชําระมีไมเพียงพอ รานถายเอกสารบริการไมสุภาพถายงานชา (f=3) หนังสือในหลาย
สาขาวิชามีสภาพเกาและไมทันสมัยเปนอุปสรรคตอการศึกษา การปรับอากาศภายในหองสมุด
บางครั้งเย็นหรือจนเกินไป ระบบการถายเทอากาศไมเหมาะสมมีฝุนละอองคอนขางมาก คอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนและบริเวณชั้น 2 มีนอยเกินไป ควรเพ่ิมจุดบริการนํ้าด่ืมบริเวณชั้น 2 ระบบ
เครือขายไรสายใชไดเฉพาะที่สัญญาณไมควบคุมทัว่หองสมุด จุดใหบริการโนตบคุสมีนอยปลั๊กไฟมีไม
เพียงพอและหองสวนปามีพ้ืนที่คับแคบ (f=2) ผูใหบรกิารใหคําแนะนําส้ันเกินไปและอธิบายดวย
อารมณ ผูใหบริการมีความสามารถและใหบริการไดดี ควรใหบริการแบบ One Stop Services  
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ขาดการใหความชวยเหลือเม่ือคนหาหนังสือไมพบ ระบบการสแกนหนังสือไมทํางานทําใหหนังสือคาง
อยูในบัตรประจําตัวนิสติ ควรเพ่ิมคําสําคญัในฐานขอมูลวิทยานิพนธใหมากกวาเดิม เพ่ิมบริการคนหา
งานวิจัยตางประเทศ วารสารบางเลมหองสมุดยกเลิกบอกรับแตมีการใชบอย ควรจัดทําคูมือการ
สืบคนที่หาอานไดงาย ควรเพ่ิมหลอดไฟนีออนเฉพาะโตะคนควาสวนบุคคล บริเวณชั้นหนังสือมีแสง
สวางนอยเกินไป บริเวณชั้นหนังสือชั้นสองมีทางเดินแคบ ควรจัดที่น่ังอานออกแบบ 2 แบบ คือ  
สวนบุคคล หรือสามารถประชุมกลุม หองประชุมกลุมยอยมีไมเพียงพอตอความตองการ  
และควรมีตูหนังสือคืนนอกเวลาราชการ (f=1)     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่  5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

ความมุงหมายของการวิจัย  
การวิจัยน้ีมีความมุงหมายเพ่ือ 
1. ศึกษาความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ 

มหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน  5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของ 
การบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก  

2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณ โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา  
และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน  

3. เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณ โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน โดยเปรยีบเทียบกับเกณฑ 

4. จัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

วิธีดําเนินการวิจัย  
 1. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนนิสิตคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย               
ทุกระดับการศึกษา ทีศ่ึกษาอยูในภาคเรียนที่ 2 ประจําปการศึกษา 2550 จํานวน 410 คน โดยเปน
นิสิตระดับปรญิญาตรี จํานวน 185 คน นิสิตระดับปรญิญาโท จํานวน 135 คน และนิสติระดับปริญญา
เอก จํานวน 93 คน  

2.  เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังน้ี เปนแบบสอบถามการศึกษาความตองการจําเปนในการ
พัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แบงออกเปน 2 
ตอน ดังน้ี  
                ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของนิสิต ประกอบดวย เพศ ระดับการศึกษา           
ภาควิชาที่สังกัด และผลสัมฤทธิท์างการเรียน  

     ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะ              
ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตามแบบ
ของไลเคิรท รวมขอคําถามทั้งหมดจํานวน 70 ขอ แบงออกเปน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ จํานวน 
16 ขอ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ จํานวน 13 ขอ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ จํานวน 
14 ขอ ดานลักษณะทางกายภาพ จํานวน 14 ขอ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก จํานวน 13 ขอ 
พรอมใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
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ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง แบบสอบถาม 
ที่แจกไปทั้งหมด จํานวน 410 ฉบับ ไดรับกลับคืน จํานวน 410  ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 
แบบสอบถามการศึกษาความตองการจําเปนในการพฒันาคุณภาพการบริการของหองสมุด 
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเชื่อม่ันทั้งฉบับเทากับ 0.89 
 

การวิเคราะหขอมูล 
ผูวิจัยไดมีขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล  ดังน้ี  
1. การศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือ
ของการบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก รวมถึง การจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล
โดยการหาคาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณ โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือของการบริการ  
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ ดานลกัษณะทางกายภาพและดานสิ่งอํานวยความสะดวก จําแนก
ตามตวัแปรเพศ ผูวิจัยทดสอบนัยสําคัญของความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม               
โดยการทดสอบคาที สวนตัวแปรระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 
ผูวิจัยทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความ
แปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณีพบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิจึงทําการทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธขีองเชฟเฟ  
 3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือ
ของการบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวย
ความสะดวก ผูวิจัยทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยโดยเปรียบเทยีบกับเกณฑที่กําหนด คือ 
คาเฉลี่ย 3.50 โดยใชการทดสอบคาที คอื  
 3.1 ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน สูงกวาคาเฉลี่ย  3.50  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ถอืวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑ 
 3.2  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ต่ํากวาคาเฉลี่ย  3.50  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความเหมาะสมอยูในระดับต่ํากวาเกณฑ  
      3.3  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ไมพบวาแตกตางจากคาเฉลี่ย 3.50 อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดอยูในระดับไมแตกตางกับ
เกณฑ 
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4. การจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนรายขอ พิจารณาจากคาเฉลี่ยที่มีคะแนนต่ําสุด และเรียงตามลําดับ               
ไปหาคาเฉลี่ยที่มีคะแนนสูงสุด โดยระบุหมายเลขลําดับความสําคัญจากหมายเลขนอยไปหามาก      
ตามคาเฉลี่ยที่มีคะแนนต่ําสุดไปหาคาเฉลี่ยที่มีคะแนนสูงสุด 

 
สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษาความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของ 
การบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวย 
ความสะดวก สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี  
 1.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด
โดยรวมและเปนรายดานทุกดานมีความเหมาะสมอยูในระดับมาก 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชือ่ถือ
ของการบริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพและดานสิ่งอํานวยความ
สะดวก จําแนกตามตวัแปรเพศ ระดับการศึกษา ภาควชิาที่ศึกษา และผลสัมฤทธิท์างการเรียน พบวา  
 2.1  นิสิตชายและนิสิตหญิงคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็น           
ตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 เม่ือพิจารณา
เปนรายดาน พบวา นิสิตชายและนิสติหญิงมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดในดานการ
เขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถติิ           
ที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมพบความแตกตาง 
 2.2  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ที่กําลังศึกษาอยูในระดับการศกึษา
ตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  
      2.3  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ศึกษาในภาควิชาตางกัน             
มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา นิสิตในภาควิชาหลกัสูตรการสอนและเทคโนโลยี มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด
ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ และดานลักษณะทางกายภาพ แตกตางจากนิสิตภาควชิาศลิปะ
ดนตรีและนาฏศิลปศึกษา นิสิตภาควชิานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา  
และนิสิตภาควิชาวิจัยและจิตวทิยาการศกึษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ  
ไมพบความแตกตาง 
  2.4  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ทีมี่ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตางกัน    
มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด โดยรวมไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา นิสิตทีมี่ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนระดับสูง มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางจากนิสิตที่มีผลสัมฤทธิ์         
ทางการเรียนระดับต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 สวนดานอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน 
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 3.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 
โดยรวมและเปนรายดานมีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกดานสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

4.  การจัดลําดับความสําคญั พิจารณาจากคาเฉลี่ยทีมี่คะแนนต่ําทีสุ่ด พบวา มีคาเฉลี่ย 
ต่ํากวาเกณฑ 3.50 ที่ควรนาํไปปรับปรุงแกไข คือ จํานวนรานถายเอกสาร จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนขอมูล การจัดวางถังดับเพลิงในพื้นที่ที่มองเห็นไดงาย และการแสดงออกทางสีหนา
ของผูใหบริการ  

 

อภิปรายผลการวิจัย  
 จากการศึกษาความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการ
บริการ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  
รวมถึงการจัดลําดับความสําคัญในการพัฒนาคุณภาพการบริการ ผูวิจัยขอนําเสนออภิปราย
ผลการวิจัย ดังน้ี  

1. ผลการศึกษาความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดโดยรวม พบวา นิสิต 
คณะครุศาสตรเห็นวามีความเหมาะสมในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเนื่องมาจากการใหบริการของหองสมุด 
มีการสนับสนุนใหผูรับบริการศึกษาคนควาดวยตนเอง การเนนใหบริการเชิงรุก เนนการบริการ               
ที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย เพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการทุกระดับใหเกิดความ
ประทับใจที่เขามาใชบริการ และมีความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากผูใหบริการในแตละพ้ืนที ่         
การใหความชวยเหลือ และแนะนําบรกิารตาง ๆ ใหแกผูรับบริการ ตลอดเวลาที่ไดมาใชบริการ               
ในหองสมุด รวมถึง สภาพสิ่งแวดลอมภายในหองสมุด ดานแสงสวาง ภูมิอากาศ และสิ่งอํานวย           
ความสะดวกตาง ๆ ที่หองสมุดไดจัดเตรียมไวให ดังที ่พรทิพย  วรกุล  (2543: 78) กลาววา หองสมุด
ในระดับอุดมศึกษานั้นควรมีองคประกอบที่สําคัญ 8 ประการ คือ (1) หองสมุดควรเปนหองสมุดใน
ระบบอัตโนมตัิ หรือหองสมุดอิเล็กทรอนิกส (2) ปริมาณของหนังสือ ตํารา วารสารทางวิชาการ              
และสื่อในรูปของอิเล็กทรอนิกส รวมทั้งสื่อประสม ในสาขาวิชาที่เปด (3) คุณภาพของตํารา และสาระ
ทางวิชาการ ตรงตามหลักสูตร และสอดคลองกับจํานวนนักศึกษา (4) ปริมาณของการใชบริการ          
ของนักศึกษา ตลอดจนความพึงพอใจในการใชบริการ (5) การจัดการทางดานเทคนิคของหองสมุด 
(6) อาคารสถานที่กวางขวาง เพียงพอ สะดวกสบาย (7) ระบบการบรหิารที่มีคุณภาพ มีประสิทธภิาพ 
และ (8) การตรวจสอบ และประเมินตวัเองที่เที่ยงตรงและเชื่อถือได ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ชลิรสา อุณรุท (2549: 58) ที่ไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบรกิารหองสมุดคณะพยาบาลศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และงานวิจัยของ นฤมล กิจไพศาลรตันา (2549: 64) ที่ประเมิน             
ความพึงพอใจของผูรับบรกิารหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา ผูรับบริการ
สวนใหญมีความพึงพอใจในดานการบริการของหองสมุดทั้ง 2 แหง โดยรวมอยูในระดับมาก 
เชนเดียวกัน  
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  เม่ือพิจารณาเปนรายดานจากผลการศึกษา พบวา  
  1.1  ดานผูใหบริการ พบวา นิสิตคณะครศุาสตรมีความคิดเห็นตอการจัดบริการ 
ของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเปนเพราะทักษะ และความรูความสามารถ
ของบุคลากรหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดผานการฝกฝน การอบรม และ
เพ่ิมพูนความรู จากสมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย เก่ียวกับการใชทรัพยากรสารนิเทศภายใน
หองสมุด ผานการฝกอบรมจากสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั เก่ียวกับการใชระบบ
ฐานขอมูลการจาย-รับหนังสือ ระบบสืบคนขอมูลหนังสือ วารสาร และวิทยานิพนธ ระบบการสั่งซ้ือ
หนังสือ สงผลใหบุคลากรของหองสมุดทุกคนมีทักษะความรู ประสบการณ ความเชี่ยวชาญเฉพาะ
ดานหองสมุดเปนอยางมาก นอกจากนี้ การใหบริการของเจาหนาที่ทุกคนบริการดวยอัธยาศัย และ
มิตรไมตรีเปนกันเองตอผูรับบริการ พรอมใหความชวยเหลือผูรับบรกิารตลอดเวลาที่ผูรับบริการ           
มาขอความชวยเหลือ รวมถึง การใหคําปรึกษาในเรื่องการสืบคนขอมูลจากฐานขอมูลที่มีใหบริการ          
อยูในหองสมุด ไดแก ระบบฐานขอมูล Lib.edu (Library Education) ระบบฐานขอมูลอินโนแพค 
ระบบฐานขอมูลคนควา และวิจัย แกผูรับบริการภายใน/นอกคณะ ในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย            
และนอกสถาบันการศึกษา ซ่ึงทบวงมหาวิทยาลัย (2544: 12-13) ไดระบุถึงคุณสมบัติ และทักษะ
พ้ืนฐานที่จําเปนของบรรณารักษหองสมุด ประกอบดวย ความสามารถในการสื่อสารกับประชาชน 
ความเขาใจ ความตองการของผูรับบริการ ความรวมมือกับบุคคล และกลุมบุคคลในชุมชน ความรู
ความเขาใจ ความหลากหลายทางวัฒนธรรม ความรูเก่ียวกับทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด และ
การเขาถึง ความเขาใจหลักการบริการสาธารณะ และความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ความสามารถทํางาน
รวมกับผูอ่ืนในการบริการอยางมีประสิทธภิาพ ทักษะองคกร การปรับตวัเขากับการเปลี่ยนแปลง     
จินตนาการ วสิัยทัศน การเปดรับความคดิเห็น และการปฏิบัตใิหมความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลง          
การทํางานในสถานการณใหม ความรูเก่ียวกับเทคโนโลยี และสื่อสาร อยางไรก็ตาม พิมพรําไพ     
เปรมสมิทธ  (2543: 52-53) ไดกลาวเสริมวา ความรูความสามารถสวนบุคคล หมายถึง ทักษะ 
ทัศนคติ และคานิยมที่ทําใหบุคคลสามารถปฏิบตัิงานได โดยเนนการเรียนรูอยางตอเน่ืองในชีวิต          
การทํางาน และแสดงใหเห็นถึงลักษณะการเพิ่มคุณคาใหกับการทํางานที่สําคัญคอื ทําใหสามารถ         
อยูรอดไดในโลกการทํางานใหม บุคลากรที่มีความรูความสามารถจะทําใหหองสมุด มีการพัฒนา  
และปรับเปลี่ยนตามการเปลีย่นแปลงที่เกิดขึ้นไดทันทวงที ดังที่ โอลดรอยด (Oldroyd. 1996: 60)           
ไดเสนอแนวคดิวา บรรณารักษ นักสารสนเทศ และบุคลากรวิชาชีพทั้งหลายจะตองเติมเต็ม
ความสามารถในการจัดการทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดใหสนับสนุน การเรียนการสอน การวิจัย 
และมีการเตรียมสารสนเทศ หรือการทําวิจัย เพ่ือสะสมเพิ่มทรัพยากรสารนิเทศ ในรปูแบบสิ่งพิมพ 
และอิเล็กทรอนิกส ทั้งน้ี ระบบการจัดการหองสมุดในหลักการอุดมศึกษามีลักษณะความสําคญัของ
ระบบสวนใหญที่มุงบริการหองสมุดในดานการพัฒนา ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของสโนจ และปเตอร
มาเนค  (Snog and Petermanec.  2001: 321) ที่ไดศึกษาความสาํคัญ และระดับของคุณภาพบริการ
ที่ไดรับจริงในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร และหองสมุดคณะบริหารธรุกิจ แหงมหาวิทยาลัยมาลบีอร                     
ประเทศสโลวาเนีย พบวา องคประกอบในดานผูใหบริการ ขอที่ผูตอบแบบสอบถามมีความหวัง       
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มากที่สุด คือ ผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญ และความสามารถในการสื่อสารกับผูรับบริการ                  
ความไววางใจ และการแสดงออกกับผูรับบริการ  
   นอกจากนั้น ผลจากการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการ           
นิสิตใหความเห็นวา หองสมุดควรใหความสําคัญโดยเฉพาะอยางยิ่ง เรื่องสีหนา และการยิ้มแยม
แจมใสของผูใหบริการ การควบคุมอารมณ ซ่ึงสอดคลองกับทาน (Tann.  1993: 25) ที่ไดยกตวัอยาง
คุณลักษณะทีส่ะทอนคุณภาพของหองสมุด ในความเขาใจ และความตองการของผูรับบริการ คอื        
ผูใหบริการควรมีจิตใจที่จะใหบริการ (Service Mind) มีมารยาทที่ดี และยังสอดคลองกับการสํารวจ
คุณภาพการบริการของหองสมุดโคฟริน มหาวิทยาลัยรัฐวิสคอนซิน  (University of Wisconsin, 
Cofrin Library.  2004: 2) พบวา คุณภาพการบริการที่ดีที่สุดของผูรับบริการที่จะไดรับจากหองสมุด 
คือ บุคลากรของหองสมุดใสใจตอความสนใจใครรูของผูรับบริการ และบุคลากรของหองสมุดปฏิบัติ      
ตอผูรับบริการดวยความเอาใจใส ทั้งน้ี ผลจากการศึกษาของแอนดาลีบ และซิมมอน  (Andaleep and 
Simmonds. 1998: 163) ไดประเมินความพึงพอใจของนักศึกษาทีใ่ชหองสมุด 3 แหงในเมืองอีรีล  
รัฐเพนซิลเวเนีย พบวา บุคลิกภาพ และความรับผิดชอบของเจาหนาที่ผูใหบริการ เปนปจจัยสําคัญ
ของคุณภาพการบริการ และหองสมุดมหาวิทยาลัยผูรับบริการมักคาดหวังในตวับุคลากรหองสมุด         
ทั้งดานความเต็มใจ และความพรอมเสมอสําหรับการใหบริการที่รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 

1.2 ดานความนาเชื่อถือของการบริการ จากการวิจัย พบวา นิสิตคณะครศุาสตร 
มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก อาจเนื่องจาก            
ระบบการใหบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร ไดนําระบบการบริหารคุณภาพระบบไอเอสโอ 9002 
(ISO 9002) เขามาใชในการใหบริการแกผูรับบริการ และคํานึงถึงคณุภาพการบริการ การปฏิบตัิงาน
ตามวิธีการ และขั้นตอนที่ไดบันทึกไวในระเบียบปฏิบตัิ ตลอดจนการปองกันขอผิดพลาดที่เกิดจาก
การบริการ ซ่ึงมีผูที่ดูแล และทําหนาที่ปองกันสิ่งที่เกิดขึ้นเพ่ือใหเกิดการแกไขไดทนัทวงที ปจจุบัน 
หองสมุดคณะครุศาสตร มีวธิีการปฏิบตัิงานในแตละขัน้ตอนการใหบริการ ซ่ึงไดติดตั้งใหผูรับบริการ
ไดเห็นอยางเดนชัด และปฏิบัตติามขั้นตอนเม่ือมาขอใชบริการในงานที่เก่ียวของ รวมถึงผูใหบรกิาร
ไดยึดถือปฏิบตัิ เพ่ือใหการบริการเกิดคณุภาพแกผูรับบริการ และไปตามคูมือปฏิบัติงานทุก ๆ งาน 
อาทิเชน ระบบการรักษาสิ่งของที่รับฝาก ผูรับบริการจะไดรับบัตรฝากของทุกคร้ัง และมีการลงบนัทึก
ชื่อ-นามสกุล เวลารบั และเวลาคืนสิ่งของรับฝาก ระยะเวลาในการออกใหบริการวารสารฉบับใหม           
ในแตละรายเดือน และหนังสือใหมในตูจัดแสดงเปนประจําทุกสัปดาห ระบบการตรวจจับหนังสือ          
ที่ไมผานการยืมออกจากหองสมุด โดยใชพลังคลื่นแมเหล็กในการตรวจจับ ระยะเวลาเปด-ปด
ใหบริการของหองสมุดในชวงเปดเทอม ตั้งแตวันจันทร-วันอาทิตย และชวงปดเทอมวันจันทร-วนัศุกร 
เปนตน ซ่ึงระบบบริหารคุณภาพระบบไอเอสโอ 9002 (ISO 9002) เปนสิ่งที่สะทอนใหถึงคุณภาพ 
การบริการ และความนาเชือ่ถือของระบบการใหบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจัยของเดลเลีย และวอลซ (D'Elia and Walsh.  1985: 25) พบวา ความสัมพันธอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติระหวางคณุภาพการบริการ กับความพอเพียงของทรัพยากรของหองสมุด คือ เวลา
ทําการเปด-ปดใหบริการ และยังสอดรับกับการศึกษาความพึงพอใจของ เดชศักด์ิ ศานติวัฒน และ
คณะ (2547: 36) ที่ไดพิจารณาประเภทของการบริการที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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คือ เวลาเปด-ปดใหบริการ เชนกัน ซ่ึงโบรฟ และไลน (Brophy.  2001: 89; Line.  1990: 256) ไดให
ความคิดเห็นตรงกันวาพันธกิจ และวตัถปุระสงคของหองสมุดยุคใหม ไดเนนใหความสะดวก                
แกผูรับบริการและสามารถเขาถึงสารนิเทศไดตรงตามความตองการ และเกิดความเชื่อถือ 
       นอกจากน้ัน ผลจากการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการ นิสิต 
ใหความเห็นวา หองสมุดควรใหความสําคญัในการชวยเหลือคนควาหาหนังสอืทุกคร้ังเม่ือผูใชบรกิาร
หาหนังสือไมพบ ทั้งน้ี อาจเน่ืองมาจากการที่ผูรับบริการมาจากหลายสถาบันการศึกษาทําให 
ไมคุนชินกับสถานที่ ดังน้ัน บรรณารักษ หรือเจาหนาที่ควรใหความชวยเหลือตลอดเวลาที่ผูรับบริการ
มาเขาใชบริการในหองสมุด ซ่ึงไพรทีช (Prytherch.  2000: 69) ไดใหความหมาย การใชหองสมุด 
เปนกระบวนการที่บรรณารักษตองใหความชวยเหลือผูรับบริการ ใหสามารถเขาถึงสารนิเทศได           
โดยวิธีการสอนเปนทางการ หรือการฝกอบรมเฉพาะเรือ่งใดเร่ืองหน่ึง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย     
ของแวง (Wang.   2002: บทคัดยอ) ที่ไดศึกษาความคิดเห็นของนักศึกษามหาวทิยาลัยแจคสันวิล 
(Jacksonville University State) ที่มีตอการสอนการใชหองสมุด ผลการศึกษาพบวา นักศึกษา 
สวนใหญเห็นวาการสอนการใชหองสมุดจําเปน และมีคณุคาเพราะชวยในการคนหาขอมูล  
  1.3  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ผลการวิจัย พบวา นิสิตคณะครุศาสตรมีความ
คดิเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเน่ืองมากจาก 
ระบบการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั มีหลากหลายรูปแบบ 
ทั้งการสืบคนขอมูลภาษาไทย และภาษาตางประเทศบนระบบออนไลน ที่ใหขอมูลเอกสารฉบบัเต็ม 
และเปนฉบับยอ โดยไดแบงฐานขอมูลไปตามสาขาวชิาที่มีการเรียนการสอนในจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ทั้ง 4 สาขาวชิา คือ ฐานขอมูลดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี ฐานขอมูลดาน
วทิยาศาสตรสุขภาพ ฐานขอมูลดานมนุษยศาสตร และฐานขอมูลดานสังคมศาสตร เพ่ือจะไดเขาถึง 
ไดอยางสะดวก รวดเร็ว แกผูใชบริการ อยางไรก็ตาม ฐานขอมูลที่เปนขอมูลเฉพาะดานที่ใหขอมูล
ฉบับเต็ม หองสมุดคณะจะบอกรับเอง เชน ฐานขอมูลวจัิยทางครุศาสตรที่ใหขอมูลในรูปฉบับเต็มที่มา
จากแหลงขอมูลของตางประเทศ ที่ไดจัดเก็บอยูในศูนยวิจัยทางการศึกษา นอกจากนี้ หองสมุดคณะ     
ครุศาสตร ยังไดสรางฐานขอมูลวิจัยทางการศึกษา Lib.edu (Library Education) ที่ไดจาก
ทรัพยากรสารนิเทศภายในหองสมุดมาจัดทําเปนเอกสารอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย ฐานขอมูล
วิทยานิพนธ  ฐานขอมูลวารสารทางการศกึษา ฐานขอมูลขาวการศึกษา และฐานขอมูลผลงานวจัิย
ของอาจารย ที่ใหผลลัพธขอมูลในรูปเอกสารฉบับเต็ม และฉบบัยอ ทั้งน้ี หองสมุดไดมีการแนะนํา
วิธีการสืบคนขอมูลใหกับนิสิตในทุกชั้นป และทุกระดับการศึกษาในทุกภาคการศกึษา เพ่ือใหนิสิตไดมี
ความคุนเคยกับระบบฐานขอมูล และแหลงความรูที่มีอยูในหองสมุดคณะครุศาสตร ดังที่มาตรฐาน
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2549 (2549: 2) กําหนดใหหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา มีบทบาท
ในการพัฒนาผูรับบริการมีทักษะในการคนควา การสืบคน และการใชทรัพยากรสารนิเทศ                   
และการบริการของหองสมุด รวมถึง การจัดหาทรัพยากรสารนิเทศทีมี่ความหลากหลายครอบคลุม
เน้ือหากวางขวางเพ่ือใหผูรับบริการไดใชทรัพยากรสารนิเทศทุกรูปแบบทั้งสื่อสิ่งพิมพ สื่อโทรทัศน
วัสดุ และสื่ออิเล็กทรอนิกส รวมทั้งเกมคอมพิวเตอร ของเลน โนตดนตรี วัสดุการเรยีน วัสดุอักษร
เบรลล ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของนฤตย  น่ิมสมบูรณ และฮารุกิ นางาตะ (2547: 40) ไดศึกษา              
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การประเมินคณุภาพบริการของสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ผลการวิจัย พบวา 
ผูรับบริการตองการขอมูลทรัพยากรสารนิเทศทีต่รงกบัความตองการของตนเอง และจะตองเขาถึง
ขอมูลไดอยางสะดวก มีความหลากหลาย ทันสมัย สอดคลองกับการวิจัยของ สโนจและปเตอรมาเนค 
(Snog & Petermanec.  2001: 319) ที่ไดศึกษาถึงความสําคัญ และระดับของคุณภาพบริการ                   
ที่ไดรับจริงในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร และหองสมุดคณะบริหารธรุกิจ ของมหาวิทยาลัยมาลบีอร 
ประเทศสโลวาเนีย จากการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังจากทรัพยากรสารนิเทศ และ
อุปกรณขอมูลมากที่สุด คือ ความสะดวกในการเขาถึงตวัเลมของหนังสือ วารสาร ทรัพยากรสารนิเทศ
มีความทันสมัย และความสะดวกในการตดิตอสํารองหนังสือ สําหรับการบริการที่มีระดับบริการ                     
ที่ไดรับจริง พบวา คุณภาพบริการที่ผูรับบริการไดรับจริงในระดับมากที่สุด 3 ขอ คือ ขอมูลเชื่อมตอ
กับเครือขายหองสมุดอ่ืน ๆ  ความสะดวกในการติดตอกับผูใหบรกิาร และการสืบคนขอมูลออนไลน                
ของหองสมุด นอกจากนี้ ยังสอดรับกับงานวิจัยของหองสมุดโคฟริน มหาวิทยาลัยรัฐวิสคอนซิน 
(University of Wisconsin, Cofrin Library.  2004: 3) ไดประเมินคณุภาพบริการของหองมุดโคฟริน 
พบวา คุณภาพการบริการที่ดีที่สุดที่ผูรับบริการที่ไดรับจากหองสมุด คือ หองสมุดมีการสอน
ผูรับบริการในเรื่องการเขาถงึ ประเมิน และใชสารสนเทศ และสามารถยืมหนังสือจากหองสมุดสาขา
ไดอยางสะดวกสบาย  
   นอกจากนั้น ผลจากการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการ นิสิต
ใหความเห็นวา หองสมุดควรใหความสําคญัในเรื่องหนังสือ และวารสาร ควรครอบคลุมทุกสาขาวิชา 
ซ่ึงเปาหมายคุณภาพของหลักสูตรของมหาวิทยาลัย ซ่ึงมีพันธกิจสําคัญในการมุงสูระดับนานาชาติ
และการจัดอันดับของมหาวิทยาลัยในดานสังคมศาสตร โดยมีเปาหมาย 50 อันดับแรกของโลก ดังน้ัน 
นโยบายของมหาวิทยาลัย ใหแตละคณะมีการปรับปรงุหลักสูตรใหทันสมัย ซ่ึงหองสมุดจึงจําเปน            
ที่จะตองจัดซ้ือจัดหาทรัพยากร และเนนดานบริการเชงิรุกถึงอาจารยผูสอนในการคัดเลือกหนังสือให
ตรงกับหลักสูตรที่เปดสอน ซ่ึงพรทิพย วรกุล (2543: 78) ไดกลาวไววา หองสมุดในระดับอุดมศึกษา 
ตองมีปริมาณของหนังสือ ตํารา วารสารทางวิชาการ และสื่อในรูปของอิเล็กทรอนิกส รวมทั้งสื่อ
ประสมในสาขาวิชาที่เปดสอน และคุณภาพของตํารา สาระทางวิชาการตรงตามหลกัสูตรซึ่งสอดคลอง
กับงานวิจัยของ มะลิวัลย นอยบัวทิพย และคณะ (2550: 38) ที่ไดประเมินคุณภาพการบริการดวย
แบบจําลองคณุภาพหองสมุดตามทัศนะของผูรับบริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
พบวา ปญหาดานการบริการที่ผูรับบริการเสนอใหแกไข คือ ตองการใหเพ่ิมจํานวนวารสาร และ
หนังสือที่หนวยบริการใหมากขึ้น และครอบคลุมทุกสาขาวิชา  

1.4  ดานลักษณะทางกายภาพ ผลการวิจัย พบวา นิสิตคณะครุศาสตรมีความคิดเห็นตอ 
การจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเปนเพราะพื้นที่ตั้งของ
อาคารมีลักษณะการออกแบบที่เอ้ือตอความสะดวกแกการใหบริการ มีพ้ืนที่บริการภายในตัวอาคาร  
2 ชั้น เหมาะสําหรับการศกึษาคนควา การจัดเก็บเอกสาร ทรัพยากรสารนิเทศ และการใหบรกิาร 
นอกจากนี้ ลักษณะของอาคารหองสมุดอยูในทําเลที่มองเห็นงาย สะดวกตอการเขาถึงหองสมุด 
รวมถึงขนาดของพื้นที่ใหบริการภายในหองสมุดมีพ้ืนที่กวางขวาง ลกัษณะภายในอาคารแบงเปนหอง
และแยกตามสัดสวนของหนังสือ สิ่งพิมพ เชน หองหนังสือภาษไทย หองหนังสือภาษาตางประเทศ 
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หองหนังสืออางอิง หองวารสาร หองวิทยานิพนธ หองสืบคนขอมูล เปนตน ซ่ึงในแตละหองจะตดิปาย
หรือสัญลักษณบอกทิศทางของหอง รวมถึง ปายบอกชื่อหอง ปายบอกเลขหมูหนังสือ ปายบอก              
ชื่อวารสาร และปายบอกขัน้ตอนการขอรับบริการ ทั้งภาษาไทย ภาษาอังกฤษ และคุณภาพของ           
แสงสวางสําหรับพ้ืนที่อานหนังสือภายในหองสมุด อุณหภูมิความเยน็ที่เปดใหบรกิารเปนไปตาม
มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพไอเอสโอ 9002 (ISO 9002) ที่หองสมุดไดนําระบบดังกลาวมาใช 
ในการบริการ เพ่ือใหเกิดคุณภาพทั้งระบบ ดังที่ มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา พ.ศ. 2549 
(2549: 3) ไดกําหนดใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีอาคาร สถานที ่และครุภัณฑ ที่มีการออกแบบ
อยางเหมาะสมตามมาตรฐานทางสถาปตยกรรม และวศิวกรรม คํานึงถึงความตองการของผูใหบริการ 
และผูรับบริการ ทุกกลุมเปาหมาย ดังที่แทน (Tann. 1993: 26) ไดยกตัวอยางคณุลักษณะตาง ๆ              
ที่สะทอนคุณภาพของหองสมุดเก่ียวกับบรรยากาศทีดี่ในหองสมุด เชน ที่น่ังอาน แสงสวาง อุณหภูมิ 
ความสะอาดเรียบรอย สิ่งอํานวยความสะดวกครบถวนสมบูรณ สอดคลองกับผลการวิจัยของ           
พรวิทู โควคชาภรณ (2543: บทคัดยอ)  ไดประเมินคุณภาพการบริการสารสนเทศ เปรียบเทยีบ      
ความคาดหวงั และความเปนจริงของการไดรับบริการของผูรับบริการศูนยสนเทศ และหอสมุด
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย พบวา ผูรับบริการมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการดานลักษณะ             
ทางกายภาพมากที่สุด  
  นอกจากนั้น ผลจากการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการ           
นิสิตใหความเห็นวา หองสมุดควรใหความสําคัญในการเพิ่มพ้ืนที่ระหวางชั้นหนังสือใหเดินหา        
ไดสะดวก เน่ืองจากจํานวนหนังสือที่มีอยูในหองสมุดมีมากวา 100,000 เลม และการเพ่ิมจํานวน
หนังสือขึ้นทุก ๆ ป ตองเพ่ิมชั้นวางหนังสือในแตละพ้ืนที่จุดที่ใหบรกิาร ทั้งน้ี ในป พ.ศ. 2551-2554 
หองสมุดไดมีการวางแผนยายอาคาร และเพิ่มพ้ืนที่บรกิาร 3 ชั้น และการเปลี่ยนชัน้วารสารชั้น
วิทยานิพนธ แบบตั้งคงที่เปนแบบพวงมาลัยหมุนซึ่งจะประหยัดพ้ืนที่ไดเปนจํานวนมาก                
สวนชั้นหนังสอืทั่วไปคงเดิม ดังที่ แมนมาส ชวลติ (2543: 33) ไดกลาวไววา การออกแบบอาคาร
หองสมุดไมวาจะเปนอาคารเอกเทศ หรือเปนหองในอาคารกต็าม จะตองคํานึงถึงความจําเปนตาง ๆ 
ไดแก ความเพียงพอของเนื้อที่ใชสอย ความสวยงาม ความสะดวกสบายใหใชประโยชนไดตาม
วัตถุประสงค ความทนทาน และความปลอดภัย และสามารถขยายตวัไดในภายหนา ซ่ึงสอดรับกับ
ผลการวิจัยของคิง (King.  2000.  บทคัดยอ) พบวา แผนการดําเนินงานของหองสมุดสวนใหญ             
ในประเทศออสเตรเลีย และนิวซีแลนด มุงเนนที่จะขยายอาคารหองสมุดเพ่ือรองรับจํานวนผูรับบริการ 
และจํานวนทรัพยากรสารนิเทศที่มีแนวโนมเพ่ิมขึ้นอยางรวดเร็ว  
  1.5 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผลการวจัิยพบวา นิสติคณะครศุาสตรมีความคิดเห็นตอ            
การจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเปนเพราะหองสมุด                           
ไดมีการทํายุทธศาสตรการใหบริการเชิงรุกทั้งระบบ ในดานการใหบริการอยางทั่วถึงกับนิสติทกุระดับ
การศึกษา ซ่ึงหองสมุดคณะครุศาสตร ไดมีการจัดหาส่ิงอํานวยความสะดวกรองรับการใหบริการ          
แกผูรับบริการ โดยจัดซ้ืออุปกรณที่ทันสมัย เชน เคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูล                  
สื่อประสม เคร่ืองคอมพิวเตอรโนตบุคส ระบบเครือขายไรสาย และวสัดุทางการศกึษา ที่มีเพียงพอ 
ตอความตองการของนิสิต นอกจากนี้ หองสมุดมีการจัดที่น่ังอานหนังสือที่เพียงพอแยกตามสัดสวน
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ของแตละหองที่ใหบริการ มีระบบการรักษาความปลอดภัย และทรพัยสินภายในหองสมุด โดยติดตั้ง
กลองวงจรปดภายในหองสมุดในทุกพ้ืนที่ และเพื่อใหหองสมุดเหมือนเปนบานทีส่องของผูมาขอใช
บริการ หองสมุดจึงไดมีการกอสรางเพ่ิมเติมดานขางสวนปา และไดตั้งชื่อ เรียกวา  “หองสมุดสวนปา” 
เพ่ือเปนแหลงพักผอน ชมทิวทศันพฤกษชาติ การพักผอนสายตา อารมณ และความคิด อาจกลาว         
ไดวา เปนหองสมุดคณะแหงแรกในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย อีกทั้ง ภายในหองสมุดสวนปาไดติดตั้ง
สัญญาณดาวเทียมตางประเทศ สําหรับการดูรายการโทรทัศนเพ่ือการศึกษา การกีฬา สาระบันเทิง 
ตลอดจนรายการที่สงเสริมดานการเรียนการสอนของนิสิต และการใหบริการส่ือประสมภายใน
หองสมุดสวนปา ดังที่ แอนดาลีบและซิมมอน (Andaleeb and Simmonds. 1998: 159) พบวา 
องคประกอบสําคัญที่สะทอนคุณภาพการบริการในดานความสะดวกสบาย และสิ่งอํานวยความสะดวก 
คือ จํานวนโตะเกาอ้ี และคอมพิวเตอรสําหรับคนขอมูล และยังสอดคลองกับการการศึกษาของ  
เฮอรนันและออตแมน (Hernon and Altman. 1996: 77) ไดศึกษาการรับรูถึงคณุภาพการบริการใน
หองสมุดสถานศึกษาในประเทศอเมริกา พบวา สิ่งอํานวยความสะดวกภายในหองสมุด ไดแก  
เคร่ืองถายเอกสาร อุปกรณเคร่ืองพิมพคอมพิวเตอร ความปลอดภัย และความเพียงพอ เปนคุณภาพ
การบริการของหองสมุด นอกจากน้ี ผลงานวิจัยของ อัญชลี  อํานาจธรรม  (2538: 8) พบวา การจัด
สิ่งอํานวยความสะดวกที่จําเปนสําหรับการดําเนินงานหองสมุด ประกอบดวย สิ่งอํานวยความสะดวก
สําหรับผูรับบริการ  สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับผูใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการเก็บ
ทรัพยากรหองสมุด และสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ที่จําเปนโดยทั่วไป  
     นอกจากนั้น ผลจากการจัดลําดับความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพบริการ นิสิต
ใหความเห็นวา หองสมุดควรใหความสําคญั คือ จํานวนเครื่องถายเอกสาร และจํานวนคอมพิวเตอร 
ที่ใหบรกิารสืบคนขอมูลมีไมเพียงพอตอความตองการ การติดตั้งดับเพลิงในบรเิวณที่มองเห็นไดงาย 
ทั้งน้ี อาจเปนเพราะจํานวนผูเขารับบริการท่ีเขาใชบริการมากกวา 350,000 คน ตอป และการเปด
ใหบริการ 7 วนัทําการ สงผลใหการใชทรัพยากรสารนิเทศภายในหองสมุดเพ่ิมขึ้น และผูรับบริการ          
ใชบริการถายเอกสารมากขึ้นทําใหไมเพียงพอตอความตองการ คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล       
ที่ใหบริการก็ยังไมเพียงพอตอการใหบริการ รวมถึง การติดตั้งถังดับเพลิงที่อยูในมุมอับ ไมสะดวก   
ในการหยิบใช และอาจสงผลใหเกิดอัคคภัียได ดังที่ วาณี ฐานปนวงศศานติ  (2543: 195) กลาวไววา 
หองสมุดควรจัดหาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใหบริการในปริมาณที่เพียงพอตอความตองการของ
ผูรับบริการ และนําคอมพิวเตอรมาใชในงานหองสมุดสําหรับการบริการสืบคนขอมูลใหเพียงพอ            
ตอความตองการ สอดคลองกับผลการวิจัยของ ชลิรสา  อุณรุท (2549: 58) ปญหาที่ผูรับบริการ             
พบมากที่สุดจากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบรกิารหองสมุดคณะพยาบาลศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คอื จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร และจํานวนเคร่ืองถายเอกสารมีไมเพียงพอ 
และเครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพไมดีเทาที่ควร 

2. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณ โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผูใหบรกิาร ดานความนาเชื่อถือของการบริการ  
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานลักษณะทางกายภาพและดานสิ่งอํานวยความสะดวก จําแนก
ตามตัวแปรเพศ ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน สรุปไดวา  
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      2.1 นิสิตชายกับนิสติหญิง มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดโดยรวมแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .05 ซ่ึงเปนไปตามสมมุติฐานทีต่ั้งไว ทั้งน้ี อาจจะเปนเพราะ
ธรรมชาตขิองนิสิตหญิงจะมีความละเอียดออน มีความตั้งใจ มีความขยัน มีความรับผิดชอบ รวมถึง 
รูปแบบการใชชีวติของนิสิตหญิงมีลักษณะการใชชวีิตในกลุมวิชาการ การทํารายงาน และความหวัง 
ท่ีจะเรียนตอในระดับสูง ดังน้ัน จึงมีความผูกพันกับหองเรียน หองสมุด  (ไพฑูรย  สินลารัตน.  2527: 
1-13) สวนนิสติชายเนนในเรื่องการทํากิจกรรม การทํางานเปนกลุม ชอบเขาสังคมอยูกับเพ่ือนพอง 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ ลิขิตกุล กุลรัตนรักษ (2547: 107) ที่ไดศึกษาประสบการณ 
ในมหาวิทยาลัยของนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัตามการรับรูของนิสิต พบวา นิสิตชาย และนิสิต
หญิงมีประสบการณในดานการเรียนแตกตางกัน สวนดานสวนตวั และสังคมไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดรับ
งานวิจัยของ ประโยชน  คปุตกาญจนากลุ (2525: 113) ที่ศึกษารูปแบบการเรียนของนิสิตจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย พบวา นิสิตชายและนิสติหญิงมีแบบเรียนแบบอิสระแบบพ่ึงพา แบบมีสวนรวมแตกตาง
อยางมีนัยสําคัญ คือ นิสิตชายชอบแบบอิสระสูงกวานิสิตหญิง และการศึกษาของ อายเซงค  
(เกวลี  จันทรตะมา.  2549: 104; อางอิงจาก Eysenck, H. J. 1958: 14) พบวา เพศชายมีบุคลกิภาพ 
ดานการแสดงออกมากกวาเพศหญิง และเพศหญิงมีบุคลิกภาพดานอารมณออนไหว  
และความละเอียดออนมากกวาเพศชาย ทําใหสามารถอดทน และเกบ็ความรูสึกไดดีกวาเพศชาย  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตชายมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความ
เหมาะสมมากกวานิสิตหญิง ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.5 ทั้งน้ี อาจเปนเพราะลักษณะการเขาใชบริการของ
หองสมุดของนิสิตชายสวนใหญ เขามาใชหองสมุดเพ่ือใชคอมพิวเตอรเพ่ือสาระบันเทิง การรับสง
เอกสารทางอิเล็กทรอนิกส การใชพ้ืนที่ในหองสมุดสวนปาเพ่ือการพบปะเพ่ือนฝงู เปนที่พักผอน
สําหรับชมภาพยนตร กีฬา ที่หองสมุดจัดเตรียมไวให สวนนิสิตหญิงเขาหองสมุดเพ่ือเขามาศึกษา
คนควาทางวชิาการ การทํารายงาน และเดินคนควาตามชั้นหนังสือ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ
ครองทรัพย เจิดนภาพันธ (2542: 154) ที่ศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย
รามคําแหง วิทยาเขตบางนา พบวา นักศกึษาหญิงสวนใหญ มีเวลาเขาใชบรกิารหองสมุดไมแนนอน 
ใชวธิีคนหาทรัพยากรสารนิเทศจากชั้นหนังสือมากกวาการใชคอมพิวเตอรเพ่ือสบืคนขอมูล  

 2.2  นิสิตที่ศกึษาในระดับการศึกษาตางกัน มีความคดิเห็นตอการจัดบริการ                    
ของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานไมแตกตางกัน                  
ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว อาจเน่ืองมา นิสิตในทุกระดับการศึกษาตางเขามาศึกษาคนควา
ขอมูล โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือใชในการเรียนการสอน การวิจัย เพราะหองสมุดเปนแหลง
ทรัพยากรสารนิเทศทีส่ําคัญสําหรับใหนิสติไดคนควาขอมูล คณะครุศาสตรไดคํานึงถงึความสําคญัของ
หองสมุด มีการจัดสรรงบประมาณสําหรับใหหองสมุดจัดซ้ือจัดหาทรัพยากรสารนิเทศทีท่ันสมัย  
เชน หนังสือทั่วไปภาษาไทย และภาษาตางประเทศ ทีมี่เน้ือหาครอบคลุมรายวิชาที่เปดเรียนในคณะ              
ครุศาสตร หนังสือหลักสูตร และแบบเรียน สําหรับเปนแนวทางนิสิตฝกสอนในชั้นปที่ 4 ไดมาศึกษา
คนควา และวางแผนการสอน หนังสือรายงานการวิจัย วิทยานิพนธ ที่ใชสําหรับคนควางานวิจัย            
และการบอกรบัวารสารทั้งในประเทศ และตางประเทศมากกวา 100 ชื่อเรื่อง ที่ครอบคลุมรายวชิา         
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ใน 4 ภาควิชาในคณะ รวมถึงการบอกรับฐานขอมูลตางประเทศที่มีเน้ือหาทางดานการศึกษา และ 
ฐานขอมูลภาษาไทย ที่หองสมุดคณะครุศาสตรไดจัดทําขึ้น สําหรับสืบคนขอมูลทรัพยากรสารนิเทศ    
ที่มีอยูในหองสมุด และเปนหองสมุดคณะแหงแรกในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ที่มีฐานขอมูลเฉพาะ
ดานที่ไดรวบรวมผลงานวิจัยของอาจารย วิทยานิพนธ ดรรชนีวารสาร ขาวการศึกษา และใหผลลัพธ
ขอมูลในรูปเอกสารฉบับเตม็ และฉบับยอ เพ่ิมความสะดวกสําหรับการคนควาทีผู่รับบริการสามารถ
เขาถึงขอมูลไดทั้งที่บาน ทีท่ํางาน ดังที่ คลาก และนีฟ (Clark and Neave. 1992: 1157) กลาววา 
หองสมุดมหาวิทยาลัยเปนหนวยงานที่สาํคัญในการสนับสนุนภารกิจดานการศึกษาของสถาบนั 
อุดมศึกษาในดานการสงเสริมการเรียนการสอน การวิจัย เปนแหลงทรัพยากรเรียนรู และเปนแหลง
จัดหาทรัพยากรสารนิเทศ และใหบริการทางวิชาการแกนิสิตนักศึกษา อาจารยเพ่ือใชประกอบ           
การเรียนการสอน และการคนควาวิจัย ทรัพยากรสารนิเทศทกุประเภทที่รวบรวมไวในหองสมุด
มหาวิทยาลัยมีความทันสมัยสอดคลองกับหลักสูตรการเรียนการสอน และกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบัน 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นฤมล  กิจไพศาลรัตนา (2545: 84) ไดประเมินความพึงพอใจของ
ผูรับบริการทีมี่ตอบริการของหองสมุดคณะรัฐศาสตร โดยสอบถามจากผูรับบริการซ่ึงเปนนิสิตระดับ
ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก และอาจารย ผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอ 
การใหบริการของหองสมุดในระดับที่ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดรับกับงานวิจัยของ สุกัญญา แปนสุขเย็น  
(2542: บทคัดยอ) พบวา พฤติกรรมการใชหองสมุดของนิสิตคณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย สวนใหญเขาใชบริการหองสมุดเพ่ือศึกษาคนควาประกอบการเขียนรายงาน หองสมุด
เปนสถานทีท่บทวนบทเรยีน หรือทําการบาน เพ่ือใชบริการยืม-คืนหนังสือ และส่ิงพิมพอ่ืน ๆ และ   
ใชคอมพิวเตอรเพ่ือสืบคนขอมูล นอกจากนี้ ผลการวิจัยของแอนดาลีบ และซิมมอนด (Andaleeb and 
Simmonds.  1998: 164) พบวา ทรัพยากรหองสมุดเปนสิ่งสําคัญทีมี่ผลตอการสรางความพึงพอใจ
ของผูรับบริการเพราะจุดประสงคในการเขาใชหองสมุดก็เพ่ือคนควาหาความรูทางวิชาการ  
  2.3  นิสิตที่ศกึษาในภาควชิาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะ          
ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน ซ่ึงไมสอดคลองกับสมมุติฐานทีต่ั้งไว 
ทั้งน้ี อาจเปนเพราะอาจารยผูสอนในแตละรายวชิาตระหนักถึงการสอนที่เนนผูเรยีนเปนสําคัญ 
ในทุกภาควชิา สงเสริมใหนิสิตไดมีการคดิคนควา และเรียนแบบนําตนเอง ซ่ึงทําใหปริมาณการใช
ทรัพยากรสารนิเทศในแตละปมีการใชเพ่ิมมากขึ้น โดยเฉพาะอยางยิ่งในชวงเปดภาคการศึกษา
ปริมาณการใชทรัพยากรสารนิเทศ ไดแก วารสาร วิทยานิพนธ หนังสือ รวมถึงฐานขอมูลทาง
การศึกษา จะมีอัตราการการจัดเก็บจัดเรียงมีปริมาณกวาขึ้นกวาทุกเดือน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัย
ของบรรเลง สระมูล (2548: 65-66) พบวา นักศึกษาไมวาจะศึกษาในหลักสูตรใดตางก็มีความตองการ
การใชหองสมุดในทุก ๆ ดาน ไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตภาควชิา
หลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษา มีความคดิเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดดานการ
เขาถึงทรัพยากรสารนเิทศ มีความเหมาะสมมากกวา นิสิตภาควชิาศลิปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 
และนิสิตภาควิชานโยบายการจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถติ ิ
ที่ระดับ .05 ทัง้น้ี อาจเนื่องมาจากคณะครุศาสตรเนนการเรียนการสอนที่มีพ้ืนฐานวิชาชีพครู ดังน้ัน 
หลักสูตรของภาควิชาหลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษาเปนวิชาพ้ืนฐาน เน้ือหาการเรียน
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การสอนจะเนนดานหลักสูตรการสอน และวิชาพ้ืนฐานทั่วไป ซ่ึงนิสติตองมาศึกษาคนควาหาขอมูล
ทรัพยากรสารนิเทศภายในหองสมุด หรือจากฐานขอมูลทางดานการศึกษาที่มีใหบริการดวยตนเอง 
สวนในดานลกัษณะทางกายภาพ พบวา นิสิตภาควชิาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยีการศึกษา             
มีความคิดเห็นตอการจัดบริการหองสมุดแตกตางจากนิสิตภาควชิาศิลปะดนตรีและนาฏศลิปศกึษา
และนิสิตภาควิชาวิจัยและจิตวทิยาการศกึษา อาจจะเปนเพราะภาควิชาหลักสูตรการสอน  
และเทคโนโลยีการศึกษา เปนสาขาวชิาพ้ืนฐาน และเปนวิชาศึกษาทั่วไป ดังน้ัน นิสิตภาควชิา
หลักสูตรการสอนและเทคโนโลยี สวนใหญเขามาศึกษาคนควาขอมูล และหาหนังสือดานการศึกษา  
ใชพ้ืนที่สําหรับคนควาทํางานเปนกลุม เนนความสะดวกสบาย จึงมีปริมาณการเขาใชมากกวานิสิต 
ในสาขาอ่ืน สวนนิสิตภาควชิาวิจัย และจิตวทิยาการศกึษา เปนนสิติในระดับบัณฑิตศึกษา สวนใหญ       
อยูตามภาควชิา หรือตามศูนยที่นิสิตตองใชบริการซอฟตแวรสําเร็จรูปสําหรับใชในการศึกษา                
และทํารายงานสงอาจารยผูสอน สําหรับนิสิตภาควชิาภาควิชาศิลปะดนตรี และนาฏศิลปศึกษา              
สวนใหญเนนการทํากิจกรรมเปนกลุม และฝกปฏิบตัิเพ่ือใหเกิดความเชี่ยวชาญ โดยมีอุปกรณ               
และเครื่องมือสําหรับใชในการเรียนการสอนอยูภายในภาควิชา จึงมีความตองการในการเขาใชบริการ
หองสมุดนอยกวา และมีความตองการในดานลักษณะทางกายภาพแตกตางกัน ดังที่ โบรฟ (Brophy.  
2000: 59) ไดกลาววา เม่ือผูเรียนเขามาใชหองสมุดเพ่ือศึกษาคนควาน้ัน ความตองการหรือความ
คาดหวังที่เห็นไดอยางชัดเจนที่สุด คือ พ้ืนที่สําหรับศกึษาคนควา บริเวณทีเ่งียบสงบสําหรับ
การศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล และบริเวณสําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม ซ่ึงสอดคลองงานวิจัยของ 
อังคณา แวซอเหาะ (2547: 44) พบวา ลกัษณะของหองสมุดดานกายภาพที่นักศกึษาตองการ คือ 
ความสะดวกสบายในการเดินทางเขาใชบริการหองสมุด และภายในหองสมุดตองมีบรรยากาศที่ดี  
 2.4  นิสิตที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน ซ่ึงไมเปนไปตามสมมติฐาน ทั้งน้ี 
อาจจะเปนเพราะนิสิตที่มีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนตางกัน มีจุดประสงคในการเขาใชบริการหองสมุด
เพ่ือศกึษาคนควาขอมูลตามที่อาจารยผูสอนไดแนะนําศึกษาเพ่ิมเตมิ เพ่ือใชในการเรียนการสอน          
ซ่ึงจะเห็นไดจากจํานวนการยืมหนังสือในภาคการศึกษาตน และภาคการศึกษาปลาย ประมาณชวง  
2-3 สัปดาหแรก มีอัตราการยืมหนังสือสูงขึ้นในทุกหมวด ตั้งแตหมวด 000 – 900 โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ในหมวดทางการศึกษา (หมวด 300) มีปริมาณการยืมหนังสือเปนจํานวนมาก รวมถึง ปริมาณผูเขาใช
บริการในชวงดังกลาว มีอัตราการเขาใชที่สูงขึ้นเชนเดียวกนั ดังที่ สุวิมล  ธนะผลเลิศ (2549: 67)              
ไดศึกษาความพึงพอใจ และคุณภาพบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครศุาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา นิสิตทกุระดับการศกึษามีอัตราการเขาใชบริการ 1-3 คร้ัง/สัปดาห 
และสวนใหญใชบริการยืม-คืนหนังสือทั่วไปมากที่สุด และยังสอดคลองกับงานวิจัยของสุกัญญา           
แปนสุขเย็น (2542: บทคัดยอ) พบวา นิสิตระดับปรญิญาตรี คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียนตางกัน มีเหตผุลในการใชหองสมุดคณะเภสัชศาสตร 
หอสมุดกลาง และหองสมุดคณะอ่ืน ๆ ไมแตกตางกัน ซ่ึงสอดรับกับงานวิจัยของ พรวิทู โควคชาภรณ  
(2543: บทคัดยอ) ที่ไดประเมินคุณภาพการบริการสารสนเทศ ของนสิิตที่มีตอการใชบริการหอสมุด
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย โดยพิจารณาความแตกตางระหวางความคาดหวังกับความเปนจริง 
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พบวา ความคาดหวังตอบรกิารสารสนเทศ และบริการตามสภาพเปนจริงในทุกดานของนักศึกษา           
ที่มีผลการเรียนตางกัน มีความคิดเห็นไมแตกตางกัน เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตทีมี่
ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูงมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดดานลักษณะทางกายภาพ และ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกับนิสิตที่มีผลสัมฤทธิท์างการเรียนต่ําอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05  ทั้งน้ี อาจเปนเพราะนิสิตทีผ่ลสัมฤทธิ์ทางการเรียนสูงมีความมุงม่ัน และขยันที่จะเขามา
ศึกษาหาขอมูล เพ่ือทํางานสงอาจารยผูสอน และเพิ่มคะแนนผลการเรียนเฉลี่ยอยูในระดับสูง 
สอดคลองกับงานวิจัยของ พรวิทู โควคชาภรณ  (2543: บทคัดยอ) พบวา ความคาดหวัง และ 
ความคิดเห็นตอการบริการสารสนเทศของนิสิตที่มีตอการใชบริการหอสมุดมหาวิทยาลัยธุรกิจ
บัณฑิตย ตามสภาพความเปนจริงที่นักศกึษาที่มีผลการเรียนสูงแตกตางกันกับนักศึกษาที่มีผล 
การเรียนต่ํา 
 3.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 
โดยรวม และเปนรายดานมีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 
.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกดานสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05          
อาจเปนเพราะ หองสมุดคณะครุศาสตร มีทรัพยากรสารนิเทศทางดานการศึกษาอยูเปนจํานวนมาก 
ทําใหผูรับบรกิารไดเอกสารขอมูลที่ตรงประเด็น และสามารถนํากลบัไปใชประโยชนไดมาก นอกจากนี้
การมีฐานขอมูลออนไลนภาษาไทยเฉพาะทางดานการศึกษา ยังชวยใหผูรับบริการมีความสะดวก     
ตอการเขาถึงขอมูล และการพัฒนาของหองสมุดไดมีการพัฒนาอยางตอเน่ือง ตั้งแตอดีตจนถึง
ปจจุบันดวยนโยบายจากผูบริหารตองการใหหองสมุดคณะครุศาสตรเปนหองสมุดตนแบบทางดาน
การศึกษา และเปนหองสมุดที่เนนภารกิจการใหบริการแกสังคม ดังน้ัน ผูบริหารของคณะจึงให
ความสําคัญ และมีสวนรวมในการบริหารหองสมุดตลอดระยะเวลาที่หองสมุดไดจัดตั้งขึ้น ดังที่ 
เปาหมายของหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษาตามเกณฑมาตรฐาน พ.ศ. 2549 (2549:  2) ไดเนนให
หองสมุดมีมาตรฐาน ดังน้ี (1) การใหบริการไดอยางทั่วถึง และผูรับบริการพึงพอใจ  (2) บุคลากรที่มี
ศักยภาพ และสมรรถภาพทางวิชาการ และวชิาชีพทีเ่หมาะสมตามอัตราสวนที่สอดคลองกับลกัษณะ 
และปริมาณงาน (3) การใชทรัพยากรสารนิเทศหลากหลายรูปแบบสอดคลองกับหลักการจัด
การศึกษาเพ่ือสรางสังคมแหงความรู และการเรียนรู มีกิจกรรมสงเสริมการอาน การเรียนรู  การนํา
ความรูไปใชประโยชนในการพัฒนาตน และสังคม และ (4) การจัดการทรัพยากรดานอาคาร สถานที่ 
และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการอยางมีประสิทธิภาพและประสทิธิผล นอกจากนี้          
คัลเลน (Cullen.  2001: 662) ไดกลาววา ถึงแมในปจจุบันหองสมุดมหาวิทยาลัยประสบปญหา            
การแขงขันสูงมากขึ้น หองสมุดก็ยังจําเปนตองปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือความอยูรอด คุณภาพ
การบริการ และความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนสิ่งที่เก่ียวของและสัมพันธกันอยางแยกไมออก 
ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ เกวลี จันทรตะมา (2549: 99) คุณภาพการบริการหองสมุดที่จําเปนที่
จะตองพัฒนาและปรับปรุงบริการของหองสมุดใหสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการให
ไดมากที่สุด เพ่ือที่บริการของหองสมุดที่ผูรับบริการไดรับน้ันจะเปนบริการที่มีคุณภาพอยางแทจริง 
และตรงกบัความตองการหรือความคาดหวัง  
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ขอเสนอแนะ 
 ขอมูลที่ไดจากการวิจัยในครั้งน้ี เน่ืองจากเปนการศึกษาความตองการจําเปนในการพัฒนา
คุณภาพการบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดังน้ัน ขอเสนอแนะ 
ในการนําผลการวิจัยไปใช เปนการเสนอแนะ โดยนําผลที่ไดจากการจัดลําดับความสําคัญ                     
ในการพัฒนาคุณภาพการบริการ มาเปนแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการหองสมุด ดังตอไปน้ี 

1. ดานผูใหบริการ ประเด็นทีค่วรนํามาปรบัปรุงคุณภาพการบริการของหองสมุด คือ    
ความสุภาพออนโยน การยิ้มแยม แจมใส ความเต็มใจที่จะชวยเหลือผูรับบริการ หองสมุดควรจัดใหมี
การอบรมหรือใหความรูในเรื่องจิตสํานึกในการใหบริการ การสรางมนุษยสัมพันธของผูใหบริการ และ
ควรมีการสนับสนุนสงเสรมิผูใหบริการ ดวยการพัฒนาบุคลิกภาพภาพ การสรางทัศนคติที่ดีตอการ
บริการ มีความรักในวิชาชพี และเกิดจิตสํานึกที่ดีในการบริการ และจัดบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ประเด็นที่ควรนํามาปรับปรุงคุณภาพการบริการของ 
หองสมุด คือ การใหความชวยเหลือคนหาหนังสือแกผูรับบริการ ความตรงตอเวลาในการนําวารสาร
ฉบับใหมออกมาใหบริการ และการไดรับหนังสือจองตามเวลาที่กําหนด หองสมุดควรมีการถายทอด
ความรูใหกับบุคลากรทุกงานที่เก่ียวของที่มีหนาที่ออกมาใหบริการแกผูรับบริการ ทั้งน้ี อาจจะมีการ
เขียนเปนคูมือ วิธีการ การใชบริการหองสมุดใหกับผูรับบริการไดศกึษาคนควาดวยตนเอง การอบรม
ฐานขอมูลแกนิสิตทุกระดับการศึกษา ในทุก ๆ ภาคการศึกษา รวมถงึกําหนดเวลาในการนําวารสาร
ออกมาใหบริการ และการไดรับหนังสือตามเวลาที่กําหนด โดยมีการประชาสัมพันธ หรือติดตามผูมา
ขอรับบริการทางโทรศัพท อีเมล หรือการแจงใหทราบบนเวบ็ไซด 

3. ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ ประเด็นที่ควรนํามาปรับปรงุคุณภาพการบริการของ 
หองสมุด คือ จํานวนหนังสือ และวารสาร ที่ใหบริการครอบคลุมทุกรายวิชาทีเ่ปดสอน จํานวนซีดี             
วีซีดี วีดิโอทางการศึกษาตรงตอความตองการ ดังน้ัน หองสมุดควรจัดซ้ือ-จัดหาหนังสือ และวารสาร 
ที่ตรงตอความตองการของอาจารยผูสอน นิสิต โดยอาจจัดงานมหกรรมคนรักหนังสือ สําหรับให
อาจารย และนิสิตในคณะครุศาสตร ไดมีสิทธิเลือกหนังสือเขาหองสมุด รวมถึงการจัดซ้ือวัสดุสื่อ
ประสม ไดแก ซีดี วีซีดี วีดิโอ ทางดานการศึกษา สาระบันเทิง ใหมากขึ้น ทั้งน้ี อาจจะมีการจัด
โครงการ สื่อประสมกับการศึกษา โดยทีนิ่สิตมีสวนรวมในการบริจาควัสดุสื่อประสมที่อยูที่บานหรือ          
ที่ทํางานใหกับหองสมุด เพ่ือเปนคลังสื่อความรูสําหรับการเผยแพรความรูใหกับรุนตอไป 

4. ดานทางกายภาพ ประเด็นที่ควรนํามาปรับปรุงคุณภาพการบริการของหองสมุด คือ พ้ืนที่ 
ระหวางชั้นหนังสือสําหรับการเดินหาหนังสือไดสะดวก ขนาดของพื้นที่หองอานหนังสือ และอุณหภูมิ
ความเย็นในการใหบริการ หองสมุดควรใหความสําคัญกับพ้ืนที่ในการจัดเก็บหนังสือ การขยายชั้น
หนังสือเพ่ือใหมีพ้ืนที่คนหนังสือไดมากกวาเดิม เชน การทําเปนชัน้พวงมาลัย หรือการขยายพื้นที่         
ชั้นหนังสือ และหองสมุดใหมีปริมาณมากขึ้นกวาเดิม สวนดานอุณหภูมิควรมีการนํามิเตอรอุณหภูมิ
วัดความเย็นมาติดตั้งภายในแตละหองเพื่อตรวจสอบความเย็นของแตละหองใหมีมาตรฐานเดียวกัน 

5. ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประเด็นที่ควรนํามาปรับปรุงคุณภาพการบริการของหองสมุด  
คือ จํานวนรานถายเอกสาร เคร่ืองคอมพิวเตอร และความปลอดภัยดานอัคคีภัย หองสมุดควรเพ่ิม
เพ่ิมจํานวนเครื่องถายเอกสารใหมากกวาเดิม การเพ่ิมจํานวนคอมพิวเตอร การตดิตั้งถังดับเพลิงที่
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มองเห็นไดงายเพื่อปองกันอัคคีภัยที่เกิดขึ้น นอกจากนี้ คณะครุศาสตรควรสนับสนุนใหบริการของ
หองสมุดในดานงบประมาณสําหรับการจัดหาทรัพยากรใหม ๆ ใหครอบคุลม สาขาวิชาที่เปดสอน 
เพ่ิมงบประมาณปรับปรุง และขยายสถานที่ใหเพียงพอกับการใชบรกิารของนิสิต  
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยคร้ังตอไป  

1.  ควรมีการศึกษา การประเมินความตองการจําเปนตอคุณภาพบริการของหองสมุด           
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใหเต็มรูปแบบเพ่ือจะไดศึกษาขอมูลในเชงิรุก และการทํา
วิจัยเชิงคุณภาพ เชน การสัมภาษณ การสนทนากลุม เพ่ือใหไดขอมูลเชิงรุก และสามารถนํามาศึกษา
เพ่ือใชในประเด็นตาง ๆ ในการพัฒนาหองสมุด 

2. หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ควรมีการประยุกตใชทฤษฎีการวัดผล 
เชิงดุลยภาพ (Balanced scorecard) สําหรับการบริหารจัดการงานหองสมุด ในมุมมอง 4 ดาน คือ          
มุมองดานผูรับบริการ ดานกระบวนการภายใน ดานการเรียนรู และพัฒนาและดานการเงิน           
เพ่ือวิเคราะหกลยุทธในการประเมินสถานการณภายใน และภายนอกใหเอ้ือตอการใหบริการใน
ปจจุบัน เพ่ือศึกษากลยุทธการบริหารงานและการบริการหองสมุดคณะครุศาสตร เพ่ือไดศึกษาถึง
กระบวนทัศนในหองสมุด การนําไปสูปจจัยความสําเร็จในการบริหารงาน และคุณภาพการบริการ 
ของหองสมุด 

3. ควรมีการสํารวจการใช และความตองการสารสนเทศของนิสิตในทุกระดับการศึกษา 
เพ่ือศึกษาสภาพการใชหองสมุด และความตองการสารสนเทศของนิสิต ซ่ึงหองสมุดจะไดจัดหาและ
ใหบริการสารสนเทศที่ดี เพ่ือสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ รวมถึง ความรวมมือแบงปนการใช
ทรัพยากรสารสนเทศระหวางหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษาความตองการจําเปนในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

ของหองสมุดคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 

คําชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
ดานลักษณะทางกายภาพ และดานส่ิงอํานวยความสะดวก ขอความกรุณาทานตอบตามความเปนจริงท่ีทานไดรับ
บริการในหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพ่ือนําผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลมาปรับปรุงคุณภาพ
บริการหองสมุดในดานตาง ๆ ตอไป 
 
แบบสอบถามชุดน้ี แบงเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1    แบบสอบถามขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2    แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬา ฯ 
 
 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชอง (   )  หรือเติมขอความลงในชองท่ีกําหนดให 
 
1.   เพศ  
 (      )   ชาย    (      )   หญิง  
2.  ระดับการศึกษา        
  (      )   ระดับปริญญาตรี      (      )   ระดับปริญญาโท (      )   ระดับปริญญาเอก       
3.  ระดับชั้นป ...............................................       
4.  ภาควิชาท่ีศึกษา 
  (      )   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยี  (      )   ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 
  (      )   ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา     
  (      )   ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา 
5.  คะแนนเฉลี่ยสะสมสุดทายของทาน คือ .................................................................... 
 
ตอนท่ี 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ  
คําชี้แจง: กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความเห็นของทาน โดยพิจารณาเกณฑการกําหนด 

  คะแนน ดังนี้  
5     หมายถึง    นสิิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ มากท่ีสุด 
4   หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ มาก 
3     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ ปานกลาง 
2     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ นอย 
1     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ นอยท่ีสุด 
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ดานผูใหบริการ หมายถึง ลักษณะของการใหบริการท่ีแสดงถึงความรูความสามารถ ทักษะ และเจตคติใน
การใหบริการเพ่ือสนองตอความตองการของผูรับบริการ เชน ความรอบรูในงาน ทักษะทางการถายทอดความรู  การ
ปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลววองไว การใหความชวยเหลือ เปนตน 

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานผูใหบริการ ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

ความรูความสามารถ 
1. มีความรูเก่ียวกับทรัพยากรสารสนเทศภายภายใน

หองสมุดอยางครบถวน 
    

 2. มีความรูเก่ียวกับการบริการของหองสมุดเปนอยางดี     
 3.   

   
มีความรูเก่ียวกับการใชไอซีทีภายในหองสมุดเปน 
อยางด ี

    

 4. เขาใจความตองการของทานในการมาขอใชบริการ     

    5. สามารถส่ือสารและอธิบายใหทานเขาใจไดอยางชัดเจน     

ทักษะการใหบริการ 

6. ใหบริการไดอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีเขามาขอรับบริการ     
7. 
 

สามารถบริหารเวลาเพ่ือใหบริการตามลําดับกอน-หลัง
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

    

8. ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว     

9. ซักถามพรอมใหคําแนะนําในเร่ืองท่ีทานกําลังคนหา     

10. สนทนากับทานดวยวาจาท่ีสุภาพออนโยน     

เจตคติการใหบริการ 

11. แสดงความกระตือรือรนพรอมท่ีจะใหบริการทานทุกคร้ัง     

12. บริการทานดวยอัธยาศัยไมตรีและเปนกันเอง     

13. ชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ     

14. คํานึงถึงผลประโยชนตอผูท่ีมาขอใชบริการ                   

15. มีสีหนาท่ียิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาขอใชบริการ      

16. ควบคุมอารมณไดดีเม่ือเกิดขอขัดแยงในการใหบริการ     
 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 
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 ดานความนาเชื่อถือของการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตามคํามัน่สัญญาท่ีมีใหไว  
อยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง เชน การสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง สามารถใหบริการไดตามท่ีแจงไว  
ความถูกตองในการจัดเรียงหนังสือ การบริการไดตามระยะเวลา เปนตน 
 

 
การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
( ดานความนาเช่ือถือของการบริการ ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

17. 
 

มีระบบการจัดการรักษาส่ิงของท่ีฝากไวกอนเขาใช
บริการเปนอยางดี 

     

18. 
 

รายช่ือหนังสือกับเลขหมูหนังสือท่ีปรากฏในฐานขอมูล
ถูกตองชัดเจน  

     

19. 
 

ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกคร้ังท่ีเสียคาปรับเกิน
กําหนดสง 

     

20. 
 

เม่ือเกิดความผิดพลาดในการบริการผูใหบริการจะแกไข
ใหทานทันที 

     

21. 
 

ทานไดรับคําตอบหรือคําแนะนําท่ีถูกตองทุกคร้ังในการ
ใชบริการตอบคําถาม 

     

22. 
 

ทานไดรับการชวยเหลือคนหาหนังสือทุกคร้ังเม่ือทาน
หาหนังสือไมพบ 

     

23. 
 

ระบบการตรวจสอบของเครื่องตรวจหนังสือทํางานได
ถูกตอง 

     

24. 
 

ทานไดรับหนังสือท่ีจองไวลวงหนาตามเวลาท่ี 
กําหนด 

     

25. 
 

ความตรงตอเวลาในการนําวารสารนิตยสารฉบับ 
ใหมออกใหบริการ 

     

26. 
 

มีการนําหนังสือใหมจัดแสดงไวในตูเปนประจําทุก 
สัปดาห  

     

27. 
 

ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
(จ-ศ 07.00-19.00 น.) 

     

28. 
 

ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
(ส-อ 08.00-19.00 น.) 

     

29. 
 

ความถูกตองของขอมูลสวนบุคคล เชน จํานวนการยืม
หนังสือถูกตองตามท่ียืมจริง 

     

 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 
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 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ หมายถึง การท่ีนิสิตสามารถเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศไดตรงตาม
ความตองการ การมีทรัพยากรสารนิเทศที่ครบถวนสมบูรณและการเขาถึงไดอยางรวดเร็ว 

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

  เห็นดวย 
  ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

30. 
 

ฐานขอมูลหนังสือ (OPAC) เขาถึงไดงายสะดวกตอการ
คนควา 

    

31. 
 

ฐานขอมูลวิจัยทางดานครุศาสตร (LIB.EDU) เขาถึงได
งายสะดวกตอการคนควา  

    

32. 
 

ฐานขอมูลวิจัยตางประเทศออนไลนมีเน้ือหาครอบคลุม    
ทุกสาขาวิชา 

    

33. 
 

มีบริการแนะนําหรือสงเสริมทักษะการใชฐานขอมูล
ออนไลนเปนประจําทุกเทอม 

    

34. 
 

คูมือแนะนําการใชหองสมุดบอกถึงแหลงคนควาและวิธี
สืบคนขอมูล 

    

35. 
 

หองสมุดมีหนังสือครอบคลุมทุกสาขาวิชาท่ีเปดสอน       
ในมหาวิทยาลัย 

    

36. หองสมุดมีวารสารครอบคลุมทุกสาขาวิชาท่ีเปดสอน     
37. 
 

การจัดเรียงหนังสือขึ้นบนช้ันจัดตามหมวดหมูไดอยาง
ถูกตอง 

    

38. วารสารมีการจัดเก็บเรียงขึ้นตรงตามรายชื่อ     
39. 
 

หนังสือท่ีมีการสงคืนในแตละวันจะจัดเก็บขึ้นช้ันอยาง 
รวดเร็ว 

    

40. วิทยานิพนธทุกรายช่ือมีจํานวนเลมครบถวน      
41. 
 

กฤตภาคขาวการศึกษาไดรับการดูแลใหมีขอมูลท่ีเปน
ปจจุบันอยูเสมอ             

    

42. 
 

หองสมุดมีส่ือซีดี วีซีดี วีดีโอ ทางการศึกษาตรงความ 
ตองการ 

    

43. มีปายบอกเลขหมูหนังสือติดอยูในแตละช้ันทุกตู     
 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 
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 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพท่ีแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพของหองสมุด  
ไดแก ความเปนระเบียบเรียบรอย ความสะอาด ความกวางขวางของพ้ืนท่ีใชสอย เชน บริเวณเคานเตอรบริการยืมคืน
หนังสือท่ัวไป ยืมวิทยานิพนธ  มีพ้ืนท่ีกวางขวาง มีความสะดวกในการใชบริการ  เปนตน 

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานลักษณะทางกายภาพ)  

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

44. 
 

คอมพิวเตอรเพ่ือสืบคนขอมูลอยูในบริเวณที่ผูใช 
สะดวกตอการใชงาน 

    

45. การจัดวางชั้นหนังสือในแตละพ้ืนท่ีมีความเหมาะสม     
46. 
 

มีพ้ืนท่ีระหวางชั้นหนังสือพอสําหรับใหทานสามารถ
เดินหาหนังสือไดสะดวก 

    

47. 
 

มีพ้ืนท่ีระหวางชั้นวารสารพอสําหรับใหทานสามารถ 
เดินหาวารสารไดสะดวก 

    

48. ขนาดของพื้นท่ีหองอานหนังสือมีความพอเหมาะ     

49. หองสมุดต้ังอยูในทําเลท่ีเหมาะสม     

50. พ้ืนท่ีท่ีใหบริการมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย        
51. 
 

หองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะสําหรับการศึกษา 
คนควา  

    

52. 
 

อุณหภูมิความเย็นท่ีเปดบริการในแตละพ้ืนท่ีมีความ 
เหมาะสม 

    

53. แสงสวางสําหรับพ้ืนท่ีอานหนังสือมีความเพียงพอ     
54. 
 

จุดบริการยืม-คืนหนังสืออยูในพ้ืนท่ีงายสะดวกตอการ 
เขาไปใชบริการ 

    

55. 
 

จุดบริการยืม-คืนวิทยานิพนธอยูในพ้ืนท่ีงายสะดวก 
ตอการเขาไปใชบริการ 

    

56. 
 

จุดบริการตอบคําถามชวยคนควาอยูในพ้ืนท่ีงาย 
สะดวกตอการเขาใชบริการ  

    

57. 
 

ปายหรือเคร่ืองหมายบอกทิศทางจุดใหบริการ 
มีความชัดเจน  

    

 
โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
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 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความเพียงพอและความทันสมัยของเครื่องมือหรืออุปกรณ  
ท่ีใชในหองสมุด จํานวนท่ีนั่งอาน จํานวนชั้นหนังสือ เชน คอมพิวเตอรท่ีใหบริการมีรูปแบบที่ทันสมัย รวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ  เปนตน    

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

58. เครื่องคอมพิวเตอรและเคร่ืองพิมพขอมูลสามารถใช 
งานไดดี 

    

59. เครื่องคอมพิวเตอรท่ีใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวน
เพียงพอ 

    

60. เครื่องเสียง โทรทัศน เครื่องเลนวีซีดี ฯลฯ มีความ
ทันสมัย 

    

61. หองประชุมกลุมยอยบนชั้น 2 จัดเก็บเสียงได 
เหมาะสม      

    

62. ตัวเลขบนปายบอกเลขหมูหนังสือในแตละชั้นเห็นได 
ชัดเจน 

    

63. ระบบเครือขายไรสายสามารถใชงานไดทุกท่ี      

  64. การใหบริการจุดน้ําด่ืมมีจํานวนเพียงพอ     

 65. รานถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอ     
66. หองสมุดจัดท่ีนั่งอานตามสัดสวนในแตละชั้นไดอยาง 

เพียงพอ 
    

 67. สถานท่ีพักผอนภายในหองสวนปามีความทันสมัย      

 68. มีการรักษาความสะอาดหองน้ําเปนประจําทุกวัน     
69. มีระบบรักษาปลอดภัยและทรัพยสินภายในหองสมุด 

มีการติดต้ังวงจรปดไวอยางเหมาะสม 
    

70. ถังดับเพลิงตั้งอยูในบริเวณที่สามารถมองเห็น 
ไดชัดเจน 

    

 
โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 

 
ขอขอบคุณในความกรุณาของทานท่ีสละเวลาในการใหขอมูล 

กรุณาสงคืนท่ี: หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬา ฯ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเปนผูเชี่ยวชาญ และขออนุเคราะหเพ่ือการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
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รายนามผูเช่ียวชาญตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 
 

ผูชวยศาสตราจารย ดร.อัจฉรา  วัฒนาณรงค อาจารยประจําคณะศึกษาศาสตร  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

ผูชวยศาสตราจารย ดร.ฉัตรศิริ  ปยะพิมลสิทธิ์  อาจารยประจําคณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร  

ดร.สุวิมล  ธนะผลเลิศ     ผูอํานวยการศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 
      คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ดร.จิรัชฌา  วิเชียรปญญา   อาจารยประจําคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยรังสิต 
ดร.ไชยยศ  ไพวิทยศิริธรรม    อาจารยประจําคณะศึกษาศาสตร  

มหาวิทยาลัยศิลปากร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก ง 

คุณภาพของเครื่องมือวิจัย 
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คาอํานาจจําแนกรายขอของแบบสอบถาม 

เร่ือง การศึกษาความตองการจําเปนในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

ของหองสมุดคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ขอที่ คาอํานาจจําแนก ขอที่ คาอํานาจจําแนก ขอที่ คาอํานาจจําแนก 

1 3.45 26 5.74 51 3.54 

2 3.33 27 3.27 52 4.04 

3 2.08 28 2.60 53 3.68 

4 3.30 29 4.54 54 5.10 

5 2.84 30 3.67 55 4.18 

6 4.30 31 5.03 56 3.92 

7 2.71 32 2.50 57 3.59 

8 5.31 33 3.09 58 2.69 

9 6.24 34 2.50 59 3.48 

10 6.10 35 2.80 60 4.95 

11 3.93 36 2.50 61 5.31 

12 6.24 37 2.69 62 6.84 

13 5.38 38 3.27 63 3.12 

14 7.07 39 4.46 64 3.21 

15 5.77 40 3.52 65 1.83 

16 4.72 41 4.91 66 2.42 

17 3.05 42 3.81 67 4.30 

18 4.26 43 3.17 68 3.98 

19 3.60 44 4.91 69 4.80 

20 6.36 45 4.04 70 4.16 

21 7.98 46 3.74     

22 4.99 47 4.54     

23 3.32 48 3.69     

24 4.30 49 6.28     

25 7.18 50 4.29     
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 

ชื่อ-นามสกุล    นายปริญญา  ขาวผอง 
วัน เดือน ป เกิด   9  มิถุนายน  2521 
สถานที่อยูปจจุบัน   25 / 20 หมู 5 ถนนสวนผัก ซอยสวนผัก 46/1 
     แขวงฉิมพลี  เขตตลิ่งชัน  
     กรุงเทพมหานคร 10170   
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน เจาหนาที่บริการการศึกษา  (วิชาการศึกษา) 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   งานบริการการศึกษา หนวยประกันคุณภาพและวิจัย 
     คณะศิลปกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
ประวตัิการศกึษา    
 พ.ศ. 2543   ศศ.บ.  (การบัญชี)   

จากมหาวิทยาลัยราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
พ.ศ. 2551   กศ.ม.  (การอุดมศึกษา)  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
  



แบบสอบถาม 
เร่ือง การศึกษาความตองการจําเปนในการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

ของหองสมุดคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
 

คําชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
ดานลักษณะทางกายภาพ และดานส่ิงอํานวยความสะดวก ขอความกรุณาทานตอบตามความเปนจริงท่ีทานไดรับ
บริการในหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพ่ือนําผลท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลมาปรับปรุงคุณภาพ
บริการหองสมุดในดานตาง ๆ ตอไป 
 
แบบสอบถามชุดน้ี แบงเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนท่ี 1    แบบสอบถามขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี 2    แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬา ฯ 
 
 

ตอนท่ี 1  แบบสอบถามขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชอง (   )  หรือเติมขอความลงในชองท่ีกําหนดให 
 
1.   เพศ  
 (      )   ชาย    (      )   หญิง  
2.  ระดับการศึกษา        
  (      )   ระดับปริญญาตรี      (      )   ระดับปริญญาโท (      )   ระดับปริญญาเอก       
3.  ระดับชั้นป ...............................................       
4.  ภาควิชาท่ีศึกษา 
  (      )   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยี  (      )   ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 
  (      )   ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา     
  (      )   ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา 
5.  คะแนนเฉลี่ยสะสมสุดทายของทาน คือ .................................................................... 
 
ตอนท่ี 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาฯ  
คําชี้แจง: กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองวางท่ีตรงกับความเห็นของทาน โดยพิจารณาเกณฑการกําหนด 

  คะแนน ดังนี้  
5     หมายถึง    นสิิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ มากท่ีสุด 
4   หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ มาก 
3     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ ปานกลาง 
2     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ นอย 
1     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ นอยท่ีสุด 
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ดานผูใหบริการ หมายถึง ลักษณะของการใหบริการท่ีแสดงถึงความรูความสามารถ ทักษะ และเจตคติใน
การใหบริการเพ่ือสนองตอความตองการของผูรับบริการ เชน ความรอบรูในงาน ทักษะทางการถายทอดความรู  การ
ปฏิบัติงานไดอยางคลองแคลววองไว การใหความชวยเหลือ เปนตน 

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานผูใหบริการ ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

ความรูความสามารถ 
1. มีความรูเก่ียวกับทรัพยากรสารสนเทศภายภายใน

หองสมุดอยางครบถวน 
    

 2. มีความรูเก่ียวกับการบริการของหองสมุดเปนอยางดี     
 3.   

   
มีความรูเก่ียวกับการใชไอซีทีภายในหองสมุดเปน 
อยางด ี

    

 4. เขาใจความตองการของทานในการมาขอใชบริการ     

    5. สามารถส่ือสารและอธิบายใหทานเขาใจไดอยางชัดเจน     

ทักษะการใหบริการ 

6. ใหบริการไดอยางถูกตองทุกคร้ังท่ีเขามาขอรับบริการ     
7. 
 

สามารถบริหารเวลาเพ่ือใหบริการตามลําดับกอน-หลัง
ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

    

8. ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว     

9. ซักถามพรอมใหคําแนะนําในเร่ืองท่ีทานกําลังคนหา     

10. สนทนากับทานดวยวาจาท่ีสุภาพออนโยน     

เจตคติการใหบริการ 

11. แสดงความกระตือรือรนพรอมท่ีจะใหบริการทานทุกคร้ัง     

12. บริการทานดวยอัธยาศัยไมตรีและเปนกันเอง     

13. ชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ     

14. คํานึงถึงผลประโยชนตอผูท่ีมาขอใชบริการ                   

15. มีสีหนาท่ียิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาขอใชบริการ      

16. ควบคุมอารมณไดดีเม่ือเกิดขอขัดแยงในการใหบริการ     
 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 
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 ดานความนาเชื่อถือของการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตามคํามัน่สัญญาท่ีมีใหไว  
อยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง เชน การสนใจแกปญหาใหอยางจริงจัง สามารถใหบริการไดตามท่ีแจงไว  
ความถูกตองในการจัดเรียงหนังสือ การบริการไดตามระยะเวลา เปนตน 
 

 
การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
( ดานความนาเช่ือถือของการบริการ ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

17. 
 

มีระบบการจัดการรักษาส่ิงของท่ีฝากไวกอนเขาใช
บริการเปนอยางดี 

     

18. 
 

รายช่ือหนังสือกับเลขหมูหนังสือท่ีปรากฏในฐานขอมูล
ถูกตองชัดเจน  

     

19. 
 

ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกคร้ังท่ีเสียคาปรับเกิน
กําหนดสง 

     

20. 
 

เม่ือเกิดความผิดพลาดในการบริการผูใหบริการจะแกไข
ใหทานทันที 

     

21. 
 

ทานไดรับคําตอบหรือคําแนะนําท่ีถูกตองทุกคร้ังในการ
ใชบริการตอบคําถาม 

     

22. 
 

ทานไดรับการชวยเหลือคนหาหนังสือทุกคร้ังเม่ือทาน
หาหนังสือไมพบ 

     

23. 
 

ระบบการตรวจสอบของเครื่องตรวจหนังสือทํางานได
ถูกตอง 

     

24. 
 

ทานไดรับหนังสือท่ีจองไวลวงหนาตามเวลาท่ี 
กําหนด 

     

25. 
 

ความตรงตอเวลาในการนําวารสารนิตยสารฉบับ 
ใหมออกใหบริการ 

     

26. 
 

มีการนําหนังสือใหมจัดแสดงไวในตูเปนประจําทุก 
สัปดาห  

     

27. 
 

ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
(จ-ศ 07.00-19.00 น.) 

     

28. 
 

ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
(ส-อ 08.00-19.00 น.) 

     

29. 
 

ความถูกตองของขอมูลสวนบุคคล เชน จํานวนการยืม
หนังสือถูกตองตามท่ียืมจริง 

     

 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 
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 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ หมายถึง การท่ีนิสิตสามารถเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศไดตรงตาม
ความตองการ การมีทรัพยากรสารนิเทศที่ครบถวนสมบูรณและการเขาถึงไดอยางรวดเร็ว 

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

  เห็นดวย 
  ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

30. 
 

ฐานขอมูลหนังสือ (OPAC) เขาถึงไดงายสะดวกตอการ
คนควา 

    

31. 
 

ฐานขอมูลวิจัยทางดานครุศาสตร (LIB.EDU) เขาถึงได
งายสะดวกตอการคนควา  

    

32. 
 

ฐานขอมูลวิจัยตางประเทศออนไลนมีเน้ือหาครอบคลุม    
ทุกสาขาวิชา 

    

33. 
 

มีบริการแนะนําหรือสงเสริมทักษะการใชฐานขอมูล
ออนไลนเปนประจําทุกเทอม 

    

34. 
 

คูมือแนะนําการใชหองสมุดบอกถึงแหลงคนควาและวิธี
สืบคนขอมูล 

    

35. 
 

หองสมุดมีหนังสือครอบคลุมทุกสาขาวิชาท่ีเปดสอน       
ในมหาวิทยาลัย 

    

36. หองสมุดมีวารสารครอบคลุมทุกสาขาวิชาท่ีเปดสอน     
37. 
 

การจัดเรียงหนังสือขึ้นบนช้ันจัดตามหมวดหมูไดอยาง
ถูกตอง 

    

38. วารสารมีการจัดเก็บเรียงขึ้นตรงตามรายชื่อ     
39. 
 

หนังสือท่ีมีการสงคืนในแตละวันจะจัดเก็บขึ้นช้ันอยาง 
รวดเร็ว 

    

40. วิทยานิพนธทุกรายช่ือมีจํานวนเลมครบถวน      
41. 
 

กฤตภาคขาวการศึกษาไดรับการดูแลใหมีขอมูลท่ีเปน
ปจจุบันอยูเสมอ             

    

42. 
 

หองสมุดมีส่ือซีดี วีซีดี วีดีโอ ทางการศึกษาตรงความ 
ตองการ 

    

43. มีปายบอกเลขหมูหนังสือติดอยูในแตละช้ันทุกตู     
 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................... 
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 ดานลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สภาพท่ีแสดงใหเห็นถึงลักษณะทางกายภาพของหองสมุด  
ไดแก ความเปนระเบียบเรียบรอย ความสะอาด ความกวางขวางของพ้ืนท่ีใชสอย เชน บริเวณเคานเตอรบริการยืมคืน
หนังสือท่ัวไป ยืมวิทยานิพนธ  มีพ้ืนท่ีกวางขวาง มีความสะดวกในการใชบริการ  เปนตน 

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานลักษณะทางกายภาพ)  

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

44. 
 

คอมพิวเตอรเพ่ือสืบคนขอมูลอยูในบริเวณที่ผูใช 
สะดวกตอการใชงาน 

    

45. การจัดวางชั้นหนังสือในแตละพ้ืนท่ีมีความเหมาะสม     
46. 
 

มีพ้ืนท่ีระหวางชั้นหนังสือพอสําหรับใหทานสามารถ
เดินหาหนังสือไดสะดวก 

    

47. 
 

มีพ้ืนท่ีระหวางชั้นวารสารพอสําหรับใหทานสามารถ 
เดินหาวารสารไดสะดวก 

    

48. ขนาดของพื้นท่ีหองอานหนังสือมีความพอเหมาะ     

49. หองสมุดต้ังอยูในทําเลท่ีเหมาะสม     

50. พ้ืนท่ีท่ีใหบริการมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย        
51. 
 

หองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะสําหรับการศึกษา 
คนควา  

    

52. 
 

อุณหภูมิความเย็นท่ีเปดบริการในแตละพ้ืนท่ีมีความ 
เหมาะสม 

    

53. แสงสวางสําหรับพ้ืนท่ีอานหนังสือมีความเพียงพอ     
54. 
 

จุดบริการยืม-คืนหนังสืออยูในพ้ืนท่ีงายสะดวกตอการ 
เขาไปใชบริการ 

    

55. 
 

จุดบริการยืม-คืนวิทยานิพนธอยูในพ้ืนท่ีงายสะดวก 
ตอการเขาไปใชบริการ 

    

56. 
 

จุดบริการตอบคําถามชวยคนควาอยูในพ้ืนท่ีงาย 
สะดวกตอการเขาใชบริการ  

    

57. 
 

ปายหรือเคร่ืองหมายบอกทิศทางจุดใหบริการ 
มีความชัดเจน  

    

 
โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
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 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความเพียงพอและความทันสมัยของเครื่องมือหรืออุปกรณ  
ท่ีใชในหองสมุด จํานวนท่ีนั่งอาน จํานวนชั้นหนังสือ เชน คอมพิวเตอรท่ีใหบริการมีรูปแบบที่ทันสมัย รวดเร็ว  
มีประสิทธิภาพ  เปนตน    

 
 

การจัดบริการของหองสมุดคณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

( ดานส่ิงอํานวยความสะดวก ) 

ระดับความคิดเห็น 

เห็นดวย
มากท่ีสุด 

5 

เห็นดวย
มาก 
4 

เห็นดวย
ปานกลาง 

3 

เห็นดวย
นอย 

2 

เห็นดวย
นอยที่สุด 

1 

58. เครื่องคอมพิวเตอรและเคร่ืองพิมพขอมูลสามารถใช 
งานไดดี 

    

59. เครื่องคอมพิวเตอรท่ีใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวน
เพียงพอ 

    

60. เครื่องเสียง โทรทัศน เครื่องเลนวีซีดี ฯลฯ มีความ
ทันสมัย 

    

61. หองประชุมกลุมยอยบนชั้น 2 จัดเก็บเสียงได 
เหมาะสม      

    

62. ตัวเลขบนปายบอกเลขหมูหนังสือในแตละชั้นเห็นได 
ชัดเจน 

    

63. ระบบเครือขายไรสายสามารถใชงานไดทุกท่ี      

  64. การใหบริการจุดน้ําด่ืมมีจํานวนเพียงพอ     

 65. รานถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอ     
66. หองสมุดจัดท่ีนั่งอานตามสัดสวนในแตละชั้นไดอยาง 

เพียงพอ 
    

 67. สถานท่ีพักผอนภายในหองสวนปามีความทันสมัย      

 68. มีการรักษาความสะอาดหองน้ําเปนประจําทุกวัน     
69. มีระบบรักษาปลอดภัยและทรัพยสินภายในหองสมุด 

มีการติดต้ังวงจรปดไวอยางเหมาะสม 
    

70. ถังดับเพลิงตั้งอยูในบริเวณที่สามารถมองเห็น 
ไดชัดเจน 

    

 
โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................... 

 
ขอขอบคุณในความกรุณาของทานท่ีสละเวลาในการใหขอมูล 

กรุณาสงคืนท่ี: หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬา ฯ 



 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประวัติยอผูวิจัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 

ชื่อ-นามสกุล    นายปริญญา  ขาวผอง 
วัน เดือน ป เกิด   9  มิถุนายน  2521 
สถานที่อยูปจจุบัน   25 / 20 หมู 5 ถนนสวนผัก ซอยสวนผัก 46/1 
     แขวงฉิมพลี  เขตตลิ่งชัน  
     กรุงเทพมหานคร 10170   
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน เจาหนาที่บริการการศึกษา  (วิชาการศึกษา) 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   งานบริการการศึกษา หนวยประกันคุณภาพและวิจัย 
     คณะศิลปกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
ประวตัิการศกึษา    
 พ.ศ. 2543   ศศ.บ.  (การบัญชี)   

จากมหาวิทยาลัยราชภัฏบานสมเด็จเจาพระยา 
พ.ศ. 2551   กศ.ม.  (การอุดมศึกษา)  

จากมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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