
 
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

    ตามที่พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ  พ.ศ. 2542  ที่มีผลบังคับใชเมื่อวันที่  14  สิงหาคม  
2542  ไดระบุไวในหลักการจัดการศึกษา  มาตรา  9  ขอ  3  วาใหมีกําหนดมาตรฐานการศึกษาและ
จัดระบบประกันคุณภาพการศึกษา  โดยไดใหความหมายของมาตรฐานการศึกษาในมาตรา  4  
เอาไววา  เปนขอกําหนดเกี่ยวกับคุณลักษณะ  คุณภาพที่พึงประสงค  และมาตรฐานที่ตองการให
เกิดขึ้นในสถานศึกษาทุกแหง  และเพื่อใชเปนหลักในการเทียบเคียงสําหรับการสงเสริมและกํากับ
ดูแล  การตรวจสอบ  การประเมินผล  และการประกันคุณภาพการศึกษา  (สํานักพัฒนาคุณภาพ
การศึกษา  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2549, หนา  4)  เปนผลใหสถานศึกษาในทุกระดับตองดําเนินการ
ประกันคุณภาพเพื่อพัฒนาและยกระดับมาตรฐานของสถานศึกษาใหมีคุณภาพเปนที่ยอมรับของ
สังคม  โดยมหาวิทยาลัยเชียงใหม  ไดเร่ิมดําเนินการเรื่องการประกันคุณภาพการศึกษามาตั้งแตป  
พ.ศ. 2538  เปนตนมา  จึงจําเปนที่จะตองดําเนินการในเรื่องการประกันคุณภาพการศึกษาใหเปนระบบ
อยางจริงจังยิ่งขึ้น  เพื่อเปนการสงเสริมและพัฒนาการศึกษาในระดับอุดมศึกษาใหมีประสิทธิภาพ
และมีมาตรฐานการศึกษาที่เปนที่ยอมรับในระดับสากล 

    มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ไดพิจารณาเห็นความสําคัญของการประกันคุณภาพการศึกษา
ดังกลาววา  จะสามารถสรางความเปนเลิศทางวิชาการทั้งในดานการเรียนการสอน  การวิจัย  
การบริการวิชาการแกสังคม  และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม  ใหเปนไปตามความพรอม  
ความชํานาญ    และความเชี่ยวชาญของแตละคณะ/สถาบัน/สํานัก    ซ่ึงจะเปนการเสริมสราง
คุณภาพมาตรฐานชั้นนําในระดับนานาชาติได  จึงไดประกาศนโยบายการประกันคุณภาพการศึกษา
ในมหาวิทยาลัยเชียงใหมขึ้น  เมื่อวันที่  12  กุมภาพันธ  2541  เพื่อเปนแนวทางในการดําเนินการ  
(สํานักพัฒนาคุณภาพการศึกษา  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2549, หนา  5) 

    สํานักหอสมุดเปนหนวยงานหนึ่งในมหาวิทยาลัยเชียงใหม  มีหนาที่ในการสงเสริมและ
สนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัยในดานการเรียนการสอน  การวิจัย  รวมทั้งการบริการวิชาการแก
สังคม  และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม  เพื่อกาวไปสูการเปนมหาวิทยาลัยที่เนนการวิจัย  ซ่ึง
ภารกิจตาง ๆ ของมหาวิทยาลัยเชียงใหมลวนจะตองอาศัยทรัพยากรสารนิเทศที่มีคุณภาพในปริมาณ
ที่เพียงพอ  เหมาะสม  (สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยเชียงใหม, 2547, หนา  1)  หองสมุดจึงถือวาเปน
สวนหนึ่งที่มคีวามจําเปนในการผลักดันใหภารกิจของมหาวิทยาลัยสําเร็จลุลวงไปตามวัตถุประสงค
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ที่ตั้งไว  ดังที่ไดกําหนดใหหองสมุดและระบบสารสนเทศเปนปจจัยอีกประการหนึ่งที่มีผลตอคุณภาพ
ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม  การพัฒนางานหองสมุดใหเปนไปตามนโยบายการประกันคุณภาพใน
ระดับมหาวิทยาลัยจึงมีความสําคัญอยางยิ่ง  โดยสํานักหอสมุดไดเริ่มดําเนินการอยางเปนทางการ
และเปนระบบตั้งแตเดือนพฤศจิกายน  2539  มีคณะกรรมการพิจารณาเรื่องการประกันคุณภาพ
การศึกษา  รวมทั้งไดมีการจัดการประชุม  สัมมนาบุคลากรเพื่อทําความเขาใจในเรื่องการประกัน
คุณภาพการศึกษา  และเมื่อมหาวิทยาลัยเชียงใหมไดประกาศนโยบายและแนวปฏิบัติในการประกัน
คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยเชียงใหม  เมื่อวันที่  12  กุมภาพันธ  2541  สํานักหอสมุดไดปฏิบัติ
ตามนโยบายและแนวทางปฏิบัติดังกลาวและมีการดําเนินการมาอยางตอเนื่อง 

    การดําเนินงานการประกันคุณภาพการศึกษาใหสําเร็จลุลวงไปไดดวยดีนั้น  ภารกิจหลัก
ที่สําคัญประการหนึ่งของสํานักหอสมุดที่จะตองดําเนินการไปตามกระบวนการประกันคุณภาพ  
นั่นคือ  การบริการ  ซ่ึง  วิฑูรย  สิมะโชคดี  (2545, หนา 106-107)  ไดกลาววาการบริการ  หมายถึง  
ส่ิงที่สัมผัสจับตองไดยากและสูญสลายหายไปไดงาย  การบริการสามารถสรางขึ้นโดยผูใหบริการ
ทําเพื่อสงมอบการบริการหนึ่ง ๆ ใหแกผูรับบริการ  (เปนการสงมอบการปฏิบัติของผูใหบริการเพื่อ
ประชาชนแกผูรับบริการ)  การบริโภคหรือการใชบริการจะเกิดขึ้นในทันทีที่มีการใหบริการนั้น ๆ  
หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการใหบริการเกิดขึ้น  “วินาทีแหงความเปนจริง”  หรือความประทับใจ
มักจะเกิดขึ้นในขณะที่ผูรับบริการสัมผัสกับการบริการ  (ทั้งจากผูใหบริการหรือหนวยงานที่
ใหบริการ)  ที่เราเรียกวา  “ชวงเวลาขณะที่ผูรับบริการหรือลูกคาไดสัมผัสกับการบริการ”  (Moment   
of   Truth)  จึงเปนจุดแรกที่ผูใหบริการมีโอกาสแสดงถึง  “คุณภาพของการบริการ”  ใหผูรับบริการ
ไดสัมผัสหรือรับรู  จุดนี้จึงมีความสําคัญยิ่งยวดตอการบริหารงานบริการ  โดย สมิท  สัชฌุกร  (อางใน  
ภัทรวุฒิ  อุตภิระ, 2544, หนา 11-14)  ไดกลาวไววาการบริการที่ดีผูใหบริการจะตองทําดวยความ
เต็มใจ  รวดเร็ว  ถูกตอง  ทําอยางเทาเทียมกันและใหผูรับบริการเกิดความชื่นใจ  ซ่ึงจากการศึกษา
งานวิจัยของบุคลากรสํานักหอสมุดที่ผานมา  ตั้งแตปงบประมาณ  2536-2547  เกี่ยวกับเรื่องการ
ใหบริการ  ยังไมมีผูใดทําการประเมินการใหบริการของหองสมุดกลาง  ดังนั้น  ผูวิจัยจึงสนใจที่จะ
ทําการประเมินการใหบริการของหองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยตั้งวัตถุประสงค
งานวิจัยไว  2  ประการคือ  (1)  เพื่อประเมินการใหบริการของหองสมุดกลาง   มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
จําแนกตามความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  และ อาจารย
และบุคลากร  (2)  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการใหบริการของหองสมุดกลาง  ระหวาง
นักศึกษาระดับปริญญาตรี   นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา   และ  อาจารยและบุคลากรของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยผลการวิจัยคร้ังนี้จะทําใหทราบขอมูล  ความคิดเห็นของผูใชบริการและ
จะนําไปเปนแนวทางในการปรับปรุงสําหรับผูที่เกี่ยวของกับการใหบริการตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
     การวิจยัคร้ังนี้ มีวัตถุประสงค เพื่อ 

1. เพื่อประเมินการใหบริการของหองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  จําแนกตาม
ความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา   และ อาจารยและบุคลากร 

2. เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการใหบริการของหองสมุดกลาง  ระหวางนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  นกัศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  และ อาจารยและบุคลากรของมหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
ขอบเขตการวจัิย 

    การวิจัยคร้ังนี้  มีขอบเขตการวิจัย  ดังนี้ 
    ขอบเขตประชากร 
    ประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  

อาจารยและบุคลากร  ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม  ที่เขามาใชบริการของหองสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
เชียงใหม  ในภาคเรียนที่  2  ปการศึกษา  2549   

    ขอบเขตดานเนื้อหา 
    การวิจัยครั้งนี ้  มีขอบเขตเนื ้อหาในการประเมินการใหบริการที ่หองสมุดกลาง  

มหาวิทยาลัยเชียงใหม  จัดใหบริการจํานวน  9  บริการ  ประกอบดวย 
1. การบริการยืม-คืนหนังสือ 
2. การบริการชวยการคนควา 
3. การบรกิารขอมูลภาคเหนือและเอกสารหายาก 
4. การบริการสืบคนสารนิเทศจากฐานขอมูล 
5. การบริการ  World  Wide  Web 
6. การบริการวารสารและหนังสือพิมพ 
7. การบริการโสตทัศนศึกษา 
8. การบริการวิชาการดานหองสมุด 
9. การบริการศูนยขอมูลและวัฒนธรรมอเมริกัน (American  Corner) 
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นิยามศัพทเฉพาะ 
    การประเมินการใหบริการ   หมายถึง   กระบวนการในการตรวจสอบ   การอํานวย

ความสะดวกในดานตาง ๆ  ของหองสมุดกลางวาสอดคลองตามเปาหมายหรือความคาดหวังที่
กําหนดไวหรือไม 

    บุคลากรของหองสมุดกลาง  หมายถึง  บุคลากรที่ทําหนาที่เฉพาะในสวนของการ
ใหบริการในหองสมุดกลาง 

     
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

1. ทราบระดับความสอดคลองตามเปาหมายในการใหบริการของหองสมุดกลาง  ตาม
ความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา   และ อาจารยและ
บุคลากรของมหาวิทยาลัยเชียงใหม 

2. ทราบความคิดเห็นตอการใหบริการของหองสมุดกลาง  ระหวางนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  และ อาจารยและบุคลากรของมหาวิทยาลัยเชียงใหม  

3. ไดแนวทางสําหรับผูที่เกี่ยวของในการปรับปรุง / พัฒนาการใหบริการของหองสมุดกลาง  
มหาวิทยาลัยเชียงใหมตอไป 
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