
 
บทที่  5 

สรุปผลการวิจัย และขอเสนอแนะ 
 
 

การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใช  ความคาดหวังและความตองการของ
คณาจารยมหาวิทยาลัยแมโจ รวมถึงปจจัยที่มีความเกี่ยวของกับความสําเร็จในการจัดบริการหองสมุด 
ตลอดจนศึกษาแนวทางในการพัฒนาคุณภาพบริการของหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ โดยผูวิจัยได
ดําเนินการวิจัย สรุป อภิปรายผล และมีขอเสนอแนะ ดังนี้ 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  

                   ผูวิจัยไดสํารวจขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับประชากรโดยขอขอมูลในปงบประมาณ 
2550 จากกองการเจาหนาที่ มหาวิทยาลัยแมโจ  

  1.1  ประชากร 
                 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  ไดแก บุคลากรสายวิชาการของมหาวิทยาลัย

แมโจที่ปฏิบัติงานอยู ณ มหาวิทยาลัยแมโจ จ. เชียงใหม มีจํานวน 11 คณะ รวม 356 คน  (ไมรวม
อาจารยที่ปฏิบัติงานอยู ณ วิทยาเขตอื่นๆ) แตในระยะเวลาที่ผูวิจัยไดศึกษามอีาจารยทีล่าศกึษาตอทัง้ใน 
และตางประเทศมีจํานวน 54 คน จึงเหลือประชากรทั้งหมด 302 คน 

   1.2   กลุมตวัอยาง 
                  ผูวิจัยไดใชวิ ธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบการสุมตัวอยางแบบแบงชั้น 

(Stratified Random Sampling) โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
-  ศึกษาลักษณะประชากรที่มีลักษณะคลายคลึงกันอยูในกลุมเดียวกัน ในที่นี้ได 

แบงออกเปน  2  กลุม คืออาจารยที่สอนในกลุมสาขาวิทยาศาสตรเทคโนโลยี และกลุมสาขา
สังคมศาสตรและมนุษยศาสตร  

       - รวบรวมรายชื่อและจํานวนอาจารยทั้งหมดของแตละคณะ ดังนี้ 
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       -  กลุมสาขาวิทยาศาสตรเทคโนโลยี ไดแก คณะวิทยาศาสตร (89 คน) 
คณะวิศวกรรมและอุตสาหกรรมการเกษตร (38 คน) คณะเทคโนโลยีการประมงและทรัพยากรทาง
น้ํา (14 คน) คณะผลิตกรรมการเกษตร (82 คน)  

       -  กลุมสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร ไดแก คณะสารสนเทศและ
การสื่อสาร (5 คน) คณะพัฒนาการทองเที่ยว (7 คน)   คณะเศรษฐศาสตร (20 คน) คณะบริหารธุรกิจ 
(26 คน) คณะศิลปศาสตร (50 คน) คณะสถาปตยกรรมศาสตรและการออกแบบสิ่งแวดลอม (15 คน) 
และวิทยาลัยบริหารศาสตร (10 คน) 

       รวมจํานวนอาจารยทั้งสิ้น 356 คน  ลาศึกษาตอ 54 คน  คงเหลือจํานวน
ประชากร 302  คน จากนั้นสุมตัวอยางจากประชากรแตละกลุมเขามาเปนกลุมตัวอยางโดยวิธีสุม
อยางงาย และใชสัดสวนในการสุมตัวอยางมีคาเทากับ 7 จึงไดกลุมตัวอยางที่เปนตัวแทนของ
อาจารยดังนี้ 

       -  กลุมสาขาวิทยาศาสตรเทคโนโลยี ไดแก คณะวิทยาศาสตร (13 คน) 
คณะวิศวกรรมและอุตสาหกรรมการเกษตร (5 คน)   คณะเทคโนโลยีการประมงและทรัพยากรทาง
น้ํา (2 คน) คณะผลิตกรรมการเกษตร (12 คน)  รวม 32 คน 

       -  กลุมสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร ไดแก คณะสารสนเทศและ
การสื่อสาร (0 คน) คณะพัฒนาการทองเที่ยว (1 คน)   คณะเศรษฐศาสตร (3 คน) คณะบริหารธรุกจิ (4 
คน) คณะศิลปศาสตร (7 คน) คณะสถาปตยกรรมศาสตรและการออกแบบสิ่งแวดลอม (2 คน) และ
วิทยาลัยบริหารศาสตร (1 คน) รวม 18 คน 

การสัมภาษณอาจารยใชเวลาสัมภาษณประมาณ 30 นาที - 1 ช่ัวโมงตอ 
อาจารย 1 คน โดยสัมภาษณแบบรายบุคคล 
   2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

                 เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล ไดแก แบบสอบถาม ตามแนวแบบสํารวจ 
LibQUAL+TM 2006 และแบบสัมภาษณ ซ่ึงมีรายละเอียดดังนี้ 

2.1 แบบสอบถาม 
                                  ผูวิจัยสรางขึ้นโดยยึดขอคําถามของ LibQUAL+TM เปนหลัก และนํามา
ปรับปรุงแกไขเพิ่มเติมใหเหมาะสมกับบริบทของหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ จากนั้นเสนอตอ
ประธานกรรมการที่ปรึกษาวิทยานิพนธตรวจสอบแกไข เพื่อนําแบบสอบถาม และแบบสัมภาษณไป
ใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชในขอ 1.1 จํานวน 50 ชุด จากนั้นนําผลที่ไดมาปรับปรุงแกไขในประเด็นตาง  ๆ
ใหเกิดความชัดเจน และปรับเปนแบบสอบถามที่สมบูรณตอไป 
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 รายละเอยีดของแบบสอบถาม 
  แบบสอบถามแบงออกเปน  3 ตอน คําถามในตอนที่ 1 และ 2 เปนคําถามปลายปด 
และปลายเปด 

ตอนที่  1   สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนคําถามแบบเลือกตอบมาแจก
แจงคาความถี่และรอยละ 
   ตอนที่ 2 แบบสอบถามถามความคิดเห็นของคณาจารยตอคุณภาพบริการของ
หองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจที่มีตอคุณภาพงานบริการโดยแปลและเรียบเรียงจากคําถามของ 
LibQUAL+TM จาก 3 มิติ จํานวน 21 ขอ ประกอบดวย 

 1.  ความรูสึกที่มีตอบริการ  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับความนาเชื่อถือ การ
ตอบสนอง ความเชื่อมั่น และความเอาใจใส จํานวน 9 ขอ 

2.  หองสมุดคือสถานที่  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับดานการใหความสําคัญดาน
สถานที่ สัญลักษณตางๆ และความปลอดภัย จํานวน 4 ขอ 

        3.  การควบคุมสารสนเทศ  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับขอบเขตเนื้อหา ความ
ทันสมัย ความสะดวกในการเขาใช เครื่องมือเทคโนโลยีที่ทันสมัย ความสะดวก และความงายในการ
นําสงสารสนเทศ จํานวน 8 ขอ 
         คําถามแตละขอนั้นจะตองตอบคําถามทั้ง 3 คอลัมนของระดับบริการ คือ
ระดับบริการต่าํสุดที่ยอมรับได   ระดับบริการที่คาดหวงัไว ระดับบริการที่ไดรับจรงิ สําหรับชอง
สุดทายของแบบสอบถาม กําหนดไวใหสําหรับผูที่ไมประสงคจะแสดงความคิดเหน็  
                  ตอนที่  3  ขอเสนอแนะเพือ่ปรับปรงุคุณภาพงานบริการของหองสมุดมหาวิทยาลยัแมโจ 
เปนคําถามแบบปลายเปด   

              2.2  แบบสัมภาษณ 
               เปนการสัมภาษณแบบมีโครงสราง โดยไดกําหนดคําถามตาง ๆ ไวลวงหนามี

คําถามตายตัว เปนคําถามปลายปดและปลายเปด แบงออกเปน 2 ตอนดังนี้ คือ ตอนที่  1  สถานภาพ
ของผูตอบแบบสอบถาม และ ตอนที่  2  ความคิดเห็นของคณาจารยตอคุณภาพบริการของหองสมุด 
ในดานการจัดบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ บุคลากร เทคโนโลยี สถานที่ และสภาพแวดลอม 

3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
             ผูวิจัยไดเร่ิมเก็บขอมูลในปลายภาคการศึกษาที่ 1 และตนภาคการศึกษาที่ 2  ป

การศึกษา 2550  ระหวางเดือนกันยายน – ธันวาคม พ.ศ. 2550  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากอาจารยรวม 
11  คณะ  ไดแก คณะวิทยาศาสตร คณะวิศวกรรมและอุตสาหกรรมการเกษตร คณะสารสนเทศและ
การสื่อสาร คณะพัฒนาการทองเที่ยว คณะเทคโนโลยีการประมงและทรัพยากรทางน้ํา คณะ
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เศรษฐศาสตร คณะสถาปตยกรรมศาสตรและการออกแบบสิ่งแวดลอม  คณะผลิตกรรมการเกษตร 
คณะบริหารธุรกิจ คณะศิลปศาสตร  และวิทยาลัยบริหารศาสตร รวมแจกแบบสอบถามจํานวน  302 
ชุด และเก็บแบบสอบถามคืนดวยตนเอง ไดรับกลับคืนมา  220  ชุด คิดเปนรอยละ 72.85   พรอมกัน
นั้นไดสัมภาษณอาจารยโดยวิธีการสุมตัวอยางจากอาจารยสายวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี จํานวน  32  
คน สายสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร จํานวน  18  คน  รวมแบบสัมภาษณจํานวน  50  ชุด (ดัง
รายละเอียดขอ 1.2) โดยใชเวลาสัมภาษณประมาณ 30 นาที -  1 ช่ัวโมงตออาจารย 1 คน โดยสัมภาษณ
รายบุคคล 

4.  การวเิคราะหขอมูล 
      4.1 แบบสอบถาม 
        4.1.1  ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
เปนคําถามแบบเลือกตอบนํามาแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ 
       4.1.2  ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 2 ความคิดเหน็ของคณาจารยตอคุณภาพ
บริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจที่มตีอระดับบริการของหองสมุดทั้ง 3 ระดับ เปนแบบมาตร
ประมาณคา 9 ระดับ โดยหมายเลข 1 หมายถึงระดับที่นอยที่สุดหรือต่ําสุด และหมายเลข 9 หมายถึง
ระดับมากที่สุดหรือสูงสุด  จากนั้นนํามาคาํนวณหาคาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เปนรายขอ
และรายปจจัยตามตัวแปร สําหรับการแปลผลความหมายของคาเฉลี่ย ถือเกณฑดังนี ้
               คาเฉลีย่  8.50–9.00   หมายถึง   ผูใชมีความตองการหรือความพึงพอใจ มากทีสุ่ด 
              คาเฉลีย่  6.50–8.49   หมายถึง   ผูใชมีความตองการหรือความพึงพอใจ มาก 
               คาเฉลี่ย  3.50–6.49   หมายถึง    ผูใชมีความตองการหรือความพงึพอใจ ปานกลาง 
      คาเฉลีย่  1.50–3.49   หมายถึง   ผูใชมีความตองการหรือความพึงพอใจ นอย 
               คาเฉลีย่  1.00–1.49  หมายถึง   ผูใชมีความตองการหรือความพึงพอใจ นอยที่สุด 
 การประเมินคณุภาพบรกิารของหองสมุดจะพิจารณาจากชองวาง และขอบเขตของบริการ
ในแตละปจจยักําหนดคุณภาพบริการของหองสมุดทั้ง 3 ดาน โดยแบงลักษณะการประเมินคุณภาพ
บริการของหองสมุดเปน 3 ลักษณะ คือ  
   1) ขอบเขตของการยอมรับ หมายถึง ชวงของระดับบริการอยูที่ระหวางระดับ
บริการต่ําสุดที่ยอมรับไดและบริการที่ตองการ   แสดงเปนรายขอ  และรายปจจัย โดย Hill, 2000 (อางใน 
เกวลี จันตะมา, 2549, น. 5) กลาววาเปนขอบเขตที่ผูใชยอมรับ และเต็มใจที่จะยอมรับในบริการที่
หลากหลาย ซ่ึงสามารถแปลความหมายได 2 นัย คือ 
            1.1  กรณีที่ระดับบริการที่ไดรับจริงอยูในชวงขอบเขตของการ
ยอมรับ  หมายถึง  คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในระดับที่ผูใชยอมรับได     แตถาต่ํากวาขอบเขต
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ของการยอมรับหมายถึง คุณภาพบริการที่ผูใชไดรับจริงนั้นยังไมตรงกับความตองการ และถาระดับ
บริการที่ไดรับจริงอยูเหนือกวาขอบเขตของการยอมรับ    แสดงใหเห็นวา    ผูใชบริการมีความพึง
พอใจกับบริการที่ไดรับ เพราะเปนบริการที่อยูเหนือระดับความตองการ 
                           1.2 ถาชวงขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกวาง หมายถึง 
ผูใชบริการสามารถยอมรับหรือเปดใจตอกิจกรรมหรือบริการของหองสมุดไดมาก ซ่ึงเปนลักษณะ
ความยืดหยุนทางความคิดในการรับบริการของผูใชจากหองสมุด โดยเปดโอกาสใหหองสมุดไดมี
การปรับปรุง หรือพัฒนาบริการใหดียิ่งขึ้น แตในทางตรงกันขาม ถาชวงขอบเขตของการยอมรับมี
ลักษณะแคบ หมายถึง ผูใชบริการมีการใหความสําคัญกับบริการของหองสมุดเปนพิเศษ ซ่ึง
สามารถยอมรับหรือเปดใจตอกิจกรรมหรือบริการของหองสมุดไดนอย โดยผูใชอาจจะมีความ
มั่นใจวาหองสมุดสามารถจัดเตรียมบริการใหตรงตามที่ตองการได ดังนั้นถาชวงขอบเขตของการ
ยอมรับมีลักษณะแคบ แสดงวา หองสมุดตองใหความเอาใจใสตอบริการเหลานั้นเปนพิเศษ และ
เปนสัญญาณที่เตือนใหหองสมุดไดทราบวาผูใชมีความคาดหวังตอบริการนั้นๆ เปนอยางมากวา
หองสมุดจะสามารถใหบริการที่ตอบสนองความตองการของตนได 
   2) ชองวางของบริการที่พอเพียง หมายถึง ชวงของระดับบริการที่อยูระหวาง
ระดับบริการที่ไดรับจริง และระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แสดงเปนรายขอและรายปจจัย ซ่ึงสามารถ
แบงระดับคุณภาพบริการของหองสมุดประเภทนี้ออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
    2.1   ชองวางของบริการที่พอเพียงเชิงบวก หมายถึง ชวงของบริการที่
พอเพียงอยูเหนือกวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตต่ํากวาระดับบริการที่ตองการ แสดงวาคุณภาพ
บริการของหองสมุดอยูในเกณฑที่รับได แตยังไมตรงกับความตองการหรือคาดหวังไว 
         2.2   ชองวางของบริการที่พอเพียงเชิงลบ หมายถึง ชวงของบริการที่
พอเพียงอยูต่ํากวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได   แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุดนั้น ควรจะไดรับ
การพิจารณาปรับปรุงแกไข 
   3)  ชองวางของบริการระดับสูง หมายถึง ชวงของระดับบริการที่อยู
ระหวางระดับบริการที่ไดรับจริง และระดับบริการที่ตองการ  แสดงเปนรายขอ และรายปจจัย ซ่ึง
สามารถแบงระดับคุณภาพบริการของหองสมุดประเภทนี้ออกเปน 2 ลักษณะ   
         3.1  ชองวางของบริการระดับสูงเชิงบวก หมายถึง ชวงของ
บริการระดับสูงอยูเหนือกวาระดับบริการที่ตองการ ซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการของหองสมุดอยูใน
ระดับเยี่ยมเกินความคาดหวัง 
         3.2  ชองวางของบริการระดับสูงเชิงลบ หมายถึง ชวงของบริการ
ระดับสูงอยูต่ํากวาระดับบริการที่ตองการ ซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี 
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                           4.1.3    ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 3  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ นํามาแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ 

        4.2  แบบสัมภาษณ 
          4.2.1     ขอมูลจากแบบสัมภาษณตอนที่ 1 สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
เปนคําถามแบบเลือกตอบนํามาแจกแจงความถี่ และหาคารอยละ 

          4.2.2  ขอมูลจากแบบสัมภาษณตอนที่  2  ความคิดเห็นของอาจารยตอ
คุณภาพบริการของหองสมุด ในดานการจัดบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ บุคลากร เทคโนโลยี 
สถานที่ และสภาพแวดลอม นําผลที่ไดมาหาคารอยละ 

 

5.1 สรุปผลการวิจัย 
จากแบบสอบถามสามารถสรุปผลการวิจัยดังนี ้
1.   กลุมอาจารยมหาวิทยาลัยแมโจมีความถี่ในการเขาใชหองสมุดทุกเดือนมากที่สุด

จํานวน 42 คน หรือรอยละ 30.00 และอาจารยเพียง 15 คนหรือรอยละ 10.71 เทานั้นที่เขาใช
หองสมุดเดือนละ 2-3 คร้ัง นอกจากนี้ยังพบวา สวนใหญอาจารยเขาใชหองสมุดมากที่สุดใน
ชวงเวลา12.00-13.00 น. รองลงมาคือ ชวงเวลา 13.00-16.30 น. ซ่ึงเปนเวลาที่อาจารยวางจากการ
สอน และสวนใหญอาจารยมหาวิทยาลัยแมโจมีระดับการใชบริการที่หองสมุดจัดใหอยูในระดับ
มาก 

2. ความคิดเห็นเกีย่วกับบรกิารของหองสมุดใน 3 ระดับ คือ ระดบับริการต่ําสุดที่
ยอมรับได  ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับ และระดับบรกิารที่ไดรับจรงิ   
  2.1  ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได    หมายถึง   ความรูสึกของผูใชบริการที่มีตอ
คุณภาพบริการของหองสมุดซึ่งไมเปนที่พึงพอใจ แตสามารถยอมรับได มีคาเฉลี่ยในระดับปาน
กลางทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ (Χ = 5.40) และปจจัยที่อาจารยยอมรับไดมากที่สุดเรียงตามลําดับ
ดังนี้ คือ ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ (Χ = 5.49) ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ ( Χ = 
5.45) และปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ (Χ = 5.26) 

 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาบริการของหองสมุดที่อาจารยยอมรับไดนอยที่สุด 
คือ การจัดใหมีมุม/หองสวนตัวที่ผูใชสามารถใชเพื่อทํากิจกรรมสวนตัว (Χ = 4.88) รองลงมา คือ 
เร่ือง การมีพื้นที่สาธารณะเปดใหใชสําหรับการเรียนรูและการศึกษาแบบกลุม (Χ = 5.01) ในปจจัย
ความรูสึกที่มีตอบริการ คือ เร่ืองบรรณารักษไดรับความเชื่อถือไววางใจจากผูใช ( Χ = 5.20) 
บรรณารักษและเจาหนาที่ใหความเอาใจใสแกผูใชเปนรายบุคคล (Χ = 5.26)   
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  2.2  ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับ   หมายถึง   ความตองการ   และความรูสึกของ
ผูใชบริการที่คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหองสมุดวาจะไดรับ และเชื่อมั่นวาหองสมุดสามารถ
จะบริการได มีคาเฉลี่ยในระดับมากทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ (Χ = 6.77) และปจจัยทีอ่าจารยคาดหวงั
จะไดรับบริการมากที่สุดเรียงตามลําดับดังนี้ คือ ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( Χ = 6.89)  
รองลงมา คือ ปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ ( Χ = 6.75) และปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ ( Χ = 
6.69)  
  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา บริการของหองสมุดที่อาจารยคาดหวังจะไดรับมาก
ที่สุดเรียงตามลําดับดังนี้ คือ ที่ตั้งของหองสมุดอยูในบริเวณที่นาเขาใชและสะดวกในการเขาใช (Χ = 
7.20) เว็บไซตหองสมุดชวยใหสามารถคนหาสารสนเทศไดดวยตนเอง (Χ = 7.14)   และหองสมุดมี
เครื่องมือสําหรับสืบคนไดงาย เชน การสืบคนสารสนเทศหองสมุดผานเว็บไซต (Web iPac) ทําให
สามารถคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง (Χ = 7.10) 
  2.3  ระดับบริการที่ไดรับจริง    หมายถึง    ความคิดเห็นของผูใชบริการตอคุณภาพ
บริการที่ไดรับจริงจากหองสมุด   มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ (Χ = 5.81)   
และปจจัยที่อาจารยมีความพึงพอใจตอบริการที่ไดรับจริงมากที่สุดเรียงตามลําดับดังนี้ คือ ปจจัยดาน
ความรูสึกที่มีตอบริการ ( Χ = 6.04) ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( Χ = 5.87) และปจจัยดาน
หองสมุดคือสถานที่ (Χ = 5.54)   

              เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา บริการของหองสมุดที่อาจารยไดรับจริงมากที่สุดเรียง
ตามลําดับดังนี้ คือ ที่ตั้งของหองสมุดอยูในบริเวณที่นาเขาใชและสะดวกในการเขาใช ( Χ = 6.42) 
บรรณารักษและเจาหนาที่มีมารยาท สุภาพ ออนโยนอยางสม่ําเสมอ (Χ = 6.40) หองสมุดมีเครื่องมือ
สําหรับสืบคนสารสนเทศผานเว็บไซตทําใหสามารถคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง (Χ = 6.33) 

              สําหรับคุณภาพบริการที่หองสมุดควรปรับปรุง เรียงตามลําดับดังนี้ คือ การจัด
พื้นที่สาธารณะเปดใหใชสําหรับการเรียนรู และการศึกษาแบบกลุม (Χ = 5.00) หองสมุดควรมีมุม/
หองสวนตัว  ที่ ผูใชสามารถใชเพื่อทํากิจกรรมสวนตัว  ( Χ = 5.12) และการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศสิ่งพิมพที่ตรงกับความตองการ เชน หนังสือ วารสาร บทความ ฯลฯ (Χ = 5.40) 
  
 3. การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด ประกอบดวย ขอบเขตของการยอมรับ ชองวาง
ของบริการที่พอเพียง และชองวางของบริการระดับสูง 
      3.1 ขอบเขตของการยอมรับ หมายถึง ชวงของระดับบริการที่อยูระหวางระดับบริการ
ต่ําสุดที่ยอมรับไดและระดับบริการที่คาดหวังไว สามารถอธิบายไดวา คุณภาพบริการของหองสมุด
มหาวิทยาลัยแมโจอยูในระดับที่อาจารยยอมรับได แตถาอยูต่ํากวาขอบเขตของการยอมรับแสดงวาบริการ
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ของหองสมุดยังไมตรงกับความตองการ และถาระดับบริการที่ไดรับจริงอยูเหนือขอบเขตของการยอมรับ 
แสดงใหเห็นวาอาจารยมีความพึงพอใจกับบริการที่ไดรับอยางมาก นอกจากนี้ยังพบวา ระดับบริการที่
ไดรับจริงนั้นอยูในชวงของขอบเขตของการยอมรับทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ โดยอาจารยสามารถยอมรับ
คุณภาพบริการของหองสมุดในระดับต่ําสุดได และยินดีที่จะรอรับบริการของหองสมุดตามที่คาดหวังไว 

      เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย    พบวา ปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ มีขอบเขตของ
การยอมรับกวางที่สุด (1.43) รองลงมา คือปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ (1.40) และปจจัยดาน
ความรูสึกที่มีตอบริการ (1.30) ตามลําดับ 
                เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีขอบเขตของการยอมรับกวางที่สุดเรียง
ตามลําดับดังนี้ คือ การจัดการสารสนเทศสําหรับการเขาถึงใหผูใชไดงาย และเขาถึงไดดวยตนเอง 
(2.43) การจัดพื้นที่หองสมุดมีสวนดึงดูดใหตองการเขาใชเพื่อศึกษา และเรียนรู (1.71) หองสมุดจัด
ใหผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน และที่ทํางาน (1.62) บรรณารักษไดรับ
ความเชื่อถือไววางใจจากผูใช  (1.53) และหองสมุดมีเครื่องมือสําหรับสืบคนไดงาย ทําใหสามารถ
คนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง (1.49) 

3.2  ชองวางของบริการที่พอเพียง 
    ชองวางของบริการที่พอเพียงมีคาเปนบวก หมายถึง ชองวางของบริการที่พอเพียง

อยูเหนือกวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตต่ํากวาระดับบริการที่ตองการในทุกปจจัย แสดงวา
คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑที่รับได แตยังไมตรงกับความตองการหรือคาดหวังไว 

 เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัยพบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการมีชองวางของ
บริการที่พอเพียงกวางที่สุด (0.59) รองลงมา คือ ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ (0.38) และปจจัย
ดานหองสมุดคือสถานที่ (0.28) สําหรับชองวางของบริการที่พอเพียงเชิงบวกนี้ หากชองวางยิ่งกวาง
เทาใดยิ่งเปนผลดีตอหองสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ไดรับจริงอยูใกลกับตําแหนงของระดับ
บริการที่ตองการ หมายความวา บริการที่ผูใชไดรับนั้นเกือบตรงกับความตองการ หรือที่คาดหวังไว  
      เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีชองวางของบริการที่พอเพียงกวางที่สุด เรียง
ตามลําดับดังนี้ คือ การจัดการสารสนเทศสําหรับการเขาถึงใหผูใชไดงาย และเขาถึงไดดวยตนเอง 
(1.62) บรรณารักษมีความเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือแกผูใช (0.79) และบรรณารักษไดรับความ
เชื่อถือไววางใจจากผูใช (0.73) 
               สําหรับขอที่มีชองวางของบริการที่พอเพียงแคบที่สุดเรียงตามลําดับดังนี้ คือ  
หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพที่ตรงกับความตองการของอาจารย เชน หนังสือ วารสาร 
บทความ ฯลฯ (-0.15) มีพื้นที่สาธารณะเปดใหใชสําหรับการเรียนรูและการศึกษาแบบกลุม (-0.01) 
และผูใชเชื่อมั่นวาหองสมุดเปนที่พึ่งพาไดในการแกปญหาใหผูใชบริการ (0.15) 
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3.3  ชองวางของบริการระดับสูง 
    ชองวางของบริการระดับสูง หมายถึง ชวงของระดับบริการที่ไดรับจริง และระดับ

บริการที่ตองการ มีคาเฉลี่ยเปนลบทุกปจจัย แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี 
เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัยพบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการมีชองวางของ

บริการระดับสูงแคบที่สุด (-0.71) รองลงมา คือ ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ (-1.02) และปจจัย
ดานหองสมุดคือสถานที่ (-1.15) ลักษณะของชองวางประเภทนี้ ยิ่งแคบเทาใดยิ่งเปนผลดีตอ
หองสมุดเนื่องจากระดับบริการที่ไดรับจริงอยูใกลกับตําแหนงของระดับบริการที่คาดหวังไว 
หมายความวาบริการที่ผูใชไดรับนั้นเกือบตรงกับความคาดหวัง 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีชองวางของบริการระดับสูงแคบที่สุดเรียง
ตามลําดับดังนี้ คือ บรรณารักษ และเจาหนาที่มีมารยาท สุภาพออนโยนอยางสม่ําเสมอ (-0.45) 
บรรณารักษมีความใสใจในการติดตอกับผูใชเปนอยางดี (-0.58) และมีความเต็มใจในการตอบ
คําถามผูใช (-0.59) 

สําหรับขอที่มีชองวางของบริการระดัใบสูงกวางที่สุดเรียงตามลําดับดังนี้ คือ 
หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศสิ่งพิมพที่ตรงกับความตองการของอาจารย เชน หนังสือ วารสาร 
บทความ  ฯลฯ   (-1.42)   การจัดพื้นที่หองสมุดมีสวนดึงดูดใหตองการเขาใชเพื่อศึกษาและเรียนรู 
(-1.40) รวมทั้งมีพื้นที่สาธารณะเปดใหใช สําหรับการเรียนรู และการศึกษาแบบกลุม (-1.36)   

จากแบบสัมภาษณสามารถสรุปผลไดดังนี้ 
1. ดานการบริการ 

จากการสัมภาษณ อาจารยไดใหความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดบริการของหองสมุด 
มหาวิทยาลัยแมโจวา อาจารยในปจจุบันมีพฤติกรรมในการใชหองสมุดที่เปลี่ยนไป จากเดิมที่ตอง
เดินทางมาใชหองสมุดดวยตนเอง หรือใหนักศึกษามายืมหนังสือให อาจารยก็ไดใชวิธีการสืบคน
สารสนเทศโดยผานอินเตอรเน็ตแทน เนื่องจากสามารถทําไดอยางรวดเร็ว และสามารถสืบคนได
จากทุกที่ ทุกเวลา โดยไมตองคํานึงถึงเวลาการเปด-ปดของหองสมุด รวมถึงการยืมหนังสือ
ตอเนื่องกัน  (Renew)  อาจารยก็สามารถทําผานเว็บไซตของหองสมุดไดดวยตนเอง ทําใหสะดวก
มากขึ้น (รอยละ 50) นอกจากนี้อาจารยยังไดใหขอคิดเห็นเพิ่มเติมวา การที่หองสมุดจัดกิจกรรมตาม
คณะตาง ๆ นั้นเปนสิ่งที่ดีที่จะใหอาจารยไดมีโอกาสเขารวมกิจกรรมอยางใกลชิด และถือวาเปนการ
ประชาสัมพันธหองสมุดไปดวย  แตมีขอแนะนําเพิ่มเติมวา กอนที่หองสมุดจะจัดกิจกรรมที่คณะ 
ควรมีการติดตอประสานงานกับงานธุรการของภาควิชาเพื่อแจงใหอาจารยทุกทานทราบ และนัดวัน
เวลาที่อาจารยสวนใหญวางตรงกัน และแนะนําวาควรจัดกิจกรรมในวันหยุดการเรียนการสอนของ
มหาวิทยาลัย เชน วันพุธ เปนตน เพื่อใหอาจารยสามารถเขารวมกิจกรรมไดอยางทั่วถึง (รอยละ 12) 
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นอกจากนี้อาจารยยังอยากใหหองสมุดมีเวลาเปดบริการที่เอื้อใหกับนักศึกษาระดบั
บัณฑิตศึกษาดวย เนื่องจากมหาวิทยาลัยไดเปดหลักสูตรที่มีการเรียนการสอนภาคสมทบในวันเสาร
และอาทิตย นักศึกษาดังกลาว ยังตองการใชทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดหลังจากเลิกเรียน
เพื่อศึกษาคนควาทรัพยากรสารสนเทศ  (รอยละ 10) รวมถึงอยากใหหองสมุดมีการจัดพื้นที่ที่
เหมาะสมสําหรับการนั่งอาน จะทําใหดึงดูดผูใชใหเขามาใชบริการ และจัดบรรยากาศของการเปน 
Living Library ที่แทจริง รวมถึงการจัดมุม / พื้นที่สวนตัวเพื่อการศึกษาคนควาวิจัย อีกดวย (รอยละ 
22) 

2. ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
อาจารยมีความเห็นวา หองสมุดควรเพิ่มจํานวนหนังสือ วารสารอิเล็กทรอนิกส 

และฐานขอมูลออนไลนใหทันสมัย ใหครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่มหาวิทยาลัยมีหลักสูตรการเรียน
การสอน  (รอยละ 84) เพิ่มหนังสือตําราภาษาตางประเทศใหมากขึ้น (รอยละ 8)  นอกจากนี้ยังอยาก
ใหหองสมุดบอกรับฐานขอมูลในรูปเอกสารฉบับเต็มมากกวาบทคัดยอเพื่อใหไดสารสนเทศ
ครบถวน (รอยละ 6) และการที่หองสมุดจัดกิจกรรมโครงการสงเสริมการเรียนรูในทุกเทอม และให
อาจารยไดมีโอกาสคัดเลือกหนังสือตามความตองการ เพื่อใชเปนเอกสารประกอบการเรียนการ
สอนนั้น ในบางครั้งหองสมุดก็ไมไดจัดซื้อใหตามที่อาจารยคัดเลือก เนื่องจากงบประมาณมีจํากัด 
แตหากรายชื่อใดที่หองสมุดสามารถซื้อได ก็ใชระยะเวลานานในการสั่งซื้อ และกวาจะออก
ใหบริการ ทําใหขอมูลในหนังสือนั้นลาสมัย และไมทันตอเนื้อหาที่จะเรียนในเทอมนั้นๆ (รอยละ 
10)  ควรเพิ่มฐานขอมูลทางดานวิศวกรรมศาสตรใหมากขึ้น (รอยละ 4) 

3. ดานบุคลากร 
อาจารยมีความคิดเห็นวา หองสมุดควรมีนโยบาย และแผนยุทธศาสตรเพื่อพัฒนา

ศักยภาพบุคลากรของงานบริการใหมากขึ้น เชน การจัดฝกอบรมบุคลากรในดานเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อรองรับเทคโนโลยีใหม และทันสมัย  การจัดฝกทักษะดานภาษาตางประเทศใหมาก
ขึ้น เนื่องจากในระยะหลัง มหาวิทยาลัยแมโจไดรับนักศึกษาแลกเปลี่ยนจากประเทศตางๆ รวมถึง
นักวิจัยดานการเกษตรและดานอื่นๆ  เขามาใชบริการของมหาวิทยาลัยมากขึ้น การสื่อสารจึงเปนสิ่ง
สําคัญที่ตองพึงใหความสําคัญในการพัฒนา (รอยละ 6) รวมถึงจัดใหมีนักเอกสารสนเทศหรือ
บรรณารักษที่มีความเชี่ยวชาญเฉพาะดาน เฉพาะสาขาวิชา ใหบริการอาจารย และนักวิจัยเพื่อใหได
ขอมูลวิจัยในเชิงลึกมากขึ้น  (รอยละ 24) นอกจากนี้ยังตองมีการปรับผังการบริหารงานบุคลากรของ
องคกรใหมเพื่อใหเหมาะสม และตรงกับความสามารถของบุคลากร (รอยละ 10) บุคลากรบางคนที่
ทําหนาที่ใหบริการแตยังมีจิตสํานึกในการใหบริการนอย (รอยละ 18) 
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4. ดานเทคโนโลยี 
 อาจารยมีความเห็นวา การใชฐานขอมูลออนไลน วารสารอิเล็กทรอนิกส และ

หนังสืออิเล็กทรอนิกสของหองสมุดมีความสะดวกสบายมากขึ้น  หลังจากสืบคนผานอินเตอรเน็ต 
แตทั้งนี้ควรเปดโอกาสใหอาจารยสามารถเขาถึงไดจากที่บานไดดวย เนื่องจากในปจจุบันอาจารย
สามารถสืบคนฐานตางๆ ไดเฉพาะภายในมหาวิทยาลัยเทานั้น (รอยละ 16) รวมถึงผูบริหาร
หองสมุดควรประสานกับผูบริหารศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศในการปรับปรุงความเร็วของเครือขาย 
เพื่อใหการสืบคนสารสนเทศผาน Web iPac รวมถึงฐานขอมูลไดเร็วข้ึน (รอยละ 82) นอกจากนี้ควร
ปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการในหองสมุดใหอยูในสภาพสมบูรณพรอมใชตลอดเวลา 
(รอยละ 22) มีการจัดแบงพื้นที่ของการใชคอมพิวเตอรใหเหมาะสมและชัดเจน  (รอยละ 16) ควรจัด
เครื่องคอมพิวเตอรเฉพาะสําหรับอาจารย นักวิจัย นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา เพื่อการสืบคน
สารสนเทศและงานวิจัย แยกออกจากนักศึกษาระดับปริญญาตรีเนื่องจากนักศึกษาระดับปริญญาตรี
มีมากจํานวนของเครื่องคอมพิวเตอรใหบริการจึงไมเพียงพอตอความตองการ  และแตละคนใชเวลา
ในการใชเครื่องคอมพิวเตอรเปนเวลานาน (รอยละ 26) 

5.   ดานสถานที่และสภาพแวดลอม 
      อาจารยมีความคิดเห็นวา ในชวงนี้อาคารหองสมุดอยูในระหวางการตอเติมและ

ปรับปรุงอาคาร ทําใหบรรยากาศไมนาเขาใช มีฝุนมาก และมีเสียงดังรบกวน (รอยละ 10) แตเมื่อ
การกอสรางอาคารเสร็จเรียบรอยแลวหองสมุดควรจัดพื้นที่ และสภาพแวดลอมของหองสมุดใหดี
ขึ้น  ไมใหเปนวิชาการมากเกินไปแบบหองสมุดสมัยกอน ควรมีการจัดโซนบางมุม อาจจะมีมุมนั่ง
สบายอานหนังสือพิมพ มุมกาแฟ และมีมุมคนควาสวนตัวดวย (รอยละ 24) รวมถึงปรับปรุงโตะ 
เกาอี้ ใหนานั่ง และจัดมุมตางๆ ที่สงเสริมใหมีบรรยากาศของการเรียนรู (รอยละ 38) นอกจากนี้ควร
จัดพื้นที่สาธารณะเพื่อใหเกิดความหลากหลายมากขึ้น เชน การเปดใหนักศึกษาจัดนิทรรศการ หรือ
การเสวนาในโอกาสตางๆ  หองสมุดจะไดมีสวนรวมในสังคมมากขึ้น  (รอยละ 32) นอกจาก
ประเด็นที่ไดกลาวมา หองสมุดยังควรจัดหองสารสนเทศเฉพาะดาน เชน ส่ือ แผนที่ปาไม แผนที่
การใชประโยชนที่ดิน เปนตน  (รอยละ 4) นอกจากนี้หองสมุดควรจัดพื้นที่/มุม โทรศัพทใน
หองสมุด เพื่อไมใหรบกวนผูอ่ืน (รอยละ 14) รวมถึงการจัดสรรพื้นที่สําหรับจอดรถเพื่อความ
สะดวกของผูใชดวย (รอยละ 6) 

6.   ดานอื่น ๆ  
      อาจารยมีขอคิดเห็นวา  ส่ิงสําคัญที่จะพัฒนาหองสมุดโดยตรง  คือผูบริหาร

ระดับกลาง และระดับสูงของมหาวิทยาลัย ควรมีนโยบายที่ชัดเจนเกี่ยวกับพัฒนาศักยภาพของ
หองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ เพื่อใหพัฒนาเทียบเทากับมหาวิทยาลัยอ่ืนในหลาย ๆ ดาน เชน การ
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สนับสนุนงบประมาณในการพัฒนาบุคลากร การจัดสรรงบประมาณจัดซื้อจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกสใหมากขึ้น (รอยละ 16) และสิ่งสําคัญอีกประเด็นหนึ่ง คือ หองสมุดควร
เล็งเห็นถึงความสําคัญในเรื่องของการประชาสัมพันธเชิงรุกและการตลาดใหมากกวานี้ (รอยละ 24) 
 

5.2 อภิปรายผล 
5.2.1 ผลประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 

           5.2.1.1 การพิจารณาคุณภาพบริการของหองสมุดจากคาเฉลี่ย ประกอบดวยระดับ
บริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการที่คาดหวัง และบริการที่ไดรับจริง 

                 จากผลการวิจัยพบวา อาจารยมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ
หองสมุดในระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได มีคาเฉลี่ยในระดับปานกลางทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ 
หมายถึง คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑที่พอรับสภาพได แตยังไมใชส่ิงที่ตองการ แตเปด
โอกาสใหหองสมุดไดมีการพัฒนา และปรับปรุงใหมากขึ้น สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับ
บริการที่คาดหวังไว พบวา ความคาดหวังของอาจารยตอคุณภาพบริการของหองสมุดนั้นอยูใน
ระดับมาก 

              สําหรับความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดที่ไดรับจริงนั้น อยูในระดับปาน
กลาง (5.81) เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑปกติ (6.925) (ตารางผนวก 1) ถือวาต่ํากวาระดับมาตรฐาน 
และระดับบริการที่ไดรับจริงในครั้งนี้จัดอยูในอันดับที่ 16 ซ่ึงตองพัฒนาคุณภาพบริการของ
หองสมุดขึ้นอีก 83 อันดับถึงจะอยูในระดับเกณฑมาตรฐานของระดับบริการที่ไดรับจริงจากระดับ
เกณฑปกติทั้งหมด (Thompson, 2004) และหากพิจารณาเปนรายขอแลวพบวา ไมมีขอใดทีอ่าจารยมี
ความคิดเห็นวาคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี  
                             5.2.2.2  การพิจารณาคุณภาพบริการของหองสมุดจากชองวางประกอบดวย 
ขอบเขตของการยอมรับ ชองวางของบริการที่พอเพียง และชองวางของบริการระดับสูง โดย
เปรียบเทียบกับคะแนนปกติ (Score norms) ของหองสมุดในตางประเทศที่สมาคมหองสมุดเพื่อการ
วิจัยศึกษารวมกับมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนดเอ็มกําหนดไว (Thompson, 2004) 
                             จากการวิจัยพบวา คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในภาพรวมทั้งหมดอยูในระดบั
ที่ผูใชยอมรับได เนื่องจากระดับบริการที่ไดรับจริงอยูในขอบเขตของการยอมรับทุกขอ และทุก
ปจจัย โดยขอบเขตของการยอมรับโดยรวมนั้นไมกวางนัก (1.42) เมื่อเทียบกับระดับ 1-9  

จากชองวางของบริการที่พอเพียงแสดงวา คุณภาพของหองสมุดอยูในเกณฑที่รับ
ได แตยังไมตรงกับความคาดหวังไวในระดับสูงสุด โดยขอบเขตของชองวางของบริการที่พอเพียง
คอนขางแคบ (0.41) เมื่อเทียบคะแนนเกณฑปกติ (0.316) (ตารางผนวก 2) ซ่ึงชองวางของบริการที่
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พอเพียงจากการศึกษามีคามากกวาคะแนนปกติ แตไมมากนักโดยเมื่อเทียบกับตําแหนงคะแนนแลว 
หองสมุดกลางมหาวิทยาลัยแมโจจัดอยูในอันดับที่ 53 ซ่ึงตองพัฒนาคุณภาพบริการของหองสมุด
ขึ้นอีก 46 อันดับถึงจะอยูในระดับเกณฑมาตรฐานของระดับบริการที่ไดรับจริงจากระดับเกณฑปกติ
ทั้งหมด  
 สําหรับชองวางของบริการระดับสูง คุณภาพของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไม
ตรงกับความคาดหวังไวในระดับสูงสุด โดยขอบเขตของชองวางบริการระดับสูงมีคาเปนลบ และ
คอนขางกวาง (-1.045) เมื่อเทียบกับเกณฑปกติ (-1.010)  (ตารางผนวก 3) ซ่ึงชองวางของบริการ
ระดับสูงของหองสมุดกลางมหาวิทยาลัยแมโจ มีคามากกวาคะแนนปกติโดยชองวางของบริการ
ระดับสูงจากการศึกษาครั้งนี้จัดอยูในอันดับที่ 44 ซ่ึงหากหองสมุดจะพัฒนาคุณภาพบริการใหอยูใน
ระดับที่ผูใชคาดหวังไวจะตองพัฒนาขึ้นอีก 55 อันดับจึงจะอยูในระดับสูงสุดของชองวางของระดับ
บริการระดับสูง เนื่องจากผลการวิจัยพบวา ชองวางของระดับบริการระดับสูงมีคาเปนลบในทุก
ปจจัยและทุกขอแสดงวา ระดับบริการที่ไดรับจริงอยูหางจากตําแหนงของระดับบริการที่ตองการ
มาก ดังนั้นเพื่อสนองความตองการของผูใชใหไดประสิทธิภาพ หองสมุดจึงควรปรับปรุงแผนกล
ยุทธที่จะพัฒนาใหหองสมุดมีคุณภาพอยูในเกณฑที่ผูใชคาดหวังมากที่สุด 

 การพิจารณาคณุภาพบรกิารของหองสมุด โดยเปรียบเทยีบกับคะแนนปกติ (Score 
norms) เปนรายปจจยัดังนี ้
               1.  ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ 

 จากผลการวิจัยพบวา ขอบเขตของการยอมรับปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ
นั้นชองวางมีลักษณะแคบที่สุด (1.30) เมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืนๆ  หมายความวาอาจารยยังไมสามารถ
ที่จะยอมรับ และเปดใจรับบริการของหองสมุดในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ และไมสามารถ
อดทนรอคอยบริการในระดับที่ตนเองตองการได 

 สําหรับชองวางของบริการที่พอเพียง ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ ชองวางมี
ลักษณะกวางที่สุด (0.59) เมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืนๆ แตมีลักษณะใกลเคียงกับคะแนนปกติปกติ 
(0.579) (ตารางผนวก 5) แสดงวา ประเด็นชองวางของบริการที่พอเพียงคร้ังนี้มีคามากกวาคะแนน
เกณฑปกติ ซ่ึงหมายถึงชองวางของบริการที่พอเพียงของหองสมุดกลางมหาวิทยาลัยแมโจดีกวา
หองสมุดในตางประเทศเมื่อเทียบกับตําแหนงเปอรเซ็นไทล (เปนคะแนนที่บงบอกใหทราบวา
หองสมุดนั้นๆ อยูในระดับที่เทาใดเมื่อเทียบจาก 100 แหง) จัดอยูในอันดับที่ 51 และตองพัฒนาขึ้น
อีก 48 อันดับจึงจะอยูในระดับชองวางของบริการที่พอเพียงสูงสุด โดยเฉพาะเรื่องความเชื่อมั่นวา
หองสมุดเปนที่พึ่งพาไดในการแกปญหาใหผูใชบริการ ซ่ึงขอนี้อาจารยยอมรับไดนอยที่สุด (0.15)  
อาจจะเนื่องมาจากอาจารยยังไมมีความเชื่อมั่นในการแกปญหาตางๆ ของตนเองได ประกอบกบัผูใช



114 

 

ในปจจุบันมีความคาดหวังตอหองสมุดมากขึ้น ดังนั้นหองสมุดจึงควรเรงพัฒนาปรับปรุงแกไข
คุณภาพบริการใหดีขึ้น และเรงเพิ่มความเชื่อมั่นใหกับผูใช ซ่ึงสอดคลองกับผลการสํารวจของ
สมาคมหองสมุดอเมริกัน (2550) พบวา บทบาทของเทคโนโลยี และความคาดหวังของผูใชบริการ
จะเพิ่มขึ้นหากหองสมุดมหาวิทยาลัย และบรรณารักษเปดกวางยอมรับการเปลี่ยนแปลง และไดสรุป
สาระสําคัญที่เกี่ยวของกับงานบริการไววา การพัฒนาทักษะของบรรณารักษบริการจะตองมีความ
ตอเนื่อง และสม่ําเสมอเพื่อที่จะมีความพรอมตอการตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการทั้งนี้
เนื่องจากผูใชบริการมีมุมมองวาตนเองมีฐานะเทียบเทากับลูกคา จึงมีความคาดหวังตอส่ิงอํานวยความ
สะดวกตางๆ มากขึ้นรวมถึงการบริการที่มีคุณภาพสูง ความเปนกันเอง การมีปฏิสัมพันธที่ดีดวย 

 สวนชองวางบริการระดับสูงนั้น ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ ชองวางมี
ลักษณะแคบที่สุด (-0.71) เมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืน ๆ  เมื่อเทียบกับคะแนนปกติ (-0.752) (ตารางผนวก 
6) ซ่ึงชองวางของบริการระดับสูงของหองสมุดกลาง มหาวิทยาลัยแมโจ มีคามากกวาคะแนนปกติ 
ซ่ึงหมายถึงความตองการ และความคาดหวังของอาจารยมหาวิทยาลัยแมโจยังหางจากบริการที่
ไดรับจริงอยูมาก และหองสมุดยังไมสามารถสรางบริการที่ตอบสนองความตองการของอาจารยได
ในระดับที่ตองการ ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Heinrichs, J. H., Sharkey, T. & Jeen-S. L. (2005, 
p. 249) พบวา อาจารยมหาวิทยาลัยมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในระดับสูง ไมวาเปนในเรื่อง
ของการใชเวลาในหองสมุด และคาดหวังวาหองสมุดจะตองจัดเตรียมสารสนเทศไวใหพรอมเมื่อ
ตองการ และควรเสียเวลานอยที่สุดที่จะไดสารสนเทศนั้นมา 
  2.  ปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ 

               จากการวิจัยพบวา ขอบเขตของการยอมรับในปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ที่
ประกอบดวยเร่ืองของบรรยากาศ สถานที่ และที่ตั้งของหองสมุด มีลักษณะปานกลาง เมื่อเทียบกับ
ปจจัยอ่ืน และขอที่มีลักษณะแคบที่สุด คือ หองสมุดมีมุม/หองสวนตัว ที่ผูใชสามารถใชเพื่อทํา
กิจกรรมสวนตัว  ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Cullen (2001, p. 679) พบวา อาจารยมหาวิทยาลัยมี
ความตองการพื้นที่ที่เงียบสงบ และสิ่งแวดลอมที่เอื้อตอการศึกษาและวิจัย 
                            สําหรับชองวางของบริการที่พอเพียง ในปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ชองวางมี
ลักษณะแคบที่สุด (0.28) เมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืน ๆ แตมีลักษณะกวางเมื่อเทียบกับคะแนนปกติ 
(0.649) (ตารางผนวก 8) ซ่ึงชองวางของบริการที่พอเพียงจากการศึกษาครั้งนี้มีคาที่เปนลบอยูหนึ่ง
ขอ คือ เร่ืองของมพีื้นที่สาธารณะเปดใหใช สําหรับการเรียนรู แบบกลุม และการศึกษาแบบกลุม จะ
เห็นไดวาหองสมุดกลางมหาวิทยาลัยแมโจควรพัฒนา และใหความสําคัญในเรื่องนี้ใหมากเพราะยัง
หางกับความตองการตามเกณฑอีกหลายอันดับ 
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             สวนชองวางของบริการระดับสูงนั้น เปนปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่มีลักษณะ
กวางที่สุด (-1.15) เมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืนๆ      แตมีลักษณะแคบเมื่อเทียบกับคะแนนปกติ (-0.679) 
(ตารางผนวก 9) ซ่ึงชองวางของบริการระดับสูงของหองสมุดกลาง มหาวิทยาลัยแมโจ มีคา
คะแนนนอยกวาคะแนนเกณฑปกติ โดยเฉพาะเรื่องที่ตั้งของหองสมุดอยูในบริเวณที่นาเขาใชและ
สะดวกในการเขาใช ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ นฤตย นิ่มสมบุญ และฮารุกิ นาราตะ (2546, น. 
33  อางในเกวลี จันตะมา,  2549, น. 102) ที่พบวา หองสมุดที่มีสถานที่สบายนาเขาใชบริการ ตัง้อยู
ในที่เหมาะสม มีความสําคัญตอผูใช 

    3.  ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ 
        จากการวิจัยพบวา ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศขอบเขตของการยอมรับ ชองวาง
มีลักษณะกวางที่สุด เมื่อเทียบกับปจจัยอ่ืนๆ แสดงวาอาจารยสามารถที่จะยอมรับ และเปดใจเกี่ยวกับ
เร่ืองการควบคุมสารสนเทศของหองสมุดไดมาก และขอที่มีลักษณะที่กวางที่สุด คือ หองสมุดมี
เครื่องมือสําหรับสืบคนไดงาย ทําใหสามารถคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง ซ่ึงตรงกับงานวิจัยของ 
Cullen (2001, p. 679) ที่พบวา อาจารยมีความตองการที่จะเขาถึงฐานขอมูลของหองสมุดโดยผาน
เครือขายนอกมหาวิทยาลัย ซ่ึงจะมีความสะดวกมากกวา และสอดคลองกับ Poll (2005, p. 1) พบวา 
ผูใชตองการประหยัดเวลาในการสืบคนสารสนเทศ และตองการสารสนเทศที่มีขอบเขตที่หลากหลาย
มากขึ้น 

สําหรับชองวางของบริการทีพ่อเพียง ปจจยัดานการควบคมุสารสนเทศนัน้ ชองวางมี
ลักษณะปานกลาง (0.38) เมื่อเทียบกบัปจจัยอ่ืน ๆ แตมีลักษณะกวางเมื่อเทียบกับคะแนนปกต ิ(-0.137) 
(ตารางผนวก 11) ถาเทียบกับคะแนนเกณฑปกตแิลวหองสมุดอยูในอนัดับที ่ 65 ทั้งนีห้ากพัฒนา
คุณภาพบรกิารของหองสมดุขึ้นอีก 34 อันดบัก็จะถึงระดับชองวางของบริการทีพ่อเพยีงสูงสุด 
              สําหรับปจจัยนี้ ชองวางของบริการระดับสูงมีลักษณะปานกลาง (-1.02) เมื่อเทียบ
กับปจจยัอ่ืนๆ แตมีลักษณะกวางกวาเมื่อเทยีบกับคะแนนเกณฑปกติ (-1.430) (ตารางผนวก 12) โดย
เร่ืองที่หองสมุดมีเครื่องมือสําหรับสืบคนไดงาย ทําใหสามารถคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง 
เกือบตรงกับความตองการมากที่สุด สวนขออ่ืนๆ ยังหางกับความตองการอีกมาก 
  จากผลการวิจยัโดยภาพรวม พบวา  ระดับบริการทีอ่าจารยคาดหวังไวในอยูใน
ระดับมากทกุปจจัย แตระดบับริการที่อาจารยไดรับจริงอยูในระดับปานกลางทุกปจจัย ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวจิัยของ เกวลี  จันทรตะมา (2549, น. 95) ที่ไดประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา ผูใชบริการมีความคาดหวังตอการบริการไวในระดับมาก และ
เชนเดยีวกับงานวิจยัของพิมล เมฆสวัสดิ์ (2551, บทที่ 5)  พบวา ผูใชมีความคาดหวังตอการไดรับ
บริการจากสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทุกดานอยูในระดับมากที่สุด แต
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ระดับบริการจริงที่ไดรับอยูต่าํกวาการบรกิารที่คาดหวังไวในทุกดาน ซ่ึงสอดคลองกับนฤมล  
พฤกษศิลป (2546, บทคัดยอ) ไดประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศนูย
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต พบวา ผูใชมีความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง 5 ดาน ในระดบั
มาก โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และดานสถานที่และ
ส่ิงแวดลอม  ซ่ึงตรงกันขามกับงานวจิัยของ สุชาดา เนตรภักดี (2550, บทคัดยอ) ไดประเมินคุณภาพ
บริการของหองสมุดศูนยวิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทยัธรรมาธิราช พบวา คุณภาพบริการของ
หองสมุดศูนยวิทยพัฒนา มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช เฉลี่ย 10 ศูนยและรายศนูยทั้ง 10 ศูนย 
เปนรายดาน พบวา คุณภาพบรกิารโดยรวมมีคาเปนบวกในทกุดาน นั่นหมายถึงการเตรียมการ
ใหบริการของหองสมุดมีคุณภาพเกนิความคาดหวังของผูใชบริการ 
   

5.2.2  ผลการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดกลาง มหาวิทยาลัยแมโจโดยรวม
สามารถอภิปรายผลได ดังนี้ 

จากสภาพการใชหองสมุดของอาจารยมหาวิทยาลัยแมโจ ผูวิจัยพบวา รอยละของ
อาจารยที่เขาใชหองสมุดความถี่ทุกเดือนมากที่สุด สาเหตุหนึ่งเนื่องมาจากลักษณะของผูใชเปลี่ยนไป
จากเดิมที่ตองเดินทางมาหองสมุด เปลี่ยนเปนการสืบคนสารสนเทศจากอินเตอรเน็ตแทน ซ่ึงเหตุ
ดังกลาวทําใหอาจารยมาหองสมุดจํานวนนอยลง เมื่อเปรียบเทียบกับขอมูลสถิติในปที่ผานมา  ซ่ึง
สอดคลองกับ Moyo (2004, p. 220) ที่กลาววา พฤติกรรมของผูใชที่เปลี่ยนไป ปจจุบันผูใชสามารถ
เขาถึงขอมูลไดหลากหลาย โดยการสืบคนขอมูลผานเครือขาย ซ่ึงจะไดรับความสะดวกในการใช
สารสนเทศที่ไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลา และสถานที่ สามารถเขาถึงขอมูลในหองสมุดไดทุกวัน 
และตลอด 24 ช่ัวโมงโดยไมจําเปนตองมาหองสมุด นอกจากนี้ยังสามารถสามารถดาวนโหลด
ขอมูลที่ตองการลงในแผนดิสกเก็ตหรือส่ังพิมพออกทางกระดาษได สวนชวงเวลาที่อาจารยมีความ
สะดวกในการเขาใชคือ ชวงเวลา 12.00-13.00 น. และชวงเวลา 16.30-20.00 น. ซ่ึงเปนเวลาที่
อาจารยมีเวลาวางนอกเหนือจากการสอนอยูแลว 

นอกเหนือจากนั้นผูวิจัยยังพบวา  อาจารยมหาวิทยาลัยแมโจยังมีระดับการใชบริการ
ของหองสมุดอยูในระดับมากในเกือบทุกบริการ แสดงใหเห็นวา อาจารยยังคงตองการใชบริการ
ตางๆ ของหองสมุด แตในบางบริการยังตองการใหหองสมุดพัฒนามากยิ่งขึ้นตอไป   ผูวิจัยไดแบง
รายละเอียดการอภิปรายเปน 3 ปจจัย ดังนี้   

 1)  ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ 
        เนื่องจากผลการวิจัยของ Mullin (2007, p. 2) พบวา การพัฒนาทักษะของ

บรรณารักษบริการจะตองมีความตอเนื่อง และสม่ําเสมอ เพื่อที่จะมีความพรอมตอการตอบสนอง
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ความคาดหวังของผูใชบริการ ผูใชบริการมีมุมมองวาตนเองมีฐานะเทียบเทากับลูกคา และผูบริโภค 
ซ่ึงมีความคาดหวังตอส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ มากขึ้นรวมถึงการบริการที่มีคุณภาพสูง ความ
เปนกันเอง การมีปฏิสัมพันธที่ดี และการมีจิตบริการ (Service mind) ดังนั้นจึงจําเปนที่จะตองพัฒนา
ศักยภาพบุคลากรของหองสมุดใหสูงขึ้นกวาเดิม  ซ่ึงสอดคลองกันกับ สุรพล นิติไกรพจน (2550, น. 
30) ที่กลาววา บุคลากรของหองสมุดตองเรียนรูเทคโนโลยีสารสนเทศ การเปลี่ยนความคิด การ
จัดระบบ การสรางสิ่งตาง ๆ จากคอมพิวเตอรได รวมถึงตองมีลักษณะเปนมิตรกับผูใชบริการเพื่อ
บรรยากาศของหองสมุดเปนบรรยากาศสบายๆ  บุคลากรของหองสมุดควรมีลักษณะของ Service 
mind มาก มีความสามารถในเรื่องเทคโนโลยีสารสนเทศ รูเร่ืองการทําระบบฐานขอมูล มีความเขาใจ
ทิศทางในอนาคตของการบริหารงานอุดมศึกษา และการบริหารงานของหองสมุดเปนอยางดี 
นอกจากนี้ ยืน ภูวรวรรณ (2550, น. 72-73)  ยังกลาวอีกวา หองสมุดตองมีวิสัยทัศนของการบริการ
เชิงรุก เนื่องจากเทคโนโลยีพัฒนาการกาวหนา และกดดันงานหองสมุด สังคม และผูใชบริการมี
ทางเลือกมาก หองสมุดตองเปลี่ยนการใหบริการเปนแบบเขาหามากกวาการตั้งรับบริการ เพื่อ
ใหบริการเหมาะสมกับผูใช ตองมีการออกแบบ บริหาร จัดการหองสมุดเชิงรุกอยางเหมาะสมกับ
อัตราการเติบโตของสื่ออิเล็กทรอนิกสที่มีอยางมหาศาล มีการจัดการสารสนเทศ มีการใชไอซีทีเพื่อ
ทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพ ใชขอมูลขาวสารอยางมีประโยชน ซ่ึงเกี่ยวของกับผูทํางานระดับ
ตาง ๆ บุคลากร รวมทั้งโครงสราง และการจัดการขององคกร 

 นอกจากนี้องคประกอบที่จะทําใหการบริการเชิงรุกประสบความสําเร็จ และจะ
เกิดขึ้นได ตองมาจากการศึกษาผูใชบริการ เขาใจความตองการของผูใช ทําบริการใหเปนรูปธรรม 
และท่ีสําคัญที่สุดคือ มีความจริงใจ  จริงจังในการแกปญหาทั้งจากผูบริหาร และผูปฏิบัติ จึงจะเกิด
ประโยชนกับหองสมุดอยางแทจริง 

 2)  ปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ 
              ที่ตั้งของหองสมุดเปนสิ่งสําคัญที่จะใหผูใชเกิดความสะดวกในการเขาใช ซ่ึง

สอดคลองกับงานวิจัยของ  นฤตย นิ่มสมบุญ  และฮารุกิ นาราตะ (2546, น. 33  อางในเกวลี จันตะ
มา,  2549, น. 102) ที่พบวา หองสมุดที่มีสถานที่สบายนาเขาใชบริการ ตั้งอยูในที่เหมาะสม มี
ความสําคัญตอผูใช ซ่ึงเปนไปในทิศทางเดียวกันกับ สุรพล นิติไกรพจน (2550, น. 24-33) ที่กลาววา
การจัดพื้นที่ สภาพแวดลอมตาง ๆ ของหองสมุดใหดูดี ถือวาเปนหนาเปนตาของมหาวิทยาลัย ถา
หองสมุดมีลักษณะที่ทรุดโทรม ตึกเกา ๆ แคบๆ มืดๆ เต็มไปดวยหนังสือ จะทําใหผูใชเกิด
ความรูสึกไมอยากใช และถาหองสมุดไมสวยเสียแลว ดีอยางไรก็ลําบาก นอกจากนี้ยังกลาวอีกวา 
หองสมุดมีหนาที่ตองชวงชิงเวลาของผูใช โดยการตอบสนองความตองการทุกอยางที่สามารถทําได   
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 สวนในเรื่องของการจัดบรรยากาศของหองสมุด วลัยลักษณ  แสงวรรณกูล และ สุ
มิตรา จิระวุฒินันท (2549, น. 76) กลาววา หองสมุดจะตองจัดบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
ทางธรรมชาติของมนุษยแทนการบังคับ เชน มีเขตการใชเสียงได มีบริเวณที่ผอนคลายสามารถ
รับประทานอาหารวางและจิบกาแฟได แทนการบังคับที่หามสงเสียงดัง หามนําอาหารเขามา
รับประทานในหองสมุด เปนตน หากหองสมุดยังติดอยูกับกรอบเดิม ๆ แลว แทนที่จะสราง
บรรยากาศในการจูงใจใหรักการอาน จะสรางความรูสึกอึดอัดและเบื่อหนาย สงผลถึงการงดเขาใช
บริการของหองสมุดในโอกาสตอไป 

       3)  ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ 
       จากผลการวิจัยพบวา ประเด็นหนึ่งที่ เปนสาเหตุใหอาจารยไมมาใชหองสมุด

เนื่องจากอาจารยมีความสะดวกใชอินเตอรเน็ตจากที่บาน หรือที่ทํางาน มากกวาการเดินทางมาใช
หองสมุด สอดคลองกับที่ ชาริณี เชาวศิลป (2544, น. 23) ไดทําการวิจัยพบวา ความกาวหนาทาง
เทคโนโลยีเปนพลังผลักดันใหเกิดการเปลี่ยนแปลง หองสมุดจําเปนตองเพิ่มทางเลือกใหกับ
ผูใชบริการในการเขาถึงสารสนเทศใหมากขึ้น และ Moyo (2004) ที่ไดนําเสนอแนวคิดวา หองสมุด
ตองจะมีการปรับเปลี่ยนบทบาท และมีกระบวนทัศนของการบริการ เพื่อสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใช ที่มีความตองการขอมูลขาวสารในเวลาอันรวดเร็วโดยไมจํากัดเวลา และสถานที่ 
จัดการใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศแบบออนไลนมากขึ้น ทั้งนี้รวมถึงหองสมุดตองสราง
เครือขายความรวมมือระหวางสถาบันที่เหมือนกันหรือเกี่ยวของกันเพื่อเปนแหลงความรู และเปน
ทางเลือกใหผูใชสามารถเขาถึงสารสนเทศที่หลากหลาย นอกจากนี้ Heinrichs, J. H., Sharkey, T. & 
Jeen-S. L. (2005, p. 250) ยังพบวา สถิติของผูใชหองสมุดที่เขาใชผานทางอินเตอรเน็ตนับวันจะมีมาก
ขึ้น และผูใชยังพอใจมากขึ้นอีกดวย ซ่ึงจากผลงานวิจัยดังกลาว หองสมุดจึงจําเปนตองจัดหา
คอมพิวเตอรเพื่อการเขาถึงสารสนเทศ รวมถึงจัดสรรงบประมาณสําหรับความเร็วของเครือขายที่ตอง
เพิ่มขึ้นอีกดวย 

 ในสวนของการคัดเลือกจัดซื้อจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไมวาจะเปนในรูปแบบ
ของตัวเลมหนังสือ หรือส่ิงพิมพอ่ืนๆ  รวมถึงฐานขอมูลออนไลน วารสารอิเล็กทรอนิกส อาจารย
ตองการมีสวนรวมในการคัดเลือกทรัพยากรดวย สอดคลองกับ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ(2550, น. 
113-117) กลาววา หองสมุดควรทําความเขาใจกับกลุมผูใชบริการทุกกลุม ตองเลือกทรัพยากร
สารสนเทศใหเหมาะสมกับผูใชทุกประเภท โดยทั้งนี้ตองศึกษาความตองการโดยวิธี Focus Group 
เพื่อใหสนองกับความตองการของผูใช และเชนเดียวกันกับเพ็ญสุวรรณ นาคะปรีชา (2550, น. 147) 
ที่กลาววา สํานักหอสมุด ไดจัดทํา Road Show ออกไปตามหองสมุดคณะทุกคณะ โดยทํางาน
ประสานกันระหวางบรรณารักษหองสมุดกลางกับบรรณารักษหองสมุดคณะ ปรากฏวา ไดรับความ
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สนใจ นอกจากนี้ยังทําใหอาจารยหลายทานไดทราบถึงบริการตาง ๆ ที่สํานักหอสมุดมีมาเนิ่นนานแต
อาจารยไมทราบ 

 นอกจาก 3 ปจจัยที่ไดกลาวมาขางตนหองสมุดจําเปนตองใหความสําคัญในเรื่อง
ของการประชาสัมพันธและการตลาดของหองสมุดดวย ดังเชนที่ เพ็ญสุวรรณ  นาคะปรีชา (2550, น. 
144 - 170) กลาววา สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม ไดทําการประชาสัมพันธและการตลาด
เพื่อใหเกิดการบริการเชิงรุก โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

 1.  สํานักหอสมุดไดแตงตั้งคณะกรรมการวางแผนการตลาด มีอาจารยจากภาควิชา
การตลาด คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

 2.  กําหนดแผนการดําเนินงาน 
 3.  พิจารณากลุมลูกคาและจัดลําดับความสําคัญของลูกคา 
 4.  พิจารณาเปาหมายของสํานักหอสมุดกับกลุมลูกคาวาสิ่งใดจะเปนปจจัยที่ทําให

ลูกคาแตละกลุมเขามาในหองสมุด 
 5.  กําหนดแนวทางในการดําเนินงาน ไดแก วิเคราะหทุกอยางใหเขาใจ    และคิดกล

ยุทธ โดยดูบริการทั้งหมดที่มีในหองสมุดและพิจารณาวากลุมเปาหมายในแตละบริการคือกลุมใด 
 6. ศึกษาขอมูลงานวิจัยที่บรรณารักษ นักวิชาการ นักศึกษาทําเกี่ยวกับสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลัยเชียงใหมในทุกๆ ดาน หรือทุกๆ  บริการ โดยการนํามา SWOT Analysis คือ วิเคราะห
จุดออน จุดแข็ง โอกาส และภาวะคุกคามและจากนั้นทํา TOWS Matrix 

 7. จัดโครงการประกวดแผนการตลาดครั้งที่ 1 ชิงเงินรางวัล โดยเปดโอกาสให
นักศึกษาไดมามีสวนรวมในการคิด เพื่อจะไดทราบวานักศึกษาคิดอยางไร และอยากพัฒนาหองสมุด
ไปในทางใด โดยกําหนดใหทําแผนการตลาดเปนระยะเวลา 1 ป และคลอบคลุมใน 3 ประเด็น คือ 

  - การสรางแบรนดของสํานักหอสมุด 
  - การพัฒนาผลิตภัณฑบริการของสํานักหอสมุด 
  - การสื่อสารการตลาดเพื่อเพิ่มอัตราการใชบริการของสํานักหอสมุด 
 

5.3 ขอเสนอแนะ 
จากผลการวิจัยโดยสรุปพบวา อาจารยมีความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ

หองสมุดทุกดานมีคาเฉลี่ยในระดับสูงกวาบริการจริงที่ไดรับจากหองสมุดทุกปจจัย แตบริการจริงที่
ไดรับอยูในระดับสูงกวาบริการอยางต่ําที่ยอมรับได  และเมื่อพิจารณาเปนรายปจจัยพบประเด็นที่
นาสนใจที่เหมาะสําหรับนํามาอภิปราย และมีขอเสนอแนะดังนี้ 
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5.3.1  ปจจัยดานความรูสึกของผูใชท่ีมีตอบริการ 
พบวา อาจารยมีความคาดหวังในเรื่องบุคลากร และการใหการบริการของหองสมุดอยู

ในระดับมากทุกปจจัยกําหนดคุณภาพ และขอคําถามที่อาจารยมีความคาดหวังสูงสุด คือ ความรูสึก
เชื่อมั่นวาหองสมุดจะเปนที่พึ่งพาไดในการแกปญหาใหผูใชบริการ ผูวิจัยเห็นวาปจจัยนี้เปนสิ่งที่
หองสมุดพึงตระหนัก และควรรับรูถึงความตองการของอาจารยใหมากขึ้น โดยตองเรงพัฒนา
ศักยภาพของบุคลากร และพัฒนาการบริการในรูปแบบเชิงรุกมากขึ้น เพราะเมื่อใดผูใชเกิดความไม
มั่นใจตอการบริการของหองสมุดแลว ก็ยอมเปนสิ่งที่ยากที่จะทําใหผูใชเขามาใชหองสมุด รวมทั้ง
ควรเพิ่มการตลาดและการประชาสัมพันธของหองสมุด และการติดตอประสานงานระหวางงาน
บริการของหองสมุดตลอดจนคณะตาง ๆ ดวย 

  นอกจากนี้ในคาเฉลี่ยยังพบวา อาจารยมีความรูสึกตอบรรณารักษงานบริการที่แสดง
ความเต็มใจใหความชวยเหลือแกผูใชอยูในระดับดี แตในขณะเดียวกันบรรณารักษควรคํานึงถึงการ
พัฒนาศักยภาพการบริการใหอาจารยพอใจมากขึ้น และจัดการบริการเพื่อเพิ่มคุณคาการบริการ อาทิ 
การจัดทําสารสนเทศที่เปนฐานขอมูลเฉพาะแบบ Deep Web Database (Bergman, 2004)   สําหรับ
สาขาวิชาที่ไมมีในฐานขอมูลที่หองสมุดบอกรับ หรือการจัดเตรียมเครื่องมือคนหาโปรแกรมคนหา
อ่ืน ๆ ไวใหบริการ เปนตน ทั้งนี้ตองมีการประเมินคุณภาพของการบริการอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ เพื่อสามารถรองรับความตองการของผูใชไดในอนาคต 

 
5.3.2  ปจจัยดานหองสมุดคือสถานที่ 
พบวา อาจารยมีความคาดหวังในเรื่องเกี่ยวกับการจัดพื้นที่ของหองสมุดที่สามารถ

ดึงดูดใหเขาใชเพื่อศึกษา และเรียนรูอยูในระดับมาก แตความเปนจริงอาจารยไดรับบริการในระดับ
ปานกลางเทานั้น และขอคําถามของอาจารยที่ความคาดหวังสูงสุดในปจจัยนี้ มีความเห็นวาที่ตั้งของ
หองสมุดอยูในบริเวณที่นาเขาใช และสะดวกในการเขาใช  ซึ่งอาจารยก็ไดรับบริการจริงใกลเคียง
กับที่คาดหวังไว สวนเร่ืองที่หองสมุดควรปรับปรุงอยางมาก คือ การจัดมุม/หองสวนตัว ที่อาจารย
สามารถใชเพื่อทํากิจกรรมสวนตัว รวมถึงการมีพื้นที่สาธารณะเปดใหใชสําหรับการเรียนรูและ
การศึกษาแบบกลุม ทั้งนี้เนื่องจากอาจารยตองการพื้นที่สวนตัวเพื่อการศึกษา คนควาวิจัย และเตรยีม
เอกสารการเรียนการสอน จึงตองการมุมที่เปนสวนตัวเพื่อความสงบ ซ่ึงก็สอดคลองกับงานวิจัยของ 
Cullen (2001, p. 679) พบวา อาจารยตองการพื้นที่ และสิ่งแวดลอมที่เงียบสงบเพื่อการศึกษาคนควา 
และวิจัย สําหรับหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจที่ผานมาไดจัดสรรพื้นที่ใหอาจารยสามารถทํากิจกรรม
สวนตัว การคนควาวิจัย และจัดใหมีหองประชุมแบบกลุม แตทั้งนี้ยังไมไดสํารวจความตองการของ
อาจารย นักศึกษา และบุคลากรวามีความตองการจะจัดสรรพื้นที่ในลักษณะใด เหมาะสม และ
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เพียงพอมากนอยเพียงใดเพื่อใหตรงกับความตองการของผูใชมากที่สุด ทั้งนี้ควรติดตาม สํารวจ 
และประเมินผลเพื่อนําไปปรับปรุงการบริการตอไป  

 
 5.3.3  ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ 
 พบวา อาจารยมีความคาดหวังคุณภาพบริการในปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศมาก

ที่สุด แตความเปนจริงอาจารยไดรับบริการในระดับปานกลางเทานั้น และขอที่อาจารยมีความ
คาดหวังสูงสุดในปจจัยนี้ คือ เว็บไซตของหองสมุดมีสวนชวยใหอาจารยสามารถคนหาสารสนเทศ
ไดดวยตนเอง และในขอคําถามนี้อาจารยก็ไดรับบริการที่ใกลเคียงกับความเปนจริงมาก แตมี
ขอแนะนําเพิ่มเติมที่ไดรับจากการสัมภาษณ วายังมีปญหาดานเครือขายมหาวิทยาลัยที่ทําใหบางครั้ง
การสืบคนมีความลาชามากหรืออาจไมไดเลย แตทั้งนี้เนื่องจากระบบเครือขายไมไดอยูในความดูแล
ของหองสมุด จึงเปนหนาที่ของผูบริหารที่ตองติดตอประสานงานกับศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของมหาวิทยาลัย เพื่อดําเนินการแกไข และปรับปรุงตอไป สําหรับเรื่องเครื่องมือสําหรับสืบคน เชน 
การสืบคนที่ทําใหอาจารยสามารถคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเองนั้น อาจารยไดรับบริการจริง
ใกลเคียงกับที่คาดหวังไว ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ Mullins, J. L., Allen, F. R., and Hufford, J. 
R. (2007)  พบวา นักศึกษาและอาจารยตองการสืบคนสารสนเทศหองสมุดเพิ่มขึ้น และตองการ
ความรวดเร็วในการคนหาขอมูลของหองสมุดในทุกๆ รูปแบบดวยตนเอง ในขณะที่อาจารย
บางสวนยังขาดเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับสืบคนสารสนเทศในการศึกษาและวิจัย เนื่องจากทาง
มหาวิทยาลัยไมไดจัดใหเพียงพอตอความตองการของอาจารย ซ่ึงผูวิจัยเห็นวา มหาวิทยาลัยควร
จัดสรรงบประมาณเพื่อเปนสวัสดิการกูยืมซื้อคอมพิวเตอรโนตบุกหรือคอมพิวเตอรตั้งโตะ โดยไม
คิดดอกเบี้ย ทั้งนี้เพื่อเปนการสนับสนุนใหอาจารยไดเขาถึงสารสนเทศไดจากทุกหนทุกแหง และ
เพิ่มชองทางการเขาถึงฐานขอมูลที่อาจารยสอน และวิจัยอีกดวย 

 จากผลการวิจัยในปจจัยกําหนดคุณภาพเรื่องการควบคุมสารสนเทศจะพบวา อาจารย
ยังคงตองการทรัพยากรสารสนเทศที่ตรงกับความตองการ ทั้งในรูปแบบตัวเลม เชน หนังสือ 
วารสาร บทความ ฯลฯ และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูลออนไลนเฉพาะทาง 
ฯลฯ แตอยางไรก็ตาม จากการสัมภาษณเพิ่มเติมยังพบวา สารสนเทศที่หองสมุดจัดเตรียมไวนั้นยัง
ไมเพียงพอและยังไมครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่อาจารยตองการ อาทิ วิทยาศาสตรการกีฬา  เปนตน 
ทั้งนี้ผูวิจัยเห็นวา บรรณารักษบริการควรดําเนินงานดังนี้ คือ คัดสรรทรัพยากรสารสนเทศทั้งใน
รูปแบบตัวเลม และในรูปแบบฐานขอมูลออนไลนเฉพาะทาง ที่เห็นวาเหมาะสมในแตละสาขาวิชา 
จากนั้นนําเสนอทรัพยากรสารสนเทศตอคณาจารยในสาขาวิชาที่เกี่ยวของ พรอมทั้งแจงรายละเอียด
ของฐานขอมูล ราคา การบอกรับเปนสมาชิก ขอดีและขอเสียของฐานขอมูลนั้น เปดโอกาสให
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อาจารยไดซักถามรายละเอียดฐานขอมูลเพิ่มเติม แลวจึงหาขอสรุปรวมกันระหวางอาจารยและ
บรรณารักษบริการ วาจะจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศ และฐานขอมูลใดเพื่อใหตรงกับความตองการ 
และเกิดประโยชนสูงสุด 

จากปจจัยที่กลาวมาขางตนทั้ง 3 ปจจัยนี้ สรุปไดวา อาจารยไดรับบริการจริงในปจจัย
ความรูสึกที่มีตอบริการมีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ บรรณารักษและเจาหนาที่มีมารยาท สุภาพออนโยน 
และเต็มใจใหความชวยเหลือผูใชอยางสม่ําเสมอ ถือวาเปนสิ่งที่ดีและควรปฏิบัติตอไป 

นอกจากที่ไดกลาวมาในขางตน หองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจยังควรคํานึงถึงระบบ และ
กลไกประกันคุณภาพของหนวยงานในฐานะที่เปนหนวยงานสนับสนุนดานการเรียนการสอน ซ่ึง
ยึดถือตามคูมือประกันคุณภาพการศึกษาภายในสถานศึกษาระดับอุดมศึกษาของสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.)  ในองคประกอบที่ 5 การบริการวิชาการแกสังคม ตัวบงชี้ที่ 
5.3 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ เพื่อนํามาปรับปรุงคุณภาพของการบริการ ซ่ึง
ในการประเมินที่ผานมากองหองสมุดไดจัดสงขอมูลเพื่อจัดทํารายงานการประเมินตนเองของ
สํานักงานอธิการบดี เนื่องจากหองสมุดเปนหนวยงานระดับกองที่อยูในสังกัดสํานักงานอธิการบดี
เทานั้น และหลังจากการตรวจประเมินพบวา กองหองสมุดมีจุดเดนดังนี้ คือ มีการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศเขามาใชในการปฏิบัติงาน มีการดําเนินการตามภารกิจหลักไดดี มีการวิเคราะห SWOT 
ตามภารกิจที่ชัดเจน และมีคูมือปฏิบัติงานของแตละหนวยงาน และพบจุดที่ควรปรับปรุง คือ ขาด
การนําผลการประเมินไปปรับปรุงและพัฒนา ขาดแผนการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่องนอกจากนี้
คณะกรรมการยังมีขอเสนอแนะดังนี้ คือ ควรมีการนําผลการประเมินไปปรับปรุงและพัฒนา และ
ควรมีการจัดทําแผนพัฒนาบุคลากรอยางชัดเจนและตอเนื่อง  ทั้งนี้ไดกําหนดใหมีการสรุปผลการ
ประเมินโครงการ/กิจกรรมตาง ๆ ทุกโครงการ/กิจกรรม และจัดใหมีการบันทึกขอสรุปการ
ประเมินผลเพื่อนําไปใชประกอบการพิจารณาการจัดโครงการ/กิจกรรมอื่น ๆ ตอไป และได
กําหนดใหมีแผนการพัฒนาบุคลากรอยางตอเนื่องเปนประจําทุกป ซ่ึงผลการประเมินทั้งหมดนี้
ผูบริหารหองสมุดในระดับสูงและระดับกลางควรเล็งเห็นถึงความสําคัญและนํามาเปนแนวทางเพื่อ
การพัฒนาหองสมุดตอไป 

 

5.4  ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
5.4.1 ควรมีการทําวิจัยโดยใชแบบประเมินคุณภาพ LibQUAL+®  เพื่อพัฒนาคุณภาพ

บริการของหองสมุดกลางมหาวิทยาลัยแมโจ ในประเด็นเรื่องสถานที่ ความตองการใชฐานขอมูล 
ฯลฯ แตทั้งนี้ควรมีการศึกษาแบบประเมินอยางละเอียดกอนนํามาใช เนื่องจากผูวิจัยจะตองมีความ
เขาใจ และสามารถปรับแบบประเมินเพื่อใหเขากับบริบทของหองสมุด และเหมาะสมกับกลุม
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ตัวอยางที่จะศึกษา  รวมถึงการนําผลของการสํารวจมาประเมินอยางตอเนื่อง เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ 
และเปนแนวทางในการพัฒนางานบริการใหถึงความคาดหวังของผูใชบริการมากที่สุด 

5.4.2  ควรศึกษากลุมตัวอยางประเภทนักศึกษาทั้งในระดับปริญญาตรี และระดับ
บัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยแมโจเพิ่มเติมดวย เพื่อนําผลการประเมินที่ไดมาเปรียบเทียบ และสรุป
เปนภาพรวมของคุณภาพการบริการของหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ ซ่ึงจะเปนโอกาสที่หองสมุด
จะมุงพัฒนาความเปนเลิศในการใหบริการแกผูใชอยางสูงสุด 

5.4.3  ควรมีการศึกษา และวิจัยความตองการใชฐานขอมูลออนไลนในสาขาวิชาตางๆ 
ของผูใช 

5.4.4  ควรศึกษาทรัพยากรสารสนเทศที่หองสมุดมีนั้นวาตรงกับความตองการของผูใช
มากนอยเพียงใด 

5.4.5  ควรมีการศึกษามาตรฐานเพื่อการเทียบเคียงสมรรถนะ หรือการเทียบสมรรถนะ 
(Benchmarking Standard) กับการใหบริการของหองสมุดอื่นๆ โดยมุงใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพ
อยางตอเนื่อง จากนั้นศึกษาลักษณะของการบริการที่มีแนวปฏิบัติที่เปนเลิศ (Best Practice) ของ
หองสมุดที่ประสบความสําเร็จ เชน สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม เปนตน เพื่อนํามาเปน
แนวทางการจัดทําหนังสือคูมือการบริการของหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ เพื่อพัฒนาการบรกิารให
มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 


