
 
บทที่  2 

ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 

ผูวิจยัไดศึกษาสาระสําคัญของเอกสารเพื่อเปนแนวทางพืน้ฐานในการศึกษาคนควา ซ่ึง
สามารถสรุปประเดน็สําคัญตาง ๆ  ได ดังนี ้

2.1 บริการของหองสมุด 
2.2  ทฤษฎีความคาดหวัง 

                      2.2.1  ระดับของความคาดหวงั 
 2.2.2   ความคาดหวังของผูใชตอหองสมุด 
2.3  คุณภาพการบริการ 
 2.3.1  ความหมายและความสําคัญของการบริการ 
 2.3.2  คุณลักษณะของการบรกิาร 
 2.3.3  คุณสมบัติของบุคลากรงานบริการ 
 2.3.4  คุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
 2.3.5  มาตรฐานหองสมุด พ.ศ. 2549 
2.4 การประเมนิคุณภาพบริการหองสมุด 
 2.4.1  SERVQUAL 
 2.4.2   LibQUAL+TM    
2.5  หองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ 
 2.5.1  ปรัชญา ปณิธาน วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงค 

       2.6  งานวจิัยที่เกี่ยวของ  
 2.6.1  งานวิจยัในประเทศ 
 2.6.2  งานวิจยัตางประเทศ 

 

2.1 บริการของหองสมุด 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งของบุคคล
หรือองคการเพื่อตอบสนองความตองการของบุคคลอื่น และกอใหเกิดความพึงพอใจจากผลของการ
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กระทํานัน้ ซ่ึงการบริการที่ดีจะเปนการกระทําที่สามารถตอบสนองความตองการไดตรงกับสิ่งที่
บุคคลนั้นคาดหมายไว พรอมทั้งทําใหบุคคลดังกลาวเกดิความรูสึกดแีละประทับใจ (Murillo, 2004)  

ฉวีลักษณ  บุณยะกาญจน (2540, น. 40-47) กลาววา การบริการ หมายถึง การ
ปฏิบัติงานใหความสะดวกอยางมีประสิทธิภาพ และผูรับบริการพึงพอใจ และไดประโยชนสูงสุด
ในการใหบริการการบริการของหองสมุด คือการจัดการ และดําเนินงานในดานตางๆ เพื่อเผยแพร
ขาวสาร ความรูและอํานวยความสะดวกแกผูใช โดยมีวัตถุประสงคใหผูใชสามารถใช และคนหา
ทรัพยากรของหองสมุดไดอยางรวดเร็ว คุมคา สะดวกและตรงตอความตองการ (Bopp and Smith, 
1995) เบญจมาภรณ  สมุดอินแกว (2543, น. 8) ไดสรุปวา บริการของหองสมุด หมายถึง บริการหรือ
กิจกรรมตางๆ ที่หองสมุดจัดขึ้นเพื่อใหบริการแกผูใช โดยคํานึงถึงประสิทธิภาพ และคุณภาพในการ
ใหบริการ เพื่อใหผูใชไดรับสิ่งที่ตองการอยางถูกตอง สะดวก รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด 
รวมท้ังสามารถสรางความเชื่อถือในการใหบริการ อันสงผลใหหองสมุดประสบผลสําเร็จในการดําเนิน 
งาน ตลอดจนการอํานวยความสะดวกในการใหบริการอื่นๆ ดวย  

Prytherch (1996, p. 387) ไดใหความหมายวา บริการของหองสมุด หมายถึง บริการที่
หองสมุดจัดไวเพื่ออํานวยความสะดวกตาง  ๆสําหรับใชหนังสือ และแจกจายสารสนเทศอยางหลากหลาย 

Moyo (2004, p. 220) และพิมพรําไพ เปรมสมิทธิ์ (2545, น. 54) กลาววา ในยุคของ
เทคโนโลยีสารสนเทศสงผลใหมีการเปลี่ยนแปลงการบริการของหองสมุด จากหองสมุดแบบดั้งเดิมที่มี
การสืบคนจากบัตรรายการ มีทรัพยากรสารสนเทศในลักษณะเปนรูปเลม มีการเผชิญหนากับ
บรรณารักษที่ใหบริการตอบคําถาม ไดเปลี่ยนเปนการจัดหาทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน หนังสือ
อิเล็กทรอนิกส วารสารอิเล็กทรอนิกส และฐานขอมูลออนไลน เปนตน รวมถึงการใหบริการของ
บรรณารักษที่ไมตองเผชิญหนา นวัตกรรมของการบริการรูปแบบใหมนี้ถือวาเปนการปรับเปลี่ยน
กระบวนทัศนของการบริการ ที่มุงหวังใหสอดคลองกับพฤติกรรมของผูใชที่เปลี่ยนไป ปจจุบันผูใช
สามารถเขาถึงขอมูลไดหลากหลาย โดยการสืบคนขอมูลผานเครือขาย ซ่ึงจะไดรับความสะดวกในการใช
สารสนเทศที่ไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา และสถานที่ สามารถเขาถึงขอมูลในหองสมุดไดทุกวัน และ
ตลอด 24 ช่ัวโมงโดยไมจําเปนตองมาหองสมุด นอกจากนี้ยังสามารถสามารถดาวนโหลดขอมูลที่ตองการลง
ในแผนดิสกเก็ตหรือส่ังพิมพออกทางกระดาษได 

Nelson (2005, p. 1) กลาววา บริการของหองสมุดในอนาคตจะเปนการใหบริการดวย
เทคโนโลยีช้ันสูง และจะมีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศที่มาจากการบอกรับเปนสมาชิกของ
วารสาร และเว็บไซตออนไลน นอกจากนี้ยังมีการใหบริการสารสนเทศบนเว็บบล็อก (Web Blogs) 
และวิกิพีเดีย (Wikipedia) เพิ่มขึ้น บรรณารักษตองใชบล็อกในการบริการตอบคําถามซึ่งเปน
แนวทางของลักษณะการบริการตอบคําถามและชวยการคนควาแบบออนไลนในปจจุบัน  
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นอกจากนี้  Nelson  ยังกลาวเพิ่มเติมอีกวา ลักษณะของการเขาถึงสารสนเทศของผูใชก็
มีลักษณะที่เปลี่ยนไป ดวยความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูใชจะมีอุปกรณตอพวง
คอมพิวเตอร และคอมพิวเตอรแบบพกพา PDA (Personal Digital Assistant) ที่สามารถเขาถึง
สารสนเทศไดตลอดเวลา 

นอกจากนั้น เมธี เอกะสิงห (2544, น. 9-10) ไดกลาวเพิ่มเติมถึง งานบริการของ
หองสมุดในบทบาทของการสนับสนุนการคนควาและวิ จัยวา กระบวนการวิจัยตองอาศัยทรัพยากร
ที่มีอยูในหองสมุด นักวิจัยจะตองสามารถสืบคนขอมูลไดทุกที่ทุกเวลา ตลอดจนหองสมุดควร
จัดระบบบริการสารสนเทศใหสะดวก รวดเร็ว และตรงตอความตองการของนักวิจัย เพื่อใหสอดรับ
กับบทบาทในการสนับสนุนการวิจัย  

ดังนั้นในชวงครึ่งหลังของศตวรรษที่ 20 พัฒนาการทางดานเทคโนโลยี ระบบ
โทรคมนาคมและระบบเครือขาย สงผลใหมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงรูปแบบการใหบริการ และได
ขยายขอบเขตของงานมากขึ้น มีบริการใหมๆ ที่หองสมุดจัดเตรียมไวบริการ ไดแก บริการ
ขอสนเทศทันสมัย (Current Awareness Service: CAS) บริการเลือกเพื่อเผยแพรสารสนเทศ 
(Selective Dissemination of Information Service: SDI) บริการจัดสงเอกสาร (Document Delivery 
Service: DD) บริการคนสารสนเทศออนไลน  (Online Information Retrieval Service)  บริการ
ช้ีแนะแหลงขอมูล (Referral Service หรือ Information & Referral Service) บริการตอบคําถาม
อิเล็กทรอนิกส (E-Mail Reference) ในหลายรูปแบบ เชน บริการตอบคําถามแบบสนทนา (Chat 
Reference) บริการเครือขายความรวมมือตอบคําถาม (Collaborative networks) เปนตน  
 

2.2 ทฤษฎีความคาดหวัง  
Vroom (1964) นักจติวทิยาไดใหความหมายถึงทฤษฎีความคาดหวัง (V.I.E. Theory) วา การที่

บุคคลใดจะกระทําสิ่งใดส่ิงหนึ่ง จะมีความคาดหวงัวาจะไดรับความสําเร็จเปนผลตอบแทนการกระทํา 
ความคาดหวังจงึเปนสิ่งที่เกิดกอนการกระทํา จึงเปนเหตุของการกระทํา เพราะพฤตกิรรมของมนษุยเกิด
จากความคาดหวังทีจ่ะไดรับผลสําเร็จจากการกระทํานัน้  ๆ โดยองคประกอบของความคาดหวงัวาประกอบ
ไปดวย  

1.   V  =  Valence   หมายถึง    ความพึงพอใจของมนุษยที่มตีอผลลัพธ  (Outcomes)  
ของการกระทาํ ลักษณะที่สําคัญที่สุดของความพึงพอใจของมนุษยซ่ึงเกีย่วของกับผลลัพธที่เกิดจาก
การทํางาน คือ   ระดับความพึงพอใจที่มนษุยคาดหวังวาจะไดรับผลลัพธนั้น ไมใชเกิดจากการเหน็
คุณคาที่แทจริงของผลลัพธนั้นเสมอไป 
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2.   I  =  Instrumentality  หมายถึง  วิธีการที่มนุษยเชื่อวาจะนําไปสูผลลัพธที่นาพอใจ
และสามารถนําไปสูเปาหมาย (Goal) ที่วางไว 

3. E = Expectancy หมายถึง ความคาดหวังของบุคคลนั้น ๆ บุคคลมีความตองการ
หลายสิ่งหลายอยาง หากมีความตองการพืน้ฐาน (อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค) 
ไดรับการตอบสนองแลว ก็จะมีความตองการในระดับสูงขึ้นเรื่อย ๆ  

หากคนเราพึงพอใจในผลลัพธที่คาดหวังไวก็จะเกิดแรงจูงใจในการกระทํากิจกรรมตางๆ 
เมื่อผลลัพธจากกิจกรรมที่ไดกระทําตรงตามเปาหมายที่คาดหวังไวก็จะเกิดความพึงพอใจ  สามารถ
แสดงเปนแผนภูมิไดดังนี้  

 

 
 

แหลงที่มา:  Vroom (1964) 
ภาพ 1   ทฤษฎีความคาดหวงั 

 

2.2.1  ระดับความคาดหวงั 
      Parasuraman (1991) ไดแบงระดับความคาดหวังตอการไดรับบริการของ
ผูใชบริการเปน 2 ระดับคือ  Desired Service Level คือระดับการบริการที่ผูใชคาดหวังวาจะไดรับ
จากการใชบริการ และ Adequate Service Level คือระดับการบริการที่ผูใชสามารถยอมรับได ชวงที่
อยูระหวางระดับบริการดังกลาว คือ Zone of  Tolerance  เปนระดับการไดรับบริการที่ผูใชบริการ
เกิดความพึงพอใจ ซ่ึงแตกตางกันออกไปในแตละบุคคล แสดงไดดังนี้ 
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แหลงที่มา: Parasuraman (1991) 
ภาพ 2   ระดับความคาดหวังของผูใชบริการ 

 

2.2.2 ความคาดหวังของผูใชตอหองสมุด 
                             Moyo (2004, p. 221) กลาววา ความคาดหวังของผูใชหองสมุดยุคใหมที่มี
สภาพแวดลอมแบบอิเล็กทรอนิกส มีดังนี ้

1. ทรัพยากรทุกอยางอยูในรูปเอกสารฉบับเต็ม (Full Text) และเปนแบบ
อิเล็กทรอนิกส  

2. สามารถดาวนโหลดและพิมพได 
3. บริการมีความรวดเร็วข้ึน 
4. ผูใชสามารถเขาถึงบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง และทุกวันของสัปดาห 
5. การเขาถึงบริการทําไดงาย สะดวก 
6. บริการตอบคําถาม และชวยการคนควาแบบเสมือน (Virtual reference 

service) คือ เขาถึงแบบออนไลนตลอด 24 ช่ัวโมง และมบีรรณารักษตอบคําถามดวย 
7. ผูใชสามารถเขาถึงไดงายดวยตนเอง โดยการใชบริการผานเว็บไซต 
8. บรรณารักษตองมีความรูในสาขาวิชาตาง ๆ และรูจักฐานขอมูลทั้งหมด 
9. ทรัพยากรทุกประเภทควรอยูในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส 
10. จัดหาทางเลือกหลาย ๆ ชองทางการใชบริการ 
11. เว็บไซตตองใชงานไดตลอดเวลา และเปนชองทางในการบริการที่มี 

ประสิทธิภาพ 
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12. บริการทั้งหมดควรทําไดแบบออนไลน เชน ลงทะเบียนสมาชิก การขอใช
บริการนําสงเอกสาร การยืมระหวางหองสมุด การยืมทรพัยากรตอ ฯลฯ 

13. เครื่องมือสําหรับสืบคนขอมูล (Search Engine) ในเว็บไซต สามารถคนหา
สารสนเทศที่ตองการไดทุกอยาง 

   นอกจากนั้น Harnad  (1998) ไดกลาวถึงความคาดหวังของผูใชเชนเดียวกับ  Moyo   
และไดเพิ่มเติมวา นักวิจัยมีความคาดหวังและความตองการที่จะไดรับบริการจากหองสมุดดังนี้ 

1. มีเอกสารฉบับเต็มทั้งหมดเปนออนไลน 
2. สามารถเขาถึงเอกสารและนาํเก็บในคอมพวิเตอรสวนบุคคลบนโตะทํางาน 
3. เขาถึงขอมูลไดตลอด 24 ช่ัวโมง 
4. เอกสารอางอิงแตละฉบับเชื่อมโยงกันไดในรูปแบบตาง ๆ  
5. สามารถคนหาและเรียกใชขอมูลในเอกสารไดอยางสมบรูณ 
6. ทุกคนไมเสียคาใชจายตลอดไป 

จากความคาดหวังของผูใชตอหองสมุดสามารถสรุปไดวา ในปจจุบันการใหบริการ
หองสมุดตองคํานึงถึงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และครบถวน  โดยไมจํากัดเวลา และสถานที่     
สามารถเขาถึงบริการสารสนเทศไดดวยตนเอง   พรอมกันนี้บรรณารักษจะตองสามารถจัดบริการ 
และกิจกรรมตางๆ ใหรวดเร็วตอความตองการของผูใช เพราะจะทําใหผูใชเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงจะ
เปนแรงจูงใจ กระตุนผูใชใหเขามาใชมากขึ้น  
 

2.3. คุณภาพการบริการ 
2.3.1  ความหมายและความสําคัญของการบริการ 

                              สมิต  สัชฌุกร (2546, น.173-174)  กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการวา 
การบริการอันเปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้นจะตองมีหลักถือ
ปฏิบัติ  มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไปตามใจของเราผูซ่ึงเปนผู
ใหบริการ โดยทั่วไปหลักการใหบริการมีขอควรคํานึงถึงดังนี้ 

   1.  สอดคลองตรงกับความตองการของผูรับบริการการใหบริการตองคํานึงถึง
ผูรับบริการเปนหลัก ตองนําความตองการของผูรับบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ 
แมวาจะเปนการชวยเหลือที่เราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไม
สนใจ ไมใหความสําคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
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     2.  ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคา  ฉะนั้นการ
บริการตองมุงใหผูรับเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการประเมินผลการใหบริการ ไมวาเรา
จะตองใจใหบริการมากเพียงใด แตคุณภาพวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

      3. ปฏิบัติโดยถูกตองสมบูรณครบถวนการใหบริการที่ตอบสนองความตองการ
และความพอใจของผูรับบริการที่เห็นไดชัด คือ การปฏิบัติที่ตองมีการตรวจสอบความถูกตองและ
ความสมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองก็ยากที่จะทําใหลูกคาพอใจ   

      4.  เหมาะสมแกสถานการณการบริการที่รวดเร็วตามกําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ   
ความลาชาไมทันกําหนดเปนการบริการที่ไมสอดคลองกับสถานการณ 

      5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอื่น การใหบริการในลักษณะใดก็ตามตองพิจารณาโดย
รอบคอบ รอบดานจะมุงเพียงแตประโยชนที่จะเกิดแกลูกคาและฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอ จะตอง
คํานึงถึงผูที่เกี่ยวของหลายๆ ฝาย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดลอม จึงควรยึดถือหลักในการใหบริการวาจะ
ระมัดระวังไมทําใหเกิดผลกระทบทําความเสียหายแกบุคคลอื่น ๆ  ดวย 

จากแนวคิดนีส้รุปไดวา คณุภาพของการบริการ คือความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ
โดยหองสมุดสามารถนําหลักเกณฑตางๆ จากแนวคิดทางการตลาดนี้มาปรับใชใหเขากับงานบริการ
ของหองสมุดใหเหมาะสมไดเปนอยางด ี

ศิริพร  วษิณุมหิมาชยั  (2545, น. 2)  กลาวไววา การบรกิาร (Service) หมายถึง ส่ิงทีผู่
ใหบริการหรือผูขายทาํการสงมอบใหแกผูรับบริการหรือผูซ้ือที่ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบรกิาร
ไดรับบรกิารไปแลวเกิดความประทบัใจกับสิง่เหลานัน้ คณุภาพการบรกิาร สามารถแบงระดบัความสาํคัญ
ได 2 ระดบั ไดแก 

ระดับแรก   ความสําคัญที่มีตอตัวผูรับบริการ (ลูกคา)  คือ ทําใหลูกคาไดรับบริการที่ดี 
และผูรับบริการมีความสุข มีความปติยนิดี และมีความระลึกถึงในการทีจ่ะมาขอรับบริการในครั้งตอไป 

ระดับท่ีสอง ความสําคัญในดานผูใหบริการที่ทําใหกิจการสามารถรักษาลูกคาเดิม 
ไวใหเปนลูกคาประจํา หรือลูกคาที่มีความจงรักภกัด ี (Customer Retention) และนอกจากนีย้ัง
สามารถเพิ่มลูกคาใหม (Customer Acquisition) ผูใหบริการตองพยายามกระทําทกุวิถีทางที่จะเพิม่
ลูกคาใหมเพราะเปนการสรางความเจริญรุงเรืองใหแกหนวยงาน โดยมีจํานวนลูกคาใหมที่เพิ่มขึ้น
เปนตัวช้ีวัด 

 
2.3.2  คุณลักษณะของการบรกิาร  

                     ธุรกิจบรกิารยังมลัีกษณะเฉพาะที่มีความแตกตางจากสนิคาทัว่ไป ที่เจาของกิจการ
และนกัการตลาดตองคาํนึงถึงดังตอไปนี ้
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 1. เปนสินคาที่ไมอาจจับตองได (Intangibility)  บริการโดยทั่วไปมีลักษณะที่คอนขางเปน
นามธรรม ไมมีตัวตน ไมมีรูปราง ดังนั้นจึงเปนการยากที่เราจะสามารถรับรูถึงการบริการผานประสาท
สัมผัสตาง ๆ  ของเราได เชน เราไมสามารถมองเห็น “รูปราง”  ของ “การทองเที่ยว”  ดังนั้นความไมมีตัวตน
ของการบริการที่ทําใหเราไมอาจจับตองบริการไดดังกลาวสงผลกระทบตอผูบริโภคคือ  ทําใหผูบริโภค
เกิด “ความเสี่ยง” ในการเลือกซื้อบริการได 

2.  มีคุณภาพไมคงที่ (Variability Heterogeneity) คุณภาพของการบริการโดยทั่วไปมีความ
ไมแนนอนคอนของสูงเนื่องจากมักจะขึ้นอยูกับ พนักงานที่เปนผูสงมอบบริการ เวลาที่ใหบริการของผู
สงมอบบริการ วิธีการในการใหบริการ และสถานที่ที่ใหบริการแกลูกคา 

 3.  ไมสามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได (Inseparability)โดยทัว่ไปบรกิารมกัจะถกู
เสนอขายกอนและหลังจากนั้นการผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้น ในระยะเวลาเดียวกัน 
(Simultaneous production and consumption) โดยลูกคาที่เปนผูซ้ือบริการมักจะตองมีสวนรวมใน
กระบวนการผลิตบริการนั้นดวย  เชน บริการรานตัดผม  เมื่อลูกคาตกลงใจซื้อบริการตัดผม ขั้นการผลิตจะ
เร่ิมตนที่ลูกคานั่งลงบนเกาอี้ตัดผม ชางตัดผมจะนําผากันเปอนมาคลุมเสื้อใหเรา   และจะถามวา ตองการ
ใหตัดทรงผมแบบไหน   และจะเริ่มลงมือตัดผมของลูกคา โดยจะเห็นวาขณะที่ชางตัดผมทําการตัดผม 
ลูกคาก็จะทําการบริโภคสินคาไปพรอม ๆ  กัน  

 4. ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish ability) โดยท่ัวไปเราไมสามารถที่จะเก็บรักษา
บริการไวในรูปของสินคาคงคลังได ทําใหองคกรเสียโอกาสในการขายบริการได เพราะสาเหตุมาจากเรา
ไมสามารถแยกการผลิตออกจากกการบริโภคของลูกคาได ดังนั้นเมื่อลูกคามาซื้อในเวลาใด ผูขายจึงจะ
เร่ิมทําการผลิตไดเมื่อนั้น   

 
2.3.3   คุณสมบัติของบุคลากรงานบริการ 

                                       ศิริพร  วษิณมุหมิาชยั  (2545, น. 5) ส่ิงที่สําคัญตอคุณภาพของงานบรกิารอกีประการ
หนึ่ง คอื บุคลากร การพัฒนาบุคลากรถือวาเปนการเพิม่พูนศกัยภาพของบุคคลในหนวยงานหรือองคกร 
ดังนัน้การบรกิารที่ดจีะเกดิขึน้จากตวับุคคลโดยอาศยัทกัษะประสบการณเทคนิคตาง  ๆ   ทีจ่ะทําให
ผูรับบริการเกดิความพึงพอใจ และอยากกลับเขามาใชบริการอีก บุคลากรทีด่ีควรมีคณุสมบัติดังนี ้

1.  ตองมีจิตใจรักในงานดานบริการ  (Service Mind)     ผูใหบริการตองมีความสมัคร
ใจทุมเททั้งแรงกาย และแรงใจ มีความเสียสละ ผูปฏิบัติหนาที่ตองมีใจรัก และชอบในงานบริการ    

2.  ตองมีความรู (Knowledge) ในงานที่ใหบริการผูใหบริการตองมีความรูในงานที่ตน
รับผิดชอบที่สามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตอง      และแมนยําในเรื่องของ        สินคา
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ที่นําเสนอประวัติองคกร ระเบียบ นโยบายและวิธีการตาง ๆ ในองคกรเพื่อมิใหเกิดความผิดพลาดเสียหาย
และขวนขวายหาความรูจากเทคโนโลยีใหม เๆพิ่มขึ้นอยางสม่ําเสมอ 

3.  มีความชางสังเกต (Observe)   ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเฉพาะตัวเปน
คนมีความชางสังเกต   เพราะหากมีการรับรูวาบริการอยางไรจึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการก็จะ
พยายามนํามาคิดสรางสรรคใหเกิดบริการที่ดียิ่งขึ้นเกิดความพอใจและตอบสนองความตองการของ
ลูกคาหรือผูรับบริการไดมากยิ่งขึ้น 

4.  ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm)  พฤติกรรมความกระตือรือรน จะแสดง
ถึงความมีจิตใจในการตอนรับ  ใหชวยเหลือแสดงความหวงใย  จะทําใหเกิดภาพลักษณที่                     
ดีในการชวยเหลือผูรับบริการ 

5.  ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner)  กิริยาวาจาเปนสิ่งที่แสดงออกจากความคิด 
ความรูสึก และสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความสบายใจที่จะ
ติดตอขอรับบริการ 

6.  ตองมีความคิดริเร่ิมสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหม ๆ ไม
ควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู เคยปฏิบัติมาอยางไรก็ทําไปอยางนั้นไมมีการ
ปรับเปลี่ยนวิธีการใหบริการ จึงควรมีความคิดใหม ๆ ในการปฏิรูปงานบริการไดดี 

7.   ตองสามารถควบคุมอารมณได (Emotional control) งานบริการเปนงานที่ใหความ
ชวยเหลือจากผูอ่ืน ตองพบปะผูคนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ตางกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก
ผูรับบริการจะแตกตางกัน เมื่อผูรับบริการไมไดตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิ พูดจากาวราว กิริยามารยาทไมดี 
ซ่ึงผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 

8.  ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดขึ้น (Calmness)  ผูรับบริการสวนใหญจะติดตอ
ขอความชวยเหลือตามปกติ แตบางกรณีลูกคาที่มีปญหาเรงดวน ผูใหบริการจะตองสามารถ
วิเคราะหถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจาก
หลายทางเลือกในการใหบริการแกลูกคา 

9.  มีทัศนคติตองานบริการดี  (Attitude)  การบริการเปนการชวยเหลือ ผูทํางานบริการ
เปนผูให จึงตองมีความคิดความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะใหบริการ ถาผูใดมี
ความคิดความรูสึกไมชอบงานบริการ แมจะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ืน ก็ไมอาจจะทํางานบริการให
เปนผลดีได ถาบุคคลใดมีทัศนคติตองานบริการดี ก็จะใหความสําคัญตองานบริการ และปฏิบัติงานอยาง
เต็มที่ เปนผลใหงานบริการมีคุณคาและนําไปสูความเปนเลิศ 

10.  มีความรับผิดชอบตอลูกคาหรือผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานทาง
การตลาด การขายและงานบริการ การปลูกฝงทัศนคติใหเห็นความสําคัญของลูกคาหรือรับบริการ
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ดวยการยกยองวา “ลูกคาคือบุคคลที่สําคัญที่สุด” และ “ลูกคาเปนฝายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให ผู
ใหบริการมีความรับผิดชอบตอลูกคาอยางดีที่สุด 
 

2.3.4  คุณภาพบริการของหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
                              Cook and Thompson (2000) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง ความสัมพันธ
ระหวางความคาดหวังตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการที่ไดรับ ซ่ึงอาจเปนการไดรับบริการ
ตามที่คาดหวังหรือสูงกวาหรือต่ํากวาที่คาดหวังกไ็ด คุณภาพบริการเปนแนวคดิใหมดานการจัดการ 
ที่เปลี่ยนจากการเนนความเปนเลิศดานคณุลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนาความสัมพันธกบั
ลูกคา โดยสรุปคุณภาพบรกิาร หมายถงึความแตกตางหรือชองวางระหวางการรับรูของลูกคากับ
ความคาดหวังที่มีตอบริการของลูกคานั่นเอง 

   นอกจากนี้ หองสมุดตองมีการกําหนดโครงสรางพื้นฐานเกี่ยวกับการจัดเตรียม
ปจจัยกําหนดคุณภาพบริการของหองสมุด  เพื่อใหทราบถึงปจจัยที่กําหนดคุณภาพบริการของ
หองสมุดอยางแทจริง ซ่ึงประกอบไปดวย   

1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of library service)  เปนปจจัยพื้นฐานที่มา
จากการรวมกันระหวาง 3 ปจจัยของ SERVQUAL ประกอบดวย ความเอาใจใส  การตอบสนอง 
และความเชื่อมั่นเขาดวยกัน 

2. หองสมุดคือสถานที่ (Library as place)   เปนการนําหลักการของปจจัยดาน
สวนที่สัมผัสไดจาก SERVQUAL มาพัฒนา ซ่ึงจะครอบคลุมในเรื่อง การจัดวางพื้นที่ การใช
สัญลักษณ บรรยากาศและที่ตั้ง รวมถึงความปลอดภัยของหองสมุด 

3. ความมั่นใจในตนเอง (Self  reliance)  ปจจัยนี้แสดงใหเห็นถึงวา ผูใช
สามารถรับรูถึงความคาดหวังของตนเองและมั่นใจในบริการของหองสมุด ความมั่นใจที่มีตอ
พฤติกรรมการคนหาสารสนเทศของตนเองไมวาจะดวยวิธีการใดก็ตาม 

4. การเขาถึงสารสนเทศ (Access to information) เปนปจจัยที่เพิ่มขึ้นมา
นอกเหนือจากปจจัยกําหนดคุณภาพของ SERVQUAL ซ่ึงมาจาก2 สวนคือ  

 ส วนที่  1   ประกอบด ว ย  ป จ จั ย ด านทรั พย ากร  (Comprehensive 
collections) ซ่ึงตองเพียงพอตอความตองการของผูใช และสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย 
และปจจัยดานเขาถึง (Ubiquity and ease of access) ที่สามารถเขาถึงสารสนเทศไดจากทุกหาทุก
แหง ทันตอเวลาและตรงกับความตองการ  

สวนที่ 2 ประกอบดวย สารสนเทศ (Information) ซ่ึงหมายถึงรูปแบบของ
สารสนเทศ เชน ทรัพยากรสารสนเทศ เชน ทรัพยากรสารสนเทศฉบับเต็ม (Full text) ที่มีใน
คอมพิวเตอร ทรัพยากรที่มีอยูบนชั้นหนังสือ และการจัดสงเอกสาร (Document delivery)     
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ทั้งหมดนี้คือสวนประกอบของปจจัยการเขาถึงสารสนเทศ สามารถอธิบายไดดังภาพ 
 

 
 

แหลงที่มา: Cook & Thompson (2000) 
ภาพ 3   ปจจัยกําหนดคุณภาพบริการของหองสมุด 

 
Wang (2006) กลาววากอนป ค.ศ. 1990 หองสมุดมหาวิทยาลัยหลายแหง พบวาเกือบทุก

หองสมุดยังไมไดมองเห็นถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงในดานการบริการ และขาดการเทียบเคียง
สมรรถนะ (Benchmark) เพื่อจะนําไปสูความสําเร็จของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  ตอมาไดเริ่มนํา TQM 
(Total Quality Management) มาใชเพื่อวัดคุณภาพของหองสมุด ทั้งนี้เปนผลสืบเนื่องจากความ
เปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยีตางๆ ซ่ึงนําไปสูการปรับเปลี่ยนแนวคิดในดานการ
บริหารจัดการ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางวัฒนธรรมในองคกรดวย  เร่ิมแรก TQM เกิดขึ้นในองคกร
ธุรกิจและองคกรที่หวังผลกําไรของประเทศญี่ปุนซึ่งไดรับความสําเร็จอยางมาก จากนั้น  TQM ไดเขามา
มีบทบาทในองคกรที่ไมหวังผลกําไรอยางหองสมุด จึงเกิดแนวคิดวาทําอยางไรจึงจะดูแลและใหบริการ
ผูใชหองสมุดเหมือนกับลูกคาในองคกรธุรกิจ และจะมีการปรับวงจรคุณภาพของธุรกิจมาใชการ
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ดําเนินงานของหองสมุดอยางไร Wang (2006) ยังกลาวสรุปวาในปจจุบันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาตอง
เผชิญหนากับการแขงขันที่ตองมีการคิดวางแผนกลยุทธของงานบริการอยูตลอดเวลา และยังไมสามารถ
ตอบไดวา TQM เปนมาตรวัดคาที่เหมาะสมกับบริบทขององคกรที่ไมหวังผลกําไรอยางหองสมุด 

ตอมา Derfert-Wolf (2005) กลาวถึงมาตรฐาน ISO 11620 ที่เปนดัชนีช้ีวัดคุณภาพ
สําหรับหองสมุดวาการประเมินคุณภาพของหองสมุดไมไดขึ้นอยูกับสินคาและบริการของหองสมุด
เทานั้น แต ISO 11620  ยังเนนรวมถึงบุคลากรในสถาบันนั้นๆ ที่จะเกี่ยวของกับกระบวนการประเมิน
ดวย ส่ิงสําคัญที่จะแสดงถึงคุณภาพที่หองสมุดจะอยูรอดได คือการทําใหผูใชบริการสามารถเขาถึง
สารสนเทศไดอยางชาญฉลาด  

Lozano (1997) ไดอธิบายความแตกตางที่สําคัญของมาตรฐาน ISO 9000 และ TQM วา 
ISO 9000 มุงเนนเขมงวดในเรื่องของกระบวนการทํางาน การปรับปรุงกระบวนการ ของบุคลากร แต 
TQM จะใหความสําคัญในเรื่องประสิทธิภาพของความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก 

ปจจุบันจึงไดมีการพัฒนามาตรฐานและเครื่องมือตางๆ ที่จะการกําหนดการประเมิน
คุณภาพการบริการของหองสมุด โดยศึกษามุงเนนถึงประเด็นของคุณภาพบริการที่สําคัญ 3 ขอ 
ไดแก  ทรัพยากรสารสนเทศ  การบริหารจัดการขององคกร และบุคลากรผูใหบริการ ซ่ึงตอมาได
พัฒนาเปนเครื่องมือที่เรียกวา  LibQUAL+TM   

 

2.3.5 มาตรฐานหองสมุด พ.ศ. 2549   
ประกาศสมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย ในพระราชูปถัมภสมเด็จพระเทพ

รัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี 
        มาตรฐานหองสมดุ พ.ศ.2549 จัดทาํขึ้นเพื่อใหสอดคลองกับหลักการจดัการศกึษาเพื่อ
พัฒนาสังคมไทยใหเปนสังคมแหงความรูและการเรียนรู ตามพระราชบญัญัติการศกึษาแหงชาติ พ.ศ. 
2542 และทีแ่กไขเพิ่มเติม (ฉบับที่2) พ.ศ. 2545 เพื่อการตอบสนองการเรียนรูดวยตนเอง ความกาวหนา
ทางเทคโนโลย ี ความตองการของบุคคลและสังคม เพื่อสงเสริมคณุภาพและพัฒนาหองสมุดใหเปน
สังคมแหงการเรียนรูตลอดชีวติ มีเกณฑและแนวทางการบริหารจดัการหองสมดุสูมาตรฐานสากล 
สมาคมหองสมุดแหงประเทศไทยในพระราชูปถัมภสมเดจ็พระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกมุารี 
กําหนดมาตรฐานหองสมดุ  งานบรกิาร และการประเมนิคณุภาพหองสมดุไวดงันี ้

 
หมวด 1  วิสัยทัศน พันธกิจ เปาหมายและยทุธศาสตร 

        วิสัยทัศน 
  หองสมุดเปนพลังขับเคลื่อนสังคม ไปสูสังคมแหงความรูและการเรียนรู 
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พันธกิจ   
  1.  พัฒนาหองสมุดใหเปนแหลงความรูและการเรียนรูตลอดชีวิต 
  2.  พัฒนาบุคลากรหองสมุดใหมีศักยภาพ และสมรรถภาพทางวิชาการและวิชาชพี 
  3.  พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศใหสอดคลองกับความกาวหนา และความตองการ
ของสังคม 
  4.  พัฒนาบริการสารสนเทศใหมีคุณภาพ และสงเสริมทักษะการเขาถึงแหลง
สารสนเทศของผูรับบริการ 
  5.  พัฒนาการบริหารจัดการใหมีประสิทธภิาพและประสิทธิผล 

เปาหมาย   
  1.  เพื่อใหมีบริการหองสมุดอยางทั่วถึงและผูรับบริการพึงพอใจ 
  2.  เพื่อใหมีบคุลากรที่มีศักยภาพและสมรรถภาพทางวิชาการและวิชาชพีที่
เหมาะสมตามอัตราสวนที่สอดคลองกับลักษณะและปรมิาณงาน 
  3.  เพื่อใหมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายรูปแบบ สอดคลองกับหลักการจัด
การศึกษาเพื่อสรางสังคมแหงความรูและการเรียนรู 
  4.  เพื่อใหมกีิจกรรมสงเสริมการอาน การเรียนรู และการนําความรูไปใช 
ประโยชนในการพัฒนาตนและสังคม 
  5.  เพื่อใหมกีารจัดการทรัพยากรดานอาคาร สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาง ๆ แกผูรับบรกิาร อยางมปีระสิทธิภาพและประสิทธิผล 

ยุทธศาสตร    
  1.  จัดกิจกรรม บริการและสงเสริมการอานอยางเปนรูปธรรมตามนโยบายของรัฐ 
  2.  เสนอใหมกีฎหมาย ระเบยีบ ขอบังคับ ในการสราง สนับสนุนและพัฒนา 
หองสมุด 
  3.  กําหนดมาตรฐานหองสมุดทั้งมาตรฐานกลาง มาตรฐานหองสมุดแตละประเภท 
มาตรฐานงานเทคนิค และทางเทคโนโลยีที่เกี่ยวของ 
  4.  พัฒนาศักยภาพและสมรรถภาพของบุคลากรหองสมุดอยางตอเนื่อง 
  5.  พัฒนาเครอืขายและความรวมมือระหวางหองสมุด 
  6.  สงเสริมใหมีการประกันคุณภาพหองสมุด 
  7.  สรางและสงเสริมกลไกการตลาด การสื่อสาร และการประชาสัมพันธหองสมุด 
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 หมวด 7   การบริการ 
        หองสมุดควรมีบริการพื้นฐาน และบริการอื่นๆ ตามความเหมาะสม ในรูปแบบที่
หลากหลาย มีระเบียบการใหบริการเพื่อใหผูรับบริการทุกกลุมเปาหมายไดรับการบริการอยางเสมอภาค 
สามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศไดอยางรวดเร็วตามความตองการ โดยใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการ
นํากลยุทธการตลาดและการประชาสัมพันธมาใชในการจัดบริการและกิจกรรมหองสมุดเชิงรุก  

หมวด 9   การประเมินคุณภาพหองสมุด 
        หองสมุดควรมีระบบประกันคุณภาพและตัวช้ีวัด เพื่อใชในการประเมินคุณภาพและ
พัฒนาศักยภาพในการบริหารจัดการหองสมุด 

          มาตรฐานหองสมุดฯ ในดานตางๆ ที่ระบุไวเปนเพียงแนวทางการดําเนินงานของหองสมุด 
ซ่ึงเปนมาตรฐานขั้นต่ําที่ไมไดเปนขอจํากัดขอบเขต และปริมาณในดานการบริหาร และบริการ 
มหาวิทยาลัยแตละแหงอาจตองการใหหองสมุดมีภาระงานอื่นที่นอกเหนือจากที่กําหนดไวในมาตรฐานก็
ยอมทําได แตทั้งนี้ตองคํานึงถึงองคประกอบสําคัญๆ เชน  จํานวนนักศึกษา ระดับการศึกษา โครงการ
และภาระอื่น ๆ ของมหาวิทยาลัยดวย   แตอยางไรก็ตามในปจจุบันสถาบันอุดมศึกษาเกือบทุกแหง
ตางตื่นตัว และพัฒนาตนเองใหมีคุณภาพ และสอดคลองกับมาตรฐาน มีการดําเนินการประกัน
คุณภาพการศึกษาใหเปนที่ยอมรับของสังคมเพื่อความอยูรอด และสามารถแขงขันกับมหาวิทยาลัย
ทั้งในประเทศ  และตางประเทศ  ซ่ึงหองสมุดถือเปนองคประกอบสําคัญของการศึกษา ใน
มหาวิทยาลัยหรือสถาบันอุดมศึกษาของทุกประเทศ ดวยเหตุนี้หองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศ
ไทยจึงตองมีการดูแล บริหารจัดการ และพัฒนาหองสมุดใหทันสมัยอยูเสมอ ดวยการจัดสรร
งบประมาณ มีบุคลากรวิชาชีพเปนผูบริหาร และดําเนินกิจการของหองสมุดใหมีประสิทธิภาพ เพื่อ
สงเสริม สนับสนุนใหสถาบันอุดมศึกษานั้นสามารถพัฒนาไปสูเปาหมาย และบรรลุถึงวิสัยทัศน
ที่ตั้งไวดวยสารสนเทศและความรูทางวิชาการ (สมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย, 2549) 

2.3.6 มาตรฐานหองสมุดมหาวิทยาลัย (ฉบับท่ี 2 พ.ศ. 2544) 
สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ไดกําหนดแนวทางสําหรับสถาบันอุดมศึกษา 

ไดพัฒนาหองสมุดของสถาบันใหไดมาตรฐาน ตลอดจนมีประสิทธิภาพและคุณภาพยิ่งขึ้น ทั้งนี้
เพื่อใหทันสมัย สอดคลองกับความกาวหนาทางเทคโนโลยี และสอดคลองกับพระราชบัญญัติ
การศึกษาแหงชาติ พ.ศ. 2542 ตลอดจนตอบสนองตอการศึกษาเรียนรูดวยตนเอง การศึกษาตลอด
ชีวิต และเพื่อเปนเปนดัชนีบงชี้คุณภาพการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาใหไดมาตรฐานในการ
ประกันคุณภาพการศึกษา โดยมีเนื้อหาในดานทรัพยากรสารสนเทศ  อาคาร สถานที่ และครุภัณฑ  
การบริการ และการประเมินคุณภาพหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ดังนี้คือ 
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ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
-  ควรจัดหา และรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศที่มีการบันทึกในทุกรูปแบบ ตาม

ความจําเปนและอยางตอเนื่อง 
-  จัดเก็บอยางมีระบบ เพื่อใหสามารถสืบคนไดอยางมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับ

ความกาวหนาทางเทคโนโลยี  
-  มีหลักเกณฑ การเพิ่มจํานวนทรัพยากรสารสนเทศอยางมีระบบ และตอเนื่องให

สอดคลองกับนโยบาย เปาหมายของสถาบันอุดมศึกษา  
-  มีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศพื้นฐานเขาหองสมุด 
-  คํานึงถึงปจจัยในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 
-  มีสูตรสําหรับคํานวณจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ 
-  ควรมีหนังสือจํานวนไมนอยกวา 100,000 เลม และจะตองมีตัวเลมหนังสืออยาง

นอยรอยละ 50  
-  วารสารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรมีวารสารเฉพาะสาขาวิชาตาม ความ

จําเปนของแตละสาขาวิชาที่เปดสอนเปนวิชาเอก วิชาโท ของสถาบันอุดมศึกษา  
  
ดานอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ 
-  ควรตั้งอยูที่สะดวกโดยคํานึงถึงจํานวนนักศึกษา จํานวนบุคลากร และเนื้อที่ที่

จําเปนตอการปฏิบัติงานของบุคลากร ตลอดจนจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ รวมถึงเนื้อที่สําหรับ
เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการ  

-  การสรางอาคารควรคํานึงถึงความตองการ ในการใชเนื้อที่ในอนาคต และไดรับ
การออกแบบอยางเหมาะสมและถูกตองตามมาตรฐานการกอสราง  

-   ครุภัณฑควรไดรับการออกแบบใหไดมาตรฐาน  
-   พื้น เพดาน และผนังอาคารควรประกอบดวย วัสดุเก็บเสียง  
-   ควรมีระบบควบคุมอุณหภูมิ ความชื้น การระบายอากาศ แสงสวาง และระบบ 

ปองกันสาธารณภัย อยางเหมาะสมและไดมาตรฐาน 
-   มีส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับคนพิการ เชน ทางขึ้น - ลง หองน้ํา ลิฟต  
-   สูตรสําหรับคํานวณเนื้อที่ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จากเนื้อที่สําหรับผูใช

จํานวนที่สําหรับศึกษาคนควาภายในหองสมุด  เนื้อที่สําหรับเก็บหนังสือและวารสารเย็บเลม และ
เนื้อที่สําหรับบุคลากรผูปฏิบัติงาน 
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ดานการบริการ 
-   ตองมุงสงเสริมใหความสะดวกแกผูใชทุกประเภท สงเสริมการเรียนรูดวย 

ตนเอง  
-   ตองหาวิธีการ เครื่องมือ เทคโนโลยีที่ทันสมัย และโทรคมนาคมที่จําเปน เพื่อ

ชวยใหผูใชบริการสามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ อยางรวดเร็วและครบถวนตามความตองการ 
ทั้งบริการใหเปลาและบริการที่ตองเสียคาธรรมเนียม 

-  ตองจัดใหมีการปฐมนิเทศนักศึกษา  การสอน  หรือรวมสอนการคนควา 
ทรัพยากรสารสนเทศ ตลอดจนชวยคนควา และใหคําปรึกษาทางวิชาการ  

-  จัดใหมีบริการยืม - คืน โดยกําหนดระเบียบเพื่อใหผูใชรับบริการอยาง เสมอภาค
ตามสิทธิที่ควร  

-  ตองมีบริการสืบคนผานเครือขายภายในประเทศ เครือขายอินเตอรเน็ต และสอน
การสืบคนดวยส่ืออิเล็กทรอนิกส  

-  ตองมีช่ัวโมงบริการอยางสม่ําเสมอและเหมาะสม  
-  หากมีการเรียนการสอนนอกสถาบันอุดมศึกษาควรจัดใหมีการบริการ เพื่อให

ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศไดตามความตองการ  
-  ตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการดานตางๆ อยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ  
-  สงเสริมใหมีการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน เพื่อใหมีการใชทรัพยากร

สารสนเทศอยางกวางขวางและประหยัด  
 
ดานการประเมินคุณภาพหองสมุดสถาบันอดุมศึกษา 
-  ควรมีระบบการประเมินคุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เพื่อเปน

แนวทางในการจัดการ ใหเปนไปตามมาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และสอดคลองกับ
นโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาแหงชาติ  

-  ควรมีการดําเนินการใหครบตามที่มาตรฐานกําหนดภายใน  5 ป นับจากวัน
ประกาศใชมาตรฐานฉบับนี้  

-  เมื่อพน 5 ปแลวควรจัดใหมีการดําเนินการ ประเมินคุณภาพหองสมุดเพื่อรอรับ
การประกันคุณภาพการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาตอไป โดยอาจจะกระทําในทุกๆ 5 ป  (วิชาญ  
เลิศวิภาตระกูล, 2549) 
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2.4  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุด 
พฤติกรรมการใชสารสนเทศมีความสําคัญที่หองสมุดตองศึกษาและทําความเขาใจ 

ความตองการ (Needs) ของลูกคาที่มาใชบริการ ตลอดจนความคาดหวัง (Expectations) ของคุณภาพ
ที่จะไดรับตามปกติ เมื่อคนเรามีความตองการก็จะแสวงหาสินคามาตอบสนองความตองการของ
ตนเอง แลวจึงจะประเมินสินคาหรือบริการนั้นๆ วาสามารถสนองความตองการไดอยางที่คาดหวัง
ไวกอนการบริโภคหรือไม ซ่ึงเปนการประเมินคุณภาพหลังจากที่ผูรับบริการไดบริโภคบริการไป
แลว ซ่ึง นภัสสวงศ โอสถศิลป และวรโชค ไชยวงศ (2547, น. 10) ไดอธิบายเพิ่มเติมวา “ลูกคามัก
ตัดสินเกี่ยวกับคุณภาพของบริการที่เขารับจากการประเมินบุคคลที่เปนผูใหบริการ” 

โยธิน (อางในปริญญา   จเรรัชต และคนอื่นๆ , 2546) กลาววา มาตรวัดความพึงพอใจ 
ความคาดหวัง สามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก 

1.  การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อตองการทราบความ
คิดเห็น ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะที่กําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกลาว
อาจถามความพึงพอใจ แลความคาดหวังในดานตาง ๆ เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และ
เงื่อนไขตาง ๆ เปนตน 

2.  การสัมภาษณ เปนวิธีวัดความพึงพอใจ ความคาดหวัง ทางตรงทางหนึ่ง ซ่ึงตอง
อาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะทําใหไดขอมูลที่เปนจริงได 

3. การสังเกต เปนวิธีการวัดความพึงพอใจ ความคาดหวัง โดยสังเกตพฤติกรรมของ
บุคคลเปาหมาย ไมวาจะแสดงออกจากการพูด กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตองอาศัยการกระทําอยางจริงจัง 
และการสังเกตอยางมีระเบียบแบบแผน 

สําหรับการประเมินงานบริการหองสมุดมีการใชเครื่องมือประเมินผล เชน แบบสอบถาม 
แบบทดสอบ แบบสัมภาษณ แบบสังเกต และแบบประเมิน เครื่องมือเหลานี้ใชไดทั้งการวิจัยเชิงสํารวจ
และการวิจัยประเมินผลเชิงทดลอง  สําหรับการวิจัยบางเรื่องจําเปนตองใชเครื่องมือมากกวา 1 ประเภท  
ขึ้นอยูกับวัตถุประสงคของการวิจัย (สุจิน บุตรดีสุวรรณ, 2545, น. 10) หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปน
สถาบันแรกที่นําแนวคิดคุณภาพบริการในบริบทของการวิจัยตลาดมาประยุกตใชเพื่อเปลี่ยนวิธีการ
จัดการของผูปฏิบัติงานจึงไดมีการสราง SERVQUAL และ LibQUAL+TM เพื่อใชเปนเครื่องมือในการ
ประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด ซ่ึงไดรับการยอมรับและถูกนําไปใชอยางกวางขวาง เครื่องมือทั้ง
สองชนิดมีรายละเอียด ดังนี้ 

Parasuraman (1991) ไดพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกวา SERVQUAL 
(SERVice QUALity) ในดานธุรกิจถือวาเปนวิธีที่ยอมรับและเปนมาตรฐาน แตเมื่อนํามาใชประเมิน
คุณภาพบริการของหองสมุด พบวามีปญหาในเรื่องของการเชื่อมโยงคําถาม ใหสอดคลองสัมพันธกับ
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สภาพแวดลอมและบริบทของหองสมุดได (Nitecki and Hernon, 2000, p. 266-267) จึงเปนผลใหมี
ผูวิจัยและพัฒนาเครื่องมือขึ้นมาใหมเพื่อใหเหมาะสมกับสภาพของหองสมุดที่เรียกวา  LibQUAL+TM ซ่ึง
เกิดขึ้นจากความรวมมือของ 2 หนวยงาน ไดแก สมาคมวิจัยหองสมุด (Associate of Research Libraries – 
ARL) และหองสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนเอ็ม (Texas A&M University) โดยมีปจจัยที่แสดงถึง
คุณภาพบริการของหองสมุด 3 ดาน คือ ความรูสึกที่มีตอบริการ (Service Affect) หองสมุดคือสถานที่ 
(Library as place) และการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  

2.4.1  SERVQUAL  
                                       ในป ค.ศ. 1985  Parasuraman, Zeithaml, and Berry เปนผูพัฒนาแบบจําลองชองวาง
บริการ (Gap Model) ซ่ึงนําไปสูแนวคิดพื้นฐานที่นําไปพัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการที่เรียกวา 
SERVQUAL (SERVice  QUALity)  ในดานธุรกิจการประเมินคุณภาพบริการดวย  SERVQUAL นั้นถือ
วาเปนวิธีที่ยอมรับและเปนมาตรฐาน แตเมื่อนํา SERVQUAL มาใชประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด
พบวามีปญหาบางจุดที่ SERVQUAL ไมสามารถเชื่อมโยงขอคําถามใหสอดคลองและสัมพันธกับ
สภาพแวดลอม และบริบทของหองสมุดได จึงทําใหหองสมุดบางแหงนํา SERVQUAL มาปรับใช เชน
หองสมุดอะคาเดอมิก เฮลท แคร ไดประยุกตแบบจําลอง SERVQUAL เปนแมแบบเพื่อสรางเกณฑใน
การประเมินคุณภาพบริการขึ้นใชเองภายในหองสมุด โดยการเพิ่มปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพบริการเขา
ไปแทนที่คําถามบางขอที่มีอยูใน SERVQUAL ตามสมควร ดวยเหตุที่คําถามของ SERVQUAL ไม
สามารถวัดคุณภาพบริการที่แตกตางกันระหวางภาคธุรกิจที่มุงเนนผลกําไร กับหองสมุดที่เนนใหบริการ
โดยไมหวังผลกําไร ทําใหเครื่องมือที่ใชวัดไมสามารถเขากันไดกับสภาวะที่เกิดขึ้นจริงของแตละบริการ 
ทั้งในเรื่องความกวางขวาง ความเฉพาะเจาะจงกับบริการหองสมุดไดอยางแทจริง (Nitecki and Hernon, 
2000, p. 266-267)   

โดยแบบจําลองชองวางบริการมีการนําเสนอมิติของการวัดระดับคุณภาพในงานบริการ 5 มิติ 
ไดแก  

1. ส่ิงที่สัมผัสได (Tangible) หมายถึง คุณลักษณะทางกายภาพของกจิกรรมบริการ  
เครื่องมือ / อุปกรณ และทรัพยากรการสื่อสาร 

2. ความเอาใจ (Empathy) หมายถึง ความเอาใจใสที่มีตอลูกคาแตละคน รวมทั้งการเอา
ใจใสดแูลที่หนวยงานจดัใหกับลูกคา 

3. ความนาเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดตามที่
สัญญา เปนที่ไววางใจได และถูกตองแมนยํา 

4. ความเชื่อมั่น (Assurance)  หมายถึง ความเชื่อมั่นในความรู ความสามารถของผู
ใหบริการ รวมทั้งความสามารถอันเปนที่นาเชื่อถือ  
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5.  การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาแตละ
คน และใหบริการอยางรวดเร็ว  

สามารถแสดงความสัมพันธระหวางความพงึพอใจของผูใชบริการและคณุภาพการบริการ
ดังภาพ 
 

 
ท่ีมา:  Cullen  (2001, p. 666) 

ภาพ  4  ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของลูกคากับคุณภาพการบริการ 
 

นอกจากนี้  Nitecki and Hernon (2000, p. 259) ยังไดกลาวไววา คุณภาพของการบริการเปน
การที่ลูกคาไดรับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกวาที่คาดหวัง หรือเปนความแตกตางหรือชองวางระหวาง
การรับรูของลูกคากับความคาดหวังที่มีตอบริการ อันเปนที่มาของตัวแบบชองวางของคุณภาพบริการ 
(Gaps Model of Service Quality) ซ่ึงมีอยู 5 ประการดวยกันคือ 

ชองวางที่ 1 เปนชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคาและการรับรูของผูใหบริการ
เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกคา 

ชองวางที่  2  เปนชองวางระหวางการรับรูของผูใหบริการเกี่ยวกับความคาดหวังลูกคาและ
ขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

ชองวางที่  3  เปนชองวางระหวางขอกําหนดเกี่ยวกับคุณภาพบริการและการสงมอบบริการ
ตามที่ปฏิบัติจริง 

ชองวางที่  4  เปนชองวางระหวางการสงมอบบริการตามที่ปฏิบัติจริงและการติดตอส่ือสารกับ
ลูกคา 

ชองวางที่  5  เปนชองวางระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังและบริการที่ไดรับจริง 
ชองวางที่ 1-4  เปนชองวางของคุณภาพบริการที่เปนการจัดการภายในองคกร      
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ชองวางที่ 5  คือ การรับรูของลูกคา อันเปนชองวางที่ยึดผูใชเปนศูนยกลาง สามารถอธิบาย
ไดดังภาพ 
 

 
ภาพ 5   ชองวางของคุณภาพการบริการ (Gaps Model of Service Quality)  

ตามแนวคิดทฤษฏีของ Parasuraman 
 

2.4.2  LibQUAL+TM 
                   Cook & Heath (2001, p. 2) LibQUAL+TM เปนเครื่องมือที่ใชวัดความพึงพอใจ
ของผูใช โดยศึกษาความสัมพันธระหวางสิ่งที่ผูใชคาดหวัง เพื่อเปนแนวทางการประเมินคุณภาพการ
บริการของหองสมุดในระดับสากล และใชเปนเกณฑบงชี้คุณภาพ (Benchmark) ในการประเมินคุณภาพ
บริการของหองสมุด โดยมีปจจัยที่ใชในการกําหนด 3 ดานคือ  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Service 
affect)  หองสมุดคือสถานที่ (Library as place) และการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  
โดยปจจัยทั้ง 3 ดานของ LibQUAL+TM นี้ ไดรวมเอาปจจัยที่กําหนดคุณภาพบริการทั้ง 5 ดานจาก
เครื่องมือ SERVQUAL มาไวดวย แตละขอคําถามจะเปนแบบมาตรประมาณคา 9 ระดับ 3 ลักษณะ
บริการ คือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการที่พึงประสงค และการรับรูถึงบริการที่
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ไดรับจริง นอกจากนี้  LibQUAL+TM  ยังเปนเครื่องมือวัดการรับรูที่มีตอคุณภาพบริการของหองสมุดที่
ประสบความสําเร็จเปนอยางมาก ซ่ึงเห็นไดจากผลการทดสอบ และพัฒนาเครื่องมือนี้ ตั้งแตป ค.ศ. 2000 
- ค.ศ. 2006  มีสถาบันตาง ๆ เขารวมโครงการรวม 527 แหง 

LibQUAL+TM มีการปรับปรุงพัฒนาแบบสํารวจอยางตอเนื่องทุกป นับตั้งแตป ค.ศ.  1999 ซ่ึง
เปนปเร่ิมตนโครงการจนถึงปปจจุบัน ค.ศ. 2006 ปจจุบันเครื่องมือนี้เปนที่นิยมใชเพื่อประเมินคุณภาพ
บริการหองสมุดอยางกวางขวางและเปนที่ยอมรับโดยเฉพาะในวงการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ทั้ง
ในสหรัฐอเมริกา แคนาดา สหราชอาณาจักร ฝร่ังเศส เนเธอรแลนด และประเทศอื่น ๆ ในยุโรป  
 ลักษณะของแบบสํารวจ LibQUAL+TM  2006 
 ลักษณะที่ 1 มคีําถาม 22 ขอ (1-22) ประกอบดวยมิติที่แสดงถึงคุณภาพบรกิาร 3 มิติดังนี ้

1. ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) มีขอคําถาม 9 ขอ 
2. หองสมุดคือสถานที่ (Library as Place) มขีอคําถาม 5 ขอ 
3. การควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  มีขอคําถาม 8 ขอ 

 ขอคําถามแตละคําถามของแบบสํารวจเปนแบบมาตรประมาณคา 9 ระดับแบงเปน  
3 คอลัมนของระดับบริการ คอื  

1. ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได  (Minimum Service Level) 
               2. ระดับบริการที่พึงประสงค  (Desired Service Level) 
  3.  ระดับการรับรูบริการหองสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perceived Services Performance 
Level) 
  สําหรับชองสุดทายของแบบสํารวจ กําหนดไวใหสําหรับผูที่ไมประสงคจะแสดงความ
คิดเห็น หรือไมตอบ (No Answer) ก็สามารถเลือกตอบในชองนี้ได 
 ลักษณะที่ 2 มีคําถาม 8 ขอ (23-30) แตละขอคําถามของแบบสํารวจเปนแบบมาตร
ประมาณคา 9 ระดับ โดยใหคาคะแนนระดบัความเหมาะสมจากนอยทีสุ่ดไปหามากที่สุด 
 ลักษณะที่ 3 มีคําถาม 3 ขอ (31-33) แตะขอคําถามของแบบสํารวจเปนแบบวัดเชิงปริมาณ 
ใหผูตอบแบบสอบถามใสจํานวนวัน จํานวนสัปดาห จํานวนเดือน หรือ จํานวนไตรมาส ที่มาใชบริการ
หองสมุด หรือหากไมเคยมาใชก็ใหตอบในชอง ไมเคย (Hoseth & Kyrillidou, 2006, Online) 
  

2.5 หองสมดุมหาวิทยาลัยแมโจ 
หองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ     เร่ิมตนจากการเปนหองสมุดในโรงเรียนฝกหัดครู

ประถมกสิกรรมประจําภาคเหนือ ซ่ึงไดมีการเปลี่ยนแปลงสถานภาพไปเปนวิทยาลัยเกษตรกรรม
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เชียงใหม และตอมาไดรับการยกฐานะเปนสถาบันอุดมศึกษาชื่อวา “สถาบันเทคโนโลยีการเกษตร” 
โดยยายสังกัดจากกระทรวงศึกษาธิการมาอยูในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย   

ตอมาไดรับการยกฐานะเปนหนวยงานระดับกอง เปนกองหองสมุด สังกัดสํานักงาน
อธิการบดี โดยไดดําเนินการใหบริการวิชาการแกอาจารย นักศึกษา ขาราชการ และบุคคลภายนอก
ทั่วไป โดยมีการแบงสวนราชการภายในกองหองสมุดออกเปนงานตางๆ คือ งานบริหารและธุรการ
ทั่วไป งานทรัพยากรหองสมุด งานวิเคราะหทรัพยากรหองสมุด งานบริการ และงานโสตทัศนศึกษา
ปจจุบันมีจํานวนบุคลากรทั้งสิ้น 35 คน ประกอบดวย ขาราชการ 9 คน  พนักงานมหาวิทยาลัย 12 คน 
พนักงานราชการ 3 คนลูกจางประจํา 1 คน  และลูกจางชั่วคราว  10  คน 

 
2.5.1  ปรัชญา ปณิธาน วิสยัทัศน พันธกิจ วัตถุประสงค 

  ปรัชญา  บริการดี  ทีมงานเดน  เนนประสิทธิภาพ 
  ปณิธาน บริการดี ไมตรีเปนเลิศ ชูเชิดการศึกษา 
   วิสัยทัศน เปนแหลงเรียนรูตลอดชีวิตที่สนับสนุนการเรียนการสอนของ

มหาวิทยาลัย และบริการวิชาการแกสังคมดวยสารสนเทศที่ทันสมัย 
    พันธกิจ 
    เปนกําลังอันสําคัญที่สนับสนุนสงเสริมการพัฒนาทางวิชาการของมหาวิทยาลัย

โดยบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพใหมีสารสนเทศและบริการที่ทันสมัย เพื่อการผลิตบัณฑิตทีม่ี
คุณภาพสูง และเผยแพรความรูทางวิชาการแกสังคม 

   วัตถุประสงค 
1. เปนศูนยกลางการจัดหา และใหบริการสารสนเทศของมหาวิทยาลัยแมโจ 
2. พัฒนาการใหบริการทรัพยากรสารสนเทศไปยังนักศึกษา คณาจารย และ

ขาราชการ ภายในมหาวิทยาลัยอยางทั่วถึง และมีประสิทธิภาพ 
3. เปนหนวยสนับสนุนใหบริการทางวิชาการแกชุมชน สามารถใหบริการ

สารสนเทศแกประชาชน 
4. สงเสริมการพัฒนาขีดความสามารถในดานการวิจัย เพื่อความเปนเลิศทาง

วิชาการ 
5. สนองนโยบายการประกันคณุภาพการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษา 
6. พัฒนาองคกรใหมีคุณภาพตามเกณฑมาตรฐานสากล 
7.  เปนแหลงการเรียนรูตลอดชีวิต 
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2.5.2 บริการของหองสมุด 
    กองหองสมุดไดจดัใหบริการตาง ๆ เพื่ออํานวยความสะดวกตอการเรยีนการสอน 
การคนควาและวจิัย ของนกัศึกษา บุคลากร และผูสนใจทั่วไป ดังนี ้
  1.  บริการการอาน หองสมุดไดจัดหาและจัดระบบทรัพยากรสารสนเทศ โดย
เตรียมพรอมสําหรับใหบริการแกผูใชหองสมุด ไดจดัแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห ตลอดจน
การจัดอํานวยความสะดวกดานอาคาร สถานที่ ดูแลความสะอาด และความเรยีบรอยของชั้นหนังสอื 
และที่นั่งอาน บริการหองกาแฟ ใกลกบับริเวณที่อานหนังสือพิมพ ทั้งนี้เพื่อใหผูใชบริการไดรับ
ความสะดวกสบายและเปนการสงเสริมใหมีผูเขามาใชบริการหองสมุดเพิ่มขึ้น 

  2.  บริการหองวารสารลวงเวลา ฉบับยอนหลังที่ยังไมไดเย็บเลม จัดใหบริการใน
ช้ันปด มเีจาหนาทีใ่หบริการยืม-คืนและบริการคนหาตัวเลมใหแกผูใชบริการทีต่องการยืมอาน
ภายในหองสมุด 
  3. บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ หองสมุดใชระบบอัตโนมัตใิหบริการยืม-
คืน หนังสือ/ส่ิงพิมพ และซีดีรอมที่ใชประกอบกับหนังสือ นักศกึษาสามารถใชบัตรประจําตัว
นักศึกษาสมัครเปนสมาชิกหองสมุดได โดยใหหองสมุดติดบารโคดที่บัตรนักศึกษา และตองตออายุ
บัตรทุกภาคการศึกษา   
  4. บริการหนังสือสํารอง หองสมุดไดจัดหนังสือที่มีช่ือเร่ืองไมซํ้าและมจีํานวนเลม
เดียว และเปนหนังสือสําคัญที่หายาก แตมีผูตองการใชมากหรือในกรณีที่อาจารยผูสอนวิชาใดวชิา
หนึ่งขอใหหองสมุดจัดทําสํารองหนังสือเลมที่ใชประกอบการเรียนไวใหนักศกึษาที่เรียนวิชานั้นได
อานอยางทั่วถึง โดยหองสมุดจะสงแบบสํารวจไปที่ภาควิชาทุกภาคการศึกษา ทั้งนีห้องสมุดเปนผู
กําหนดระยะเวลาการยืมใหส้ันกวาเดิม เพือ่ใหผูใชบริการไดใชหนังสืออยางทั่วถึงกนั 
  5.  บริการจองหนังสือ เมื่อผูใชบริการตองการหนังสือจากการสืบคนออนไลนผาน 
Web iPac และหนังสือเลมดังกลาวไดถูกยืมไปจากหองสมุด ผูใชสามารถจองหนังสือเองไดผาน
ระบบออนไลนดวยตนเองหรือแจงใหเจาหนาที่ทําการจองหนังสือเลมที่ถูกยืมไปแลว โดยให
เจาหนาทีน่ัดใหมารับหนังสอืเลมที่จองไว ตั้งแตวนัที่หนังสือเลมดังกลาวถึงวนักําหนดสงและ
เจาหนาทีจ่ะจดัเก็บไวใหสําหรับผูที่ทําการจองไว 3 วัน หลังจากนัน้จะนําขึ้นชัน้เพือ่ใหบริการตอไป 
  6.  บริการยืมระหวางหองสมุด  หากผูใชบริการตองการหนังสือ/ส่ิงพิมพที่ไมมีอยู
ในหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ แตสืบคนไดผลลัพธวามีอยูที่หองสมุดอื่นๆ ใหผูใชบริการติดตอ
บรรณารักษบริการยืมระหวางหองสมุดเพือ่ขอยืมตัวเลม หรือขอถายสําเนาบทความจากวารสาร  
ทั้งนี้ใหผูใชบริการจายชําระคาสําเนาบทความ หรือคาบริการยืมตัวเลม และคาสง ทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
หองสมุดแตละแหงเปนผูคิดคาบริการ ปจจุบันผูใชบริการสามารถสั่งสําเนาบทความวารสารไดจาก
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เว็บไซต www.journallink.or.th โดยชําระคาถายสําเนาและคาดําเนินการดวยระบบ PIN โดยให
ติดตอบรรณารักษบริการยืมระหวางหองสมุด บรรณารักษจะแจงรายละเอียดและวิธีการสั่งสําเนา 
หรือใหบรรณารักษเปนผูดําเนินการให  และใหผูใชบริการรอรับเอกสารตามที่อยูที่แจงในการ
สําเนาทุกครั้ง 
  7.  บริการตอบคําถามและชวยการคนควา   เพื่อชวยใหผูใชบริการสามารถคนหา
ขอมูลไดอยางถูกตองและรวดเร็ว ตลอดจนแนะนําวิธีการใชหองสมดุและการคนควาขอมูลใหแก
ผูใชบริการ และยังใหบริการแนะนําการเขียนเอกสารอางอิงและการชี้แนะแหลงคนหาขอมูลจาก
แหลงขอมูลอ่ืน ๆ  
  8. บริการรวบรวมบรรณานุกรม ที่มีอยูในหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจโดยให
ผูใชบริการแจงความจํานงเรื่องที่ตองการขอมูล ที่เคานเตอรบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
สามารถรับขอมูลบรรณานุกรมแบบเปนแฟมขอมูลลงแผนดิสกเก็ต หรือพิมพลงบนกระดาษ 

9.    บริการฝกอบรมการสืบคนฐานขอมูลออนไลน (Web iPac) และฐานขอมูล 
ตางประเทศ 

10. บริการสืบคนฐานขอมลูสําเร็จรูปซีดีรอม (CD-ROM/บริการสืบคนฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสและบริการสืบคนฐานขอมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส (E-Journal) หองสมุดไดจัดทํา
แบบฟอรมเพือ่ใหผูใชบริการกรอก แจงความประสงคเร่ืองที่ตองการสืบคน เจาหนาที่จะเปนผู
สืบคนและเลือกฐานขอมูลทีห่องสมุดไดจดัซื้อ หรือสืบคนจากฐานขอมูลอ่ืน ๆ ที่มีใหบริการบน
เว็บไซต ในการสืบคนแตละครั้งจะคิดคาบริการครั้งละ 20 บาทสามารถเลือกรับขอมูลในรูปของ
ไฟลขอมูลลงแผนดิสเก็ต หรือ พิมพลงกระดาษ หนาละ 2 บาท 

      11.  บริการขาวสารทันสมัย    หองสมุดไดจดัทําขาวหองสมุด รายสองเดือน เพื่อ
เปนการเผยแพรขาวสารและบริการของหองสมุด สถิติ และการแนะนําเว็บไซต ตลอดจนแนะนาํ
หนังสือที่นาสนใจ ที่เปนประโยชนแกผูใชบริการ และเปนการประชาสมัพันธหองสมุด 

12. บริการทําบัตรสมาชิก PULINET เปนความรวมมือระหวางหองสมุด 
สถาบันอุดมศึกษาสวนภูมภิาค ทั้งหมด 14 แหง ที่สังกัด สํานกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
เพื่อให อาจารย ขาราชการ    และนักศึกษาระดับบณัฑติ ไดมีบัตรสมาชิก และสามารถไปยืมและ
คืนทรัพยากรสารสนเทศดวยตนเอง 

13. บริการแนะนําและสอนการการเขียนเอกสารอางอิงหรือบรรณานุกรม เปน 
บริการที่บรรณารักษหองสมุดจะเปนผูใหคําแนะนํา และสอนการเขียนเอกสารอางอิง หรือ
บรรณานุกรม ใหกับผูใชบริการทุกคน 
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               14.  บริการชี้แนะแหลงขอมูล เปนบริการที่จะแนะนําใหผูใชบริการไปใชบริการ
ในแหลงขอมูลเฉพาะดานทีต่รงกับความตองการของผูใช  

15.  บริการอื่น ๆ ไดแก 
- บริการรานถายสําเนาเอกสารภายในหองสมุด 
- บริการจัดหาเอกสารสิ่งพิมพตามความตองการของผูใชบริการ 
- บริการหองประชุมเพื่อการเรยีน การสอน 

 

2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
2.6.1  งานวิจัยในประเทศ  

      งานวิจยัในประเทศมีผูวิจยัศึกษาถึงความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการ
โดยทั่วไปในสถาบันอุดมศึกษาตางและหนวยงานตาง ๆ ดงันี้ 

ชัยพร  ธรรมจุมปู (2546) ไดศึกษาเกี่ยวกับ การเปรียบเทียบความคาดหวังที่แตกตางกัน
ระหวางผูใชบริการ และผูสอบบัญชีตอการตรวจสอบงบการเงินประจําป ในจังหวัดเชียงใหม โดยมี
วัตถุประสงค เพื่อศึกษาความแตกตางของความคาดหวังของผูใชบริการที่จะไดรับบริการจากสํานัก
งานสอบบัญชีและความคาดหวังของสํานักงานสอบบัญชี ที่ตองการจะใหบริการแกผูใชในการ
ตรวจสอบงบการเงินประจําป และเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของความคาดหวังของผูใชบริการและ
ผูตรวจสอบบัญชีที่มีตอการตรวจสอบงบการเงินประจําป โดยไดเก็บรวบรวมขอมูลจากผูสอบบัญชี
จังหวัดเชียงใหม จํานวน 29 คน และผูใชบริการของผูสอบบัญชีในจังหวัดเชียงใหม จํานวน 225 บริษัท 
และนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหขอมูลความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และวิธีทางสถิติ T-Test  สรุปผลไดวา 
ผูสอบบัญชีรอยละ 58.62 ดําเนินงานในลักษณะกิจการเจาของคนเดียว สวนใหญมีจํานวนลูกคาที่ทําการ
ตรวจสอบงบการเงินป 2545 จํานวน 1-50 ราย ในสํานักงานของผูสอบบัญชีจะมีจํานวนผูชวยสอบบัญชี
จํานวน 1-5 คนคิดเปนรอยละ 58.62   ระดับความคาดหวังของผูสอบบัญชีตอจรรยาบรรณวิชาชีพมี
คาเฉลี่ยเทากับ 4.1034 แสดงวาผูสอบบัญชีมีความคาดหวังในการใหบริการที่มีจรรยาบรรณวิชาชีพใน
ระดับมาก สวนระดับความคาดหวังของผูใชบริการตอจรรยาบรรณวิชาชีพมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.7007  
แสดงวา ผูใชบริการมีความคาดหวังที่จะไดรับบริการที่มีจรรยาบรรณวิชาชีพในระดับมาก ระดับความ
คาดหวังของผูสอบบัญชีตอคุณภาพงานสอบบัญชีมีคาเฉลี่ยเทากับ 2.9440 แสดงวาผูสอบบัญชีมีความ
คาดหวังในการใหบริการที่มีคุณภาพของงานสอบบัญชีในระดับปานกลาง  

ตรีทศ   เหลาศิริหงสทอง  และคนอื่นๆ  (2547)  ไดศึกษาเรื่อง  ผลสํารวจความตองการ ความ
คาดหวังของนักศึกษาที่มีตอหลักสูตรและบริการการศึกษาโดยอาศัยแบบจําลอง Service Quality 
(SERVQAUL) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อที่จะแสดงใหเห็นถึงความตองการของนักศึกษา ที่มีตอหลักสูตร
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และบริการการศึกษาของสถานอุดมศึกษาโดยอาศัยแบบจําลอง SERVQAUL ซ่ึงมีการพัฒนาขึ้นโดย 
Parasuraman (1985) โดยแบบจําลองดังกลาว มีการนําเสนอมิติการวัดระดับคุณภาพในงานบริการ 5 มิติ
ไดแก ส่ิงที่สัมผัสได (Tangible) ความเอาใจ (Empathy) ความนาเชื่อถือ (Reliability) ความไววางใจ 
(Assurance)  และการตอบสนอง (Responsiveness) โดยในแตละมิติประกอบดวยดัชนีบงชี้ที่ไดจากการ
ทบทวนวรรณกรรม ผลการสํารวจความตองการและความคาดหวังของนักศึกษาชั้นปที่ 2 ถึง ป 4 คณะ
วิศวกรรมศาสตรของสถานศึกษาที่เปนกลุมตัวอยาง ใชแบบสอบถามทั้งสิ้น 244 คน วิเคราะหดวยสถิติ
เชิงอนุมาน ไดแก การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) และการทดสอบ T-Test จากการศึกษาพบวา 
นักศึกษามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับดี แตในมิติของกิจกรรมการตอบสนองที่ไดรับจากผู
ใหบริการยังสามารถจะปรับปรุงใหมีประสิทธิภาพสูงขึ้น เชน เพิ่มความสะดวกในการเขาพบอาจารยที่
ปรึกษา/หรือ อาจารยประจําวิชา ฯ การใหบริการของเจาหนาที่สวนตาง ๆ ควรมีความสุภาพ อัธยาศัยที่ดี
ตอนักศึกษา รวมถึงเพิ่มความรวดเร็วในการใหบริการทางการศึกษา เชน ลงทะเบียน เพิ่ม-ถอนรายวิชา
ของเจาหนาที่ใหมากขึ้น 

สุริทอง  ศรีสะอาด (Surithong Srisa-ard, 1997 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับ ความ
คาดหวังและการรับรูของผูใชที่มีตอคุณภาพบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยสํารวจ
จากผูใชบริการหองสมุด 3 บริการ คือ บริการยืม-คืน บริการอางอิง และบริการสารสนเทศดวย
คอมพิวเตอร ผลของการสํารวจจะนําไปปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
ซ่ึงจะแสดงใหเห็นถึงความคาดหวังที่ผูใชมีตอหองสมุด และระดับของการรับรูที่ไดรับจากสิ่งที่ได
คาดหวังไว กลุมตัวอยางคือ นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 582 คน อาจารยจํานวน 84 คน และ
เจาหนาที่หองสมุดจํานวน 25 คน โดยนํา SERVQAUL ของ Nitecki มาแปลเปนภาษาไทย ผล
การศึกษาพบวา ความคาดหวังในบริการของหองสมุดของผูใชที่มีตอบริการของหองสมุดไมเปนไป
ตามที่คาดหวังไว ผูใชพิจารณากําหนดปจจัยคุณภาพบริการของหองสมุดแตกตางกัน มีการระบุถึง
ปญหาที่ผูใชประสบในระยะ 6 เดือนที่ผานมาและการศึกษาครั้งนี้เปนวิธีการหนึ่งที่บรรณารักษและ
บุคลากรของหองสมุดสามารถเขาใจ และปรับปรุงบริการไดเหมาะสมตามความคาดหวังของผูใช 

 ลาวัณย บุณะจินดา (2547) ไดศึกษาเรื่อง คุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนใน
มุมมองของผูรับบริการและเภสัชกร การวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพงาน
บริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผูรับบริการและเภสัชกร และประเมินคุณภาพงานบริการ
เภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผูรับบริการ โดยใชทฤษฎีแบบจําลองวิเคราะหชองวางโดยนําคา
ความคาดหวังตองานบริการหักออกจากคาการรับรูคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชน เครื่องมือที่
ใชเก็บขอมูลปรับปรุงและพัฒนามาจากแบบสอบถาม SERVQUAL ซ่ึงแบบสอบถามมีจํานวน
คําถาม 28 ขอ ใน 6 องคประกอบของงานบริการเภสัชกรรมชุมชน ไดแก ความเปนรูปธรรมของ
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บริการ จํานวน 5 ขอ ความมั่นใจตอบริการ จํานวน 5 ขอ ความเชื่อถือไววางใจ จํานวน 2 ขอ การ
ตอบสนองตอผูรับบริการ จํานวน 6 ขอ ความเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ จํานวน 7 ขอ และการ
ติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ จํานวน 3 ขอ ทําการเก็บขอมูลจากเภสัชกรและผูรับบริการที่มาใช
บริการเภสัชกรรมชุมชน ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร นนทบุรี ปทุมธานี และสมุทรปราการ โดย
หนวยวิเคราะหคือจุดใหคําปรึกษาระหวางเภสัชกรและผูมารับบริการ ผลการศึกษาพบวามีความ
แตกตางอยางมีนัยสําคัญของการรับรูคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชน ในมุมมองของ
ผูรับบริการและเภสัชกร ในองคประกอบของความเปนรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไววางใจ 
ความมั่นใจตอบริการ และการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ ในองคประกอบของความเปนรูปธรรม
ของบริการ ความมั่นใจตอบริการ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนองตอผูรับบริการ ความเขาใจ
และเห็นใจผูรับบริการ และการติดตอส่ือสารกับผูรับบริการ ผูรับบริการมีความคาดหวังตอเภสัช
กรรมชุมชน ตามลําดับดังตอไปนี้ 8.46  9.06  9.39 9.15 8.76 และ 8.98 จากคะแนนเต็ม 10 ในขณะ
ที่ประเมินคาการรับรูคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชน ตามลําดับดังตอไปนี้ 7.7 8.38 8.47 8.7 8.26 
และ 8.58 จากคะแนนเต็ม 10 ทําใหเมื่อคํานวณหาคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนในมุมมองของผู
บริการโดยใชทฤษฎีแบบจําลองวิเคราะหชองวาง จึงไดคาที่ติดลบดังตอไปนี้ -0.76 สําหรับความเปน
รูปธรรมของบริการ -0.92 สําหรับความเชื่อถือไววางใจ -0.45 สําหรับการตอบสนองตอผูรับบริการ -
0.68 สําหรับความมั่นใจตอบริการ -0.5 สําหรับความเขาใจและเห็นใจผูรับบริการ และ -0.4 สําหรับการ
ติดตอส่ือสารกับผูบริการ จึงดูเหมือนวา ผูรับบริการไมพึงพอใจตอคุณภาพงานบริการในทุก
องคประกอบเนื่องจากการรับรูคุณภาพยังต่ํากวาความคาดหวัง ผลการศึกษานี้มีขอเสนอแนะโดยให
ปรับปรุงคุณภาพงานบริการเภสัชกรรมชุมชนเพิ่มขึ้น เพื่อใหไดถึงระดับความพึงพอใจจากผูรับบริการ 

เกวลี จันตะมา (2549) ไดศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช 
LibQUAL+TM : กรณีศึกษาหองสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเชียงใหม มีประชากรที่ใชในการศึกษา ไดแก 
นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยดําเนินการสุมแบบโควตาจากนักศึกษาชั้นปที่ 1-4 
ช้ันปละ 100 คน รวม 400 คน จากการศึกษาสรุปไดดังนี้ ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุด
ใน 3 ระดับคือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการที่ตองการ และระดับบริการที่ไดรับจริง 
ความคิดเห็นในระดับต่ําสุดที่ยอมรับไดทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกบั
บริการที่ตองการ รวมทุกปจจัยอยูในระดับมาก และความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับจริง  รวม
ทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง สวนในเรื่องการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด ประกอบดวย
ขอบเขตของการยอมรับ ชองวางของบริการที่พอเพียง และชองวางของบริการระดับสูง 

1. ขอบเขตของการยอมรับโดยรวมไมกวางมากนัก เมื่อเทียบกับ 1-9 ซ่ึงระดับ
บริการที่ไดรับจริงนั้นอยูในชวงของขอบเขตของการยอมรับทุกขอ ทุกปจจัย โดยนักศึกษาสามารถ
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ยอมรับคุณภาพบริการของหองสมุดในระดับต่ําสุดได และอดทนที่จะรอรับบริการของหองสมุดที่
ตองการ หรือที่คาดหวังได 

2. ชองวางของบริการที่พอเพียงมีคาเปนบวก นั่นคือชองวางของบริการที่
พอเพียงอยูเหนือกวาบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตต่ํากวาระดับบริการที่ตองการในทุกปจจยั แสดงวา
คณุภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑที่รับได แตยังไมตรงกับความตองการหรือคาดหวังไว 

3. ชองวางของบริการระดับสูงอยูต่ํากวาระดับบริการที่ตองการในทุกปจจัย มีคา
เปนลบ แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี 

มะลิวัลย  นอยบัวทิพย และคนอื่นๆ (2550) ไดทําการวิจัย เรื่อง การประเมินคุณภาพ
การบริการดวยแบบจําลอง LibQUAL+TM    ตามทัศนะของผูใชบริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามโดยมีจุดมุงหมายเพื่อประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามในความคิดเห็นของผูใชบริการและเพื่อศึกษาปญหาในการใชบริการของผูใชบริการ สํานัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุมตัวอยางคือ  ผูใชบริการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม ไดแก บุคลากร จํานวน 458 นิสิตจํานวน 689 คน และนักเรียนโรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัย
มหาสารคามจํานวน 291 คน โดยสุมตัวอยางแบบแบงชั้น เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ 
แบบประเมินที่ปรับปรุงจาก LibQUAL+TM ซ่ึงเปนเครื่องมือที่ใชวัดการรับรูและความคาดหวังของ
ผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการของหองสมุดใน 4 มิติ คือ การบริการ (Affect  of Service)  การควบคุม
ปฏิสัมพันธ (Personal Control)  ทรัพยากรและการเขาถึง (Access to Information) และสถานที่และ
ส่ิงแวดลอม (Library as place)  วิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรม SPSS for Windows  สถิติที่ใชไดแก คา
รอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ผลการวิจัยพบวา 

1. ชองวาง (Gap) ระหวางความคาดหวังและบริการจริงที่ไดรับในภาพรวม ผูใชบริการมี
ความคาดหวังเกี่ยวกับการใหบริการของสํานักวิทยบริการทุกดาน อยูในระดับสูงกวาบริการจริงที่
ไดรับจากหองสมุด แตบริการจริงอยูในระดับสูงกวาบริการอยางต่ําที่ยอมรับได 

2. ระดับความคาดหวังของผูใชบริการดานบริการอยูสูงกวาบริการจริงที่ไดรับทุกขอ 
แตระดับบริการจริงที่ไดรับสูงกวาบริการอยางต่ําที่ยอมรับได 

3. ระดับความคาดหวังของผูใชบริการดานสถานที่และสิ่งแวดลอมอยูสูงกวาบริการ
จริงที่รับไดทุกขอ แตระดับบริการจริงที่ไดรับสูงกวาบริการอยางต่ําที่ยอมรับได 

ระดับความคาดหวังของผูใชบริการดานการควบคุมปฏิสัมพันธอยูสูงกวาบริการจริงที่
ไดรับทุกขอ แตระดับบริการจริงที่ไดรับสูงกวาบริการอยางต่ําที่ยอมรับได 

กระทรวงสาธารณสุข  ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  (2549) ไดศึกษาถึง
ความพึงพอใจการใชบริการตออายุสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข โดยมีวัตถุประสงค
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เพื่อศึกษาความพึงพอใจการใชบริการตออายุสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข ผูศึกษาได
สอบถามบุคลากรสาธารณสุขที่เปนสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข จํานวน 114 ราย โดย
สอบถามลักษณะการใชเครือขายอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข และลักษณะการใชบริการตอ
อายุสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข สรุปไดดังนี้  

1. ลักษณะการใชระบบเครือขายอินเทอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข พบวา บุคลากร
สาธารณสุขที่เปนสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข ใชอินเทอรเน็ตของกระทรวงสาธารณสุข
จากที่ทํางาน มากที่สุด รอยละ 76.31 ใชอินเทอรเน็ตของกระทรวงสาธารณสุขผาน Modem รอยละ 
57.89 ใชบริการอินเทอรเน็ตอื่นๆ เชน KSC, TOT ฯลฯ รอยละ 13.15  

2. บุคลากรสาธารณสุขที่เปนสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข ใชอินเทอรเน็ต
ของกระทรวงสาธารณสุข สําหรับกิจกรรมตางๆ ดังนี้ ใชอินเทอรเน็ตในการคนหาขอมูลมากที่สุด คิด
เปนรอยละ 86.0 ใชอินเตอรเน็ตเพื่อรับ – สงอีเมล คิดเปนรอยละ 86.0 ใชดาวนโหลดขอมูล คิดเปนรอย
ละ 73.7 รองลงมาใชอินเตอรเน็ตเพื่อ ติดตามขาวสาร รอยละ 57.8 ใชอินเตอรเน็ตเพื่อสงรายงาน คิดเปน
รอยละ 19.3 ซ่ึงระบบรายงานที่สงสวนใหญคือ Healthy Thailand, e-Inspection ใชอินเตอรเน็ตเพื่อเลน
เกมส ICQ/CHAT และ กิจกรรมอื่นๆ รอยละ 7.9 ,7.0 และ 6.1 ตามลําดับ สวนเรื่องชองทางใชบริการตอ
อายุสมาชิกฯ สรุปไดดังนี้ สมาชิกอินเทอรเน็ตของกระทรวงสาธารณสุข ใชบริการตออายุสมาชิก
อินเทอรเน็ตของกระทรวงสาธารณสุข โดยตออายุผานเว็บไซตของกระทรวงสาธารณสุข รอยละ 85.1 
ขอแบบฟอรมและสมัครตออายุที่ศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารโดยตรง รอยละ 16.7 ดาวน
โหลดแบบฟอรมตออายุจากเว็บไซตและสงทางอีเมล และดาวนโหลดแบบฟอรมตออายุจากเว็บไซต 
และสงทางไปรษณีย รอยละ 4.4 ดาวนโหลดแบบฟอรมตออายุจากเว็บไซต และสง FAX รอยละ 2.6 
และบุคลากรที่เปนสมาชิกอินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข มีความคิดตอปญหาและอุปสรรคของ
อินเตอรเน็ต กระทรวงสาธารณสุข คือความลาชาของระบบเครือขาย การใช Internet ผาน Modem 
บางครั้งตองตอโทรศัพทหลายครั้ง  ไมทราบวาอายุสมาชิกจะหมดอายุแลว ควรมีระบบการแจงเตือน
ผูใช และใหมีการตออายุทางอีเมล  เมื่อตออายุแลวไมปรากฏวาสําเร็จหรือไม ไมมีระบบแจง หรือตอบ
รับสถานการณตออายุวากี่วัน จึงจะสามารถใชงานได และ ปริมาณพื้นที่ใชงานของสมาชิกมีนอย  

นฤมล พฤกษศิลป (2546) ไดศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดใน
สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพ
บริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต ทั้งระดับความคาดหวัง
และระดับที่ไดรับบริการจริง โดยใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ ดานลักษณะทางกายภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ดานสถานที่
และสิ่งแวดลอม และศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม โดยกลุม
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ประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก อาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชทั้ง 3 กลุมมีความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ในระดับมาก โดยดาน
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ซ่ึง
เมื่อจําแนกตามกลุมผูใช พบวาความคาดหวังในคุณภาพบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของอาจารยและ
นักศึกษาระดับปริญญาโท ไดแก ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ สําหรับบริการที่ไดรับจริง พบวา ผูใชไดรับบริการจริงใน
ระดับมาก 4 ดาน โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และในระดับ
ปานกลาง 1 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ เมื่อจําแนกตามกลุมผูใช พบวาอาจารยไดรับ
บริการจริงในระดับมากทั้ง 5 ดาน และดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
สวนนักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตรี ไดรับบริการจริง 2 ระดับ คือระดับ
มากและระดับปานกลาง โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 2 ดาน 
ไดแก ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานลักษณะทางกายภาพ สวนนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีไดรับบริการจริงระดับปานกลาง 1 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ สวนความพึงพอใจของ
ผูใชตอคุณภาพบริการโดยรวม พบวาอยูในระดับมาก ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยใน
ความคาดหวังของผูใชทั้ง 3 กลุม พบวาแตกตางกัน 4 ดาน และไมแตกตางกัน 1 ดาน ไดแก ดาน
ลักษณะทางกายภาพ สวนที่ไดรับบริการจริงพบวาแตกตางกันทั้ง 5 ดาน จากสมมติฐานที่กําหนด
ไว 3 ขอ คือ 1) อาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต ไม
แตกตางกัน 2) คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน ที่อาจารยนักศึกษาระดับปริญญาโท และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ มีความแตกตางกัน และ 3) ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ
หองสมุดโดยรวมในระดับปานกลาง สามารถสรุปไดวาสอดคลองกับสมมติฐานที่กําหนดไว 1 ขอ 
คือ ขอ 2 สวนสมมติฐานขอ 1 พบวา สวนใหญไมสอดคลองกับสมมติฐานคือ ผูใชมีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 4 ดาน และขอ 3 พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐาน คือ ผูใชมีความพงึ
พอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับมาก 

พิมล  เมฆสวัสดิ์ (2551)  ไดศึกษาวิจัย เร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใช
เกี่ยวกับความคาดหวัง และความเปนจริงของการไดรับบริการจากสํานักหอสมุดกลาง     มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อการประเมินคุณภาพการบริการ และเปรียบเทียบคุณภาพการบริการจําแนกตาม
กลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และการใช
บริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส กลุมตัวอยางประกอบดวยอาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และระดับ
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ปริญญาตรีที่เขาใชหองสมุดในชวงเดือนกรกฎาคมถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2549 จํานวน 696 คน 
เครื่องมือที่ใชเปนแบบประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงจากแบบประเมินของ LibQUAL+TM   ที่
ประกอบดวยมิติคุณภาพบริการ 4 ดานคือ การเขาถึงสารสนเทศ ความรูสึกที่มีตอบริการ หองสมุดคือ
สถานที่ และการควบคุมสารสนเทศ ผลการวิจัยสามารถสรุปไดดังนี้ 

1.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวังโดยรวม และรายดานอยูในระดับมากที่สุด 
สวนระดับบริการที่ไดรับจริงโดยรวมและรายดานอยูในระดับมาก 

2. เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกตางของบริการที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับ
จริง พบวาชองวางของการบริการอยูต่ํากวาการบริการที่คาดหวังไวทุกดาน 

3. เมื่อเปรียบเทียบบริการที่คาดหวัง จําแนกตามกลุมผูใช พบวา อาจารยมีความคาดหวัง
ตอการไดรับบริการโดยรวมสูงกวานิสิตปริญญาตรี สวนตัวแปร ระดับการเขาใชหองสมุด ระดับการใช
บริการสืบคนทรัพยากรสารสนเทศหองสมุด (OPAC) และการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ไม
แตกตางกัน 

4.  เมื่อเปรียบเทียบบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช ระดับการเขาใชหองสมุด 
ระดับการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) และการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส พบวาไม
แตกตางกัน 

5.  เมื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับความคาดหวัง และความเปนจริงของการไดรับ
บริการของอาจารย นิสิตระดับบัณฑิต และนิสิตระดับปริญญาตรี พบวา ผูใชทุกกลุมมีความคาดหวังสูง
กวาบริการที่ไดรับจริง 

สุชาดา  เนตรภักดี   (2550)  ไดศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดศูนย
วิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช โดยมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพบริการของ
หองสมุดศูนยวิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช และเปรียบเทียบคุณภาพบริการของ
หองสมุดระหวางศูนยวิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ทั้ง 10 แหง  ทั้งนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี ระดับบัณฑิตศึกษา และประชาชนทั่วไป จํานวน 1,742 คน โดยศึกษาจากเครื่องมือประเมิน
คุณภาพบริการเซิรฟควอล  เพื่อวัดความแตกตางระหวางระดับบริการที่รับรูกับระดับบริการที่คาดหวัง 
และใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน ไดแก ดานความเชื่อถือไววางใจได ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ 
ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ ดานความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในตัวผูใชบริการ และดาน
ลักษณะที่ จั บต องได  ผลการวิ จั ยพบว า  คุณภาพบริ การของห องสมุ ดศู นย วิ ทยพัฒนา 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เฉลี่ย 10 ศูนยและรายศูนยทั้ง 10 ศูนย เปนรายดาน พบวา  คุณภาพ
บริการโดยรวม มีคาเปนบวกทุกดาน แสดงวา  การเตรียมการใหบริการของหองสมุดมีคุณภาพเกิน
ความคาดหวังของผูใชบริการ โดยดานที่มีคุณภาพบริการมากที่สุด ไดแก ดานการใหความมั่นใจแก
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ผูใชบริการ  (+0.48) รองลงมาคือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ (+0.45)  ดานความเขาใจและเห็นอก
เห็นใจในตัวผูใชบริการ (+0.44) ดานความเชื่อถือไววางใจได (+0.40) และดานที่มีคุณภาพบริการนอย
ที่สุด คือ ดานลักษณะที่จับตองได (+0.20) โดยดานที่มีระดับบริการที่คาดหวังมากที่สุดเทากัน 2 ดาน 
คือ ดานการตอบสนองตอผูใชบริการ และดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ (5.52) ดานที่มีระดับ
บริการที่คาดหวังนอยที่สุด คือ ดานลักษณะที่จับตองได (5.30) สวนดานที่มีระดับบริการที่รับรูมาก
ที่สุด คือ  ดานการใหความมั่นใจแกผูใชบริการ (6.00) ดานที่มีระดับบริการที่รับรูนอยที่สุด คือ ดาน
ลักษณะที่จับตองได (5.50) 

อรณา พิทยากรศิลป,  อริศรา  สิงหปน, และเพ็ญนภา  ธรรมขันธ (2548) ไดศึกษาวิจัย เร่ือง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของกองหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ โดยการวิจัย
คร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใชหองสมุดของผูใชบริการกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแม
โจ และความพึงพอใจในการใชบริการดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานการบริการ ดานผูใหบริการ 
และดานสิ่งอํานวยความสะดวกในหองสมุด ในการดําเนินการวิจัยใชแบบสอบถามในการเก็บ
รวบรวมขอมูลจากผูใชบริการหองสมุดทุกประเภท ไดแก อาจารย ขาราชการ/ลูกจางประจํา/ลูกจาง
ช่ัวคราว  นักศึกษาปริญญาเอก  นักศึกษาปริญญาโท   นักศึกษาปริญญาตรี  และบุคคลภายนอก โดย
เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชบริการที่เขาใชหองสมุด ในภาคเรียนที่ 1 ประจําปการศึกษา 2547 
ระหวางเดือนมิถุนายน ถึงเดือนสิงหาคม 2547 จํานวน 400 คน ไดรับแบบสอบถามคืนกลับมา 255 
ชุด  คิดเปนรอยละ 63.75  การวิเคราะหขอมูลใชสถิติคารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัยสรุปไดวา ผูเขาใชหองสมุดสวนใหญเปนเพศหญิง เปนนักศึกษาปริญญาตรี 
มีวัตถุประสงคในการเขาใชหองสมุดคือเพื่อคนควาหาความรูเพื่อประกอบการเรียนการสอนมี
ความถี่ในการเขาใชหองสมุดไมแนนอน เวลาที่ใชในหองสมุดโดยเฉลี่ย 1-2 ช่ัวโมงตอวัน วันที่เขา
ใชหองสมุดเปนวันธรรมดาเมื่อวางจากการเรียน วิธีการคนหาหนังสือ/เอกสารในหองสมุด สวน
ใหญคนหาโดยวิธีคนจากเครื่องคอมพิวเตอรที่หองสมุดดวยระบบอินเตอรเน็ต (Web iPac) และ
สามารถคนหาหนังสือ/เอกสารไดตามที่ตองการ  กรณีที่ไมสามารถคนหาสิ่งพิมพที่ตองการได
เนื่องจากมีขอมูลในระบบฐานขอมูลหองสมุด (Web iPac) แตไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ ความพึงพอใจที่
มีตอการบริการของหองสมุด มีจํานวน 4 ดาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากและปานกลาง ดังนี้ 
ดานความพึงพอใจในการใชทรัพยากรสารสนเทศ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  โดย
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีความพึงพอใจมากที่สุด    คือ   หนังสือพิมพ หนังสือทั่วไป ดานความพึง
พอใจในการใชบริการของหองสมุด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  การบริการที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด คือ การบริการยืม-คืนโดยใชระบบคอมพิวเตอร  ดานความพึงพอใจตอบุคลากรผู
ใหบริการของหองสมุด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ขอที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ 
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ความสามารถของบรรณารักษ/เจาหนาที่ในการแนะนําการใชบริการตาง ๆ ในหองสมุด  ดานความ
พึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในหองสมุด มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  ส่ิงอํานวย
ความสะดวกที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ การจําแนกสิ่งพิมพแตละประเภท ไดแก หนังสือทั่วไป 
หนังสืออางอิง ส่ิงพิมพรัฐบาล วิทยานิพนธ  คูมือการศึกษา นวนิยาย  สวนความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาหองสมุด คือ ควรเพิ่มจุดหรือ
ตําแหนงเคานเตอรบริการยืม-คืนหนังสือ  ควรจัดชั้นใหทันกับความตองการของผูใชบริการ เพิ่ม
จํานวนคอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน จัดหาจํานวนหนังสือที่ทันสมัย  นําหนังสือใหมออกบริการให
รวดเร็วขึ้น และควรจัดที่นั่งอานเพิ่มขึ้น 
 

2.6.2  งานวิจัยตางประเทศ 
                 มหาวิทยาลัยมลรัฐวิสคอนซิน กรีนเบย หองสมุดโคฟริน (2004, p. 1-14) ไดทํา

การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด โดยการนํา LibQUAL+TM มาใชในการเก็บขอมูลที่
ประกอบดวย 3 ปจจัย คือความรูสึกที่มีตอบริการ (Service affect)  หองสมุดคือสถานที่ (Library as 
place) และการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  มากําหนดคุณภาพบริการของหองสมุด 
โดยเครื่องมือนี้จะชวยใหทราบถึงทัศนคติของผูใชที่มีตอคุณภาพบริการของหองสมุด เครื่องมือที่
ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ  แบบสอบถามที่มีคําถาม/ขอคําถาม 27 ขอคําถาม ประกอบดวยคําถามของ 
LibQUAL+TM จํานวน 22 ขอ ที่ศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใช การรับรูสารสนเทศ และรูปแบบการ
ใชหองสมุดของผูใช รวมถึงคําถามที่เกี่ยวของกับหองสมุด จํานวน 5 ขอ โดยในคําถามแตละขอนั้น
จะสอบถามถึงระดับบริการของหองสมุดทั้ง 3 ระดับ คือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับ
บริการที่ไดรับจริง  และระดับบริการที่ตองการ เปนแบบสอบถามมาตรประมาณคา 9 ระดับ การ
เก็บรวบรวมขอมูลนั้นไดทําการสํารวจผูใชหองสมุดจํานวน 427 คน ในชวงป ค.ศ. 2004 และการ
ประเมินคุณภาพนั้นวัดจากชองวางของบริการที่พอเพียง 

ผลการศึกษาพบวา ชองวางของบริการที่พอเพียงเปนเชิงบวกในทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ
บริการของหองสมุด นั่นคือระดับบริการที่ไดรับจริงอยูระหวางระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได และ
ระดับบริการที่ตองการ โดยปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการมีชองวางของบริการที่พอเพียงกวาง
ที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดาน หองสมุดคือสถานที่ และปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา บริการของหองสมุดที่ผูใชตองการใหปรับปรุงมากที่สุดคือ 
หองสมุดควรมีวารสารที่ผูใชตองการ ทั้งในรูปของตีพิมพ และอิเล็กทรอนิกส รองลงมาคือ เว็บไซต
ของหองสมุดเอื้อประโยชนแกผูใช หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพที่ตองการ และ
บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา สําหรับคุณภาพบริการที่ดีที่สุดผูใชไดรับจาก
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หองสมุดคือ หองสมุดมีการสอนผูใชในเรื่องของการเขาถึง ประเมิน และการใชสารสนเทศ รองลงมา
คือ ผูใชสามารถยืมหนังสือจากหองสมุดสาขาไดอยางสะดวกสบาย บุคลากรของหองสมุดใสใจตอ
ความสนใจใครรูของผูใช และบุคลากรของหองสมุดปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 

Gatten (2004, p. 222-228) ไดศึกษาผลกระทบเกี่ยวกับความรวมมือของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาตามการรับรูของผูใชจากประสบการณในการใชบริการที่ประกอบดวย ขอกําหนด
ในการใชทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส การจัดสงทรัพยากร และการชวยเหลือผูใช ซ่ึงทําการศึกษาในป 
ค.ศ. 2002-2003  โดยการศึกษาครั้งนี้ไดนํา  LibQUAL+TM  มาใชวัดบริการของ OhioLink 6 บริการ คือ 
การจัดทํารายการจากสวนกลางฐานขอมูลเพื่อการวิจัย   ศูนยกลางวารสารอิเล็กทรอนิกส  ศูนยกลางดิ
จิทัลมีเดีย (Digital Media) การพัฒนาหนังสืออิเล็กทรอนิกส และศูนยกลางวิทยานิพนธอิเล็กทรอนกิส 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่มีคําถาม 30 ขอคําถาม ประกอบดวยคําถามของ 
LibQUAL+TM  จํานวน 25 ขอ และคําถามที่เกี่ยวของกับ OhioLink จํานวน 5 ขอ สงแบบสอบถามผาน
ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส และวิธีการสํารวจผานเว็บประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูใชหองสมุด
ในสถาบันการศึกษาที่เปดการเรียนการสอนระดับ 4 ป ที่เปนสมาชิก OhioLink และตีความหมายจาก
การแสดงขอบเขตของการยอมรับ และชองวางบริการที่พอเพียง ผลการศึกษาพบวา 

1. ผูใชหองสมุดที่เปนสมาชิก OhioLink คะแนนชองวางของบริการที่พอเพียงของป 
ค.ศ. 2003 เพิ่มขึ้นเล็กนอยจากป ค.ศ. 2002 ในทุกปจจัยกําหนดคุณภาพบริการของหองสมุดและ
ขอบเขตของการยอมรับก็สูงขึ้นจากป ค.ศ. 2002 เล็กนอย แสดงวาความคาดหวังที่ผูใชมีตอบริการ
ของหองสมุดไมเปลี่ยนแปลงแตการใหบริการนั้นดีขึ้น 

2. การเปรียบเทียบระหวางประชากรกลุมตาง ๆ ที่เปนสมาชิก OhioLink คาเฉลี่ย
ชองวางของบริการที่พอเพียงนั้นสูงขึ้นในป ค.ศ. 2003 ในทุกปจจัยกําหนดคุณภาพบริการของ
หองสมุด และสูงขึ้นอยางเห็นไดชัดในคําถามที่เกี่ยวของกับปจจัยดานการเขาถึงสารสนเทศ และ
ดานการควบคุมดวยตนเอง ซ่ึงเหมือนกับป ค.ศ. 2002 และยังมีความหมายวาบริการและทรัพยากร
ของ OhioLink ที่ไดจัดไวนั้นมีผลกระทบตอคุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

3. ระหวางผูใชบริการในวิทยาลัยชุมชนที่เปนสมาชิก OhioLink ผลการศึกษาในป ค.ศ. 
2003 พบวาขอบเขตของการยอมรับเพิ่มขึ้นกวาป ค.ศ. 2002 แตระดับชองวางของบริการที่พอเพียง
กลับเพิ่มขึ้นเพียงเล็กนอย แสดงวาในป ค.ศ. 2003 ผูใชมีความคาดหวังในการบริการเพิ่มขึ้น 

4. สําหรับ 5 ขอคําถามที่เพิ่มเติมขึ้นเฉพาะในสวนของ OhioLink นั้น คะแนนชองวาง
ของบริการที่พอเพียง แสดงใหเห็นวาไดมีการปรับปรุงใหดีขึ้นกวาในป ค.ศ. 2002 โดยมหาวิทยาลัย
ชุมชนมีระดับชองวางของบริการที่พอเพียงอยูในระดับต่ําสุดในบรรดาสมาชิกทั้งหมด 
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Ackermann (2007) ไดศกึษาผูใชโดยเครื่องมือ  LibQUAL+TM เพื่อวดัความพึงพอใจ
ของผูใชบริการในมิติของ “หองสมุดคือสถานที่ (Library as place) ป ค.ศ. 2002 – 2006 ใน
มหาวิทยาลัยแรทฟอรด” เนือ่งมากจากป ค.ศ. 2002 ไดมีการวัดความพึงพอใจของผูใชบริการโดยใช
เครื่องมือ  LibQUAL+TM และผลการวิจยัทําใหหองสมุดตองมีการปรับเปลี่ยนในหลาย ๆ ดาน 
ไดแก พื้นที่ใชสอยตาง ๆ รวมถึงเฟอรนิเจอรที่ใชตกแตง  เชน  การกําหนดใหช้ัน 5 เปนพื้นทีห่าม
ใชเสียง  การเพิ่มสมรรถนะของคอมพิวเตอรใหแกผูใช  การตกแตงดวยเฟอรนิเจอรที่นั่งอานสบาย 
ตกแตงในสวนของล็อปบี้เพื่อใชในการพบปะพูดคยุกัน การเพิ่มเวลาการเปด-ปดหองสมุด  รวมถึง
การการเปดรานขายกาแฟ ฯลฯ วัตถุประสงคการวิจยัคร้ังนี้เพื่อตองการทราบวา ส่ิงตาง ๆ ที่
หองสมุดไดปรับเปลี่ยนไปตามความตองการของผูใชนั้นไดตอบสนองความตองการหรือไม           

Ackermann ใชเครื่องมือ LibQUAL+TM ที่พัฒนาโดย ARL และหองสมุด Texas A&M  
เปนแบบทดสอบมี 22 หัวขอ เพื่อประเมินความพอใจของผูใชใน 3 มิติ คือ ความรูสึกที่มีตอบริการ 
(Service affect) หองสมุดคือสถานที่ (Library as place) และการควบคุมสารสนเทศ (Information 
Control) ซ่ึงแตกตางกับการวิจัยเมื่อป ค.ศ. 2002 ที่มีแบบทดสอบ 25 ขอ และประเมินความพอใจ
ของผูใน 4 มิติ การวิเคราะหขอมูลของการวิจัยทั้ง 2 คร้ังนี้ใชการวิเคราะหแบบชองวาง (Gap 
Analysis) กลุมตัวอยางที่ใชไดแก  นักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท-เอก บุคลากรของคณะ
ตางๆ ทั้งเต็มเวลา และนอกเวลา นอกจากนี้การวิจัยในป ค.ศ. 2002 ยังมีรางวัลใหกับผูใชบริการเชน 
เครื่อง Plam Pilot ค.ศ. 2005  iPod  40 GB, บัตรกํานัลของรานหนังสือในมหาวิทยาลัยแรทฟอรด  
บัตรรับประทานอาหาร บัตรดื่มกาแฟฟรี เปนตน โดยจากผลการวิจัยพบวา การเปลี่ยนแปลงของ
หองสมุดในภาพรวม ผูใชบริการพอใจเพิ่มขึ้นในดานตาง ๆ เชน ดานการเพิ่มพื้นที่เงียบเพื่อใช
ศึกษาสวนตัว หองสมุดไดจัดพื้นที่ไวที่ช้ัน 2  และเพิ่มโตะ เกาอี้นั่งอานมากขึ้นในชั้น 3   พื้นที่ของ
ช้ัน 1 จัดเปนล็อปบี้นั่งเพื่อติดตามขาวสารตาง ๆ โดยหองสมุดจัดหาคอมพิวเตอรจอแบนที่นําเสนอ
แมกระทั่งเรื่องของสภาพภูมิอากาศ เพื่อใหผูใชทราบถึงสภาพภูมิอากาศอีกดวย  รานขายกาแฟมี
พื้นที่นั่งพักผอนดวยฟอรนิเจอรที่นั่งสบาย รวมถึงการปรับปรุงอาหารและเครื่องดื่ม งานวิจัยนี้ยัง
มองไปถึงการวิจัยในอนาคตอีกดวยวา หองสมุดควรจะมีการติดตามความพอใจของผูใชหองสมุด
อยางตอเนื่อง รวมไปถึงการพัฒนาเพื่อนําไปสูการ Benchmark อีกดวย 

Lippincott and Kyrillidou (2004)  ไดสรุปรายงานการวิจัยของสมาคมหองสมุดวิจัย
ของสหรัฐอเมริกาในป ค.ศ. 2004 วาตลอดระยะเวลาที่ผานมาหองสมุดไดมีการพัฒนา และ
ปรับปรุงการบริการอยางตอเนื่อง และสม่ําเสมอ จะเห็นไดจากการนําเอาขอมูลจากผลการวิจัยโดย
ใชเครื่องมือ LibQUAL+TM   ที่มีการรับฟงความคิดเห็นของผูใช มาแกไขปญหาที่เปนอยูรวมถึงการ
มองไปขางหนาเพื่อพัฒนา  นอกจากนี้งานวิจัยยังระบุวา ผูใชหองสมุดในปจจุบัน ซ่ึงหมายถึงระดับ
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ปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษาไดเพิ่มปริมาณการเขาถึงขอมูล และการคนสารสนเทศจากที่บาน และ
ที่ทํางานโดยผานอินเตอรเน็ตกวา 73%  และนับวันยิ่งมากขึ้น จากนี้ผลการวิจัยยังพบวา ผูใชยังระบุ
วาคนหาสารสนเทศดวย Search Engine  ทุกวันเปนเรื่องธรรมดา แตอยางไรก็ตามมีปจจัยคุณภาพ
ขอหนึ่งของ LibQUAL+TM   คือ Library as place ก็ยังคงมีความสําคัญในดานกายภาพ มากกวา 60% 
ของผูใชยังตองการมาหองสมุดอยางนอยอาทิตยละ  1 วัน นอกเหนือไปกวานั้น ผูใชยังให
ความสําคัญของคุณภาพของสารสนเทศที่คนจาก Search Engine ที่ไดวามีคุณภาพมากนอยเพียงใด  
ฉะนั้นหองสมุดควรเล็งเห็นถึงโอกาสที่จะทําหนาที่ และใหความสําคัญในการสอนผูใชในการ
คนหาขอมูลเพื่อใหไดสารสนเทศที่ถูกตอง รวดเร็ว มีคุณภาพ และนาเชื่อถือตอไป 

 
ภาคสรุป 
ในปจจุบันหองสมุดหลายแหงตางไดนําแนวคิด  และเครื่องมือการประเมินคุณภาพ

บริการของหองสมุดมาใชเพื่อการประเมินคุณภาพบริการ ไมวาจะเปนแบบจําลอง SERVQAUL   
LibQUAL+tm   คําตอบที่ไดจากการประเมินเหลานี้ลวนเปนสิ่งสะทอนใหเห็นถึงการปฏิบัติหนาที่ใน
ภาพรวมของหองสมุด  โดยมีผูใชบริการเปนกระจกเงาประเมินคุณภาพบริการ  ซ่ึงเปนการเปลี่ยน
การรับรูที่แตเดิมเนนความเปนเลิศดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑมาเปนการพัฒนาความสัมพันธกับ
ผูใชบริการ โดยเปลี่ยนมาตรวัดคุณภาพ จากการวัดจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ มาเปนการเฝามอง
ความสําเร็จในการสนองความคาดหวังของผูใช  ดังนั้นการบริหารจัดการหองสมุดในยุคปจจุบันจึง
ตองมีการปรับเปลี่ยนแนวคิดหลายประการ ไมวาจะเปนการปรับภาระหนาที่ของบรรณารักษผู
ใหบริการ  การเปลี่ยนบริการแบบเชิงรับมาเปนเชิงรุกมากขึ้น การคัดสรรสารสนเทศเพื่อบริการผูใช 
ดังนั้น หองสมุดจะตองมีการจัดการ และปรับปรุงงานบริการเพื่อใหผูใชเกิดความพอใจ และใหอยู
ในระดับใกลเคียง หรือเทากับระดับที่ผูใชคาดหวังไว รวมถึงเกิดความรูสึกประทับใจตอบริการที่
ไดรับ และจากวรรณกรรมที่ผูวิจัยไดศึกษา พบวา ในหลายหนวยงานผูใชบริการมีความคาดหวังใน
บริการของหองสมุดอยูในระดับคอนขางมาก  แตในทางตรงกันขาม การบริการของหองสมุดที่ไดรับ
กลับไมเปนไปตามที่คาดหวัง หรือต่ํากวาที่คาดหวังไว  ในหลายๆ ดานของปจจัยกําหนดคุณภาพ
ดวยเหตุผลขางตน ผูบริหาร บรรณารักษ และเจาหนาที่ รวมถึงบุคลากรผูที่เกี่ยวของ จึงควร
ตระหนักและเห็นความสําคัญในการศึกษา เพื่อนําผลการวิจัยเปนแนวทางพัฒนา และปรับปรุงงาน
บริการตาง ๆ ใหมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความตองการของผูใชบริการอยางสูงสุด เพราะการ
บริการที่ดี  มีคุณภาพเทานั้นที่จะชวยปรับภาพลักษณ และคุณคาของหองสมุดใหเปนที่ประจักษใน
สังคม 
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2.7  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
การศึกษางานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีทั้งหมดที่ไดกลาวมา 

ผูวิจัยไดนํามาประมวลเปนความรูเพื่อใชกําหนดกรอบแนวคิดในการทําความเขาใจ ดงันี้  
 
 

 
 

ภาพ 6   กรอบแนวคดิในการวิจัย 


