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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ในการวิจัย 2 ประการคือ 1) เพื่อประเมินคุณภาพบริการของ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช้ LibQUAL +TM ปี ค.ศ. 2006 2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพ 
การบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามกลุ่มผู้ใช้ เพศ ระดับการศึกษา  
ประเภทนิสิต และชั้นปี 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) สอบถามถึงระดับบริการต่ าสุด 
ท่ียอมรับได้ (Minimum-Acceptable Service Level) ระดับบริการท่ีพึงประสงค์ (Desire Level of  
Service) และระดับบริการท่ีได้รับจริงจากส านักหอสมุด (Perceived Level of Service) โดยใช้ 
แบบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่  
นิสิตระดับปริญญาตรี จ านวน 348 คน นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 31 คน รวม 379 คน และ 
อาจารย์ จ านวน 291 คน รวมทั้งสิ้น 670 คน โดยได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา 485 ฉบับ คิดเป็น 
ร้อยละ 72.39 ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Window  
โดยการแจกแจงความถี่ หาค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานเป็นรายข้อและรายด้าน และทดสอบ 
สมมติฐานการวิจัยโดยใช้ T-test และ F-test โดยน าเสนอรูปตารางประกอบความเรียงและแผนภาพ  
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
 1.  ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อระดับบริการต่ าสุดท่ียอมรับได้ ทุกปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง  
ส าหรับความคิดเห็นต่อระดับบริการท่ีพึงประสงค์ และระดับบริการท่ีได้รับจริงอยู่ในระดับมาก 
 2.  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของส านกัหอสมุด ประกอบด้วย 
ขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอ และชอ่งว่างของบริการระดับสูง ผลการวิเคราะห์  
พบว่า ระดับบริการท่ีได้รับจริงของผู้ใช้บริการของส านักหอสมุดสูงกว่าระดับบริการต่ าสุดท่ียอมรับได้  
แต่ต่ ากว่าระดับบริการพึงประสงค์ 
 3.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของส านักหอสมุด จ าแนกตามตัวแปร 
พบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการและประเภทนิสิตท่ีต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของส านักหอสมุด  
แตกต่างกันทุกระดับคุณภาพบริการ ส่วนชั้นปี ต่างกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
ไม่แตกต่างกันทุกระดับคุณภาพบริการ ในด้านเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นต่อระดับ 
บริการต่ าสุดท่ียอมรับได้ไม่แตกต่างกัน แต่มีความคิดเห็นต่อระดับบริการท่ีพึงประสงค์และระดับ 
บริการท่ีได้รับจริงแตกต่างกัน และตัวแปรระดับการศึกษาที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อระดับคุณภาพ 
บริการต่ าสุดท่ียอมรับได้ ระดับบริการท่ีคาดหวังไม่แตกต่างกัน ส่วนระดับบริการท่ีได้รับจริง 
แตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ: คุณภาพบริการห้องสมุด, การประเมินคุณภาพบรกิาร, LibQUAL +TM 
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Abstract 
 

 This research has two research objectives: 1) to assess the service quality of  
Burapha University Library using LibQUAL +TM 2006 2) to compare the quality of library  
services at Burapha University classified by user group, gender, educational level,  
type students and year. 
 This research was a survey research, asking about the lowest level of service.  
Minimum-acceptable service level, desire level of service and the actual level of service  
received from the library (Perceived level of Service) by using an online questionnaire which is 
a data collection tool. The samples used in the research including 348 undergraduate 
students, 31 graduate students, totaling 379 students, and 291 teachers. The total number of  
people is 670. 485 questionnaires were returned, representing 72.39 % for data analysis.  
  The researcher uses SPSS for Window program by distributing frequency, percentage 
and standard deviation in each item and each side, and test the research hypothesis using 
t-test and F-test by presenting Tables for arrangements and diagrams.  
The results of the research can be summarized as follows. 
 1.  The user has the lowest acceptable level of service. All factors are at the level  
Moderate for a satisfactory service level review and the level of service actually received at a  
high level. 
 2.  Opinions about the library's service quality assessment consist of: scope of  
acceptance Sufficient service gap and high-level service gaps The results of the analysis  
revealed that the actual service level of the library's service users was higher.  
The minimum acceptable level of service but below the desired service level. 
 3.  The results of the comparison of opinions about the services of the library  
classified by variable. It was found that if the service users and the types of students were  
different, the opinions about the service quality of Libraries were different at all levels of 
service quality. For the different year class, the opinions about the service quality of Libraries 
were not different at all levels of service quality. In males and females, the opinions on the 
minimum acceptable level of service was no different, but there were opinions on the level 
of service that was desirable and the actual level of service received was different and 
different educational level variables had different opinions on the level. The lowest 
acceptable quality of service and the expected service level was no different. However,  
the actual level of service was different. 
 
Keywords: Library Service Quality, Service Quality Assessment, LibQUAL +TM 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 คุณภาพบริการเป็นสิ่งสําคัญอย่างยิ่งสําหรับหน่วยงานบริการ โดยเฉพาะห้องสมุด 
ในสถาบันอุดมศึกษา ต้องยึดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นหลัก  
เนื่องจากการให้บริการที่มีคุณภาพจะทําให้ ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ เพิ่มคุณค่าให้หน่วยงาน 
มีความน่าเชื่อถือ หน่วยงานที่ให้บริการสารสนเทศ จึงจําเป็นต้องประเมินคุณภาพบริการอย่าง 
ต่อเนื่อง เพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการ ให้สามารถตอบสนองความต้องการของ 
ผู้ใช้บริการได้มากท่ีสุด (สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และบัวระภา กลยนีย์, 2556)  
ในการวัดคุณภาพของห้องสมุดแบบเดิมมักจะเน้นเกณฑ์วัดเชิงปริมาณ และเน้นสิ่งที่ห้องสมุดมี  
เช่น ขนาดของคอลเลคชั่น จํานวนทรัพยากรแต่ละประเภท เป็นต้น และยังไม่ค่อยพิจารณาสิ่งที่ 
ห้องสมุดทํา แต่ปัจจุบันเป็นที่ยอมรับกันว่าคุณภาพนั้นเกี่ยวข้องกันกับหลายมุมมอง มุมมองที่สําคัญ 
คือมุมมองที่เน้นผู้ใช้บริการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการความพยายามของห้องสมุดใน 
การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการ จึงได้ดําเนินมาอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการทําวิจัย โดยใช้ 
แบบสอบถามหรือการสัมภาษณ์ โมเดลการวัดความพึงพอใจหนึ่งก็คือ Gaps Model of Service  
Quality โมเดลนี้จะเน้นปฏิสมัพันธ์ระหว่างผู้ใช้กับผู้ให้บริการ และช่องว่าง (Gap) ระหว่าง 
ความคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการ และการให้บริการตามความเป็นจริง (Hermon, 2002,  
p. 225 อ้างถึงใน พิมพ์รําไพ เปรมสมิทธ์, 2546) 
 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมีหลากหลายรูปแบบ ดังเช่น การประเมิน 
ความสําเร็จของห้องสมุดตามมาตรฐานด้านต่าง ๆ การประเมินคุณค่าของห้องสมุดโดยให้ผู้ใช้เป็น 
ผู้ตัดสิน การประเมินในด้านรายละเอียดของห้องสมุด เช่น สิ่งอํานวยความสะดวก และการประเมิน 
สิ่งที่อยู่เหนือความคาดหวังของผู้ใช้ แต่ในท้ายที่สุดพบว่า การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
ต้องมุ่งไปที่ความพึงพอใจของผู้ใช้ซึ่งเป็นรูปแบบของการประเมินที่ได้รับการยอมรับเป็นอย่างมาก  
วิธีที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดนั้นมีอยู่หลากหลายวิธีด้วยกัน เช่น การสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้ใช้ หรือพิจารณาจากสถิติการเข้าใช้บริการห้องสมุดเป็นต้น การสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้ใช้นั้นอาจใช้แบบสอบถามในลักษณะต่าง ๆ ซึ่งในแบบสอบถามต่าง ๆ เหล่านั้น 
แบบสอบถาม LibQUAL+TM  เป็นเครื่องมือวัดคุณภาพการบริการห้องสมุดรูปแบบหนึ่งที่ได้รับ 
การพัฒนาอย่างมีหลักเกณฑ์โดยใช้แนวคิดทางการตลาด ผสมผสานกับบริบทของห้องสมุด  
เพ่ือศึกษาถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่ครอบคลุมในทุกเรื่องที่เกี่ยวกับบริการของห้องสมุด  
(Cook, et al., 2004 อ้างถึงใน เกวลี จันทร์ต๊ะมา, 2549) 
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 LibQUAL+TM   เป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยพัฒนาแนวคิด 
มาจาก SERVQUAL ที่เป็นเครื่องมือวัดคุณภาพบริการลูกค้าที่เกิดขึ้นในแวดวงธุรกิจ ในเรื่อง 
การรับรู้และความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ สําหรับ LibQUAL+TM  เกิดจาก 
ความร่วมมือของ 2 หน่วยงาน ได้แก่ สมาคมวิจัยห้องสมุด หรือ ARL (Associate of Research  
Libraries) และห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทกซัส ได้นํา SERVQUAL เครื่องมือวัดคุณภาพบริการ  
มาประยุกต์ใช้กับงานห้องสมุด มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) สนับสนุนวัฒนธรรมของความเป็นเลิศ 
ในการให้บริการห้องสมุด 2) ช่วยให้ห้องสมุดเข้าใจมุมมองของผู้ใช้เกี่ยวกับคุณภาพของห้องสมุด  
3) รวบรวมและตีความข้อมูลป้อนกลับจากผู้ใช้อย่างเป็นระบบ 4) ให้ข้อมูลประเมินเปรียบเทียบกับ 
ห้องสมุดจากสถาบันอ่ืน ๆ 5) ระบุความเยี่ยมยอดเชิงปฏิบัติของบริการห้องสมุด 6) เพ่ิมพูนทักษะ 
ในการวิเคราะห์ของบุคลากร ในการตีความและปฏิบัติการตามข้อมูลที่ได้ การประเมินคุณภาพ 
ในห้องสมุดเป็นงานสําคัญ และต้องมีการกระทําอย่างต่อเนื่อง ห้องสมุดสามารถระบุตัวชี้วัด  
กรอบการวัดคุณภาพ มีเครื่องมือและวิธีการดําเนินงานในเรื่องคุณภาพ ซึ่งส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลง 
นโยบายการบริหารงานห้องสมุดด้วย 
 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพามีภารกิจหลักในการบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
และให้บริการสารสนเทศแก่นิสิต คณาจารย์ นักวิจัย มหาวิทยาลัยบูรพา เพ่ือสนับสนุนพันธกิจของ 
มหาวิทยาลัยบูรพา ด้านการศึกษา การวิจัย และการบริการวิชาการ โดยผู้ใช้บริการสามารถเข้ารับ 
บริการ ณ สํานักหอสมุด หรือผ่านทางสมาร์ทโฟน สื่อสังคมออนไลน์ และเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
ประกอบด้วยบริการต่าง ๆ 5 ประเภท คือ บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุนการวิจัย  
บริการฝึกอบรม บริการการเรียนรู้ตามอัธยาศัย และบริการวิชาการแก่ชุมชน โดยมีบริการ 
สารสนเทศ บริการสนับสนุนการวิจัย และบริการฝึกอบรม เป็นบริการหลักของสํานักหอสมุด  
และมีบริการการเรียนรู้ตามอัธยาศัย เป็นบริการสนับสนุนแก่ผู้ใช้บริการสารสนเทศ และบริการ 
วิชาการแก่ชุมชน เป็นการตอบสนองพันธกิจของมหาวิทยาลัยบูรพา มีห้องสมุดหลายแห่ง 
ในประเทศไทยได้มีการประเมินคุณภาพบริการ โดยใช้แนวคิดของ LibQUAL+TM มาประเมิน 
คุณภาพ เพ่ือที่จะได้ทราบถึงความต้องการ และระดับคุณภาพในการให้บริการ โดยที่ผ่านมา 
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาได้มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทุกภาคการศึกษา 
อยู่อย่างต่อเนื่อง แต่เครื่องมือดังกล่าวเป็นเพียงการสํารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเท่านั้น  
แบบสํารวจยังไม่สามารถวัดถึงระดับของคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการได้ 
ผู้วิจัยจึงเห็นว่าการวัดคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยใช้แนวคิด LibQUAL+TM มีประโยชน ์
อย่างยิ่งกับการให้บริการของสํานักหอสมุด ซึ่งแบบสํารวจของ LibQUAL+TM เป็นการประเมิน 
คุณภาพบริการใน 3 มิติ ได้แก่ มิติความรู้สึกที่มีต่อบริการ มิติลักษณะทางกายภาพ และมิติ 
การควบคุมสารสนเทศ และมีความเหมาะสมกับงานห้องสมุดมากกว่า จึงเห็นว่าควรนําแนวคิด 
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ของ LibQUAL+TM มาเป็นเครื่องมือใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุด  
มหาวิทยาลัยบูรพา โดยข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้ จะได้นําไปปรับใช้วางแผน ปรับปรุง  
และพัฒนางานบริการห้องสมุด ให้สอดคล้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการให้มีคุณภาพ 
และประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

วัตถุประสงค์ของโครงกำรวิจัย 
 1.  เพ่ือประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช้  
LibQUAL +TM ปี ค.ศ. 2006 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  
จําแนกตาม กลุ่มผู้ใช้ เพศ ระดับการศึกษา ประเภทนิสิต และชั้นปี 
 

สมมมติฐำนของกำรวิจัย 
 ๑.  ปัจจัยด้านบุคคล (กลุ่มผู้ใช้ เพศ ระดับการศึกษา ประเภทนิสิต ชั้นปี) ต่างกัน  
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด ด้านระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้แตกต่างกัน  
 ๒.  ปัจจัยด้านบุคคล (กลุ่มผู้ใช้ เพศ ระดับการศึกษา ประเภทนิสิต ชั้นปี) ต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด ด้านระดับบริการที่พึงประสงค์แตกต่างกัน 
 ๓.  ปัจจัยด้านบุคคล (กลุ่มผู้ใช้ เพศ ระดับการศึกษา ประเภทนิสิต ชั้นปี) ต่างกัน 
มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด ด้านระดับบริการที่ได้รับจริงแตกต่างกัน 
 

ขอบเขตของกำรวิจัย 
 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำงท่ีใช้ในกำรวิจัย 
          1.  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ นิสิตระดับปริญญาตรี ภาคปกติและภาคพิเศษ  
จํานวน 25,041 คน และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ภาคปกติและภาคพิเศษ จํานวน 2,220 คน 
ในภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2563 (งานทะเบียนและสถิตินิสิต, 2563) และอาจารย์ นักวิจัย  
จํานวน 1,208 คน (กองบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์, 2563)  
 2.  กลุ่มตัวอย่าง กําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยเทียบตารางของเครซีและมอร์แกน  
(Krejcie & Morgan, 1980, pp. 607-610) ได้กลุ่มตัวอย่างจํานวน 670 คน และทําการสุ่มแบบง่าย  
(Simple Random Sampling) ตามสัดส่วนของนิสิต และแสดงสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างแต่ละกลุ่ม 
ตามระดับการศึกษา ประเภทนิสิตประเภทบุคคลากร โดยคํานวณสัดส่วนแยกตามรายละเอียดได้  
ดังนี้ 
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ตารางที่ 1-1  จํานวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างแต่ละกลุ่ม 
 

นิสิตและบุคลำกร จ ำนวนประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
นิสิตปริญญาตรีภาคปกติ 21,195 294 
นิสิตปริญญาตรีภาคพิเศษ   3,846  54 
นิสิตบัณฑิตศึกษาภาคปกติ     904  13 
นิสิตบัณฑิตศึกษาภาคพิเศษ   1,316  18 

รวม  27,261 379 
อาจารย์มหาวิทยาลัยบูรพา   1,208 291 

 
 2.  ตัวแปรที่ศึกษา 
             2.1  ตัวแปรอิสระ แบ่งเป็น 
                2.1.1  กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด 
                  2.1.1.1  นิสิต 
                  2.1.1.2  อาจารย์ 
                 2.1.2  เพศ 
                 2.1.2.1  เพศชาย 
                 2.1.2.2  เพศหญิง 
              2.1.3  ระดับการศึกษา 
                 2.1.3.1  ปริญญาตรี 
                2.1.3.2  บัณฑิตศึกษา 
 2.1.4  ประเภทนิสิต 
 2.1.4.1  นิสิตภาคปกติ 
 2.1.4.2  นิสิตภาคพิเศษ 
              2.1.5  ชั้นป ี
                 2.1.5.1  ชั้นปีที่ 1 
                 2.1.5.2  ชั้นปีที่ 2 
                 2.1.5.3  ชั้นปีที่ 3 
 2.1.5.4  ชั้นปีที่ 4 
 2.1.5.5  ชั้นปี 4 ขึ้นไป 
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              2.2  ตัวแปรตาม ความคิดเห็นของผู้ใช้ห้องสมุดเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของ 
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกเป็น 3 มิติ ดังนี้ 1) ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of  
Service) 2) การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 3) ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library 
as Place) แต่ละมิติพิจารณาใน 3 ระดับ ได้แก่ 1) ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ (Minimum  
Service Level) คือ ระดับบริการที่ไม่น่าพึงพอใจแต่ผู้ใช้พอยอมรับได้ 2) ระดับบริการที่พึงประสงค์  
(Desired Service Level) คือ ระดับบริการที่ผู้ใช้คาดหวังว่าจะได้รับ 3) ระดับการรับรู้บริการ 
ห้องสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perceived Services Performance Level) คือ ระดับบริการตาม 
ความเป็นจริงที่ผู้ใช้บริการได้รับ 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ผู้ใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ซึ่งประกอบไปด้วย 
นิสิตและอาจารย์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 LibQUAL+TM  หมายถึง แบบประเมินที่พัฒนาขึ้นโดยสมาคมห้องสมุดเพ่ือการวิจัยและ 
มหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการวัดการรับรู้ ความคิดเห็น และ 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุดใน 3 ด้าน คือ ด้านการให้บริการ 
ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ และด้านสถานที่ 
 ปัจจัยกําหนดคุณภาพบริการห้องสมุด หมายถึง ลักษณะที่แสดงให้เห็นถึงคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดทั้ง 3 ด้าน โดยใช้ LibQUAL+TM ประกอบด้วย 
 1.  ด้านการให้บริการ (Affect of Service) หมายถึง ความรู้สึกของผู้ที่มีต่อบริการของ 
ห้องสมุด เช่น การตอบสนอง ความเชื่อมั่น ความเอาใจใส่ และความน่าเชื่อถือจากการได้รับบริการ 
ของห้องสมุด 
 2.  ด้านการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) หมายถึง ความสามารถของผู้ใช้ 
ในการเข้าถึงและนําสารสนเทศไปใช้ได้อย่างอิสระ โดยที่ผู้ใช้สามารถควบคุมการเข้าถึงสารสนเทศ 
ในรูปแบบต่าง ๆ ได้ตามต้องการ 
 3.  ด้านสถานที่ (Library as Place) หมายถึง ลักษณะต่าง ๆ ด้านสภาพแวดล้อม 
ของห้องสมุด เช่น การจัดบริเวณรอบ ๆ ห้องสมุด สัญลักษณ์หรือเครื่องหมายภายในห้องสมุด  
สภาพแวดล้อมที่ให้ความรู้สึกสะดวกสบายสําหรับการศึกษาค้นคว้าหรือทํางาน เป็นต้น 
 ระดับคุณภาพบริการ  หมายถึง ความคิดเห็นหรือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
ที่มีต่อบริการของห้องสมุด โดยครอบคลุมปัจจัยที่แสดงถึงคุณภาพบริการห้องสมุดทั้ง 3 ด้าน 
ของ LibQUAL+TM  ประกอบด้วย 
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 1.  ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-Acceptable Service Level) หมายถึง 
ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดที่ไม่ดี หรือไม่เป็นที่พอใจ แต่ก็สามารถ 
ยอมรับได้ 
 2.  ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (Desired Level of Service) หมายถึง  
ความต้องการ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของห้องสมุดว่าสมควร 
จะได้รับ โดยเชื่อมั่นว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้ 
 3.  ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived Level of Service) หมายถึง ระดับบริการตาม 
ความเป็นจริงที่ผู้ใช้บริการได้รับ ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพบริการของห้องสมุด 
ที่ได้รับตามสภาพที่แท้จริง โดยการติดต่อขอใช้ การมองเห็น การสัมผัส และรู้สึกได้ 
 คุณภาพบริการห้องสมุด หมายถึง การตรวจสอบคุณภาพบริการที่ห้องสมุดจัดให้กับ
ผู้ใช้บริการ โดยพิจารณาจากช่องว่างหรือขอบเขตท่ีเกิดข้ึนระหว่างระดับบริการต่าง ๆ ซึ่งช่องว่าง 
หรือขอบเขตจะชี้ให้เห็นถึงคุณภาพบริการดังนี้ 
 1.  ขอบเขตการยอมรับ (Zone of Tolerance) หมายถึง ช่องของระดับบริการที่อยู่ 
ระหว่างระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่คาดหวังวาจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อ  
รายปัจจัยโดยฮิลล์ (Hill, 2000 อ้างถึงใน เกวลี จันทร์ต๊ะมา, 2549) เป็นขอบเขตที่ผู้ใช้ยอมรับ 
และเต็มใจที่ยอมรับในบริการที่หลากหลาย ซึ่งสามารถแปลความหมายได้ 2 นัย คือ 
 1.1  กรณีท่ีระดับบริการที่ได้รับอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ แสดงว่าคุณภาพ 
บริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ แต่หากอยู่ต่ํากว่าขอบเขตของการยอมรับ แสดงว่า 
บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงนั้น ยังไม่ตรงกับความต้องการ และหากระดับบริการที่ได้รับจริงนั้นอยู่เหนือกว่า 
ขอบเขตของการยอมรับ แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้พึงพอใจกับบริการที่ได้รับ เพราะเป็นบริการที่อยู่เหนือ
ระดับความต้องการ 
 1.2  ถ้าช่วงของขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกว้าง หมายถึง ผู้ใช้สามารถยอมรับ 
หรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้มาก ซึ่งเป็นลักษณะความยืดหยุ่นทางความคิดใน 
การรับบริการของผู้ใช้จากห้องสมุดโดยเปิดโอกาสให้ห้องสมุดได้มีการปรับปรุงหรือพัฒนาบริการ 
ให้ดียิ่งขึ้น หากช่วงขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะแคบ หมายถึง ผู้ใช้ให้ความสําคัญกับบริการของ 
ห้องสมุดนั้นเป็นพิเศษ สามารถยอมรับหรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้น้อย โดยผู้ใช้ 
อาจจะมีความม่ันใจว่าห้องสมุดสามารถเตรียมการบริการให้ตรงตามที่ต้องการได้ ดังนั้น ห้องสมุด 
ต้องให้ความเอาใจใส่ต่อบริการเหล่านั้นเป็นพิเศษและเป็นสัญญาณท่ีเตือนให้ห้องสมุดได้ทราบว่า 
ผู้ใช้มีความคาดหวังต่อบริการนั้น ๆ เป็นอย่างมากว่าห้องสมุดจะสามารถให้บริการที่ตอบสนอง 
ความต้องการของตน 
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 2.  ช่องว่างบริการที่เพียงพอ (Adequacy Gap) หมายถึง ช่องของบริการที่อยู่ระหว่าง 
ระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย  
ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  2.1  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก (Adequacy Gap Positive) หมายถึง  
ช่วงของบริการที่เพียงพออยู่เหนือกว่าระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ แต่ต่ํากว่าระดับบริการที่ 
คาดหวังจะได้รับ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้รับได้ แต่ไม่ตรงกับ 
ความต้องการหรือใกล้เคียงคาดหวังไว้ ลักษณะของช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก  
ยิ่งกว้างเท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับ 
บริเวณท่ีคาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการ 
หรือตรงกับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีคุณภาพสูงขึ้นอีก ก็จะถึงระดับ 
ที่ผู้ใช้ต้องการ 
  2.2  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงลบ (Adequacy Gap Negative) หมายถึง 
ช่องของบริการที่เพียงพออยู่ต่ํากว่าระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ โดย เบลลันติ และคนอ่ืน ๆ 
(Bellanti, et al., 2004 อ้างถึงใน เกวลี จันทร์ต๊ะมา, 2549) อธิบายว่าช่องว่างประเภทนี้หากมี 
ความกว้างมากเท่าไหร่ยิ่งแสดงถึงความขัดแย้งระหว่างระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได้ และระดับ
บริการที่ได้รับจริง แสดงว่าห้องสมุดจะต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขบริการนั้น ๆ อย่างเร่งด่วน  
ดังนั้น ลักษณะของช่องว่างประเภทนี้หากแคบเท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด แสดงว่าคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดนั้นควรจะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข 
 3.  ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority Gap) หมายถึง ช่องว่างของระดับบริการ 
ที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อและ 
รายปัจจัย สามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  3.1  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก (Superiority Gap Positive) หมายถึง 
ช่องว่างของบริการระดับสูงอยู่เหนือกว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ซึ่งหมายถึง คุณภาพ 
บริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูง 
เชิงบวกยิ่งกว้างเท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด เนื่องจากว่าถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงยิ่งอยู่ห่างกับ 
ตําแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า ผู้ใช้ได้รับบริการนั้น ๆ ที่เหนือ 
ความต้องการหรือเหนือความคาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 
  3.2  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ (Superiority Gap Negative) หมายถึง  
ช่วงของบริการระดับสูงอยู่ต่ํากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง คุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบยิ่งแคบเท่าไหร่ยิ่งดีต่อ 
ห้องสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตําแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ  
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หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้  
หากได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
 

กรอบแนวคิดที่ใชใ้นกำรวิจัย 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1-1  กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

ตัวแปรต้น 
 

1.  กลุ่มผู้ใช้บริการ 
    1.1  นิสิต 
    1.2  อาจารย์ 
2.  เพศ 
    2.1  ชาย 
    2.2  หญิง 
3.  ระดับการศึกษา 
    3.1  ปริญญาตร ี
    3.2  บัณฑิตศึกษา 
4.  ประเภทนิสติ 
    4.1  ภาคปกต ิ
    4.2  ภาคพิเศษ 
5.  ช้ันปี 
     5.1  ชัน้ปีที่ 1 
     5.2  ชัน้ปีที่ 2 
     5.3  ชัน้ปีที่ 3 
     5.4  ชัน้ปีที่ 4 
     5.5  ชัน้ปี 4 ขึน้ไป 
 

ตัวแปรตำม 
ควำมคิดเห็นของผู้ใช้ห้องสมุดเกีย่วกับ 

ระดับคุณภำพบริกำร 
  

1.  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service)  
2.  การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 
3.  ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) 

 

ตัวแปรตำม 
 

1.  ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ้ 
(Minimum Service Level)  
2.  ระดับบริการที่พึงประสงค์  
(Desired Service Level)  
3  ระดับการรับรู้บริการทีไ่ด้รับจรงิ  
(Perceived Services Performance Level) 

 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 งานวิจัยเรื่อง การประเมินคุณภาพการบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
โดยใช้ LibQUAL+ TM ผู้วิจัยไดศ้ึกษาข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยจากสารสนเทศต่าง ๆ ซึ่งสามารถ 
สรุปประเด็นส าคัญได้ ดังนี้ 
 1.  ทฤษฎีความคาดหวัง 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
 3.  ทฤษฎีคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
 4.  การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ LibQUAL + TM 

 5.  ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ทฤษฎีความคาดหวัง 
 ความหมายและระดับของความคาดหวัง 
 ความหมายของความคาดหวัง 
 บุคคลไม่ว่าจะกระท าสิ่งใดก็ตามย่อมมีความคาดหวังในสิ่งนั้น ๆ ซึ่งสิ่งที่คาดหวังจะ 
ได้มาหรือไม่ย่อมเกิดจากการกระท าของตัวบุคคลเอง เช่น ความคาดหวังที่จะได้มาซึ่งต าแหน่ง 
หน้าที่การงานที่สูงและมั่นคง บุคคลนั้นก็จะต้องตั้งใจปฏิบัติหน้าที่ที่ตนเองรับผิดชอบให้ดีที่สุด 
เพ่ือให้ได้รับการเลื่อนขั้นที่สูงขึ้น 
 พจนานุกรมของ Oxford University (2001, p. 281) ได้ให้ความหมายของ 
ความคาดหวังว่าเป็น สภาวะทางจิต ซึ่งจะเป็นความรู้สึกนึกคิด หรือเป็นความคิดเห็นอย่างมี 
วิจารณญาณของบุคคลที่คาดคะเนหรือคาดการณ์ล่วงหน้าต่อบางสิ่งบางอย่างว่าควรจะมี  
ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้น 
 มณฑิรา เขียวยิ่ง, จินตนา ลี้ละไกรวรรณ และสร้อย อนุสรณ์ธีรกุล (2540, หน้า 17) 
กล่าวว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความเชื่อว่าสิ่งใดน่าจะเกิดขึ้น และสิ่งใดบ้างน่าจะไม่เกิดขึ้น  
ความคาดหวังจะเกิดขึ้นได้ถูกต้องหรือไม่ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 ไพฑูรย์ เจริญพันธุวงศ ์(2530, หน้า 20) ได้ให้ความหมาย ความคาดหวังว่า เป็นความรู้สึก 
ของบุคคลถึงพฤติกรรมหรือต าแหน่งที่เหมาะสมของตนเอง หรืออาจจะเป็นความรู้สึกถึงความ 
เหมาะสมในบทบาทของผู้อ่ืนในองค์การ หรือความคาดหวังเป็นความรู้สึกของบุคคลต่อตนเอง 
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ว่าควรจะประพฤติปฏิบัติอย่างไร ในสถานการณ์ต่าง ๆ หรือต่องานที่ตนเองรับผิดชอบอยู่  
ความคิดดังกล่าวยังรวมไปถึงการคิดถึงบุคคลอ่ืนด้วย 
 โดยสรุป ความคาดหวัง หมายถึง สภาวะทางจิตอย่างหนึ่งของบุคคล ซึ่งเป็นความคิด 
ความเชื่อ ความต้องการ ความมุ่งหวัง หรือความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งในสถานการณ์ต่าง ๆ 
เป็นการคิดล่วงหน้าโดยมุ่งหวังในสิ่งที่เป็นไปได้ว่าจะเกิดตามที่ตนคิดไว้ ทั้งนี้ความคาดหวัง 
ของบุคคลจะขึ้นอยู่กับความต้องการและเป็นไปตามประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 ระดับความคาดหวัง 
 Parasuraman Berry and Zeitham (1991) ได้แบ่งระดับความคาดหวังต่อการได้รับ 
บริการของผู้ใช้บริการเป็น 2 ระดับคือ Desired Service Level คือระดับการบริการที่ผู้ใช้คาดหวัง 
ว่าได้รับจากการใช้บริการ และ Adequate Service Level คือ ระดับการบริการที่ผู้ใช้สามารถ 
ยอมรับได้ ช่วงที่อยู่ระหว่างระดับบริการดังกล่าว คือ Zone of Tolerance คือขอบเขตของ 
การยอมรับ ซึ่งเป็นระดับการได้รับบริการที่ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ซึ่งจะแตกต่างกันออกไป 
ในแต่ละบุคคลได้ดังภาพ 
 
 

        
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2-1  ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1991) 
 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
 ทฤษฎีความคาดหวังจะเกี่ยวข้องกับ 3 ประการ ตามข้ันตอนคือ 1) การใช้ความพยายาม 
ในการท างานของพนักงาน 2) การปฏิบัติงาน 3) ผลลัพธ์ที่เกี่ยวกับงาน ซึ่งจะท าให้เกิดความคาดหวัง 
ใน 2 ลักษณะ คือ ความคาดหวังผลการปฏิบัติงานจากความพยายาม และความคาดหวังผลลัพธ์ 
จากการปฏิบัติงาน 
 

Desired Service Level 
ระดับการบริการที่ผู้ใช้คาดหวังว่าจะไดร้ับ 

 Zone of Tolerance 
ขอบเขตของการยอมรับ 

Adequate Service Level 
ระดับของบริการที่ผู้ใช้สามารถยอมรับได ้
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 จุฬากร นิยมธรรม (2547) ได้กล่าวถึง ทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom (1964)  
โดยสรุปไว้ 5 ข้อดังต่อไปนี้ 
 1.  การก าหนดความพยายาม เป็นพ้ืนฐานความคิดของทฤษฎีความคาดหวัง กล่าวถึง  
แรงจูงใจเป็นปัจจัยที่เกิด โดยผลที่ได้รับจากความคาดหวังของคนในเหตุการณ์ตามเหตุผลของ 
การกระท านั้น ๆ 
                  ความพยายาม ------------------- การกระท า ------------------------ ผลที่ได้รับ + 
 

 
                   ความคาดหวัง                เครื่องมือสหสัมพันธ์                      คุณค่า 
 

ภาพที่ 2-2  ความคาดหวัง 
 

 2.  ความคาดหวัง หมายถึง ความเป็นไปได้ถึงความพยายามที่ท าให้เกิดการกระท า 
ที่บรรลุผล ความคาดหวังจะสูงหรือต่ าข้ึนอยู่กับความพยายามและการกระท า 
 3.  ค่าสัมพันธ์ระหว่างการกระท ากับผลลัพธ์ หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่าง 
การกระท ากับผลลัพธ์ที่เกิดขึ้น 
 4.  คุณค่า ค่าของผลลัพธ์ซึ่งเป็นสิ่งดึงดูดใจหรือไม่ดึงดูดใจคน รางวัลที่มีค่ามากตาม 
สากลนิยมคือ การยกย่อง การยอมรับ และค าสรรเสริญจากผู้อ่ืน 
 5.  ความพยายาม เป็นผลรวมของความคาดหวัง ความสัมพันธ์ระหว่างการกระท า 
กับผลลัพธ์และคุณค่า 
 สรุปจากทฤษฎีความคาดหวังข้างต้นได้ว่า ความคาดหวัง คือสิ่งที่บุคคลต้องใช้ 
ความพยายามกระท าการในสิ่งที่ตนเองคาดหวังไว้ เพื่อให้บรรลุถึงผลลัพธ์ที่ต้องการหรือสิ่งที่ต้องการ 
นั้น ๆ ซึ่งผลลัพธ์ที่ได้ก็ขึ้นอยู่กับการกระท าท่ีได้ปฏิบัติไว้ 
 การให้บริการเพ่ือสร้างความพอใจ จะต้องสนองความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่ง 
ความคาดหวังเป็นเรื่องของจิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทางค าพูดบอกกล่าวของผู้รับบริการ 
หรือตั้งสมมติฐานว่า ผู้ให้บริการจะต้องรู้เอง ซึ่งท าให้เกิดความยุ่งยากว่าจะพิจารณาจากสิ่งใด  
ซึ่งอาจจ าแนกความคาดหวังของผู้รับบริการในแต่ละด้านได้ดังนี้ 
 1.  สิ่งที่เห็นได้ ผู้รับบริการคาดหวังที่จะได้เห็นสิ่งอ านวยความสะดวกท่ีจัดเตรียมไว้ 
ว่ามีเพียงพอหรือไม่เพียงใด รวมทั้งเครื่องมือและอุปกรณ์มีความทันสมัยหรือไม่ จัดเตรียมบุคลากร 
ไว้อย่างไร มากเพียงพอแก่การที่จะให้บริการหรือไม่ มีเครื่องมือสื่อสารที่พร้อมจะให้ความสะดวก 
หรือไม่ 
 2.  ความรู้สึกร่วม ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างกุลีกุจอ ต้องการ 
ค ากล่าวปฏิสันถารทักทายที่ยกย่อง การแสดงกริยานอบน้อม ค าพูดไพเราะ ให้ความเอาใจใส่ 
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และมีความเป็นกันเอง เมื่อมีข้อสงสัยจะต้องได้รับค าตอบชี้แจง หรือจัดหาให้ตามความต้องการ 
ผู้รับบริการทุกคนคาดหวังที่จะได้รับความสนใจให้ความส าคัญและให้เกียรติ 
 3.  การตอบสนอง ผู้รับบริการคาดหวังว่า ผู้ให้บริการจะมีความเต็มใจในการให้ 
ความช่วยเหลืออย่างจริงจังและจริงใจ เมื่อต้องการความสะดวกอย่างใดก็จะได้รับบริการที่ทันท่วงที 
มีความสะดวกรวดเร็วทันใจ และรับประโยชน์สูงสุด 
 4.  การให้หลักประกัน ผู้รับบริการคาดหวังว่า จะมีผู้ให้บริการที่มีความรู้ในเรื่องที่จะ 
บริการอย่างแท้จริง เป็นผู้มีอัธยาศัยที่จะรับเรื่องอันเป็นปัญหาของผู้รับบริการไว้ เป็นผู้ที่ผู้รับบริการ 
จะสามารถพูดด้วยอย่างเปิดเผยด้วยความไว้วางใจ และช่วยแก้ปัญหาให้แก่เขาได้รวมทั้งสามารถสร้าง 
ความมั่นใจว่าเขาจะได้บริการที่มีคุณภาพ คุ้มค่า และถูกต้องสมบูรณ์ 
 5.  ความเชื่อถือได้ ผู้รับบริการคาดหวังว่า ผู้ให้บริการมีความสามารถในการปฏิบัติตามที่ 
สัญญาด้วยการให้บริการที่ถูกต้อง สะดวกรวดเร็ว ด้วยการยึดมั่นในค าสัญญาที่จะให้บริการในเรื่อง 
ต่าง ๆ อย่างแท้จริง เช่น ยึดมั่นในค าสัญญาที่ให้ไว้อันได้แก่สัญญาที่จะให้บริการหลังการซื้อขาย 
เป็นต้น 
 ผู้รับบริการนอกจากจะคาดหวังในสิ่งที่กล่าวมาข้างต้นแล้ว ยังต้องการอัธยาศัยไมตรีจาก 
ผู้ให้บริการ ต้องการได้รับสิ่งถูกใจ ได้เห็นใบหน้าที่ยิ้มแย้ม พูดจาไพเราะ สุภาพ มีความเป็นกันเอง 
ให้ค าแนะน าชี้แจงที่เข้าใจง่าย มีเหตุผลและถ้าจะให้เกิดความชื่นชมประทับใจเป็นพิเศษก็จะต้องได้รับ 
สิ่งดี ๆ เหนือความคาดหวังนี้ขึ้นไปอีก 
 โดยสรุป ผู้รับบริการต้องการการให้บริการที่ดี สร้างความพึงพอใจและตอบสนอง 
ความคาดหวังไม่ว่าจะเป็นด้านการแสดงออกของผู้ให้บริการ เช่น การพูดจาไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การอ านวยความสะดวก รวดเร็ว เป็นกันเอง ชี้แจงและช่วยแก้ไขปัญหาเพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับ 
ประโยชน์สูงสุด เป็นต้น 
 ความคาดหวังของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
 นอกจากทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom แล้วที่กล่าวไปแล้ว ผู้ใช้บริการห้องสมุด 
มีความคาดหวังในบริการห้องสมุดที่เพ่ิมข้ึนนอกเหนือจากทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom ซึ่งเกิด 
จากยุคท่ีมีการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยที่ Moyo (2004, p. 221) ได้อธิบาย 
ว่า ความคาดหวังของผู้ใช้ห้องสมุดยุคใหม่ที่มีสภาพแวดล้อมแบบอิเล็กทรอนิกส์ มีดังนี้ 
 1.  ทรัพยากรทุกอย่างอยู่ในรูปเอกสารฉบับเต็ม (Full text) และเป็นแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 2.  สามารถดาวน์โหลดและพิมพ์ได้ 
 3.  บริการมีความรวดเร็วขึ้น 
 4.  ผู้ใช้สามารถเข้าถึงบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง และทุกวันของสัปดาห์ 
 5.  การเข้าถึงบริการท าได้ง่าย สะดวก 
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 6.  บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าแบบเสมือน (Virtual Reference Service) 
คือเข้าถึงแบบออนไลน์ได้ตลอด 24 ชั่วโมง และมีบรรณารักษ์ตอบค าถามด้วย 
 7.  ผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้ง่ายด้วยตนเอง โดยการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ 
 8.  บรรณารักษ์ต้องมีความรู้ในสาขาวิชาต่าง ๆ และรู้จักฐานข้อมูลทั้งหมด 
 9.  ทรัพยากรทุกประเภทควรอยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
 10.  จัดหาทางเลือกหลาย ๆ ช่องทางการให้บริการ 
 11.  เว็บไซต์ต้องใช้งานได้ตลอดเวลา และเป็นช่องทางในการบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 12.  บริการทั้งหมดควรท าได้แบบออนไลน์ เช่น ลงทะเบียนสมาชิก การน าส่งเอกสาร  
การยืมระหว่างห้องสมุด การยืมทรัพยากรสารสนเทศต่อ ฯลฯ 
 13.  เครื่องมือส าหรับสืบค้นข้อมูล (Search Engine) ในเว็บไซต์ สามารถค้นหา 
สารสนเทศที่ต้องการได้ทุกอย่าง 
 นอกจากนั้น Hernard (1998) ได้กล่าวถึงความคาดหวังกับผู้ใช้ห้องสมุดยุคใหม่ที่มี 
สภาพแวดล้อมแบบอิเล็กทรอนิกส์เหมือนกับ Moyo และยังได้กล่าวถึงความคาดหวังของนักวิจัยว่า 
มีความคาดหวังและความต้องการที่จะได้รับบริการจากห้องสมุดนอกเหนือจากท่ี Moyo กล่าว คือ 
นักวิจัยคาดหวังว่าเอกสารอ้างอิงแต่ละฉบับจะต้องเชื่อมโยงกันได้ในรูปแบบต่าง ๆ และทุกคนต้อง 
ไม่เสียค่าใช้จ่าย 
 จากความคาดหวังของผู้ใช้ห้องสมุดอาจสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการห้องสมุดมีความคาดหวัง 
บริการห้องสมุดที่มีความสะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วน สามารถได้รับบริการโดยไม่จ ากัดช่วงเวลา  
และสถานที่ สามารถเข้าถึงทรัพยากรได้ด้วยตนเอง รวมไปถึงทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบต้องมี 
อยู่ในรูปแบบออนไลน์ สามารถจัดเก็บลงเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล พร้อมทั้งมีการเชื่อมโยง 
สารสนเทศที่เก่ียวข้อง และไม่เสียค่าใช้จ่าย โดยมีบรรณารักษ์หรือผู้ให้บริการ ท าการจัดบริการ 
และกิจกรรมที่เอ้ืออ านวย ตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้ ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้ 
เกิดความพึงพอใจ และเกิดการเข้ามาใช้ซ้ า 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ 
 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึง วิชาที่ท าการศึกษาเกี่ยวกับประชากร  
เพราะค าว่า “Demo” หมายถึง “People” ซึ่งแปลว่า ประชาชนหรือประชากร  
 Hanna and Wozniak, 2001; Shiffman and Kanuk (2007) ได้ให้ความหมายของ 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ทีค่ล้ายคลึงกัน โดยกล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง  
ข้อมูลเกี่ยวกับตัวบุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได้ ศาสนาและเชื้อชาติ ซึ่งมีอิทธิพล 
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ต่อพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่แสดงออกมาโดยทั่วไปจะใช้เป็นลักษณะพ้ืนฐานที่นักการตลาดจะน ามา 
พิจารณาส าหรับการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยน ามาเชื่อมโยงกับความต้องการ 
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 แนวคิดเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 
 ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, หน้า 44-52) ได้กล่าวถึง แนวความคิดด้านประชากรนี้ว่า 
เป็นทฤษฎีที่ใช้หลักการของความเป็นเหตุเป็นผลกล่าวถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นจาก 
แรงบังคับภายนอกมากระตุ้นเป็นความเชื่อที่ว่าประชากรที่แตกต่างกัน จะมีพฤติกรรมการใช้บริการ 
ที่แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวคิดตรงนี้ตรงกับทฤษฎีกลุ่มสังคม (Socila Categories Theory) ของ  
Defleur & Ball-Rokeach, 1996) ที่อธิบายว่า พฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวข้องกับลักษณะต่าง ๆ  
ของบุคคลหรือลักษณะทางประชากรซึ่งลักษณะเหล่านี้สามารถอธิบายเป็นกลุ่ม ๆ ได้คือ บุคคลที่มี 
พฤติกรรมที่แสดงออกคล้ายคลึงกันมักจะอยู่ในกลุ่มเดียวกัน ดังนั้นบุคคลที่อยู่ในล าดับชั้นทางสังคม 
เดียวกันมักจะเลือกรับและตอบสนองต่อเนื้อหาข่าวสารในรูปแบบเดียวกัน 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หน้า 41) ได้กล่าวไว้ว่า ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ที่ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดับการศึกษา อาชีพ  
และรายได้ต่อเดือน เป็นลักษณะที่ส าคัญและสถิติที่วัดได้ของประชากรช่วยในการก าหนดเป้าหมาย  
ในขณะที่ลักษณะทางด้านจิตวิทยาและสังคม วัฒนธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ 
กลุ่มเป้าหมายนั้น คนที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ต่างกัน จะมีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกัน 
โดยวิเคราะห์จากปัจจัย ดังนี้ 
 1.  เพศ ความแตกต่างทางด้านเพศท าให้บุคคลมีพฤติกรรมของการใช้บริการที่ต่างกัน คือ  
เพศหญิงมีแนวโน้มมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้มี 
ความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์ 
อันดีให้เกิดขึ้นด้วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกันอย่างมากในเรื่องความคิด  
ค่านิยม ทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ 
ต่างกัน 
 2.  อายุ เป็นปัจจัยที่ท าให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรมการใช้ 
บริการ ผู้ใช้บริการที่มีอายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยมยึดถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่า 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุมาก ในขณะที่ผู้ใช้บริการที่มอายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยมยึดถือ 
การปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้ายกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุน้อย เนื่องมาจากผ่านประสบการณ์ 
ชีวิตที่แตกต่างกันและลักษณะการใช้สื่อก็ต่างกัน ผู้ใช้บริการที่มีอายุมากจะใช้สื่อเพ่ือแสวงหาข่าวสาร 
มากกว่าความบรรเทิง 
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 3.  การศึกษา เป็นปัจจัยที่ท าให้คนเรามีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรมที่ 
แสดงออกมาที่แตกต่างกันคนที่มีการศึกษาสูง จะได้เปรียบอย่างมากในการรับรู้ข่าวสารที่ดี เพราะ 
เข้าใจข่าวสารได้ดีกว่า และจะไตร่ตรองถึงเหตุและผลของข่าวสารนั้นด้วย และจะใช้สื่อประเภท 
หนังสือพิมพ์ อินเทอร์เน็ต ในขณะที่คนมีการศึกษาน้อยมักใช้สื่อประเภท วิทยุ โทรทัศน์และ 
ภาพยนตร์ 
 4.  อาชีพ ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพที่ต่างกันก็จะแสดงพฤติกรรมการใช้บริการที่แตกต่างกัน 
ทั้งนี้เนื่องจากอาชีพของแต่ละคนไม่เหมือนกัน เช่น ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพเป็นนักวิเคราะห์ ก็จะแสดง 
พฤติกรรมที่สุขุม ไม่เสียงดัง จะใช้เหตุผลในการพิจารณาการให้บริการต่าง ๆ อย่างละเอียด 
 5.  สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคม  
ของบุคคลมีอิทธิพลอย่างส าคัญต่อปฏิกิริยาของผู้ใช้บริการที่มีต่อผู้ให้บริการ เพราะแต่ละคนมี 
วัฒนธรรมประสบการณ์ ทัศนคติ ค่านิยม และเป้าหมายที่ต่างกัน  
 ปัจจัยทางประชากรศาสตร์นั้นยังมีลักษณะอื่น ๆ ที่สามารถน ามาวิเคราะห์เพื่อท าความ 
รู้จักกับการแสดงพฤติกรรมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้โดยอยู่ภายใต้แนวความคิดที่ว่าถ้าบุคคล 
มีปัจจัยเหล่านั้นต่างกันความคิดและการกระท าก็มีแนวโน้มที่จะแตกต่างกันไปด้วย ซึ่งแนวความคิดนี้ 
สามารถน าไปใช้อธิบายปัจจัยของประชากรด้านอ่ืน ๆ ได้ 
 

ทฤษฎีคุณภาพการบริการของห้องสมุด  
 คุณภาพ (Quality) หมายถึง ระดับความเป็นเลิศ (Degree of Excellence) ใน 
คุณลักษณะโดยรวมของผลิตผล หรือบริการที่ปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนองความต้องการ 
เป็นที่พึงพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการโดยปฏิบัติตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาชีพ  
จึงต้องมีมิติต่าง ๆ ในด้านความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการ เช่น ความเหมาะสมของการให้บริการ 
การมีประสิทธิผล การมีประสิทธิภาพ การมีความปลอดภัยการเข้าถึงบริการหรือมีบริการเมื่อจ าเป็น 
รวมถึงการมีความเท่าเทียมและความต่อเนื่องในการรับบริการ ซึ่งคือความพึงพอใจของลูกค้า 
(ไสว ชัยบุญเรือง, 2555, หน้า 9) 
 Verma and Boyer (2009) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงความสามารถของสินค้าและ 
บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างต่อเนื่องหรือสามารถตอบสนองเกิน 
ความคาดหวังของลูกค้า 
 กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ (2546) กล่าวว่า คุณภาพ คือกลยุทธ์ที่มีความส าคัญอย่างยิ่ง 
ต่อการบริหารธุรกิจ  
 ช่วงโชติ พันธุเวช (2547) กล่าวว่า คุณภาพมีความหมายที่หลากหลาย ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับ 
สภาพและสถานการณ์ที่น าค าว่า “คุณภาพ” มาใช้อย่างไรก็ตาม คุณภาพ ประกอบด้วยลักษณะ 
ที่ส าคัญ 5 ประการ ได้แก่ 
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 1.  คุณค่าและประโยชน์ที่มีต่อลูกค้า (Customers) และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
(Stakeholders) 
 2.  มาตรฐานความเป็นเลิศ  
 3.  เหมาะสมและตรงตามความต้องการของลูกค้า  
 4.  ประสิทธิผลและความคุ้มค่า  
 5.  มีการรักษาและพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่องให้ดียิ่งขึ้น  
 บรรจง จันทมาศ (2547) อธิบายว่า คุณภาพ หมายถึง สิ่งที่สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้า และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ 
 เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ (2554) ให้ค าจ ากัดความของ “คุณภาพ” ว่า หมายถึง การให้ในรูป 
ของสินค้าและบริการที่ตรงตามความต้องการหรือเกินกว่าที่ลูกค้าต้องการ 
 ลักษมี สารบรรณ (2554) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานที่มีประสิทธิภาพ 
เป็นไปตามข้อก าหนดที่ต้องการโดยสินค้าหรือบริการนั้นสร้างความพอใจให้กับลูกค้า และมีต้นทุน 
การด าเนินงานที่เหมาะสมได้เปรียบคู่แข่งขัน ลูกค้ามีความพึงพอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพ่ือซื้อ 
ความพอใจนั้น ซึ่งมิใช่เรื่องที่ประเมินจากสิ่งของที่จับต้องได้ หรือเป็นรูปธรรมเพียงด้านเดียว  
แต่จะต้องน าปัจจัยอ่ืน ๆ ที่เป็นนามธรรมมาประกอบการพิจารณาด้วย 
 ปรียาวดี ผลอเนก (2556) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงการผลิตสินค้าและบริการโดยมุ่งเน้น 
ในเรื่องคุณภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ์และคุณภาพของสินค้าท่ีตรงตามมาตรฐานที่ก าหนดโดยเน้น 
การก าจัดของเสียในการผลิตด้วยการท าให้ถูกต้อง ตั้งแต่ครั้งแรกเพ่ือให้ได้สินค้าที่สมบูรณ์แบบ  
มีความคงเส้นคงวาและเน้นความรวดเร็วในการส่งมอบเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 
หรือเกินความคาดหวังของลูกค้า 
 จากที่กล่าวมาข้างต้นท าให้สามารถอธิบายได้ว่า คุณภาพบริการ (Service Quality)  
หมายถึง ระดับความสามารถของผลผลิตหรือบริการในการบ าบัดความต้องการของลูกค้าที่มี 
คุณลักษณะได้มาตรฐานปราศจากข้อบกพร่อง และสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าถึงข้ัน 
ที่พึงพอใจ องค์ประกอบหลักที่ก าหนดความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
 คุณภาพการบริการของห้องสมุด 
 ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เป็นสถาบันบริการกลุ่มแรกที่น าแนวคิดคุณภาพบริการ 
ในบริบทของการวิจัยตลาดมาประยุกต์ใช้ เพ่ือเปลี่ยนวิธีการจัดการของผู้ปฏิบัติงานและเปลี่ยน 
มาตรวัดคุณภาพจากการวัดเชิงปริมาณหรือการนับจ านวนทรัพยากรสารสนเทศมาเป็นการเฝ้ามอง 
ความส าเร็จในการสนองความคาดหวังของผู้ใช้การประเมินในระยะแรกมักสะท้อนให้เห็นการเน้น 
คุณภาพในเรื่องที่วัดได้ (Objective Quality) และเน้นความพึงพอใจของผู้ใช้ซึ่งขัดกับแนวคิด 
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ที่น าเสนอแบบจ าลองช่องว่างบริการของ พาราซูราแมน, เบอร์รี่ และ ซิสธามล์ ต่อมาในกลาง
ทศวรรษ 1970 ได้มีการน าเสนอแนวคิดคุณภาพบริการที่ใช้วัดคุณค่าของห้องสมุดจากมุมมองของผู้ใช้  
ด้วยวิธีการประเมินการรับรู้ของลูกค้า (Customer’s Perspective) ที่น าไปสู่คุณภาพจากการรับรู้  
(Perspective) ที่น าไปสู่คุณภาพการรับรู้ (Perceived Quality) นั่นก็คือ การวัดคุณภาพจากสายตา 
ของคนดู ซึ่งเป็นแนวคิดของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management: TQM)  
ค าถามที่ตามมาคือ “เราจะวัดคุณภาพบริการโดยดูจากการกระท าของผู้ให้บริการและความคาดหวัง 
ของลูกค้าได้อย่างไร” ค าตอบก็คือ เครื่องมือวัดคุณภาพบริการที่ พาราซูราแมน, เบอร์รี่ และซิสธามล์  
ได้พัฒนาขึ้นโดยเน้นในประเด็น “การรับรู้ถึงคุณภาพของบริการ พิจารณาได้จากการกระท าของ 
ผู้ให้บริการว่าให้บริการได้ดีเพียงใด เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อบริการที่ 
ผู้ให้บริการกระท า” (Ntacki & Hernon, 2000, p. 259) 
 คุณภาพบริการห้องสมุด 
 ความหมายและความส าคัญของคุณภาพบริการห้องสมุด 
 มีผู้ให้ความหมายของค าว่าคุณภาพบริการ ไว้ดังนี้ 
 กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ (2550) กล่าวว่า คุณภาพในยุคโลกาภิวัฒน์ หมายถึง  
การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า หรือการสร้างบริการที่มีคุณภาพที่เหนือกว่าความคาดหวัง 
ของลูกค้าและความหมายของคุณภาพส าหรับอุตสาหกรรมในอนาคตว่า หมายถึง การสร้าง 
ความประทับใจต่อลูกค้าอย่างเบ็ดเสร็จ (Total Customer Delight) โดยค าว่า “เบ็ดเสร็จ”  
(Total) จะครอบคลุมไปถึงสิ่งที่มีความเหนือกว่าคู่แข่งในทุก ๆ ด้านที่ประเมินโดยลูกค้า 
 อัชฌา หร่ายลอย (2544, หน้า 8) ได้นิยามความหมายของค าว่า คุณภาพ ว่าหมายถึง 
คุณลักษณะที่เป็นไปตามมาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากข้อผิดพลาด ท าให้เกิดผลลัพธ์ที่ดี และ 
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นที่พึงพอใจ 
 International Organization for Standardization (ISO) (1994) ได้นิยามว่า คุณภาพ 
คือ คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ์หรือบริการที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการทั้งชนิด 
ที่ระบุโดยชัดแจ้ง ทั้งด้วยวาจาหรือเป็นลายลักษณ์อักษร และชนิดที่มิได้ระบุไว้แต่ย่อมเป็นที่รู้ได้ 
 มณฑล สุกใส (2551, หน้า 10) ได้อธิบายว่า คุณภาพ หมายถึง ระดับหรือสมบัติ 
ของผลิตภัณฑ์เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมแล้วประกอบ ด้วยความต้องการและความพึงพอใจ 
ของผู้บริโภค ในขณะเดียวกัน ก็เป็นไปตามมาตรฐานการผลิตที่ท าให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่น 
ในผลิตภัณฑ์ 
 สรุป คุณภาพ หมายถึง ลักษณะโดยรวมของผลผลิตหรือบริการที่สามารถสนองตอบ 
ความต้องการของผู้ใช้ คุณภาพบริการเป็นเรื่องเกี่ยวกับความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันบริการ 
สารสนเทศและบุคคลที่สถาบันประสงค์จะให้บริการ ซึ่งคุณภาพบริการจะเกี่ยวข้องกับ 
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และการรับรู้ถึงบริการที่ได้รับที่ตรงหรือเหนือความคาดหวัง 
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 “ความคาดหวัง” ผู้ใช้ทุกคนจะมีภาพอยู่ในใจก่อนที่จะติดต่อขอใช้บริการ ภาพในใจ 
ของผู้ใช้เกิดจากสาเหตุหลายประการ เช่น การได้ยินเกี่ยวกับบริการและสถาบันจากค าโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ การสนทนา ความต้องการเฉพาะตน ประสบการณ์การใช้บริการในอดีต ฯลฯ  
ภาพที่มีในใจอาจถูกหรือไม่ถูกต้อง อาจเป็นภาพทางบวกหรือทางลบ เมื่อผู้ใช้มาติดต่อขอใช้บริการ 
ภาพที่มีในใจจะก าหนดความคาดหวังว่าเขาควรได้รับบริการอย่างไร บ่อยครั้งที่ผู้ให้บริการ 
มีความเข้าใจเกี่ยวกับผู้ใช้ไม่ถูกต้อง ท าให้การตัดสินใจบริการผิดพลาดได้ 
 “การรับรู้ถึงบริการที่ได้รับ” การรับรู้และความคาดหวังเป็นเรื่องเก่ียวข้องกันใกล้ชิด 
แต่ความคาดหวังก่อรูปก่อนที่จะมีการให้บริการ ส่วนการรับรู้เกิดระหว่างที่รับบริการเป็นความรู้สึก 
ความประทับใจของแต่ละคน ความประทับใจเริ่มแรกส าคัญยิ่งต่อการรับรู้ของผู้ใช้ 
 โดยสรุปแล้ว คุณภาพบริการ หมายถึง การตอบสนองความต้องการและการสร้าง 
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า คุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ หรือการบริการที่ มีคุณลักษณะเป็นไปตาม 
มาตรฐานที่เหมาะสม ปราศจากข้อผิดพลาด และความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังต่อบริการ 
ของลูกค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ โดยอาจเป็นการได้รับบริการตามที่คาดหวัง หรือสูง หรือต่ ากว่า  
ที่คาดหวัง เนื่องจากการบริการซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้เป็นการบริการของผู้ให้บริการที่ 
เสนอให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยมีจุดมุ่งหวังที่ความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ ดังนั้นสิ่งส าคัญซึ่ง 
ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการจะต้องรับรู้ร่วมกันนั่นก็คือ คุณภาพการบริการ โดยผู้รับบริการจะ 
เป็นผู้ประเมินเบื้องปลายว่าการบริการนั้นเป็นไปตามความคาดหวังของตนหรือไม่ หากการบริการ 
เป็นไปตามความคาดหวังก็จะเกิดความประทับใจในการบริการ แต่หากว่าผู้ให้บริการไม่สามารถให้ 
การบริการที่มีคุณภาพตามความคาดหวังของผู้รับบริการได้ ผู้รับบริการก็จะไม่อยากกลับมาใช้ 
บริการอีก ดังนั้นจึงต้องมีการประเมินคุณภาพการบริการขององค์กรเพ่ือก าหนดสิ่งที่ผู้รับบริการ 
คาดหวัง และจัดให้มีบริการที่มีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 การประเมินคุณภาพการบริการจึงประกอบด้วยจุดมุ่งหมายหลัก 4 ประการ คือ 
(อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ, 2548, หน้า 257-258) 
 1.  เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล (Information Gathering) เนื่องจากข้อมูลเป็นสิ่งส าคัญ 
ส าหรับผู้ให้บริการ ในการประเมินคุณภาพการบริการ วิธีการได้มาซึ่งข้อมูลอาจเป็นทั้งทางตรง 
หรือทางอ้อม เช่น การสอบ ถามลูกค้า หรือการส ารวจความคิดเห็นผ่านแบบสอบถาม โดยข้อมูล 
ที่เก็บรวบรวมนั้นอาจเป็นได้ทั้งเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณ โดยผู้ให้บริการจะต้องน าข้อมูลที่ได้ไป 
วิเคราะห์เพื่อการตัดสินใจในเชิงนโยบายหรือกลยุทธ์ในอนาคต 
 2.  เพ่ือการก าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการ (Service Value Determination) โดย 
ผู้ให้บริการจะท าการเปรียบเทียบคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวัง (Expected Quality) กับคุณภาพ 
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บริการที่ได้รับ (Perceived Quality) เพ่ือน าข้อมูลไปพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพเป็นไปตาม 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ และผู้รับบริการมีการรับรู้ได้และมีความพึงพอใจสูงสุด โดยอาจส่งเสริม 
ให้เกิดกิจกรรมการบริการพิเศษ หรือน าเทคโนโลยีมาใช้เพ่ือให้การบริการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 3.  เพ่ือการตัดสินใจ (Decision Making) ผู้ให้บริการจะต้องมีการประเมินจุดเด่น จุดด้อย  
โอกาส และปัญหาในการให้บริการของตนเอง ทั้งในเชิงมหภาค และจุลภาคเพ่ือด าเนินการปรับปรุง 
แก้ไข คุณภาพในการบริการทั้งในระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว อันจะส่งผลต่อการตัดสินใจ 
ด าเนินกลยุทธ์ทางการบริหารที่เหมาะสมเพ่ือให้สามารถบรรลุการให้บริการตามความคาดหวังของ 
ผู้รับบริการได้ 
 4.  เพ่ือตรวจสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ขององค์กรในการที่จะพัฒนา 
ความเข้าใจในรูปแบบการให้บริการของผู้ให้บริการเอง และสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการ โดยอาจตั้ง 
สมมติฐานขึ้นมาแล้วท าการทดสอบ เพื่อให้ได้ข้อสรุปที่จะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์ในการให้บริการ 
ที่จะสร้างจุดเด่นในการให้บริการที่แตกต่างจากคู่แข่ง และเป็นเอกลักษณ์ซึ่งผู้รับบริการจะสามารถ 
จดจ าและเลือกท่ีจะใช้บริการ 
 เกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุด 
 จากแนวทางการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด ในการประเมินคุณภาพบริการมี 
เกณฑ์ส าหรับการวัดคุณภาพ (Evans, Borko, & Ferguson, 1976 อ้างถึงใน พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์,  
2535, หน้า 35-37) ได้รวบรวมเกณฑ์การพิจารณาที่ใช้ในการวัดประสิทธิภาพของห้องสมุด ดังนี้ 
 1.  การเข้าถึง (Accessibility) เป็นการศึกษาการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด  
โดยมีเกณฑ์พิจารณา จ านวนบริการ และระดับบริการกับกลุ่มผู้ใช้ประเภทต่าง ๆ อัตราระหว่าง 
บริการที่ผู้ใช้ต้องการต่อบริการที่มีให้แก่ผู้ใช้ อัตราจ านวนทรัพยากรที่มีต่อจ านวนผู้ใช้ 
 2.  ค่าใช้จ่าย (Cost) การประเมินผลของห้องสมุดในเรื่องของค่าใช้จ่าย เกณฑ์ท่ีใช้ 
พิจารณาประกอบด้วย จ านวนบุคลากร ทักษะ และคุณสมบัติของบุคลากร ค่าใช้จ่ายต่อหน่วย  
อัตราของงบประมาณจัดซื้อต่อผู้ใช้ 
 3.  ความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) เกณฑ์ที่ใช้พิจารณาประกอบด้วย  
ความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่อบริการ จ านวนผู้ใช้ห้องสมุด จ านวนร้อยละของรายการทรัพยากรที่ได้รับ 
การระบุไว้ในบัญชีตรวจสอบ (Checklist) จ านวนร้อยละของรายการทรัพยากร ประเภทของ 
ทรัพยากร (เช่น หนังสือ สิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง รายงาน) จ านวนร้อยละของรายการทรัพยากรตามประเภท 
ของทรัพยากร เปรียบเทียบกับประเภทของผู้ใช้ คุณค่าของทรัพยากรตามทัศนะของผู้เชี่ยวชาญ  
อัตราของจ านวนเอกสารที่ใช้ต่อจ านวนที่มีผู้ต้องการใช้ 
 4.  ระยะเวลาตอบสนอง (Response Time) เป็นการศึกษาในเรื่องของระยะเวลาที่ผู้ใช้ 
เสียไปในการขอรับบริการจากห้องสมุด พิจารณาจากความรวดเร็วของการให้บริการ อัตราของ 
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จ านวนบริการที่ให้ต่อระยะเวลาตอบสนองโดยเฉลี่ยของบริการ อัตราของระยะเวลาตอบสนอง 
ในการหาเอกสารให้ต่อเวลาทั้งหมดที่เอกสารนั้นยังคงมีคุณค่า 
 5.  อัตราค่าใช้จ่ายต่อผลตอบแทน (Cost/ Benefit Ratio) เป็นการศึกษาในเรื่องอัตราของ 
บริการที่ให้ต่อค่าใช้จ่ายทั้งหมด อัตราของค่าใช้จ่ายในการให้บริการต่อจ านวนผู้ใช้ อัตราของค่าใช้จ่าย 
ของวัสดุสารสนเทศแต่ละรายต่อคุณค่า/ หรือคุณประโยชน์ของรายการนั้น ๆ อัตราของจ านวนบริการ 
ต่อค่าใช้จ่ายในเรื่องการตอบสนอง 
 6.  การใช้ (Use) โดยศึกษาถึงการใช้บริการทั้งหมด อัตราของจ านวนผู้ใช้จริงต่อจ านวนผู้ที่ 
อาจจะเป็นผู้ใช้ จ านวนผู้เข้าใช้บริการ อัตราของงานบริการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อจ านวนผู้ใช้ทั้งหมด 
อัตราของการใช้บริการทั้งหมดต่อจ านวนบริการที่มีให้ จ านวนร้อยละของการใช้วัสดุสารนิเทศ 
ตามประเภทของบริการและประเภทของผู้ใช้ อัตราของเอกสารที่ให้ยืมแก่ผู้ใช้ประเภทต่าง ๆ 
 ส่วน Reeves and Bednar (1994) ได้อธิบายถึงเกณฑ์ในการก าหนดคุณภาพบริการไว้ 
4 ประการ คือ 
 1.  ความยอดเยี่ยม (Excellence) คือ การบริการที่ยึดถือตามมาตรฐานที่ได้ตั้งไว้ และ 
ความส าเร็จอย่างสูง ซึ่งเป็นการวัดที่ยากล าบาก เนื่องจากคุณสมบัติของความยอดเยี่ยมนั้นย่อมมี 
การเปลี่ยนแปลง และความเพียงพอของผู้ใช้นั้นเป็นสิ่งส าคัญในการแสดงถึงความยอดเยี่ยม 
 2.  คุณค่า (Value) คุณค่าเป็นสิ่งที่สลับซับซ้อนและไม่มีตัวตน จึงเป็นการยากที่จะวัด
ออกมาทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการตัดสินคุณค่าของแต่ละบุคคล 
 3.  การปฏิบัติตามข้อก าหนด (Conformance to Specifications) ซึ่งการกระท าดังกล่าว 
ก็เพ่ือการปรับปรุงคุณภาพโดยช่วยลดความผิดพลาด และข้อบกพร่องต่าง ๆ นอกจากนั้นยังช่วยท าให้ 
การประเมินผลง่ายขึ้นและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน อย่างไรก็ดีผู้ใช้บริการไม่ได้ตระหนักใน
รายละเอียดของข้อก าหนดเหล่านั้นแม้ว่าจะมีการให้ความใส่ใจในรายละเอียดของข้อก าหนดรวมถึง 
ความไม่เหมาะสมในบริการ 
 4.  สิ่งที่เป็นไปและ/ หรืออยู่เหนือความคาดหวัง (Meeting and/ or Exceeding  
Expectations) ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการนี้มองไปที่ความคาดหวังและการประเมินบริการจาก 
มุมมองของผู้ใช้ 
 จากแนวทางและเกณฑ์การประเมินคุณภาพของห้องสมุดที่กล่าวว่า จะเห็นได้ว่า 
แนวทางการประเมินส่วนใหญ่ใช้พฤติกรรมการใช้บริการและความคิดเห็นของผู้ใช้มาเป็นเกณฑ์ 
ในการตัดสินความมีคุณภาพของห้องสมุด และผลของการประเมินจะช่วยให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงาน 
สามารถน าไปปรับปรุง และใช้เป็นเครื่องช่วยตัดสินใจในการด านินงาน รวมถึงการให้บริการของ 
หอ้งสมุดได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน (Pritchard, 1996, p. 590) 
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การประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM 

 SERVQUAL เป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ แนวคิดของ SERVQUAL  
เป็นแนวคิดของการบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กร (Total Quality Management: TQM) ที่พิจารณา 
จากลูกค้า หรืออีกนัยหนึ่งพิจารณาจากการรับรู้ของลูกค้าท่ีน าไปสู่การประเมินคุณภาพจากการรับรู้ 
(Perceived Quality) 
 SERVQUAL เริ่มพัฒนาและเปิดตัวเป็นครั้งแรกในปี ค.ศ. 1988 โดยผู้เชี่ยวชาญ 3 ท่าน 
คือ Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985, pp. 359-369) ประกอบด้วย ค าถาม 22 ข้อ 
เป็นแบบมาตรประมาณค่า 9 ระดับ และมีลักษณะแบบสอบถาม 2 รูปแบบ คือ 
 1.  แบบ 2 คอลัมน์ เป็นการสอบถามถึงคุณภาพบริการโดยให้ผู้ตอบเปรียบเทียบ 
ความคาดหวังระดับบริการต่ าสุด และความคาดหวังต่อระดับบริการที่พึงประสงค์กับการปฏิบัติจริง 
 2.  แบบ 3 คอลัมน์ เป็นแบบสอบถามคุณภาพบริการ โดยให้ผู้ตอบแสดงความรู้สึก 
เกี่ยวกับความคาดหวังต่อระดับบริการต่ าสุด และความคาดหวังต่อระดับบริการที่พึงประสงค์ 
และการรับรู้ถึงบริการที่ได้รับจริง 
 ข้อค าถาม 22 ข้อ สามารถจัดเป็น กลุ่มท่ีก าหนดคุณภาพบริการได้ 5 มิติ คือ  
 1.  สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ได้แก่ ความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมือ/ อุปกรณ์ 
บุคลิกภาพ/ พฤติกรรมการให้บริการของบุคลากร และทรัพยากรการสื่อสาร 
 2.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ได้แก่ ความสามารถในการให้บริการได้ตามท่ีสัญญา 
เป็นที่ไว้วางใจได้ และถูกต้องแม่นย า 
 3.  การตอบสนอง (Responsiveness) ได้แก่ ความเต็มใจในการให้ความช่วยเหลือลูกค้า 
และให้บริการอย่างรวดเร็ว 
 4.  ความเชื่อมั่น (Assurance) ได้แก่ ความรู้และความสุภาพอ่อนน้อมของผู้ให้บริการ  
รวมทั้งมีความสามารถอันเป็นที่น่าเชื่อถือและไว้ใจได้ 
 5.  ความเอาใจใส่ (Empathy) ได้แก่ ความเอาใจใส่ต่อลูกค้าแต่ละคน รวมทั้ง 
ความเอาใจใส่ที่ห้องสมุดจัดให้กับลูกค้า 
 Parasuraman (2002) ยังอธิบายเพิ่มเติมอีกว่า ลักษณะความคาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อ 
บริการ แบ่งเป็น 2 ระดับ คือ 
 1.  ระดับบริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) เป็นระดับบริการที่ลูกค้าเชื่อว่า 
ผู้ให้บริการสามารถให้บริการได้ ปัจจัยที่เป็นตัวหนุนให้ระดับบริการนี้สูงขึ้น คือ ประสบการณ์ 
ของลูกค้า ถ้าลูกค้ามีประสบการณ์มาก่อน ความคาดหวังที่มีต่อบริการจะสูงขึ้นกว่าเดิม 
 2.  ระดับบริการที่พอเพียง (Adequate Service) เป็นระดับบริการต่ าสุดที่ผู้ให้บริการ 
น าเสนอต่อลูกค้าและลูกค้ายอมรับได้ แม้ว่าจะไม่ถึงระดับบริการที่พึงประสงค์ก็ตาม ซึ่งทั้งนี้ข้ึนอยู่กับ 
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การประเมินของลูกค้าว่าบริการเป็นอย่างไร ปัจจัยที่ท าให้ระดับบริการนี้สูงขึ้น คือ การที่ลูกค้า 
มีทางเลือกหลายทางในการรับบริการ 
 เมื่อลักษณะความคาดหวังของลูกค้าเป็นอย่างใดอย่างหนึ่งระดับบริการที่พึงประสงค์กับ 
ระดับบริการที่พอเพียง ซึ่งพาราซูราแมน เรียกว่า ของเขตการยอมรับ (Zone of Tolerance) ใน 
กรณีท่ีลูกค้ามีทางเลือกในการรับบริการหลายทาง ขอบเขตการยอมรับจะกว้าง ในทางตรงกันข้าม 
ถ้าลูกค้ารู้สึกว่าไม่มีทางเลือก หรือมีทางเลือกให้น้อย เช่น ในสถานการณ์เร่งรีบ ผู้ให้บริการไม่สามารถ 
ให้บริการได้ตามท่ีต้องการขอบเขตการยอมรับก็จะแคบ ดังนั้น ปัจจัยในเรื่องประสบการณ์การรับ 
บริการของลูกค้า การเข้าไปมีส่วนร่วมต่อบริการที่คาดหวัง จ านวนทางเลือกในการรับบริการ 
และสถานการณ์เฉพาะหน้าต่าง ๆ จะส่งผลกระทบถึงขอบเขตการยอมรับของลูกค้า (สุพัฒน์ 
ส่องแสงจันทร์, 2547, หน้า 12-13) จากการศึกษาคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเยล  
ของนิเทคกิและเฮอร์นอน (Nitecki & Hernon, 2000, pp. 266-267) พบว่า มิติทั้ง 5 มิติ ของ  
SERVQUAL ไม่ครอบคลุมกับริการของห้องสมุดในทุกประเด็น เช่น ผู้ตอบแบบสอบถามบางคน 
ให้ข้อสังเกตว่า ไม่มีค าถามข้อใดเลยที่ครอบคลุมในเรื่องความกว้าง/ ความลึก/ และสาระของมวล 
ทรัพยากรห้องสมุด บางคนให้ข้อสังเกตว่าเขาไม่เห็นความแตกต่างระหว่างค าถามในหลาย ๆ ข้อ 
ของแบบส ารวจผู้วิจัย จึงสรุปว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่ใช้วัดความคาดหวังของลูกค้าได้  
แม้ว่าจะมีข้อจ ากัดหลายประการ แต่ไม่ใช่เครื่องมือที่จะใช้วัดความพึงพอใจของลูกค้า และ 
คุณลักษณะเด่นของ SERVQUAL ที่ใช้คะแนนของช่องว่างระหว่างความคาดหวังซึ่งเป็นอุดมคติ 
กับการให้บริการตามความเป็นจริงนี้นับว่าเป็นมาตรวัดที่มีความหมายยิ่งต่อคุณภาพบริการที่จัดให้ 
กับลูกค้า นอกจากนี้ จากการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดของมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนด์เอ็ม 
(Texas A & M: TAMU) โดยใช้ SERVQUAL ในปื ค.ศ. 1995, 1997 และ 1999 พบว่ามีปัจจัย 
เกี่ยวกับบริการของห้องสมุด 3 มิติที่ผิดแผกไปจาก SERVQUAL คือ 
 1.  สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) เน้นในเรื่องความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมือ/ 
อุปกรณ์ บุคลิกภาพของบุคลากร รวมทั้งเครื่องมือที่ใช้ในการสื่อสาร 
 2.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เน้นในเรื่องความสามารถในการให้บริการได้ตามท่ีสัญญา 
ไว้ เป็นที่วางใจได้และถูกต้องแม่นย า 
 3.  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Library Service) เป็นมิติที่ผสมผสานประเด็น 
เชิงเจตคติด้านบริการของห้องสมุดในเรื่องการตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อมั่น  
(Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy) ดังนั้น เพ่ือให้ได้เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการ 
ห้องสมุดท่ีมีประสิทธิภาพ สมาคมห้องสมุดวิจัย จึงเห็นชอบให้มีการพัฒนาเครื่องมือขึ้นมาใหม่  
เพ่ือให้ห้องสมุดวิจัยที่เป็นสามชิกได้น าไปใช้ประโยชน์ในการประเมินคุณภาพบริการด้านการจัดส่ง 
เอกสารให้ส่วนงานต่าง ๆ ของตน ข้อริเริ่มนี้ได้รับการตอบรับเป็นอย่างดีจากห้องสมุดสมาชิกและ 
ส่วนงานบริการต่าง ๆ 
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 พัฒนาการของ LibQUAL+TM 

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนด์เอ็ม จึงได้เสนอประสบการณ์การทดลองใช้  
SERVQUAL รวมทั้งโครงสร้างพ้ืนฐานของเครื่องมือที่ปรับปรุงขึ้นใหม่เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือประเมิน 
คุณภาพบริการห้องสมุด โดยใช้ SERVQUAL เป็นฐานต่อสมาชิกสมาคมห้องสมุดวิจัย และยังได้ 
น าเสนอโครงสร้างพ้ืนฐานทางโทรคมนาคมที่สามารถรองรับการจัดการทดลองใช้เครื่องมือใหม่ 
ทางเว็บอีกด้วย ดังนั้นสมาคมห้องสมุดวิจัยและมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนด์เอ็ม จึงได้ร่วมมือกัน 
พัฒนาเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดขึ้นใหม่ และให้ชื่อว่า LibQUAL+TM 

 การพัฒนา LibQUAL+TM  ในระยะแรก เริ่มขึ้นในปี ค.ศ. 1999 และสิ้นสุดในปี ค.ศ. 2003  
ซึ่งสามารถสรุปพัฒนาการของ LibQUAL+TM พอสังเขปได้ ดังนี้ (นายิกา เดิดขุนทด, 2549) 
 เริ่มต้นการส ารวจ ค.ศ. 1999-2000 โครงการพัฒนา LibQUAL+TM  เริ่มต้นในเดือน 
ตุลาคม ค.ศ. 1999 เพ่ือก าหนดโครงสร้างพื้นฐาน LibQUAL+TM  โดยใช้ SERVQUAL เป็นฐาน และ 
ได้คัดเลือกห้องสมุดสมาชิกของสมาคมห้องสมุดวิจัยที่สนใจเข้าร่วมโครงการ 13 แห่ง เพ่ือร่วมประชุม 
วางแผนในเดือนมกราคม ค.ศ. 2000 การวางโครงสร้างพ้ืนฐานของเครื่องมือใหม่นี้เสร็จสิ้นในช่วง 
ฤดูหนาว จากนั้นได้ออกแบบส ารวจและรวบรวมข้อมูลในเดือนเมษายน ค.ศ. 2000 ช่วงฤดูใบไม้ผลิ  
การส ารวจครั้งแรกใช้ข้อค าถาม 41 ข้อ เป็นค าถามท่ีใช้ใน SERVQUAL 22 ข้อ รวมค าถามที่สร้าง 
เพ่ิมข้ึนมาใหม่อีก 19 ข้อที่ได้มาจากการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์ตัวแทนผู้ใช้ห้องสมุด ได้แก่  
อาจารย์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และนักศึกษาระดับปริญญาตรี ในมหาวิทยาลัย 9 แห่ง จ านวน  
68 คน และได้ออกแบบส ารวจไว้บนเว็บเพจ ผู้ตอบแบบส ารวจในมหาวิทยาลัยแต่ละแห่งที่เข้าร่วม 
โครงการจะใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจาก E-mail ของอาจารย์ นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี การส ารวจครั้งแรกมีผู้ตอบแบบส ารวจ 4,407 คน 
 โครงสร้างพื้นฐานของ LibQUAL+TM  ปี ค.ศ. 2000 มี 5 มิติ ประกอบด้วย 
 1.  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) ครอบคลุมมิติของ SERVQUAL 3 มิติ  
คือ ความเชื่อมั่นความเอาใจใส่ และการตอบสนอง 
 2.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นมิติที่ส าคัญในด้านสภาพแวดล้อมของห้องสมุด  
เช่นเดียวกับมิติของ SERVQUAL 
 3.  ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) เป็นมิติที่สะท้อนภาพลักษณ์ของมิติ  
ด้านสัมผัสได้ของ SERVQUAL 
 4.  บริการด้านทรัพยากร (Provision of Physical Collection) เป็นมิติที่สะท้อน 
ภาพลักษณ์ของมิติด้านที่สัมผัสได้ของ SERVQUAL เช่นเดียวกัน 
  5.  การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information) เป็นมิติที่ได้จาก 
การสัมภาษณ์ผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับการสนับสนุนด้านทรัพยากรสารสนเทศ คือ การมีทรัพยากร 
สารสนเทศที่หลากหลาย (Comprehensive Collection) 
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 การใช้ LibQUAL+TM เป็นเครื่องมือในการส ารวจ ปี ค.ศ. 2001 เป็นการส ารวจต่อเนื่อง 
จากปีแรกโดยสมาคมห้องสมุดวิจัยและห้องสมุดมหาวิทยาลัยแท็กซัสเอแอนด์เอ็มได้รับทุนสนับสนุน 
จาก U.S. Department of Education’s Fund for the Improvement of Postsecondary  
Education (FIPSE) ในการปรับปรุงเครื่องมือและขยายโครงการให้กว้างขวาง โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 
จากห้องสมุดที่เข้าร่วมโครงการเพิ่มขึ้นและหลากหลายประเภท ในปีนี้เองที่โครงการนี้ใช้ชื่อ 
อย่างเป็นทางการว่า LibQUAL+TM  ผลของการส ารวจในปีแรกได้น ามาวิเคราะห์และด าเนินการ 
ปรับปรุงแบบส ารวจในช่วงเดือนมกราคม-กุมภาพันธ์ ค.ศ. 2001 โดยได้เพ่ิมข้อค าถามจาก 41  
ข้อ เป็น 56 ข้อ ประกอบด้วยมิติที่ปรับปรุงใหม่ 5 มิติ ดังนี้ 
 1.  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) 
 2.  ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) 
 3.  ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 4.  ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self Reliance) 
 5.  การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information) 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลกระท าในช่วงฤดูใบไม้ผลิและเสร็จสิ้นในต้นเดือนพฤษภาคม 
ค.ศ. 2001 มีผู้ตอบแบบสอบถาม 20,416 คน จากมหาวิทยาลัย 43 แห่งในสหรัฐอเมริกาและ 
แคนาดา รวมทั้งห้องสมุดที่ไม่ได้เป็นสมาชิกของสมาคมห้องสมุดวิจัย โครงการได้น าเสนอผล 
การวิเคราะห์ข้อมูลให้กับมหาวิทยาลัยที่เข้าร่วมโครงการ และน าเสนอต่อที่ประชุมของสมาคม 
ห้องสมุดอเมริกันในช่วงเดือนมิถุนายน ค.ศ. 2001 และท่ีประชุมได้เสนอให้ปรับปรุงการบริหาร 
โครงการนี้ โดยตั้งเป็นทีม LibQUAL+TM  ขึ้น 
 การใช้ LibQUAL+TM เป็นเครื่องมือในการส ารวจปี ค.ศ. 2002 ภายหลังการประชุม 
สมาคมห้องสมุดอเมริกัน ในช่วงฤดูร้อน ค.ศ. 2001 ทีมส ารวจของโครงการได้เชิญชวนผู้เข้าร่วม 
โครงการเพื่อท าการวิจัยต่อไปในปี ค.ศ. 2002 ในครั้งนี้มีภาคีสมาชิก2 กลุ่มเข้าด้วยกันคือ OhioLINK  
จ านวนมากกว่า 50 แห่ง และจากกลุ่มภาคีสมาชิกห้องสมุดมหาวิทยาลัย วิทยาลัย วิทยาลัยชุมชน  
และห้องสมุดแห่งรัฐโอไฮโอ จ านวน 78 แห่ง และอีก 40 แห่ง จากสมาคมห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ทางด้านวิทยาศาสตร์สุขภาพ (Association of Academic Health sciences Libraries: AAHSL)  
จากผลของการส ารวจและการวิเคราะห์ข้อมูลใน ค.ศ. 2001 ท าให้ได้ข้อสมมติฐานใหม่ส าหรับ 
แบบส ารวจ ค.ศ. 2002 กล่าวคือ มีข้อทดสอบ 25 ข้อ และมิติของคุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้ 
ของผู้ใช้ 4 มิติ ประกอบด้วย 
 1.  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) เป็นความรู้สึกเกี่ยวกับการตอบสนอง  
(Responsiveness) ความเชื่อมั่น (Assurance) การเข้าถึงจิตใจคน (Empathy) และความน่าเชื่อถือ  
(Reliability) ซึ่งเป็นมิติด้านความเป็นมนุษย์ที่เกี่ยวกับกรบริการของห้องสมุด 



25 

 2.  ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับสภาพการเป็น 
ศูนย์กลางของชีวิตปัญญาชนในสถาบันการศึกษา แต่อาจจะไม่จ าเป็นถ้าความสะดวกสบายของ 
สถาบันการศึกษานั้น ๆ มีความเพียงพอ 
 3.  การควบคุมตน (Personal Control) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับความสามารถในการน าไปสู่ 
จักรวาลแห่งสารสนเทศท่ัวไปและสารสนเทศเฉพาะด้านโดยผ่านเว็บ 
 4.  การเข้าถึงสารสนเทศ (Information Access) เป็นการรับรู้เกี่ยวกับความเพียบพร้อม 
ในการเข้าถึงสารสนเทศท่ีมีความหมายไม่ว่าจะเป็นด้านรูปแบบ สถานที่ เวลาที่ต้องการและทรัพยากร 
ที่หลากหลาย 
 การส ารวจเริ่มในช่วงต้นเดือนมีนาคมและสิ้นสุดตอนปลายเดือนพฤษภาคม โดยใช้วิธีการ 
ผ่านเว็บเช่นเดิมมีการส่ง E-mail โดยการสุ่มเพื่อเชิญชวนผู้สนใจเข้าร่วมการวิจัย ซึ่ง E-mail นี้จะโยง 
ไปยัง URL ของแบบส ารวจ มีผู้เข้าร่วมโครงการ 78,863 จากห้องสมุด 164 แห่ง 
 การใช้ LibQUAL+TM เป็นเครื่องมือในการส ารวจ ปี ค.ศ. 2003 การส ารวจในครั้งนี้ 
ยังคงด าเนินการเช่นเดียวกับก าหนดการเดิมของปีที่ผ่านมา โดยได้จัดท า LibQUAL+TM   เป็นฉบับ 
ภาษาอังกฤษอเมริกัน ฉบับภาษาอังกฤษ และฉบับภาษาฝรั่งเศส และปรับปรุงแบบทดสอบเหลือ 
22 ข้อ มีมิติที่แสดงถึงคุณภาพบริการ 3 มิติ ประกอบด้วย (Hipps & Kyrillidiu, 2003)  
 ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) ครอบคลุมการรับรู้เกี่ยวกับความน่าเชื่อถือ  
การตอบสนอง ความเชื่อมั่น และความเอาใจใส่ 
 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) ครอบคลุมการรับรู้เกี่ยวกับด้านการให้ 
ความส าคัญด้านสถานที่ สัญลักษณ์ต่าง ๆ และความปลอดภัย 
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) ครอบคลุมการรับรู้เกี่ยวกับขอบเขต 
เนื้อหา ความทันสมัย ความสะดวกในการเข้าใช้ ความสะดวกและง่ายในการน าส่งสารสนเทศ  
และเครื่องมือเทคโนโลยีที่ทันสมัย ผลการส ารวจได้น าเสนอเป็นทางการในปี ค.ศ. 2004 มีผู้เข้าร่วม 
โครงการ 128,958 คน จากสถาบันต่าง ๆ 308 แห่ง ในสหรัฐอเมริกา แคนาดา สหราชอาณาจักร  
และเนเธอร์แลนด์ 
 การใช้ LibQUAL+TM เป็นเครื่องมือในการส ารวจ ปี ค.ศ. 2006  LibQUAL+™  
ยังคงพัฒนาต่อไปไม่หยุดนิ่ง ดังจะเห็นได้จากการส ารวจในปี ค.ศ. 2006 โครงการ LibQUAL+™ 
ได้ปรับปรุงแบบส ารวจใหม่ ซึ่งไม่เหมือนกับปีที่ผ่านมา ประกอบด้วย แบบสอบถาม 2 ส่วน ดังนี้  
 ส่วนที่ 1 เป็นหน้าหลักของแบบส ารวจ ประกอบด้วยข้อค าถาม หลัก 22 ข้อ ประกอบด้วย 
ปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ 3 ปัจจัย คือ การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) ม ี
ข้อค าถาม 8 ข้อ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) มีข้อ ค าถาม 9 ข้อ และห้องสมุดคือ  
แหล่งค้นคว้า (Library as Place) มีข้อค าถาม 5 ข้อ เป็น แบบมาตรประมาณ 9 ระดับ แบ่งเป็น 9  
คอลัมน์ของระดับบริการคือ ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับบริการ 
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ที่ได้รับจริง และห้องสมุดแต่ละแห่ง สามารถเพ่ิมข้อค าถามพิเศษเฉพาะส าหรับห้องสมุดแต่ละแห่ง 
ตามต้องการได้ 
 ส่วนที่ 2 เป็นส่วนประกอบของแบบส ารวจ ซึ่งเป็นส่วนที่ขอบคุณผู้ตอบแบบส ารวจและได้ 
ท าการเชื่อมโยงไปยังโฮมเพจของ LibQUAL+™ รวมถึงมีท่ีอยู่ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ดูแลเว็บ 
ส ารวจของห้องสมุด LibQUAL+™ มีการปรับปรุง พัฒนาแบบส ารวจอย่างต่อเนื่องทุกปีนับตั้งแต่ 
ปี ค.ศ. 1999 ซึ่งเป็นปีเริ่มต้นโครงการจนถึง ปี ค.ศ. 2006 ปัจจุบันเครื่องมือนี้เป็นที่นิยมใช้เพื่อ 
ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดอย่างกว้างขวาง โดยเฉพาะในวงการห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ทั้งในสหรัฐอเมริกาแคนาดา สหราชอาณาจักร ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ และประเทศอ่ืน ๆ ในยุโรป 
 การอธิบายผลประเมินโดยใช้ LibQUAL+™ เป็นการอธิบายจาก ค่าเฉลี่ยของระดับบริการ  
3 ระดับ คือ ระดับขั้นต่ าของบริการที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับบริการที่ผู้ใช้ได้รับ 
จริง โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1.  ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable Service Level) หมายถึง  
ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดที่ไม่ดี หรือไม่ เป็นที่พอใจแต่ก็สามารถ 
ยอมรับได้ 
 2.  ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (Decired Level of Service) หมายถึง  
ความต้องการ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ ห้องสมุดว่า 
สมควรจะได้รับ โดยเชื่อมั่นว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้  
 3.  ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived Level of Service) หมายถึง ระดับบริการ 
ตามความเป็นจริงที่ผู้ใช้บริการได้รับ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดที่ได้รับตามสภาพที่เป็นจริง โดยการติดต่อขอใช้การมองเห็น การสัมผัส และรู้สึกได้ 
 จากข้อมูลที่ได้จากการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยใช้ LibQUAL+TM  
การตรวจสอบคุณภาพบริการที่ห้องสมุดจัดให้กับผู้ใช้บริการ จะพิจารณาจากช่องว่างหรือขอบเขต 
ที่เกิดขึ้นระหว่างระดับบริการต่าง ๆ ซึ่งช่องว่างหรือขอบเขตจะ ชี้ให้เห็นถึงคุณภาพบริการดังนี้  
 1.  ขอบเขตการยอมรับ (Zone of Tolerance) หมายถึง ช่องของระดับ บริการที่อยู่ 
ระหว่างระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้และระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงเป็นรายข้อ  
รายปัจจัย โดยฮิลล์ (Hill, 2000 อ้างถึงใน สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) กล่าวว่า  
เป็นขอบเขตท่ีผู้ใช้ยอมรับและเต็มใจที่จะยอมรับในบริการที่หลากหลาย ซึ่งสามารถแปลความหมาย 
ได้ 2 นัย คือ กรณีท่ีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ แสดงว่าคุณภาพ 
บริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ แต่หากอยู่ต่ ากว่าขอบเขตของการยอมรับแสดงว่า 
บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงนั้น ยังไม่ตรงกับความต้องการ และหากระดับบริการที่ได้รับจริงนั้นอยู่เหนือ 
ระดับความต้องการ ถ้าช่วงของขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกว้าง หมายถึง ผู้ใช้สามารถยอมรับ 
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หรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้มาก ซึ่งเป็นลักษณะ ยืดหยุ่นทางความคิดจาก 
การรับบริการของผู้ใช้จากห้องสมุดโดยเปิดโอกาสให้ห้องสมุดได้มีการปรับปรุงหรือพัฒนาบริการ 
ให้ดียิ่งขึ้น หากช่วงขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะแคบ หมายถึง ผู้ใช้ให้ความส าคัญกับบริการ 
ของห้องสมุดนั้นเป็นพิเศษ สามารถยอมรับหรือเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของห้องสมุดได้น้อย 
โดยผู้ใช้อาจจะมีความม่ันใจว่าห้องสมุด สามารถเตรียมการบริการให้ตรงตามที่ต้องการได้ ดังนั้น  
ห้องสมุดต้องให้ความเอาใจใส่ต่อบริการเหล่านั้นเป็นพิเศษและเป็นสัญญาณที่เตือนให้ห้องสมุด 
ได้ทราบว่าผู้ใช้มีความคาดหวังต่อบริการนั้น ๆ เป็นอย่างมากว่าห้องสมุดจะสามารถให้บริการ 
ที่ตอบสนองความต้องการของตนได้ ดังภาพ 
 
         
 
 
 

                                              
   
 
         
 
 
ภาพที่ 2-3  ขอบเขตของการยอมรับ (สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) 
 
 
 2.  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (Adequacy Gap) หมายถึง ช่วงของบริการที่อยู่ระหว่าง 
ระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แสดงเป็นรายข้อและรายปัจจัยซึ่งสามารถ 
แบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้ ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  2.1  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก (Adequacy Gap Positive) หมายถึง  
ช่วงของบริการที่เพียงพออยู่เหนือกว่าระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แต่ต่ ากว่าระดับบริการที่ 
คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับ 
ความต้องการหรือใกล้เคียงคาดหวังไว้ ลักษณะของช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก ยิ่งกว้าง 
เท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่ 
คาดหวังว่าจะได้รับหมายความว่าบริการที่คาดว่าผู้ใช้ได้รับ หมายความว่า บริการที่ผู้ใช้ได้รับนั้น 

ขอบเขตของการยอมรับ 

(Zone of Tolerance) 

ระดับบริการที่ต้องการ 

 ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับ

ได้

ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่ง
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ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก 

.......(Adequacy Gap Positive) 
 

 

ระดับบริการที่ต้องการ 

 
ระดับบริการที่ได้รับจริง 

 

ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงลบ 

(Adequacy Gap Negative) 
ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 

ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ตรงกับความต้องการหรือตรงกับท่ีคาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงให้มีคุณภาพสูง 
ขึ้นอีกก็จะถึงระดับบริการทีผู่้ใช้ต้องการ 
  2.2  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงลบ (Adequacy Gap Negative) หมายถึง  
ช่วงของบริการที่เพียงพออยู่ต่ ากว่าระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ โดย Bellanti, et al. (2004  
อ้างถึงใน สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) อธิบายว่าช่องว่างประเภทนี้หากมีความกว้าง 
มากเท่าไหร่ยิ่งแสดงถึงความขัดแย้งระหว่างระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการ 
ที่ได้รับจริง แสดงว่าห้องสมุดจะต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขบริการนั้น ๆ อย่างเร่งด่วน 
ดังนั้น ลักษณะของช่องว่างประเภทนี้หากแคบเท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด แสดงว่าคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุด นั้นควรจะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข 
 
 
 
                
                                                                               
 
                                                                          
 
 
         
                                    
   
                                                     
 
ภาพที่ 2-4  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) 
 
 3.  ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority Gap) หมายถึง ช่วงของระดับบริการ 
ที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริงและระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับแสดงเป็นรายข้อ และ 
รายปัจจัย ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้ ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ  
  3.1  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก (Superiority Gap Positive) หมายถึง 
ช่องของบริการระดับสูงอยู่เหนือกว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก  
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ยิ่งกว้างเท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด เนื่องจากว่าถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงยิ่งอยู่ห่างกับต าแหน่ง 
ของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า ผู้ใช้ได้รับบริการนั้น ๆ ที่เหนือความต้องการ 
หรือเหนือความคาดหวังไว้เป็นอย่างมาก  
  3.2  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ (Superiority Gap Negative) หมายถึง  
ช่วงของบริการระดับสูงอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายถึง คุณภาพบริการของ 
ห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ ยิ่งแคบเท่าไหร่ยิ่งดีต่อห้องสมุด 
เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับหมายความว่า  
บริการที่ผู้ใช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนา 
หรือปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผู้ใช้ต้องการ 
 
 
 

  
  
 
 
          

 
                                                                               
 
                                                                          
                                                                      
 
                                         
                                                                                 
 
                        
 
ภาพที่ 2-5  ช่องว่างของบริการระดับสูง  (สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) 
 
 

ระดับบริการที่ต้องการ 

 

ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 

ระดับบริการที่ได้รับจริง 

ช่องว่างระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริง 

กับระดับบริการที่ต้องการเชิงบวก 

(Superiority Gap Positive) ช่องว่างระหว่างระดับบริการทีไ่ด้รับจริง
กับระดับบริการที่ต้องการเชิงลบ 

(Superiority Gap Negative) 
            ระดับบริการที่ได้รับจริง 
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 ส าหรับในประเทศไทย มีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาหลายแห่ง ได้น าการประเมินคุณภาพ 
บริการโดยใช้ LibQUAL+TM มาประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดของตน เพ่ือมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
ในการให้บริการ เช่น ห้องสมุดวิทยาลัยราชสุดา หอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล,  
ศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร,  
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา, ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี  
สุรนารี, กองห้องสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้, ห้องสมุดเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 
ห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร, ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง,  
ห้องสมุด สถาบันอาศรมศิลป์) 
 ระดับคุณภาพบริการ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 ระดับคุณภาพบริการ 
 1.  มิติความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of Service) 
 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) 
 ระดับบริการที่พึงประสงค์ (Desire Level of Service: DOS) 
 ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived Level of Service: POS) 
 2.  มิติการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 
 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) 
 ระดับบริการที่พึงประสงค์ (Desire Level of Service: DOS) 
 ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived Level of Service: POS) 
 3.  มิติห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) 
 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) 
 ระดบับริการที่พึงประสงค์ (Desire Level of Service: DOS) 
 ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived Level of Service: POS) 
 การแปลผล (ช่องว่าง Gap Score) ของระดับคุณภาพบริการ 
 1.  ขอบเขตการยอมรับ (ช่องว่างระหว่างระดับบริการที่พึงประสงค์ (DOS)  
และบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (MAS) 
 2.  ช่องว่างบริการที่พอเพียง (ช่องว่างระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริง (POS)  
และบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (MAS) 
 3.  ช่องว่างบริการระดับสูง (ช่องว่างระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริง (POS) 
และระดับบริการที่พึงประสงค์ (DOS) 
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ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นส่วนงานหนึ่งมีฐานะเทียบเท่าคณะตาม 
พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยบูรพา พ.ศ. 2550 มีผู้บริหารสูงสุดต าแหน่งผู้อ านวยการ ตามประกาศ 
มหาวิทยาลัยบูรพา เรื่อง การจัดตั้งส่วนงาน และภาระหน้าที่ของส่วนงาน พ.ศ. 2558 ส านักหอสมุด 
เป็นอาคาร 7 ชั้น ได้รับพระกรุณาธิคุณจากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี  
โปรดเกล้าฯ พระราชทานชื่อ “อาคารเทพรัตนราชสุดา” เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม พ.ศ. 2538 และ 
ในปี พ.ศ. 2557 ได้สร้างอาคารขนาด 3 ชั้น เชื่อมต่อกับอาคารหลังเดิม  
 โครงสร้างของส านักหอสมุด ประกอบด้วย 7 ฝ่าย คือ ฝ่ายวิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 
ฝ่ายพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ฝ่ายบริการสารสนเทศ ฝ่ายเอกสารและวารสาร ฝ่ายโสตทัศนศึกษา  
ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ และส านักงานผู้อ านวยการ ซึ่งได้รับงบประมาณตามนโยบายด้านการเงิน 
ของมหาวิทยาลัย จ าแนกออกเป็น 2 ส่วนคือ งบประมาณแผ่นดินและงบประมาณเงินรายได้ 
ของมหาวิทยาลัย ส านักหอสมุดเป็นหน่วยงานกลางในการส่งเสริมและสนับสนุนภารกิจของ
มหาวิทยาลัย ในการพัฒนาการเรียนการสอน การศึกษาค้นคว้า วิจัย และการบริการวิชาการ 
แก่ชุมชน 
 บริการหลักของส านักหอสมุด 
 ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพามีภารกิจหลักในการบริหารจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
และให้บริการสารสนเทศแก่นิสิต คณาจารย์ บุคลากรมหาวิทยาลัยบูรพา และประชาชนทั่วไป  
เพ่ือสนับสนุนพันธกิจของมหาวิทยาลัยบูรพา ด้านการศึกษา การวิจัย และการบริการวิชาการ โดย 
ผู้ใช้บริการสามารถเข้ารับบริการ ณ ส านักหอสมุดหรือผ่านทางสมาร์ทโฟน สื่อสังคมออนไลน์ และ 
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ประกอบด้วยบริการต่าง ๆ 5 ประเภท คือ บริการสารสนเทศ บริการสนับสนุน 
การวิจัย บริการฝึกอบรม บริการการเรียนรู้ตามอัธยาศัย และบริการวิชาการแก่ชุมชน โดยมีบริการ 
สารสนเทศ บริการสนับสนุนการวิจัย และบริการฝึกอบรม เป็นบริการหลักของส านักหอสมุด และ 
มีบริการการเรียนรู้ตามอัธยาศัย เป็นบริการสนับสนุนแก่ผู้ใช้บริการสารสนเทศ และบริการวิชาการ 
แก่ชุมชน เป็นการตอบสนองพันธกิจของมหาวิทยาลัยบูรพา ซึ่งบริการแต่ละประเภทมีรายละเอียด 
ดังต่อไปนี้ 
 1.  บริการสารสนเทศ เป็นการจัดการและส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย 
ทั้งในรูปของสื่อสิ่งพิมพ์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ผู้ใช้เข้าถึงสารสนเทศที่ต้องการได้อย่างสะดวก 
และรวดเร็ว ได้แก่ บริการยืม-คืน บริการยืมต่อด้วยตนเองผ่านเว็บไซต์ส านักหอสมุด บริการยืม 
ระหว่างห้องสมุด บริการน าส่งเอกสาร (Document Delivery Services: DDS) และบริการ 
จองหนังสือ นอกจากนี้ยังประกอบด้วย Collection พิเศษอ่ืน ๆ ได้แก่ มุมจีนศึกษา มุมเกาหลีศึกษา  
และมุม TCDC เป็นต้น และเมื่อเกิดสถานการณ์วิกฤตไวรัสโคโรนา (โควิด-19) ซึ่งเป็นภาวะ 



32 

การระบาดใหญ่ทั่วโลก ในฐานะผู้ให้บริการ ส านักหอสมุดจึงรับมือกับสถานการณ์นี้ โดยปรับ 
บทบาทหน้าที่เพ่ือให้สามารถรองรับกับการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศให้ถึงมือผู้ใช้บริการ 
โดยมีการให้บริการ ดังนี้ 
  1.1  บริการให้ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศแบบมารับเอง (ณ จุดให้บริการ 
ทีโ่รงจอดรถยนต์ส านักหอสมุด Drive Thru) 
  1.2  บริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศทางไปรษณีย์ (Post BUU) 
  1.3  บริการส าเนาบทความวารสาร และน าส่งทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (e-Mail) 
 2.  บริการสนับสนุนการวิจัย (Research Zone) เป็นบริการที่สนับสนุนการท าวิจัยของ 
คณาจารย์นิสิตและบุคลากร ได้แก่ บริการช่วยค้นคว้าและวิจัย การรวบรวมจัดท าฐานข้อมูลวิจัย 
ผลงานทางวิชาการของคณาจารย์ นักวิจัย และบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ บริการเครื่องมือ 
สนับสนุนการวิจัย เช่น โปรแกรม SPSS ฐานข้อมูล Scopus เครื่องมือการตรวจสอบการคัดลอก 
ผลงาน (Turnitin) เป็นต้น 
 3.  บริการฝึกอบรม เป็นบริการเพื่อสอน อบรม และแนะน าการใช้ห้องสมุดและทรัพยากร 
สารสนเทศต่าง ๆ รวมถึงการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศและฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ของ
ส านักหอสมุด เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้ ความเข้าใจ และมีทักษะในการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศของส านักหอสมุดได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว และยังให้การฝึกอบรมแก่นิสิตระดับ 
ปริญญาตรีและระดับบัณฑิตศึกษา ให้มีความรู้และทักษะการใช้สารสนเทศก่อนจบการศึกษาตาม 
หลักสูตรอีกด้วย และในช่วงเกิดสถานการณ์วิกฤตไวรัสโคโรนา (โควิด-19) ส านักหอสมุดให้บริการ 
อบรมการใช้ห้องสมุดด้วยบทเรียนออนไลน์ 3 หลักสูตร ดังนี้ 
  3.1  ทักษะการรู้สารสนเทศส าหรับนิสิตบัณฑิตศึกษา 
  3.2  ทักษะการรู้สารสนเทศส าหรับนิสิตปริญญาตรี 
  3.3  การใช้โปรแกรมการจัดการบรรณานุกรมและการตรวจสอบการคัดลอกผลงาน 
 4.  บริการการเรียนรู้ตามอัธยาศัย เป็นบริการที่ส านักหอสมุดจัดสถานที่เพ่ือส่งเสริมการใช้ 
ห้องสมุดและสร้างบรรยากาศที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการในการศึกษา 
ค้นคว้าและใช้ทรัพยากรเพ่ือการเรียนรู้ของมหาวิทยาลัยที่จัดให้แก่นิสิตให้เกิดประโยชน์อย่างคุ้มค่า 
ในการใช้ชีวิตในมหาวิทยาลัย ได้แก่ บริการคอมพิวเตอร์เพ่ือการเรียนรู้ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
บริการห้องศึกษาเดี่ยว ห้องศึกษากลุ่ม บริการห้องนันทนาการ Libraoke บริการห้องมัลติมีเดีย 
ชมภาพยนตร์ผ่านเครือข่ายการบริการทางธุรกิจที่ถูกต้องตามกฏหมาย ชึ่งมีท้ังห้องมัลติมีเดีย 
แบบกลุ่ม และห้องมัลติมีเดียแบบเดี่ยว บริการเกมโซน บริการห้อง Nap Zone บริการพ้ืนที่  
Co-Working Space ที่ให้บริการอาหารและเครื่องดื่ม บริการห้องอ่านหนังสือ 24 ชั่วโมง เป็นต้น 
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 5.  บริการวิชาการแก่ชุมชน เป็นบริการที่ส่งเสริมการให้บริการวิชาการแก่สังคมและชุมชน 
ให้รักการอ่านและส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต โดยการเปิดโอกาสให้บุคคลภายนอกเข้ามาร่วม 
กิจกรรมนั้น ๆ ได้แก่ โครงการบูรพาบุ๊คแฟร์  โครงการหนังสือหมุนเวียนแลกเปลี่ยนกันอ่าน เป็นต้น 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยในประเทศ 
 เกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยใช้ 
LibQUAL+TM ผลการวิจัยพบว่า 1) ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด พบว่า ระดับบริการ 
ต่ าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับบริการที่ต้องการ 
อยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพบริการของห้องสมุด พบว่า ค่าเฉลี่ยของบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริงนั้น 
อยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และทุกปัจจัย ช่องว่างของบริการที่พอเพียงมีค่าเป็นบวก  
แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ยอมรับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือคาดหวัง 
ไว้ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดไม่ถึงกับระดับ 
ที่ผู้ใช้คาดหวังไว้ 3) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด พบว่า นักศึกษาท่ีมี 
เพศ ชั้นปี และผลการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้แตกต่างกัน 
ส่วนนักศึกษาที่มีเพศ ชั้นปี และผลการต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ต้องการ  
ไม่แตกต่างกัน และนักศึกษาที่มีเพศ และผลการเรียนต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการ 
ที่ได้รับจริง แตกต่างกัน ส าหรับนักศึกษาท่ีศึกษาในชั้นปีต่างกัน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการ 
ที่ได้รับจริง แตกต่างกัน 
 พนารมย์ เกียรติลีลานันท์ (2552) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการบริการของ 
ห้องสมุดในมหาวิทยาลัย เป็นการศึกษาส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้า 
พระนครเหนือ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการของ ส านักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ตามความคิดเห็นของผู้ใช้ และศึกษาว่า 
ส านักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ควรปรับปรุงคุณภาพ 
การบริการในเรื่องใด เป็นล าดับต้น ๆ โดยใช้แนวคิดเรื่องขอบเขตของความอดทน (The Zone  
of Tolerance) ผลการวิจัยเกี่ยวกับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อระดับบริการทั้ง 3 ระดับ พบว่า 
ระดับบริการที่ได้รับจริง และความคาดหวังอย่างต่ าที่ยอมรับได้ อยู่ในระดับมากถึงปานกลาง 
โดยรายการที่มีความคาดหวังสูงสุดเท่ากันคือ บรรยากาศภายในห้องสมุดจูงใจให้อยากศึกษาค้นคว้า 
ส่วนความ คาดหวังที่อยากให้เป็นอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยรายการที่มีความคาดหวังสูงสุดคือ  
มีทรัพยากรสารนิเทศ อิเล็กทรอนิกส์ที่ต้องการ เมื่อการวิเคราะห์ขอบเขตของความอดทน พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับต่ าและปัญหาที่ผู้ใช้ประสบมากที่สุดเมื่อใช้บริการห้องสมุด  
คือหนังสือน้อยและเก่าเกินไป 
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 เอมอร พิทยายน (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้ห้องสมุดวิทยาลัยราชสุดา 
หอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มนักศึกษา 
ร้อยละ 66 กลุ่มอาจารย์ และบุคลากร ร้อยละ 34 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุดวิทยาลัย 
ราชสุดา ปีการศึกษา 2556 ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน เป็นไปในทิศทางเดียวกัน โดยส่วนใหญ่พึงพอใจ 
ในระดับมากและมากท่ีสุด ในขณะที่ความต้องการพัฒนาบริการของห้องสมุดวิทยาลัยราชสุดา  
ของกลุ่มอาจารย์และบุคลากรเมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่มนักศึกษา พบว่า แตกต่างกันทุกด้าน 
โดยอาจารย์และบุคลากรต้องการพัฒนาบริการทุกด้านเพ่ือมุ่งเน้นการท าวิจัยและการปฏิบัติงาน 
บุคลากรห้องสมุดควรท างานร่วมมือกับอาจารย์และนักวิจัย ช่วยสนับสนุนด้านข้อมูลสารสนเทศ 
ในขณะที่นักศึกษาต้องการพัฒนาบริการที่เน้นให้ความช่วยเหลือนักศึกษาพิการ ด้วยการใช้เทคโนโลยี 
สิ่งอ านวย ความสะดวก (Assistive technology) และการสนับสนุนจากบุคลากรห้องสมุดในบทบาท 
ของเพ่ือนช่วยเพื่อน (Peer to peer) 
 วาณิชยา ตาชม (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการด้านทรัพยากร 
สารสนเทศของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยพะเยา ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ 
บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาอยู่ในระดับมาก โดยมีคะแนน 
เฉลี่ยความคิดเห็น 4 ด้าน อยู่ในระดับมาก คือ ด้านบริการทรัพยากรสารสนเทศ (ค่าเฉลี่ย = 4.10) 
ด้านบริการศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา (ค่าเฉลี่ย = 3.91) ความพึงพอใจบริการด้านทรัพยากร 
สารสนเทศ (ค่าเฉลี่ย = 3.88) ความคาดหวังบริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ (ค่าเฉลี่ย = 3.77) 
 กัญญาภัทร ชูพุทธพงษ์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลราชมงคลอีสาน นครราชสีมา 
ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพบริการของงานวิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่รับได้จริง มีคุณภาพบริการ อยู่ในระดับ 
ปานกลาง ส่วนคุณภาพระดับบริการที่พึงประสงค์อยู่ในระดับมาก ผลการวิเคราะห์การแปลความ 
ช่องว่างของระดับคุณภาพบริการ ในเรื่องขอบเขตการยอมรับและช่องว่างของบริการที่พอเพียงพบว่า  
ทั้ง 3 มิติ อยู่ในขอบเขตคุณภาพบริการที่ยอมรับได้ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงพบว่า ทั้ง 3 มิติ  
อยู่ในเกณฑ์คุณภาพบริการที่ต้องปรับปรุง 
 ธันยพร เปรมปรี, สาลินี มีเจริญ และทักษ์ ภูเบศร์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง การใช้  
LibQUAL +TM ประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด สถาบันอาศรมศิลป์ ผลการวิจัย พบว่า  
1) ระดับบริการของห้องสมุดที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก เมื่อน าค่าเฉลี่ยทั้ง 3 ด้าน มาเปรียบเทียบกัน 
พบว่า ระดับบริการที่ได้รับจริงสูงกว่าระดับบริการข้ันต่ าที่ยอมรับได้ และสูงกว่าระดับบริการที่ 
คาดหวังจะได้รับทุกข้อค าถาม มีเพียงด้านการควบคุมสารสนเทศท่ีระดับบริการที่ได้รับจริงต่ ากว่า 
ระดับบริการที่คาดหวัง 2) คุณภาพการให้บริการของห้องสมุด เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยของคุณภาพ 
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การให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และช่องว่างของการบริการ 
ที่เพียงพอมีค่าขอบเขตของการยอมรับเป็นบวกในทุกด้านแสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของ 
ห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้ ส่วนช่องว่างของการบริการ 
ระดับสูงมีค่าขอบเขตของการยอมรับเป็นบวกในด้านการให้บริการและด้านสถานที่มีค่าขอบเขตของ 
การยอมรับเป็นลบในด้านการควบคุมสารสนเทศ แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด 
ด้านการให้บริการและด้านสถานที่เกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม ส่วนคุณภาพการให้บริการ 
ของห้องสมุดในด้านการควบคุมสารสนเทศ พบว่า ยังไม่ถึงระดับท่ีผู้ใช้บริการคาดหวังไว้และ  
3) ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ  
เสนอให้เพ่ิมจ านวนเจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้เพียงพอและมีเจ้าหน้าที่ประจ าห้องตลอดเวลา เพ่ืออ านวย 
ความสะดวกในการให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ เสนอให้เพ่ิมจ านวนคอมพิวเตอร์เพื่อ 
การสืบค้น ค้นหาข้อมูลอินเทอร์เน็ต และด้านสถานที่ เสนอให้การขยายพ้ืนที่ห้องสมุดให้กว้างขวางขึ้น 
เพ่ิมจ านวนโต๊ะเก้าอ้ีให้เพียงพอ และความเพียงพอของพ้ืนที่ในการท ากิจกรรมห้องสมุด 
 รตานา ยามาเจริญ และขวัญนภา ปานสวัสดี (2561) ได้ศึกษาเรื่อง. การวิเคราะห 
ความคาดหวังและการบริการที่ไดรับจริง ของส านักทรัพยากรการเรียนรูคุณหญิงหลง อรรถกระวี 
สุนทร ผลการวิจัยพบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยตอบริการที่ไดรับจริงของส านักฯ  
ในภาพรวมอยูในระดับมาก และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีคาเฉลี่ยตอความคาดหวังตอ คุณภาพ 
การใหบริการของส านัก ฯ ในภาพรวมอยูในระดับมาก และเมื่อสรุปแตละดาน เปนรายขอ พบวา  
นักศึกษามีคาเฉลี่ยระดับความคาดหวังสูงกวาาระดับบริการที่ไดรับจริงในทกุ ๆ ดาน การวิจัยในครั้งนี้ 
จะมีประโยชน ทั้งผูใช้บริการและเจาหนาที่หองสมุด เนื่องจากจะท าใหงาน บริการมีคุณภาพ 
ในการท างานมากยิ่งข้ึน ตอบสนองตอผูใชบริการในทุก ๆ ดาน เปนการสรางความเชื่อมั่นและ 
ภาพลักษณที่ดีตอส านัก ฯ ในการด าเนินงานในอนาคต 
 จิตตานันท์ กวนชัยภูมิ และเทพนิมิตร สุริยะ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง การศึกษาคุณภาพ 
การบริการห้องสมุด คณะบริหารธุรกิจและการบัญชี มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการศึกษาพบว่า  
บริการของห้องสมุดที่นักศึกษาใช้บริการ ได้แก่ บริการห้องประชุมย่อย บริการนั่งรอเรียนและ 
รอเพ่ือน และบริการยืม-คืนหนังสือ วารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และใช้ห้องสมุดในช่วงวันจันทร์- 
ศุกร์ ช่วงเวลาในแต่ละครั้งที่เข้ามาใช้บริการไม่แน่นอน ผลการศึกษาคุณภาพบริการโดยใช้  
SERVQUAL Model พบว่าภาพรวมคุณภาพบริการทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก และด้านที่มีคุณภาพ 
มากที่สุด คือปัจจัยด้านบุคคล รองลงมาคือ การรับรู้บริการ และระดับความส าคัญบริการตามล าดับ 
ผลการพิสูจน์สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านการศึกษระดับปริญญาโท ส่งผลต่อความคาดหวังในมิติ 
คุณภาพบริการ และปัจจัยด้านบุคคลส่งผลต่อระดับความส าคัญของบริการอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  
(p< 0.05) 
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 ศศธร มาศสถิตย์ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางส่งเสริมคุณภาพ การให้บริการของ 
ศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  
ผลการวิจัย พบว่า 1) สภาพการใช้บริการศูนย์วิทยบริการ ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  
ร้อยละ 79.1 และเพศชาย ร้อยละ 20.9 ผู้ใช้บริการมีสถานภาพเป็นนักศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด  
ร้อยละ 88.4 โดยสังกัดอยู่ คณะครุศาสตร์มากท่ีสุด ร้อยละ 45.2 ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่มีความถ่ี 
ในการเข้าใช้บริการมากท่ีสุด ระยะเวลานาน ๆ ครั้ง ร้อยละ 32.2 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ 
ที่ผู้ใช้บริการนิยมเข้าใช้บริการ คือ ช่วง 12.01 น. - 13.00 น.ร้อยละ 49.3 ส่วนบริการที่ผู้ใช้บริการ 
เข้ามาใช้มากท่ีสุด คือ การให้บริการอ่านหนังสือ ร้อยละ 53 การให้บริการสืบค้นฐานข้อมูล ร้อยละ  
51.1 และการให้บริการอินเทอร์เน็ต ร้อยละ 45.5 2) ปัญหาการให้บริการอยู่ในเกณฑ์ ที่รับได้แต่ยัง 
ไม่ตรงกับความต้องการที่คาดหวังไว้ ปัญหาในรายปัจจัยย่อยที่มีความพึงพอใจในปัจจุบันน้อยที่สุด คือ  
ด้านการให้บริการพบปัญหาการบริการผู้ใช้บริการยืมหนังสือต่อด้วยตนเอง ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  
พบปัญหาการให้บริการทางด้านทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ หนังสือ และข้อมูลจากภายนอกศูนย์ 
วิทยบริการ ด้านสภาพแวดล้อม พบปัญหาความกว้างขวางของสถานที่ให้บริการ ด้านทรัพยากร 
สารสนเทศ พบปัญหาความสมบูรณ์ทรัพยากรสารสนเทศ และด้าน บุคลากรพบปัญหาบุคลากร 
ขาดความรู้เรื่องการวิจัย ส าหรับปัญหาที่พบในการใช้บริการ คือ ด้านการให้บริการพบปัญหาจ านวน  
คอมพิวเตอร์มีไม่เพียงพอต่อการใช้บริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบปัญหาจุดบริการเครือข่าย 
ไร้สายมีสัญญาณไม่ครอบคลุมพ้ืนที่ การใช้งาน ด้านสภาพแวดล้อมพบปัญหาจุดบริการน้ าดื่ม 
ไม่เพียงพอ ด้านทรัพยากรสารสนเทศพบปัญหาศูนย์วิทยบริการมีวารสารทั้ง แบบสิ่งพิมพ์และ 
อิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการไม่เพียงพอ และด้านบุคลากรพบปัญหาบุคลากรไม่สามารถ 
ถ่ายทอดสิ่งที่ได้เรียนรู้ ให้กับผู้อื่นได้ 3) คุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ พบว่า คุณภาพ 
บริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือที่คาดหวังไว้  
4) แนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ ประกอบด้วย การจัดท าแผนพัฒนา 
คุณภาพบริการ การจัดท า แบบส ารวจและประเมินคุณภาพบริการ การประชุมบุคลากรเพ่ือจัดท า 
แผนพัฒนา และติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามแผน นอกจากนี้ผู้วิจัยได้น าเสนอ 
การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการไว้ด้วย 
 ศศิพิมล ประพินพงศกร และคณะ (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ศึกษาสภาพและความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนคริทรวิโรฒ ผลการวิจัยพบว่า สภาพและ 
ความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีต่อด้านทรัพยากรสารสนเทศ คือ มีความต้องการเพ่ิมทรัพยากร 
ที่เป็นหนังสือ นิตยสารและวารสารของต่างประเทศและมีผู้แต่ง ผู้เขียนที่ได้รับความนิยม หรือ 
มีชื่อเสียง และหนังสือที่เป็นภาษาต่างประเทศ รวมไปถึงหนังสือเนื้อหาวิชาการ เช่น วิทยาศาสตร์  
ชีววิทยา ฟิสิกส์ การตลาดหรือแนวคิดทฤษฎี ส่วนการจัดชั้นวางมีความต้องการให้เปลี่ยนเป็น 
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การแบง่ตามหมวดหมู่ย่อย หรือใช้แถบสีเป็นสัญลักษณ์ติดที่เล่มเพ่ือง่ายต่อการค้นหา ด้านบริการ 
คือ มีความต้องการให้มีสิ่งอ านวยสะดวกท่ีมี ประสิทธิภาพ เช่น คอมพิวเตอร์ที่สามารถรองรับการใช้ 
งานได้เป็นอย่างดี รวมถึงระยะเวลาในการเปิดให้บริการ ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ต้องการให้เปิดบริการ  
24 ชั่วโมง ด้านสถานที่ คือ มีความต้องการให้มีการปรับเปลี่ยน ห้องสมุดทางกายภาพที่หลากหลาย 
ได้แก่ มีการแบ่งพ้ืนที่การใช้งาน Co-Working space หรือโซนให้ชัดเจน และ ใช้พื้นที่ให้เกิด 
ความคุ้มค่า และประโยชน์สูงสุด การตกแต่งภายในที่ดูทันสมัย หรือการเลือกใช้เฟอร์นิเจอร์ เช่น 
โต๊ะ เก้าอ้ี ควรมีความเหมาะสมต่อการใช้งาน เก้าอ้ีสามารถปรับระดับได้ และควรมีต้นไม้เข้ามา 
ตกแต่งเพ่ือเพ่ิมความ ผ่อนคลายแก่ผู้มาใช้บริการ 
 ส้มลิ้ม ครุฑวิลัย, ช านาญ เชาวกีรติพงศ์ และน้ าทิพย์ วิภาวิน (2563) ได้ศึกษาเรื่อง  
คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ผลงานวิจัยพบว่า  
คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลโดยรวมอยู่ในระดับ 
ปานกลาง โดยระดับที่ผู้ใช้บริการได้รับจริงสูงกว่าระดับขั้นต่ าของบริการที่ยอมรับได้ และสูงกว่า 
ระดับบริการที่ต้องการ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการอยู่ในระดับมาก รองลงมาด้านการควบคุม 
สารสนเทศอยู่ในระดับมาก และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้าอยู่ในระดับมาก ขอบเขตการยอมรับ 
ของนักศึกษาทั้งหมด ได้แก่ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า (0.97) ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.00)  
และด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (1.03) เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริงมากกว่า 
ความต้องการและเหนือความคาดหมายในทุกข้อค าถาม ปัจจัยที่อยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับ 
มากที่สุดคือ ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ช่องว่างของบริการที่เพียงพอในภาพรวมของนักศึกษา  
(-1.28) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามตามค่าเฉลี่ย ข้อที่มี่ช่องว่างของคุณภาพบริการที่เพียงพอ 
หรือมีคุณภาพมาก คือ ด้านห้องสมุดป็นแหล่งค้นคว้า (-1.40) ส่วนช่องว่างของคุณภาพบริการ 
ที่ไม่เพียงพอหรือคุณภาพน้อยและผู้ใช้บริการเปิดโอกาสให้ห้องสมุดมีการพัฒนาหรือปรับปรุงคือ  
ด้านความรู้สึกท่ีมีค่อบริการ (-1.18) 2) เปรียบเทียบจากผลการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลของแต่ละมหาวิทยาลัยแตกต่างกันในด้านความรู้สึก 
ที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า จึงส่งผลให้ระดับ 
คุณภาพบริการข้ันต่ าที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับบริการที่ได้รับจริงของแต่ละ 
มหาวิทยาลัยแตกต่างกัน 
 งานวิจัยต่างประเทศ 
 Dahan, Taib, Zainudin and Ismail (2016) ได้ส ารวจการรับรู้คุณภาพการบริการ 
ของห้องสมุดมหาวิทยาลัย กรณีศึกษา ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมาเลเซียปะหัง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 
ประเมินการรับรู้และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการโดยเน้นการค้นหา 
วิธีที่จะตอบสนองความต้องการให้เกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการโดยใช้ LibQUAL Model เป็น 
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เครื่องมือ ข้อค าถามประกอบด้วย 30 ข้อ ครอบคลุมบริการ 4 มิติ โดยความพอใจของผู้ใช้บริการ 
เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามซึ่งประกอบด้วย 2 ส่วน คือ ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ เชื้อชาติ อายุ ระดับ สาขาวิชา และความถี่ 
ในการใช้บริการห้องสมุด ส่วนที่ 2 ข้อมูลการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับประสิทธิภาพ 
การให้บริการของห้องสมุด ให้ระบุการรับรู้ประสิทธิภาพการบริการ 3 ระดับ ซึ่งระดับเหล่านี้เป็น 
ระดับบริการขั้นต่ าที่ยอมรับได้ (ระดับต่ าสุดของประสิทธิภาพการบริการซึ่งถือว่าเพียงพอ) ระดับ 
บริการที่ต้องการ (ระดับประสิทธิภาพการบริการที่ผู้ตอบต้องการ) และการรับรู้ระดับบริการ (ระดับ 
การบริการที่ห้องสมุดจัดเตรียมไว้ให้) ในส่วนนี้มีการแก้ไขเล็กน้อยในเครื่องมือ LibQUAL+ ให้เป็นไป 
ตามเงื่อนไขของกรณีศึกษา คือ ประการแรก LibQUAL+ คุณภาพการบริการโดยใช้สามมิติ ได้แก่  
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การควบคุมด้วยตนเอง และห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า อย่างไรก็ตามเครื่องมือ 
ของการศึกษานี้วัดการบริการสี่มิติ โดยเพิ่มในส่วนของ เจ้าหน้าที่ห้องสมุด บริการห้องสมุด ทรัพยากร 
ของห้องสมุด และห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ประการที่สอง LibQUAL+ มี 22 รายการแต่เครื่องมือ 
การศึกษามี 30 รายการ สุดท้ายนี้ผู้ตอบถูกขอให้ตอบแบบสอบถาม 30 รายการโดยให้คะแนนตาม 
มาตราประมาณค่า 1 (ต่ า) ถึง 9 แต่เครื่องมือ LibQUAL+ ใช้มาตราประมาณค่า 1 ถึง 7 การศึกษา 
เกี่ยวกับการรับรู้ของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการได้มุ่งเน้นไปที่การค้นหาวิธีที่จะตอบสนอง 
หรือเกินความคาดหวังของผู้ใช้ แนวคิดในการวัดคะแนนช่องว่าง (Gap Analysis) ระหว่างการรับรู้ 
ของผู้ใช้ต่อบริการที่ส่งมอบ และระดับบริการข้ันต่ าที่พวกเขาคิดว่าเพียงพอ และระดับที่เหมาะสมของ 
บริการที่ต้องการ มีประโยชน์มากส าหรับการประเมินระดับคุณภาพบริการของห้องสมุด การศึกษานี้ 
ใช้เครื่องมือส ารวจแบบก าหนดเองซึ่งได้รับการพัฒนาโดยใช้ LibQUAL แบบจ าลองประกอบด้วย  
30 รายการส าหรับการวัดระดับการให้บริการ 4 รายการ มิติด้านคุณภาพและความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการที่มีให้ผลลัพธ์ของการวิเคราะห์ช่องว่างทั้งสองรายงานค่าบวกส าหรับคุณภาพ 
การบริการทั้งหมด มิติข้อมูล แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าการรับรู้คุณภาพการบริการเกินบริการ 
ขั้นต่ าที่ผู้ใช้คาดหวังและคาดว่าจะเหมาะสมที่สุดบริการที่มีมูลค่า 1.29 ช่องว่างความเพียงพอของ 
บริการและค่าช่องว่างเหนือกว่าของบริการ 0.33 แสดงถึงความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่อบริการที่ให้  
จากผลการส ารวจสรุปได้ว่า จุดแข็งส าหรับห้องสมุด UMP คือผู้ตอบแบบสอบถามรู้สึกว่า พนักงาน 
แสดงพฤติกรรมสุภาพเอาใจใส่ และม่ันใจในการส่งมอบบริการ ผลการวิจัยยังแนะน าให้ห้องสมุด 
เก็บรวบรวมเป็นประเด็นที่น่ากังวลมากท่ีสุด ผู้ตอบแบบสอบถามคาดหวังว่าจะมีการจัดเตรียม 
คอลเลกชันของทรัพยากรดิจิทัลให้มากขึ้น ง่ายต่อการใช้งาน มี E-resource Portal และทรัพยากร 
สารสนเทศมากขึ้น 
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 Fun and Wagner (2020) ได้ศึกษา LibQual+ เป็นเครื่องมือในการท านายความส าเร็จ 
ของห้องสมุดผ่านแบบจ าลองสมการโครงสร้าง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือการน า LibQUAL+ มาใช้เป็น 
เครื่องมือวัดผลเพ่ือท านายความตั้งใจของผู้ใช้ห้องสมุดในอนาคต มีการน าเสนอแบบจ าลองทางทฤษฎี 
เพ่ือวัดความสัมพันธ์ระหว่างบริการของห้องสมุด 3 มิติ กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโดยรวม  
ประเมินผลกระทบของมิติบริการสามมิติต่อสองตัวชี้วัด ได้แก่ ทัศนคติและความเชื่อของนักศึกษา 
(ความพึงพอใจโดยรวมและการรับรู้ความส าเร็จทางวิชาการ) ผลกระทบของตัวแปรทั้งสองนี้ 
มีผลต่อการใช้ห้องสมุดของนักศึกษา วิธีด าเนินการวิจัยใช้การสร้างแบบจ าลองสมการโครงสร้าง  
ผลการศึกษาพบว่ามิติของห้องสมุด 3 ด้าน คือ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place),  
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) และการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 
มีผลกระทบต่อความพึงพอใจและการรับรู้ทางวิชาการท่ีแตกต่างกันอย่างมาก ในท านองเดียวกัน 
ตัวแปร 2 ตัวแปร คือความพึงพอใจและการรับรู้ความส าเร็จทางวิชาการมีความแตกต่างกันต่อ 
ความตั้งใจในการใช้ห้องสมุดในอนาคต 
 Gómez-Cruz, Harari-Betancourt and Vergara-Mendoza (2020) ได้ศึกษาตัวชี้วัด 
คุณภาพและความพึงพอใจของผู้ใช้ห้องสมุดมหาวิทยาลัย การประเมินคุณภาพการบริการและ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมีส่วนช่วยในการออกแบบและการด าเนินการที่ 
ตอบสนองต่อความต้องการที่แสดงออก โดยประชากรในมหาวิทยาลัยเพื่อการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ของทรัพยากรและผลกระทบในการเพิ่มคุณภาพของบริการที่น าเสนอ ผลการประเมินน าเสนอ 
ต่อห้องสมุดมหาวิทยาลัยสี่แห่งซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของมหาวิทยาลัยเยซูอิต วิธีการที่ใช้คือการสร้าง 
แบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) วัดความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ ตรวจสอบ 
ความถูกต้องและความน่าเชื่อถือของแบบจ าลองที่ออกแบบและใช้งานวิธีด าเนินการวิจัยใช้แบบ 
ส ารวจออนไลน์ตัวแปรในการวิจัย ได้แก่ คุณภาพบริการ, มูลค่าการบริการ, ความพึงพอใจของ 
ผู้ใช้บริการ และความภักดีของผู้ใช้บริการ ศึกษา LibQUAL+ ใน 4 มิติ ดังนี้ 1) ความผูกพันของ 
การบริการ (Commitment with the service) 2) การค้นหาสารสนเทศของผู้ใช้บริการ  
(Personal control) 3) การเข้าถึงสารสนเทศ (Access to information) 4) ห้องสมุดคือ 
แหล่งค้นคว้า (The Library as a space) วธิีด าเนินการวิจัยใช้การพรรณนาเชิงสังเกตและ 
การศึกษาแบบตัดขวางแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM) ใช้ในการประเมินคุณภาพของบริการ 
และความพึงพอใจของผู้ใช้ห้องสมุดที่ช่วยให้สามารถวัดแนวคิดท่ีไม่สามารถปรับเปลี่ยนได้ซึ่งเรียกว่า 
ตัวแปรแฝงตามรายการตัวแปร ตัวอย่างของสิ่งเหล่านี้ ได้แก่ ระดับสติปัญญาระดับเศรษฐกิจและ 
สังคมเป็นต้น ผลลัพธ์ที่ได้จากการประมาณความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง ความสัมพันธ์ที่เสนอ  
ทั้งสี่มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และท่ีคาดหวังได้รับทิศทางบวก การปฏิบัติตามความสัมพันธ์ 
เหล่านี้บ่งชี้ว่าการเพ่ิมคุณภาพของบริการจะส่งผลให้การเพ่ิมมูลค่าของบริการเชิงเส้นและขนาด 
และทิศทางท่ีระบุโดยสัมประสิทธิ์ 



บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 
 ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ด าเนินงานตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 1.  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 2.  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4.  การจัดกระท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลือกกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัย 
          1.  ประชากรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ นิสิตระดับปริญญาตรี ภาคปกติและภาคพิเศษ 
จ านวน 25,041 คน และนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา ภาคปกติและภาคพิเศษ จ านวน 2,220 คน 
ในภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2563 (งานทะเบียนและสถิตินิสิต, 2563) และอาจารย์มหาวิทยาลัย 
บูรพา จ านวน 1,208 คน (กองบริหารและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์, 2563)  
 2.  กลุ่มตัวอย่าง ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยเทียบตารางของเครซีและมอร์แกน  
(Krejcie & Morgan, 1980, pp. 607-610) ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้นจ านวน 670 คน โดยแบ่งเป็น 
นิสิต จ านวน 379 คน และอาจารย์ จ านวน 291 คน และท าการสุ่มแบบง่าย (Simple random  
sampling) ตามสัดส่วนของกลุ่มตัวอย่างแต่ละกลุ่มตามระดับการศึกษา ประเภทนิสิต คณะ/วิทยาลัย 
โดยค านวณสัดส่วนแยกตามรายละเอียดได้ ดังนี้ 
 
 กลุ่มตัวอย่ำงของนิสิต 
 

n   =         N 
       1+Ne2 
 ในที่นี้ 
   n  คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
   N  คือ จ านวนประชากรทั้งหมด 
   e  คือ ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
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  การค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่าง ได้ดังนี้ 
 
      แทนค่า  n      =                27,261               

        1 +  27,261 (.05)2 
                      =                 379  คน                
 
 กลุ่มตัวอย่ำงของอำจำรย์ 

แทนค่า n   =         N 
       1+Ne2 
 ในที่นี้ 
   n  คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
   N  คือ จ านวนประชากรทั้งหมด 
   e  คือ ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง 
 
         แทนค่า  n         =        1,208               
                1 + 1,208 (.05)2 
              =        291  คน                
 
 
ตารางที่ 3-1  จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

นิสิตและอำจำรย์ จ ำนวนประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
นิสิตปริญญาตรีภาคปกติ 21,195 294 
นิสิตปริญญาตรีภาคพิเศษ   3,846  54 
นิสิตบัณฑิตศึกษาภาคปกติ     904  13 
นิสิตบัณฑิตศึกษาภาคพิเศษ   1,316  18 

รวม  27,261 379 
อาจารย์มหาวิทยาลัยบูรพา   1,208 291 

 
 ผู้วิจัยด าเนินการสุ่มกลุ่มตัวอย่างเพ่ือให้ครอบคลุมแต่คณะ โดยท าการสุ่มจาก 
กลุม่ตัวอย่างของนิสิตแต่ละประเภท ตามขั้นตอน ดังนี้ 
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 วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ ชนิดสัดส่วน (Proportional Stratified Sampling)  
ตามสัดส่วนของจ านวนประชากรในแต่ละคณะ จากนั้นจึงใช้การสุ่มตัวอย่างแบบสุ่มอย่างง่าย  
(Simple Random Sampling) ส าหรับน ามาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
ตารางที่ 3-2  จ านวนการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามคณะ 
 

คณะ/ วิทยำลัย 
ระดับปริญญำตรี ระดับบัณฑิตศึกษำ 
ภำค
ปกต ิ

ภำค
พิเศษ 

ภำค
ปกต ิ

ภำค
พิเศษ 

1.  คณะการจัดการการท่องเที่ยว 12 15 - 3 
2.  คณะการแพทย์แผนไทยอภัยภูเบศร  5 - - - 
3.  คณะดนตรีและการแสดง  9 - - - 
4.  คณะพยาบาลศาสตร์ 10 - 3 2 
5.  คณะแพทยศาสตร์  4 - - - 
6.  คณะภูมิสารสนเทศศาสตร์  5 1 1 - 
7.  คณะเภสัชศาสตร์ 10 - - - 
8.  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 47 6 - 1 
9.  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 27 21  1  1 
10.  คณะโลจิสติกส์ 16 3 -  1 
11.  คณะวิทยาการสารสนเทศ 16 - - - 
12.  คณะวิทยาศาสตร์ 28 - 2 - 
13.  คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 12 - - - 
14.  คณะวิศวกรรมศาสตร์ 27 2 1 - 
15.  คณะศิลปกรรมศาสตร์  9 2  2 1 
16.  คณะศึกษาศาสตร์ 21 4  3 4 
17.  คณะสหเวชศาสตร์ 14 - - - 
18.  คณะสาธารณสุขศาสตร์  9 - - 1 
19.  วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ - - - 1 
20.  วิทยาลัยนานาชาติ 13 - - - 
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ตารางที่ 3-2  (ต่อ) 
 

คณะ/ วิทยำลัย 
ระดับปริญญำตรี ระดับบัณฑิตศึกษำ 
ภำค
ปกต ิ

ภำค
พิเศษ 

ภำค
ปกต ิ

ภำค
พิเศษ 

21.  วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ - - - 3 
22.  วิทยาลัยวิทยาการวิจัยและวิทยาการปัญญา - - - - 

รวม 294 54 13 18 
 
ตารางที่ 3-3  จ านวนอาจารย์มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  

คณะ/ วิทยำลัย ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
1.  คณะการจัดการการท่องเที่ยว 45 11 
2.  คณะการแพทย์แผนไทยอภัยภูเบศร 8 2 
3.  คณะดนตรีและการแสดง 23 5 
4.  คณะพยาบาลศาสตร์ 86 21 
5.  คณะแพทยศาสตร์ 72 17 
6.  คณะภูมิสารสนเทศศาสตร์ 14 3 
7.  คณะเภสัชศาสตร์ 57 14 
8.  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 110 26 
9.  คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์  54 13  
10.  คณะโลจิสติกส์ 33  8 
11.  คณะวิทยาการสารสนเทศ  28 7 
12.  คณะวิทยาศาสตร์ 158 38 
13.  คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา  18  4 
14.  คณะวิศวกรรมศาสตร์  99 24 
15.  คณะศิลปกรรมศาสตร์  28  7 
16.  คณะศึกษาศาสตร์ 240 58 
17.  คณะสหเวชศาสตร์  51 12 
18.  คณะสาธารณสุขศาสตร์  29 7 
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ตารางที่ 3-3  (ต่อ) 
  

คณะ/ วิทยำลัย ประชำกร กลุ่มตัวอย่ำง 
19.  วิทยาลัยนานาชาติ  23 6 
20.  วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์  21 5 
21.  วิทยาลัยวิทยาการวิจัยและวิทยาการปัญญา  11 3 

รวม 1,208 291 
 

กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามออนไลน์ โดยใช้แบบส ารวจ LibQUAL+TM   

ปี ค.ศ. 2006 มีข้อค าถาม 22 ข้อ ประกอบด้วย มิติที่แสดงถึงคุณภาพบริการ 3 มิติ ดังนี้ 
1) ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of Service) 2) การควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  
3) ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place)  แต่ละมิติพิจารณาใน 3 ระดับ ได้แก่ 1) ระดับ 
บริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum  Service Level) คือ ระดับบริการที่ไม่น่าพึงพอใจ แต่ผู้ใช้ 
พอยอมรับได้ 2) ระดับบริการที่พึงประสงค์ (Desired Service Level) คือ ระดับบริการที่ผู้ใช้ 
คาดหวังว่าจะได้รับ 3) ระดับการรับรู้บริการห้องสมุดตามที่ปฏิบัติจริง (Perceived Services  
Performance Level) คือ ระดับบริการตามความเป็นจริงที่ผู้ได้รับมีรายละเอียดดังนี้ 
 ตอนที่ 1 สอบถามข้อมูลทั่วไป และประสบการณ์ในการใช้บริการ ส านักหอสมุด  
มหาวิทยาลัยบูรพา ข้อมูลทั่วไปประกอบด้วย ประเภทของกลุ่มผู้ใช้, เพศ, ระดับการศึกษา, ประเภท,  
ชั้นปี, คณะ/ หน่วยงานที่สังกัด และความถี่ในการเข้าใช้ห้องสมุด โดยลักษณะค าถามเลือกตอบ  
เพียงข้อเดียว  
 ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
ตามเกณฑ์การประเมินคุณภาพของ LibQUAL+TM  3 มิติ ประกอบด้วย มิติความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ  
มิติการควบคุมสารสนเทศและมิติห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า มีข้อค าถาม 22 ข้อ และแต่ละข้อค าถาม 
แบบมาตรส่วนประมาณค่า 9 ระดับ แบ่งเป็น 3 ช่วงระดับคือ บริการต่ าสุดที่่ยอมรับได้ ระดับบริการ 
ที่พึงประสงค์ และระดับบริการที่ได้รับจริง (Asscociation of Research Library, 2020) ส่วนท้าย 
ของแบบสอบถามในแต่ละมิติ มีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการ ส านักหอสมุดเป็นค าถาม 
ปลายเปิด 
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กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
          การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
         เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์ ที่จัดส่งให้ผู้ใช้บริการตามกลุ่มตัวอย่าง 
ผู้ใช้บริการส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างจากสถิติรายงานการใช้ 
ห้องสมุดจ าแนกตามประเภทผู้ใช้ จ าแนกตามคณะ จ าแนกตามระดับการศึกษา จ านวนทั้งสิ้น 
670 คน โดยเป็นนิสิตระดับปริญญาตรีภาคปกติ จ านวน 294 คน นิสิตปริญญาตรีภาคพิเศษ  
จ านวน 54 คน นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาภาคปกติ จ านวน 13 คน นิสิตบัณฑิตศึกษาภาคพิเศษ 
จ านวน 18 คน รวมนิสิตทั้งหมด จ านวน 379 คน และอาจารย์ จ าแนกตามคณะ ได้กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 291 คน  โดยท าการส่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ผู้วิจัยส่งแบบสอบถามเก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 
1 สิงหาคม ถึง 31 ตุลาคม พ.ศ. 2564 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 90 วัน ไดแ้บบสอบถามถามกลับคืนมา  
รวมทั้งสิ้นจ านวน 485 ชุด คิดเป็น ร้อยละ 72.39  
 

กำรจัดกระท ำข้อมูลและกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การจะจัดกระท าข้อมูล เมื่อรวบรวมแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว จึงท าการตรวจสอบ 
ความถูกต้องและความสมบูรณ์ของค าตอบในแบบสอบถามออนไลน์ทั้งหมด เพื่อน าไปท าการ 
วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามออนไลน์มาท าการวิเคราะห์โดย 
ประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัย (SPSS for Window) การวิเคราะห์ข้อมูล 
เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้สถิติดังนี้ 
 1.  วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนบุคคล 
ของผู้ใช้บริการและความถี่ในการเข้าใช้ห้องสมุด โดยใช้ค่าการแจกแจงความถี่ (Frequency 
Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage) 

2.  วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถาม ตอนที่ 2 คือ 
2.1  การประเมินคุณภาพการบริการ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ทั้ง 3 ระดับ 

ได้แก่ ระดับต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่พึงประสงค์ และระดับบริการที่ได้รับจริง ซึ่งเป็น 
การประเมินมาตราส่วนประมาณ ค่า 9 ระดับ มาแจกแจงความถ่ีเพ่ือหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ 
ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยก าหนดน้ าหนักคะแนนความคาดหวังและ 
ความเป็นจริงของการได้รับบริการเป็น 9 ระดับ โดยระดับที่ 1 เป็นระดับน้อยที่สุด และเพ่ิมมากข้ึน 
จนถึงระดับ 9 ซึ่งเป็นระดับมากท่ีสุด การก าหนดน้ าหนัก ของค าตอบมีดังนี้ 
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  เลือกตอบล าดับที่ 9 ก าหนดให้  9  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 8 ก าหนดให้  8  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 7 ก าหนดให้  7  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 6 ก าหนดให้  6  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 5 ก าหนดให้  5  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 4 ก าหนดให้  4  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 3 ก าหนดให้  3  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 2 ก าหนดให้  2  คะแนน 
  เลือกตอบล าดับที่ 1 ก าหนดให้  1  คะแนน 
  น าข้อมูลมาค านวณหาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเป็นรายข้อและรายปัจจัย 
ตามตัวแปรที่ก าหนด ส าหรับการแบ่งช่วงค่าเฉลี่ย ผู้วิจัยใช้วิธีการแบ่งโดยการวัดแบบกระจายควบคู่ 
กับการวัดแนวโน้มสู่ส่วนกลาง ซึ่งแปลผลความหมายช่วงของค่าเฉลี่ยได้เกณฑ์ ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย 8.50-9.00 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับสูงสุด 
  ค่าเฉลี่ย 6.50-8.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับมาก 
  ค่าเฉลี่ย 3.50-6.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย 1.50-3.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับน้อย 
  ค่าเฉลี่ย 1.00-1.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการน้อยที่สุด 
  การประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด โดยพิจารณาจากช่องว่างและขอบเขต 
ของบริการในแต่ละปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดทั้ง 3 ด้าน โดยแบ่งลักษณะ 
การประเมินคุณภาพการบริการเป็น 3 ลักษณะ คือ 
 1.  ขอบเขตของการยอมรับ หมายถึง ช่วงของระดับบริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการ 
ต่ าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่ต้องการ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย โดยถ้าระดับบริการ 
ที่ได้รับจริงอยู่ในช่วงดังกล่าว แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ 
 2.  ช่องว่างของบริการที่พอเพียง หมายถึง ช่วงของระดับบริการที่อยู่ระหว่างระดับ 
บริการที่ได้รับจริง และระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย ซึ่งสามารถ 
แบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  2.1  ช่องว่างของบริการที่พอเพียงเชิงบวก หมายถึง ช่วงของบริการที่พอเพียงอยู่ 
เหนือกว่าระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แต่ต่ ากว่าระดับบริการที่ต้องการ แสดงว่าคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ท่ีรับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือคาดหวังไว้ 
  2.2  ช่องว่างของบริการที่พอเพียงเชิงลบ หมายถึง ช่องของบริการที่พอเพียงอยู่ต่ ากว่า 
ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดนั้นควรจะได้รับการพิจารณา 
ปรับปรุงแก้ไข 
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 3.  ช่องว่างของบริการระดับสูง หมายถึง ช่วงของระดับบริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการ 
ที่ได้รับจริง และระดับบริการที่ต้องการ แสดงเป็นรายข้อ และรายปัจจัย ซึ่งสามารถแบ่งระดับ 
คุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้ออกเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  3.1  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก ช่วงของบริการระดับสูงอยู่เหนือกว่าบริการ 
ที่ต้องการ ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับดีเยี่ยม เกินความคาดหวัง 
  3.2  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ หมายถึง ช่วงของบริการระดับสูงอยู่ต่ ากว่า 
ระดับบริการ ที่ต้องการ ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี 
 กำรทดสอบสมมติฐำน 
 1.  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการของห้องสมุดทั้ง 3 ระดับ 
จ าแนกตามกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, และประเภทนิสิต โดยใช้ T-test 
 2.  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการของห้องสมุดทั้ง 3 ระดับ  
จ าแนกตามชั้นปี โดยใช้ F-test ในกรณีพบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะทดสอบ 
ความแตกต่างรายคู่ตามวิธีของ Scheffe 
 น าข้อมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะ เพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา มาแจกแจงความถ่ี 
 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล ได้แก่ 
 1.  ค่าสถิติพ้ืนฐาน 
  1.1  ค่าร้อยละ 
  1.2  ค่าเฉลี่ย 
  1.3  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 2.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, 
และประเภทนิสิต โดยใช้ T-test แบบ Independent 
 3.  ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างตัวแปรสองกลุ่มขึ้นไป ได้แก่ ชั้นปี  
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนโดยใช้ F-test กรณีพบว่า มีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
จะทดสอบความแตกต่างรายคู่ตามวิธีของ Scheffe 
 ในการวิจัยครั้งนี้ได้ท าการวิเคระห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป 
ทางสถิติ SPSS for Windows  



บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

 การวิจัยเรื่อง การประเมินคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช  

LibQUAL+TM ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามออนไลน สอบถามอาจารย และนิสิต 

ระดับปริญญาตรีและระดับบัณฑิตศึกษา ในภาคการศกึษาท่ี 1 ปการศึกษา 2564 โดยเก็บขอมูล 

ตั้งแตวันที่ 1 สิงหาคม ถึง 31 ตุลาคม พ.ศ. 2564 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 90 วัน แลวคดัเลือก 

แบบสอบถามที่มีเนื้อหาสมบูรณครบถวน จํานวนทั้งสิ้น 485 ชุด คิดเปน 72.39 เปอรเซ็นต 

โดยนํามาวิเคราะหและนําเสนอผลการวิจัยดวยตารางดังนี้ 

 

สัญลักษณที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 สัญลักษณตาง ๆ ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลมีดังนี้ 

 N แทน  จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 
 X  แทน  คาเฉลี่ย 

 SD แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 Df แทน  ชั้นของความเปนอิสระ (Degree of Freedom) 

 SS แทน  ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Square) 

 MS แทน  คาเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean Square) 

 F แทน  คาที่ใชพิจารณา F-distribution 

 t แทน  คาที่ใชพิจารณา t-distribution 

 MIN แทน  ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได (Minimum-acceptable Service Level) 

 DE แทน  ระดับบริการที่คาดหวังวาจะไดรับ (Desire Level of Service) 

 PER แทน  ระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived Level of Service) 

 ZOT แทน  ขอบเขตของการยอมรับ (Zone of Tolerance) 

 ADG แทน  ชองวางของบริการที่เพียงพอ (Adequacy Gap) 

 SUG แทน  ชองวางของบริการระดับสูง (Superiority Gap) 
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 การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลู แบงไดเปน 4 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเก่ียวกับสภาพสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 ตอนที่ 2  ระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ประกอบดวย  

             ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได ระดับบริการท่ีพึงประสงค และระดับบริการท่ีไดรับจริง 

 ตอนที่ 3  ระดับบริการของสํานักหอสมุดในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19  

 (COVID-19) 

 ตอนที่ 4  การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของหองสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

 

ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปเกีย่วกับสภาพสวนบุคคลของผูใชบริการ 

 

ตารางที่ 4-1  จํานวนแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมา จําแนกตามกลุมผูใชหองสมุด 

 

กลุมผูใช จํานวน รอยละ 

     นิสิต 300 61.86 

     อาจารย 185 38.14 

รวม 485 100.00 

  

 จากตารางที่ 4-1  พบวา จํานวนแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมา กลุมผูใชหองสมุดสวนใหญ 

เปนนิสิต จํานวน 300 คน คิดเปนรอยละ 61.86 และอาจารย จํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 38.14  

ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4-2  ขอมูลสวนบุคคลของนิสิต จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวน (คน)  รอยละ 

      ชาย   97  32.33 

      หญิง 203  67.67 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที่ 4-2  พบวา กลุมผูใชบริการประเภทนิสิต เปนเพศหญิง จํานวน 203 คน 

คิดเปนรอยละ 67.67 และเพศชาย จํานวน 97 คน คิดเปนรอยละ 32.33 
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ตารางที่ 4-3  ขอมูลสวนบุคคลของนิสิต จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

       ปริญญาตร ี 269 89.66 

      บัณฑิตศกึษา  31 10.34 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที่ 4-3  พบวา กลุมผูใชบรกิารประเภทนิสิต มีระดับการศึกษาสวนใหญ  

ระดับปริญญาตรี จํานวน 269 คน คิดเปนรอยละ 89.66 และระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 31 คน 

คิดเปนรอยละ 10.34 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4-4  ขอมูลสวนบุคคลของนิสิต จําแนกตามประเภทนิสิต 

 

ประเภทนิสิต จํานวน (คน) รอยละ 

      ภาคปกติ 260 86.67 

      ภาคพิเศษ   40 13.33 

รวม 300 100.00 

 

 จากตารางที่ 4-4  พบวา ผูใชบริการเปนนิสิตประเภท ภาคปกติ จํานวน 260 คน  

คิดเปนรอยละ 86.67 และนิสิตภาคพิเศษ จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.33 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4-5  ขอมูลสวนบุคคลของนิสิต จําแนกตามชั้นป 

 

ชั้นปการศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 

 ชั้นปท่ี 1 27  9.00 

 ชั้นปท่ี 2 92 30.67 

 ชั้นปท่ี 3 94 31.33 

 ชั้นปท่ี 4 76 25.33 

ตั้งแตชั้นปที่ 4 ขึ้นไป 11   3.67 

รวม 300 100.00 
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 จากตารางที่ 4-5  พบวา ผูใชบริการเปนนิสิตชั้นปที่ 3 มากที่สุด จํานวน 94 คน คิดเปน 

รอยละ 31.33 รองลงมาไดแก นิสิตชั้นปที่ 2 จํานวน 92 คน คิดเปนรอยละ 30.67 นิสิตชั้นปที่ 4  

จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 25.33 นิสิตชั้นปที่ 1 จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 9.00 และ 

ตั้งแตชั้นปที่ 4 ขึ้นไป จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 3.67 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4-6  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ จําแนกตามคณะ 

 

คณะ/ หนวยงานท่ีสังกัด นิสิต อาจารย 

 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

การจัดการและการทองเที่ยว 17 5.67 7 3.79 

การแพทยแผนไทยอภัยภเูบศร 4 1.33 2 1.08 

คณะดนตรีและการแสดง 8 2.67 1 0.54 

คณะพยาบาลศาสตร 10 3.33 16 8.65 

คณะแพทยศาสตร 4 1.33 6 3.24 

คณะเภสัชศาสตร 9 3.00 6 3.24 

คณะภูมิสารสนเทศศาสตร 2 0.67 2  1.08 

คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร 52 17.33 20 10.81 

คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร 40 13.33 7  3.79 

คณะโลจิสติกส 14 4.67 4  2.16 

คณะวิทยาการสารสนเทศ 10 3.33 5  2.70 

คณะวิทยาศาสตร 29 9.67 27 14.59 

คณะวิทยาศาสตรการกีฬา 11 3.67 3   1.62 

คณะวิศวกรรมศาสตร 25 8.33 11   5.95 

คณะศิลปกรรมศาสตร 8 2.67 3   1.62 

คณะศึกษาศาสตร 29 9.67 44 23.79 

คณะสาธารณสุขศาสตร 4 1.33 8  4.32 

คณะสหเวชศาสตร 12 4.00 7  3.79 

วิทยาลัยนานาชาติ 12 4.00 4  2.16 

วิทยาลัยพาณิชยศาสตร - - 1 0.54 

วิทยาลัยวิทยาการวิจัยและวิทยาการปญญา - - 1 0.54 

รวม 300 100.00 185 100.00 



52 

 จากตารางที่ 4-6  พบวา 5 อันดับแรกของการใชบริการสํานักหอสมุด พบวา  

นิสิตสังกัดคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตรมากที่สุด จํานวน 52 คน คิดเปนรอยละ 17.33 

รองลงมาไดแก นิสิตคณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.33 

คณะวิทยาศาสตรและคณะศึกษาศาสตร จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 9.67 และ 

คณะวิศวกรรมศาสตร จํานวน 25 คน คิดเปนรอยะ 8.33 ตามลําดับ สวนกลุมผูใชหองสมุด 

ประเภทอาจารย พบวา อาจารยสังกัดคณะศึกษาศาสตร มีการใชบริการหองสมุดมากที่สุด  

จํานวน 44 คน คิดเปนรอยละ 23.79 รองลงมา ไดแก อาจารยสังกัดคณะวิทยาศาสตร  

จํานวน 27 คน คดิเปนรอยละ 14.59 อาจารยสังกัดคณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร  

จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 10.81 อาจารยสังกัดคณะพยาบาลศาสตร จํานวน 16 คน 

คิดเปนรอยละ 8.65 และอาจารยสังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ  

5.95 ตามลําดับ 

 

ตารางที่ 4-7  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ จําแนกตามลักษณะของการใชบริการหองสมุด  

                 (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 

ลักษณะของการเขาใชบริการ นิสิต อาจารย 

 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

เขาใชสถานที่ 220 73.33 146 78.90 

ผานเครือขายอินเทอรเน็ต 224 74.67 163 88.10 

 

 จากตารางที่ 4-7  พบวา อาจารยและนิสิตสวนใหญเขาใชบริการหองสมุดผานเครือขาย

อินเทอรเน็ต มากกวาการเขาใชสถานที่ โดยนิสิตเขาใชบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต จํานวน 

224 คน คิดเปนรอยละ 74.67 และอาจารยเขาใชบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต จํานวน  

จํานวน 163 คน คิดเปนรอยละ 88.10 และนิสิตเขาใชบริการสถานท่ี จํานวน 220 คน คิดเปน 

รอยละ 73.33 สวนอาจารยเขาใชบริการสถานที่ จํานวน 146 คน คิดเปนรอยละ 78.90 ตามลําดับ 
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ตารางที ่4-8  ขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ จําแนกตามความถี่ในการใชบริการหองสมุด  

 

ความถี่ในการใชบริการหองสมุด นิสิต อาจารย 

 จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

ทุกวัน 7 2.33 3 1.62 

สัปดาหละ 1-2 วัน 76 25.33 45 24.32 

สัปดาหละ 3-4 วัน 40 13.34 24 12.98 

นาน ๆ ครั้ง 177 59.00 113 61.08 

รวม 300 100.00 185 100.00 

 

 จากตารางที่ 4-8  พบวา ความถี่ในการเขาใชบริการของนิสิตสวนใหญใชบริการนาน ๆ  

ครั้ง จํานวน 177 คน คิดเปนรอยละ 59.00 รองลงมาไดแก สัปดาหละ 1-2 วัน จํานวน 76 คน  

คิดเปนรอยละ 25.33 สัปดาหละ 3-4 วัน จํานวน 40 คน คิดเปนรอยละ 13.34 และทุกวัน จํานวน 

7 คน คิดเปนรอยละ 2.33 ตามลําดับ สวนความถี่ในการเขาใชบริการของอาจารย พบวา อาจารย 

ใชบริการนาน ๆ ครั้ง มากที่สุด จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 61.08 รองลงมาไดแก สัปดาหละ  

1-2 วัน จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 24.32 สัปดาหละ 3-4 วัน จํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ  

12.98 และทุกวัน จํานวน 3 คน คดิเปนรอยละ 1.62 ตามลําดับ 

 

ตอนที่ 2  ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ประกอบดวย  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการที่พึงประสงค และระดับบริการท่ีไดรับจริง 

 

ตารางที่ 4-9  ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในระดับบริการต่ําสุด 

                 ท่ียอมรับได 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1. บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 5.79 2.14 ปานกลาง 9 

2. บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการ

รายบุคคล 

5.80 2.28 ปานกลาง 8 

3. บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพสม่ําเสมอ 6.15 2.24 ปานกลาง 4 
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ตารางที่ 4-9  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) (ตอ) 

4. บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม 6.17 2.35 ปานกลาง 2 

5. บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 6.18 2.47 ปานกลาง 1 

6. บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 6.04 2.29 ปานกลาง 6 

7. บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของผูใชบริการ 6.01 2.30 ปานกลาง 7 

8. บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการ 

6.16 2.30 ปานกลาง 3 

9. บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการ

ปญหาในการบริการ 

6.07 2.36 ปานกลาง 5 

รวม 6.04 2.07 ปานกลาง  

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1. ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส

ไดจากท่ีบาน/ ที่ทํางาน 

6.22 2.33 ปานกลาง 3 

2. เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวย

ตนเอง 

6.29 2.39 ปานกลาง 2 

3. หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพ

ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

6.07 2.29 ปานกลาง 6 

4. หองสมดุมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

อิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ 

5.99 2.33 ปานกลาง 7 

5. หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสาร

อิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบริการตองการ 

5.87 2.41 ปานกลาง 8 

6. มีเครื่องมือ (tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงาย 

ชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง เชน WebOPAC 

6.32 2.42 ปานกลาง 1 

7. มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศที่ตองการ

ไดโดยงาย 

6.20 2.42 ปานกลาง 5 

8. หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึงได

โดยงาย 

6.21 2.36 ปานกลาง 4 

รวม 6.14 2.15 ปานกลาง  
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ตารางที่ 4-9  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1. พื้นที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

6.25 2.40 ปานกลาง 4 

2. หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษาคนควา

เฉพาะบุคคล 

6.33 2.37 ปานกลาง 3 

3. หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานท่ีตั้งนาใช

บริการ 

6.39 2.32 ปานกลาง 2 

4. หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย 6.53 2.36 มาก 1 

5. หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการการเรียนรูเปนกลุม

และการศึกษาแบบกลุม 

6.15 2.49 ปานกลาง 5 

รวม 6.32 2.24 ปานกลาง  

รวมบริการต่ําสุดท่ียอมรับได 6.17 2.04 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 4-9  พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา ในประเด็นของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได โดยผูใชบริการสามารถยอมรับ 

คุณภาพบริการต่ําสุดในภาพรวมไดในระดับปานกลาง ( X  = 6.17) เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย  

พบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการเปนปจจัยทีผู่ใชบริการยอมรับไดนอยที่สุด ( X  = 6.04)  

อันดับตอมาคือ ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( X  = 6.14) และปจจัยดานหองสมุด คือ 

แหลงคนควา ยอมรับบริการไดสูงสุด ( X  = 6.32) ซึ่งทั้งหมดอยูในระดับปานกลางทั้งสิ้น 

ทั้ง 3 ปจจัย สําหรับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับไดเรียงลําดับเปนรายขอ 

ตามคาเฉลี่ย ดังตาราง ดังนี้ 
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ตารางที่ 4-10  ความคดิเห็นเก่ียวกับระดับคณุภาพบริการต่ําสุดที่ยอมรับได จําแนกตามปจจัย 

                  เรียงลําดับเปนรายขอตามคาเฉลี่ย 

 

อันดับ ปจจัยกําหนดคุณภาพ ขอคําถาม X  แปลผล 

1 หองสมดุคือแหลงคนควา หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู  

และการวิจัย 

6.53 มาก 

2 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีความสะดวกสบาย 

และสถานที่ตั้งนาใชบริการ 

6.39 ปานกลาง 

3 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับ

การศกึษาคนควาเฉพาะบุคคล 

6.33 ปานกลาง 

4 การควบคุมสารสนเทศ มีเครื่องมือ (tools) เพ่ือการเขาถึงท่ีใช

งานไดงายชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการได

ดวยตนเอง เชน WebOPAC 

6.32 ปานกลาง 

5 การควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

6.29 ปานกลาง 

6 หองสมุดคือแหลงคนควา พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจ 

ในการศึกษาและการเรียนรู 

6.25 ปานกลาง 

7 การควบคุมสารสนเทศ ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

6.22 ปานกลาง 

8 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใช

สามารถเขาถึงไดโดยงาย 

6.21 ปานกลาง 

9 การควบคุมสารสนเทศ มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึง

สารสนเทศท่ีตองการไดโดยงาย 

6.20 ปานกลาง 

10 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบ

คําถาม 

6.18 ปานกลาง 

11 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอม 

ในการตอบคําถาม 

6.17 ปานกลาง 

12 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะให 

ความชวยเหลือผูใชบริการ 

6.16 ปานกลาง 

13 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการการเรียนรู

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

6.15 ปานกลาง 
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ตารางที่ 4-10  (ตอ) 

 

อันดับ ปจจัยกําหนดคุณภาพ ขอคําถาม X  แปลผล 

14 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีมารยาท  

มีความสุภาพสม่ําเสมอ 

6.15 ปานกลาง 

15 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความสามารถ 

ในการจัดการปญหาในการบริการ 

6.07 ปานกลาง 

16 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทสื่อสิ่งพิมพตรงกับ 

ความตองการของผูใชบริการ 

6.07 ปานกลาง 

17 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแล

ผูใชบริการ 

6.04 ปานกลาง 

18 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ

ของผูใชบริการ 

6.01 ปานกลาง 

19 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับ

ตองการของผูใชบริการ 

5.99 ปานกลาง 

20 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ 

หรือวารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการ

ตองการ 

5.87 ปานกลาง 

21 ความรูสกึที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดใหความสนใจ 

แกผูใชบริการรายบุคคล 

5.80 ปานกลาง 

22 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น

ใหกับผูใชบริการ 

5.79 ปานกลาง 

 

 จากตารางที่ 4-10  พบวา คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

ทีผู่ใชบริการยอมรับไดนอยที่สุด 3 อันดับแรก คอื บุคลากรหองสมุดดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ ( X  = 5.79) รองลงมาไดแก บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล  

( X  = 5.80) ซึ่งอยูในระดับปานกลาง จากปจจัยดานความรูสึกที่มตีอบริการ และหองสมุดมีวารสาร 

ในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสารอิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบริการตองการ ( X  = 5.87) ในปจจัย 

ดานการควบคุมสารสนเทศ ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-11 ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในระดับบริการ 

                  ที่พึงประสงค 

             

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 7.13 2.03 มาก 5 

2.  บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการ

รายบุคคล 

6.99 2.21 มาก 9 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพสม่ําเสมอ 7.19 2.11 มาก 2 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคาํถาม 7.19 2.27 มาก 1 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.17 2.38 มาก 4 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.10 2.25 มาก 6 

7.  บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของผูใชบริการ 6.99 2.28 มาก 8 

8.  บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการ 

7.18 2.23 มาก 3 

9.  บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการ

ปญหาในการบริการ 

7.02 2.32 มาก 7 

รวม 7.10 1.99 มาก  

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส

ไดจากท่ีบาน/ ที่ทํางาน 

7.19 2.22 มาก 3 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง 7.22 2.25 มาก 1 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพ

ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

7.05 2.18 มาก 6 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

อิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ 

6.94 2.29 มาก 7 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสาร

อิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบรกิารตองการ 

6.81 2.45 มาก 8 

6.  มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงาย 

ชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง เชน WebOPAC 

7.21 2.30 มาก 2 
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ตารางที่ 4-11  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 
 
7. มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ 

ที่ตองการไดโดยงาย 

7.06 2.35 มาก 5 

8. หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึงได

โดยงาย 

7.14 2.26 มาก 4 

รวม 7.07 2.05 มาก  

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1. พื้นที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา

และการเรียนรู 

7.16 2.29 มาก 4 

2. หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษา

คนควาเฉพาะบุคคล 

7.21 2.24 มาก 3 

3. หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานท่ี 

ตั้งนาใชบริการ 

7.29 2.18 มาก 2 

4. หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู  

และการวิจัย 

7.37 2.18 มาก 1 

5. หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

7.01 2.41 มาก 5 

รวม 7.20 2.09 มาก  

รวมบริการที่พึงประสงค 7.12 1.92 มาก  

 

 จากตารางที่ 4-11  พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา ในประเด็นของคุณภาพบริการท่ีพึงประสงค โดยผูใชบริการมีความตองการ 

การบริการของหองสมุดที่มีคุณภาพในระดับมาก ( X  = 7.12) เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา 

ปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควานั้น ผูใชบริการมีความตองการบริการที่มีคณุภาพในเรื่องนี้ 

มากที่สุด ( X  = 7.20) รองลงมาคอื ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ ( X  = 7.10) และปจจัย 

ดานการควบคุมสารสนเทศ ( X  = 7.07) ตามลําดับ สําหรับความคิดเห็นเก่ียวกับบริการที่ตองการ 

เรียงลําดับเปนรายขอตามคาเฉลี่ยดังตาราง ดังนี้ 
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ตารางที่ 4-12  ความคดิเห็นเก่ียวกับระดับคณุภาพบริการที่พึงประสงค จําแนกตามปจจัยเรียงลําดับ 

                   เปนรายขอตามคาเฉลี่ย  

 

อันดับ ปจจัยกําหนดคุณภาพ ขอคําถาม X  แปลผล 

1 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู  

และการวิจัย 

7.37 มาก 

2 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้ง 

นาใชบริการ 

7.29 มาก 

3 การควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลได 

ดวยตนเอง 

7.22 มาก 

4 การควบคุมสารสนเทศ มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงาน 

ไดงายชวยใหคนหาสิ่งท่ีตองการไดดวยตนเอง 

เชน WebOPAC 

7.21 มาก 

5 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศึกษา

คนควาเฉพาะบุคคล 

7.21 มาก 

6 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบ 

คําถาม 

7.19 มาก 

7 การควบคุมสารสนเทศ ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

7.19 มาก 

8 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ 

สม่ําเสมอ 

7.19 มาก 

9 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะให 

ความชวยเหลือผูใชบริการ 

7.18 มาก 

10 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.17 มาก 

11 หองสมุดคือแหลงคนควา พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจใน 

การศกึษาและการเรียนรู 

7.16 มาก 

12 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถ

เขาถึงไดโดยงาย 

7.14 มาก 

13 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 

7.13 มาก 

14 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.10 มาก 
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ตารางที่ 4-12  (ตอ) 

 

อันดับ ปจจัยกําหนดคุณภาพ ขอคําถาม X  แปลผล 

15 การควบคุมสารสนเทศ มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ

ที่ตองการไดโดยงาย 

7.06 มาก 

16 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการของ

ผูใชบริการ 

7.05 มาก 

17 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความสามารถ 

ในการจัดการปญหาในการบริการ 

7.02 มาก 

18 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

7.01 มาก 

19 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.99 มาก 

20 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดใหความสนใจ 

แกผูใชบริการรายบุคคล 

6.99 มาก 

21 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของ

ผูใชบริการ 

6.94 มาก 

22 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ 

หรือวารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการ

ตองการ 

6.81 มาก 

 

 จากตารางที่ 4-12  พบวา บริการของสํานักหอสมุดท่ีผูใชบริการตองการมากที่สุด  

คือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย ( X  = 7.37) รองลงมาไดแก หองสมุด 

มีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ ( X  = 7.29) ในปจจัยดานหองสมุด คือแหลงคนควา  

และเว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง ( X  = 7.22) ในปจจัยดานการควบคุม 

สารสนเทศ ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-13  ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในระดับบริการ 

                   ที่ไดรับจริง 

               

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 7.06 2.08 มาก 6 

2.  บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล 6.90 2.29 มาก 9 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพสม่ําเสมอ 7.16 2.18 มาก 3 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม 7.19 2.25 มาก 1 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.15 2.38 มาก 4 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.08 2.30 มาก 5 

7.  บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของผูใชบริการ 6.94 2.28 มาก 8 

8.  บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือผูใชบริการ 7.16 2.28 มาก 2 

9.  บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการปญหา 

ในการบริการ 

7.01 2.33 มาก 7 

 รวม 7.07 2.03 มาก  

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสได

จากที่บาน/ ที่ทํางาน 

7.15 2.22 มาก 2 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง 7.14 2.23 มาก 3 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพ 

ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

6.83 2.18 มาก 6 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

อิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ 

6.75 2.24 มาก 7 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสาร

อิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบริการตองการ 

6.67 2.38 มาก 8 

6.  มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงายชวยให

คนหาสิ่งท่ีตองการไดดวยตนเอง เชน WebOPAC 

7.16 2.27 มาก 1 

7.  มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศที่ตองการได

โดยงาย 

7.03 2.31 มาก 5 
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ตารางที่ 4-13  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 

8. หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึงได

โดยงาย 

7.07 2.26 มาก 4 

รวม 6.97 2.01 มาก  

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1.  พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

7.09 2.30 มาก 4 

2.  หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษาคนควา

เฉพาะบุคคล 

7.13 2.28 มาก 3 

3.  หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใช

บริการ 

7.25 2.21 มาก 2 

4.  หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย 7.29 2.21 มาก 1 

5.  หองสมุดมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการการเรียนรูเปนกลุม 

และการศึกษาแบบกลุม 

6.95 2.46 มาก 5 

รวม 7.13 2.12 มาก  

รวมบริการที่ไดรับจริง 7.06 1.92 มาก  

 

 จากตารางที่ 4-13  พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา ในประเด็นของคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง โดยผูใชบริการมีความคิดเห็นวา 

คุณภาพบริการของหองสมุดโดยรวมนั้น มีคุณภาพในระดับมาก ( X  = 7.06) เมื่อพิจารณา 

เปนรายปจจัย พบวา ปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา นั้น ผูใชบริการไดรับบริการของหองสมุด 

ที่มีคุณภาพมากที่สุด ( X  = 7.13) รองลงมาคือ ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ  ( X  = 7.07)  

และปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ( X  = 6.97) ตามลําดับ สําหรับความคิดเห็นเก่ียวกับบริการ 

ทีไ่ดรับจริงเรียงลําดับเปนรายขอตามคาเฉลี่ย ดังตาราง ดังนี้ 
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ตารางที่ 4-14  ความคดิเห็นเก่ียวกับระดับคณุภาพบริการทีไ่ดรบัจริง จําแนกตามปจจัยเรียงลําดับ 

                   เปนรายขอตามคาเฉลี่ย  

 

อันดับ ปจจัยกําหนดคุณภาพ ขอคําถาม X  แปลผล 

1 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู  

และการวิจัย 

7.29 มาก 

2 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้ง 

นาใชบริการ 

7.25 มาก 

3 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบ 

คําถาม 

7.19 มาก 

4 ความรูสึกที่มีตอบริการ   บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ  

ผูใชบริการ 

7.16 มาก 

5 การควบคุมสารสนเทศ มีเครือ่งมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงาน 

ไดงายชวยใหคนหาสิ่งท่ีตองการไดดวยตนเอง 

เชน WebOPAC 

7.16 มาก 

6 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ

สม่ําเสมอ 

7.16 มาก 

7 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.15 มาก 

8 การควบคุมสารสนเทศ ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

7.15 มาก 

9 การควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

7.14 มาก 

10 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศึกษา

คนควาเฉพาะบุคคล 

7.13 มาก 

11 หองสมุดคือแหลงคนควา พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา

และการเรียนรู 

7.09 มาก 

12 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.08 มาก 

13 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถ

เขาถึงไดโดยงาย 

7.07 มาก 

14 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 

7.06 มาก 
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ตารางที่ 4-14  (ตอ) 

 

อันดับ ปจจัยกําหนดคุณภาพ ขอคําถาม X  แปลผล 

15 การควบคุมสารสนเทศ มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึง

สารสนเทศท่ีตองการไดโดยงาย 

7.03 มาก 

16 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความสามารถ 

ในการจัดการปญหาในการบริการ 

7.01 มาก 

17 หองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

6.95 มาก 

18 ความรูสึกทีม่ีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.94 มาก 

19 ความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดใหความสนใจ 

แกผูใชบริการรายบุคคล 

6.90 มาก 

20 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.83 มาก 

21 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.75 มาก 

22 การควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ 

หรือวารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการ

ตองการ 

6.67 มาก 

 

 จากตารางที่ 4-14  พบวา คุณภาพการบริการของหองสมุดที่ดีท่ีสุดตามความคิดเห็น 

ของผูใชบริการคือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย ( X  = 7.29) ในปจจัย 

หองสมุด คือแหลงคนควา รองลงมาคือ หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ 

( X  = 7.25) ในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา และบุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม 

( X  = 7.19) ในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ  
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ตารางที่ 4-15  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

                   มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกเปนระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ี 

                   พึงประสงค และระดับบริการท่ีไดรับจริง ขอบเขตของการยอมรับ 

 

ปจจัย ขอคําถาม ระดับบริการต่ําสุด 

ที่ยอมรับได 

ระดับบริการ 

ที่พึงประสงค 

ระดบับริการ 

ที่ไดรับจริง 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 

ใหกับผูใชบริการ 

5.79 7.13 7.06 

2.  บุคลากรหองสมุดใหความสนใจ 

แกผูใชบริการรายบุคคล 

5.80 6.99 6.90 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ

สม่ําเสมอ 

6.15 7.19 7.16 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการ

ตอบคําถาม 

6.17 7.19 7.19 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบ

คําถาม 

6.18 7.17 7.15 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 6.04 7.10 7.08 

7.  บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.01 6.99 6.94 

8.  บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะให 

ความชวยเหลือผูใชบริการ 

6.16 7.18 7.16 

9.  บุคลากรหองสมุดมีความสามารถ 

ในการจัดการปญหาในการบริการ 

6.07 7.02 7.01 

 รวม 6.04 7.10 7.07 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

6.22 7.13 7.06 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

6.29 6.99 6.90 

 



67 

ตารางที่ 4-15  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม ระดับบริการต่ําสุด 

ที่ยอมรับได 

ระดับบริการ 

ที่พึงประสงค 

ระดับบริการ 

ที่ไดรับจริง 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

สิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

6.07 7.19 7.16 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของ 

ผูใชบริการ 

5.99 7.19 7.19 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ 

หรือวารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการ

ตองการ 

5.87 6.81 6.67 

6.  มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใช

งานไดงายชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวย

ตนเอง เชน WebOPAC 

6.32 7.21 7.16 

7.  มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ 

ที่ตองการไดโดยงาย 

6.20 7.06 7.03 

8.  หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถ

เขาถึงไดโดยงาย 

6.21 7.14 7.07 

รวม 6.14 7.07 6.97 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1.  พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจใน

การศกึษาและการเรียนรู 

6.25 7.16 7.09 

2.  หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษา

คนควาเฉพาะบุคคล 

6.33 7.21 7.13 

3.  หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ 

ตั้งนาใชบริการ 

6.39 7.29 7.25 

4.  หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู 

และการวิจัย 

6.53 7.37 7.29 
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ตารางที ่4-15  (ตอ) 

 

ปจจัย                 ขอคําถาม ระดับบริการต่ําสุด 

ที่ยอมรับได 

ระดับบริการ 

ที่พึงประสงค 

ระดับบริการ 

ที่ไดรับจริง 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) (ตอ) 

5.  หองสมุดมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

6.15 7.01 6.95 

รวม 6.32 7.20 7.13 

รวมทั้งหมด 6.17  7.12 7.06 

 

 จากตารางท่ี 4-15  พบวา เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการหองสมุดเก่ียวกับ 

ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ทั้ง 3 ระดับ ผลการวิเคราะห พบวา  

ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูใชสูงกวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตต่ํากวาระดับบริการ 

พึงประสงคในทุกขอคําถาม 

 
ภาพที่ 4-1  ขอบเขตของการยอมรับในปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ 

A หมายถึง Affect of Service 
0.00-8.00 หมายถึง เกณฑระดับ
การใหบริการ 
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ภาพที่ 4-2  ขอบเขตของการยอมรับในปจจัยดานการควบคมุสารสนเทศ 

 

 
 

ภาพที่ 4-3  ขอบเขตของการยอมรับในปจจัยดานหองสมุดคอืแหลงคนควา 

 

 

 

 

 

 

I หมายถึง Information Control 
0.00-8.00 หมายถึง เกณฑระดับ
การใหบริการ 

L หมายถึง Librart as Place 
0.00-8.00 หมายถึง เกณฑระดับ
การใหบริการ 
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ตารางที่ 4-16  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ประกอบดวย  

                   ขอบเขตของการยอมรับของผูใชทั้งหมด 

 

ปจจัย ขอคําถาม DE MIN ZOT 

 X  SD X  SD (DE-MIN) 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 

7.13 2.03 5.79 2.14 1.34 

2. บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการ

รายบุคคล 

6.99 2.21 5.80 2.28 1.19 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพสม่ําเสมอ 7.19 2.11 6.15 2.24 1.04 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคาํถาม 7.19 2.27 6.17 2.35 1.02 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.17 2.38 6.18 2.47 0.99 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.10 2.25 6.04 2.29 1.06 

7.  บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของ

ผูใชบริการ 

6.99 2.28 6.01 2.30 0.98 

8.  บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการ 

7.18 2.23 6.16 2.30 1.02 

9.  บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการ

ปญหาในการบริการ 

7.02 2.32 6.07 2.36 0.95 

รวม 7.10 1.99 6.04 2.07 1.06 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

7.19 2.22 6.22 2.33 0.97 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

7.22 2.25 6.29 2.39 0.93 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท 

สื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

7.05 2.18 6.07 2.29 0.98 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท 

สื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ 

6.94 2.29 5.99 2.33 0.95 
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ตารางที่ 4-16  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม DE MIN ZOT 

X  SD X  SD (DE-MIN) 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือ

วารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการตองการ 

6.81 2.45 5.87 2.41 0.94 

6.  มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงท่ีใชงาน 

ไดงายชวยใหคนหาสิ่งท่ีตองการไดดวยตนเอง  

เชน WebOPAC 

7.21 2.30 6.32 2.42 0.89 

7.  มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ 

ที่ตองการไดโดยงาย 

7.06 2.35 6.20 2.42 0.86 

8.  หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถ 

เขาถึงไดโดยงาย 

7.14 2.26 6.21 2.36 0.93 

รวม 7.07 2.05 6.14 2.15 0.93 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1.  พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

7.16 2.29 6.25 2.40 0.91 

2.  หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษาคนควา

เฉพาะบุคคล 

7.21 2.24 6.33 2.37 0.88 

3.  หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้ง 

นาใชบริการ 

7.29 2.18 6.39 2.32 0.90 

4.  หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู 

และการวิจัย 

7.37 2.18 6.53 2.36 0.84 

5.  หองสมุดมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

7.01 2.41 6.15 2.49 0.86 

รวม 7.20 2.09 6.32 2.24 0.88 

รวมทั้งหมด 7.12 1.92 6.17 2.04 0.95 

 

 จากตารางที่ 4-16  พบวา คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับ 

ขอบเขตของการยอมรับ ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของ 
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ผูใชบริการทั้งหมด คือ 0.80 เมื่อพิจารณาในแตละปจจัยพบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ  

มีขอบเขตการยอมรับกวางที่สุด ( X  = 1.06) รองลงมาคือ ดานการควบคุมสารสนเทศ ( X  = 0.93) 

และดานหองสมุดคือแหลงคนควา ( X  = 0.86) เมื่อพิจารณาจากระดับบริการท่ีพึงประสงค พบวา  

ทุกขอในทุกปจจัยอยูในชวงขอบเขตของการยอมรับทั้งสิ้น ซึ่งหมายถึง ผูใชบริการยอมรับคุณภาพ 

บริการของสํานักหอสมุด ในระดับต่ําสุดไดและอดทนที่จะรอรับบริการของหองสมุดตามที่ตองการ 

หรือที่คาดหวังไว เพ่ือใหเห็นภาพการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับใหชัดเจนยิ่งข้ึน จึงแสดงลําดับโดยเรียงลําดับรายขอจากมากไปหา 

นอย ดังตารางดังนี้ 

 

ตารางที่ 4-17  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับขอบเขต 

                   ของการยอมรับโดยเรียงลําดับเปนรายขอจากมากไปหานอยของผูใชบริการหองสมุด 

                   ทั้งหมด 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 1.34 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล 1.19 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 1.06 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ สม่ําเสมอ 1.04 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม 1.02 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือผูใชบริการ 1.02 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 0.99 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรพัยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพตรงกับ

ความตองการของผูใชบริการ 

0.98 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของผูใชบริการ 0.98 

ดานการควบคุมสารสนเทศ ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสได

จากที่บาน/ ที่ทํางาน 

0.97 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการปญหา 

ในการบริการ 

0.95 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกส

ตรงกับตองการของผูใชบริการ 

0.95 
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ตารางที่ 4-17  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสาร

อิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบริการตองการ 

0.94 

ดานการควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง 0.93 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึงไดโดยงาย 0.93 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษาและ 

การเรียนรู 

0.91 

 ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ 0.90 

ดานการควบคุมสารสนเทศ มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงายชวยให

คนหาสิ่งท่ีตองการไดดวยตนเอง เชน WebOPAC 

0.89 

 ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศึกษาคนควา 

เฉพาะบุคคล 

0.88 

ดานการควบคุมสารสนเทศ มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศที่ตองการ 

ไดโดยงาย 

0.86 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรูเปนกลุม 

และการศึกษาแบบกลุม 

0.86 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรูและการวิจัย 0.84 

 

 จากตารางที่ 4-17  เมื่อพิจารณาเปนรายขอโดยเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย พบวา บริการ 

ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ขอที่มีขอบเขตของการยอมรับกวางที่สุดคือ บุคลากรหองสมุด 

สรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ ( X  = 1.34) และขอที่มีขอบเขตของการยอมรับแคบที่สุด คือ  

หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรูและการวิจัย ( X  = 0.84) 
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ตารางที่ 4-18  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

                  ของบริการที่เพียงพอของผูใชทั้งหมด 

 

ปจจัย ขอคําถาม PER MIN AGE 

X  SD X  SD (PER-MIN)

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 

7.06 2.08 5.79 2.14 1.27 

2.  บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการ

รายบุคคล 

6.90 2.29 5.80 2.28 1.10 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ 

สม่ําเสมอ 

7.16 2.18 6.15 2.24 1.01 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคาํถาม 7.19 2.25 6.17 2.35 1.02 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.15 2.38 6.18 2.47 0.97 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.08 2.30 6.04 2.29 1.04 

7.  บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.94 2.28 6.01 2.30 0.93 

8.  บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการ 

7.16 2.28 6.16 2.30 1.00 

9.  บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการ

ปญหาในการบริการ 

7.01 2.33 6.07 2.36 0.94 

รวม 7.07 2.03 6.04 2.07 1.03 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

7.15 2.22 6.22 2.33 0.93 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

7.14 2.23 6.29 2.39 0.85 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท 

สื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

6.83 2.18 6.07 2.29 0.76 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

อิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ 

6.75 2.24 5.99 2.33 0.76 



75 

ตารางที่ 4-18  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม PER MIN AGE 

X  SD X  SD (PER-MIN) 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือ

วารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการตองการ 

6.67 2.38 5.87 2.41 0.80 

6.  มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานได

งายชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง เชน 

WebOPAC 

7.16 2.27 6.32 2.42 0.84 

7.  มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ 

ที่ตองการไดโดยงาย 

7.03 2.31 6.20 2.42 0.83 

8. หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึง

ไดโดยงาย 

7.07 2.26 6.21 2.36 0.86 

รวม 6.97 2.01 6.14 2.15 0.83 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1.  พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

7.09 2.30 6.25 2.40 0.84 

2.  หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษาคนควา

เฉพาะบุคคล 

7.13 2.28 6.33 2.37 0.80 

3.  หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้ง 

นาใชบริการ 

7.25 2.21 6.39 2.32 0.86 

4.  หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู 

และการวิจัย 

7.29 2.21 6.53 2.36 0.76 

5.  หองสมุดมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

6.95 2.46 6.15 2.49 0.80 

รวม 7.13 2.12 6.32 2.24 0.81 

รวมทั้งหมด 7.06 1.92 6.17 2.04 0.89 

 

 จากตรางที่ 4-18  คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

ของบริการที่เพียงพอ ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ชองวางของบริการที่เพียงพอของผูใชบริการ 
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ทั้งหมดในภาพรวมมีคาเปน บวก คือ 0.89 ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑที่ผูใช 

ยอมรับได แตยังไมตรงหรือใกลเคยีงกับความตองการหรือความคาดหวัง เมื่อพิจารณาในแตละปจจัย  

พบวา ดานความรูสึกที่มีตอบริการ ( X  = 1.03)  มีชองวางของบริการที่เพียงพอกวางท่ีสุด รองลงมา  

คือ ดานการควบคุมสารสนเทศ ( X  = 0.83) และดานหองสมุดคือแหลงคนควา ( X  = 0.81)  

เพ่ือใหเห็นภาพการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

ของบริการที่เพียงพอใหชัดเจนยิ่งข้ึน จึงแสดงลําดับโดยเรียงลําดับรายขอจากมากไปหานอย 

ดังตารางดังนี้ 

 

ตารางที่ 4-19  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

                  ของบริการที่เพียงพอโดยเรียงลําดับเปนรายขอจากมากไปหานอยของผูใชทั้งหมด 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ 1.27 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล 1.10 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 1.04 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม 1.02 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ สม่ําเสมอ 1.01 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือผูใชบริการ 1.00 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 0.97 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการปญหา 

ในการบริการ 

0.94 

ดานการควบคุมสารสนเทศ ผูใชบรกิารเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสได

จากที่บาน/ ที่ทํางาน 

0.93 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของผูใชบริการ 0.93 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ 0.86 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึงไดโดยงาย 0.86 

ดานการควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง 0.85 

ดานการควบคุมสารสนเทศ มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงาย 

ชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง เชน WebOPAC 

0.84 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

0.84 
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ตารางที่ 4-19  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  

ดานการควบคุมสารสนเทศ มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศที่ตองการ 

ไดโดยงาย 

0.83 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศึกษาคนควา 

เฉพาะบุคคล 

0.80 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรูเปนกลุม 

และการศึกษาแบบกลุม 

0.80 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสาร

อิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบริการตองการ 

0.80 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรูและการวิจัย 0.76 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพ 

ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

0.76 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกส

ตรงกับตองการของผูใชบริการ 

0.76 

 

 จากตารางที่ 4-19  เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย พบวา บริการของ 

สํานักหอสมุดขอท่ีมีชองวางของบริการท่ีเพียงพอกวางที่สุด คือ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่น 

ใหกับผูใชบริการ ( X  = 1.27) และขอที่มีชองวางของบริการท่ีเพียงพอแคบที่สุด คือ หองสมุด 

มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ ( X  = 0.76) 

 

ตารางที่ 4-20  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

                  ของบริการระดับสูงของผูใชทั้งหมด 

 

ปจจัย ขอคําถาม PER DE SUG 

X  SD X  SD (PER-DE) 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 

7.06 2.08 7.13 2.03 -0.07 
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ตารางที่ 4-20  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม PER DE SUG 

X  SD X  SD (PER-DE) 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) (ตอ) 

2. บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการ

รายบุคคล 

6.90 2.29 6.99 2.21 -0.09 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ 

สม่ําเสมอ 

7.16 2.18 7.19 2.11 -0.03 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบ

คําถาม 

7.19 2.25 7.19 2.27 0.00 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม 7.15 2.38 7.17 2.38 -0.02 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 7.08 2.30 7.10 2.25 -0.02 

7.  บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ 

ของผูใชบริการ 

6.94 2.28 6.99 2.28 -0.05 

8.  บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือ

ผูใชบริการ 

7.16 2.28 7.18 2.23 -0.02 

9.  บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการ

ปญหาในการบริการ 

7.01 2.33 7.02 2.32 -0.01 

รวม 7.07 2.03 7.10 1.99 -0.03 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

7.15 2.22 7.19 2.22 -0.04 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

7.14 2.23 7.22 2.25 -0.08 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

สิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

6.83 2.18 7.05 2.18 -0.22 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ

อิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ 

6.75 2.24 6.94 2.29 -0.19 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือ

วารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการตองการ 

6.67 2.38 6.81 2.45 -0.14 
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ตารางที่ 4-20  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม PER DE SUG 

X  SD X  SD (PER-DE) 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 

6. มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงาย

ชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง เชน 

WebOPAC 

7.16 2.27 7.21 2.30 -0.05 

7. มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ 

ที่ตองการไดโดยงาย 

7.03 2.31 7.06 2.35 -0.03 

8. หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถ 

เขาถึงไดโดยงาย 

7.07 2.26 7.14 2.26 -0.07 

รวม 6.97 2.01 7.07 2.05 -0.10 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1.  พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

7.09 2.30 7.16 2.29 -0.07 

2.  หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษา

คนควาเฉพาะบุคคล 

7.13 2.28 7.21 2.24 -0.08 

3.  หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้ง 

นาใชบริการ 

7.25 2.21 7.29 2.18 -0.04 

4.  หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู 

และการวิจัย 

7.29 2.21 7.37 2.18 -0.08 

5.  หองสมุดมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

6.95 2.46 7.01 2.41 -0.06 

รวม 7.13 2.12 7.20 2.09 -0.07 

รวมทั้งหมด 7.06 1.92 7.12 1.92 -0.06 

 

 จากตารางที่ 4-20  คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

ของบริการระดับสูง ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ระดับบริการที่ผูใชไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับบริการ 

ที่คาดหวังจะไดรับ ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไมตรงกับ 

ความตองการหรือความคาดหวังของผูใชบริการ เมื่อพิจารณาในแตละปจจัย พบวา ดานความรูสึก 
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ที่มีตอบริการมีชองวางของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด ( X  = -0.03) รองลงมาคือ ดานหองสมุดคือ

แหลงคนควา ( X  = -0.07) และดานการควบคุมสารสนเทศ ( X  = -0.10) 

 เพื่อใหเห็นการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับ

ชองวางของบริการระดับสูงใหชัดเจนยิ่งข้ึน จึงแสดงลําดับโดยเรียงลําดับเปนรายขอจากมากไปนอย 

ดังตารางดังนี้ 

 

ตารางที่ 4-21  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาเกี่ยวกับชองวาง 

                   ของบริการระดับสูงจากมากไปนอยของผูใชทั้งหมด 

 

ปจจัย ขอคําถาม X  

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม 0.00 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความสามารถในการจัดการปญหา 

ในการบริการ 

-0.01 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะใหความชวยเหลือผูใชบริการ  -0.02 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม -0.02 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ -0.02 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ สม่ําเสมอ -0.03 

ดานการควบคุมสารสนเทศ มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศที่ตองการ 

ไดโดยงาย 

-0.03 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ -0.04 

ดานการควบคุมสารสนเทศ ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส 

ไดจากท่ีบาน/ ที่ทํางาน 

-0.04 

ดานการควบคุมสารสนเทศ มีเครื่องมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใชงานไดงาย 

ชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง เชน WebOPAC 

-0.05 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการของผูใชบริการ -0.05 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีพื้นที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรูเปนกลุม 

และการศึกษาแบบกลุม 

-0.06 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษา 

และการเรียนรู 

-0.07 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ -0.07 
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ตารางที่ 4-21  (ตอ)   

 

ปจจัย ขอคําถาม X  

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถเขาถึงได

โดยงาย 

-0.07 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรูและการวิจัย -0.08 

ดานการควบคุมสารสนเทศ เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง -0.08 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศึกษาคนควา 

เฉพาะบุคคล 

-0.08 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล -0.09 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสาร

อิเล็กทรอนิกสท่ีผูใชบริการตองการ 

-0.14 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรพัยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกส

ตรงกับตองการของผูใชบริการ 

-0.19 

ดานการควบคุมสารสนเทศ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพ 

ตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

-0.22 

 

 จากตารางที่ 4-21  เมื่อพิจารณาเปนรายขอเรียงลําดับตามคาเฉลี่ย พบวา บริการของ 

หองสมุดขอที่มีชองวางของบริการระดับสูงที่แคบท่ีสุด คือ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการ 

ตอบคําถาม ( X  = 0.00) และขอที่มีชองวางของบริการระดับสูงที่กวางกวา คือ หองสมุดมีทรัพยากร 

สารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ ( X  = -0.22) 
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ตารางที่ 4-22  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับการประเมินคุณภาพบริการของ  

                   สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกเปนขอบเขตที่ยอมรับได ชองวางของ 

                   บริการที่เพียงพอ และชองวางของบริการระดับสูง 

 

ปจจัย ขอคําถาม ขอบเขตที่

ยอมรับได 

(ZOT) 

ชองวางของ

บริการที่พียงพอ 

(ADG) 

ชองวางของ

บริการระดับสูง 

(SUG) 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) 

1.  บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 

1.34 1.27 -0.07 

2.  บุคลากรหองสมุดใหความสนใจ 

แกผูใชบริการรายบุคคล 

1.19 1.10 -0.09 

3.  บุคลากรหองสมุดมีมารยาท มีความสุภาพ

สม่ําเสมอ 

1.04 1.01 -0.03 

4.  บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบ

คําถาม 

1.02 1.02 0.00 

5.  บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบ

คําถาม 

0.99 0.97 -0.02 

6.  บุคลากรหองสมุดเอาใจใสดูแลผูใชบริการ 1.06 1.04 -0.02 

7. บุคลากรหองสมุดเขาใจความตองการ 

ของผูใชบริการ 

0.98 0.93 -0.05 

8. บุคลากรหองสมุดเต็มใจที่จะให 

ความชวยเหลือผูใชบริการ 

1.02 1.00 -0.02 

9. บุคลากรหองสมุดมีความสามารถ 

ในการจัดการปญหาในการบริการ 

0.95 0.94 -0.01 

รวม 1.06 0.83 -0.03 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 

1.  ผูใชบริการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

อิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน/ ที่ทํางาน 

0.97 0.93 -0.04 

2.  เว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูล 

ไดดวยตนเอง 

0.93 0.85 -0.08 
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ตารางที่ 4-22  (ตอ) 

 

ปจจัย ขอคําถาม ขอบเขตที่

ยอมรับได 

(ZOT) 

ชองวางของ

บริการที่พียงพอ 

(ADG) 

ชองวางของ

บริการระดับสูง 

(SUG) 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ) 

3.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ 

0.98 0.76 -0.22 

4.  หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท

สื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของ

ผูใชบริการ 

0.95 0.76 -0.19 

5.  หองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือ

วารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการตองการ 

0.94 0.80 -0.14 

6.  มีเครือ่งมือ (Tools) เพ่ือการเขาถึงที่ใช

งานไดงายชวยใหคนหาสิ่งที่ตองการไดดวย

ตนเอง เชน WebOPAC 

0.89 0.84 -0.05 

7.  มีอุปกรณที่ทันสมัยทําใหเขาถึงสารสนเทศ

ที่ตองการไดโดยงาย 

0.86 0.83 -0.03 

8.  หองสมุดจัดการสารสนเทศใหผูใชสามารถ

เขาถึงไดโดยงาย 

0.93 0.86 -0.07 

รวม 0.93 0.83 -0.10 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) 

1.  พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจใน

การศกึษาและการเรียนรู 

0.91 0.84 -0.07 

2.  หองสมุดมีบริเวณท่ีเงียบสําหรับการศกึษา

คนควาเฉพาะบุคคล 

0.88 0.80 -0.08 

3.  หองสมุดมีความสะดวกสบายและ 

สถานที่ตั้งนาใชบริการ 

0.90 0.86 -0.04 

4. หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู 

และการวิจัย 

0.84 0.76 -0.08 
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ตารางที่ 4-22  (ตอ) 
 

ปจจัย ขอคําถาม ขอบเขตที่

ยอมรับได 

(ZOT) 

ชองวางของ

บริการที่พียงพอ 

(ADG) 

ชองวางของ

บริการระดับสูง 

(SUG) 

5.  หองสมุดมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรู 

เปนกลุมและการศึกษาแบบกลุม 

0.86 0.80 -0.06 

 รวม 0.88 0.81 -0.07 

 รวมทั้งหมด 0.95 0.89 -0.06 
 

 จากตารางท่ี 4-22 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับการประเมิน 

คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบรูพา ทั้ง 3 ระดับ ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา  

ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูใชบริการสูงกวาบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตต่ํากวาระดับบริการ 

ที่คาดหวังวาจะไดรับทุกขอคําถาม เพ่ือใหสามารถมองเห็นผลการประเมินคณุภาพบริการของ 

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในแตละปจจัยชัดเจนยิ่งขึ้น จึงนําขอมูลมานําเสนอในรูปแบบ 

ของกราฟ ดังภาพ 

 
ภาพที่ 4-4  ผลการประเมินคุณภาพบริการในแตละปจจัยเปนรายขอ 
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ตอนที่ 3  ระดับบริการของสํานักหอสมุดในชวงสถานการณการแพรระบาดของ 

            โควิด-19 (COVID-19) 

 

ตารางที่ 4-23  ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในชวงสถานการณ 

                  การแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ในระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 

 

ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

1.  บริการใหยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศท่ีอํานวย

ความสะดวกแกผูใชบริการเปนรายบุคคล ไดแก  

บริการสงถึงคณะ (DDS), บริการแบบมารับดวยตนเอง 

(Drive Thru), บริการสงทางไปรษณีย (Post BUU) 

5.71 2.55 ปานกลาง 4 

2.  บริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน

และทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย 

5.93 2.44 ปานกลาง 3 

3.  ปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตที่เปนประโยชน 

และทันสมัย 

5.98 2.42 ปานกลาง 2 

4.  บริการอบรมการใชหองสมุดดวยบทเรียนออนไลน 5.64 2.64 ปานกลาง 5 

5.  ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวง

สถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 

6.01 2.44 ปานกลาง 1 

รวม 5.85 2.29 ปานกลาง  

 

 จากตารางที่ 4-23  ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุดในชวง 

สถานการณแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ในระดับต่ําสุดที่ยอมรับได โดยผูใชบริการสามารถ 

รับคุณภาพบริการต่ําสุดในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ( X  = 5.85) เมื่อพิจารณาเปนขอ 

พบวา บริการอบรมการใชหองสมุดดวยบทเรียนออนไลน เปนขอที่ผูใชบริการยอมรับไดนอยท่ีสุด  

 ( X  = 5.64) รองลงมาไดแก บริการใหยืม-คนืทรัพยากรสารสนเทศที่อํานวยความสะดวก 

แกผูใชบริการเปนรายบุคคล ไดแก บรกิารสงถึงคณะ (DDS), บริการแบบมารับดวยตนเอง  

(Drive Thru), บริการสงทางไปรษณีย (Post BUU) ( X  = 5.71) และ บริการประชาสัมพันธ 

ขอมูลขาวสารท่ีเปนประโยชนและทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย ( X  = 5.93) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-24  ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในชวงสถานการณ 

                   การแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ในระดับบริการที่พึงประสงค 

 

ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

1.  บริการใหยืม-คนืทรัพยากรสารสนเทศที่อํานวย

ความสะดวกแกผูใชบริการเปนรายบุคคล ไดแก 

บริการสงถึงคณะ (DDS), บริการแบบมารับดวยตนเอง 

(Drive Thru), บริการสงทางไปรษณีย (Post BUU) 

6.76 2.56 มาก 4 

2.  บริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน

และทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย 

6.85 2.42 มาก 3 

3.  ปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตที่เปนประโยชน 

และทันสมัย 

6.90 2.40 มาก 2 

4.  บริการอบรมการใชหองสมุดดวยบทเรียนออนไลน 6.56 2.72 มาก 5 

5.  ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวง

สถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 

6.94 2.41 มาก 1 

รวม 6.80 2.28 มาก  

 

 จากตารางที่ 4-24 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลัยบูรพา ในชวงสถานการณแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ในประเด็นของคุณภาพ 

บริการที่พึงประสงค โดยผูใชบริการมีความตองการการบริการของสํานักหอสมุด ที่มีคุณภาพในระดับ 

มาก ( X  = 6.80) เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวง 

สถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ( X  = 5.71) เปนขอที่ผูใชบริการตองการ 

มากที่สุด รองลงมาไดแก ปรับปรงุขอมูลในเว็บไซตที่เปนประโยชนและทันสมัย ( X  = 6.90) และ

บริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชนและทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย  

( X  = 6.85) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-25  ระดับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในชวงสถานการณ 

                  การแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ในระดับบริการที่รับไดจรงิ 

 

ขอคําถาม X  SD การแปลผล ลําดับท่ี 

1.  บริการใหยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศท่ีอํานวย

ความสะดวกแกผูใชบริการเปนรายบุคคล ไดแก บริการ

สงถึงคณะ (DDS), บริการแบบมารับดวยตนเอง (Drive 

Thru), บริการสงทางไปรษณีย (Post BUU) 

6.86 2.60 มาก 4 

2.  บริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน

และทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย 

6.89 2.42 มาก 3 

3. ปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตที่เปนประโยชน 

และทันสมัย 

6.94 2.36 มาก 1 

4.  บริการอบรมการใชหองสมุดดวยบทเรียนออนไลน 6.52 2.71 มาก 5 

5.  ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวง

สถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 

6.91 2.44 มาก 2 

รวม 6.82 2.26 มาก  

 

 จากตารางที่ 4-25 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา ในชวงสถานการณแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ในประเด็นของ 

คุณภาพบริการท่ีไดรับจริง ในภาพรวมอยูในระดับ มาก ( X  = 6.82)  โดยเมื่อพิจารณาเปนรายขอ 

พบวา ปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตท่ีเปนประโยชนและทันสมัย ( X  = 6.94) รองลงมาไดแก 

ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 

( X  = 6.91) และบริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชนและทันสมยัแกผูใชบริการผาน

โซเชียลมีเดีย ( X  = 6.89) ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4-26  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเก่ียวกับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

                   มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกเปนระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการ 

                   ที่พึงประสงค และระดับบริการที่ไดรับจริง ขอบเขตของการยอมรับ 

 

ขอคําถาม ระดับบริการ

ต่ําสุดที่ยอมรับได 

ระดับบริการ 

ที่พึงประสงค 

ระดับบริการ

ที่ไดรับจริง 

1.  บริการใหยืม-คนืทรัพยากรสารสนเทศ 

ที่อํานวยความสะดวกแกผูใชบริการเปน

รายบุคคล ไดแก บริการสงถึงคณะ (DDS), 

บริการแบบมารับดวยตนเอง (Drive 

Thru), บริการสงทางไปรษณีย (Post 

BUU) 

5.71 6.76 6.86 

2.  บริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสาร 

ที่เปนประโยชนและทันสมัยแกผูใชบริการ

ผานโซเชียลมีเดีย 

5.93 6.85 6.89 

3.  ปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตทีเ่ปน

ประโยชนและทันสมัย 

5.98 6.90 6.94 

4.  บริการอบรมการใชหองสมุดดวย

บทเรียนออนไลน 

5.64 6.56 6.52 

5.  ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุด

ในชวงสถานการณการแพรระบาดของโค

วิด-19 (COVID-19) 

6.01 6.94 6.91 

รวม 5.85 6.80 6.82 

 

 จากตารางที่ 4-26  พบวา เปรยีบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับระดับคุณภาพบริการ ในชวงสถานการณแพรระบาดของโควิด-19  

(COVID-19) ทั้ง 3 ระดับ ผลการวิเคราะหพบวา ระดับบริการที่ไดรับจริงของของผูใชบริการสูงกวา 

ระดับต่ําสุดที่ยอมรับได และสูงกวาระดับบริการที่พึงประสงค ยกเวนขอบริการอบรมการใชหองสมุด

ดวยบทเรียนออนไลน 
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ภาพที่ 4-5  คุณภาพบริการชวงสถานการณโควิด 

 

ตอนที่ 4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

 เปรียบเทียบความคดิเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการทั้ง 3 ระดับ คือ ระดับต่ําสุด 

ที่ยอมรับได ระดับบริการที่พึงประสงค  และระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามตัวแปร 

กลุมผูใชสํานักหอสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, ประเภทนิสิต, และชั้นป 

  

ตารางที่ 4-27  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได จําแนกตามกลุมผูใชบริการ 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด นิสิต อาจารย t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 5.83 2.22 6.72 1.57 0.00 
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 จากตารางที่ 4-27  พบวา กลุมผูใชบริการสํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา  

มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคณุภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได  

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4-28  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

                  ของระดับบริการที่พึงประสงค จําแนกตามกลุมผูใชบริการ 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด นิสิต อาจารย t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่พึงประสงค 6.78 2.20 7.68 1.16 0.00 

 

 จากตารางที่ 4-28  พบวา กลุมผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคณุภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการที่พึงประสงค  

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4-29  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใชบริการ 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด นิสิต อาจารย t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่ไดรับจริง 6.61 2.20 7.79 1.01 0.00 

 

 จากตารางที่ 4-29  พบวา กลุมผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคณุภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการที่ไดรับจริง  

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ภาพที่ 4-6  กราฟเปรียบเทียบคุณภาพบริการจําแนกตามกลุมผูใชบริการ 

 

ตารางที่ 4-30  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                   ของระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได จําแนกตามเพศ 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ชาย หญิง t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 5.65 2.35 5.92 2.16 0.33 

 

 จากตารางที่ 4-30  พบวา นิสิตเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพ

บริการของหองสมุดในประเด็นของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได ไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที ่4-31  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการที่พึงประสงค จําแนกตามเพศ 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ชาย หญิง t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่พึงประสงค 6.11 2.40 7.10 2.03 0.00 
 

 จากตารางที่ 4-31  พบวา นิสิตเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพ 

บริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการที่พึงประสงคแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ  

0.05  
 

ตารางที่ 4-32  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดบัคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

                  ของระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามเพศ 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ชาย หญิง t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่ไดรับจริง 6.06 2.41 6.88 2.04 0.00 
 

 จากตารางที่ 4-32  พบวา นิสิตเพศชายมีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการของ 

หองสมุดในประเด็นระดับบริการที่ไดรับจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
 

 
ภาพที่ 4-7  กราฟเปรียบเทียบคุณภาพบริการจําแนกตามเพศ 
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ตารางที่ 4-33  เปรียบเทียบความคดิเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 5.79 2.23 6.18 2.13 0.32 

 

 จากตารางที่ 4-33  พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับ

บัณฑิตศึกษามีความคดิเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการต่ําสุด 

ที่ยอมรับไดไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05  

 

ตารางที่ 4-34  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

                  ของระดับบริการที่พึงประสงค จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่พึงประสงค 6.72 2.25 7.30 1.73 0.14 

 

 จากตารางที่ 4-34  พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับ 

บัณฑิตศึกษามีความคดิเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการ 

ที่พึงประสงคไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4-35  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่ไดรับจริง 6.52 2.24 7.31 1.67 0.04 
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 จากตารางที่ 4-35  พบวา ผูใชบริการที่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับ

บัณฑิตศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคณุภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการ 

ที่ไดรับจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 
 

ภาพที่ 4-8  กราฟเปรียบเทียบคุณภาพบริการจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ตารางที่ 4-36  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                   ของระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได จําแนกตามประเภทนิสิต 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ภาคปกต ิ ภาคพิเศษ t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 5.71 2.22 6.61 2.09 0.01 

 

 จากตารางที่ 4-36  พบวา ผูใชบริการภาคปกติและภาคพิเศษ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

บริการของหองสมุดในประเด็นของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับไดแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ 0.05  
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ตารางที่ 4-37  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

                  ของระดับบริการที่พึงประสงค จําแนกตามประเภทนิสิต 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ภาคปกต ิ ภาคพิเศษ t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่พึงประสงค 6.64 2.27 7.73 1.41 0.04 

 

 จากตารางที่ 4-37  พบวา ผูใชบริการภาคปกติและภาคพิเศษ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

ระดับคุณภาพของหองสมุดในประเด็นระดับบริการที่พึงประสงค แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 

 

ตารางที่ 4-38  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

                  ของระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามประเภทนิสิต 

 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ภาคปกต ิ ภาคพิเศษ t 

 X  SD X  SD  

ระดับบริการที่ไดรับจริง 6.46 2.26 7.61 1.36 0.02 

 

 จากตารางที่ 4-38  พบวา ผูใชบริการภาคปกติและภาคพิเศษ มีความคิดเหน็เกี่ยวกับ 

ระดับคุณภาพบริการของหองสมุดในประเด็นระดับบริการท่ีไดรับจริง แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ 

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ภาพที่ 4-9  กราฟเปรียบเทียบคุณภาพบริการจําแนกตามประเภทนิสิต 

 

ตารางที่ 4-39  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได จําแนกตามชั้นป 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลม 4 31.412 7.853 1.602 0.174 

ภายในกลุม 295 1446.281 4.903   

รวม 299     

 

 จากตารางที่ 4-39 พบวา นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ 

คุณภาพบริการของหองสมดุในประเด็นของระดับคุณภาพบริการต่ําสุดท่ียอมรับได ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 4-40  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                  ของระดับบริการที่พึงประสงค จําแนกตามชั้นป 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลม 4 62.624 15.656 3.307 0.11 

ภายในกลุม 295 1396.382 4.733   

รวม 299     

 

 จากตารางที่ 4-40 พบวา นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับคณุภาพ 

บริการของหองสมดุในประเด็นของระดับคุณภาพบริการท่ีพึงประสงค ไมแตกตางกัน 

 

ตารางที่ 4-41  เปรียบเทียบความคิดเห็นระดับคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

                   ของระดับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามชั้นป 

 

แหลงความแปรปรวน df SS MS F P 

ระหวางกลม 4 36.351 9.088 1.896 0.111 

ภายในกลุม 295 1413.678 4.792   

รวม 299     

 

 จากตารางที่ 4-41 พบวา นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับระดับ

คุณภาพบริการของหองสมุเดในประเด็นของระดับคุณภาพบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน 
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ภาพที่ 4-10  กราฟเปรียบเทียบคุณภาพบริการจําแนกตามชั้นป 

 

ตอนที่ 5 ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

           มหาวิทยาลัยบูรพา 

 

ตารางที่ 4-42  ขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

 

ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service)  

เจาหนาที่เอาใจใส เต็มใจใหบริการ ใหความชวยเหลือและแนะนําดีมาก 15 

เจาหนาที่ควรยิ้มแยมกับผูมารับบริการมากกวานี้ 8 

หองสมุดเพ่ิมชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 1 

เพ่ิมจุดบริการถายเอกสาร 1 

อยากใหมีการประชาสัมพันธการบริการในชวงสถานการณโควิดมากยิ่งข้ึนมีนิสิต 

สวนใหญที่ยังไมทราบวาหอสมุดเปดบริการในรูปแบบออนไลน 

1 

มุม mini Tcdc ควรจัดกิจกรรมที่เปนประโยชนเก่ียวกับงานดานอุตสาหกรรมสรางสรรค

มากกวานี้ 

1 
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ชั้น
ป

เปรยีบเทียบคุณภาพบริการจาํแนกตามช้ันป

บริการที่ไดรับจริง บริการที่พึงประสงค บริการต่ําสุดที่ยอมรับได
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ตารางที ่4-42  (ตอ) 

 

ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of Service) (ตอ)  

ควรมีคลิปสอนวิธีการหาหนังสือสําหรับมือใหม แตละเลมหายากมาก  1 

พนักงานบริการถายเอกสารพูดจาไมสุภาพ คิดเงนิไมถูกตอง หรือไมอยูใหบริการ 1 

ควรมีกิจกรรมสงเสริมการสืบคนออนไลน ใหบุคลากรและนิสิตเขาถึงฐานขอมูล 

โดยมีการใหรางวัล 

1 

ควรเก็บหนังสือพิมพรายวันยอนหลัง 5 ป มีนักวิชาการศึกษาขอมูลจากหนังสือพิมพ

ยอนหลังจํานวนมาก 

1 

การใหบริการบทความที่ไมมีอยูในฐานขอมูล 1 

เพ่ิมจํานวนครั้งในการยืมตอเนื่องจาก 2 เปน 3 ครั้งแบบอัตโนมัติ ในกรณทีี่หนังสือ 

เลมนั้น ๆ ไมมีการจอง 

1 

เจาหนาที่มักจะปมวันที่คืนหนังสือผิด 1 

อยากใหมีพ้ืนที่มากกวานี้ 1 

การยืมหนังสือออนไลนผานสมารทโฟนผูใชบริการตองกรอกขอมูลมากไปทําได 

ไมสะดวก 

1 

แนะนําเสนอหนังสือใหม ๆ หรือหนังสือที่กําลังไดรับความนิยมใหเห็นไดงาย 1 

ตองการเห็นรายชื่อหนังสือมุม Book Showroom 1 

ชวงการเปดภาคเรียน ควรเปดให นิสิต อาจารย บุคลากร เขาใช โดยคํานึงเรื่อง 

ความปลอดภัยในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 

1 

พัฒนาการบริการยืมคืน ใหงาย สะดวกยิ่งข้ึนและมีหลายชองทาง 1 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  

เพ่ิมหนังสืออิเล็กทรอนิกส (e-book) 10 

อยากใหมีหนังสือที่ทันสมัยและมีความหลากหลาย 8 

ปรับปรุงทรัพยากรบางอยางท่ีชํารุด 3 

ทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอ 3 

เพ่ิมทรัพยากรดานเทคโนโลยีและนวัตกรรม 2 

ในสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 ควรจัดทําหนาปกและสแกนสารบัญ 

เพ่ือชวยใหงายในการตัดสินใจยืม 

2 

เว็บไซตลาสมัย เขาถึงและคนหาขอมูลไดยากไมสะดวก 2 
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ตารางที่ 4-42  (ตอ) 

 

ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 

ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) (ตอ)  

บทความวารสารในฐานขอมูลไมสามารถดาวนโหลดเนื้อหาฉบับเต็มได 2 

อยากใหการยืมหนังสือออนไลน สามารถเห็นรูปปกหนังสือได 2 

ควรมีการสอบถามถึงความตองการหนังสือและฐานขอมูลของคณาจารยนิสิตบัณฑติศึกษา 2 

เพ่ิมรายชื่อวารสารวิชาการนานาชาติใหครอบคลุมมากขึ้น 1 

เพ่ิมวารสารในฐานขอมูลดานศิลปกรรมที่ไมใช open access 1 

เพ่ิมฐานขอมูลสารสนเทศขุมปญญาตะวันออกใหสอดคลองกับวิสัยทัศนของมหาวิทยาลัย

บูรพา 

1 

อยากใหปรับรูปแบบการคนหาไดงาย  1 

เพ่ิมวารสารหรือฐานขอมูลทางดานวิทยาศาสตรสุขภาพใหหลากหลายมากกวานี้  1 

ควรใหดาวนโหลดปริญญานิพนธของ ม.บูรพา ทางออนไลนได  1 

ควรมีวารสารวิชาการ (โดยเฉพาะบางเลม บางฉบับที่ยังไมมี) ใหครบ 1 

ในสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 ทีจ่ําเปนตองปดหองสมุด ควรมีแผน 

ในการรองรับการใชบริการใหเหมาะสมกับการเรียนการสอน 

1 

ควรเพ่ิมหนังสือปพิมพลาสุดท่ียังไมมีในหองสมุด 1 

จัดสรรคอมพิวเตอรหรือไอแพดสําหรับคนควาขอมูลเพ่ิมเติม 1 

นิยายอยากใหมีครบทุกเลม 1 

หนังสือบางเรื่องคอนขางมีจํานวนจํากัดทําใหเขาถึงขอมูลไดอยาก 1 

อยากใหมีหนังสือตางประเทศเยอะ ๆ 1 

อยากใหมีหนังสือที่มีเนื้อหาดานสถิติใหมากกวานี้ โดยเฉพาะเลมที่ตีพิมพใหม ๆ 1 

เครื่องมือในการคนหาหนังสือ วารสารนิตยสาร หนังสือ สิ่งพิมพ นิตยสาร ไมทันสมัย 1 

อยากใหจัดซื้อหนังสือเก่ียวกับศิลปะรวมสมัยใหมากขึ้น 1 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place)  

สถานทีส่วยงามทันสมัย นาเขาใชบริการ 19 

จากชั้น 1 ไปชั้น 2 ควรมีลิฟทบริการผูสูงอายุหรือผูพิการ 4 

อยากใหปรับปรุงใหสวยและทันสมัยมากกวานี ้ 3 

ที่จอดรถยนตไมเพียงพอ 2 

มีความเหมาะสมดีมาก 1 
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ตารางที ่4-42  (ตอ) 

 

ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 

ดานหองสมุดคือแหลงคนควา (Library as Place) (ตอ)  

อยากใหเปด nape zone ชั้นอื่น ๆ 1 

มีกลิ่นหนังสือคอนขางแรงมากในบางจุด 1 

ควรเพ่ิมพ้ืนที่ใหบริการมากกวานี ้ 1 

อยากใหเปดใหใชงานและมีมาตรการปองกันโรคโควิด-19 1 

พ้ืนที่หองสมุดสรางแรงบันดาลใจในการศึกษาและการเรียนรู 1 

ขยายพ้ืนท่ีชั้น 1 เพิ่มเพราะผูใชบริการมีจํานวนมาก 1 

เพ่ิมมุมหนังสืออานสวนตัว 1 

มีโซนใหบริการที่กวางข้ึนเพ่ือจัดกิจกรรม 1 

บางสวนของหองสมุดไมไดเปดเครื่องปรับอากาศทําใหรอนเวลาเขาใชงาน 1 

หองสมุดมีความเงียบและจัดโตะไดเปนระเบียบ 1 

อยากใหขยายเวลาเปด-ปดบริการชวงสอบ และเพ่ิมความสวางบริเวณดานหลัง 

เพ่ือความปลอดภัยของนิสิตที่มาใชบริการ 

1 

บริการหองคอมพิวเตอรโดยเฉพาะและการเพ่ิมมุมสําหรับนั่งอานที่นาสนใจ 1 

หองศึกษากลุม อยากใหมีที่ก้ันเสียงระหวางหอง เนื่องจากไดยินเสียงของหองอ่ืน

รบกวนสมาธ ิ

1 

อยากใหหองสมุดมีขนาดใหญกวาเดิม 1 

เพ่ิมบริการจองเขาใชพ้ืนที่แบบรายสัปดาหหรือรายเดือนสําหรับบุคลากรสายวิชาการ 1 

จัดระบบภายในหองสมุดใหนาสนใจเขาไปศกึษาหาขอมูล 1 

อยากใหมีการจัดโซนพักผอนเพ่ิมข้ึน 1 

ควรมีการแบงโซนท่ีตองเงียบกับโซนที่สามารถใชเสียงไดใหชัดเจน 1 

สะอาด ปลอดภัย 2 

บริการของสํานักหอสมุดในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19 

(COVID-19) 

จํานวน 

บริการดีมากและสามารถปรับตัวในการใหบริการไดดี 40 

สะดวกตอการใชงาน 3 

เจาหนาที่บริการดี อัธยาศัยดี 3 

บริการ books in box ดีมาก 2 
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ตารางที่ 4-42  (ตอ) 
 

ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จํานวน 

อยากใหเพิ่มชวงเวลาการรับหนังสือผาน book in boxes 2 

ไมควรเก็บคาบํารุงหองสมุด 2 

อยากใหเปดใหบริการเพราะเรียนออนไลนที่หองแลวรอน และหาขอมูลก็ลําบาก 2 

มีความปลอดภัย 2 

มีความลําบากเพียงเล็กนอยในการเขาถึงและติดตอ 1 

ควรเพ่ิมกลองรับคืนหนังสือบริเวณตู lockers สงหนังสือ 1 

มีการใหบริการ เชน books in boxes, drive tru ในวันเสาร อาทิตยจะดีมาก 1 

เว็บไซตในบางครั้งเขาไมไดเลย เว็บลม บางทีก็กดยืมหนังสือไมได ตองทําซ้ําหลายรอบ 1 

อยากใหมีไฟลหนังสือที่สามารถเขาถึงและอานไดผานการล็อกอิน web opac 1 

เคยคิดใชบริการ แตรูสึกซับซอนไมเขาใจแนชัด จึงไมไดใชบริการ 1 

ไมทราบมีบริการ 1 

การบริการยืมหนังสือโดยผานชองทางอินเทอรเน็ตและการบริการหนังสือ e-book 1 

สงเสริมดานการใหบริการออนไลนใหมากขึ้น 1 

มีระบบถามตอบแบบอัตโนมัติตลอด 24 ชั่วโมง 1 

มี hotline ที่มีมนุษยรับโทรศัพทจริง 1 

อยากใหมีการอัพเดพการฉีดวัคซีนใหกับนิสิต 1 

เปดใหใชตามความจําเปนและเหมาะสม ดีกวาปดหองสมุด เนื่องจากการคนหาขอมูล

ลําบาก 

1 

ควรมีหนาปกและสารบัญสแกน เพ่ือการตัดสินใจยืม 1 

แนะนําอัพเดทเพจเพื่อสราง community 1 

ควรมีชองทางการตอบคําถามผานไลน @ หรือ Application ในการยืมคนื 1 

มีระบบการ chat แบบ real time ในการชวยเหลือผูใชบริการ 1 

มีการตอบคําถามผานไลนอยางด ี 1 

มีชองทางการประชาสัมพันธที่ทําใหเขาถึงขอมูลขาวสารนอย 1 

มีการสงหนังสือทางไปรษณียดีมาก 1 

อยากใหสามารถเขาไปคนหาขอมูลไดดวยตัวเอง อาจจะมีการจํากัดจํานวน จํากัดเวลา 

หรือใหใสถุงมือเมื่อตองสัมผัสสิ่งตาง ๆ 

1 

อยากใหมีการแจงเก่ียวกับวิธีการยืมและคืนหนังสือใหชัดเจนกวานี ้ 1 

ยืมแบบ drive true ก็สะดวก แตเวลาคืนจอดรถลําบาก 1 
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บทท่ี 5 

สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง การประเมินคณุภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

โดยใช LibQUAL +TM  มีวัตถุประสงคในการวิจัย 2 ประการคือ 1. เพ่ือประเมินคุณภาพบริการของ

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช LibQUAL +TM  ป ค.ศ. 2006  2. เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพ 

การบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกตามกลุมผูใช เพศ ระดับการศึกษา  

ประเภทนิสิต และชั้นป 

 

สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษาคนควา สามารถสรุปผลการวิจัยไดดังนี ้

 1.  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพสวนบุคคลของผูใชบริการ กลุมผูใชบริการหองสมุด 

ที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนิสิต จํานวน 300 คน และอาจารย จํานวน 185 คน และ 

เปนนิสิตเพศหญิง จํานวน 203 คน เพศชาย จํานวน 97 คน มีการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 

265 คน และระดับบัณฑิตศกึษา จํานวน 35 คน เปนนิสิตภาคปกติ จํานวน 260 คน นิสิตภาคพิเศษ  

จํานวน 40 คน นิสิตชั้นปที่ 3 มากที่สุด จํานวน 94 คน รองลงมาไดแก นิสิตชั้นปที่ 2 จํานวน 92 คน  

นิสิตชั้นปที่ 4 จํานวน 76 คน นิสิตชั้นปที่ 1 จํานวน 27 คน และตั้งแตชั้นปที่ 4 ข้ึนไป จํานวน 11 คน  

สามอันดับแรกของกลุมผูใชบริการสํานักหอสมุด พบวา เปนนิสิตสังกัดคณะมนุษยศาสตรและ 

สังคมศาสตร มากที่สุด จํานวน 52 คน รองลงมาไดแก นิสิตคณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร จํานวน 

40 คน คณะวิทยาศาสตร และคณะศึกษาศาสตร จํานวน 29 คน สวนกลุมผูใชหองสมุดประเภท 

อาจารย พบวา อาจารยสังกัดคณะศึกษาศาสตร มีการใชบริการหองสมุดมากที่สุด จํานวน 44 คน  

รองลงมา ไดแก อาจารยสังกัดคณะวิทยาศาสตร จํานวน 27 คน อาจารยสังกัดคณะมนุษยศาสตร 

และสังคมศาสตร จํานวน 20 คน อาจารยและนิสิตสวนใหญเขาใชบริการหองสมุดผานเครือขาย 

อินเทอรเน็ต มากกวาการเขาใชสถานที่ โดยนิสิตเขาใชบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต จํานวน 

224 คน และอาจารยเขาใชบริการผานเครอืขายอินเทอรเน็ต จํานวน 163 คน และนิสิตเขาใชบริการ 

สถานที่ จํานวน 220 คน สวนอาจารยเขาใชบริการสถานที่ จํานวน 146 คน ความถี่ในการเขาใช 

บริการของนิสิตสวนใหญใชบริการนาน ๆ ครั้ง จํานวน 177 คน รองลงมาไดแก สัปดาหละ 1-2 วัน  

จํานวน 76 คน สวนความถี่ในการเขาใชบริการของอาจารย พบวา อาจารยใชบริการนาน ๆ ครั้ง  

มากที่สุด จํานวน 113 คน รองลงมาไดแก สัปดาหละ 1-2 วัน จํานวน 45 คน  
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 2.  ความคิดเห็นระดับบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ประกอบดวย  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ีพึงประสงค และระดับบริการที่ไดรับจริง 

 ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับไดของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

บูรพา ทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา ดานความรูสึกที่มีตอ 

บริการ เปนปจจัยที่ผูใชบริการยอมรับไดนอยท่ีสุด อันดับตอมาคือ ดานการควบคุมสารสนเทศ  

และดานหองสมุดคือแหลงคนควา เปนปจจัยที่ผูใชบริการยอมรับยอมรับบริการไดมากที่สุด  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ผูใชบริการ 

ยอมรับไดนอยท่ีสุด คือ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ รองลงมาไดแก  

บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล จากปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ  

และหองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสารอิเล็กทรอนิกสที่ผูใชบริการตองการ ในปจจัย 

ดานการควบคุมสารสนเทศ 

 สําหรับความคิดเห็นตอระดับบริการท่ีพึงประสงคของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยผูใชบริการ 

มีความตองการการบริการของหองสมุดที่มีคุณภาพในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา  

ปจจัยดานหองสมุดคอืแหลงคนควา นั้น ผูใชบริการมีความตองการบริการท่ีมีคุณภาพในเรื่องนี้ 

มากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ และปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ 

ตามลําดับ สําหรับความคิดเห็นเก่ียวกับบริการที่พึงประสงคเปนรายขอ บริการของสํานักหอสมุด 

ที่ผูใชบริการตองการมากที่สุด คือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย รองลงมา 

ไดแก หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ ในปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา  

และเว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง ในปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ  

ตามลําดับ 

 สวนความคิดเห็นตอระดับบริการท่ีไดรับจริงของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ในประเด็นของ 

คุณภาพบริการท่ีไดรับจริง โดยผูใชบริการมีความคิดเห็นวาคุณภาพบริการของหองสมุดโดยรวมนั้น 

มีคุณภาพในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา ปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา นั้น  

ผูใชบริการไดรับบริการของหองสมุด ที่มีคณุภาพมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานความรูสึกที่มี 

ตอบริการ และปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ ตามลําดับ สําหรับความคิดเห็นเก่ียวกับบริการ 

ที่ไดรับจริงเปนรายขอ พบวา คุณภาพการบริการของหองสมุดที่ดีท่ีสุดตามความคิดเห็นของ 

ผูใชบริการคือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย ในปจจัยหองสมุดคือแหลงคนควา  

รองลงมาคือ หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ ในปจจัยหองสมุดคือ 

แหลงคนควา และบุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม ในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ  
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 3.  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด ประกอบดวย ขอบเขตของการยอมรับ 

ชองวางของบริการท่ีเพียงพอ และชองวางของบริการระดับสูง ผลการวิเคราะห พบวา ระดับบริการ 

ที่ไดรับจริงของผูใชสูงกวาระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได แตต่ํากวาระดับบริการพึงประสงค 

ในทุกขอคําถาม 

  3.1  ขอบเขตของการยอมรับ 

  คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับ 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของผูใชบริการท้ังหมด คอื 0.80  

เมื่อพิจารณาในแตละปจจัยพบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ มีขอบเขตการยอมรับกวางท่ีสุด 

รองลงมาคือ ดานการควบคุมสารสนเทศ และดานหองสมุดคอืแหลงคนควา เมื่อพิจารณาจากระดับ 

บริการที่พึงประสงค พบวา ทุกขอในทุกปจจัยอยูในชวงขอบเขตของการยอมรับทั้งสิ้น ซึ่งหมายถึง 

ผูใชบริการยอมรับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด ในระดับต่ําสุดไดและอดทนที่จะรอรับบริการ 

ของหองสมุดตามที่ตองการหรือที่คาดหวังไว เพ่ือใหเห็นภาพการประเมินคณุภาพบริการของ 

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับใหชัดเจนยิ่งขึ้น เม่ือพิจารณา 

เปนรายขอ พบวา บริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ขอที่มีขอบเขตของการยอมรับ 

กวางที่สุดคือ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ และขอที่มีขอบเขตของการยอมรับ 

แคบที่สุด คือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรูและการวิจัย 

  3.2  ชองวางของบริการที่เพียงพอ 

  คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวางของบริการ 

ที่เพียงพอ ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ชองวางของบริการที่เพียงพอของผูใชบริการทั้งหมดใน 

ภาพรวมมีคาเปน บวก คอื 0.89 ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑที่ผูใชยอมรับได  

แตยังไมตรงหรือใกลเคยีงกับความตองการหรือความคาดหวัง เม่ือพิจารณาในแตละปจจัย พบวา  

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ มีชองวางของบริการที่เพียงพอกวางท่ีสุด รองลงมา คือ ดานการควบคุม 

สารสนเทศ และดานหองสมุดคอืแหลงคนควา เพ่ือใหเห็นภาพการประเมินคุณภาพบริการของ 

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวางของบริการที่เพียงพอใหชัดเจนยิ่งข้ึน เมื่อพิจารณา 

เปนรายขอ พบวา บริการของสํานักหอสมุดขอที่มีชองวางของบริการที่เพียงพอกวางที่สุด คือ 

บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ และขอที่มีชองวางของบริการที่เพียงพอ 

แคบที่สุด คือ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของ 

ผูใชบริการ 

  3.3  ชองวางของบริการระดับสูง 

  คุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวางของบริการ 

ระดับสูง ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ระดับบริการที่ผูใชไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับบริการที่คาดหวัง 
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จะไดรับซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี แตยังไมตรงกับความตองการหรือ 

ความคาดหวังของผูใชบริการ เมื่อพิจารณาในแตละปจจัย พบวา ดานความรูสึกที่มีตอบริการ 

มีชองวางของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด รองลงมาคือ ดานหองสมุดคือแหลงคนควา และ 

ดานการควบคุมสารสนเทศเพ่ือใหเห็นการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

บูรพา เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา บริการของหองสมุดขอที่มีชองวางของบริการระดับสูง 

ที่แคบที่สุด คือ บุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคาํถามและขอที่มีชองวางของบริการ 

ระดับสูงที่กวางกวา คือ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการ 

ของผูใชบริการ  

 4.  ระดับบริการของสํานักหอสมุดในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19  

(COVID-19) 

  4.1  ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได  

  ผูใชบริการสามารถยอมรับคุณภาพบริการต่ําสุดในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  

เมื่อพิจารณาเปนขอพบวา บริการอบรมการใชหองสมุดดวยบทเรียนออนไลน เปนขอที่ผูใชบริการ 

ยอมรับไดนอยท่ีสุด รองลงมาไดแก บริการใหยืม-คนืทรัพยากรสารสนเทศท่ีอํานวยความสะดวก 

แกผูใชบริการเปนรายบุคคล ไดแก บริการสงถึงคณะ (DDS), บริการแบบมารับดวยตนเอง  

(Drive Thru), บริการสงทางไปรษณีย (Post BUU) และบริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปน 

ประโยชนและทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย ตามลําดับ 

  4.2  ระดับบริการที่พึงประสงค 

  ผูใชบริการมีความตองการการบริการของสํานักหอสมุดท่ีมีคุณภาพในระดับมาก  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวงสถานการณการแพร 

ระบาดของโควิด-19 (COVID-19) เปนขอที่ผูใชบริการตองการมากที่สุด รองลงมาไดแก ปรบัปรุง 

ขอมูลในเว็บไซตที่เปนประโยชนและทันสมัย และบริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชน 

และทันสมัยแกผูใชบริการผานโซเชียลมีเดีย ตามลําดับ 

  4.3  ระดับบริการที่รับไดจริง 

  ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับคุณภาพบริการในภาพรวมอยูในระดับ มาก 

โดยเมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ปรับปรุงขอมูลในเว็บไซตท่ีเปนประโยชนและทันสมัย รองลงมา 

ไดแก ชองทางสําหรับการติดตอกับหองสมุดในชวงสถานการณการแพรระบาดของโควิด-19  

(COVID-19) และบริการประชาสัมพันธขอมูลขาวสารที่เปนประโยชนและทันสมัยแกผูใชบริการ 

ผานโซเชียลมีเดีย ตามลําดับ 

  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับ 

ระดับคุณภาพบริการ ในชวงสถานการณแพรระบาดของโควิด-19 (COVID-19) ทั้ง 3 ระดับ  
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ผลการวิเคราะหพบวา ระดับบริการที่ไดรับจริงของของผูใชบริการสูงกวาระดับต่ําสุดที่ยอมรับได  

และสูงกวาระดับบริการที่พึงประสงค ยกเวนขอบริการอบรมการใชหองสมุดดวยบทเรียนออนไลน 

 5.  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของสํานักหอสมุด ใน 3 ระดับ คือ 

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ีพึงประสงค และระดับบริการที่ไดรับจริง  

จําแนกตามตัวแปร กลุมผูใชสํานักหอสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, ประเภทนิสิต, และชั้นป 

  5.1  เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได จําแนกตาม 

กลุมผูใชสํานักหอสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, ประเภทนิสิต, และชั้นป 

   5.1.1  กลุมผูใชสํานักหอสมุด 

   กลุมผูใชบริการหองสมุด ประเภทกลุมอาจารย และกลุมนิสิต มีความคิดเห็น 

เก่ียวกับบริการของหองสมุดในระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 

   5.1.2  เพศ 

   นิสิตเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดระดับบริการ 

ต่ําสุดที่ยอมรับได ไมแตกตางกัน  

   5.1.3  ระดับการศึกษา 

   นิสิตท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษามีความคิดเห็นเก่ียวกับ 

บริการของหองสมุดของระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได ไมแตกตางกัน 

   5.1.4  ประเภทนิสิต 

   นิสิตภาคปกติและภาคพิเศษ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของหองสมุดระดับ 

บริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   5.1.5  ชั้นป 

   นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับบริการของหองสมุด 

ระดับคุณภาพบริการต่ําสุดท่ียอมรับได ไมแตกตางกัน 

  5.2  เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับบริการที่พึงประสงค จําแนกตาม 

กลุมผูใชสํานักหอสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, ประเภทนิสิต, และชั้นป 

   5.2.1  กลุมผูใชสํานักหอสมุด 

   กลุมผูใชบริกรหองสมุด ประเภทกลุมอาจารย และกลุมนิสิต มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

บริการของหองสมุดในระดับบริการที่พึงประสงค แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

   5.2.2  เพศ 

   นิสิตเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุดของระดับบริการ 

ที่พึงประสงคแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  



108 

   5.2.3  ระดับการศึกษา 

   นิสิตท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษามีความคิดเห็นเก่ียวกับ 

บริการหองสมุดของระดับบริการท่ีพึงประสงค ไมแตกตางกัน 

   5.2.4  ประเภทนิสิต 

   นิสิตภาคปกติและภาคพิเศษ มีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่พึงประสงค  

แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

   5.2.5  ชั้นป 

   นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับบริการหองสมุดของระดับ 

คุณภาพบริการท่ีพึงประสงค ไมแตกตางกัน 

  5.3  เปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกับบริการที่ไดรับจริง จําแนกตามกลุมผูใช 

สํานักหอสมุด, เพศ, ระดับการศึกษา, ประเภทนิสิต, และชั้นป 

   5.3.1  กลุมผูใชสํานักหอสมุด 

   กลุมผูใชบริการหองสมุด ประเภทกลุมอาจารย และกลุมนิสิต มีความคิดเห็น

เก่ียวกับบริการหองสมุดในระดับบริการที่ไดรับจริง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 

   5.3.2  เพศ 

   นิสิตเพศชายและเพศหญิงมีความคิดเห็นเก่ียวกับบริการหองสมุดในระดับบริการ 

ที่ไดรับจริงแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   5.3.3  ระดับการศึกษา 

   นิสิตท่ีมีระดับการศึกษาปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ

บริการหองสมุดของระดับบริการท่ีไดรับจริงแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   5.3.4  ประเภทนิสิต 

   นิสิตภาคปกติ และภาคพิเศษมีความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุดของระดับ 

บริการที่ไดรับจริงแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

   5.3.5  ชั้นป 

   นิสิตท่ีศึกษาในชั้นปแตกตางกัน มีความคิดเห็นเก่ียวกับบริการหองสมุดในระดับ 

คุณภาพบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 5-1  เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพบริการ 

 

เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 

 แตกตางกัน ไมแตกตางกัน 

กลุมผูใชบริการ (อาจารย, นิสิต)   

เพศ (ชาย, หญิง)   

ระดับการศึกษา (ปริญญาตรี, บัณฑิตศึกษา)   

ประเภทนิสิต (ภาคปกติ, ภาคพิเศษ)   

ชั้นป (ชั้นปที่ 1 – ตั้งแตชั้นปที่ 4 ขึ้นไป)   

เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพบริการที่พึงประสงค 

กลุมผูใชบริการ (อาจารย, นิสิต)   

เพศ (ชาย, หญิง)   

ระดับการศึกษา (ปริญญาตรี, บัณฑิตศึกษา)   

ประเภทนิสิต (ภาคปกติ, ภาคพิเศษ)   

ชั้นป (ชั้นปที่ 1 – ตั้งแตชั้นปที่ 4 ขึ้นไป)   

เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพบริการที่ไดรับจริง 

กลุมผูใชบริการ (อาจารย, นิสิต)   

เพศ (ชาย, หญิง)   

ระดับการศึกษา (ปริญญาตรี, บัณฑิตศึกษา)   

ประเภทนิสิต (ภาคปกติ, ภาคพิเศษ)   

ชั้นป (ชั้นปที่ 1 – ตั้งแตชั้นปที่ 4 ขึ้นไป)   

 

อภิปรายผล 

 จากการวิจัยเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 

โดยใช LibQUAL +TM  สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

 1.  ระดับคุณภาพบริการของหองสมุด หมายถึง ความคดิเห็นหรือความพึงพอใจ 

ของผูใชบริการหองสมุดที่มีตอบริการของหองสมุด ประกอบดวย 

  1.1  ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได 

 ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได 

ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ทุกปจจัยอยูในระดับปานกลาง หมายความวา ผูใชบริการ 

สํานักหอสมุด มีความพึงพอใจตอบริการท่ียังไมดี ไมเปนท่ีพึงพอใจ ไมเปนไปตามที่พึงประสงค 
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ในระดับปานกลาง แตยังสามารถยอมรับบริการของสํานักหอสมุดได ที่เปนเชนนี้ ผูใชหองสมุด 

สวนใหญมีประสบการณในการใชหองสมุดนอย สงผลใหระดับความคาดหวังไมสูงมากนัก ซึ่ง 

สอดคลองกับงานวิจัยของ สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ (2556) ไดกลาววา ความคาดหวังของ 

คุณภาพบริการข้ึนอยูกับประสบการณในการใชหองสมุดของผูใชบริการ เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย  

พบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ เปนปจจัยที่ผูใชบริการยอมรับไดนอยที่สุด อันดับตอมาคอื 

ปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ และปจจัยดานหองสมุด คือแหลงคนควา ยอมรับบริการไดสูงสุด  

เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวาคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ที่ผูใชบริการ 

ยอมรับไดนอยท่ีสดุ คือ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ แสดงใหเห็นวา 

ผูใชบริการรูสึกยังไมพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่หองสมุดในแงการสรางความเชื่อมั่น 

แตก็ยอมรับได รองลงมาไดแก บุคลากรหองสมุดใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล จากปจจัย 

ดานความรูสึกที่มีตอบริการ และหองสมุดมีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/ หรือวารสารอิเล็กทรอนิกส 

ที่ผูใชบริการตองการ ในปจจัยดานการควบคุมสารสนเทศ แตอยางไรก็ตามผลการวิจัยในประเด็น 

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับไดของสํานักหอสมุด อยูในระดับปานกลาง แสดงใหเห็นวาผูใชบริการ 

ยอมรับบริการของหองสมุดไดแตไมมากนัก โดยยังเปดโอกาสใหสํานักหอสมุดไดทําการปรับปรุง 

และพัฒนาคุณภาพการบริการใหดียิ่งข้ึน (สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) 

1.1 ระดับบริการที่พึงประสงค 

ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับบริการที่พึงประสงค 

ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ทุกปจจัยอยูในระดับมาก หมายความวา ผูใชบริการ

สํานักหอสมุดมีความพึงพอใจตอบริการของหองสมุดมาก เนื่องจากหองสมุดเปนแหลงคนควา  

การเรียนรู วิจัย มีความสะดวกสบาย มีพ้ืนที่และสิ่งอํานวยความสะดวกที่ตรงกับความตองการ  

มีหองศึกษากลุมเพื่อศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล และมีพ้ืนที่ชุมชนเพ่ือการเรียนรู (Common Area)  

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของเกวลี จันทรตะมา (2549), อัมรัตน อนวัช (2552), ศรีรมย คูลู (2554)  

และสายธาร สุเมธอธิคม และคณะ (2556) ที่พบวาผูใชบริการมีความคิดเห็นตอระดับบริการ 

ที่พึงประสงคที่จะไดรับอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา บริการของสํานักหอสมุด 

ที่ผูใชบริการตองการมากที่สุด คือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย แสดงใหเห็นวา  

ผูใชบริการตองการและคาดหวังวาหองสมุดจะมีบรรยากาศและมีสถานที่ที่เปนแหลงคนควา เรียนรู  

และวิจัย รองลงมาไดแก หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการในปจจัยดาน 

หองสมุดคือแหลงคนควา และเว็บไซตของหองสมุดชวยใหคนหาขอมูลไดดวยตนเอง ในปจจัย 

ดานการควบคุมสารสนเทศ 
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  1.2  ระดับบริการที่ไดรับจริง  

ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา ในประเด็นของคุณภาพบริการท่ีไดรับจริงโดยรวมนั้น มีคุณภาพในระดับมาก 

เมื่อพิจารณาเปนรายปจจัย พบวา ปจจัยดานหองสมุดคือแหลงคนควา นั้น ผูใชบริการไดรับบริการ

ของหองสมุดท่ีมีคุณภาพมากที่สุด รองลงมาคือ ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ และปจจัยดาน 

การควบคุมสารสนเทศ หมายความวาระดับบริการท่ีผูใชไดรับบริการ โดยการมองเห็น การขอใช 

บริการ และสัมผัสรูสึกไดนั้น ผูใชบริการในปจจัยในดานหองสมุดเปนแหลงคนควาเปนอันดับแรก  

สอดคลองกับงานวิจัยของสมลิ้ม ครุฑวิลัย และคณะ (2563) ที่พบวา ผูใชบริการมีความเห็นตอบริการ 

ที่ไดรับจริงอยูในระดับมาก แลวเมื่อพิจารณาเปนรายปจจัยพบวา คุณภาพการบริการของหองสมุดท่ีดี 

ที่สุดตามความคิดเห็นของผูใชบริการคือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรู และการวิจัย ในปจจัย  

หองสมุด คือแหลงคนควา รองลงมาคือ หองสมุดมีความสะดวกสบายและสถานที่ตั้งนาใชบริการ 

ในปจจัยหองสมุดคอืแหลงคนควา และบุคลากรหองสมุดมีความพรอมในการตอบคาํถาม 

ในปจจัยความรูสึกที่มีตอบริการ  

 เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใชบริการเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการของ 

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบรูพา จําแนกตามระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับไดระดับบริการ 

ที่พึงประสงค และระดับบริการท่ีไดรับจริง 

 เมื่อนําคาเฉลี่ยของทั้ง 3 ระดับมาเปรียบเทียบกัน ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา 

ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูใชสูงกวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได แตต่ํากวาบริการที่พึงประสงค 

ในทุกขอคําถาม ที่เปนเชนนี้เพราะ ผูใชบริการมักมีความตองการและความคาดหวังตอบริการสูงกวา 

บริการที่ไดรับจริง สอดคลองกับงานวิจัยของแม็คเนลและกีเซค (McNeli & Giesecke, 2002), นฤตย  

นิ่มสมบุญ และฮารุกิ รางาตะ (2546), ศรีรมย คูลู (2554) และสอดคลองกับพาราซูรามาน ซีแทมล  

และเบอรรี่ (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1985) ที่ชี้ใหเห็นวาคุณภาพการใหบริการเปน 

การใหบริการที่มากกวาหรือตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งเปนเรื่องของการประเมินหรือ 

การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเปนเลิศของการบริการลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู  

คณุภาพการใหบริการตามการรับรู เปนไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติที่มีตอบริการ 

ที่คาดหวังและการบริการตามทีร่ับรูวามีความสอดคลองกัน  

 2.  การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  

 การประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด ประกอบดวยขอบเขตของการยอมรับ  

ชองวางของบริการท่ีพอเพียง และชองวางของบริการระดับสูงของผูใชบริการท้ังหมด 
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  2.1  ขอบเขตของการยอมรับ 

  ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของผูใชบริการ 

ทั้งหมด คือ 0.80 เมื่อพิจารณาในแตละปจจัยพบวา ปจจัยดานความรูสึกที่มีตอบริการ มีขอบเขต 

การยอมรับกวางที่สุด รองลงมาคือ ดานการควบคมุสารสนเทศ และดานหองสมุดคือแหลงคนควา  

เม่ือพิจารณาจากระดับบริการที่พึงประสงค พบวา ทุกขอในทุกปจจัยอยูในชวงขอบเขตของ 

การยอมรับทั้งสิ้น ซึ่งหมายถึง ผูใชบริการยอมรับคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด ในระดับต่ําสุดได 

และอดทนที่จะรอรับบริการของหองสมุดตามที่ตองการหรือที่คาดหวังไว เนื่องจากผูใชบริการคาดหวัง 

ที่จะไดรับคุณภาพบริการจากหองสมุดระดับมาก ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกวลี จันทรตะมา  

(2549), ธีรานุช ตรีรัตน (2550), รัตนะ อินจอย (2551) ที่พบวา ผูใชบริการมีความเห็นตอคุณภาพ 

บริการของหองสมุดทุกปจจัยในชวงขอบเขตของการยอมรับ ดังนั้นหองสมุดจึงควรพัฒนาและ 

ปรับปรุงการใหบริการใหดียิ่งข้ึน เพ่ือใหเห็นภาพการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด  

มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับขอบเขตของการยอมรับใหชัดเจนยิ่งข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  

ขอที่มีขอบเขตของการยอมรับกวางที่สุดคือ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อม่ันใหกับผูใชบริการ  

แสดงใหเห็นวา บุคลากรหองสมุดมีความรูในการใหบริการสรางความมั่นใจ เชื่อมั่นใหกับผูใชบริการ  

และขอที่มีขอบเขตของการยอมรับแคบที่สุด คือ หองสมุดเปนแหลงคนควา การเรียนรูและการวิจัย 

 2.2  ชองวางของบริการที่เพียงพอ 

 ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ชองวางของบริการที่เพียงพอของผูใชบริการทั้งหมด 

ในภาพรวมมีคาเปนบวก คือ 0.89 ซึ่งหมายถึง คุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑท่ีผูใชยอมรับ 

ได แตยังไมตรงหรือใกลเคียงกับความตองการหรือความคาดหวัง ดังจะเห็นไดจาก ระดับบริการที่ 

คาดหวังวาจะไดรับสูงกวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ในทุกขอและทุกปจจัย ดังนั้น ชองวางที่ 

เกิดขึ้นเปนชองวางบริการที่เพียงพอเชิงบวก ลักษณะของชองวางบริการท่ีเพียงพอเชิงบวกยิ่งกวาง 

เทาไหรยิ่งดีตอหองสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ไดรับจริงอยูใกลกับตําแหนงของระดับบริการ 

ที่คาดหวังจะไดรับ หมายความวา บริการที่ผูใชไดรับนั้นเกือบตรงกับความตองการหรือตรงกับ 

ความคาดหวังไว หากไดรับการพัฒนาหรือปรับปรุงใหมีคุณภาพสูงข้ึนอีกก็จะถึงระดับบริการ 

ที่ผูใชตองการ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกวลี จันทรตะมา (2549), รัตนา อินจอย, (2551), 

ศรีรมย คูลู (2554) สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ (2556) ที่พบวา ชองวางบริการที่เพียงพอ 

มีคาเปนบวกและคอนขางแคบ 

 เมื่อพิจารณาในแตละปจจัย พบวา ดานความรูสึกที่มีตอบริการ มีชองวางของบริการ 

ที่เพียงพอกวางท่ีสุด รองลงมา คือ ดานการควบคุมสารสนเทศ และดานหองสมุดคือแหลงคนควา 

เพ่ือใหเห็นภาพการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เก่ียวกับชองวาง 

ของบริการที่เพียงพอใหชัดเจนยิ่งข้ึน เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา บริการของสํานักหอสมุด 
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ขอที่มีชองวางของบริการที่เพียงพอกวางที่สุด คือ บุคลากรหองสมุดสรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ หมายความวา ผูใชบริการมีความเชื่อม่ันในการใหบริการของบุคลากรสํานักหอสมุด 

และขอที่มีชองวางของบริการท่ีเพียงพอ แคบที่สุด คือ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท 

สื่ออิเล็กทรอนิกสตรงกับตองการของผูใชบริการ แสดงวา สํานักหอสมุดจะตองดําเนินการจัดหา

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกสใหตรงกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งขึ้น 

 2.3  ชองวางของบริการระดับสูง 

 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา ระดับบริการที่ผูใชไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับบริการ 

ที่คาดหวังจะไดรบัทุกขอ โดยมีคาเปนลบ (-0.06) เม่ือพิจารณาคาที่ได ซึ่งเรียกวาชองวางบริการ 

ระดับสูงเชิงลบซึ่งเปนชองวางท่ีแคบ ดังนั้น หมายถึงคุณภาพบริการของหองสมุดอยูในเกณฑดี  

และเกือบถึงระดับบริการที่ผูใชคาดหวังวาจะไดรับ โดยเบลลันติ และคณะ (Bellanti, et al., 2004,  

อางถึงใน สายธาร สุเมธอธิคม และคณะ, 2556) ไดอธิบายวา ลักษณะของชองวางของบริการ 

ระดับสูงเชิงลบยิ่งแคบเทาไหรยิ่งดีตอหองสมุด เพราะระดับบริการที่ไดรับจริงอยูใกลกับระดับบริการ

ที่คาดหวังวาจะไดรับ หมายความวา บริการที่ผูใชไดรับนั้นเกือบตรงกับความตองการหรือความ

คาดหวังของผูใชบริการ หากหองสมุดมีการปรับปรุงหรือพัฒนาถึงระดับที่ผูใชตองการ ซึ่งสอดคลอง

กับงานวิจัยของเกวลี จันทรตะมา (2549) และศรีรมย คูลู (2554) ที่พบวาชองวางของบริการระดับสูง

มีคาเปนลบ 

  เมื่อพิจารณาในแตละปจจัย พบวา ดานความรูสึกที่มีตอบริการมีชองวางของบริการ 

ระดับสูงที่แคบที่สุด รองลงมาคือ ดานหองสมุดคอืแหลงคนควา และดานการควบคุมสารสนเทศ 

เพ่ือใหเห็นการประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เม่ือพิจารณาเปน 

รายขอ พบวา บริการของหองสมุดขอที่มีชองวางของบริการระดับสูงที่แคบที่สุด คือ บุคลากร 

หองสมุดมีความพรอมในการตอบคําถาม แสดงใหเห็นวาถาหองสมุดมีการพัฒนาบุคลากรหองสมุด 

ใหมีความพรอมในการตอบคําถามมากยิ่งขึ้น ผูใชบริการจะรูสึกพึงพอใจและตรงกับความคาดหวัง 

และขอที่มีชองวางของบริการระดับสูงท่ีกวางกวา คือ หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภท 

สื่อสิ่งพิมพตรงกับความตองการของผูใชบริการ แสดงวา หองสมุดตองปรับปรุงการจัดหาทรพัยากร 

สารสนเทศประเภทสิ่งพิมพใหตรงกับความตองการของผูใชใหมากที่สุด 

 3.  เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของสํานักหอสมุดใน 3 ระดับ คอื  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ีพึงประสงค และระดับบริการที่ไดรับจริง 

 3.1  กลุมผูใชสํานักหอสมุด 

 กลุมผูใชบริการหองสมุด ประเภทกลุมอาจารย และกลุมนิสิต มีความคิดเห็นบริการ 

ของหองสมุดในระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการที่พึงประสงค และระดับบริการที่ไดรับ 

จริง แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากวา สํานักหอสมุดไดมีระเบียบ 
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การใชบริการของสํานักหอสมุดแตกตางกัน เชน สิทธิในการยืมจํานวนทรัพยากรหองสมุด ระยะเวลา 

การยืม การเสนอซื้อหนังสือเขาหองสมุดเพ่ือใชในการสอน วิจัย การจัดสงบริการหนังสือที่คณะ 

ใหแกอาจารย กิจกรรมของหองสมุด และกิจกรรมที่สํานักหอสมุดจัดขึ้นจะเฉพาะเจาะจงกับกลุมผูใช 

บางประเภท เปนตน ซึ่งอาจารยจะไดสิทธิในการยืมและระยะเวลาในการใชทรัพยากรมากกวานิสิต  

แตในดานการบริการทางดานสถานที่ และดานการใหบริการของบุคลากร บุคลากรหองสมุดได 

ใหบริการทุกกลุมผูใชเทาเทยีมกัน ซึ่งสอดคลองกับพาราซูราแมน (2002) ที่กลาววา ปจจัยที่เปน 

ตัวหนุนใหระดับบริการนี้สูงขึ้น คือ ประสบการณของลูกคา ถาลูกคามีประสบการณมากอน  

ความคาดหวังท่ีมีตอบริการจะสูงข้ึนกวาเดิม 

 3.2  เพศ 

 กลุมผูใชบริการหองสมุด เพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นตอบริการของหองสมุด 

ในระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ไมแตกตางกัน สวนระดับบริการที่พึงประสงค และระดับบริการ 

ที่ไดรับจริง แตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของเกวลี จันทรตะมา (2549) พบวา เพศชาย 

และเพศหญิงมีความคิดเห็นตอบริการของหองสมุดในระดับต่ําสุดท่ียอมรับไดแตกตางกัน  

สวนในระดับที่พึงประสงคและระดับที่ไดรับบริการจริง ไมแตกตางกัน สาเหตอุาจเปนเพราะวา  

ความแตกตางทางเพศทําใหบุคคลมีพฤติกรรมของการใชบริการท่ีตางกัน โดยเฉพาะเพศชาย 

มีความคาดหวังในการรับบริการของหองสมุดที่ตางจากเพศหญิง นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชาย 

มีความตางกันอยางมากในเรื่องของความคิด ทัศนคติ คานิยม เพราะสังคมในปจจุบันไดเปลี่ยนแปลง 

อยางรวดเร็วการสงและรับขอมูลขาวสารจากเดิมเพศหญิงมีแนวโนมที่มีความตองการมากกวา 

เพศชายในขณะที่เพศชายไมไดมีแนวโนมความตองการที่จะรับและสงขอมูลขาวสารมากนัก ซึ่งตรงกับ 

แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 41) อีกประการหนึ่งคุณลักษณะของผูใชบริการ Gen-Z  

จะเปดกวางทางความคิดและวัฒนธรรมที่แตกตางมากขึ้นจากการมองเห็นในโลกดิจิตัล จึงเปดกวาง 

ในการยอมรับความแตกตาง มีแนวโนมที่จะปรับทัศนคติไดดี ไมแบงแยกชนชั้น สีผิว ศาสนา หรือ 

ประเพณีที่แตกตาง แตมีแนวโนมท่ีจะเปนมนุษยหลายงาน เพราะความอดทนต่ํา ตองการคาํอธิบาย 

มากขึ้น ตองมีเหตุผล ตองรูสึกวาไดเขาใจกับทุกเรื่องในชีวิต สวนการเรียนรูของคน Gen Z จะหา 

ความรูไดทุกที่ เกลียดการเรียนแบบบรรยาย ก็ชอบขอมูลแนวกราฟ ภาพ สถิติชัดเจน เนนขอมูล 

สั้น ๆ ที่เขาใจงายๆ เพราะจดจําขอมูลไดดจีากขอมูลสั้น ๆ ตามแบบฉบับโลกออนไลน 

 3.3  ระดับการศึกษา 

 กลุมผูใชบริการที่มีระดับการศึกษา แตกตางกัน มีความคิดเห็นบริการของหองสมุด 

ในระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการที่พึงประสงค ไมแตกตางกัน สวนระดับบริการ 

ที่ไดรับจริง แตกตางกัน สาเหตุอาอาจเปนเพราะวา นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาจะใชบริการที่ให 

ทางสํานักหอสมุด คนหาขอมูล สอนการใชโปรแกรม แนะนํา อบรม เครื่องมือการวิจัยมากกวา 

นิสิตระดับปริญญาตร ีจึงทําใหนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา มาติดตอขอใชบริการทางดานนี้มากขึ้น  
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ดังนั้น ปจจัยในเรื่องประสบการณการรับบริการของลูกคา การเขาไปมีสวนรวมตอบริการที่คาดหวัง  

สถานการณเฉพาะหนาตาง ๆ จะสงผลกระทบถึงขอบเขตการยอมรับของลูกคา (สุพัฒน สองแสง 

จันทร, 2547, หนา 12-13) 

 3.4  ประเภทนิสิต 

 กลุมผูใชบริการเปนนิสิตประเภทภาคปกติและภาคพิเศษ มีความคิดเห็นวา 

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการท่ีพึงประสงค และบริการที่ไดรับจริง แตกตางกัน  

อาจเปนสาเหตุเพราะวานิสิตภาคพิเศษไมคอยไดเขามาใชบริการหองสมุด หรือเขามาใชบริการใน

ระยะเวลาสั้น ๆ ซึ่งภาคพิเศษจะเรียนนอกเวลาราชการ และเสาร อาทิตย ทําใหนิสิตอาจรูสึกวา 

บางบริการของสํานักหอสมุดนั้น นิสิตยังใชบริการไดไมเต็มที่หรือไมมีโอกาสไดใชบริการนั้น ๆ ได  

เนื่องจากขอจํากัดของเวลาในการมาใชบริการ ซึ่งสอดคลองกับพาราซูราแมนท่ีกลาวไววาถาลูกคา 

รูสึกวาไมมีทางเลือก หรือมีทางเลือกใหนอย เชน ในสถานการณเรงรีบ ผูใหบริการไมสามารถ 

ใหบริการไดตามที่ตองการขอบเขตการยอมรับ จํานวนทางเลือกในการรับบริการและสถานการณ 

เฉพาะหนาตาง ๆ จะสงผลกระทบถึงขอบเขตการยอมรับของลูกคา (สุพัฒน สองแสงจันทร, 2547,  

หนา 12-13) 

 3.5  ชั้นป  

 นิสิตชั้นปตางกัน มีความคิดเห็นวาระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได ระดับบริการ 

ที่พึงประสงค และบริการท่ีไดรับจริง ไมแตกตางกัน ซึ่งแสดงใหเห็นวาการบริการของสํานักหอสมุด 

นั้นไมวานิสิตกําลังศึกษาอยูชั้นปใดก็ตาม ไดรับบริการในดานตาง ๆ ของสํานักหอสมุดเทาเทียม 

เสมอภาคกันทุกชั้นป ตามระเบียบการใชหองสมุดไมวาจะเปนระยะเวลาการยืมคืน จํานวนการยืมคนื  

การจองหองศึกษากลุม การใชบริการอื่น ๆ ไมไดแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของ 

เกวลี จันทรตะมา (2549) ที่พบวา นิสิตชั้นปท่ี 3 เปนนักศึกษาที่เริ่มเรียนวิชาเอก อาจมีความตองการ

คนควาในสาขาวิชาเอกลึกขึ้น จึงทราบบริการที่จะตอบสนองความตองการของตัวเองมากขึ้น 

 

ขอเสนอแนะ 

 จากผลการศึกษาในครั้งนี้ สามารถสรุปเปนขอเสนอแนะสําหรับการใหบริการ 

ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ดังนี้ 

 1.  ดานความรูสึกที่มีตอบริการ 

 การใหบริการของสํานักหอสมุด ควรมีการพัฒนาบุคลากรหองสมุดใหมีทักษะการใหบริการ

และปรับปรุงการบริการ โดยใหความสนใจแกผูใชบริการรายบุคคล การฝกอบรมดานวิชาชีพ 

รวมถึงการปรับตัวตามสถานการณที่เปลี่ยนแปลงในยุคปจจุบัน เชน การนําเทคโนโลยีมาใชเพ่ือ 

เพ่ิมชองทางการประชาสัมพันธที่หลากหลายในการติดตอกับผูใชบริการ วิเคราะหกลุมผูใชเพ่ือ 
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สรางหรือพัฒนาการบริการหองสมุดในการตอบสนองความตองการทุกกลุม รวมถึงความรวดเร็ว 

ในการใหบริการ และควรสังเกตพฤติกรรมของผูใชบริการตามกลุมประเภทของสมาชิกหองสมุด  

ปรับเปลี่ยนการบริกาเพื่อตอบสนองกับความตองการใหมากที่สุด รวมถึงการใหบุคลากรตระหนัก 

ในหนาที่การใหบริการ ความนาเชื่อถือ ความรูในการบริการ เพ่ือสรางความมั่นใจกับผูใชวาเขาจะ 

ไดรับในสิ่งที่เขาคาดหวังไว เชน การจัดประเภทกลุมผูใชและบริการที่ไดรับแตละกลุมใหชัดเจน และ 

ประชาสัมพันธการบริการของสํานักหอสมุด หรือการรับฟงสียงจากผูใชบริการ Voice of Customer 

 2.  ดานหองสมุดเปนแหลงคนควา 

 ควรจัดใหมมีุมอานหนังสือสวนตัวหรือเพ่ิมหองศึกษากลุมมากขึ้นสําหรับการศึกษาเรียนรู 

และการทําวิจัย และจัดโชนใหบริการ Co-working Space เพ่ือการจัดกิจกรรมที่กวางขึ้น รวมถึง 

เพ่ิมความสวางบริเวณดานหลังอาคารเพ่ือความปลอดภัยของนิสิตที่มาใชบริการ และเพ่ิมพ้ืนที่สําหรับ 

บุคลากรสายวิชาการ 

 3.  ดานการควบคุมสารสนเทศ 

 ควรมีการพิจารณาทบทวนนโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือปรับปรุง 

ใหตรงกับความตองการของผูใชมากที่สุด เพิ่มหนังสือและวารสารอิเล็กทรอนิกส ควรมีการประเมิน

การใชทรัพยากรหรือความคุมคาในการใชงบประมาณจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศในการใหบริการ  

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1.  ควรมีการศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอคณุภาพการใหบริการของสํานักหอสมุด 

 2.  ควรมีการประเมินคุณภาพการใหบริการดานอิเล็กทรอนิกสของสํานักหอสมุด 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย (IOC) 
 

เรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช้ LibQUAL +TM 
 
ค าชี้แจง   
 1.  แบบสอบถามฉบับนี้อยู่ในขั้นตอนการศึกษา การประเมินคุณภาพบริการของ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยใช้ LibQUAL +TM 
 2.  แบบสอบถามนี้มุ่งตรวจสอบเพ่ือหาค่าความเที่ยงตรง (validity) โดยวิเคราะห์ดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC) ของแบบสอบถามและข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญเพ่ือน าไปปรับปรุงแบบสอบถาม
ให้สมบูรณ์ยิ่งข้ึน 
 3.  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 4.  ขอความกรุณาผู้ทรงคุณวุฒิ ช่วยพิจารณาร่างแบบสอบถามว่ามีความสอดคล้องกับ 
ตัวแปรของการวิจัยเรื่องนี้หรือไม่ ด้วยการให้คะแนนในแต่ละข้อค าถาม หากมีประเด็นใดที่ยังไม่
สมบูรณ์โปรดเขียนข้อเสนอแนะ 
 
 
    ผู้วิจัยขอขอบพระคุณในความกรุณาของท่าน มา ณ โอกาสนี้ 
    
                                คณะผู้วิจัย 
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หาค่าคะแนน IOC จากผู้เชี่ยวชาญ 
 

รายการพิจารณา 
ค่าคะแนนจากผู้เชี่ยวชาญ 

ตรวจเคร่ืองมือ ค่า IOC 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.  กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด 

   นิสิต      อาจารย์  
(ถ้าตอบ อาจารย์ ให้ท่านข้ามไปตอบข้อ 6) 

1 1 1 1 

2.  เพศ  
 ชาย       หญิง 

1 1 1 1 

3.  ระดับการศึกษา 
  ปริญญาตร ี  บัณฑิตศึกษา 

1 1 1 1 

4.  ประเภทนิสติ 
  นิสิตภาคปกต ิ  นิสิตภาคพเิศษ 

1 1 1 1 

5.  ช้ันปี 
  ช้ันปีท่ี 1   ช้ันปีท่ี 2          ช้ันปีท่ี 3   
  ช้ันปีท่ี 4  ตั้งแต่ช้ันปีท่ี 4 ข้ึนไป 

1 1 1 1 

6.  คณะ/หน่วยงานท่ีสังกัด 
  คณะการท่องเที่ยวและการจัดการ  
  คณะการแพทย์แผนไทยอภัยภเูบศร 
   คณะดนตรีและการแสดง  
   คณะพยาบาลศาสตร ์
  คณะแพทยศาสตร์     คณะเภสชัศาสตร ์
  คณะภูมสิารสนเทศศาสตร ์
  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์

 คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ 
  คณะโลจิสติกส์    คณะวิทยาการสารสนเทศ  
  คณะวิทยาศาสตร์   คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 
  คณะวิศวกรรมศาสตร์    คณะศลิปกรรมศาสตร ์
  คณะศึกษาศาสตร์    คณะสาธารณสุขศาสตร ์
  คณะสหเวชศาสตร์     วิทยาลัยนานาชาติ  
  วิทยาลัยพาณิชยศาสตร ์
 วิทยาลัยวิทยาการวิจยัและวิทยาการปัญญา 

1 1 1 1 
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รายการพิจารณา 
ค่าคะแนนจากผู้เชี่ยวชาญ 

ตรวจเคร่ืองมือ ค่า IOC 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

7.  ลักษณะของการใช้บริการห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
    เข้าใช้สถานท่ี      ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

1 0 1 0.67 

8.  ความถี่ในการใช้บริการห้องสมดุ 
  ทุกวัน    สัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง 
  เดือนละ 2-3 ครั้ง   นาน ๆ ครั้ง 

1 1 0 0.67 

ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของส านกัหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of Service)     
1.  บุคลากรห้องสมดุสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้บริการ 1 1 1 1 
2.  บุคลากรห้องสมดุให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการรายบุคคล 1 1 1 1 
3.  บุคลากรห้องสมดุมีมารยาท มคีวามสุภาพสม่ าเสมอ 1 1 1 1 
4.  บุคลากรห้องสมดุมีความพร้อมในการตอบค าถาม 1 1 1 1 
5.  บุคลากรห้องสมดุมีความรู้ในการตอบค าถาม 1 1 1 1 
6.  บุคลากรห้องสมดุเอาใจใสดู่แลผู้ใช้บริการ 1 1 1 1 
7.  บุคลากรห้องสมดุเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 1 1 1 1 
8. บุคลากรห้องสมุดเต็มใจท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือผู้ใช้บริการ 1 1 1 1 

9. บุคลากรห้องสมุดมีความสามารถในการจัดการปัญหา 
การให้บริการ 

1 1 1 1 

 

 
รายการพิจารณา 

ค่าคะแนนจากผู้เชี่ยวชาญ 
ตรวจเคร่ืองมือ ค่า IOC 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 
1.  ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไดจ้าก
สถานท่ีต่าง ๆ เช่น ที่บ้าน/ที่ท างาน ฯลฯ 

1 1 0 0.67 

2.  เว็บไซต์ของห้องสมุดช่วยให้คน้หาข้อมูลได้ด้วยตนเอง 1 1 1 1 
3.  ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อสิ่งพิมพต์รงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 

4.  ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ตรงกับต้องการของผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 

5.  มีวารสารในรูปสิ่งพิมพ์ และ/ หรือวารสารอิเล็กทรอนิกส์ที่
ผู้ใช้บริการต้องการ 

1 1 1 1 
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6.  มีเครื่องมือ (tools) เพื่อการเขา้ถึงที่ใช้งานได้ง่ายช่วยให้
ค้นหาสิ่งที่ต้องการได้ด้วยตนเอง เช่น WebOPAC 

1 1 1 1 

7.  มีอุปกรณ์ที่ทันสมยัท าให้เข้าถงึสารสนเทศท่ีต้องการได้
โดยง่าย 

1 0 1 0.67 

8.  ห้องสมุดมีการจดัการสารสนเทศให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงได้
โดยง่าย 

1 1 1 1 

ด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) 
1.  พื้นที่ห้องสมุดสร้างแรงบันดาลใจในการศึกษาและการ
เรียนรู ้

1 1 1 1 

2.  ห้องสมุดมีบรเิวณที่เงียบส าหรบัการศึกษาค้นคว้าเฉพาะ
บุคคล 

1 1 1 1 

3.  ห้องสมุดมีความสะดวกสบายและสถานท่ีตั้งน่าใช้บริการ 1 1 1 1 
4.  ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า การเรียนรู้ และการวิจัย 1 1 1 1 
5.  ห้องสมุดมีพื้นท่ีชุมชนเพื่อการเรียนรู้และการศึกษา 
แบบกลุ่ม 

1 1 1 1 

 

 
รายการพิจารณา 

ค่าคะแนนจากผู้เชี่ยวชาญตรวจ
เคร่ืองมือ ค่า IOC 

คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 
บริการของส านักหอสมุดในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 
1.  บริการให้ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศท่ีอ านวยความ
สะดวกแกผู่้ใช้บริการเป็นรายบคุคล ได้แก่ บริการส่งถึงคณะ 
(DDS), บริการแบบมารับด้วยตนเอง (Drive Thru), บริการส่ง
ทางไปรษณีย์ (Post BUU) 

1 1 1 1 

2.  บริการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์และ
ทันสมัยแก่ผู้ใช้บริการผา่นโซเชียลมีเดีย 

1 1 1 1 

3.  ปรับปรุงข้อมูลในเว็บไซต์ที่เปน็ประโยชน์และทันสมัย 1 1 1 1 
4.  บริการอบรมการใช้ห้องสมุดดว้ยบทเรียนออนไลน ์ 1 1 1 1 

5. ช่องทางส าหรับการติดต่อกับหอ้งสมุดในช่วงสถานการณ์
การแพร่ระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 

1 1 1 1 
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 
ด้านการบริการ (Affect of Service) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (Information Control) 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
ด้านสถานทีข่องห้องสมุด (Library as Place) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
บริการของส านักหอสมุดในช่วงสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด-19 (COVID-19) 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือตอบแบบสอบถาม  
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ภาคผนวก ง 

เอกสารรับรองจริยธรรมในการวิจัย 
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