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 การวิจยัครั้งนีม้ีจุดมุงหมายเพื่อพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน  โดยสังเคราะหเกณฑการประเมินคุณภาพบริการจากการศึกษางานวิจยัที่

เกี่ยวของกับการประเมินหองสมุด แลวนําใหผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 59 แหง 

พิจารณาความเหมาะสมของเกณฑ  จากนั้นนําไปศึกษากับผูใชบริการสํานักหอสมดุ มหาวทิยาลยั 

ศรีปทุม  ไดแก  อาจารย  นกัศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปการศึกษา 

2550  จํานวน 536 คน เพื่อหาปจจัยกาํหนดคุณภาพบริการ เครื่องมอืที่ใชเปนแบบสอบถามบริการที่

ไดรับจริง  ซึ่งเปนแบบมาตรประมาณคา 9 ระดับ  และวิเคราะหปจจัย (Factor analysis)  โดยใช

โปรแกรม SPSS 15.0 for windows evaluation version  ผลการวิจยัสรุปไดวา เมื่อนําคําตอบจาก

ผูใชบริการมาวิเคราะหปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ  ไดปจจัยจํานวน 4 ปจจัย  คอื  ปจจัยดาน 

ผูใหบริการ (เกณฑ 11 ขอ)  ปจจัยดานสถานที่และสภาพแวดลอม (เกณฑ 11 ขอ)  ปจจัยดาน

ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง (เกณฑ 8 ขอ)  และปจจัยดานการบริการ (เกณฑ 12 ขอ) 
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    The main purpose of this study was to develop criteria for service quality 

assessment in private academy institute libraries.  Research works related to library quality 

assessment were studied and a set of criteria for service quality assessment was 

constructed.  The constructed criteria were sent to 59 private academy institute library 

administrators to consider its appropriateness.   After that the criteria was tested in 

assessing service quality of Sripatum University Library.  A set of questionnaire was 

developed as a data collection tool using 1-to-9 rating scale in perceived level of service.   

A sample of 536 was drawn from library users which consisted of faculty, graduate students 

and undergraduate students.  Factor analysis was used to identify factors which determined 

service quality.   SPSS 15.0 for windows evaluation version was applied in analyzing data.  

The results of the study indicated the following four factors of service quality: 1) Library 

personnel (11criteria); 2) Library and its environment (11 criteria); 3) Collection and access 

(8 criteria); and Services (12 criteria). 
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 ประกาศคุณูปการ 
 

 ปริญญานิพนธฉบับนี้สําเร็จไดดวยความกรุณาอยางสงูจากรองศาสตราจารยสุพัฒน       

สองแสงจันทร ประธานกรรมการควบคุมปริญญานิพนธ  และอาจารยบุญยืน จันทรสวาง กรรมการ

ควบคุมปริญญานพินธ ที่ไดใหคําปรึกษา แนะนาํ และแกไขขอบกพรองตาง ๆ ดวยความเอาใจใสอยาง

ดียิ่งตั้งแตแรกเริ่มจนปริญญานพินธฉบับนีสํ้าเร็จลุลวงเปนอยางดี  ผูวิจยัขอกราบขอบพระคุณเปน

อยางสงู 

 ขอกราบขอบพระคุณอาจารยพิมล เมฆสวัสด์ิ  และอาจารยศศิพิมล ประพินพงศกร  ที่กรุณา

เสียสละเวลารวมเปนกรรมการสอบปากเปลา 

 ขอกราบขอบพระคุณดร.ขวญัชฎิล พิศาลพงศ  ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง  

มหาวิทยาลยับูรพา  รองศาสตราจารย ดร.สมาน ลอยฟา  ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ  

มหาวิทยาลยัขอนแกน  อาจารยศิริพร สุวรรณะ  ผูอํานวยการสาํนกับรรณสารการพัฒนา สถาบนั

บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร  ผูชวยศาสตราจารย ดร.พิมพรําไพ เปรมสมิทธ  ผูอํานวยการ 

สถาบนัวทิยบริการ  จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย  และผูชวยศาสตราจารยนงนารถ ชยัรัตน  ผูอํานวยการ

สํานักหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ  ที่ใหความกรุณาเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบ

เครื่องมือวิจัย 

 ขอขอบคุณผูบริหารหองสมดุมหาวิทยาลยัเอกชนทัว่ประเทศ  และผูใชบริการสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัศรีปทุมที่เปนกลุมตัวอยางทุกทาน  ที่ไดกรุณาเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

 ขอขอบคุณมหาวิทยาลัยศรปีทุม วิทยาเขตชลบุรี ที่เปดโอกาสใหผูวิจยัไดศึกษาตอเพื่อ

พัฒนาตนเอง  และใหทุนสนบัสนุนจนสาํเร็จการศึกษา 

 ขอกราบขอบพระคุณผูชวยศาสตราจารยนุชรี ตรีโลจนวงศ อาจารยทีป่รึกษาของผูวจิัยใน

ระดับปริญญาโทและคณาจารยภาควิชาบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตรทกุทานที่คอย

หวงใยเอาใจใส  และใหคาํปรึกษาแนะนาํเสมอมา  ตลอดจนประสิทธิป์ระสาทวิชาใหแกผูวิจยั 

 ขอกราบขอบพระคุณรองศาสตราจารยวาณี ฐาปนวงศศานติ ที่คอยใหคําปรึกษา คาํแนะนํา

และใหความชวยเหลือแกผูวจิัย ดวยความรักและเอาใจใสเปนอยางดีเสมอมา 

 ขอขอบคุณสํานักงานวิจยัและมาตรฐานการศึกษา มหาวทิยาลยัศรีปทมุ วทิยาเขตชลบุรี ที่

ใหคําปรึกษาในการทําวิจัยเปนอยางดีเสมอมา 

 ขอขอบคุณเพื่อนสนทิทกุคนและเพื่อนรวมงานที่สํานกังานหองสมุด มหาวิทยาลัยศรปีทุม 

วิทยาเขตชลบรีุ ที่ใหความชวยเหลือ ใหคาํปรึกษา และเปนกาํลังใจทีด่ีใหผูวิจัยมาโดยตลอด   



  

 ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ผูเปนที่รักและเคารพยิ่ง  ที่เปนกาํลังใจ กาํลังทรพัย และ

กําลังสมองทีสํ่าคัญที่สุดสําหรับผูวิจัย  ทาํใหผูวจิัยเห็นความสาํคัญของการศึกษาและสนับสนุนให

ผูวิจัยมีโอกาสศึกษาจนสามารถจบการศึกษาในระดับปริญญาโทและทาํปริญญานพินธฉบับนี้สําเรจ็

ดวยความภาคภูมิใจอยางสงูสุด 

 คุณคาและประโยชนอันพึงมีที่ไดจากปรญิญานิพนธฉบับนี้ ขอมอบแดบุพการี และ

บูรพาจารยทกุทานดวยความเคารพรักยิง่ 
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บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

 ในการวิจัยครัง้นี ้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวจิัยที่เกี่ยวของ  และนําเสนอตามหวัขอ

ตอไปนี้ 

 1.  คุณภาพบริการ 

  1.1  ความหมายของคุณภาพบริการ 

  1.2  ลักษณะของการบริการ 

  1.3  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 2.  การประเมนิคุณภาพบรกิารของหองสมุด 

  2.1  ความหมายและวัตถุประสงค 

  2.2  พฒันาการของการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 

  2.3  แนวทางในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 

  2.4  เกณฑที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 

  2.5  วธิีการที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการ 

 3.  ตัวแบบประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด   

  3.1  SERVQUAL 

  3.2  LibQUAL+TM    

 4.  การวิเคราะหปจจยั (Factor analysis) 

  4.1  วัตถุประสงคของการวิเคราะหปจจยั 

  4.2  ประโยชนของการวิเคราะหปจจยั 

  4.3  ข้ันตอนของการวิเคราะหปจจัย 

 5.  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 

  5.1  การพัฒนาเกณฑ/เครื่องมือการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดมหาวิทยาลยั 

   5.1.1 งานวิจยัในตางประเทศ 

   5.1.2  งานวิจยัในประเทศ 

  5.2  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดมหาวิทยาลยั 

   5.2.1  งานวิจยัในตางประเทศ 

   5.2.2  งานวิจยัในประเทศ 
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คุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ  
 คําวา “คุณภาพบริการ” (Service quality)  ในทางธุรกิจไดมีผูใหความหมายและคํานิยามไว

หลากหลาย  ดังนี ้

  พจนานกุรมอเมริกัน นวิ เว็บสเตอร (American New Webster.  1988: 1099)  ให

ความหมายไววา  คุณภาพบริการ หมายถงึ ระดับความเปนเลิศหรือส่ิงที่ดีกวาสิ่งอืน่ ๆ 

  เพ็ญจันทร แสนประสาน (2539: 16)  ไดกลาวไววา คุณภาพบริการ คือ การทาํใหลูกคา

ไดรับความพึงพอใจ เปนบริการที่สอดคลองกับความตองการของลกูคา  ตลอดจนขั้นตอนของบริการ

นั้น ๆ จนถึงภายหลงัการบริการดวย  ทั้งนีต้องตอบสนองตอความตองการเบื้องตนตลอดจนครอบคลุม

ไปถึงความคาดหวัง (Expectation) ของลกูคาเพราะยอมทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

  ปยพรรณ กลัน่กลิน่ (2544: 65)  กลาววา คุณภาพบริการ คือ การสงมอบการบริการที่ดี 

เหมาะสมทั้งเวลา  สถานที่  รูปแบบ  และลักษณะทางจติวิทยา  โดยใชแรงงานมนุษยเพื่อตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  ทําใหผูใชบริการเกดิความพงึพอใจสูงสุดจากการใช

บริการ 

  วีรพงษ เฉลมิจิระรัตน (2543: 14-17)  ใหนิยาม “คุณภาพบริการ” วา  คือ  การจัดบริการ

ใหสอดคลองกับความตองการของลูกคา  รวมถึงระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความ

ตองการของลกูคา  และระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  นอกจากนีย้ังมี

ปจจัยทีน่ิยมใชพิจารณาบรกิารเพื่อระบุความมีคุณภาพในทัศนะของผูใช 10 ดาน ดังนี ้

   1.  ความเชื่อถอืได (Reliability)  หมายถึง  ความเชื่อถือและไววางใจในดานความ

ถกูตอง และความสม่าํเสมอของการใหบริการ 

   2.  การตอบสนอง (Responsiveness)  หมายถงึ  ความสามารถในการตอบสนองตอ

ความตองการหรือความรูสึกของผูใช ทัง้ในดานเวลาและความถกูตองสมบูรณของขอมูล 

   3.  ความสามารถ (Competence)  หมายถึง  การมีความรูความสามารถ และทกัษะ

ในการใหบริการอยางเชี่ยวชาญ และเหมาะสมกับผูใช 

   4.  การเขาถงึ (Access)  หมายถงึ  ความสะดวกสําหรบัผูใชในการใชบริการเพื่อ 

ใหไดขอมูลที่ตองการทัง้ในดานเวลา สถานที ่และขั้นตอนในการใชบริการ 

   5.  ความสุภาพ (Courtesy)  หมายถึง  ความสุภาพ  เคารพนบนอบ  ความออนนอม

ใหเกียรติ  และความมีมารยาทที่ดีของผูใหบริการ 

   6.  การสื่อสาร (Communication)  หมายถึง  ความชัดเจนและความสมบูรณใน 

การสื่อความกบัผูใช 
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   7.  ความเปนที่เชื่อถือได (Credibility)  หมายถงึ  ความไววางใจ และความนาเชื่อถอื

ในตัวผูใหบริการและแหลงบริการสารสนเทศในดานชื่อเสียงขององคกร ความพรอมในการใหบริการ 

และคุณลักษณะหรือมาตรฐานของบรกิาร 

   8.  ความมัน่คงปลอดภัย (Security)  หมายถึง  ความรูสึกปลอดภัยจากอันตรายและ

ความเสีย่งตาง ๆ เมื่อใชบริการ 

   9.  ความเขาใจ (Customer understanding)  หมายถึง  ความเขาใจ หรือการรูจัก

ผูใชบริการ  การรูจักเอาใจผูใชแตละคนมาใสใจตน 

   10.  สวนที่สัมผัสได (Tangibles)  หมายถงึ  สวนของบรกิารที่สามารถสัมผัสได หรือ

รับรูไดทางกายภาพ  ซึง่จะเปนปจจัยคาดการณคุณภาพในงานบริการไดอยางถูกตอง 

  พิสิทธิ ์พพิัฒนโภคากุล (2549: 38)  กลาววา  คุณภาพบริการ คือ การสงมอบบริการตาม

ความตองการของลูกคาเปาหมาย 

  พาราสุรามาน, เบอรร่ี และ ซีทธามล (Parasuraman; Berry; & Zeithaml.  1985: 42)  

ไดกลาววาคณุภาพบริการ คือ การรับรูของลูกคาซึง่ลูกคาจะทาํการประเมินคุณภาพบริการโดยทาํการ

เปรียบเทยีบความตองการหรือความคาดหวงักับการบริการที่ไดรับจริง  และการที่องคกรจะไดรับ

ชื่อเสียงจากคณุภาพบริการตองมีการบริการอยางคงที่อยูในระดับของการรับรูของลูกคา หรือมากกวา

ความคาดหวงัของลูกคา  พาราสุรามานและคณะยังไดกลาวถงึการประเมินคุณภาพบริการวา  

“การประเมนิคุณภาพการบริการของลูกคานัน้ยากกวาการประเมนิคณุภาพของสินคา”  การรับรู

คุณภาพบริการเปนผลลัพธจากการเปรียบเทียบความคาดหวังของลูกคากับบริการที่ไดรับจริง  ซึง่

คุณภาพที่ถกูประเมินไมไดเปนการประเมนิเฉพาะผลจากการบริการเทานั้น  แตเปนการประเมินรวมไป

ถึงกระบวนการของการบริการที่ไดรับ 

 

 สําหรับคุณภาพบริการในแงของหองสมุดไดมีผูใหความหมายไวดังนี ้

  สุจิน บุตรดีสุวรรณ (2542: 13-14)  รวบรวมความหมายของคําวาคุณภาพบริการ ไวดังนี ้

   1.  บริการที่มคีวามเปนเลิศในทุกดาน 

   2.  บริการที่เปนไปตามขอกาํหนด หรือมาตรฐาน 

   3.  บริการที่เปนไปตามความตองการของผูใชบริการ 

   4.  บริการที่สรางความพงึพอใจใหแกผูใชบริการ 

   5.  บริการที่ปราศจากขอบกพรอง 
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  จินดารัตน เบอรพันธุ (2543: 24-25)  กลาววา  คุณภาพบริการควรมีลักษณะสอดคลอง

กับคําจํากัดความดงัตอไปนี ้

   1.  เปนบริการที่มีรูปแบบตรงกับความคาดหวังของผูใช 

   2.  เปนบริการที่สามารถใหขอมูล ขาวสาร ขอเท็จจริง ที่เหมาะสม  และสอดคลองกบั

ความตองการของผูใช 

   3.  เปนบริการที่สามารถบําบัดความตองการสารสนเทศของผูใชไดในระดับทีท่ําให

ผูใชรูสึกพึงพอใจและประทับใจ   

  นายกิา เดิดขุนทด (2549: 71)  กลาววา  คุณภาพบริการ หมายถึง ความสัมพนัธระหวาง

ความคาดหวงัตอบริการของลูกคากับการรับรูบริการที่ไดรับ  ซึ่งอาจเปนการไดรับบริการตามที่

คาดหวงัหรือสูงกวาที่คาดหวงัก็ได 

  

 กลาวโดยสรุป  คุณภาพบริการ  คือ  การจัดและสงมอบบริการที่ดี และเหมาะสมใหกับ

ผูใชบริการ เพือ่ตอบสนองความตองการและใหสอดคลองกับความคาดหวงัของผูใชบริการ  เพื่อใหเกิด

ความประทับใจและความพงึพอใจสงูสุดจากการไดรับบริการนัน้  ซึ่งผูใชบริการจะเปนผูตัดสินโดยจะ

นําประสบการณจากการบริการที่ไดรับจริงมาเปรยีบเทยีบกับความคาดหวงั  หองสมุดจะตองมีความ

เขาใจวาผูใชบริการคือใครและมีความตองการอยางไร  เพื่อสามารถใหบริการไดสอดคลองกับความ

คาดหวงัของผูใชบริการ  หากบริการที่ไดรับเปนไปตามคาดหวงัหรือเหนือกวาที่คาดหวังยอมสราง

ความพึงพอใจใหกับผูใชบริการ  แตในทางตรงกันขามหากบริการไมเปนไปตามที่คาดหวังยอมสราง

ความไมพึงพอใจใหกับผูใชบริการเชนกัน ซึ่งขึ้นอยูกับทรรศนะของผูใชบริการแตละคน   
 
 ลักษณะของการบรกิาร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541: 335-336)  ไดอธิบายลักษณะสําคัญของบริการ 4 ประการ ไวดังนี ้

  1.  ไมสามารถจับตองได (Intangibility)  บริการแตกตางจากผลิตภัณฑ คือ ไมสามารถ

มองเหน็ได  ไมมีตัวตน  ไมสามารถใชสัมผัสใด ๆ เพื่อพจิารณาตัวบริการกอนการตดัสินใจรับบริการ  

เพื่อลดความไมแนใจดังกลาว ผูใชบริการจึงหนัไปพิจารณาสัญญาณ หรือหลักฐานที่แสดงออกวา

บริการมีคุณภาพโดยดูจากสิง่ตอไปนี ้

   1.1  สถานที่ (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น  และความสะดวกใหกับผูมาใช

บริการ  เชน หองสมุดมีบรรยากาศที่เงียบสงบนาเขามาศึกษาคนควา เปนตน 

   1.2  บุคคล (People)  ผูใหบริการตองมีบุคลิกภาพที่ดีเพือ่สรางความเชื่อมั่นใหกับ

ผูใชบริการ 
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   1.3  เครื่องมือเครื่องใช (Equipment)  อุปกรณภายในหองสมุดจะตองมีความ

ทันสมยั มีประสิทธิภาพ และมีการใหบริการที่รวดเร็ว เพือ่ใหผูใชบริการรูสึกประทับใจ 

   1.4  วัสดุส่ือสาร (Communication material)  ส่ือในการประชาสัมพันธบริการตาง ๆ 

ของหองสมุดจะทาํใหผูใชบริการรับทราบเกี่ยวกับบริการที่หองสมุดจัดขึ้น 

   1.5  สัญลักษณ (Symbol)  คือ  ชื่อเสียงของหองสมุดในดานที่จะทําใหผูใชบริการ

จดจําได 

   1.6  ราคา (Price)  การกาํหนดราคาการใหบริการควรมคีวามเหมาะสมกับระดับการ

บริการ  ซึง่ตองใหชัดเจนและงายตอการจาํแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 

  2.  ลักษณะทีแ่บงแยกออกจากกนัไมได (Inseparability)  การบริการมีลักษณะที่ไมอาจ

แยกออกจากตัวบุคคลหรืออุปกรณเครื่องมือที่ทาํหนาทีเ่ปนผูใหบริการนั้น ๆ ได  การผลิตหรือการ

บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกนัหรือใกลเคียงกนักับการใหบริการ  ซึง่แตกตางกับตัวสนิคา

ที่มีการผลิต  การขายสนิคา  แลวจงึเกิดการบริโภคภายหลัง  นอกจากนี้ผูใหบริการจะตองดําเนินการ

อยางตอเนื่องแกผูใชบริการตั้งแตเร่ิมใหบริการจนกระทัง่บริการนั้นสิน้สุดลง 

  3.  ไมแนนอน (Variability)  ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกบัผูใหบริการเปน

ใคร จะใหบริการเมื่อไร ที่ไหน และอยางไร   ผูใหบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ ซึ่งทาํได 2 

ข้ันตอน คือ 

   3.1  ตรวจสอบ คัดเลือก และฝกอบรมผูใหบริการใหมีมนุษยสมัพนัธ  โดยตองเนนใน

ดานการฝกอบรมในการใหบริการที่ดี เพือ่ใหผูใชบริการเกิดความเชือ่มั่นในบริการที่ไดรับ 

   3.2  ตองสรางความพอใจใหผูใชบริการ  โดยเนนการรับฟงคําแนะนําและ

ขอเสนอแนะของผูใชบริการ  การสาํรวจขอมูลของผูใชบริการ  และการเปรียบเทียบ  ทําใหไดรับขอมูล

เพื่อการแกไขปรับปรุงใหดีข้ึน 

  4.  ไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perishability)  บริการไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง

ไวไดเหมือนสนิคา  ถาความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา  แตถาลักษณะความ

ตองการไมแนนอน  จะทาํใหเกิดปญหา คือ บริการไมทัน หรือไมมีผูใชบริการ  

 สําหรับหองสมุดนั้น ลักษณะบริการในปจจุบันจะเหมือนกับทางดานธุรกิจ  เนื่องจากไดมอง

การบริการของหองสมุดในแงของธุรกิจบริการมากขึ้น  เพราะภารกิจหลักของหองสมุดคือ “การบริการ”   

นั่นหมายถงึวา  ผูใชบริการไดเปรียบเสมือนลูกคาหรือผูบริโภคที่หองสมุดตองเอาใจใสและสรางความ

พึงพอใจ โดยยึดถือผูใชเปนหัวใจสาํคัญของการบริการภายในหองสมุด  นอกจากนี้หองสมุดสวนใหญ

ยังไดนําเอาหลักการและเทคนิคทางการตลาดมาใชเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการของตน (สุพฒัน  

สองแสงจันทร และ เพชรรัตน มีสมบูรณพนูสุข.  2550: 26)  
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 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 รีฟส และ เบดนาร (Hernon; Nitecki; & Altman.  1999: 10; citing Reeves; & Bednar.  

1994.  Defining Quality : Alternatives and Implications.  p. 437)  ไดอธิบายถึงเกณฑในการ

กําหนดคุณภาพบริการไว 4 ประการ  คือ 

  1.  ความยอดเยี่ยม (Excellence)   คือ  การบริการทีย่ึดถือตามมาตรฐานที่ไดต้ังไว  และ

ความสาํเร็จอยางสงูนั้นถือวาเปนการวัดทีย่ากลาํบาก  เนื่องจากคุณสมบัติของความยอดเยี่ยมนัน้ยอม

มีการเปลี่ยนแปลงและความเพียงพอของผูใชนั้นเปนสิง่สําคัญในการแสดงถึงความยอดเยี่ยม 

  2.  คุณคา (Value)  คุณคาเปนสิ่งที่สลับซบัซอนและไมมีตัวตน  จึงเปนการยากที่จะวัด

ออกมาทั้งนี้ข้ึนอยูกับการตดัสินคุณคาของแตละบุคคล 

  3.  การปฏิบัติตามขอกําหนด (Conformance to specifications)  ซึ่งการกระทําดังกลาว

ก็เพื่อการปรับปรุงคุณภาพโดยชวยลดความผิดพลาด และขอบกพรองตาง ๆ  นอกจากนั้นยังชวยทําให

การประเมนิผลงายขึน้และมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น  อยางไรก็ดีผูใชบริการไมไดตระหนักใน

รายละเอียดของขอกาํหนดเหลานั้นแมวาจะมีการใหความใสใจในรายละเอียดของขอกําหนดรวมถึง

ความไมเหมาะสมในบริการ 

  4.  การตอบสนองความคาดหวัง และ/หรืออยูเหนือความคาดหวงั (Meeting and/or 

exceeding expectations)  เปนการลดความผิดพลาดหรือเปนการปองกันความผดิพลาด อันนาํไปสู

การปรับปรุงคณุภาพ  ชวยทาํใหสามารถประเมินผลไดอยางถูกตองแมนยํา  และทําใหมีประสิทธิภาพ

มากขึ้น  เกณฑในการกาํหนดคุณภาพบริการนี้มองไปที่ความคาดหวังและการประเมินบริการจาก

มุมมองของผูใช 

 ปจจุบัน “คุณภาพบริการ” เปนปจจัยที่มีความสาํคัญสําหรับองคกรธุรกิจ  หนวยงาน  และ

สถาบนัตาง ๆ  คุณภาพบริการเปนสิง่ที่สําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจบริการ  หากธุรกิจ

ใดสามารถผลติสินคาหรือจดับริการที่มีคุณภาพ  ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการ

นั้น ๆ และกลบัมาใชบริการอีกในโอกาสตอไป  สําหรับส่ิงที่ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังวาจะไดรับ

เมื่อมาใชบริการประกอบดวยสวนประกอบตาง ๆ ดังตอไปนี้ (ปยพรรณ กลั่นกลิ่น.  2544: 64) 

  1.  ความมชีื่อเสียง  ภาพลักษณ  และคําบอกตอเกี่ยวกับหนวยงาน/องคกร 

  2.  ลักษณะ  กิริยามารยาท  การแตงกายของผูใหบริการ 

  3.  ตราสนิคา  ชื่อ  ประเทศที่เปนผูผลิตสนิคา/บริการ 

  4.  ราคาคาบริการ 

  5.  มาตรฐานของคุณภาพทีลู่กคาตั้งไว 

  6.  การรับประกันคุณภาพทีลู่กคาจะไดรับ 
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  7.  ประสบการณจากการใชบริการของลูกคา  โดยเคยใชมากอน หรือมีการเปรียบเทียบ

กับคูแขงที่เปนธุรกิจแบบเดียวกัน 

 การสรางใหเกดิคุณภาพบริการตองอาศัยสวนประกอบตาง ๆ ที่สัมพนัธกนั  โดยเริม่ต้ังแต

การศึกษาขอมูลเบื้องตนของลูกคา  ความจําเปนและความตองการของลูกคา  รวมทัง้ความคาดหวงั

และประสบการณในการใชบริการที่แตกตางกนัของลกูคา  เพื่อนํามาสรางองคประกอบในการ

ใหบริการและจัดความสัมพนัธตาง ๆ ใหเกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้น เพื่อใหลูกคาใชเปนขอมูลใน

การตัดสินใจมาใชบริการ  และสงมอบบรกิารที่จะตอบสนองความตองการของลกูคา  รวมทัง้สราง

ความพึงพอใจ และประทับใจใหกับลูกคา  เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจก็จะเกิดความรูสึกไดวาบริการ

นั้น ๆ มีคุณภาพ  แลวก็จะมีการบอกกลาวปากตอปาก  และเมื่อเกดิความประทบัใจก็จะทาํใหกลับมา

ใชบริการอีกครั้งอยางตอเนือ่ง  สงผลใหภาพลักษณดานคุณภาพของบริการเกิดขึ้น  ดังภาพประกอบ 1 

 

 
  

ภาพประกอบ 1  ความสัมพนัธระหวางสวนประกอบตาง ๆ เพื่อสรางการบริการที่มคุีณภาพ 

     

ที่มา : ปยพรรณ กลั่นกลิ่น.  (2544, มกราคม-มิถุนายน).  คุณภาพการบริการ.  วทิยาการจัดการ. 

  19(1): 64. 

 

 

 

 

- ความจําเปนและ

ความตองการ 

- ความคาดหวัง 

- ประสบการณ 

ลูกคา 
 

 

- องคประกอบของการบริการ

และความสัมพันธระหวาง

องคประกอบตาง ๆ 

- ลักษณะเฉพาะของการบริการ 

ธุรกิจบริการ 

 

 

 

- การบอกกลาวปากตอปาก 

- การกลับมาใชบริการ 

- ความจงรักภักดี 

ตอบสนองความตองการ  สรางความ

พึงพอใจ  และประทับใจใหลูกคา 

ตัดสินใจใชบริการ 

การสงมอบบริการ 

ภาพลักษณ

ดานคุณภาพ

บริการ 
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 สําหรับองคประกอบตาง ๆ ที่มีความสัมพนัธกับการสรางคุณภาพบริการมีดังตอไปนี ้        

(จิตตินันท เดชะคุปต.  2540: 18-20) 

  1.  ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Satisfaction)  การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่

ผูใชบริการเปนหลกัสําคัญ  โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาที่โดยตรงทีจ่ะตองพยายามกระทาํอยางใด

อยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทาํได  เพราะผูใชบริการยอมมี

จุดมุงหมายของการมาใชบริการ  และคาดหวังใหมกีารตอบสนองความตองการนัน้  หากผูใหบริการ

สามารถรูเทาทัน หรือรับรูความตองการของผูใชบริการและสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการ

ไดตรงกัน  ผูใชบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอบริการดังกลาว  

  2.  ความคาดหวงัของผูใชบริการ (Expectation)  ผูใชบริการมักมีความคาดหวงัอยางใด

อยางหนึ่งจากการไดรับบริการ  ผูใหบริการจึงจําเปนตองรูเกี่ยวกับความคาดหวัง  พื้นฐาน  และสํารวจ

ความคาดหวงัเฉพาะของผูใชบริการ  เพื่อสามารถเสนอบริการใหตรงกับความคาดหวงั  และให

ผูใชบริการเกดิความพงึพอใจ หรือเกิดความประทบัใจหากบริการนัน้เกินความคาดหวงัทีม่ีอยู   

สวนใหญความคาดหวงัของผูใชบริการมักอยูที่การบริการที่รวดเร็ว ทันใจ มีประสิทธภิาพ  และการ

แสดงออกดวยอัธยาศยัไมตรีของผูใหบริการ 

  3.  ความพรอมในการใหบริการ (Readiness)  การที่ผูใหบริการมีความพรอมที่จะ

ใหบริการในสิง่ที่ผูใชบริการตองการภายในเวลาและดวยรูปแบบที่ตองการยอมทาํใหเกิดประสทิธภิาพ

ของบริการ  หนวยงานบริการหรือธุรกิจบริการจึงจาํเปนตองมีการตรวจสอบดูแลใหบุคลากร  รวมทั้ง

อุปกรณเครื่องใชตาง ๆ มีความพรอมอยูตลอดเวลา  เพือ่สามารถตอบสนองบริการไดอยางฉับพลัน

ทันใจก็จะทําใหผูใชบริการชอบใจและรูสึกประทับใจ 

  4.  ความมีคุณคาของบริการ (Value)  คือ การใหบริการที่ตรงไปตรงมา  ไมเอาเปรยีบ  

และแสดงใหเหน็ถึงความคุมคาของบริการที่ไดรับ  คุณคาของบริการจึงขึ้นอยูกับส่ิงที่ผูใชบริการไดรับ

และเกิดความรูสึกประทับใจ 

  5.  ความสนใจตอการบริการ (Interest)  การใหความสนใจอยางจริงใจตอผูใชบริการ 

ทุกระดับและทุกคนอยางยติุธรรม  หรือการใหบริการเทาเทยีมกนั  นบัเปนหลักของการใหบริการที่

สําคัญที่สุด  ผูใหบริการจําเปนตองใหความสนใจตอผูใชบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน และให

เกียรติผูใชบริการตลอดเวลา 

  6.  ความมีไมตรีจิตในการใหบริการ (Courtesy)  การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิม้แยม

แจมใสและทาทีสุภาพออนโยน  แสดงความเปนมิตร  รูจกัคนหาความตองการของผูรับบริการ  และ

สรางบรรยากาศของการบรกิารที่อบอุนเปนกนัเอง ซึ่งจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและ

ประทับใจตอบริการที่ไดรับ 
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  7.  ความมีประสิทธิภาพของการดําเนนิงานบริการ (Efficiency)  ความสําเร็จของการ

ใหบริการขึ้นอยูกับการบริการที่เปนระบบ มีข้ันตอนที่ชัดเจน มีการกําหนดแผนในการใหบริการ และ

การพัฒนากลยุทธการบริการเพื่อใหบริการมีคุณภาพอยางสม่าํเสมอ  การสรางประสิทธิภาพของการ

ใหบริการเริ่มตนจากการวเิคราะหวจิัยความตองการ  ปฏิกิริยาตอบสนอง  และความประทับใจของ

ผูใชบริการ  เพื่อนาํมากําหนดเปนเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ และปจจยัพืน้ฐานของการ

บริการที่สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการ 

 
การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
 ความหมายและวัตถุประสงค 
 แลงคาสเตอร (Lancaster.  1993: 1)  ไดใหคําจาํกัดความของการประเมินไววา การประเมิน

เปนการวัดคณุคาของกิจกรรมหรือวัตถุประสงค  โดยการประยุกตใชวิธีการทางวิทยาศาสตรที่เปน

สาขาหนึ่งของการวิจยัมาชวยในการตัดสินใจวากิจกรรมดําเนนิไปไดดีเพียงใด หรือเปนการรวบรวม

ขอมูลเพื่อตัดสินใจเลือกหนทางทีท่ําใหบรรลุผลตามที่ตองการมากที่สุด 

 การประเมนิเปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึน้  เมือ่ตองมีการตัดสินใจหรือตองพิจารณา

วาสิง่หนึ่งสิง่ใดนั้นมีคุณคาหรือไม  ซึง่การประเมินจะประกอบดวยการเปรียบเทียบ “ส่ิงที่เปนอยู” กับ 

“ส่ิงที่ควรจะเปน”  และถือวาการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝกหัดของการวนิิจฉัยตดัสิน (พิมพรําไพ 

เปรมสมิทธ.  2535: 33; อางอิงจาก Van House; et al.  1990.  Measuring Academic Library 

Performance.  p. 3)   การประเมินจงึตองมีหลกัหรือกระบวนการ เพือ่ชวยใหการตดัสินใจมีความ

เหมาะสม ถกูตอง และสอดคลองกับความเปนจริง  โดยรวบรวมขอมลูอยางเปนระบบจากกลุม

ตัวอยางที่ศึกษา   แลวจงึนาํขอมูลมาวิเคราะหในเชิงปริมาณ  พรอมกบัเปรียบเทยีบกับเกณฑที่ต้ังไว  

และหาขอสรุปที่ดีที่สุดเพื่อการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน  การประเมินคุณภาพบริการจะ

พิจารณาจากปจจัยคุณภาพตาง ๆ และทําในลักษณะที่สามารถตรวจสอบ ประเมนิคา หรือใหหนวย

คะแนน หรือระดับความรูสึกพึงพอใจ  หรือในลักษณะอืน่ที่เปนที่ยอมรับได (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน.  

2543: 15)  โดยประเมินตลอดระยะเวลาทีลู่กคาใชบริการจนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ   

ฉะนัน้การประเมินจงึประกอบดวยองคประกอบ 3 ประการดังนี ้(ชัชวาล วงษประเสรฐิ.  2537: 162) 

  1.  การวัดหรือตรวจสอบขอเท็จจริง  หมายถงึ  การกําหนดหาสภาพที่แทจริงของสิง่ใดสิ่ง

หนึง่โดยอาศัยหลักเกณฑซึง่เปนทีย่อมรับคือ การระบุความหมายของประสิทธิภาพที่จะใชเปนพืน้ฐาน

ของการประเมินประสทิธิภาพ โดยพจิารณาจากระดับที่ดําเนินงานนัน้ สามารถทําใหบรรลุ

วัตถุประสงคหรือเปาหมายทีต้ั่งไว 
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  2.  เกณฑหรือมาตรฐาน  หมายถงึ  เปาหมายหรือความตองการที่กาํหนดวาสิง่นัน้ดี 

เหมาะสม จะตองมีคุณลักษณะหรือคุณสมบัติอยางไร  เกณฑหรือมาตรฐานนี้เองจะเปนดรรชนวีัด

ประสิทธิภาพของการดําเนนิงาน 

  3.  การตัดสิน  หมายถึง  การวินิจฉัย ประมาณคา โดยนาํขอมูลมาเปรยีบเทยีบ ใชเกณฑ

เปนเครื่องมือบงชี้วาสิ่งนั้นด ีมีความเหมาะสมเพยีงใด  เปนการเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่เปนอยูและส่ิง

ที่ควรจะเปน 

 ดังนัน้การประเมินคุณภาพบริการจึงหมายถึง การวัด หรือการตัดสินคณุคาของบริการ

มาตรฐานที่เปนอุดมคติ  และระดับการบรกิารที่ผูรับบริการคาดหวงัวาจะไดรับ  ซึ่งอาจจะดูจากเกณฑ  

มาตรฐาน  หรือความคิดเหน็ของบุคคล  คุณภาพเปนสิง่ที่ผูรับบริการรูสึกจากการไดรับบริการ  โดย

เปรียบเทยีบระหวางความคดิเหน็เกี่ยวกับบริการที่ผูรับบริการไดรับกับบริการที่ผูรับบริการคาดหวังหรือ

ตองการ  ซึ่งหากผลของการประเมินนั้นปรากฏวา ผูรับบริการมีความคิดเห็นวาบริการที่ตนไดรับนัน้

ตรงกับความคาดหวงัหรือความตองการแลว ก็แสดงวาบริการนัน้มีคุณภาพ  หองสมุดสามารถประเมิน

คุณภาพไดเองจากการประเมิน  การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ  การวิเคราะหความลมเหลว  

การวัดการปฏิบัติงาน  และมาตรฐานของคุณภาพ 

 สําหรับการประเมินคุณภาพบริการ  ควรประเมินทั้งประสิทธิภาพของการใหบริการและ

ประสิทธิผลของการใหบริการ โดยการประเมินประสทิธภิาพของการใหบริการจะพิจารณาวาใน

ชวงเวลานัน้ ๆ และเฉพาะจดุที่ปฏิบัติการนั้น ๆ ไดกอใหเกิดปจจัยนําออกอยางประหยัดคุมคาเพยีงใด  

โดยมีการกําหนดตัวบงชีเ้ปนเชิงปริมาณ  มอัีตราสวนเปรยีบเทยีบการดาํเนนิงานกับคาใชจาย  หรือ

อัตราสวนของความพยายามกับการดําเนนิงาน  จงึเปนการมองดูผลที่เกิดขึ้นจากภายใน  สวนการ

ประเมินประสทิธิผลของการใหบริการเปนการสงเสริม สนับสนนุใหบรรลุถึงเปาหมายหรือวัตถุประสงค

ที่วางไว  โดยพิจารณาที่ผลผลิตของระบบงานหรือเปนการวัดทีม่องไปที่ผลภายนอก  ซึง่สามารถ

สนองตอบตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการไดในระยะยาว 

 การประเมนิคณุภาพที่ดีตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปนกลยุทธเพื่อจัดลําดับ

ความสาํคัญกอนหลงัในการปรับปรุงคุณภาพ  ผลของการประเมินคุณภาพบริการสามารถนาํไปใช

ประโยชนในการสรางประสทิธิภาพแกองคกร  ไดแก  การปรับปรุงการปฏิบัติงานบริการใหดีข้ึน   

การฝกอบรมเจาหนาที่  การวางแผนกาํลังคน  การเลื่อนตําแหนง  การสรางขวัญและกําลังใจ  เปนตน   

นอกจากนีย้ังสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนหรือประสิทธิภาพสูงสดุแกผูรับบริการและองคกรที่

ใหบริการ  กลาวคือ  นาํเอาความตองการของผูรับบริการ  ความจําเปน  ความพงึพอใจ  คุณคาที่

ผูรับบริการตองการ  มาเปนปจจัยในการสงเสริมและสนบัสนุนในการปรับปรุงพัฒนางาน  และหา 

กลยุทธตาง ๆ เพื่อใหเกิดการจัดบริการที่ดีและตรงตอความตองการของผูใชบริการ 
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 หองสมุดเปนสถาบนัหนึ่งของสังคมที่มีภารกิจหลกั คือ การใหบริการ  ฉะนั้นการประเมิน

คุณภาพบริการของหองสมุดจึงหมายถึง  กระบวนการวัดหรือการตรวจสอบบริการของหองสมุดโดย

การวัดความคดิเห็นของผูใชจากบริการที่ไดรับกับบริการที่คาดหวังหรือตองการ แลวนํามาเปรียบเทียบ

กัน  ซึง่หากผลของการประเมินนั้นปรากฏวา ผูใชมีความคิดเหน็วาบริการของหองสมุดที่ตนไดรับนั้น

ตรงกับความคาดหวงัหรือความตองการ  แสดงวาบริการของหองสมุดนั้นมีคุณภาพ  ตรงกันขามหาก

บริการของหองสมุดที่ไดรับไมตรงหรือตํ่ากวาที่คาดหวังหรือตองการ  กแ็สดงวาบริการของหองสมุดไม

มีคุณภาพ  ซึ่งการประเมนิคณุภาพบริการของหองสมุดมีวัตถุประสงคดังนี้ (ประภาวดี สืบสนธิ.์  2536: 

139; ชัชวาล วงษประเสริฐ.  2537: 162-163) 

  1.  เพื่อกาํหนดมาตรฐานวาบริการสารนิเทศที่ใหบริการนั้นควรมีผลงานระดับใด โดย

เปรียบเทยีบกบัมาตรฐานที่ไดกําหนดไวลวงหนา  ถาผลปรากฏวาต่าํกวามาตรฐานทีก่ําหนดไวก็ตองมี

การปรับปรุงบริการ 

  2.  เพื่อเปรียบเทียบผลงานของหองสมุดหลาย ๆ แหง หรือบริการหลาย ๆ อยางโดยใช

เกณฑมาตรฐานที่เหมือนกนั  เชน  การเปรียบเทียบบรกิารจัดเอกสารใหพรอมบริการของหองสมดุ

หลาย ๆ แหง  หรือการใชคําถามชุดมาตรฐานเปรยีบเทยีบผลงานบรกิารตอบคําถาม เปนตน 

  3.  เพื่อวิเคราะหความคุมคาของบริการหรือวิเคราะหความสมัพนัธระหวางคาใชจายและ

ความคุมคา 

  4.  เพื่อหาวาจดุใดที่ทําใหบริการลมเหลวหรือไมเกิดประสิทธิภาพ โดยมุงหวังเพื่อ

ปรับปรุง แกไข ยกระดับงานใหดีข้ึน 

  5.  เพื่อเปนแนวทางในการตัดสินใจที่จะใหบริการบางประเภทตอไปหรือหยุดใหบริการ 
 
 พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
 คุณภาพบริการเปนความจําเปนและสําคญัสําหรับหนวยงานหรือองคกรธุรกิจที่มหีนาที่

ใหบริการ   ดังนั้นการประเมนิคุณภาพบรกิารจึงเปนขั้นตอนแรกในการรักษาลูกคาในสภาพแวดลอมที่

มีการแขงขันในปจจุบัน  (Altman; & Hernon.  1998: 53)   และประการสําคัญประการหนึ่ง คือ  

ตองการใหเกดิความแนใจวาสามารถตอบสนองทั้งความตองการ และความคาดหวงัของผูใชในระดับที่

สูงที่สุด  ดังนัน้คุณภาพบรกิารจึงมีความสัมพันธอยางยิ่งกับความพงึพอใจของผูใชบริการ (Cullen.  

2001: 663) 

 การประเมนิคณุภาพบริการของหองสมุด  เปนกิจกรรมที่หองสมดุไดทํามาอยางตอเนื่อง

ต้ังแตอดีตจนถึงปจจุบัน  แตเดิมหองสมดุประเมินงานหองสมุดโดยวดัขอมูลนําเขา (Input measures)  

ไดแก  ทรัพยากรสารสนเทศ  ส่ิงอํานวยความสะดวกในการจัดเก็บและใหบริการ  ตอมาหองสมุด
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ประเมินโดยวดัผลผลิต (Output measures)  คือ  กิจกรรมตาง ๆ ที่ใหบริการกับผูใช  โดยวัดผลจาก

การนับจาํนวน  เชน  จาํนวนผูเขาใชหองสมุด  จาํนวนหนงัสือที่ขอยมื  จาํนวนหนงัสือที่มีในหองสมุด  

จํานวนการใหบริการตอบคําถาม เปนตน  หากพบวาหองสมุดแหงใดมจีํานวนหนังสอืมากและมี

จํานวนกิจกรรมสูงยอมแสดงถึงคุณภาพของหองสมุดได  ปจจุบันการประเมินคุณภาพโดยวัดผลจาก

การนับจาํนวนนัน้ไมสามารถแสดงถึงขอเท็จจริงดังกลาวไดทั้งหมด  เนื่องจากเทคโนโลยีไดเขามามี

บทบาทสําคญั  หองสมุดไดนําคอมพวิเตอรมาใชในการปฏิบัติงานดานตาง ๆ  รวมทัง้การใหบริการ

เพื่อใหเกิดความสะดวก  รวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพ  เชน  บริการฐานขอมูลออนไลน  บริการ

อินเทอรเน็ต เปนตน  ทําใหผูใชสามารถสบืคนและไดรับขอมูลที่สะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น  และสามารถ

ใชทรัพยากรสารสนเทศจากแหลงตาง ๆ  ทั้งภายในและภายนอกหองสมุดไดมากขึ้น  รวมทั้งสามารถ

เขาถึงฐานขอมูลของหองสมุดไดตลอดเวลาทัง้ทีท่ํางานและที่บานโดยไมตองเดินทางมาทีห่องสมุด  

ดังนัน้การพิจารณาคุณภาพหองสมุดจงึทาํมากขึ้นกวาเดิม  โดยมีการประเมินคุณภาพบริการควบคูไป

ดวย  และการประเมินจะทาํทั้งกระบวนการในการใหบริการและผลของการบริการที่เกิดขึ้นรวมกนั  

 การประเมนิโดยการวัดผลลัพธ (Outcome measures)  เปนการวัดความพึงพอใจของผูใช

ตอบริการของหองสมุด  เปนสิ่งทีห่องสมุดทุกแหงใหความสนใจ  ดังนัน้จึงนําแนวคดิทางการตลาดมา

ใช  การดําเนนิการใด ๆ ของหองสมุดที่เกีย่วกับความพงึพอใจของผูใช จะแสดงใหเห็นถึงความ

ตองการ และขอเรียกรองตาง ๆ ของผูใชที่ตองการจากหองสมุด  และนัน่คือการคนพบความตองการที่

แทจริงของผูใช   แนวคิดทางการตลาดในปจจุบันจะมีจดุศูนยกลางอยูที่ผูใชบริการ  ซึง่หมายความวา

หองสมุดจะตองวางพื้นฐานการออกแบบการใหบริการใหยาวไกลที่สุดเทาที่จะทําได  โดยคํานงึถงึ

ความตองการของผูใชเปนหลักไมใชบนพืน้ฐานของสิง่ทีเ่รามีอยู 

 การนาํแนวคิดทางการตลาดเขามาใชกบัหองสมุดก็เพื่อดึงดูดผูใชที่จะเขามาใหม  และธํารง

รักษาผูใชเดิมใหเขามารับบริการจากหองสมุด  โดยทีห่องสมุดจะจัดเตรียมทรัพยากรและบริการของ

หองสมุดใหแกผูใชตามที่ไดระบุไว  และจากการนาํเอากลยุทธทางการตลาดเขามาใชนี้ ทําใหหองสมุด

สามารถตรวจทานความตองการของผูใชวา การดําเนนิการของหองสมุดในทกุวนันีผู้ใชมีความพึง

พอใจหรือไม  รวมถึงคาดหมายความตองการของผูใชและสานตอความตองการของผูใช (Library 

2000: Investing in a Learning Nation.  1999: 86)  จะเหน็ไดวาการใหบริการของหองสมุดโดยการ

เปลี่ยนแปลงมาเนนผูใชเปนศูนยกลางนัน้  ผูใชจะมีสวนรวมในการตดัสินการบริการของหองสมุด  

และแสดงใหเห็นถึงความเอาใจใสของหองสมุดที่มีตอผูใช   

 การนาํวิธกีารทางการตลาดเขามาจะชวยพัฒนาการทาํงานของหองสมุดใหดีข้ึน นับแตการ

เปลี่ยนแปลงทัศนคติของบรรณารักษ กลาวคือ เปลีย่นลักษณะของการใหบริการไปสูผูใชใหมากที่สุด  

ศึกษาและเขาใจวาหัวใจของการตลาด คือ การเขาถึงผูใช  ตองศึกษาถึงความจาํเปน ความตองการ
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และศักยภาพของผูใช โดยทาํการวิจัยตลาดแลวนํามาสรางสารสนเทศและบริการเพือ่ตอบสนองความ

ตองการของผูใช   ทั้งนี้เพื่อเพิ่มคุณภาพบริการของหองสมุด (สุวรรณ อภัยวงศ.  2543: 47) 

 พรวิท ูโควคชาภรณ (2543: 7; อางองิจาก Fleet; & Wallace.  1997: 376-380)  ไดแบงยุค

ของการประเมินงานหองสมุดตลอดชวงทศวรรษที่ผานมาเปน 4 ยุค  ดังนี ้

  ยุคแรก วัดขอมูลนําเขา (Input measures)  ไดแก  ทรัพยากรสารสนเทศ  ส่ิงอํานวย

ความสะดวกในการจัดเก็บ  และใหบริการ 

  ยุคที่สอง วัดผลผลิต (Output measures)  ไดแก  บริการตาง ๆ ของหองสมุดซึ่งสามารถ

ประเมินประสทิธิผลได   เชน   การประเมนิจํานวนของเอกสารที่บริการ   จาํนวนการอางอิง   จํานวน

การคนหาหนงัสือ   จํานวนของบริการตอบคําถาม เปนตน 

  ยุคที่สาม วัดผลลัพธ (Outcome measures)  เปนการวัดความพึงพอใจของผูใชตอ

บริการของหองสมุด 

  ยุคที่ส่ี วัดถึงขอบกพรอง หรือความลมเหลว (Defectiveness measures, Futility 

measures)  เปนการวัดถึงสิง่ทีห่องสมุดไมสามารถตอบสนองได 
 
 แนวทางในการประเมินคณุภาพบริการของหองสมดุ 
 วงการหองสมดุในสหรัฐอเมริกาเริ่มนาํการประเมินมาใชในทศวรรษที่ 1970  ทั้งนี้เนือ่งจาก

สภาพความตองการสารสนเทศที่มีความซบัซอนมากขึ้น  ทาํใหคาใชจายในการดําเนนิงานหองสมดุ

สูงขึ้น  ในขณะเดียวกนังบประมาณของประเทศเริ่มลดนอยลง  หองสมุดตองแขงขันกับหนวยงานอื่น ๆ 

เพื่อใหไดมาซึง่งบประมาณ   การประเมนิจึงกลายเปนสิง่จําเปนที่จะชวยวัดประสทิธภิาพการ

ปฏิบัติงานของหองสมุดโดยพิจารณาถึงความคุมทนุ  รายงานการประเมินผลงานกลายเปนสิ่งจาํเปนที่

รัฐใชประกอบการพิจารณาอนุมัติงบประมาณ  (พรวทิู โควคชาภรณ.  2543: 7) 

 สําหรับแนวคดิเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดนั้นประกอบดวยแนวคิดของ 

คิง และ กริฟฟทส (King; & Griffiths)  แลงคาสเตอร และ แม็คคัทชอน (Lancaster; & McCutcheon)  

แวน เฮาส (Van House)  และออร (Orr)  โดยในแตละแนวคดิมีรายละเอียดดังนี ้

 คิง และ กริฟฟทส (Pritchard.  1996: 581; citing King; & Griffiths.  1991.  “Five Years’ 

Research : New Pieces of the Information Puzzle.” Bulletin of the American Society for 

Information Science.  17(2): 11-15)  ไดสรุปงานวิจัยทางการประเมินเกีย่วกับการวัดการบริการ  ซึ่ง

โดยทัว่ไปมีการวัด 4 แบบ  ไดแก 

  1.  การวัดคาใชจายนําเขา  ไดแก  เจาหนาที่  อุปกรณ  ส่ิงอํานวยความสะดวก  

ทรัพยากร  การจัดสรรระหวางสิง่เหลานี ้ และคุณสมบัติ 
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  2.  การวัดผลผลิต  ไดแก  คุณภาพของการบริหารเวลาที่ใช  การหามาได  ความสามารถ

ในการเขาถึงสารสนเทศไดงาย 

  3.  การวัดประสิทธิผล  ไดแก  จํานวนการใช  ความพึงพอใจของผูใช  ความรูสึกของผูใช

ตอความสําคญัของงานบรกิาร 

  4.  การวัดขอบเขตการบริการ  ไดแก  ขนาดของประชาชนโดยรวมและทัศนคติ  สัดสวน

ของผูใชและทศันคติ 

 แลงคาสเตอร และแม็คคัทชอน (อัชนา แสงกระจาง.  2535: 6; อางองิจาก Lancaster; & 

McCutcheon.  1978.  Some Achievements and Limitations of Quantative Procedures 

Applied to the Evaluation of Library Services.  pp. 12-13) ไดใหแนวคิดเกีย่วกบัการประเมนิ

คุณภาพของบริการไววา เปนการวัดเพื่อตรวจสอบวาบริการนัน้สามารถตอบสนองความตองการของ

ชุมชนไดดีเพียงใด หรือเปนการวัดระดับความสอดคลองของบริการกับความตองการของผูใช

กลุมเปาหมาย  ประสิทธิภาพของบริการจึงสัมพนัธกับความพึงพอใจของผูใชและสามารถวัดออกมา

เปนเชงิปริมาณไดหลายกรณี   โดยแบงระดับของการประเมินออกเปน 3 ระดับ  ไดแก  

  1.  การประเมนิประสิทธิผล (Effectiveness evaluation) 

  การประเมนิประสิทธิผลของการดําเนินงาน  เปนการประเมนิในแงของการตอบสนอง

ความพึงพอใจของผูใช  โดยพิจารณาวาสามารถตอบสนองไดมากนอยเพียงใด  ดังนั้นความพึงพอใจ

ของผูใชจึงเปนเกณฑของการตัดสินใจ  เชน  การศึกษาการเขาถึงบริการของหองสมุด (Accessibility 

study) วาเมื่อผูใชเขามาใชบริการทีห่องสมุดและมีความตองการใชเอกสาร โอกาสที่ผูใชจะหาเอกสาร

ที่ตองการพบในที ่ๆ ควรจะเปน  เชน  บนชั้นมีโอกาสรอยละเทาไร  ถาโอกาสที่ผูใชสามารถหาเอกสาร

ที่ตองการไดพบในระดับสูง สมมติวารอยละ 80 หมายความวาหองสมุดมีความพรอมและมี

ประสิทธิภาพสูงในการทาํงาน 

  การประเมนิประสิทธิผลของการดําเนินงานตองมีเกณฑ หรือสรางเกณฑเพื่อเปนแนวทาง

ในการประเมนิผลกอนการสํารวจ  ความเที่ยงตรงของการสํารวจประเภทนี้จงึขึ้นอยูกับความเที่ยงตรง

ของเกณฑวัดหรือเครื่องมือที่ใชวัด  เกณฑที่จะใชในการสํารวจประเมนิผลแบงไดเปน 2 ประเด็นใหญ 

คือ 

   1.1  วัตถุประสงคของการดาํเนนิงาน  เชน  ถาตองการประเมินผลการใหบริการ 

ผูวจิัยอาจจะศกึษาวาบริการที่หองสมุดจัดนั้นตรงตามวตัถุประสงคทีห่องสมุดกาํหนดไวหรือไม 

วัตถุประสงคทีจ่ะนาํมาใชเปนเกณฑในการประเมินผล คือ วัตถุประสงคระยะสัน้ (Objective) มากกวา

จะใชเปาหมาย (Goals) ซึ่งเปนวัตถุประสงคระยะยาว เพราะวัตถุประสงคระยะยาวสวนใหญเปนสิ่งที่

วัดไมได 
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   1.2  มาตรฐานหองสมุดโดยทั่วไป ซึ่งมาตรฐานหองสมุดที่ใชเปนเกณฑในการ

ประเมินผลบริการหองสมุดจะเปนการประเมินเชงิปริมาณมากกวาการประเมินเชงิคุณภาพ 

  2.  การประเมนิตนทุน-ประสิทธิผล (Cost-effectiveness evaluation) 

  การประเมนิผลประเภทนี้จะศึกษาเกีย่วกับความสัมพันธระหวางประสทิธิผลของการ

ดําเนนิงาน และตนทนุที่ใชในการดําเนนิงาน  เชน  ตนทนุ/การเขาถงึบริการของหองสมุด  ตนทนุ/ 

การใช  ตนทนุ/ความพงึพอใจของผูใช  ตนทุน/เวลาในการรอคอย เปนตน  มีวัตถุประสงคเพื่อหา

แนวทางใหการดําเนินงานหองสมุดมีประสิทธิภาพอยูในระดับที่ตองการหรือมีประสิทธิภาพสูงขึน้

กวาเดิม โดยการดําเนนิงานนั้นมหีลายวธิี  แตละวิธนีั้นมคีาใชจายที่เกีย่วของในการดําเนนิงาน

แตกตางกนัไป เชน 

   -  หองสมุดพยายามที่จะรักษาระดับของประสิทธิภาพใหคงที่ในระดับที่ตองการ โดย

พยายามลดคาใชจายในการดําเนินงาน ซึง่อาจจะเลือกวิธีการดําเนนิงานที่เสยีคาใชจายนอยลง แต

ยังคงรักษาประสิทธิผลของการดําเนินงานไวคงเดิม 

   -  หองสมุดควบคุมคาใชจายในการดําเนนิงานใหคงที่แตเพิ่มประสิทธผิลการ

ปฏิบัติงานใหสูงขึ้น 

  3.  การประเมนิตนทุน-ความคุมทนุ (Cost-benefit evaluation) 

  เปนการศึกษาเกี่ยวกับความคุมทุนเพื่อที่จะเลือกวธิีดําเนินงานวธิีใดวธิีหนึ่ง  การ

ประเมินผลในระดับนี้เปนระดับที่ซับซอนกวาในสองระดบัแรก  เพราะเปนการคํานวณความคุมทนุซึ่ง

ถือวาเปนเรื่องที่ไมสามารถสมัผัสหรือแสดงออกมาเปนตวัเลขได  การประเมินผลตนทุน และการ

ประเมินผลความคุมทนุจงึมผูีใชในความหมายที่คลายคลึง  ซึ่งโดยขอเท็จจริงแลวการประเมินผลทัง้

สองระดับนี้ไมเหมือนกนั  ลําดับข้ันตอนของการประเมินผลความคุมทนุมีดังนี้คือ 

   3.1  กาํหนดเปาหมายของการดําเนินงาน หรือกิจกรรมที่ตองการศกึษา 

   3.2  วเิคราะหวิธีการดําเนนิงานในปจจุบัน ในเรื่องของเวลา กําลงัคน และคาใชจายที่

เกี่ยวของ 

   3.3  วเิคราะหวิธีการดําเนนิงานวิธีอ่ืนที่จะใชเปนทางเลือกในการประเมินผลความ   

คุมทุน 

   3.4  เปรียบเทยีบความแตกตางระหวางตนทนุในการดําเนินงานแตละวิธี  ถาผล    

การดําเนินงานไมตรงเปาหมายที่กาํหนดไวจะตองเริ่มศึกษาอีกครัง้หนึ่ง 

   3.5  พจิารณาผลของการดําเนินงานแตละวิธีวาตรงตามเปาหมายที่กาํหนดหรือไม  

ถาผลการดําเนินงานไมตรงเปาหมายที่กาํหนดไวจะตองเร่ิมศึกษาอีกครั้งหนึ่ง 
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 ออร (อัชนา แสงกระจาง.  2535: 3-4; อางอิงจาก Orr.  1973.  Progress in 

Documentation : Measuring the Goodness of Library Service : A General Framework for 

Considering Quantitative Measures.  p. 318.)  ไดเสนอแนวคิดการประเมินประสิทธิผลการบริการ

ของหองสมุดเปน 2 สวน  ไดแก  สวนของคณุภาพ (Quality)  และสวนของคุณคา (Value) ในสวนของ

คุณภาพมีเกณฑที่เหมาะสมสําหรับการประเมิน คือ ความสามารถ (Capability) ในการตอบสนอง

ความตองการ (Need) ของผูใชกลุมเปาหมาย   สวนของคุณคา (Value) เปนการพิจารณา

ผลประโยชนทีเ่พิ่มพูนจากการใชบริการซึ่งบุคคลหรือองคกรที่สนับสนนุคาใชจายเปนผูตัดสินและ

กําหนดตัวแปรที่ใชในการประเมิน 4 ตัวแปร ไดแก 

  1.  ทรัพยากร (Resource) 

  2.  ความสามารถ (Capability) 

  3.  การใชประโยชน (Utilization) 

  4.  ผลตอบแทน (Beneficial effects) 

  ซึ่งสามารถแสดงใหเห็นชัดเจนไดดังภาพประกอบ 2 

 

          คุณภาพ        คุณคา 

          (Quality)        (Value) 

 

 ทรัพยากร   ความสามารถ   การใชประโยชน   ผลตอบแทน 

 (Resource)  (Capability)    (Utilization)  (Beneficial effects) 

 

                      ความตองการ 

            (Demand) 

 

 

ภาพประกอบ 2  ตัวแบบการประเมินของออร 

 

ที่มา : อัชนา แสงกระจาง.  2535: 3-4; อางอิงจาก Orr.  1973.  Progress in Documentation :  

  Measuring the Goodness of Library Service : A General Framework for  

  Considering Quantitative Measures.  p. 318. 
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  จากภาพประกอบจะเห็นไดวา  ความสัมพันธของตัวแปรแตละตัวจะไปในทิศทางเดียวกนั  

การประเมนิคณุภาพบริการเปนการศึกษาตัวแปร 3 ตัว  ไดแก  ทรัพยากร  ความสามารถ  และการใช

ประโยชน  สวนการประเมินคุณคาของบริการเปนการศกึษาตัวแปร ผลตอบแทน  ซึง่สามารถนาํไปใช

ประเมินคุณภาพบริการได  เชน  บริการตอบคําถาม  บริการสืบคนขอมูล  การสอนการใชหองสมดุ  

และบริการทีน่ัง่อาน เปนตน 

 สําหรับแวน เฮาส (อัชนา แสงกระจาง.  2535: 4-5; อางอิงจาก Van House.  1986.  Public 

Library Effectiveness : Theory, Measures, and Determinants.  p. 274)  ไดเสนอแนวความคดิวา 

นิสัยของผูใชแตละคนมีผลตอลักษณะความตองการสารสนเทศ ซึ่งมีความเปนไปไดมากที่จะแสดง

ความตองการนี้กับหองสมุด  ดังนั้นไมวาผูใชจะเขาใชหองสมุดหรือไม หองสมุดในการรับรูของผูใช คือ 

แหลงสารสนเทศประเภทหนึ่ง  โดยผูใชจะคาดหวังความสําเร็จเอาไวดวย  ความสําเร็จจึงเปนตวับงชี้

ความมีประสิทธิผลของหองสมุด  ซึง่ขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมภายในหองสมุด  ทรัพยากร  และยทุธวธิี

ของหองสมุด  การประเมินความสาํเร็จทาํไดในแงของการวัดผลผลิต (Output measures)  ผลผลิตที่

เสนอใหมกีารวัด ไดแก บริการยืม-คืน  บริการตอบคําถาม   และความพรอมของการใหบริการสิ่งพมิพ

บนชั้น  ดังภาพประกอบ 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 22 

 
                 สภาพแวดลอมภายใน   

    
            ทรัพยากร     ยุทธวิธีของ 
            หองสมุด      หองสมุด 
 

 
สภาพแวดลอม         ความตองการ         การรับรูและ         ความตองการ        ความสําเร็จ          การวัด 
   ภายนอก              สารสนเทศ             ความคาดหวัง       ตอหองสมุด                                    ผลผลิต 
 

          -  การเขาถึง 

          -  โอกาสของความสําเร็จ 

                                                             
         นิสัยของผูใช         ความสามารถและความพยายามของผูใช 

 

ภาพประกอบ 3  ตัวแบบของการตัดสินใจเกี่ยวกับการวดัผลผลิตของแวน เฮาส 

 

ที่มา :  อัชนา แสงกระจาง.  2535: 4-5; อางอิงจาก Van House.  1986.  Public Library  

  Effectiveness: Theory, Measures, and Determinants.  p. 274 

 
 เกณฑที่ใชในการประเมนิคุณภาพบรกิารของหองสมุด 
 จากแนวทางการประเมินคณุภาพบริการของหองสมุดที่ไดกลาวมาแลว  ในการประเมิน

คุณภาพบริการยอมมีเกณฑสําหรับการวัดคุณภาพ    อีแวน โบโค และ เฟอรกูสัน  (พมิพรําไพ     

เปรมสมิทธ.  2535: 35-37;  อางองิจาก Evans; Borko; & Ferguson.  1976.  Review of Criteria 

Used to Measure Library Effectiveness.)  ไดรวบรวมเกณฑการพจิารณาที่ใชในการวัด

ประสิทธิภาพของหองสมุดไดดังนี ้

  1.  การเขาถงึ (Accessibility)  เปนการศกึษาการเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศของ

หองสมุดโดยมีเกณฑพิจารณา คือ จาํนวนบริการและระดับบริการแกกลุมผูใชประเภทตาง ๆ  สัดสวน

ระหวางบริการที่ผูใชตองการตอบริการที่มใีหแกผูใช  สัดสวนจาํนวนทรัพยากรที่มีตอจํานวนผูใช 
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  2.  คาใชจาย (Cost)  การประเมินผลของหองสมุดในเรื่องของคาใชจายมีเกณฑในการ

พิจารณา ประกอบดวย จํานวนบุคลากร  ทักษะและคุณสมบัติของบุคลากร  คาใชจายตอหนวย  

สัดสวนของงบประมาณจัดซื้อตอผูใช 

  3.  ความพึงพอใจของผูใช (User satisfaction)  เกณฑทีใ่ชพิจารณาประกอบไปดวยเรื่อง

ของความพึงพอใจของผูใชตอบริการที่มี  จํานวนผูใชหองสมุด  จํานวนรอยละของรายการทรัพยากรที่

ไดรับการระบุไวในบัญชีตรวจสอบ (Checklist)  จํานวนรอยละของรายการทรัพยากรตามประเภทของ

ทรัพยากร (เชน หนงัสือ ส่ิงพิมพตอเนื่อง รายงาน)  จาํนวนรอยละของรายการทรพัยากรตามประเภท

ของทรัพยากร เปรียบเทียบกับประเภทผูใช คุณคาของทรัพยากรตามทัศนะของผูเชี่ยวชาญ  สัดสวน

ของจํานวนเอกสารที่ใชตอจาํนวนที่มีผูตองการใช 

  4.  ระยะเวลาตอบสนอง (Response time)  เปนการศกึษาในเรื่องของระยะเวลาที่ผูใช

เสียไปในการขอรับบริการจากหองสมุด  พิจารณาจากความรวดเร็วของการใหบริการ  สัดสวนของ

จํานวนบริการที่ใหตอระยะเวลาตอบสนองโดยเฉลี่ยของบริการ  สัดสวนของระยะเวลาตอบสนองใน

การหาเอกสารใหตอเวลาทัง้หมดที่เอกสารนั้นยงัคงมีคุณคา 

  5.  สัดสวนคาใชจายตอผลตอบแทน (Cost/benefit ratio)  เปนการศึกษาในเรื่องอัตรา

ของบริการที่ใหตอคาใชจายทั้งหมด  สัดสวนของคาใชจายในการใหบริการตอจํานวนผูใช  สัดสวนของ

คาใชจายของวัสดุสารสนเทศแตละรายการตอคุณคา/หรือคุณประโยชนของรายการนั้น ๆ  สัดสวนของ

จํานวนบริการตอคาใชจายในเรื่องการตอบสนอง 

  6.  การใช (Use)  โดยศึกษาถึงการใชบริการทั้งหมด  สัดสวนของจาํนวนผูใชจริงตอ

จํานวนผูที่อาจจะเปนผูใช  จํานวนผูเขาใชบริการ  สัดสวนของงานบรกิารอยางใดอยางหนึ่งตอจาํนวน

ผูใชทั้งหมด  สัดสวนของการใชบริการทั้งหมดตอจํานวนบริการที่มีให  จํานวนรอยละของการใชวสัดุ

สารสนเทศตามประเภทของบริการและประเภทของผูใช  สัดสวนของเอกสารที่ใหยืมแกผูใชประเภท   

ตาง ๆ  

 แวนเฮาส เวียล และ แม็คคลูร (พิมพรําไพ เปรมสมิทธ.  2535: 37-38; อางองิจาก Van 

House; Weil; & McClure.  1987.  Measuring Academic Library Performance : A Practical 

Approach.)  ไดจัดประเด็นของเรื่องที่ใชเปนเกณฑในการประเมินประสิทธิภาพหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาเปน 4 กลุมใหญ ๆ คือ 

  1.  เร่ืองทัว่ไป  คือ  การสํารวจความพึงพอใจโดยทัว่ไป 

  2.  การมีวัสดุสารสนเทศใหผูใชและการใช 

   2.1  การจาย - รับ 

   2.2  การใชทรัพยากรภายในหองสมุด 
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   2.3  การใชทรัพยากรทัง้หมด 

   2.4  การมีทรัพยากรใหใช 

   2.5  ความลาชาในระหวางการขอใชและการใหบริการวัสดุ 

  3.  ส่ิงอํานวยความสะดวกและการใชหองสมุด 

   3.1  การเขาใช 

   3.2  การใชจากระยะไกล (Remote use) 

   3.3  การใชทัง้หมด 

   3.4  อัตราการใชส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

   3.5  การใชจุดใหบริการ 

   3.6  การใชอาคาร 

  4.  บริการสารสนเทศ 

   4.1  การใหบริการเอกสารสนเทศ 

   4.2  การสํารวจความพึงพอใจในบริการเอกสารสนเทศ 

   4.3  การประเมินผลการสืบคนออนไลน 

 
 วิธีการที่ใชในการประเมนิคุณภาพบรกิาร 
 วิธีการและเครื่องมือที่ใชรวบรวมขอมูลเพื่อการประเมนิคณุภาพบริการนั้นสามารถแบงได

หลายลกัษณะขึ้นอยูกับวัตถปุระสงคของการศึกษาวิจัย  ในทีน่ี้จะขอกลาวถงึวธิีการและเครื่องมือที่ใช

ในการประเมนิคุณภาพบรกิารทัว่ไปโดยแบงตามวธิีรวบรวมขอมูล  สามารถแบงวธิีการประเมนิไดดังนี ้

(เกวลี จนัทรตะมา.  2549: 17-18) 

  1.  การสํารวจ  วธิีการประเมินคุณภาพดวยการสํารวจเปนการรวบรวมขอมูลจากกลุม

ประชากรหรือกลุมตัวอยางที่เลือกสรรมาเปนตัวแทนของบุคคลสวนใหญ  แลวนาํผลของการสํารวจมา

วิเคราะหเปรียบเทียบกับเกณฑที่ไดสรางหรือกําหนดไว  ซึง่เกณฑที่ใชอาจเปนวัตถปุระสงคของการ

ดําเนนิงาน  มาตรฐานตาง ๆ  คาใชจายในการดําเนนิงาน  ความพึงพอใจของผูใชหรือเวลาในการ

ขอรับบริการ  ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงความคาดหวังและความคิดเห็นของผูใชที่มีตอบริการ

ของหองสมุด  โดยคาดการณวาผูใชนัน้มคีวามเต็มใจทีจ่ะใหความรวมมือในการสํารวจของหองสมุด   

วิธีเชงิสํารวจสวนใหญเปนการสํารวจเพื่อประเมินคุณภาพประสทิธิภาพ ประสิทธิผล ผลประโยชน 

ผลกระทบของการดําเนินงาน และบริการของหองสมุด 

  เครื่องมือที่ใชสวนใหญเปนแบบสอบถาม  แบบสัมภาษณ  แบบสังเกต  และแบบประเมิน 

(สุจิน บุตรดีสุวรรณ.  2545: 108-116; Bawden.  1990: 22; Hernon; & Altman.  1998: 102) 
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  2.  การทดสอบ  มีความหมายคลาย ๆ กบัการวัดผล  การทดสอบสวนใหญใชในการวิจัย

ประเมินผลความรู ความสามารถ หรือเจตคติข้ึนอยูกับวตัถุประสงคของการวิจัย  การทดสอบมักใชกับ

การวิจยัที่เกี่ยวกับการออกแบบและพัฒนาระบบสารสนเทศ การฝกอบรม และการใหการศึกษาผูใช    

การทดสอบจะใหขอมูลเชิงปริมาณในดานตาง ๆ  เชน  ความรู  ความสนใจ  ความคดิเห็น  และเจตคติ  

หรือการทดสอบบุคลิกภาพ เปนตน  การทดสอบเปนการเก็บรวบรวมขอมูลที่มีความรัดกุม ชัดเจน 

เพราะผูวิจัยสามารถดาํเนนิการหรือควบคมุ  ในการทดสอบผูวิจัยจะตองเสนอคําถาม ปญหา หรืองาน

ใหผูตอบทําเพือ่หาคําตอบหรือการปฏิบัติงาน แลวจึงนาํคําตอบไปวัดหรือประเมินตอไป 

  เครื่องมือที่ใช คือ แบบทดสอบ  ลักษณะของแบบทดสอบจะเปนลกัษณะคําถามเกีย่วกับ

เร่ืองที่ตองการวัด แตละคําถามจะมีคําตอบใหเลือก  อาจมีคําตอบแบบมีหลายตัวเลอืกหรือคําตอบ

แบบเลือกถูก หรือ ผิด   

  3.  การสัมภาษณ  การสัมภาษณเปนการเก็บขอมูลดวยการสนทนาระหวางผูวิจัยกบั

กลุมผูใชบางสวนซึง่จะเปนตวัแทนทีท่ําใหไดมาซึ่งความคิดเห็นของผูใชทั้งหมดในการพิจารณาถึง

ผลผลิต บริการ  หรือแมแตประเด็นตาง ๆ เกี่ยวกับหองสมุด  ซึง่หองสมุดจะไดทําความเขาใจในความ

คาดหวงัของผูใชหองสมุด หรือการวางแผนการใหบริการและการใหผูใชกลับเขามาใชบริการของ

หองสมุดอีก  ขอดีของการสัมภาษณ  คือ  ผูวิจัยสามารถสื่อสารกับผูถูกสัมภาษณไดดี  สามารถ

ซักถามและอธิบายเพิ่มเติมได  สามารถสงัเกตปฏิกิริยาหรือพฤติกรรมของคูสนทนาได  ซึ่งสามารถ

นํามาใชประกอบการประเมนิผล  การสัมภาษณมีลักษณะยืดหยุนมากกวาการใชแบบสอบถาม  ผูวิจัย

สามารถตรวจสอบความถกูตองของขอมูลได                   

  เครื่องมือที่ใชในการสัมภาษณ คือ แบบสัมภาษณ ซึง่อาจเปนแบบสมัภาษณที่ไมมี

โครงสราง หรือแบบสัมภาษณที่มีโครงสราง  

  4.  การสังเกต คือ การเฝาตดิตามดูอยางเอาใจใส ดูความเปนไปและการเปลี่ยนแปลง

ของสิ่งที่ตองการศึกษาอยางใกลชิดในระยะเวลาที่กาํหนดไว  การสังเกตเปนวิธกีารรวบรวมขอมูลวธิี

หนึง่ของการวจิัยพฤตกิรรมการใชหองสมดุของผูใช  พฤติกรรมการปฏิบัติงานของบรรณารักษหรือ

เจาหนาที ่ การสังเกตอาจใชรวมกับวธิีการประเมินวิธีอ่ืน เชน การสํารวจหรือการทดลอง เพื่อจะได

ขอมูลที่ถูกตองและแมนยํามากขึ้น  ผลจากการสังเกตผูวิจัยสามารถนํามาประเมนิผลได เชน ผูใชนิยม

ใชโอแพค (OPAC) กอนไปหาหนงัสือหรือไม  ผูวิจยัก็จะทําการสงัเกตผูใช และนําผลจากการสังเกตไป

ประเมินตอไป  ขอดีของการใชวิธีการสังเกตคือ ทําใหไดขอมูลจากเหตุการณที่เกิดขึ้นจริง ๆ และชวยให

ไดขอมูลบางชนิดที่ผูถกูสังเกตไมเต็มใจบอกเลาเปนคําพดูเนื่องจากความกลวั หรือความไมเขาใจ  

  เครื่องมือที่ใชสําหรับการสังเกต คือ แบบบันทกึการสังเกต  เปนเครื่องมือประกอบการ

สังเกตใหผูสังเกตบันทกึเรื่องราว เหตุการณ หรือพฤติกรรมที่เกิดขึ้นระหวางการสงัเกต  



 26 

  5.  การทดลอง  การวจิัยประเมินผลเชิงทดลองในทีน่ี้ไมเหมือนกับการทดลองทาง

วิทยาศาสตร  การวิจยัวิธนีี้สวนใหญเปนการวิจัยที่ใชกับการออกแบบและพัฒนาระบบที่ใชในการ

ดําเนนิงานหรอืบริการของหองสมุด เชน การออกแบบและพัฒนาระบบการจัดเก็บและการคนคนื

สารสนเทศ การออกแบบและพัฒนาระบบฐานขอมูล การออกแบบและพัฒนาเครือ่งมือสืบคน

สารสนเทศ เปนตน  ประเดน็การวิจยัสวนใหญเปนการประเมินประสทิธิภาพและประสิทธิผลหรือส่ิงที่

พัฒนา  กลุมผูประเมินอาจเปนผูเชี่ยวชาญ ผูทรงคุณวฒุิ หรือผูที่เกี่ยวของ ไดแก ผูบริหาร ผูปฏิบัติการ

หรือผูใช  ทั้งนีข้ึ้นอยูกับวัตถปุระสงคของการวิจัย   

  เครื่องมือที่ใชสําหรับการทดลองสามารถใชแบบสังเกตเชนเดียวกับวธิกีารสังเกตได  ทั้งนี้

ข้ึนอยูกับวัตถปุระสงคของการวิจัย  

 

ตัวแบบประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
 ปจจุบันหองสมุดไดพยายามหาตวัแบบมาประเมนิคุณภาพบริการ  เพื่อชวยใหหองสมุด

สามารถปรับปรุงบริการใหเปนไปตามที่ผูใชบริการตองการ  ตัวแบบประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ

เปนตัวแบบทีห่องสมุดหลายแหงไดนาํมาใชในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดตน  ซึง่ขอนํา

ตัวแบบประเมนิคุณภาพบรกิารมากลาว 2 ตัวแบบ คือ  
 1.  SERVQUAL 
 SERVQUAL เปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการทางธรุกิจ  แนวคิดของ SERVQUAL เปน

แนวคิดของการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกร (Total Quality Management : TQM) ที่พิจารณาจาก

ภาพทัศนของลูกคา หรืออีกนัยหนึง่พิจารณาจากการรบัรูของลูกคาทีน่ําไปสูการประเมินคุณภาพจาก

การรับรู (Perceived quality)  ไดพัฒนาขึ้นในป ค.ศ. 1985 โดยผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน คือ พาราสุรามาน, 

เบอรร่ี และ ซทีธามล  (Parasuraman; Berry; & Zeithaml)  ซึ่งเครื่องมือนี้ไดพฒันามาจาก

แบบจําลองชองวางของคุณภาพบริการ (The Gap Model of Service Quality) ประกอบดวยชองวาง 

5 ประการ  คือ  (วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2540: 263; พรวิท ูโควคชาภรณ.  2543: 12-13; เกวล ี 

จันทรตะมา.  2549: 11-13; นายิกา เดิดขนุทด.  2549: 72-73) 

  ชองวางที่ 1 (Gap 1) หรือชองวางของขอมูลตลาด  คือ ชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความ

คิดเห็นของลกูคาเกี่ยวกับบริการที่คาดหวงัไว และความคิดเห็นของผูใหบริการในเรื่องของความ

คาดหวงัของลกูคา  ซึ่งผูใหบริการอาจจะเขาใจความคาดหวงัของลูกคาแตไมทราบปจจัยที่มี

ความสาํคัญ  ชองวางนี้ทาํใหเกิดผลกระทบตอการประเมินผลของลูกคาที่มีตอคุณภาพการบริการ  

ปจจัยทีม่ีผลตอชองวางนี้ คือ 

   1.1  ขาดการศึกษาถงึความตองการและความคาดหวงัของลูกคา 
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   1.2  มกีารติดตอส่ือสารที่นอยเกินไป ระหวางผูใหบริการในหนวยงาน สวนงานตาง ๆ 

ขององคกร  เชน  บริการยมืคืน  บริการขอมูล  บริการอางอิง  และโตะบริการอื่น ๆ ของหองสมุด 

   1.3  การวิจัยตลาดที่ไดรับขอมูลตาง ๆ จากลูกคานั้นไมสามารถนําขอมูลที่ไดมานั้น

กลับไปยังผูบริหารไดเนื่องจากสายงานบังคบับัญชาที่มกีารแบงแยกผูบริหารออกเปนหลายฝาย 

  ชองวางที่ 2 (Gap 2) หรือชองวางของมาตรฐานทีก่ําหนด  เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวาง

ขอกําหนดและมาตรฐานตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ และการรับรูของผูใหบริการเกี่ยวกับความ

คาดหวงัของลกูคา  ชองวางนี้ทาํใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพการบริการในมุมมองของลูกคา มีปจจยั 

4 ประการที่เกีย่วของ คือ 

   2.1  การใหความสําคัญตอคุณภาพบริการของผูบริหาร 

   2.2  การกําหนดเปาหมายมาตรฐานของงานทีม่ีความสัมพันธกับมาตรฐานและ

ความคาดหวงัของลูกคา 

   2.3  ขาดการรับรูในสิ่งทีม่องไมเห็น 

   2.4  มีขอจํากดัในการใชเทคโนโลยีของบคุลากรทีท่ําใหงานบริการมมีาตรฐาน ซึ่ง

เปนสิ่งที่บุคลากรสามารถรบัประกันตอลูกคาไดวาคุณภาพบริการที่ใหมีความสม่าํเสมอ 

  ชองวางที่ 3 (Gap 3) หรือชองวางของการใหบริการ  เปนชองวางที่เกดิขึ้นระหวาง

ขอกําหนดและมาตรฐานตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการและการใหบริการจริงแกลูกคา  โดยชองวางนี้

จะมีผลกระทบตอคุณภาพการบริการจากจุดยืนของลกูคา  ปจจัยทีม่ีผลตอชองวางนี ้คือ 

   3.1  การทาํงานเปนทีม 

   3.2  บทบาทของบุคลากรที่ไมชัดเจน ทาํใหไมแนใจวาผูบริหารมีความคาดหวงั

อยางไรตองานทีท่ํา 

   3.3  ขาดทักษะการฝกอบรมที่จําเปนในการทํางาน หรือในการใชเทคโนโลย ี

   3.4  บทบาทขัดแยงของบุคลากรที่ไมสามารถตอบสนองตอความตองการของลูกคา

ภายในและลกูคาภายนอก 

   3.5  ระบบการบริหารจัดการที่เนนเรื่องผลลัพธ ขาดความยืดหยุนในการแกปญหาใน

การใหบริการ 

  ชองวางที่ 4 (Gap 4) หรือชองวางของการสื่อสาร  เปนชองวางที่เกิดขึ้นระหวางการ

บริการจริงที่ใหแกลูกคาและการติดตอส่ือสารไปยังลูกคาในเรื่องของการบริการ  การติดตอส่ือสาร

ภายนอกจะมผีลตอความคาดหวงัของลกูคาตอบริการทีไ่ดรับ  ชองวางนีท้ําใหเกิดผลกระทบตอ

คุณภาพบริการจากจุดยนืของลูกคา  ปจจยัที่มีผลตอชองวางนี้ คือ 

   4.1  การสื่อสารในแนวนอน 
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   4.2  การขาดการติดตอส่ือสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดยีวกนั 

   4.3  การใหคําสัญญาแกลูกคาเกินความเปนจริง 

  ชองวางที่ 5 (Gap 5) หรือชองวางดานคณุภาพการบรกิาร  เปนความแตกตางระหวาง

บริการที่ลูกคาคาดหวงัไว และบริการที่ไดรับจริง  โดยปจจัยที่มีผลตอชองวางนี้มาจากชองวางทั้ง 4 

ขางตน  

 ชองวางเรื่องคณุภาพจะหมดไปเมื่อมีการลดชองวางทั้ง 4 ประการซึ่งมสีาเหตุมาจากการ

บริหารภายในองคกร  การตดัสินใจของลูกคาทั้งในแงบวกและแงลบจะเปนตัวตัดสินคุณภาพบริการวา

สูงหรือตํ่า  ในการวัดคุณภาพบริการ และการใชแบบจําลองนี้จะเนนหนักไปทีก่ารบรกิารที่ลูกคา

คาดหวงั และการบริการที่ลูกคาคิดวาไดรับ (Expected service-Perceived service gap : E-P)  

คุณภาพบริการที่ลูกคาไดรับข้ึนอยูกับขนาดและทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนยัหนึ่งขึน้กับธรรมชาติ

ของชองวาง ซึง่มีความสัมพนัธกนัตามแบบจําลองในภาพประกอบ 4 
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                                     ชองวางที่ 5 

 
                                                                                                                             เสนแบงบทบาท
หนาที่ 
                                                                                                                ชองวางที ่4 

 

 
                                  ชองวางที่ 3 
                                 
ชองวางที่ 1 

 
                               ชองวางที่ 2 
                                  
 

 

 

ภาพประกอบ 4  แบบจําลองคุณภาพบริการ 

 

ที่มา : วีระวัฒน ปนนิตามัย.  2540: 264; อางอิงจาก Parasuraman; Berry; & Ziethaml.  1991:   

          335. 

 

 ในการสรางเครื่องมือ SERVQUAL คร้ังแรกนี้   ไดกาํหนดปจจัยคุณภาพบริการไว 10 ดาน  

ดังนี้ คือ (พรวทิู โควคชาภรณ.  2543: 15-16; อางองิจาก Parasuraman; Zeithaml; & Berry.  1985: 

47-48; Zeithaml; Parasuraman; & Berry. 1990) 

ลูกคา 

คําพูดปากตอปาก ความตองการสวนบุคคล ประสบการณในอดีต การสื่อสารภายนอก 

การบริการที่รับรู (ไดรับ) 

การใหบริการ (รวมทั้งการติดตอกอนและ

หลังการบริการ) 

แปลงการรับรูนั้นใหเปนขอกําหนดและ

มาตรฐานตาง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

การรับรูของฝายบริการเกี่ยวกับความ

คาดหวังของลูกคา 

คุณภาพการบริการ

ตามการรับรู 

การสื่อสารภายนอก

ที่ใหแกลูกคา 

ผูใหบริการ 

การบริการที่คาดหวัง 
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  1.  สวนที่สัมผัสได (Tangibles)  คือ  ลักษณะที่ปรากฏใหเหน็ หรือส่ิงที่จับตองได  เชน 

วัสดุอุปกรณ  เครื่องมือ  อาคารสถานที ่ บุคคล ฯลฯ 

  2.  ความนาเชือ่ถือ (Reliability)  คือ  ความสามารถที่จะแสดงผลงานและใหบริการที่

ไดรับปากไวอยางมีคุณภาพและถูกตอง แมนยาํ 

  3.  การตอบสนอง (Responsiveness)  คือ  ความเต็มใจที่จะชวยเหลอืและใหบริการผูใช

หรือลูกคาอยางทนัทวงท ี

  4.  ความสามารถ (Competence)  คือ  ทกัษะและความรูในการใหบริการ 

  5.  ความมมีารยาท (Courtesy)  คือ  ความสุภาพ  ความนาเคารพของผูใหบริการ 

  6.  ความนาศรัทธา (Credibility)  คือ  คุณคาที่ควรคาแกความเชื่อถือ   บริการทีซ่ื่อสัตย

ไวใจได 

  7.  ความปลอดภัย (Security)  คือ  ปลอดภัยจากสถานการณที่มีความเสี่ยง 

  8.  การเขาถงึบริการ (Access)  คือ  ความสะดวกที่จะนํามาใหบริการ 

  9.  การสื่อสาร (Communication)  คือ  การใหความรู หรือขาวสารแกลูกคาในรูปแบบที่

ลูกคาเขาใจไดตลอดจนถึงการรับฟงลูกคา 

  10.  ความเขาใจลูกคา (Understanding the customer)  คือ  ความพยายามที่จะรูถงึ

ความตองการของลูกคา 

 ในป ค.ศ. 1990 ไดมีการพัฒนาปจจยักาํหนดคุณภาพบริการจาก 10 ดาน ใหเหลือเพียง 5 

ดาน  ดังนี ้

  1.  ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles)  คือ  ลักษณะทางกายภาพของสิง่อํานวยความสะดวก 

ตาง ๆ ไดแก เครื่องมือ บุคลากร และอุปกรณส่ือสาร 

  2.  ความนาเชือ่ถือ (Reliability)  คือ  ความสามารถในการปฏิบัติ และใหบริการอยาง

ถูกตองและวางใจได 

  3.  การตอบสนอง (Responsiveness)  คือ  ความตั้งใจที่จะชวยเหลือผูใช และความรูสึก

พรอมที่จะใหบริการ 

  4.  ความเชื่อมั่น (Assurance)  คือ  ความรู และมนษุยสัมพันธของผูใหบริการที่

แสดงออก ทาํใหผูใชบริการมีความเชื่อมั่นในบริการที่ไดรับ (เปนการรวมปจจัยดานความสามารถ 

ความมมีารยาท ความนาศรทัธา ความปลอดภัย การสื่อสาร เขาดวยกนั) 

  5.  ความเอาใจใส (Empathy)  คือ  การดูแลเอาใจใสและความสนใจที่ผูใหบริการมตีอ

ผูใชบริการ (เปนการรวมปจจัยดานการเขาถึงบริการและความเขาใจลูกคา เขาดวยกัน) 
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 อยางไรก็ตาม จากการศึกษาคุณภาพบริการของหองสมุดมหาวิทยาลยัเยลของนิเทคก ิและ  

เฮอรนอน (Nitecki; & Hernon.  2000: 266-267) พบวา ปจจัยกาํหนดคุณภาพทัง้ 5 ดานของ 

SERVQUAL ไมครอบคลุมกับบริการของหองสมุดในทกุประเด็น  เชน  ผูตอบแบบสอบถามบางคนให

ขอสังเกตวา ไมมีคําถามขอใดเลยที่ครอบคลุมในเรื่องความกวาง / ความลกึ / และสาระของมวล

ทรัพยากรหองสมุด  บางคนใหขอสังเกตวาเขาไมเห็นความแตกตางระหวางคําถามในหลาย ๆ ขอของ

แบบสํารวจ  ผูวิจัยจงึสรุปวา SERVQUAL เปนเครื่องมือที่ใชวัดความคาดหวงัของผูใชได  แมวาจะมี

ขอจํากัดหลายประการ  แตไมใชเครื่องมือที่จะใชวัดความพึงพอใจของผูใช  และคุณลักษณะเดนของ 

SERVQUAL ที่ใชคะแนนของชองวางระหวางความคาดหวังซึ่งเปนอดุมคติ  กับการใหบริการตาม

ความเปนจริงนี้ นับวาเปนมาตรวัดที่มีความหมายยิง่ตอคุณภาพบริการที่จัดใหกับผูใช 

 นอกจากนีจ้ากการประเมนิคุณภาพบริการหองสมุดของมหาวิทยาลยัเท็กซัส-เอแอนดเอ็ม 

(Texas A&M University :TAMU Library) โดยใช SERVQUAL ใน ค.ศ. 1995, 1997 และ 1999  

พบวามีปจจยัเกี่ยวกับบริการของหองสมุด 3 ดานที่ผิดแผกไปจาก SERVQUAL คือ (นายกิา           

เดิดขุนทด.  2549: 78) 

  1.  ส่ิงที่สัมผัสได (Tangibles)  เนนในเรื่องความสะดวกสบายทางกายภาพ  เครื่องมอื/

อุปกรณ บุคลิกภาพของบุคลากร  รวมทั้งเครื่องมือที่ใชในการสื่อสาร 

  2.  ความนาเชือ่ถือ (Reliability)  เนนในเรือ่งความสามารถในการใหบริการไดตามที่

สัญญาไว เปนที่ไววางใจได และถูกตองแมนยาํ 

  3.  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of library service)  เปนมิติที่ผสมผสานประเดน็เชิง

เจตคติดานบริการของหองสมุดในเรื่องการตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อมั่น (Assurance) 

และความเอาใจใส (Empathy) 

 ดังนัน้ เพื่อใหไดเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการหองสมดุที่มีประสิทธภิาพ  สมาคมหองสมุด

เพื่อการวิจัย (Association of Research Libraries : ARL) จึงเหน็ชอบใหมีการพัฒนาเครื่องมือข้ึนมา

ใหมเพื่อใหหองสมุดวิจยัที่เปนสมาชกิไดนาํไปใชประโยชนในการประเมินคุณภาพบริการดานการจัดสง

เอกสารใหแกสวนงานตาง ๆ ของตน  ขอริเร่ิมนี้ไดรับการตอบรับเปนอยางดีจากหองสมุดสมาชิกและ

สวนงานบริการตาง ๆ (นายกิา เดิดขุนทด.  2549: 78; อางอิงจาก Cook; Heath; & Thompson.  

2001: 148-149) 

 จากขอริเร่ิมดังกลาว  หองสมุดมหาวทิยาลัยเทก็ซัส-เอแอนดเอ็ม จงึไดเสนอประสบการณที่

ไดทดลองใช SERVQUAL  รวมทัง้โครงสรางพื้นฐานของเครื่องมือที่ไดมีการปรับปรุงขึ้นใหม เพื่อใชเปน

เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใช SERVQUAL เปนฐาน ตอสมาชิกสมาคมหองสมดุ

เพื่อการวิจัย  และยังไดนาํเสนอโครงสรางพืน้ฐานทางโทรคมนาคมทีส่ามารถรองรับการทดลองโดย
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ผานทางเว็บ  เมื่อขอเสนอไดรับการเหน็ชอบ สมาคมหองสมุดเพื่อการวจิัยและมหาวทิยาลยัเท็กซัส-เอ

แอนดเอ็ม จงึไดรวมมือกันพฒันาเครื่องมอืประเมินคุณภาพบริการหองสมุดขึ้นใหม   และใหชื่อวา

LibQUAL+TM   

 
 2.  LibQUAL+TM 
 การพัฒนา LibQUAL+TM  ในระยะแรกเริม่ข้ึนในป ค.ศ. 1999  และสิน้สุดในป ค.ศ. 2003     

ซึ่งสามารถสรปุพัฒนาการของ LibQUAL+TM   ไดดังนี้ (นายกิา เดิดขุนทด.  2549: 78-84;              

สุพัฒน สองแสงจันทร.  2547.) 

  2.1  เร่ิมตนการสํารวจ ค.ศ. 1999-2000 

  โครงการพฒันา LibQUAL+TM เร่ิมตนในเดอืนตุลาคม ค.ศ. 1999 เพื่อกําหนดโครงสราง

พื้นฐานของ LibQUAL+TM  โดยใช SERVQUAL เปนฐาน  และไดคัดเลือกหองสมุดสมาชิกของสมาคม

หองสมุดเพื่อการวิจยัที่สนใจเขารวมโครงการ 13 แหง เพื่อรวมประชมุวางแผนในเดือนมกราคม ค.ศ. 

2000  การวางโครงสรางพืน้ฐานของเครือ่งมือใหมนี้ไดเสร็จส้ินในชวงฤดูหนาว  จากนัน้จึงไดออกแบบ

สํารวจ และรวบรวมขอมูลในเดือนเมษายน ค.ศ. 2000 ซึ่งเปนชวงฤดใูบไมผลิ 

  การสํารวจครัง้แรกใชขอคําถาม จํานวน 41 ขอ  ซึ่งเปนคําถามที่ใชใน SERVQUAL  

22 ขอ  รวมกบัคําถามที่สรางเพิ่มข้ึนมาใหมอีก 19 ขอ ที่ไดมาจากการวิจัยเชงิคุณภาพ โดยการ

สัมภาษณตัวแทนผูใชหองสมุด  ไดแก  อาจารย  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  และนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรีในมหาวิทยาลยั 9 แหง จํานวน 68 คน  และไดออกแบบสํารวจไวบนเว็บเพจ  ผูตอบแบบ

สํารวจในมหาวิทยาลัยแตละแหงที่เขารวมโครงการจะใชวิธีการสุมกลุมตัวอยางจาก E-mail ของ

อาจารย   นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  การสํารวจครั้งแรกมีผูตอบ

แบบสํารวจ จาํนวน 4,407 คน 

  โครงสรางพื้นฐานของ LibQUAL+TM  ป ค.ศ. 2000 มปีจจัยกาํหนดคุณภาพบริการ  

5 ปจจัย คือ 

   1)  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  ครอบคลุมปจจัยของ SERVQUAL     

3 ดาน คือ ความเชื่อมัน่ ความเอาใจใส และการตอบสนอง 

   2)  ความนาเชื่อถือ (Reliability)  เปนปจจยัที่สําคัญในดานสภาพแวดลอมของ

หองสมุดเชนเดียวกับปจจยัของ SERVQUAL 

   3)  หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)  เปนปจจัยที่สะทอนภาพลกัษณ

ของปจจัยที่สัมผัสไดของ SERVQUAL 
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   4)  บริการดานทรพัยากร (Provision of physical collection)  เปนมิติที่สะทอน

ภาพลักษณของปจจัยดานที่สัมผัสไดของ SERVQUAL เชนเดียวกนั 

   5)  การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to information)  เปนปจจัยที่ไดจาก

การสัมภาษณผูรับบริการ  ข้ึนอยูกับการสนับสนนุดานทรัพยากรสารสนเทศ คือ การมีทรัพยากร

สารสนเทศทีห่ลากหลาย (Complehensive collection) 

  2.2  การสํารวจ ค.ศ. 2001 

  เปนการสํารวจตอเนื่องจากปแรกโดยสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยและหองสมุด

มหาวิทยาลยัเท็กซัส-เอแอนดเอ็ม ไดรับทุนสนับสนนุจาก U.S. Department of Education’s Fund for 

the Improvement of Pastsecondary Education (FIPSE)  ในการปรับปรุงเครื่องมือและขยาย

โครงการใหกวางขวาง โดยใชกลุมตัวอยางจากหองสมุดที่เขารวมโครงการเพิม่ข้ึนและหลากหลาย

ประเภท   ในปนี้เองที่โครงการนี้ใชชื่ออยางเปนทางการวา LibQUAL+TM   ผลของการสํารวจในปแรกได

นํามาวิเคราะหและดําเนินการปรับปรุงแบบสํารวจในชวงเดือนมกราคม-กุมภาพนัธ ค.ศ. 2001 โดยได

เพิ่มขอคําถามจาก 41 ขอ เปน 56 ขอ  ประกอบดวยปจจยัที่ปรับปรุงใหม 5 ปจจยั ดังนี ้

   1)  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service) 

   2)  หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place) 

   3)  ความนาเชื่อถือ (Reliability) 

   4)  ความเชื่อมั่นในตนเอง (Self reliance) 

   5)  การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information) 

  การเก็บรวบรวมขอมูลกระทาํในชวงฤดูใบไมผลิและเสร็จส้ินในตนเดือนพฤษภาคม ค.ศ. 

2001  มีผูตอบแบบสอบถาม จํานวน 20,416 คน จากมหาวิทยาลยั 43 แหงในสหรัฐอเมริกาและ

แคนาดา  รวมทั้งหองสมุดที่ไมไดเปนสมาชกิของสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจยั  โครงการไดนําเสนอผล

การวิเคราะหขอมูลใหกับมหาวทิยาลยัทีเ่ขารวมโครงการ และนาํเสนอตอที่ประชุมของสมาคม

หองสมุดอเมรกิันในชวงเดือนมิถนุายน ค.ศ. 2001  และที่ประชุมไดเสนอใหปรับปรุงการบริหาร

โครงการนี้  โดยตั้งเปนทีม LibQUAL+TM  ข้ึน 

  2.3  การสํารวจ ค.ศ. 2002 

  ภายหลงัการประชุมสมาคมหองสมุดอเมรกิัน  ในชวงฤดรูอน ค.ศ. 2001 ทีมสํารวจของ

โครงการไดเชญิชวนผูเขารวมโครงการเพื่อทําการวิจยัตอในป ค.ศ. 2002  ในครั้งนี้มีภาคีสมาชกิ 2 

กลุมเขารวมดวย  คือ  OhioLINK  จํานวนมากกวา 50 แหง  และจากกลุมภาคีสมาชกิหองสมุด

มหาวิทยาลยั  วทิยาลยั  วทิยาลัยชมุชน  และหองสมุดแหงรัฐโอไฮโอ  จํานวน 78 แหง   และอกี  
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40 แหง จากสมาคมหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาทางดานวทิยาศาสตรสุขภาพ (Association of 

Academic Health Sciences Libraries : AAHSL) 

  จากผลของการสํารวจและการวิเคราะหขอมูลใน ค.ศ. 2001  ทาํใหไดขอสมมติฐานใหม

สําหรับแบบสาํรวจ ค.ศ. 2002  กลาวคือ มีขอทดสอบ 25 ขอ  และปจจัยกําหนดคุณภาพบริการที่เกิด

จากการรับรูของผูใช 4 ปจจยั  ประกอบดวย 

   1)  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  เปนการรับรูเกี่ยวกับการตอบสนอง 

(Responsiveness)  ความเชื่อมั่น (Assurance)  การเขาถึงจิตใจ (Empathy)  และความนาเชื่อถือ 

(Reliability)  ซึ่งเปนมิติดานความเปนมนษุยที่เกี่ยวกับบริการของหองสมุด 

   2)  หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)  เปนการรับรูเกี่ยวกับสภาพการ

เปนศูนยกลางของชีวิตปญญาชนในสถาบันการศึกษา แตอาจจะไมจาํเปนถาความสะดวกสบายของ

สถาบนัการศกึษานั้น ๆ มีความเพียงพอ 

   3)  การควบคมุดวยตนเอง (Personal control)  เปนการรับรูเกี่ยวกับความสามารถ

ในการนําไปสูการเขาถงึสารสนเทศที่เปนสากลทัง้ในรูปทัว่ไปและสารสนเทศเฉพาะดานโดยผานเวบ็ 

   4)  การเขาถึงสารสนเทศ (Information access)  เปนการรับรูเกี่ยวกบัความ

เพียบพรอมในการเขาถงึสารสนเทศที่มีความหมาย ไมวาจะเปนดานรูปแบบ สถานที่ เวลาที่ตองการ 

และทรัพยากรที่หลากหลาย 

  การสํารวจเริ่มในชวงตนเดือนมีนาคมและสิ้นสุดตอนปลายเดือนพฤษภาคม  โดยใช

วิธีการผานเวบ็เชนเดิม   มกีารสงไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  โดยการสุมเพื่อเชิญชวนผูสนใจเขารวมการ

วิจัย  ซึ่งไปรษณียอิเล็กทรอนิกสนี้จะโยงไปยัง URL ของแบบสํารวจ     มีผูเขารวมโครงการ จาํนวน 

78,863 คน  จากหองสมุด  164 แหง     

  2.4  การสํารวจ ค.ศ. 2003 

  การสํารวจในครั้งนี้ยงัคงดําเนินการเชนเดยีวกับกําหนดการเดิมของปที่ผานมาโดยได

จัดทํา LibQUAL+TM  เปนฉบบัภาษาองักฤษอเมริกัน  ฉบับภาษาองักฤษ  และฉบับภาษาฝรั่งเศส  และ

ปรับปรุงแบบทดสอบเหลือ 22 ขอ  มีปจจยักําหนดคุณภาพบริการ 3 ปจจัย  ประกอบดวย 

   1)  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  ครอบคลุมการรับรูเกีย่วกับความ

นาเชื่อถือ  การตอบสนอง  ความเชื่อมัน่  และความเอาใจใส 

   2)  หองสมุดคือแหลงคนควา (Library as place)  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับดาน

การใหความสาํคัญดานสถานที ่สัญลกัษณตาง ๆ และความปลอดภยั 
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   3)  การควบคมุสารสนเทศ (Information control)  ครอบคลุมการรับรูเกี่ยวกับ

ขอบเขตเนื้อหา ความทันสมยั ความสะดวกในการเขาใช ความสะดวกและงายในการนําสงสารสนเทศ 

และเครื่องมือเทคโนโลยีทีท่นัสมัย 

  ผลการสํารวจไดนําเสนอเปนทางการในป ค.ศ. 2004  มผูีเขารวมโครงการ จาํนวน 

128,958 คน  จากสถาบันตาง ๆ 308 แหง ในสหรัฐอเมริกา แคนาดา สหราชอาณาจักร และ

เนเธอรแลนด 

  ลักษณะแบบสํารวจ LibQUAL+TM  2003  เปนแบบมาตรประมาณคา 9 ระดับในแตละขอ

คําถาม  แบงปน 3 คอลัมนของระดับบริการ คือ 

   1)  ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได (Minimum-acceptable service level)  คือ  

ระดับบริการทีไ่มนาพึงพอใจแตผูใชพอที่จะยอมรับได 

   2)  ระดับบริการที่ตองการ (Desired service level)  คือ  ระดับบริการที่ผูใชคาดหวัง

วาจะไดรับ 

   3)  ระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived service level)  คือ  ระดับบริการตามความ

เปนจริงที่ผูใชไดรับ 

  สําหรับชองสดุทายของแบบสํารวจกาํหนดไวใหสําหรับผูที่ไมประสงคจะแสดงความ

คิดเห็นหรือไมตอบ (No Answer) ก็สามารถเลือกตอบในชองนี้ได 

 

ตาราง 1  ตัวอยางรูปแบบแบบสํารวจ LibQUAL+TM 

 
เมื่อทานใชบริการของ
หองสมุด  ทานพบวา... 

ระดับบริการต่ําสุด
ที่ยอมรับได 

ต่ํา                    สูง 

ระดับบริการที่ 
ตองการ 

ต่ํา                    สูง 

ระดับบริการที่ 
ไดรับจริง 

ต่ํา                   สูง 

ไมมี
ความเห็น 

1. บุคลากรหองสมุดมี

ความเต็มใจที่จะชวยเหลือ

ผูใช 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9  1 2 3 4 5 6 7 8 9  1 2 3 4 5 6 7 8 9  

2. พื้นที่ใหบริการภายใน

หองสมุดสงเสริมในดาน

การศึกษาคนควา 

  1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  
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  2.5  LibQUAL+TM  ป ค.ศ. 2006 

  LibQUAL+TM   ยังคงพฒันาตอไปไมหยุดนิ่ง ดังจะเหน็ไดจากการสํารวจในป ค.ศ. 2006  

โครงการ LibQUAL+TM ไดปรับปรุงแบบสํารวจใหม  ซึง่ไมเหมือนกับปที่ผานมา  ประกอบดวย

แบบสอบถาม 2 สวน ดังนี ้

   2.5.1  สวนที่ 1  เปนหนาหลักของแบบสํารวจ  ประกอบดวยขอคําถามหลกั 22 ขอ 

ประกอบดวยปจจัยกาํหนดคุณภาพบริการ 3 ปจจัย คือ การควบคุมสารสนเทศ (Information control)  

มีขอคําถาม 8 ขอ  ความรูสึกที่มีตอบริการ (Affect of service)  มีขอคําถาม 9 ขอ  และหองสมุดคือ

แหลงคนควา (Library as place)  มีขอคําถาม 5 ขอ  เปนแบบมาตรประมาณคา 9 ระดับ  แบงเปน 3 

คอลัมนของระดับบริการ คือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได  ระดับบริการที่ตองการ  และระดับบริการ

ที่ไดรับจริง  และหองสมุดแตละแหงสามารถเพิ่มขอคําถามพิเศษเฉพาะสําหรับหองสมุดแตละแหงตาม

ตองการ ไดอีก 5 ขอ  รวมแลวไมเกนิ 27 ขอ 

   2.5.2  สวนที่ 2  เปนสวนประกอบของแบบสํารวจ  ซึ่งเปนสวนที่ขอบคุณผูตอบแบบ

สํารวจ และไดทําการเชื่อมโยงไปยงัโฮมเพจของ LibQUAL+TM   รวมถึงมทีี่อยูไปรษณียอิเล็กทรอนิกส

ของผูดูแลเว็บสํารวจของหองสมุด 

  LibQUAL+TM  มีการปรับปรุงพัฒนาแบบสาํรวจอยางตอเนื่องทุกปนับต้ังแตป ค.ศ. 1999 

ซึ่งเปนปเร่ิมตนโครงการจนถึงป ค.ศ. 2006  ปจจุบันเครื่องมือนี้เปนทีน่ิยมใชเพื่อประเมินคุณภาพ

บริการหองสมดุอยางกวางขวาง  โดยเฉพาะในวงการหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษาทัง้ในสหรัฐอเมริกา 

แคนาดา สหราชอาณาจักร ฝร่ังเศส เนเธอรแลนด และประเทศอื่น ๆ ในยุโรป   

 
การวิเคราะหปจจัย (Factor analysis) 
 การวิเคราะหปจจัย หรือการวิเคราะหตัวประกอบ  เปนเทคนิคที่จับกลุมหรือรวมกลุมตัวแปร

หรือเกณฑที่มคีวามสัมพันธกันไวในกลุมหรือปจจัย (Factor) เดียวกนั  ตัวแปรที่อยูในปจจัยเดียวกันจะ

มีความสมัพนัธกันมาก   โดยความสมัพนัธนัน้อาจจะเปนในทิศทางบวก (ไปในทิศทางเดียวกนั)  หรือ

ทิศทางลบ (ไปในทิศทางตรงกนัขาม) ก็ได  สวนตัวแปรที่อยูคนละปจจัยกันจะไมมคีวามสัมพันธกัน 

หรือมีความสมัพันธกนันอยมาก 
 วัตถุประสงคของการวิเคราะหปจจยั 
  1.  เพื่อลดจํานวนตัวแปรหลายตัวใหเหลอืเปนปจจัย หรือ Factor   โดยที่ปจจัยจะนอย

กวาจาํนวนตัวแปร  โดยการนําตัวแปรที่มคีวามสัมพันธกันไวในปจจัยเดียวกนั 
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  2.  เพื่อตองการทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกบัโครงสรางของปจจัยวาปจจัยแตละตัว

ประกอบดวยตัวแปรอะไรบาง  และตัวแปรแตละตัวควรมีน้ําหนักหรืออัตราความสมัพันธกับตัว

ประกอบมากนอยเพียงใด ตรงกับที่คาดคะเนไวหรือไม   

 
 ประโยชนของการวิเคราะหปจจัย 
  1.  ลดจํานวนตัวแปร โดยการรวมตัวแปรหลาย ๆ ตัวใหอยูในปจจัยเดียวกนั ปจจัยทีไ่ด

ถือเปนตัวแปรใหม ที่สามารถหาคาของขอมูลปจจัยที่สรางขึ้นได เรียกวา Factor score  จงึสามารถนํา

ปจจัยดังกลาวไปเปนตัวแปรสําหรับการวิเคราะหทางสถติิตอไป  เชน  การวิเคราะหความถดถอย และ

สหสัมพนัธ (Regression and correlation analysis)  การวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA)  การ

ทดสอบสมมตฐิาน t-test, z-test  และการวิเคราะหจําแนกกลุม (Discriminant analysis) 

  2.  ใชในการแกปญหาอนัเนือ่งมาจากการที่ตัวแปรอิสระของเทคนิคการวิเคราะหความ

ถดถอยมีความสัมพนัธกนั (Multicollinearity)  วธิีการอยางหนึ่งในการแกปญหา คือ การรวมตวัแปร

อิสระที่มีความสัมพนัธไวดวยกนั  โดยการสรางเปนตวัแปรใหมหรือเรียกวาปจจัย  โดยการใชเทคนิค

วิเคราะหปจจยั  แลวนาํปจจัยดังกลาวไปเปนตัวแปรอิสระในการวิเคราะหความถดถอยตอไป 

  3.  ทําใหเหน็โครงสรางความสัมพนัธของตัวแปรที่ศึกษา  เนื่องจากเทคนิควิเคราะห

ปจจัยจะหาคาสัมประสิทธิส์หสัมพนัธ (Correlation) ของตัวแปรทีละคูแลวรวมตัวแปรที่สัมพนัธกนั

มากไวในปจจยัเดียวกัน  จงึสามารถวิเคราะหถึงโครงสรางที่แสดงความสัมพนัธของตัวแปรตาง ๆ ที่อยู

ในปจจัยเดียวกันได 

  4.  ทําใหสามารถอธิบายความหมายของแตละปจจัยได ตามความหมายของตวัแปร  

ตาง ๆ ที่อยูในปจจัยนัน้  ซึ่งสามารถนําไปใชในดานการวางแผนได 

  
 ขั้นตอนของการวิเคราะหปจจัย 
 ข้ันตอนการวิเคราะหปจจยั  มี 4 ข้ันตอนทีสํ่าคัญ ดังนี ้

  1.  การสรางเมตริกซสัมประสิทธสหสัมพนัธของตัวแปรทุกคู (Correlation matrix)  เปน

ข้ันตอนแรกของการวิเคราะหปจจัยที่จะดาํเนนิการหาความสัมพนัธในรูปแบบเสนตรงโดยวิธีของ 

Pearson correlation  ระหวางตัวแปรทกุคูที่ตองการนาํมาจัดกลุม ซึ่งจะอยูในรูปของ Correlation 

matrix การหาความสัมพันธจะมีประโยชนในการนําตัวแปรไปใชในการจัดกลุมดวยวิธีของการ

วิเคราะหปจจยั  โดยมีการพจิารณาดังนี ้

   1.1  ถาคาสัมประสิทธิ์สหสมัพันธของตัวแปรคูใดมีคาใกล +1 หรือ -1  แสดงวาตัว

แปรคูนั้นมีความสัมพันธกันมาก  ควรอยูในปจจัยเดยีวกนั 
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   1.2  ถาคาสัมประสิทธิ์สหสมัพันธของตัวแปรคูใดมีคาใกลศูนยแสดงวาตัวแปรคูนัน้ 

ไมมีความสัมพันธกันหรือสัมพันธกนันอยมาก  ควรอยูกนัคนละปจจัย 

   1.3  ถามีตัวแปรที่ไมมีความสัมพนัธกับตัวแปรอื่น หรือมีความสมัพนัธกับตัวแปร   

อ่ืน ๆ ที่เหลือนอยมาก  ควรตัดตัวแปรนั้นออกจากการวเิคราะห 

  2.  การสกดัปจจัย (Factor extraction) 

  วัตถุประสงคของการสกัดปจจัย คือ การหาจํานวนปจจัยที่สามารถใชแทนตวัแปรทั้งหมด

ทุกตัวได  วิธกีารสกัดปจจัยมี 2 วธิีใหญ ๆ คือ   

   2.1  วิธีปจจัยหลัก (Principle component analysis)  หรือเรียกยอ ๆ วา PCA เปน

เทคนิคที่มีวัตถุประสงคทีจ่ะนํารายละเอียดของตัวแปรที่มีจํานวนตัวแปรมาก ๆ มาไวในปจจยัที่มเีพียง

ไมกี่ปจจัย  เปนวิธทีีน่ิยมกันมากที่สุด  โดยจะพิจารณาจากรายละเอยีดทั้งหมดจากแตละตัวแปร  ใน

การวิเคราะห PCA จะสราง Linear combination ของตัวแปร โดยที ่

    2.1.1  ปจจัยที่ 1 จะเปน Linear combination แรก และมีรายละเอียดจากตัว

แปรมากที่สุด หรือกลาวไดวามีคาแปรปรวนสูงสุด 

    2.1.2  ปจจยัที่ 2 ก็เปน Linear combination ของตัวแปรเชนกนั  และสามารถนาํ

รายละเอียดทีเ่หลือยูมากทีสุ่ดจากตัวแปร  โดยที่ปจจยัที่ 2 จะตองตั้งฉาก (Orthogonal) กับปจจยัแรก 

หรือกลาววาปจจัยที ่2 ไมมคีวามสัมพันธกับปจจัยที่ 1  ซึ่งเปนการแกปญหาการเกดิ Multicollinearity 

    2.1.3  ในทาํนองเดียวกัน  การสรางปจจยัที่ 3, 4, … ก็ใชหลักเกณฑดังทีก่ลาว

ขางตน  

   2.2  วิธีวิเคราะหปจจยัรวม (Common factor analysis) หรือ CFA  เปนเทคนิคทีม่ี

วัตถุประสงคเหมือนวิธีแรก  คือ  จะสรางปจจัยเพื่อลดจาํนวนตัวแปร  แตหลักเกณฑของวิธนีี้จะ

พยายามทาํใหคาแปรปรวนเฉพาะสวนของปจจัยรวมมากที่สุด  วิธนีีส้ามารถแบงไดเปน 5 วิธีดังนี ้

    2.2.1  วิธีกาํลงัสองนอยที่สุดไมปรับน้ําหนัก (Unweighted least square)  เปน

วิธีการสกัดปจจัยโดยจะกําหนดจํานวนไวตายตัว และพยายามหาเมตรกิซแบบแผนของปจจัย (Factor 

pattern matrix) ที่ทาํใหผลรวมของความแตกตางกาํลังสองระหวางเมตริกซที่คํานวณได หรือ

เมตริกซสัมประสิทธสหสัมพนัธที่สรางขึน้ใหมและเมตริกซสัมประสิทธสหสัมพนัธเดิมระหวางตวัแปรมี

คานอยที่สุด 

    2.2.2  วิธีกาํลงัสองนอยที่สุดทั่วไป (Generalized least square : ULS)  เปน

วิธีการที่ใชหลกัเกณฑอยางเดียวกนักับวิธอ่ืีน ๆ ที่นอกเหนือไปจากวธิวีิเคราะหปจจยัหลัก  เพียงแตมี

การถวงน้ําหนกัความสมัพนัธระหวางตวัแปรในเชิงปฏิภาคกลับกับความเดนเฉพาะ (Uniqueness) 

ของตัวแปรนั้น  โดยใหคาความสัมพันธระหวางตัวแปรทีม่ีความเดนเฉพาะมาก มนี้ําหนกันอยกวาคา
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ความสัมพันธระหวางตัวแปรที่มีความเดนเฉพาะต่ํา  ซึ่งความเดนเฉพาะของตัวแปร คือ อัตราความไม

สัมพันธระหวางตัวแปรสองตัว  สามารถวดัไดจากคาสัมประสิทธิ์สหสมัพันธเชงิสวน (Partial 

correlation coefficient) 

    2.2.3  วิธีความเปนไปไดสูงสุด (Maximum likelihood method : ML)  เปน

วิธีการที่ใชหาคาโดยการประมาณที่สามารถจะใชหาคาเมตริกซสัมประสิทธสหสัมพนัธที่คํานวณได

ใกลกับเมตริกซที่ไดจากการสังเกต  โดยสมมติวาขอมูลนั้นเปนขอมูลตัวอยางที่มกีารกระจายปกติ

หลายตวัแปร (Multivariate normal distribution)  และโดยการปรับน้าํหนกัคาความสัมพันธในเชงิ

ปฏิภาคกลับ กับความเดนเฉพาะของตัวแปร  ซึ่งจะทาํการคํานวณซ้ําหลาย ๆ คร้ัง จนกวาจะได

เมตริกซที่ใกลกับเมตริกซที่ไดจากการสังเกต 

    2.2.4  วิธีอัลฟา (Alpha method)  เปนการใชหลักการเดียวกับวิธีการสกัดปจจัย

แบบอื่น ๆ  คือ  มีการตั้งขอสมมติฐานไววาตัวแปรแตละตัวมีสวนประกอบ 2 สวน  คือ  ปจจัยรวมและ

ปจจัยเฉพาะ  แตที่แตกตางจากวธิีอ่ืน ๆ  คือ  แทนที่จะถือวาจาํนวนกรณีที่ใชในการวิเคราะหเปน

จํานวนตวัอยาง กลับถือวาจํานวนตวัแปรนั้นเปนตัวอยางของคุณสมบัติของประชากร (Papulation 

parameters)  วัตถุประสงคของวิธีการสกดัปจจัยโดยอาศัยคาอัลฟา คือ หาปจจัยที่เปนตัวแทนของ

คุณสมบัติของประชากร หรือมีอัตราการใชไดทั่วไปสูงสดุ (Maximum generalizability)  อัตราการ

ใชไดทั่วไปที่วดัไดโดยคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อถือได คือ คูเดอร ริชารดสัน (Kuder-Richardson 

reliability coefficient)  หรือคาอัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha)  วิธกีารแยกปจจัยดังกลาว

นี้ สมมติวาตวัแปรนั้นไดมาจากขอมูลของประชากรทัง้หมด แตตัวแปรนั้นเปนตัวอยางของตวัแปร

ทั้งหมด 

    2.2.5  วิธีเงา (Image method)  เปนวิธกีารแยกปจจัยอกีวิธหีนึง่ซึง่สมมติวาตัว

แปรแตละตัวแบงออกไดเปน 2 สวน  คือ  สวนที่เกิดจากปจจัยรวมและสวนที่เกิดจากปจจัยเฉพาะ

สัดสวนที่แนนอนของทัง้สองสวนนี้  คํานวณไดจากการประมาณโดยอาศัยเมตริกซสัมประสิทธ

สหสัมพนัธระหวางตัวแปร  ทฤษฎีเงา (Image theory)  ซึ่งกทัแมน (Guttman) เปนผูพัฒนา  สวนที่

เปนสวนรวมของตัวแปรคาดประมาณไดจากความสัมพนัธเชงิเสนของตัวแปรตัวนั้นกับตัวแปรที่เหลือ

ทั้งหมด  เปนสวนที่เรียกวาเงาของตวัแปรนั้น  สวนเฉพาะของตัวแปรกคื็อ สวนที่ไมสามารถคาด

ประมาณไดจากความสัมพนัธเชงิเสนกับตัวแปรอื่น  เรียกสวนนีว้า ดานเงา (Anti-image) 

  ในขั้นตอนนี้จะสามารถประมาณคาน้ําหนกัปจจัย (Factor loading) ได  แลวใชน้าํหนัก

ปจจัยในการพจิารณาวามีตัวแปรใดบางทีค่วรจะอยูในปจจัยเดียวกัน  ในแตละปจจยัใหพจิารณาคา

น้ําหนกัปจจัยของแตละตัวแปร  ถาน้าํหนกัปจจัยของตวัแปรใดมีคามาก (เขาสู +1 หรือ -1)  ควรจัดตัว
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แปรนั้นอยูในปจจัยดังกลาว  แตถาน้าํหนักปจจยัมีคากลาง ๆ ทําใหไมแนใจวาควรจัดอยูในปจจยัใด ก็

ควรจะทาํการหมุนแกน 

  3.  การหมุนแกนปจจยั (Factor rotation)   วัตถุประสงคของการหมนุแกนปจจัย คือ เพื่อ

ทําใหคาน้าํหนักปจจยัของตัวแปรมีคามากขึ้นหรือลดลง  จนกระทัง่ทําใหทราบวาตัวแปรนั้นควรอยูใน

ปจจัยใด  หรือไมควรอยูในปจจัยใด  วิธีการหมุนแกนปจจัย ม ี2 วธิีใหญ ดังนี ้

   3.1  Orthogonal rotation  เปนการหมนุแกนปจจยัไปแลวยังคงทาํใหปจจัยตั้งฉาก

กัน  หรือเปนอสิระกัน  แตทาํใหคาน้าํหนักปจจัยเพิม่ข้ึนหรือลดลง  จําแนกได 3 วธิียอย ดังนี ้

    3.1.1  แบบควอติแมกซ (Quartimax)  วตัถุประสงค คือ การลดความซ้ําซอนเชิง

ปจจัยของตัวแปรใหนอยลงทีสุ่ดเทาที่จะทําได 

    3.1.2  แบบวาริแมกซ (Varimax)  วิธกีารนี้พยายามที่จะลดจํานวนตวัแปรที่มี

น้ําหนกัปจจัยมากในแตละปจจัยใหเหลือนอยที่สุดที่จะทําได  เปนวิธทีี่นยิมใชมากที่สุด 

    3.1.3  แบบอคิวาแมกซ (Equamax)  เปนการผสมผสานระหวางควอติแมกซและ

แบบวาริแมกซที่ตองการแปรความหมายทั้งปจจยัและตัวแปร  โดยการลดจํานวนทัง้จํานวนตัวแปรใน

แตละปจจัยและลดจํานวนปจจัยที่ใชอธบิายความหมายของตัวแปร 

   3.2  Oblique rotation  เปนการหมนุแกนปจจัยไปในลักษณะที่ปจจยัไมต้ังฉากกัน 

หรือปจจัยไมเปนอิสระกนันัน่เอง   
  4.  การใหความหมายแกปจจัย (Factor meaning)  เปนขั้นตอนที่จะตองกําหนดชื่อหรือ

ใหความหมายแกปจจัยหรือตัวแปรที่ได  โดยพิจารณาวาในปจจัยนัน้ ๆ ประกอบดวยตัวแปรอะไรบาง

ที่เปนสมาชกิอยู   แตเนื่องจากในปจจัยหนึง่ ๆ ประกอบไปดวยตัวแปรทุกตัวซึง่เปนสมาชกิโดยมี

น้ําหนกัของการเปนสมาชิกแตกตางกนั  ดังนัน้กอนจะใหความหมายแกปจจัยใด ๆ ควรจะตอง

พิจารณาเลือกตัวแปรที่นาจะเปนสมาชกิของปจจัยนัน้ ๆ มากที่สุด  หลังจากนัน้จึงใหความหมายแก

ปจจัยที่ไดแตละปจจัย   

 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาและรวบรวมงานวิจยัที่เกี่ยวของกับการพฒันาเกณฑ/เครื่องมือการประเมิน 

คุณภาพบริการหองสมุดมหาวทิยาลยั และการประเมนิคุณภาพบริการหองสมุดมหาวทิยาลยั 
 1.  การพัฒนาเกณฑ/เครือ่งมือการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดมหาวิทยาลยั 
  1.1  งานวิจยัในตางประเทศ 

  แกรนท (Grant.  1982: 575A)  ศึกษาเรื่องทัศนคติของผูบริหารหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาที่มีตอเกณฑและกระบวนการประเมนิของหองสมดุสมาคมมิดเดิลสเตท (Middle 
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States Association Library)  แบบสอบถามเปนแบบสอบถามเชงิสํารวจโดยสงแบบสอบถามใหกับ

ผูบริหารหองสมุดวิทยาลัยและมหาวทิยาลัยจํานวน 206 แหง ในทองที่ที่สมาคมมิดเดิลสเตทไดรับ

มอบหมาย เปนแบบสอบถามการใหคะแนนประเมนิคาคะแนนเกณฑประเมินของหองสมุด 20 เกณฑ  

กระบวนการประเมินหองสมดุ 7 กระบวนการ  ซึง่การใหคะแนนประเมนิคาที่มีความถี่ 6 คร้ัง ในแตละ

เกณฑหรือกระบวนการ ซึ่งจะนาํไปสูการเปลี่ยนแปลงเกณฑและกระบวนการ  และผูบริหารสามารถ

เปลี่ยนแปลงเกณฑและกระบวนการตาง ๆ ได ถาเห็นวาเกณฑและกระบวนการนัน้ควรเปลี่ยนแปลง  

ในการวิเคราะหขอมูลพบวา ผูบริหารหองสมุด 94 คน เหน็วาไมมีความแตกตางอยางมีนัยสาํคัญใน

การใหคะแนนประเมินคาเกณฑประเมนิหองสมุดจํานวน 19 เกณฑ ใน 20 เกณฑ และในการให

คะแนนประเมนิคากระบวนการประเมนิหองสมุด 7 กระบวนการ  นอกจากนี้ยงัเสนอแนะใหมกีาร

เปลี่ยนแปลงในแตละเกณฑและกระบวนการประเมิน ซึ่งแสดงใหเหน็วาผูบริหารไมพอใจในเกณฑและ

กระบวนการของหองสมุดสมาคมมิดเดิลสเตท 

  นิเทคกิ (Nitecki.  1996: 2918-A)  ศึกษาการวัดคุณภาพบริการของหองสมุด

มหาวิทยาลยัโดยนําเครื่องมอื SERVQUAL ที่มพีื้นฐานมาจากแบบจาํลองชองวางของบริการ (Gaps 

model of service) นาํมาวดัคุณภาพบริการจากความแตกตางระหวางการรับรูของผูใชบริการ และ

ความคาดหวงัในบริการของหองสมุดใน 3 บริการ คือ บริการยืมระหวางหองสมุด บริการอางอิง และ

บริการหนังสือสํารอง  ปจจัยที่ใชวัดคุณภาพบริการของหองสมุดคือ 

   1)  ระดับความนาเชื่อถือและความเที่ยงตรง 

   2)  ความสัมพนัธของคุณภาพบริการที่ผูใชไดรับ และตัวแปร 4 ตัวที่สัมพันธกับ

คุณภาพบริการของหองสมุด ประกอบดวย ประสบการณในการแกปญหา ความพงึพอใจในการ

แกปญหา คุณคาของขอมูล และความเต็มใจในการใหคําแนะนําเกี่ยวกับบริการ 

   3)  ระดับความแตกตางของบริการ 

   เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามที่พฒันามาจากเครื่องมอื 

SERVQUAL โดยแบบสอบถามนี้ไดสงไปยังผูที่เคยใชบริการหนึ่งในสามบริการขางตนทางไปรษณีย 

จากการสุมกลุมตัวอยางจํานวน 564 คน  ไดรับแบบสอบถามคนืมา 351 คน  คิดเปนรอยละ 63.6  ผล

การศึกษาพบวา  ปจจยัที่ใชวัดบริการของหองสมุดทั้ง 3 ประการมีความสัมพันธกับขอคําถามทั้ง 22 

ขอของเครื่องมือ SERVQUAL มากกวาปจจัยกําหนดคุณภาพบริการ 5 ดานซึง่ถกูออกแบบมาเพือ่ใช

บริการอื่น ๆ 

  แลนดรัม (Landrum.  1999: Abstract)  วิเคราะหเครื่องมือวัดคุณภาพบริการของ

หองสมุดและความสาํเร็จของหองสมุด จากการปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL ที่ออกแบบเพื่อวดั

ความสาํเร็จของศูนยสารสนเทศและความสําเร็จของระบบสารสนเทศ  โดยจะไดนําไปเปนเครื่องมือวัด
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ความสาํเร็จของหองสมุดทีม่ีประสิทธิภาพ และแสดงความสัมพนัธถงึเครื่องมือ SERVQUAL โดยที่ตัว

แบบความสําเร็จของหองสมดุถูกพัฒนาขึน้จากการสาํรวจคุณภาพบรกิารของหองสมุดที่มีความ

เกี่ยวของกับตัวแปรดานความสําเร็จของหองสมุดจากผูใชปลายทางจํานวน 385 คน จากหองสมุด

วิศวกรรมทางการทหาร ประเทศอังกฤษ (U.S. Army Corps of Engineers Libraries) 2 แหง โดยการ

สํารวจผานไปรษณียทีน่ําเครื่องมือ SERVQUAL ไปใชสํารวจ  ผลการศึกษาพบวาคุณภาพบริการของ

หองสมุดเปนปจจัยสําคัญในความสําเร็จของหองสมุด  และความสําเร็จของหองสมดุนั้นวัดไดโดยการ

รวมกันระหวางเครื่องมือ SERVQUAL กับเครื่องมือวัดความสาํเร็จของหองสมุด  รวมถึงพัฒนา

เครื่องมือวัดคุณภาพบริการของหองสมุดและความสาํเร็จของหองสมดุที่มีประสิทธภิาพมากยิง่ขึ้น และ

พัฒนาตัวแบบวัดคุณภาพบริการของหองสมุดและความสําเร็จของหองสมุดใหม 

 

  1.2  งานวิจยัในประเทศ 

  จารุณี สุปนะเจริญ (2546: บทคัดยอ)  พฒันาตวับงชี้คุณภาพของหองสมุดสถาบัน 

ราชภัฏ  โดยใชวิธีการวิจัยเชิงสํารวจและดําเนนิการวิจยัตามขั้นตอนคือ 1) รวบรวมและสังเคราะห

องคประกอบและตัวบงชี้คุณภาพหองสมดุจากเอกสารและระบบที่มอียู  2) นําองคประกอบและตัว

บงชี้ที่ไดมาแจกแจงในรูปของตาราง โดยจดักลุมและองคประกอบของตัวบงชี้ที่เหมาะสม  3) ปรับปรุง

รายการตัวบงชี้ สรางเปนแบบสอบถามชุดที่ 1 เพื่อเกบ็รวบรวมขอมูล โดยแจกแบบสอบถามจาํนวน 

144 ชุด ใหกับผูบริหารหองสมุดสถาบนัราชภัฏ 36 แหง  4) สรางแบบสอบถามชุดที่ 2 โดยพฒันาจาก

แบบสอบถามชุดที่ 1 เพื่อยนืยนัความเหมาะสมขององคประกอบและตัวบงชีท้ี่สงผลตอคุณภาพของ

หองสมุดสถาบันราชภัฏ โดยแจกใหกับผูทรงคุณวุฒิจาํนวน 82 ชุด  5) คัดเลือกตัวบงชี้เพื่อนําเสนอ

เปนตัวบงชี้ทีม่ีความเหมาะสมในการประกันคุณภาพหองสมุดสถาบนัราชภัฏ   ผลการวิจยัพบวา   

ผลการคัดเลือกองคประกอบและตัวบงชีคุ้ณภาพที่เหมาะสม ในการประกันคุณภาพหองสมุดสถาบัน

ราชภัฏ ประกอบดวย องคประกอบคุณภาพ 5 องคประกอบ คือ ดานปณิธาน วิสัยทศัน และแผน

ดําเนนิงาน  ดานปจจยัเกื้อหนุนดานการเรยีนการสอน (ระบบและบริการของหองสมดุ)  ดานการ

บริหาร  ดานการเงนิและงบประมาณ  และดานการประกันคุณภาพ  และตัวบงชี้คุณภาพ 48 ตัว 

  วิมานพร รูปใหญ กุลธิดา ทวมสุข และ มาลี กาบมาลา (2546: บทคดัยอ)  พฒันาตัว

บงชี้คุณภาพหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในสังกดัสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 

กระทรวงศึกษาธิการ  เปนการวิจัยเชงิสํารวจ  โดยผานการตรวจสอบจากประชากร 2 กลุม คือ 

ผูบริหารหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน 25 แหง และผูทรงคุณวฒุ ิ ดําเนนิการวจิัยตามขั้นตอน คือ 

1)  ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับคุณภาพของหองสมดุ  2)  รวบรวมและสังเคราะหองคประกอบและ

ตัวบงชี้คุณภาพของหองสมดุ  3)  สรางแบบสอบถามชดุที่ 1  ซึ่งประกอบดวย 5 องคประกอบ  84 ตัว
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บงชี้  เก็บรวบรวมขอมูลจากประชากรในครั้งที่ 1  4)  สรางแบบสอบถามชุดที ่2  โดยนําเอาผลจาก

ข้ันตอนที ่2 มาวิเคราะหและเรียบเรียงใหมได 5 องคประกอบ  70 ตัวบงชี้  และเก็บรวบรวมขอมูลคร้ัง

ที่ 2  ผลการวจิัยพบวาองคประกอบและตัวบงชีท้ี่มีความเหมาะสมตอคุณภาพของหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน ประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ ดานปณิธาน วิสัยทัศน และแผนการ

ดําเนนิงาน  ดานปจจยัเกื้อหนุน (ระบบและบรกิารหองสมุด)  ดานการบริหาร  ดานการเงนิและ

งบประมาณ และดานระบบและกลไกการประกันคุณภาพ  และ66 ตัวบงชี้  ซึ่งหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนสามารถนาํองคประกอบและตัวบงชี้คุณภาพที่ไดไปประยุกตใชในการ

ตัดสินใจ วางแผน และปรับปรุงการดําเนนิการประกันคณุภาพหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาเอกชนตอไป

ได 

  อนัญญา ทิมเกตุ กุลธิดา ทวมสุข และ มาลี กาบมาลา (2546: บทคดัยอ)  พฒันาตัวบงชี้

คุณภาพของหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐในสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย  เปนการวิจัยเชงิสํารวจ 

โดยผานการใหความเหน็และตรวจสอบโดยประชากร 2 กลุม คือ ผูบริหารหองสมุดและผูทรงคุณวุฒิ  

ดําเนนิการวิจยัตามขั้นตอนตอไปนี้  1) ศึกษาวรรณกรรมที่เกีย่วของกบัคุณภาพหองสมุด  2) รวบรวม

และสังเคราะหองคประกอบและตัวบงชีคุ้ณภาพ  3) สรางแบบสอบถามชุดที่ 1 ซึง่ประกอบดวย 11 

องคประกอบ และ 129 ตัวบงชี้  โดยเกบ็รวบรวมขอมูลจากประชากรครั้งที่ 1  4) สรางแบบสอบถามชุด

ที่ 2 โดยนาํผลจากขั้นตอนที ่3 มาวเิคราะหแลวเรียบเรียงใหมได 11 องคประกอบ และ 89 ตัวบงชี้ และ

เก็บขอมูลคร้ังที่ 2  5) เสนอองคประกอบและตัวบงชีท้ี่เหมาะสม ซึง่ประกอบดวย 5 องคประกอบ คือ 

ดานปณิธาน วิสัยทัศน และแผนดําเนนิงาน  ดานปจจัยเกื้อหนุน (ระบบและบริการหองสมุด)  ดานการ

บริหาร  ดานงบประมาณ  และดานระบบและกลไกการประกันคุณภาพ  และ 68 ตัวบงชี้  
 
  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับการพฒันาเกณฑ/เครื่องมือการประเมินคุณภาพ

บริการหองสมดุมหาวิทยาลยั สามารถสรปุไดดังนี้  

  งานวิจยัในตางประเทศพบวา มกีารพฒันาตัวแบบความสําเร็จของหองสมุดขึ้นมาเพื่อใช

รวมกับเครื่องมือ SERVQUAL ทีน่ํามาปรบัปรุงเพื่อใชวดัความสําเร็จของศูนยสารสนเทศและ

ความสาํเร็จของระบบสารสนเทศ เพื่อพฒันาใหเปนเครื่องมือวัดคุณภาพบริการและความสาํเร็จของ

หองสมุด  และจากการนาํ SERVQUAL มาวัดคุณภาพบริการจากความแตกตางระหวางการรับรูของ

ผูใชบริการและความความคาดหวงัในบรกิารของหองสมุดพบวา ปจจัยที่ใชวัดคุณภาพบริการของ

หองสมุดม ี3 ดาน คือ ระดับความนาเชื่อถือและความเที่ยงตรง  ความสัมพนัธของคุณภาพบริการที่

ผูใชไดรับ  และระดับความแตกตางของบรกิาร  สําหรับเกณฑและกระบวนการประเมินของหองสมุด

สมาคมมิดเดลิสเตทนัน้ ผูบริหารหองสมุดวิทยาลัยและมหาวิทยาลยัที่ตอบแบบสอบถามไดเสนอแนะ
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ใหมีการเปลี่ยนแปลงในแตละเกณฑ และกระบวนการประเมินหองสมดุ  ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูบริหารไม

พอในเกณฑและกระบวนการของหองสมุดสมาคมมิดเดลิสเตท  

  สวนงานวิจยัในประเทศพบวา ตัวบงชี้คุณภาพของหองสมุด ประกอบดวย องคประกอบ

คุณภาพ 5 องคประกอบ คือ ดานปณธิาน วิสัยทัศน และแผนดําเนนิงาน  ดานปจจัยเกื้อหนุน (ระบบ

และบริการหองสมุด)  ดานการบริหาร  ดานงบประมาณ  และดานระบบและกลไกการประกันคุณภาพ  

แตจํานวนตัวบงชี้คุณภาพแตกตางกนั 
 
 2.  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดมหาวทิยาลัย 
  2.1  งานวิจยัในตางประเทศ 

  ซีย ซีแมน และ โคเฮน (Seay Seaman; & Cohen.  1996: 464-490)  ศึกษาปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการโดยวดัการรับรูของผูใชบริการหองสมุดวทิยาลยัชารลเลสตัน แบบสอบถามสราง

ข้ึนจากการศึกษาของ แวน เฮาส วีล และ แม็คคูล (Van House; Weil; & McClure)  รวมกับการใช

กรอบแนวคิดเรื่องปจจัยบริการของ เบอรร่ี ซีทธามล และ พาราสุรามาน ในป ค.ศ. 1985  และจาก

คําแนะนําของผูใชในแบบสอบถามทั้งดานบวกและดานลบ  เพื่อศึกษาความพงึพอใจโดยรวมตอ

บริการของหองสมุดวทิยาลยัชารลเลสตัน  โดยมีกลุมตัวอยาง 1,464 คน  เปนนักศกึษาคณะ

มนุษยศาสตรรอยละ 24  คณะวิทยาศาสตรรอยละ 26  คณะวทิยาศาสตรสังคมรอยละ 26  และคณะ

อ่ืน ๆ รอยละ 24  ไดรับแบบสอบถามที่สมบูรณ 805 ฉบับ  ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูล 2 ภาค

การศึกษา  คําถามในการสาํรวจมี 3 ขอ คือ 1)  ความสําเร็จในการคนหาหนงัสือทาํอยางไร 2)  ความ

งายในการใชหองสมุดวันนี้  3)  คําแนะนาํอื่น ๆ  ผลการศึกษาพบวา 

   -  คําถามที่ 1 ประกอบดวย 7 กิจกรรมทีท่าํใหประสบความสําเร็จในการคนหา

หนงัสือ ไดแก คนหาหนังสือ (รอยละ 42)  ทําการศึกษา (รอยละ 66)  การคนหาวรรณกรรมในปจจุบัน 

(รอยละ 20)  การคนหาวรรณกรรมยอนหลัง (รอยละ 35)  การถามทีโ่ตะบริการ (รอยละ 24)  การยืม 

(รอยละ 26)  อัตราการคืนหนังสือ (รอยละ 26)  กิจกรรมอื่น ๆ เชน การใชเครื่องคอมพิวเตอร เปนตน 

(รอยละ 44)   

   -  คําถามที่ 2 ความงายในการใชหองสมุดวันนี้  คําตอบงายมากหรือคอนขางงายคิด

เปนรอยละ 85  คําตอบงายเพียงบางสวนหรือไมงายคิดเปนรอยละ 3  แบบสอบถามทั้งหมดพบวา

ผูตอบพึงพอใจมากหรือคอนขางพึงพอใจในการแวะมาใชบริการหองสมุดคิดเปนรอยละ 77   

   -  คําถามที่ 3 เมื่อจัดกลุมคําแนะนาํอื่น ๆ แบงไดเปน 2 กลุม คือ คําแนะนําทางบวก

รอยละ 45  คําแนะนําทางลบรอยละ 55  และพบวาคําแนะนาํอยูในกลุมปจจัยกําหนดคุณภาพดาน
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ลักษณะทางกายภาพ รอยละ 32 เชน ตองการความเงยีบ ตองการความสะดวกสบาย เครื่องถาย

เอกสารเสีย เปนตน  และผูวิจัยไดพัฒนาปจจัยคุณภาพการบริการของเบอรร่ี ซีทธามล และ  

พาราสุรามาน ในป ค.ศ. 1985 ซึ่งมี 10 ดาน เปลี่ยนแปลงเปน 7 ดาน เพื่อใชกับบริการของหองสมุด

ประชาชน คือ ความนาเชื่อถอื การตอบสนอง ความเชื่อมั่น การเขาถึง การสื่อสาร ความปลอดภัย 

ลักษณะทางกายภาพ จากกลุมตัวอยาง 805 คน  สามารถแบงประเภทของปจจัยบริการไดตามทีว่ิจัย

กําหนด  ผลการศึกษายังพบวาปจจยัลักษณะทางกายภาพ เชน วารสารที่เลือกไมเหมาะสม ไมมี

หนงัสือหรือวารสารที่ตองการ เปนตน  และความนาเชื่อถือ เปนสิ่งสาํคัญสําหรับผูใชหองสมุดคิดเปน

รอยละ 32 และรอยละ 31 ตามลําดับ 

  โคลแมน; และคนอื่น ๆ (Coleman; et al.  1997: 237-251)  ศึกษาการวัดคุณภาพการ

บริการจากการสํารวจบริการที่ไดรับ และระดับความตองการบริการจากหองสมุดทีม่หาวิทยาลยั 

เท็กซัส-เอแอนดเอ็ม (Texas A&M University : TAMU)  กลุมตัวอยางในการศึกษา คือ บุคลากรของ

คณะ  เจาหนาที ่ นักศึกษาที่สําเร็จการศกึษาและผูที่กาํลังศึกษาอยู กลุมละ 125 คน  ผูใชทั่วไป 25 

คน  รวมทัง้สิน้ 525 คน  โดยใชเครื่องมือ SERVQUAL วัดปจจัยคุณภาพ 5 ดาน โดยมีวัตถุประสงค 

คือ เพื่ออธิบายคุณภาพการบริการหองสมดุ  เพื่อหาวิธีปรับปรุงคุณภาพ  เพื่อประเมนิวาปจจัย

คุณภาพอะไรที่สําคัญที่สุดสําหรับผูใชหองสมุด  การศึกษาตองการวัดการจัดการกบัความคาดหวงัของ

ผูใช  คําถามทีใ่ชในการวิจัยคือ 1) ผูใชบริการจะทําใหคุณภาพบริการชัดเจนไดอยางไร  2) คุณภาพ

การบริการของหองสมุดสามารถทาํใหดีข้ึนไดอยางไร  3) ปจจัยใดมคีวามสาํคัญทีสุ่ดตอผูใชหองสมุด  

แบบสอบถามประกอบดวย 2 สวนคือ สวนที ่1 ม ี22 ขอ  แบงตามปจจัยกําหนดคุณภาพ 5 ดาน คือ 

ลักษณะทางกายภาย ความนาเชื่อถือ การตอบสนอง ความเชื่อมัน่ การเขาถึงจิตใจ  สวนนี้ใหผูใชบอก

ถึงบริการที่ไดรับและความตองการบริการที่ไดรับ  สวนที่ 2 เปนสวนที่ใหผูใชใหคะแนนโดยรวมของ

คุณภาพการบริการหองสมุด  ผลการศึกษาพบวา 1)  นกัศึกษาตอบกลับมากที่สุด โดยเปนผูที่สําเร็จ

การศึกษาแลว 67 คน  ผูทีก่าํลังศึกษา 70 คน  2)  ผูตอบแบบสอบถามเปนผูทีเ่คยใชบริการหองสมดุ

มากอนแลวมากกวารอยละ 83  เปนนกัศกึษาและบุคลากรของคณะที่มาหองสมุดทุกสัปดาหประมาณ

รอยละ 46.9  เปนบุคลากรและผูใชทั่วไปทีม่าหองสมุดทกุเดือนคิดเปนรอยละ 63.6 และ 66.7 

ตามลําดับ  3)  ปจจยัที่สําคัญที่สุดในการกําหนดคุณภาพ คือ ความนาเชื่อถือ (รอยละ 26.7) อันดับ

ตอมาไดแก การตอบสนอง (รอยละ 23.6) ความเชื่อมัน่ (รอยละ 18.8) ลักษณะทางกายภาพ (รอยละ 

16.2) การเขาถึงจิตใจ (รอยละ 14.8)  4)  คําแนะนําจากผูใชหองสมุดสวนใหญตอความไมพึงพอใจ

หองสมุด  เชน  ความยากในการคนหาแหลงสารสนเทศ  นโยบายการหมุนเวียน  ความไมเปนมิตรของ

บุคลากร  คาใชจายที่เสียใหกับบริการทีซ่้ํา ๆ กนั  แหลงทรัพยากรไมทนัสมัย  ชัว่โมงการใชบริการ 

ไมเหมาะสม  ความขาดแคลนเครื่องมือหรืออุปกรณสารสนเทศ 
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  ธพิสา และ กามินี่ (Thapisa; & Gamini.  1999: 373-383)  ศึกษาถึงคณุภาพบริการ

หองสมุดของมหาวิทยาลยับอสวานา (Botswana University) ประเทศบอสวานา ที่ผูใชไดรับจริง  โดย

ใชแบบสอบถามที่ปรับจากเครื่องมือ SERVQUAL ประกอบดวยคําถามจํานวน 44 ขอ  ครอบคลุม

เกณฑการประเมินคุณภาพ 6 ดาน ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองของ

บริการ ดานความเชื่อมั่น ดานการเขาถงึ ดานการสื่อสาร และดานลักษณะทางกายภาพ  คําถามเปน

แบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ  กลุมตัวอยาง คือ อาจารยและนกัศึกษา จาํนวน 400 คน จาก

หองสมุดคณะ จํานวน 5 คณะ  คณะละ 50 คน  จาํแนกเปนอาจารยจํานวน 20 คน และนักศึกษา

จํานวน 60 คน  โดยไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจาํนวน 243 ชุด  ผลการวิจยัพบวา อาจารยไดรับ

บริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดบัปริญญาตรีและนักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี และ

อาจารยในแตละคณะไดรับบริการจริงแตกตางกัน  สวนนกัศึกษาระดับปริญญาตรีพบวาไดรับบริการ

จริงสูงกวานักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี 

  รัสโตรเฟรม (Rustrofram.  2000: Online)  ศึกษาความคิดเห็นตอบริการหองสมุดของ

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัเมมฟส จํานวน 1,404 คน  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความพึงพอใจตอทรัพยากรสารสนเทศ บริการหองสมุด และความตองการของผูใช  เครื่องมือที่ใชใน

การวิจยั คือ แบบสอบถาม  ผลการวิจยัพบวา 1) นักศกึษารอยละ 77 พึงพอใจตอทรัพยากรสารสนเทศ

หองสมุด และอาคารสถานที ่ในระดับมาก  2) นักศกึษารอยละ 73 พึงพอใจตอบุคลากรที่ใหบริการ 

และการแนะนาํวิธกีารใชหองสมุด และการศึกษาคนควา ในระดับปานกลาง  3) นกัศึกษารอยละ 70 

ตองการใหเพิม่บริการสืบคนทรพัยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสใหสืบคนไดทั้งภายในหองสมุดและ

ภายนอกมหาวิทยาลัย  

  ซอจ และ ปเตอรมาเน็ค (Snoj; & Petermanec.  2001: 314-321)  ศึกษาความสําคญั

และระดับของคุณภาพบริการที่ไดรับจริง ในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร และหองสมุดคณะ

บริหารธุรกิจ ของมหาวทิยาลัยมาริเบอร (Maribor University) ประเทศสโลเวเนยี  กลุมตัวอยาง คือ 

ผูใชหองสมุดซึ่งเปนอาจารย นกัศึกษา และบุคคลภายนอก จาํนวน 393 คน  โดยใชแบบสอบถาม

จํานวน 45 ขอ  ครอบคลุมองคประกอบของคุณภาพบรกิาร 5 ดาน ไดแก ดานลกัษณะทางกายภาพ 

ดานอุปกรณและขอมูล ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานบริการสารสนเทศ และดานผูใหบริการ  โดยใช

มาตรประมาณคา 5 ระดับ (Likert scale)  ผลการวิจัยพบวา ในองคประกอบดานผูใหบริการ ขอที่

ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวงัในระดับมากที่สุด ไดแก ผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญ 

ความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ ความไววางใจ และการแสดงออกกับผูใช  สําหรับ

องคประกอบ ดานทรัพยากรสารสนเทศ และดานอุปกรณและขอมูล  ขอที่ผูใชมีความคาดหวงัในระดับ

มากที่สุด ไดแก จํานวนหนงัสือมีเพียงพอ ความสะดวกในการเขาถึงตวัเลมของหนงัสือและวารสาร 
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ทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย และความสะดวกในการติดตอสํารองหนังสือ  สําหรับระดับที่

ไดรับจริงพบวา คุณภาพบรกิารที่ผูใชไดรับจริงในระดับมากที่สุดมี 3 ขอ ไดแก ขอมูลมีการเชื่อมตอ

เครือขายกับหองสมุดอื่น มีความสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการ และการสืบคนขอมูลจากรายการ

ออนไลนของหองสมุด  สวนองคประกอบที่ผูใชประเมนิวามีความสาํคัญมากที่สุด คือ ดานผูใหบริการ     

และองคประกอบที่ผูตอบแบบสอบถามเหน็วามีความสาํคัญนอยที่สุด คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ  

และดานบริการสารสนเทศ 

 

  2.2  งานวิจยัในประเทศ 

  นภาลัย วทิรัพยโพธิ ์(2530: บทคัดยอ)  ศึกษาการใชบริการตอบคําถามและชวยการ

คนควา ความพึงพอใจ ความตองการ และปญหาในการใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควา ของ

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี หอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัขอนแกน  ผลการวิจยัพบวา นักศกึษาใชบริการ

ตอบคําถามและชวยการคนควาเพียงรอยละ 18.2  หากพิจารณาลกัษณะการใชบริการตอบคําถาม

และชวยการคนควาประเภทตาง ๆ ทัง้ 11 ประเภท  พบวานักศกึษาเคยใชบริการแนะนําวิธีใชเครื่องมือ

ชวยคนของหองสมุดมากทีสุ่ดรอยละ 44  นักศกึษาใชบริการนีน้าน ๆ คร้ัง คือ นอยกวา 2 คร้ังตอเดือน  

เชนเดียวกับบริการตอบคําถามและชวยการคนควาประเภทอื่น ๆ  สําหรับสาเหตุสวนใหญทีน่ักศึกษา

ไมเคยใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควาแตละประเภทนัน้ เนื่องจากยงัไมมีความจาํเปนตองใช

บริการและไมทราบวามีบริการเหลานัน้  นกัศึกษาสวนใหญมีความพงึพอใจ และความตองการในการ

ใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควาระดับปานกลาง และไมมีความแตกตางอยางมีนยัสําคญัทาง

สถิติที่ 0.05  ประเด็นนี้จงึไมสนับสนุนสมมุติฐานขอ 2 ที่วา ความพึงพอใจและความตองการของ

นักศึกษาตางสาขาในวิชาทีม่ีตอบริการตอบคําถามและชวยการคนควานั้นแตกตางอยางมีนยัสําคัญ  

ปญหาที่นกัศึกษาประสบมกัเปนเรื่องของความบกพรองในการใหบริการตอบคําถามและชวยการ

คนควาของบรรณารักษ  สถานที่ใหบริการตั้งอยูในที่ที่ไมเหมาะสม  และบริการตอบคําถามและชวย

การคนควาไมนาสนใจ  นกัศึกษาไดเสนอแนะวา ควรเพิม่จํานวนบรรณารักษบริการตอบคําถามและ

ชวยการคนควา  จัดสถานที่ใหเหมาะสม  ควรปรับปรุงบริการตอบคําถามและชวยการคนควาประเภท

ตาง ๆ ใหนาสนใจมากขึ้น  และเพิ่มการประชาสัมพันธงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

  อังกาบ บุญยอย นภดล เลก็สวัสด์ิ และ ลําปาง แสงจนัทร (2537: 1, 3-5, 33-35)    

สํารวจความพงึพอใจของผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวทิยาลยัเชียงใหม 6 ดาน คือ ทรัพยากร

สารสนเทศ  การบริการของบุคลากร  ครุภัณฑ  กฎระเบยีบการใชหองสมุด  บรรยากาศของหองสมดุ  

และความสะดวกในการบริการ  โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใชบริการหองสมุดกลาง และ

หองสมุดคณะตาง ๆ ของอาจารย และนักศึกษามหาวิทยาลัยเชยีงใหม  ซึง่จะทําใหไดขอสรุปเกี่ยวกับ
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ความคิดเหน็  ปญหา  อุปสรรค  และขอเสนอแนะที่เปนแนวทางในการพัฒนาสํานักหอสมุด  โดยมี

กลุมตัวอยาง คือ อาจารย  นักศึกษาปริญญาตรี  นกัศึกษาปริญญาโท  และนักศึกษาปริญญาเอก  

จํานวน 600 คน  เครื่องมือทีใ่ชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม และการสัมภาษณ  ผลการวิจยัพบวา 

ผูใชมีความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ ของสํานกัหอสมุดโดยรวมอยูในระดับปานกลางถงึมาก  

ยกเวนดานทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใชมีความพงึพอใจในระดับปานกลางถงึนอย 

  จีราพรรณ สวสัดิพงษ (2538: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง การใชบริการสํานักหอสมุดของ

นักศึกษาปริญญาตรี มหาวทิยาลยัเชียงใหม พบวา การใชบริการของหองสมุด นักศึกษาสวนใหญใช

บริการยืม-คืนหนงัสืออยูในระดับมาก  ดานทรพัยากรหองสมุด พบวา นักศกึษาใชส่ิงพิมพภาษาไทย

มากกวาภาษาตางประเทศและหนงัสือทัว่ไปอยูในระดบัมาก  และในการคนหาขอมูลในหองสมดุ 

นักศึกษาสวนใหญใชบัตรรายการอยูในระดับมาก  สําหรับปญหาการใชทรัพยากรหองสมุดทีพ่บ คือ 

หนงัสือที่ตองการมีบัตรรายการแตหาตวัเลมไมพบ หนงัสือที่ตองการมผูีอ่ืนยืมไป และปญหามีเสียงดัง

รบกวนจากผูใชขางเคียงเปนปญหาอยูในระดับมาก  สวนในเรื่องความถี่ในการเขาใชหองสมุดพบวา 

นักศึกษาสวนใหญเขาใชหองสมุดไมแนนอน นักศึกษาเขาใชหองสมุดมากกวาสปัดาหละ 1 คร้ัง  

ใชทุกวนั และใชสัปดาหละ 1 คร้ัง สวนวนัและเวลาในการเขาใชหองสมุดพบวา นักศึกษาสวนใหญเขา

ใชหองสมุดในวันธรรมดาเมือ่วางจากการเรียน และระยะกอนสอบ วนัเสาร-อาทิตยและชวงทีห่องสมุด

เปดภาคค่ํา  สวนระหวางปดภาคเรียนมนีักศึกษาสวนนอยเขาใชหองสมุด   

  ไพจิตร เกิดอยู (2540: บทคดัยอ)  ศึกษาเหตุผลในการใชและไมใชหองสมุดของนกัศึกษา

ระดับปริญญาตรีในสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน ในคณะวชิาตาง ๆ ของแตละสถาบัน และแตละคณะ

วิชาของทุกสถาบัน  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคนควา ไดแก นักศกึษาระดับปริญญาตรีภาคปกติ

ชั้นปที ่3 และปที่ 4 ที่กาํลังศึกษาอยูในภาคเรียนที่ 2 ปการศกึษา 2538  ในคณะวชิาบริหารธุรกจิ  

คณะบัญชี  คณะนิเทศศาสตร  คณะมนษุยศาสตร  และคณะเศรษฐศาสตร  ใน 3 สถาบนั คือ 

มหาวิทยาลยักรุงเทพ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  และมหาวทิยาลยัหอการคาไทย จํานวน 424 คน 

โดยการสุมอยางงาย โดยกําหนดโควตาคณะวิชาละเทา ๆ กนั  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควาเปน

แบบสอบถามแบบเลือกตอบ และแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ  ผลการศึกษาพบวา เหตุผลในการ

ใชหองสมุดของนกัศึกษาระดับปริญญาตรีในสถาบนัอดุมศึกษาเอกชน มเีหตุผลในการใชหองสมุดทั้ง 

3 ดาน คือ ดานสภาพหองสมุด ดานตวันกัศึกษาเอง และดานอาจารยผูสอน  อยูในระดับปานกลาง  

สวนเหตุผลในการใชหองสมดุนอย หรือไมใชเลยทัง้ 3 ดาน อยูในระดบัปานกลางเชนกนั  

  สุริทอง ศรีสะอาด (Surithong Srisa-Ard.  1997: Abstract)  ศึกษาเกี่ยวกับความ

คาดหวงัและการรับรูของผูใชที่มีตอคุณภาพบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยสํารวจ

จากผูใชบริการหองสมุด 3 บริการ คือ บริการยืม-คืน บริการอางองิ และบริการสารสนเทศดวย
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คอมพิวเตอร  กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาระดับปริญญาโท จาํนวน 582 คน  อาจารย จํานวน 84 คน 

และเจาหนาทีห่องสมุด จํานวน 25 คน  โดยนํา SERVQUAL ของนเิทคกิ มาแปลเปนภาษาไทย  ผล

การศึกษาพบวา ความคาดหวงัในบริการของหองสมุดของผูใชมีตอบริการของหองสมุดไมเปนไปตามที่

คาดหวงัไว  ผูใชพิจารณาคณุคาของปจจยัที่กาํหนดคณุภาพบริการของหองสมุดแตกตางกนั  มีการ

ระบุถึงปญหาที่ผูใชประสบใน 6 เดือนที่ผานมา  การศึกษาครั้งนีเ้ปนแนวทางหนึง่ทีบ่รรณารักษและ

บุคลากรของหองสมุดจะสามารถทาํความเขาใจผูใช  และปรับปรุงบริการใหเหมาะสมตามความ

คาดหวงัของผูใช 

  ครองทรัพย เจดินภาพนัธ (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช

บริการหองสมดุ มหาวทิยาลยัรามคําแหง วิทยาเขตบางนา ของนกัศึกษาชัน้ปที ่1 มหาวิทยาลัย

รามคําแหง  ในบริการหองสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานการจัดทรัพยากรสารสนเทศ  ดาน

อาคารสถานทีแ่ละครุภัณฑ  ดานบุคลากรหองสมุด  ดานระเบียบกฎเกณฑ  และดานการ

ประชาสัมพันธ  พรอมทัง้เปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดทัง้ 7 ดาน ตามความถี่ใน

การใชหองสมดุ  กลุมตัวอยาง คือ นกัศึกษาชัน้ปที ่1 มหาวิทยาลัยรามคําแหงที่เขามาใชบริการของ

หองสมุดวิทยาเขต ในภาคเรียนที ่2 ปการศึกษา 2541  จํานวน 400 คน  เครื่องมือทีใ่ชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม  ผลการวจิัยพบวา นกัศึกษาที่เขาใชหองสมุดสวนมากเปนนกัศึกษา

เพศหญงิ  ศึกษาในคณะนิติศาสตร  มาเรียนเปนประจาํ  และพกัอาศยัทีห่อพักราม 2  การเขาใช

บริการหองสมดุไมแนนอน  เมื่อมีเวลาวางจากการเรียนสวนมากจะอานหนงัสือในหองสมุด  ทรัพยากร

ของหองสมุดที่ใชมาก คือ หนงัสือตําราเรียนมหาวิทยาลัย  วธิีการคนหาทรพัยากรสารสนเทศโดยใชคน

จากชัน้หนังสอื  นกัศึกษามคีวามพึงพอใจในการใชบริการดานตาง ๆ ทั้ง 7 ดาน อยู 2 ระดับ คือ ระดับ

มาก และระดับปานกลาง โดยบริการที่ผูใชรูสึกพึงพอใจมาก ไดแก ดานการจัดทรัพยากรสารสนเทศ 

และดานอาคารสถานที่และครุภัณฑ  นอกนัน้อยูในระดบัปานกลางทัง้หมด  สวนการเปรียบเทยีบ

ความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดทัง้ 7 ดาน ตามความถี่ในการใชหองสมุด  ปรากฏวานักศึกษา

ที่มีความถี่ในการเขาใชบริการของหองสมดุตางกนั มีความพงึพอใจในการใชบริการหองสมุดแตกตาง

กันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ.05 

  พรวิท ูโควคชาภรณ (2543: บทคัดยอ)  ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคณุภาพบริการ

สารสนเทศ โดยพิจารณาจากความแตกตางระหวางความคาดหวังกบัความเปนจริงของการไดรับ

บริการสารสนเทศ โดยใชกรอบแนวคิด “แบบจําลองชองวาง” ของ พาราสุรามาน ซีทธามล และ  

เบอรร่ี ซึ่งตอมาเรียกเครื่องมอืประเมินคุณภาพบริการนี้วา SERVQUAL  โดยศึกษาความแตกตาง

ระหวางความคาดหวงักับความเปนจริงของการไดรับบริการสารสนเทศของผูใชใน 5 ดาน คือ  
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 ดานลกัษณะทางกายภาพ  ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการ

เขาถึงจิตใจ  กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย ภาคเรียนที่ 2 ป

การศึกษา 2542 จํานวน 380 คน  เครื่องมอืที่ใชเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตร

ประมาณคา 7 ระดับ  ผลการวิจัยพบวา ชองวางระหวางความคาดหวงักับความเปนจริงของการไดรับ

บริการสารสนเทศของนกัศึกษารวมทุกดาน มีคาเปนลบ  แสดงวาคุณภาพบริการสารสนเทศของ

หองสมุดไมดีตามที่คาดหวงั 

  ขนิษฐา พละการ (2544: บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความตองการสารสนเทศและปญหา

ของผูใชบริการในสํานกัหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาสภาพการใช

สารสนเทศ ความตองการสารสนเทศ และปญหาการใชบริการสารสนเทศของผูใชบริการใน

สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา  จาํแนกตาม อาจารย นิสิตปริญญาตรี และนิสิตบัณฑิตศึกษา   

กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา ไดแก อาจารย นิสิตปริญญาตรี และนิสิตบัณฑิตศึกษา ในภาคเรียนที่ 1 

ปการศึกษา 2544 จํานวน 527 คน  เครื่องมือที่ใชในการรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามชนิด

เลือกตอบและมาตรประมาณคา  ผลการวิจัยพบวา สภาพการใชบริการสารสนเทศของผูใชบริการใน

สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา พบวาสวนใหญ อาจารย นิสิตปริญญาตรี และนิสิตบัณฑิตศึกษา

เขาใชหองสมดุมากที่สุดในชวงวันจนัทร-ศุกร เวลา 08.00-16.00 น.  อาจารยใชบริการยืม-คืนหนงัสือ

มากที่สุด นิสิตปริญญาตรีใชบริการอินเทอรเน็ตมากที่สุด และนิสิตบณัฑิตศึกษาใชบริการอานหนงัสือ

มากที่สุด  ดานความตองการสารสนเทศ พบวา อาจารยตองการหนงัสือภาษาอังกฤษมากที่สุด นสิิต

ปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศึกษาตองการหนงัสือภาษาไทยมากที่สุด  ปญหาการใชบริการสารสนเทศ 

พบวา อาจารยเหน็วาหนงัสอืภาษาอังกฤษมีจํานวนนอย  นิสิตปริญญาตรีเห็นวาระยะเวลาใหบริการ

อินเทอรเน็ตนอย  และนิสิตบัณฑิตศึกษาเห็นวาเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูลสารสนเทศ

ในสํานักหอสมุดมีจํานวนนอย    

  ธนัชชา พุทธธรรม (2545: บทคัดยอ)  ศึกษาความพงึพอใจในการใชบริการสํานกัหอสมุด

ของนิสิตระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑิต (ตอเนื่อง 2 ป) คณะสังคมศาสตร 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ  กลุมตัวอยาง คือ นิสิตระดับปริญญาตรีภาคสมทบ ชั้นปที ่3 และชั้นป

ที่ 4 วิชาเอกการบัญชีและวชิาเอกการตลาด ปการศึกษา 2545 จํานวน 268 คน  เครื่องมือที่ใชในการ

เก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม  ผลการวิจยัพบวา ความพงึพอใจในการใชบริการของนิสิต  ดาน

อาคารสถานที ่ดานทรัพยากร ดานการบริการ ดานบุคลากร ดานสื่อสารสนเทศ และรวมทกุดานอยูใน

ระดับปานกลาง 

  ชุติภัค บุญปาน (2546: บทคัดยอ)  ศึกษาความคิดเหน็ของนักศึกษาที่มีตอการบรกิาร

ของหอสมุดกลาง สถาบนัราชภัฏราชนครินทร  ในบริการ 6 ดาน คือ การบริการสารสนเทศ การบริการ
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ส่ิงพิมพตอเนือ่ง การบริการสื่อโสตทัศนวสัดุ การบริการอินเทอรเน็ต การบริการถายเอกสาร และการ

บริการคอมพวิเตอรเพื่อสารสนเทศ  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักศึกษาสถาบันราชภัฏ 

ราชนครินทร ที่กําลงัศึกษาอยูในภาคการศึกษาที่ 2 ปการศึกษา 2545 จํานวน 382 คน  เครื่องมอืที่ใช

ในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามความคิดเหน็ของนกัศึกษาที่มีตอการบริการของ

หอสมุดกลาง สถาบนัราชภฏัราชนครินทร  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ   

ผลการวิจยัพบวา นักศกึษามีความคิดเหน็ตอการบริการของหอสมุดกลางโดยรวมทุกดานและในแตละ

ดานอยูในระดบัปานกลาง  และการบริการของหอสมุดกลางตามความคิดเห็นของนักศึกษาโดยรวม มี

ความเหมาะสมในระดับสูงกวาเกณฑ อยางมีนยัสําคัญทางสถิติ 

  นพพร เพียรพกิุล (2546-2547: 112-120)  สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ

การใหบริการของหองสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเชยีงใหม ในป พ.ศ. 2546  กลุมตัวอยางที่ใชศึกษา คือ 

นักศึกษาระดบัปริญญาตรี  ระดับบัณฑิตศึกษา  อาจารยและบุคลากรสายสนับสนนุวิชาการ  และ

บุคคลภายนอก จํานวน 414 คน  เครื่องมอืที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสาํรวจ ประกอบดวย

คําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของผูใชที่มตีอบริการของหองสมุด ไดแก ทรัพยากรสารสนเทศ  จาํนวน

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการสืบคนขอมูล  การใหบริการของบคุลากร บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  

บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  บริการโสตทัศนวัสดุ  และบริการอื่น ๆ   ผลการวิจัยพบวา 

ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในดานทรพัยากรสารสนเทศของหองสมุด  การใหบริการของ

บุคลากร  บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  บริการ

โสตทัศนวัสดุ  แตไมพึงพอใจเกี่ยวกับจาํนวนคอมพิวเตอรที่ใชในการสืบคนขอมูล 

  นฤตย นิ่มสมบูรณ และ ฮารุกิ นางาตะ (2546: 21-45)  ประเมนิคุณภาพบริการของ

สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร จากความคิดเห็นของผูใชหองสมุด  โดยมวีตัถุประสงคเพือ่

ศึกษาถงึปจจยัที่ผูใชหองสมุดใชตัดสินคุณภาพบริการ เพื่อจัดลําดับส่ิงที่ควรปรับปรุงเพื่อคุณภาพ

บริการที่ดี  รวมถึงศึกษาปญหาที่ผูใชประสบเมื่อใชบริการ โดยการวจัิยนี้ไดนาํแนวคิดของขอบเขตของ

การยอมรับมาใช  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นกัศึกษาระดับปริญญาตรี  นกัศึกษาระดับ

ปริญญาโท  อาจารย  และนกัวิจัย  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบประเมินซึง่ปรับปรุง

มาจาก SERVQUAL จํานวน 29 ขอคําถาม  ผลการวิจยัพบวา ชองวางระหวางความคาดหวงัใน

คุณภาพการบริการและบริการที่ไดรับจริงพบวา ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการทุกดานไมเทากับ

บริการที่ไดรับจริง ซึ่งคุณภาพบริการที่ไดรับจริงต่ํากวาทีค่าดหวงัไว  เมื่อพิจารณาลาํดับของชองวาง

ความคาดหวงัจากกลุมตัวอยางปรากฏวา กลุมอาจารย นักวจิัย และนกัศึกษาระดับบัณฑิตศึกษานั้น

ชองวางระหวางความคาดหวังเกี่ยวกับทรัพยากรและสถานที่อยูหางจากบริการที่ไดรับจริงมาก แตใน

กลุมนกัศกึษาระดับปริญญาตรีชองวางระหวางความคาดหวังที่เกี่ยวของกับบุคลากรจะอยูหางจาก
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บริการที่ไดรับจริงมาก  ขอบเขตของการยอมรับของผูใชบริการ พบวาบริการที่ผูใชไดรับจริงบางอยาง

อยูตํ่ากวาขอบเขตการยอมรับ โดยบริการที่ผูใชไดรับจริงในเรื่องสถานที่และทรพัยากร ไมอยูใน

ขอบเขตของการยอมรับ  ปญหาที่ผูใชประสบเมื่อใชบริการของหองสมุดพบวา ปญหาเกี่ยวกับ

ทรัพยากรหองสมุดคือ ความสะดวกในการเขาถึง สถานทีไ่มเพียงพอสาํหรับการศึกษาและเกี่ยวกับ

จิตสํานึกในการใหบริการ ความไมพอเพียงและความลาสมัยของทรพัยากรหองสมดุ  และปจจัยที่ผูใช

ตัดสินคุณภาพบริการของสาํนักหอสมุด มหาวิทยาลยัธรรมศาสตรประกอบดวย 3 ปจจัย คือ 

   -  ปจจัยที่เกีย่วของกับการบริการซึ่งจัดขึ้นโดยองคกรหรือหองสมุด (Affect of 

service organizational) 

   -  ปจจัยดานทรัพยากรและการเขาถงึ (Collection & access) 

   -  ปจจัยที่เกีย่วของกับผูใหบริการและจิตสํานึกในการใหบริการ (Affect of service 

personal) 

  นฤมล พฤกษศิลป (2546: บทคัดยอ)  ประเมินคุณภาพบริการหองสมดุในสํานกัหอสมุด

และศูนยสารสนเทศ มหาวทิยาลยัรังสิต  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง

ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับบริการจริง  โดยใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และ

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  และศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  

โดยกลุมประชากรที่ใชในการวิจัย ไดแก อาจารย นกัศึกษาระดับปริญญาโท และนกัศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  ผลการวิจยัพบวา ผูใชทั้ง 3 กลุมมีความคาดหวังในคุณภาพบริการทัง้ 5 ดาน ในระดบั

มาก  โดยดานที่มีคาเฉลีย่สูงสุดเทากนั ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และดานสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม  สําหรับบริการที่ไดรับจริง พบวา ผูใชไดรับบริการจริงในระดับมาก 4 ดาน  โดยดานทีม่ี

คาเฉลี่ยสูงสุด ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และในระดับปานกลาง 1 ดาน ไดแก  

ดานลักษณะทางกายภาพ   

  มนัส สังขคร (2546: บทคัดยอ)  ศึกษาความคิดเหน็ของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  

ภาคพิเศษ  คณะศึกษาศาสตร  ที่มีตอการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลัย 

ศรีนครินทรวโิรฒ  วัตถุประสงคในการวิจยั คือ ศึกษาความคิดเห็นของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  

ภาคพิเศษ คณะศึกษาศาสตร ที่มีตอการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง ใน 4 ดาน คือ  ดานบริการ

ส่ิงพิมพ  ดานการสงเสริมการใชบริการ  ดานบริการ  โสตทัศนวัสดุ  และดานสิ่งอาํนวยความสะดวก  

และเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา คณะศึกษาศาสตร ที่มีตอการใหบริการ

ของสํานกัหอสมุดกลาง โดยจําแนกตามตัวแปรเพศ อายุ วิชาเอก/สาขาวิชาที่ศึกษา และชัน้ปทีศึ่กษา  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัคือ นิสิตระดบับัณฑิตศึกษา ภาคพเิศษทีก่ําลังศกึษาตัง้แตปการศึกษา 
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2544 ถึง 2546 ใน 4 วิชาเอก/สาขาวิชา คือ วิชาเอกการศึกษาผูใหญ วิชาเอกการบริหารการศึกษา 

สาขาวิชาการอุดมศึกษา และวิชาเอกเทคโนโลยกีารศกึษา จํานวน 234 คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บ

รวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามมาตรประมาณคา  ผลการวิจัยพบวา นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา  

ภาคพิเศษ คณะศึกษาศาสตร  มีความคิดเห็นตอการใหบริการของสาํนักหอสมุดกลาง โดยรวมและ

รายดานอยูในระดับปานกลาง  ผลการเปรียบเทยีบตามตัวแปรพบวา ตัวแปรเพศและชั้นปที่ศึกษา 

มีความคิดเหน็โดยรวมและรายดาน ทั้ง 4 ดาน แตกตางกันอยางไมมนีัยสําคัญทางสถิติ  ตัวแปรอายุ  

มีความคิดเหน็โดยรวม และรายดาน คือ ดานบริการสิ่งพิมพ และดานการสงเสริมการใชบริการ

แตกตางกนัอยางมีนยัสําคญัทางสถิติที่ระดับ.01  สวนดานบริการโสตทัศนวัสดุ และดานสิง่อํานวย

ความสะดวก มีความคิดเหน็แตกตางกันอยางไมมนีัยสาํคัญทางสถิติ  ตัวแปรวิชาเอก/สาขาวิชาที่

ศึกษา มีความคิดเห็นโดยรวมและรายดาน คือ ดานสงเสริมการใชบริการ และดานสิง่อํานวยความ

สะดวก แตกตางกนัอยางไมมีนัยสาํคัญทางสถิติ  สวนดานการบริการสิ่งพิมพ มีความคิดเห็นแตกตาง

กันอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ.01  และดานบริการโสตทัศนวัสดุ มีความคิดเหน็แตกตางกัน

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ.05  นอกจากนี้ยงัมีความคิดเห็นตอการใหบริการของสํานกั

หอสมุดกลางวา  ส่ิงพิมพมนีอย ไมทันตอเหตุการณ และใหเวลายมืนอย ปริญญานพินธมีนอย  การ

จัดเก็บส่ิงพิมพยังไมเปนระเบียบและคนหายาก  เจาหนาที่ฝายสงเสริมการใชบริการไมเพียงพอ   

วัสดุอุปกรณโสตทัศนวัสดุมนีอย ไมทันสมยั  คอมพิวเตอรในการสืบคนมีนอย  บรรยากาศโดยทั่วไป 

ไมเหมาะสม เชน ไมมีเครื่องปรับอากาศทกุชั้น มีเสียงรบกวนจากผูใชอ่ืน ๆ และหองสมุดเปดชาและ

ปดเร็วเกินไป 

  สิริกันยา พัฒนภูทอง (2546: บทคัดยอ)  ศึกษาความพงึพอใจของผูใชบริการ

หอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัขอนแกน โดยเปรียบเทยีบตัวแปรดาน เพศ ระดับการศกึษา และคณะที่

ศึกษาของกลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัขอนแกน จํานวน 400 คน  

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปน

เพศหญงิ กาํลงัศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คณะวิทยาการจัดการ  กลุมตัวอยางมคีวามพึงพอใจใน

บริการของหองสมุดในเรื่องความเพียงพอของทรัพยากร ความรับผิดชอบ ความสามารถและ

บุคลิกภาพของผูใหบริการ การใหบริการอยางกาวหนา ลักษณะทางกายภาพของหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลยัขอนแกนในระดับที่พงึพอใจ และความพึงพอใจที่มีตอบริการของหองสมุดในภาพรวมอยู

ในระดับทีพ่ึงพอใจ  สวนบรกิารที่ควรปรับปรุงมากที่สุด คือ บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

  โสภี อุณรุท (2546: 5-12)  ศึกษาปญหาการใชหองสมุดของนิสิตระดับบัณฑิตศึกษา 

ภาคนอกเวลาราชการ คณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  วัตถุประสงคในการวิจยั คือ 

เพื่อศึกษาสภาพการใชหองสมุดของคณะพยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั ในดาน
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วัตถุประสงคการใชหองสมุด ความถี่ในการใชหองสมุด ชวงเวลาที่ใชบริการ การรูจักวิธีใชหองสมดุ วิธี

คนเรื่องที่ตองการในหองสมดุ ภาษาของสิง่พิมพที่ใช ฐานขอมูลที่ใช ปญหาความคิดเห็นและ

ขอเสนอแนะของนิสิต  เปนการวิจัยเชงิสํารวจ  ประชากร คือ นิสิตระดับบัณฑิตศึกษาภาคนอกเวลา

ราชการ จาํนวน 65 คน  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถามโดยสงแบบสอบถามจาํนวน  

65 ชุด ไดรับคืนมา 59 ชุด คิดเปนรอยละ 90.76  ผลการวิจัยพบวา สภาพการใชหองสมุด นิสิต 

สวนใหญใชหองสมุดเพื่อคนควาประกอบการเรียนตามหลักสูตร เขาใชหองสมุดมากกวาสัปดาห 

ละครั้ง ในชวงเวลาที่ตองการคนควาเรื่องใดเรื่องหนึง่ และชวงพักกลางวัน  รูจักวิธีใชหองสมุดดวย

การศึกษาดวยตนเองมากทีสุ่ด  นิสิตสวนใหญคนเรื่องทีต่องการโดยใชคอมพิวเตอรสืบคนขอมูลของ

หองสมุด (OPAC)  และใชฐานขอมูลหนงัสือมากที่สุด  นิสิตใชส่ิงพมิพทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 

โดยสวนใหญใชภาษาไทย  ปญหาการใชหองสมุดที่นิสิตสวนใหญประสบ คือ หนงัสือที่ตองการมไีม

เพียงพอ หนังสืออางอิงที่ตองการไมมีในหองสมุด วารสารฉบับที่ตองการไมมีในหองสมุด วารสารมีไม

ครบทุกฉบับ  ไมสามารถยืมวิทยานิพนธทีม่ีเลมเดียวออกนอกหองสมดุได จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรมี

ไมเพียงพอกับการใชงาน คาปรับวิทยานพินธสูงเกนิไป คูมือการตรวจสอบรายชื่อหนังสือ/วารสารเกา

ไมเปนปจจุบัน และไมทราบวามีบริการยมืระหวางหองสมุด ฐานขอมลูซีดีรอมไมมีรายการฉบับเตม็ 

(Full text) เครื่องถายเอกสารมีนอยเครื่อง หองสมุดมีขนาดคับแคบ และบุคลากรที่ใหบริการมีไม

เพียงพอ 

  เดชศักดิ์ ศานติวิวัฒน; และคนอื่น ๆ (2547: 28-36)  ศึกษาความพงึพอใจของผูใชบริการ

ที่มีตอบริการของหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยขอนแกน  กลุมตัวอยางคือ นักศึกษา ขาราชการ อาจารย 

และบุคคลภายนอกที่เขาใชบริการของหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัขอนแกน จํานวน 352 คน  เครื่องมือ

ที่ใชในการเกบ็รวบรวมขอมลู คือ แบบสอบถาม  ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี

ตอคุณภาพการใหบริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัขอนแกนอยูในระดับมาก และปานกลาง  เมื่อ

พิจารณาประเภทบริการที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คือ เวลาเปดใหบริการ 

ภาคปกติ  รองลงมา คือ บริการยืม-คืนหนงัสือและบริการสืบคนขอมูล (OPAC) ดวยคอมพิวเตอร  

ดานบริการทีม่ีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ บริการดานสิง่อํานวยความสะดวก  สวนดาน

บุคลากร ผูใชมีความพึงพอใจในระดับมาก  สําหรับบริการที่ผูใชบริการไมเคยใชมากที่สุด คือ บริการ

สารสนเทศในหอจดหมายเหตุ มหาวิทยาลัยขอนแกน 

  ฐิติมา ผดุงวงศเดช (2547: บทคัดยอ)  ศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีตอการ

ใหบริการของศูนยสนเทศและหอสมุด มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  ในดานอาคารสถานที ่ ดานวสัดุ  

ดานครุภัณฑ  ดานบุคลากร  และดานการบริการ  และเปรียบเทียบความพงึพอใจของนักศกึษาทีม่ีตอ

การใหบริการ  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยัเปนนักศึกษาที่กาํลังศกึษาอยูในระดับปริญญาตรี ชั้นปที่ 
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1-4  ภาคเรียนที ่1  ปการศกึษา 2547  จาํนวน 565 คน  เครื่องมือทีใ่ชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ 

แบบสอบถามความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใหบริการของศูนยสนเทศและหอสมุด 

มหาวิทยาลยัธุรกิจบัณฑิตย   ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ  

ผลการวิจยัพบวา นักศกึษามีความพึงพอใจตอการใหบริการโดยรวมในระดับมาก และเมื่อพิจารณา

เปนรายดานพบวา ดานอาคารสถานที ่และดานวัสดุ มีความพงึพอใจในระดับมาก  สวนดานครุภัณฑ 

ดานบุคลากร และดานการบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ผลการเปรียบเทียบตามตัวแปร

พบวา ตัวแปรระดับชั้นป คณะ และความถี่ในการใชบริการ โดยรวมและในแตละดานไมแตกตางกนั  

สวนตัวแปรเพศ โดยรวมไมแตกตางกนั  แตเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานบคุลากรมีความ

แตกตางอยางมีนัยสาํคัญทางสถิติที ่.05  สวนดานอืน่ ๆ ไมพบความแตกตาง 

  นฤมล พฤกษศิลป (2547-2549: 47-61)  สํารวจความพงึพอใจในการใชบริการ

สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยรังสิต  ประจาํปการศึกษา 2547  โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาสภาพ

การใชหองสมดุของผูมาใชบริการสํานกัหอสมุด มหาวทิยาลัยรังสิต  2) สํารวจความพงึพอใจของผูใชที่

มีตอการใหบริการของสํานักหอสมุด ในดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานเครื่องมือและ

อุปกรณ ดานการเขาถงึขอมลู ดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสาร และดานสถานที ่วัสดุ ครุภัณฑ  

การสํารวจใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล  กลุมตัวอยางที่ใชในการสาํรวจ คือ 

ผูบริหาร อาจารย เจาหนาที ่และนักศกึษาทั้งระดับปริญญาโทและปรญิญาตรี จํานวน 400 คน  

ผลการวิจยัพบวา ดานผูใหบริการ และดานสถานที ่วัสดุ ครุภัณฑพบวา มีความพงึพอใจโดยรวมใน

การใชบริการอยูในระดับมาก  สวนดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานเครื่องมือและอุปกรณ  ดานการ

เขาถึงขอมูล  และดานการประชาสัมพนัธขอมูลขาวสารพบวา มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ

ปานกลาง   

  จีรภา สิมะจารึก; และคนอื่น ๆ (2548: บทคัดยอ)     ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการ

ตอหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยขอนแกน  ป 2546  โดยใชคาความถี่ รอยละ การทดสอบสัดสวน และมี

สมมติฐานการวิจัยวาผูใชบริการมีความพงึพอใจตอบริการหองสมุดไมนอยกวารอยละ 60  เก็บขอมูล

จากผูใชบริการจํานวน 116 คน  ผลการวิจยัพบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจโดยรวมรอยละ 82.3  

เมื่อจําแนกเปนรายดานพบวา ผูใชบริการพึงพอใจมากกวารอยละ 60 ตอบริการ 23 ประเภท  และ 

พึงพอใจนอยกวารอยละ 60 ตอการจัดทีจ่อดรถยนต/รถจักรยานยนต และความเพียงพอของหนังสือ 

  ลักขณา คมขาํ (2548: บทคัดยอ)  ศึกษาความคิดเหน็ของนิสิตที่มีตอการบริการของ

สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ ใน 6 ดาน คือ  ดานการบริการสิ่งพิมพ  ดานการ

บริการวารสาร  ดานการบรกิารสื่อโสตทัศนวัสดุ  ดานการบริการอินเทอรเน็ต  ดานการบริการถาย

เอกสาร  และดานการบริการสงเสริมการใชบริการ  จาํแนกตามระดับการศึกษา  เพศ  ชั้นปที่ศึกษา 
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อัตราการใชหองสมุด  และลักษณะการมาเรียน  รวมทัง้การเปรียบเทยีบความคิดเห็นของนิสิตทีม่ีตอ

การบริการของสํานักหอสมดุกลางกับเกณฑทีก่ําหนด  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั คือ นิสิต

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒทั้งในระดับปริญญาตรีชั้นปที ่2-4 และสูงกวา และระดับบัณฑิตศึกษา

ทุกชัน้ปทีก่ําลงัศึกษาอยูในปการศึกษา 2548  จํานวน 375 คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

คือ แบบสอบถามความคิดเห็นของนิสิตทีม่ีตอการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยั 

ศรีนครินทรวิโรฒ  ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตรประมาณคา 5 ระดับ  ผลการวิจัยพบวา นิสิตมี

ความคิดเหน็ตอการบริการของสํานกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยรวมและใน 

แตละดานมีความเหมาะสมอยูในระดับปานกลาง  ผลการเปรียบเทียบตามตัวแปรพบวา ตัวแปรระดับ

การศึกษาและเพศ โดยรวมและในแตละดานไมแตกตางกนั  ตัวแปรชั้นปที่ศึกษาพบวา โดยรวมไม

แตกตางกนั  เมื่อพิจารณาในแตละดานพบวา ดานการบริการถายเอกสารทีน่ิสิตมคีวามเห็นแตกตาง

กัน  สวนดานอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง  และตัวแปรอัตราการใชหองสมุดพบวา โดยรวมแตกตางกัน 

เมื่อพิจารณาในแตละดานพบวา ดานการบริการสิ่งพมิพ ดานการบริการวารสาร ดานการบริการ

อินเทอรเน็ต และดานการบรกิารสงเสริมการใชบริการทีน่ิสิตมีความเห็นแตกตางกนั สวนดานอืน่ ๆ  

ไมพบความแตกตาง  

  เกวลี จันทรตะมา (2549: บทคัดยอ)  ประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช 

LibQUAL+TM   โดยมีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความคิดเหน็เกี่ยวกับบริการของหองสมุดใน 3 ระดับ คือ  

ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได  ระดับบริการที่ตองการ  และระดับบริการที่ไดรับจริง ของนักศกึษา

ระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม และประเมินคณุภาพบริการของหองสมุดกลาง สํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัเชียงใหมในประเด็น ขอบเขตของการยอมรบัชองวางของบริการทีพ่อเพยีง และชองวาง

ของบริการระดับสูง  รวมทัง้เปรียบเทยีบความคิดเห็นเกีย่วกับบริการของหองสมุด จาํแนกตามเพศ  

ชั้นป และผลการเรียน  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย คือ นักศึกษาระดบัปริญญาตรี ภาคเรียนที ่2  

ปการศึกษา 2547 จํานวน 400 คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 

LibQUAL+TM   ที่ม ี22 ขอคําถาม เปนแบบสอบถามประมาณคา 9 ระดับ  วิเคราะหขอมูลโดยใช

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for windows รุน 13.0 คํานวณหาคารอยละ คาเฉลี่ย คาเบีย่งเบน

มาตรฐาน และทดสอบสมมติุฐานโดยใช t-test และ F-test  ผลการวิจยัพบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกบั

บริการของหองสมุดในระดับบริการต่ําสุดทีย่อมรับได และระดับบริการที่ไดรับจริงอยูในระดับ 

ปานกลาง สวนระดับบริการที่ตองการอยูในระดับมาก  สําหรับคุณภาพบริการของหองสมุดพบวา 

คาเฉลี่ยของบริการที่ผูใชไดรับจริงนัน้อยูในชวงขอบเขตของการยอมรับทุกขอ และทุกปจจัย  ชองวาง

ของบริการทีพ่อเพียงมีคาเปนบวก แสดงวาคุณภาพบริการของหองสมดุอยูในเกณฑที่รับได แตยังไม

ตรงกับความตองการหรือคาดหวงัไว  สวนชองวางของบริการระดับสูงมีคาเปนลบ แสดงวาคุณภาพ
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บริการของหองสมุดยังไมถึงระดับที่ผูใชคาดหวังไว  สวนการเปรียบเทยีบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการ

ของหองสมุดพบวา นักศึกษาทีม่ีเพศ ชั้นป และผลการเรียนตางกนั มคีวามคิดเหน็เกี่ยวกับระดับ

บริการต่ําสุดทีย่อมรับไดแตกตางกัน  สวนนกัศึกษาที่มเีพศ ชัน้ป และผลการเรียนตางกนั มีความ

คิดเห็นเกี่ยวกบัระดับบริการที่ตองการ ไมแตกตางกนั  และนักศึกษาที่มีเพศ และผลการเรียนตางกนั มี

ความคิดเหน็เกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับจริง ไมแตกตางกนั  สําหรับนักศึกษาที่ศึกษาในชัน้ปตางกนัมี

ความคิดเหน็เกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับจริง แตกตางกัน   

  อรณา พทิยากรศิลป; อริศรา สิงหปน; และ เพ็ญนภา ธรรมขันธ (2549: 44-49)   ศึกษา

ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบรกิารของกองหองสมุด มหาวทิยาลยัแมโจ  มีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาสภาพการใชหองสมุดของมหาวิทยาลัยแมโจและความพึงพอใจในการใชบริการดาน

ทรัพยากรสารสนเทศ  ดานบริการ  ดานผูใหบริการ  และดานสิง่อํานวยความสะดวกในหองสมุด  

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม จํานวน 400 ชุด  ไดรับแบบสอบถาม

คืนกลับมา 255 ชุด  คิดเปนรอยละ 63.75  ผลการวิจัยพบวา ความพงึพอใจที่มีตอบริการของหองสุมด

ดานผูใหบริการ และดานบรกิาร อยูในระดบัมาก  สวนดานการใชทรัพยากรสารสนเทศ   และดาน 

ส่ิงอํานวยความสะดวกในหองสมุด อยูในระดับปานกลาง     

  พิมล เมฆสวัสด์ิ (2550: บทคัดยอ)  ประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ โดยพจิารณาจากความแตกตางระหวางความคาดหวังและความ 

เปนจริงที่ไดรับบริการของกลุมผูใช  ระดบัการเขาใชหองสมุด  ระดับการใชบริการสบืคน

ทรัพยากรหองสมุด (OPAC)  และระดับการใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส  กลุมตัวอยางไดจาก

การสุมแบบบงัเอิญ ประกอบดวย อาจารย นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และนิสิตระดับปริญญาตรี ทีเ่ขาใช

หองสมุด จํานวน 696 คน  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบประเมินคุณภาพการบริการ

ที่ดัดแปลงจากแบบประเมนิของ LibQUAL+TM   ที่ประกอบดวยมิติของคุณภาพบรกิาร 4 ดาน คือ การ

เขาถึงสารสนเทศ ความรูสึกที่มีตอบริการ หองสมุดคือแหลงคนควา และการควบคมุสารสนเทศ  เปน

แบบมาตรประมาณคา 7 ระดับ  มีขอคําถาม 25 ขอ  ผลการวิจยัพบวา ความคิดเหน็เกีย่วกับระดับ

บริการที่คาดหวังโดยรวมอยูในระดับมากที่สุด  เมื่อพิจารณาเปนรายดานอยูในระดับมากที่สุด

ตามลําดับดังนี้ หองสมดุคือแหลงคนควา การเขาถงึสารสนเทศ การควบคุมสารสนเทศ และความรูสึก

ที่มีตอบริการ  และความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับจริงโดยรวมอยูในระดับมาก  เมื่อพิจารณา

เปนรายดานอยูในระดับมากตามลําดับดังนี้ การเขาถงึสารสนเทศ ความรูสึกที่มีตอบริการ การควบคุม

สารสนเทศ และหองสมุดคือแหลงคนควา  สวนคุณภาพบริการจากความแตกตางของบริการที่คาดหวัง

และบริการที่ไดรับจริงพบวา ชองวางของบริการที่ไดรับจริงอยูตํ่ากวาการบริการที่คาดหวังในทุกดาน 

และมีคาเปนลบ  แสดงวาคณุภาพการบรกิารอยูในเกณฑที่ดีแตยงัตองมีการปรับปรุง เนื่องจาก 
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ไมเปนไปตามความคาดหวงัของผูใช  เมื่อพิจารณาการบริการในแตละดานพบวา ดานการเขาถงึ

สารสนเทศมีชองวางที่แคบทีสุ่ด  รองลงมา คือ ดานความรูสึกที่มีตอบริการ ดานการควบคุม

สารสนเทศ และดานหองสมุดคือแหลงคนควา ตามลาํดับ 

  มะลิวัลย นอยบัวทพิย; และคนอื่น ๆ (2550: บทคัดยอ)  ประเมินคุณภาพการบริการดวย

แบบจําลอง LibQUAL+ ตามทัศนะของผูใชบริการ สํานกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม  เพื่อ

ประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของสาํนักวทิยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  กลุมตัวอยาง คือ 

ผูใชบริการสํานักวทิยบริการ ไดแก บุคลากร จํานวน 458 คน  นิสิต จํานวน 689 คน  และนักเรียน

โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จํานวน 291 คน  โดยสุมตัวอยางแบบแบงชั้น (Stratified 

sampling)  เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู คือแบบประเมินที่ปรับปรุงจาก LibQUAL+  ซึ่ง

เปนเครื่องมือที่ใชวัดการรับรูและความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอคุณภาพบริการของหองสมุดใน 4 

มิติ คือ ทรัพยากรและการเขาถึง (Access to information)  การบริการ (Affect of service)  สถานที่

และสิ่งแวดลอม (Library as place)  และการควบคุมปฏิสัมพันธ (Personal control)  วเิคราะหขอมูล

ดวยโปรแกรม SPSS for windows  สถิติที่ใชไดแก  คารอยละ  คาเฉลี่ย  และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน  ผลการวิจยัพบวา ผูใชบริการมคีวามคาดหวงัเกี่ยวกับการใหบริการของสาํนักวทิยบริการ

ทุกดานอยูในระดับสูงกวาบริการจริงที่ไดรับจากหองสมดุ  แตบริการจริงที่ไดรับอยูในระดับสูงกวา

บริการอยางต่ําที่ยอมรับได  เมื่อจําแนกเปนรายดานพบวา 

   -  ระดับความคาดหวงัของผูใชบริการดานทรัพยากรและการเขาถงึสารสนเทศอยู 

สูงกวาบริการจริงที่ไดรับทุกขอ  แตระดับบริการจริงที่ไดรับสูงกวาบริการอยางต่ําทีย่อมรับได 

   -  ระดับความคาดหวงัของผูใชบริการดานการบริการอยูสูงกวาบริการจริงที่ไดรับ 

ทุกขอ  แตระดับบริการจริงทีไ่ดรับสูงกวาบริการอยางต่ําที่ยอมรับได 

   -  ระดับความคาดหวงัของผูใชบริการดานสถานที่และสิง่แวดลอมอยูสูงกวาบริการ

จริงที่ไดรับทุกขอ  แตระดับบริการจริงที่ไดรับสูงกวาบริการอยางต่ําทีย่อมรับได 

   -  ระดับความคาดหวงัของผูใชบริการดานการควบคุมปฏิสัมพันธอยูสูงกวาบริการ

จริงที่ไดรับทุกขอ  แตระดับบริการจริงที่ไดรับสูงกวาบริการอยางต่ําทีย่อมรับได 

 

  จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดมหาวทิยาลัย 

สามารถสรุปไดดังนี ้

  งานวิจยัในตางประเทศพบวา ในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดไดใชแบบสอบถาม

เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยสวนใหญนาํเครื่องมือ SERVQUAL มาใชในการประเมิน

คุณภาพบริการหองสมุด  แตดานของปจจัยกําหนดคุณภาพบริการมจีํานวนที่แตกตางกนั  ดานของ
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ปจจัยกาํหนดคุณภาพบริการที่นํามาประเมินเหมือนกันสวนมาก คือ ดานลักษณะทางกายภาพ  ดาน

การตอบสนอง ดานการเขาถึง ดานความเชื่อมั่น ดานความนาเชื่อถือ ดานการเขาถงึ และดานการ

ส่ือสาร   

  สวนงานวิจยัในประเทศ สามารถแบงการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดมหาวทิยาลัย 

ไดดังนี้ 

   1.  การประเมนิคุณภาพบรกิารหองสมุดมหาวิทยาลยั โดยใชเครื่องมอื SERVQUAL 

และ LibQUAL+TM   พบวา สวนใหญความคาดหวงัในคณุภาพบริการของหองสมุดของผูใชบริการไม

เปนไปตามที่คาดหวงัไวหรือไมตรงกับความตองการ  และจากการประเมินคุณภาพบริการพบวา ปจจัย

กําหนดคุณภาพบริการของหองสมุด ประกอบดวย 3 ปจจัย คือ ปจจยัที่เกีย่วของกับการบริการซึง่จัด

ข้ึนโดยองคกรหรือหองสมุด (Affect of service organizational)  ปจจัยดานทรัพยากรและการเขาถึง 

(Collection & access)  และปจจัยที่เกี่ยวของกับผูใหบริการและจิตสาํนึกในการใหบริการ (Affect of 

service personal)     

   2.  การประเมนิคุณภาพบรกิารหองสมุดมหาวิทยาลยัที่เกีย่วกับความพึงพอใจของ

ผูใชพบวา เครือ่งมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม  สวนใหญไดมีการจําแนกการ

ประเมินออกเปนดาน ๆ  โดยดานที่ไดนํามาประเมนิหองสมุดสวนมาก คือ ดานอาคารสถานที ่วสัดุ 

และครุภัณฑ  ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานผูใหบริการ  และดานการบริการ  สําหรบัผลการวิจยั

พบวา ดานอาคารสถานที ่วสุัด และครุภัณฑ สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  

ดานทรัพยากรสารสนเทศ สวนใหญผูใชบริการมีความพงึพอใจอยูในระดับปานกลาง  ดานผูใหบริการ 

สวนใหญผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากและปานกลาง  และดานการบรกิาร สวนใหญ

ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  สําหรบัปญหาที่พบสวนใหญ คือ ดานทรัพยากร

สารสนเทศ และดานการบรกิาร  



��������
��	�
��
������������

�
� ��������	�
�����
��	�����
�����������������������������������	�� ���!
��"�#������!"�
� � ��"�#��$!%�&����������	�
�����
��	�����
����������
� � ��"�#��$!%�'�����$�(��	��)%���)�	�)%���
*++�,�-������
���������� �
� �
��������
����������
�������� �������
� &.������-����
�� ���/(������0��(�0�#�1�,0���
� � &.&��
�� ����
� � 
�� ����-�������+��
�	�
�����
��	�����
�����������������������)���23�������
�����������������������	�� �$�%1
��	$���+-��1��45����
� � &.'���(�0�#�1�,0���
� � �(�0�#�1�,0���-�������+��
�	�
�����
��	�����
�����������������������)���
23������������������������������	�� �$�%1
��	$���6�,�-�	��������0�#�1�,0���,0���0�,�789:;<=�
>?@AB:�C?:;<9@DE��F���(�0�#�1�,0��F�0���,�10��GH������
� '.����������	��)%���)�$!%I �I����1�+�,���
� � 	��)%���)�$!%I �I����1�+�,���"��!"��)��/��������$!%23�1�+�,�������"��+������1��1�/(�
���	������	�����/(����1�+�,$!%	�!%,1������J�%��!��"�#������!"�
� � '.&���-��������/�1���I���������	�
��
��	�����
�����������6�,�����$K�L!�
/(�/�1���+��	��)%���)�
��	�����
����������8MNOPQRS��/(��S9TPQRSUVW���
��� � '.'�������	�����/(����1�+�,$!%	�!%,1����I�
��	$���6�,�����+�����1�+�,$!%	�!%,1����
������
��	��������������1�$,�(�,���1����	�#�2(I����I �/(�F�0I ������������23�I ���������
+�����1�+�,���#0�F
�!"�
� � � '.'.&��	�1(!�+��$��#X����7'GYHZ�/��������E�
� � � '.'.'�� �#�������[
���7'GY4Z�/��������E�
� � � '.'.\���K#,����%�����[�/(��]����������#��7'GY4Z�/��������E�
� � � '.'.Y���K�(���+F���(��#���7'GYGZ�/��������E�
� � � '.'.G���K�(��K����(
�̂7'GY4Z�/��������E�



 4&�

� � � '.'.4���K�(��K����(
�̂7'GY5_'GYHE�
� � � '.'.5����,����	������$��7'GYHZ�`'_`\E�
� � � '.'.`����1�$3�6��1� ���
��7'GY\Z�/��������E�
� � � '.'.H��F�+�#��	����,30�7'GYaZ�/��������E�
� � � '.'.&a����(�1�(,�����,��1$��,�b�/(����)%��c�7'GGaZ�/��������E�
� � � '.'.&&��(���
�����-��7'GY`Z�/��������E�
� � � '.'.&'��1��������3
I�[0b�/(����)%��c�7'GY4E�
� � � '.'.&\���������,�������3$���7'GY4Z�/��������E�
� � � '.'.&Y�����I+�d�F���(�7'GY`Z�/��
��	���E�
���� � '.\���1��1�����-������)�
*[��$!%�0���������
�����������������/(��,30I�
����0�,	�!,1�����/(�1�-������

��	�e�	�)%�I �	
f�	�
��6�,�-��������1������(����������$���
�����������������������I�
��	$�F$,��+����"�F��
���
���/��F����I �����I��	��������/(�(�
�1��J"-�J������	�)"�����F��	�
��+-��1��Y'������+����"��-�	�
����+���(�0��6�,I��	�
��$!%�!
�1��������d���)�	
f�	�)%��	�!,1����,30I��(�0�	�!,1�����/(�1�-���� )%�	�!,����	�
��/#0(��(�0�	
f�

*++�,�-������
���������������������J�%�23�1�+�,�-����F���G�
*++�,�����!"�
� � � '.\.&��
*++�,����23�I���������7g=>CB@E���!	�
��+-��1��&'����������(������#0���c�
����!"�
���������� � � � &E���1���3��1��������������(���23�I�������������,������1���3�
�1��������/(�$����I����I���������,0��	 !%,1 �[/(�	���������23�I ����
���������� � � � 'E�����#�������1��#���������23�I ������������,��������/��������1,
�1��	#e�I+$!%+� 01,	�()�/(������+�I��������23�I �$��$!$��I��
��������� � � � \E���1���0�	 )%��)������,������1��������������(���23�I��������$!%+�/���
2(���/(�I��������F��#��$!%���
��F1����23�I ��,0���!��
�����3�#����/�0�,-��/(���%-�	����
���������� � � � YE�����	������+�#I+�����,������1��	���I+/(�����3/(	��I+I�0I��1��#������
���23�I ��
� � � � GE�����(����������,���������!���(�����������(���23�I��������$!%/������
����1��	
f���#����23�I �������!���,����,�$$!%�0�����������/#0���,$!%	��������/(��!����)%����
���23�I ���1,�1��������
� � � '.\.'��
*++�,��������$!%/(�����/1�(�����7S9T>?>h�?C�;<?i=E���!	�
��+-��1��
&\������J�%������(���1���3�������23�I �$!%�!#0���������I����	
f�/�(0�	��%�#������������1��������!



 4'�

����/1�(���$!%����������	
f���	�!,����!���,����+3�I+I���,�����������1�������+������$!%
	�)%����I �
��6, ���-�����������������1��������!
j�,���$��$��/(�������$!% ��	+����1��������!
	��)%���)�/(���
��
�$!%	�!,���/(������I �����
� � � '.\.\��
*++�,��������������78=>k9i=E���!	�
��+-��1��G������J�%������(�����
+��������1����/(�1�d!���I��������$!%�!��������
������1���3�#����������3(	�!%,1������I �
���������23�I ����!���+����������)�/���-����I ���������I��3
/��#0���c����!���+��������
1�d!����)�������1��������!
�� �������d���+����/(�������������������
� � � '.\.Y��
*++�,�������	�����������	$��7Rii=CCE���!	�
��+-��1��4������J�%�
�����(������!	��)%���)�/(���
��
�$!%$�����,I����	�����������	$�$!%#�����������	$���%��������
l������3(���F(��/(������	$���	(e�$�������6�,���1��1�	�e1/(��0�,����!���$-�I��23�I �������
	�����������	$�F���(�, 0��$��/(�������	������F��$��$!%���1��������!	1e�FJ#�$!%	�)"�
��6, ��/�0
23�I �I����	�����������	$���
� � � '.\.G��
*++�,����$���,��������	$��7mB<<=in9B@E���!	�
��+-��1��4������J�%�
�����(������!$���,��������	$�$!%$�����,���!�(���(�,�3
/���	 0�������	$���%�������
l������3(���F(��������	$���	(e�$�������������(��$������1� �$!%	
o����I���������/(�
#������#0��1��#���������/#0(�����(���1�����!���	 )%��6,�F
,��/�(0������	$��)%��c�F��
�,0��	�������
� � '.Y���-�	�
�����
��	�����
���������$!%�1��1�F���������	
f�/��������
23������������������������������	�� ��	�)%���+��
��1��	���������	�
�����
��	���
��
�����������������������������������	�� ���J�%�	
f�/��	()��#���\� 0����)��	�e���1,��F�0
/�0I+��/(�F�0	�e���1,��#��1�d!���1������(���/���pqm�7p@A=r�Bs�mB@C9Cn=@ihE��/(�1�-�	���

��d��/(���������1����
��[[�����d���	�)%�#�1+����1���3�#������	�)"�����������/(�
�1�� ��	+�I�����-�����
� � '.G���-�/��������F
I��23�	 !%,1 �[��F��/�0��23������������������1�$,�(�,���
��l��(�+-��1��G����7���2�1��tE�	
f�23�#�1+����1������(������	�
����6�,23�	 !%,1 �[F��
/����1�����	�e�/(�I�����	���/��������!"��
� � � &E���1�+��(-�����(�0�����-����I������-����$!%�!�1��������d�����,30I�(�������
� � � 'E��
���	
(!%,����I ��-�����-�I���!�1���3�#���/(� ��	+������"������!"�
*++�,����
���	�������
���	
f��u
*++�,�������	�����������	$�v��
*++�,�������������)�/�(0�����1���
���	
f��



 4\�

u
*++�,��������$!%/(�����/1�(���v�������)��	
(!%,�	
f��u$���,��������	$�v��/(��-�10��
�(���(�,�
���	
f��u�����(��$������1� �v�
��� � '.4���-�	������
���
����/��F�#���1�����	�e�/(����	���/�����23�	 !%,1 �[�/(�1
�-�	���#0�
��d��/(���������1����
��[[�����d�	�)%��������#��-�F
I �+������
� � � � (���
����/���������/�0����	
f��'�#�������!"�
� � � � � #��$!%�&������3(���23�#��/����������	
f�/��
(�,
o�/(�
(�,	
o����
� � � � � #��$!%�'���1��	���������	�
����	
f�/��	()��#����!�\� 0����)��	�e�
��1,�F�0/�0I+�/(�F�0	�e���1,��#��$��,���/��������	
f�����-�����
� \.�����	�e��1��1�����3(��23�1�+�,#��#0��������)�+����
��#1�$,�(�,����1�$,�(�,�
��!�����$�1�6������23������������������������������	�� �$�%1
��	$��$�"�����45�/�0��6�,+��$-�
�����)�/���-�#�1�������$�"� !"/+���,(�	�!,�#0���c�I����/+�/��������/��F
�������������)�
$!%��
��#1�$,�(�,w����I����23�1�+�,�0�/��������	�)%�	�e��1��1�����3($��F
��
!,��+-��1��45� ����
#�"�/#01��$!%�&\����,�,��_�&G��K�+���,��'GGa���1���,�	1(�$�"���"��4\�1����F�����/��������$!%
���3�
��(���)��+-��1��GH� �������	
f����,(��``.a4�
� Y�����+�����$-�����3(/(����1�	����������3(�
� � 23�1�+�,�-�	�������-�����3($!%F��+��/����������1�	��������1,6
�/����8g88�&G.a�
sB>�x9@ABxC�=k?<y?n9B@�k=>C9B@�6�,I ����#����#0�F
�!"�
� � Y.&��1�	����������3(	�)"��#�����/����������	�)%�$���(���
�����3(�01�#�1���
23�#��/����������+��/��������#��$!%�&��6�,I ����#��)"�l����F��/�0���0����,(���/(��0�	t(!%,
� � Y.'���-�����3(���/��������#��$!%�'���1��	���������	�
�����
��	�����
���
�����������������������������	�� ���I���0���/���pqm�6�,����0���/������!"�
� � � &����/��� ���23�#��	�e���1,���	�
���
� � � a����/��� ���23�#��F�0/�0I+I�	�
���
� � � _&���/������23�#��F�0	�e���1,���	�
���
� � � �-���/��I�/#0(�������1����/(�1�����1,+-��1�23�������$!%#��/����������
�����/���1�F��#�"�/#0�a.Ga���"�F
����,���	�
�������"��������-�F
I �F���������/���1�#%-��10��
a.Ga�����,���	�
�������"�F�0�������-�F
I ���7���#,��
����$d���
�.��'GGa.�����F(��E��+�����
1�	����������3(��	�
���!��/���1�	����a.Ga�$�����J�%�	�
���+���!�1��	�������-������-�F
I �	
f�
	��)%���)�I����
��	�����
��������������������������������	�� ��
��



 4Y�

����
!"�
��#�"��#"
 #�"$��%�������$�
����� �������
� &.������-����
�� ���/(������0��(�0�#�1�,0���
� � &.&��
�� ����
� � 
�� ����-�����$�(��	��)%���)�	�)%���
*++�,�-������
�����������)���23�I �������
�-��������������1�$,�(�,��!
$����F��/�0����+��,����������������
��[[�6$��/(��������������

��[[�#�!�
z���������'GGa��+-��1��'\{\Y&�����/�0�	
f����+��,��5G5������������������

��[[�6$�&{'`&�����/(��������������
��[[�#�!�'&{\a\������
� � &.'���(�0�#�1�,0���

� � �(�0�#�1�,0���-�����$�(��	��)%���)�	�)%���
*++�,�-������
�����������)���
23�I ��������-��������������1�$,�(�,��!
$����F��/�0����+��,����������������
��[[�6$��/(�
�������������
��[[�#�!����1�$,�(�,��!
$����
z���������'GGa��+��+-��1�
�� ���$�"���"��
'\{\Y&����6�,�-���������(�0�#�1�,0��+-��1��GGa�����	�)%�I������#�1�,0��	������������
1�	������
*++�,�7����������	
���
��������'GGaZ�q@<9@=E��+����"��-�	��������0�/��/�0� �"��3���
78n>?n9s9=A�C?:;<9@DE��/(�/#0(��(�0�,0�,I ������0�/���-��������01��7PyBn?�C?:;<9@DE����6�,��
/����(�0�#�1�,0��F1����#�����&��
�
#�����'���(�0�#�1�,0���-�����$�(��	��)%���)�	�)%���
*++�,�-������
����������
�


�� ���� +-��1�	#e�� �(�0�#�1�,0���
��+��,��
�������������
��[[�6$�
�������������
��[[�#�!�

5G5�
&{'`&�
'&{\a\�

5a�
`G�
\HG�

�1�� '\{\Y&� GGa�
�

� '.����������	��)%���)�$!%I �I����$�(��	�)%���
*++�,�-������
����������6�,�-�	�
��
$�"��Y'�����$!%F��20�������+��
��1��	������+��23������������������������������	�� �����
�����	
f�/����������"���6�,
��,��#�+��/������������S9TPQRSUVW���	�!,����������������
	�!,1���)��������������$!%F�����+����	�)%��+��	
f������������$!%#����-���1�	������
*++�,�7|?inB>�
?@?<hC9CE��/(�I���������	��)%���)��S9TPQRSUVW��F���-������������$!%F�����+�����I �1�	������
*++�,
�-������
���������	 0�	�!,1����7mBB}b�~=?n�b���V�B:;CB@.��'aa&Z�&GaE��	�)%��+��23�I �������



 4G�

����������3�F�������
��������������������+�����	���I �������F��$��$!��J�%�	
f����
��	���+��
�����1��	
f�+���I����I �����������,(�	�!,����/���������!����!"�
� � � #��$!%�&������3(�01�#�1���23�#��/����������)���	�������������/(�
��01,�����
�$!%�������
� � � #��$!%�'���1�����	�e����23�#��/��������	�!%,1�����
���������������������
I������������$!%F�����+�����/#0(�����-����	
f�/����#�
����
�0��H������������!"�
�

	�)%�$0��I ��������������������$0����10�...�
�����������$!%F�����+������

����#%-�����������������������������������������������3��
&.��23�I��������/����1��	#e�I+ 01,	�()�23�I �� ������&�����'�����\�����Y�����G�����4�����5�����`�����H�

'.��23�I���������!�1��������0��6,�� ������&�����'�����\�����Y�����G�����4�����5�����`�����H�

�
� \.�����	�e��1��1�����3(�
� � \.&��23�1�+�,#��#0��������)�+����
��#1�$,�(�,�����1�$,�(�,��!�����$�1�6������
23��-��1,����-��������������1�$,�(�,��!
$����	�)%����1�����	������/(����1���01��)�I����
I �����$!%�-�����/+�/��������23�I ���������F��/�0����+��,��+-��1��5a������������������

��[[�6$�+-��1��`G�����/(��������������
��[[�#�!�+-��1��\HG����
� � \.'��23�1�+�,�-�	������	�e��1��1�����3(���6�,�-�/��������F
/+�I�����23�I �������
/(�������)���1,#�	���+-��1��GGa� ����#�"�/#01��$!%�5��������_�\��!�����'GG&���1���,�	1(�
$�"���"��G5�1������F�����/��������$!%���3�
��(���)��+-��1��G\4� ������	
f����,(��H4.\4�
� Y.�����+�����$-�����3(/(����1�	����������3(��
� � Y.&���-�����3(+��/��������#��$!%�&�����3(�01�#�1���23�#��/�����������
/+�/+��1���!%/(����0����,(��
� � Y.'���-�����3(+��/��������#��$!%�'��1�����	�e����23�#��/��������	�!%,1���
��
�����������������������1�$,�(�,	�� ���I������������$!%F�����+��������-��1
�0�	t(!%,��
�01�	�!%,�	����#�l�����0��1��	��/(��1��6�0���	�)%��310��������-���1�	������
*++�,F����)�F�0��
J�%��0�	t(!%,���/#0(����#����!�0������I�(�	�!,�������0��01�	�!%,�	����#�l��#����!�0��1�����	�e�
F�0#0�����������0��1��	��/(��1��6�0�#���	
f�6���
�#����)����0��1��	��F�0	����'.aa�/(��0��1��
6�0�F�0	����5.aa��+�����1�	������
����10�	�
��$�"��Y'������������-���1�	������
*++�,F����



 44�

	�)%��+���0�	t(!%,�!�0�#�"�/#0�G.H`�����4.`G���0��01�	�!%,�	����#�l���!�0�#�"�/#0�&.'Y�����&.H5���1��
	���!�0�#�"�/#0�a.aa�����a.5'��/(��1��6�0��!�0�#�"�/#0�a.a4�����a.5G��7�3��,(�	�!,�I����2�1���E�
� � Y.\�����#�$!%I �I����1�	����������3(��F��/�0�
� � � Y.\.&�����#��)"�l���
� � � � &E���0����,(��
� � � � 'E���0�	t(!%,�
� � � � \E���01�	�!%,�	����#�l���
� � � � YE���0��1��	��/(��1��6�0��
� � � Y.\.'��1�	������
*++�,�7|?inB>�?@?<hC9CE��6�,I �6
�/����8g88�&G.a�sB>�x9@ABxC�
=k?<y?n9B@�k=>C9B@�6�,I �1�d!���1�	������
*++�,6�,�������
*++�,��"�#����1,1�d!1�	������
*++�,�(���
7g>9@i9;<=�iB:;B@=@n�?@?<hC9CE��/(�����/��
*++�,/���O?>9:?r��2(���1�	�������-�����+��
	�
��I���,30I�/#0(�
*++�,����+��
�+��	�)%��F����#0�F
�!"�
� � � � &E���0��"-�����
*++�,���	�
���7|?inB>�<B?A9@DE��I�/#0(�
*++�,+�#����!�0�
�"-�����
*++�,#�"�/#0�a.\a���"�F
�7��(���
��1���  �,.��'GY'Z�&YHE���
� � � � 'E��
*++�,/#0(�
*++�,#����!	�
��	
f���� ��#�"�/#0�\������"�F
�7��(,���
����,�����.��'GY`Z�`aE���
� � � � \E���0��1��/
�
�1����/#0(�
*++�,��/#0(�
*++�,+�#����!�0��1��/
�
�1��
7M9D=@k?<y=CE�����10��&���"�F
�7��(,��1��� ,���[ �.��'GYYZ�'5'b�����������	
���

�������
'GGaZ�q@<9@=E����
�



��������
��	
��
���
����������

�

�����	�����������	
��
���
����������
� ��������	
��
����������������������	���� ���!�
��"�
� #� � � $��� � %&����������'��
���(��
�
� X �� � $��� � ����)���(�
� *+,+� � $��� � ��������-��(
�-���
�.���/*0123143�3567107829�
� *:5� � $��� � �������;!�
�/*:5<25==9�
� >?4�� � $��� � ��������-��/>?408=7=9� � �
� @� � � $��� � AB%%�(�!���C�!���D ����-������/@54=829�
� E� � � $��� � AB%%�(�!���C�!����F�����$���G�H$�!�����/E7I414J�1=��
� � � � � � � KL1M59���
� *� � � $��� � AB%%�(�!���C�!������-������/*5467M59���
� N� � � $��� � AB%%�(�!���C�!����������FO
�/NMM5==9���
� P� � � $��� � AB%%�(�!���C�!������H(����������Q�/P8LL5M07829���
�
	
�������	
��
���
����������
� D ���%�(R!�����D������������	���� �;!(%&�$���AS��T���"�
���!�

��RA��"�
� � U+���������
���V	���A�������'�G�H-��������
� � � U+U������ �����
����
D �
�-$--��-F����
� � � U+T���������
�
���
��W"�����
���V	���A�������'�G�H-�������
���
��'!
�F�-���'!�QO����������
� � T+������!��
���W��
�W��HW����AB%%�(�&���!�'�G�H-��������
� � � T+U������ �����
����
D �
�-$--��-F�����"�
������T���
� � � T+T��D������������	AB%%�(�&���!�'�G�H-��������
�
�
�
�



� XY

��	
��
���
����������
�  !��	
����
"�	�#�	
�$����
��%�&
'��
	
����
� � U+U������ �����
����
D �
�-$--��-F���
� � � D ���%�(��������	���� �����
����
D �
�-$--��-F����A���ZD�!�

���
�[�
�

���
�[������ �����
����
D �
�-$--��-F���
�

��(� ���
� ����
���� �����
���

%&����� ���(��� %&����� ���(��� %&����� ���(���
��('�
�����
�&������[\�A]�
�����������
�[\^_\�A]�
�����������
�_U^`\�A]�
�������������`\�A]��O"�RA�

�
U�
U�
_�
U�

�
U+a\�
U+a\�
X+Y\�
U+a\�

�
b�
T\�
U_�
b�

�
U`+[\�
[[+b\�
T[+a\�
U`+[\�

�
U\�
TU�
UY�
U\�

�
UX+b\�
[`+X\�
[\+`\�
UX+b\�

���� a� UU+b\� `T� YY+U\� `b� U\\+\\�
��!�-���QO���� 
�'!�
�����A�����
���
�����A�����;��
�����A���������

�
U�
X�
\�

�
U+a\�
U\+T\�
\+\\�

�
UT�
[a�
[�

�
T\+[\�
XT+a\�
`+U\�

�
U[�
_[�
[�

�
TT+\\�
aT+b\�
`+U\�

���� a� UU+b\� `T� YY+U\� `b� U\\+\\�
�����������%-���QO���� 
�'!�
�����-��������Q��
�	c�
�������������-��������Q��
�	$���
��������������������QQ��
�	�
������������QQ��
�	c�������QQ��
�	�
����������W�����

�
T�
�
�
T�
[�

�
[+_\�
�
�
[+_\�
`+U\�

�
_U�
�
�
[�
Y�

�
Xb+`\�
�
�
`+U\�
U[+X\�

�
_[�
�
�
`�
UU�

�
aT+b\�
�
�
Y+`\�
UY+X\�

���� a� UU+b\� `T� YY+U\� `b� U\\+\\�
�
�
�



� Xb


���
�[��/
��9�
�

��(� ���
� ����
���� �����
���

%&����� ���(��� %&����� ���(��� %&����� ���(���
��(���������&�����D �-��������
��'!�
�����R�������T�A]�
�����������
�[^_�A]�
�������������_�A]��O"�RA�����

�
U�
[�
[�

�
U+a\�
`+U\�
`+U\�

�
U\�
U[�
Tb�

�
UX+b\�
TT+\\�
_b+T\�

�
UU�
UX�
[T�

�
UY+X\�
Ta+U\�
`_+T\�

���� a� UU+b\� `T� YY+U\� `b� U\\+\\�

�
� %��
���
�[��$�!
�����D �
�-$--��-F�����������AS��HQ���
�/���(���YY+U\9����('
������
�[\^_\�A]�/���(���[`+X\9��%-���QO���� 
�'!��!�-A�����;��/���(���aT+b\9���AS�D ����%-
���QO�������������-��������Q��
�	c-��������Q��
�	$���������QQ��
�	�/���(���aT+b\9��
$������(���������&��������D �-��������
��'!��������_�A]��O"�RA�/���(���`_+T\�9�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�



� a\

� � U+T���������
�
���
��W"�����
���V	���A�������'�G�H-�������
���
��'!
�F�-���'!�QO����������
� � � �����$������
�
���
��W"����/deP9��A���fD�!�

���
�_�
�

���
�_���������
�
���
��W"�����
���V	���A�������'�G�H-�������
���
��'!��
����������������F�-���'!�QO���������
�

������������
AB%%�(c���V	�

��$���deP� �������(�
��������
	
��()*+,-./01�

@U+��$�!
�����
g��%���(���W�D �����
@T+���������'G�H����;(��
@[+������%
���������%����� ���
D �����
@_+��Af�-�
�
��D ����!��(��������%����
@`+�������%����
��
�����
D �����
@X+��������H���������
�-���
����
��
�����
D �����
@a+��������� ����������F�����
�-�&�F����
D �����
@Y+�������������F��������G�����������%
��(������W�������-D �����
@b+�������F����
������W�����������-D �����
@U\+�������F$��R�AB��������-D �����
@UU+���&��O
FO
$�������D�A��;(��	��
D �����
@UT+����-'����G�H$�����$
�
��(���!��

�
\+ba�
\+bT�
\+b\�
\+b\�
\+b`�
\+Y[�
\+YY�
\+b[�
\+YY�
\+YU�
\+YU�
\+YU�

�
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������

���� \+YY� ��������
�
�
�
�
�
�
�



� aU


���
�_��/
��9�
�

������������
AB%%�(c���V	�

��$���deP� �������(�
�2
����3���&
'3�4������(567+/+8�/,�90/:*1�

EU[+�����
�"
��
���
��'!RA����!��������������-������
EU_+���������������
���
��'!�����������������-������
EU`+���������
�(-�
-$���������AS�����
���&����-��
����������QO�����������
EUX+��-��(���QG�(�����
��'!% 
�%����(��QO�����������
EUa+�����%�!�F��������������������������-������
EUY+���G�HG�(����
���
��'!����������!$���AS����-�(-�
EUb+��G�(�����
��'!��$�
����
�H�(
H��
ET\+���'��G ��G�(�����
��'!�������-����������-������
ETU+�����
��'!�����
�&����-QO�����������AS���'���
ETT+�����
��'!�AS�$���
����������������
�������QO�����������
ET[+����Ah�(-����Q��
$��-�����G�(�����
��'!��!�%��
ET_+�������W��
�W�$���'A���	�/�������H���
��	9��H�(
H��
�������$��H�������
���
ET`+����HW"�������
�������
�W��(��
�H�(
H�$����!���-�(�

�
\+Y`�
\+X_�
\+a`�
�
\+aX�
\+aX�
\+YY�
\+b`�
\+YX�
\+aU�
\+a`�
\+aY�
\+a`�
�
\+b\�

�
��������
��������
��������
�

��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
��������
�

��������
���� \+Y\� ��������

�
�
�
�
�
�
�
�
�



� aT


���
�_��/
��9�
�

������������
AB%%�(c���V	�

��$���deP� �������(�
	
���
	
��(;*+<6:*1�

*TX+������ �����(���-������-�������
D ����$
�����(������F �
��
�
*Ta+�������Ai!Ai!��
���
��'!���������!�����������������
���������-������
*TY+������������W�$���&����������
��'!��� A$--
��
���
*Tb+�������%�!��������j�����W-���
������
��
�����
D �����
*[\+�������A�������H��j	��%����$��-�������
���
��'!���D �����
������������-�(��
����FO
$�����(� A$--�

�
\+aY�
\+YX�
�
\+Y`�
\+b\�
\+YU�

�

�
��������
��������
�

��������
��������
��������
�

���� \+Y_� ��������
	
����
2="�
�����>�(?::*,,1�

N[U+�����
�W�$��������-���"�%�!���(
�AS����-�(-�����F�
��������������R!�
��(�
N[T+����g-Rk
	��
���
��'!��W"�A��;(��	���������FO
�������Q�
N[[+����.������ ��W-������H(����������Q��
���
��'!������
��(�
���������$����!����!��g��/�����e@NPl�d*d*�e@NP9�
N[_+��D ���������F����FO
.������ �����g��������	R!�%�����-����
�����������W�����W���!�
N[`+�������W��
�W�$���'A���	������(�����������������Q�
N[X+�������F��������� �%��.������ ����R��	R!�;!(
��(�
���������$����!����!��g��

�
\+b[�
�
\+YU�
\+Y\�

�
\+XU�
�
\+aX�
\+aX�

�

�
��������
�

��������
��������
�

��������
�

��������
��������
�

���� \+aY� ��������
�
�
�
�
�



� a[


���
�_��/
��9�
�

������������
AB%%�(c���V	�

��$���deP� �������(�
���'@
	��
�����>�(A-00*:B6-.1�

N[a+�������
�W���������������Ai!���$���������(����
�
N[Y+�������-����-������)-�-H��H	����H�(
H�
������
��
����
N[b+����.������ ����R��	��������������Ai!���$���������(����
�
N_\+�����������Q����g��������	�)H����������������Ai!���$���
����������������(����
�/������m^I88:=l�m^0n5=5=l��m^�o8?421L9�
N_U+����;�
��Q����!'�����
�����������(��������
N_T+���������W���;(
RA(�
$���
���H(����������Q�W������
���������
��������������/�����p8?21L�E72:9�

�
\+b`�
\+a`�
\+XU�
\+X_�

�
\+XY�
\+`Y�

�

�
��������
��������
��������
��������
�
��������
��������
�

���� \+a\� ��������

�
� %��
���
�_��$�!
��������V	���A�������'�G�H-�������
���
��'!�F�-���'!�QO���
������'�������������
�
���
��W"��������\+`\�FW�������V	�'������������������
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�



� a_

� C!��	
��4��"���D��"�D��'D���
$EFF�@	G
��4�%�&
'��
	
����
� � T+U������ �����
����
D �
�-$--��-F�����"�
������T���
� � � ���� �����
����
D �
�-$--��-F����A���ZD�!�

���
�`�
�

���
�`������ �����
����
D �
�-$--��-F�����"�
������T���
�

��(� ���
� ����
���� �����
���

%&����� ���(��� %&����� ���(��� %&����� ���(���
�F��G�H�
�������%��(	�
��������QO�����!�-A�����;��
��������QO�����!�-A�����
���

�
T`�
T_�
T\X�

�
_+a\�
_+`\�
[Y+_\�

�
[b�
`a�
UY`�

�
a+[\�
U\+X\�
[_+`\�

�
X_�
YU�
[bU�

�
UU+b\�
U`+U\�
a[+\\�

���� T``� _a+X\� TYU� `T+_\� `[X� U\\+\\�
����(
��c��������
��!�
�������
�Q��
�	�
���������QQ��
�	�
�����-�����j'���%�
�����-�����
�������Q�����Q��
�	�
�����Q��AQ��
�	�
������Q��.Q��
�	�
������������QQ��
�	�
������F�AB
(����Q��
�	�
�����-��V�
���(���(�
������W�����

�
Ta�
[`�
[a�
Y�
ab�
UU�
[�
[b�
b�
[�
_�

�
`+\\�
X+`\�
X+b\�
U+`\�
U_+a\�
T+U\�
\+X\�
a+[\�
U+a\�
\+X\�
\+a\�

�
U`�
_b�
bb�
Ta�
U�
T_�
Ub�
[_�
T�
[�
Y�

�
T+Y\�
b+U\�
UY+`�
`+\\�
\+T\�
_+`\�
[+`\�
X+[\�
\+_\�
\+X\�
U+`\�

�
_T�
Y_�
U[X�
[`�
Y\�
[`�
TT�
a[�
UU�
X�
UT�

�
a+Y\�
U`+a\�
T`+_\�
X+`\�
U_+b\�
X+`\�
_+U\�
U[+X\�
T+U\�
U+U\�
T+T\�

���� T``� _a+X\� TYU� `T+_\� `[X� U\\+\\�

�
� %��
���
�`��$�!
�����D �
�-$--��-F�����������AS��HQ���
�/���(���`T+_\9���AS�
���QO�����!�-A�����
���/���(���a[+\\9��$����
��!���-�����j'���%�/���(���T`+_\9���
�



� a`

� � T+T��D������������	AB%%�(�&���!�'�G�H-��������
� � � D������������	AB%%�(
�����V	����&���!�A���fD�!�

���
�X^a��;!(�����$��
�����������	��
AB%%�(�!���!�
��"�
� � � � @� � $��� AB%%�(�!���C�!���D ����-������/@54=829�
� � � � E� � $��� AB%%�(�!���C�!����F�����$���G�H$�!�����/E7I414J�1=��
� � � � � � � KL1M59���
� � � � *� � $��� AB%%�(�!���C�!������-������/*5467M59���
� � � � N� � $��� AB%%�(�!���C�!����������FO
�/NMM5==9���
� � � � P� � $��� AB%%�(�!���C�!������H(����������Q�/P8LL5M07829���
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�
�



� aX


���
�X��D������������	AB%%�(�&���!�'�G�H-��������

�

AB%%�(
�!��

�

���V	�
AB%%�(
����U�

AB%%�(
����T�

AB%%�(
����[�

AB%%�(
����_�

@_+� D ����-�����Af�-�
�
��D ����!��(��������%���� ����� \+\b� \+Ub� \+T`�
@[+� D ����-���������%
���������%����� ���
D ����� ����� \+UU� \+T\� \+T_�
@T+� D ����-������������'G�H����;(�� ����� \+T`� \+UY� \+\Y�
@`+� D ����-����������%����
��
�����
D ����� ����� \+T`� \+TT� \+Ta�
@U+� D ����-�����$�!
�����
g��%���(���W�D ����� ���	� \+T_� \+U_� \+UU�
@X+� D ����-�����������H���������
�-���
����


��
�����
D �����

��
�� \+[\� \+TU� \+[\�

@b+��� D ����-����������F����
������W�����������-D ����� ��
�� \+[T� \+T\� \+[\�
@U\+� D ����-����������F$��R�AB��������-D ����� ��
�� \+[a� \+TU� \+TT�
@a+� D ����-������������ ����������F�����
�-�

�&�F����
D �����

��
�� \+_`� \+TT� \+UX�

@Y+� D ����-����������������F��������G�����������%

��(������W�������-D �����

��
	� \+_Y� \+U`� \+TT�

@UU+� D ����-������&��O
FO
$�������D�A��;(��	��
D ����� ��
�� \+__� \+UY� \+TX�
EUb+��� G�(�����
��'!��$�
����
�H�(
H�� \+TT� ����� \+TX� \+Ub�
@UT+� D ����-�������-'����G�H$�����$
�
��(���!�� \+_X� ��
��� \+U`� \+\b�
ET\+��� �'��G ��G�(�����
��'!�������-����������-������ \+T_� ��
�� \+T[� \+T_�
EUY+��� �G�HG�(����
���
��'!����������!$���AS�

���-�(-�
\+[T� ��
�� \+T_� \+TX�

EU[+��� ���
�"
��
���
��'!RA����!��������������-������ \+_`� ��

� \+U`� \+\X�
ETT+� ���
��'!�AS�$���
����������������
�������QO���

��������
\+T`� ��
�� \+TU� \+TY�

*Ta+��� �����Ai!Ai!��
���
��'!���������!�����������
�����-������

\+U\� ��
��� \+T`� \+_[�

EU_+��� �������������
���
��'!�����������������
-������

\+[X� ��
�� \+TT� \+[\�



� aa

�

���
�X��/
��9�

�

AB%%�(
�!��

�

���V	�
AB%%�(
����U�

AB%%�(
����T�

AB%%�(
����[�

AB%%�(
����_�

EUa+� ���%�!�F��������������������������-������ \+[U� ��

� \+TY� \+[`�
EU`+� �������
�(-�
-$���������AS�����
���&����-

���QO�����������
\+_b� ��
�� \+TT� \+T\�

EUX+��� -��(���QG�(�����
��'!% 
�%����(��QO���
��������

\+_Y� ��
�� \+[U� \+TU�

N[X+��� �����F��������� �%��.������ ����R��	R!�
;!(
��($����!����!��g��

\+T[� \+T\� ����� \+T_�

P[b+��� ��.������ ����R��	��������������Ai!���$�����
����(����
�

\+TU� \+Ub� ����� \+[`�

P[Y+��� �����-����-������)-�-H��H	����H�(
H�
������

��
����

\+Ua� \+[[� ����� \+T\�

P_U+��� ��;�
��Q����!'�����
�����������(�������� \+TU� \+TU� ���	� \+[a�
N[`+��� �����W��
�W�$���'A���	������(����������

�������Q�
\+Tb� \+UY� ����� \+[_�

P_\+��� ���������Q����g��������	�)H����������������Ai!
���$���������(����
�/������m^I88:=l�m^0n5=5=l��
m^o8?421L9���

\+TT� \+Ub� ����� \+_\�

P[a+��� �����
�W���������������Ai!���$���������(����
� \+T`� \+[a� ��
�� \+T_�
P_T+��� �������W���;(
RA(�
$���
���H(����������Q�

�W�����
��������������/�����p8?21L�E72:9�
\+Ua� \+T`� ��
�� \+_U�

�
�
�
�
�



� aY


���
�X��/
��9�

�

AB%%�(
�!��

�

���V	�
AB%%�(
����U�

AB%%�(
����T�

AB%%�(
����[�

AB%%�(
����_�

ET_+� �����W��
�W�$���'A���	�/��������H���
��	9�
�H�(
H�$��H�������
���

\+T\� \+\X� \+[T� ��
��

*TY+��� ����������W�$���&����������
��'!��� A$--�

��
���

\+[\� \+TX� \+[T� ��
��

N[T+� ��g-Rk
	��
���
��'!��W"�A��;(��	���������FO

�������Q�

\+U`� \+[U� \+_U� ��

�

*[\+� �����A�������H��j	��%����$��-�������

���
��'!���D �������-�(��
����FO
$�����(� A$--�

\+[\� \+UY� \+_T� ��
��

ET[+� ��Ah�(-����Q��
$��-�����G�(�����
��'!
��!�%��

\+T`� \+[a� \+T[� ��
��

N[U+� ���
�W�$��������-���"�%�!���(
�AS����-�(-
�����F�����R!�
��(�

\+T_� \+[`� \+[b� ��
���

*Tb+� �����%�!��������j�����W-���
������
��
�����

D �����

\+[\� \+TU� \+[b� ��
��

*TX+� ���� �����(���-������-�������
D ����$
�����(��
����F �
��
�

\+Tb� \+_X� \+TU� ��

�

ET`+� ��HW"�������
�������
�W��(��
�H�(
H�$��
��!���-�(�

\+T_� \+_a� \+Tb� ��
���

N[_+� D ���������F����FO
.������ �����g��������	R!�%��
���-�����W�����W���!�

\+TX� \+TX� \+`\� ��
��

ETU+� ���
��'!�����
�&����-QO�����������AS���'��� \+UY� \+_\� \+T_� ��
���

N[[+��� ��.������ ��W-������H(����������Q��

���
��'!������
��($����!����!��g��/�����e@NPl�
d*d*�e@NP9�

\+UX� \+\X� \+T_� �����

�

�



� ab

� %��
���
�X�������������	AB%%�($�!
�����AB%%�(�&���!�'�G�H-��������_�AB%%�(�!�
��"�
� AB%%�(����U��A����-!��(���V	�UU���������"&�����AB%%�(�( �������
�\+XU�FO
�\+YU�����(��W��
AB%%�(��"����D ����-������/E7I414J�K54=8225L9�
� AB%%�(����T��A����-!��(���V	�UU���������"&�����AB%%�(�( �������
�\+`\�FO
�\+a_�����(��W��
AB%%�(��"�����F�����$���G�H$�!������/E7I414J�123�70=�5267482q5209��
� AB%%�(����[��A����-!��(���V	�Y���������"&�����AB%%�(�( �������
�\+Xa�FO
�\+a_�����(��W��
AB%%�(��"��������H(����������Q$���������FO
�/P8LL5M0782�123�1MM5==9�
� AB%%�(����_��A����-!��(���V	�UT���������"&�����AB%%�(�( �������
�\+_\�FO
�\+Xb�����(��W��
AB%%�(��"��������-������/*5467M5=9�
���
�
r�����(FO
����V	����( ���AB%%�(R�����������$���&����G�A��(D��H����
���
���
�
�

���
�a���A��(-���(-AB%%�(����$�����
�����������	AB%%�(�
�

AB%%�(���������������	� AB%%�(���
�����������	�
D ����-������/@54=829������V	UT����� D ����-������/E7I414J�K54=8225L9�����V	�UU�����
�F�����$���G�H$�!�����/E7I414J�1=�KL1M59�
���V	�U[�������

�F�����$���G�H$�!������/E7I414J�123�70=�
5267482q5209�����V	�UU�����

���-������/*5467M59������V	�`����� ���-������/*5467M5=9�����V	�Y�����
�������FO
�/NMM5==9������V	�`�����
���H(����������Q�/P8LL5M07829�����V	�X�����

���H(����������Q$���������FO
��
/P8LL5M0782�123�1MM5==9�����V	�UT�����

�

�

�
�
�
�



��������
��	
���
��
�����������
���
����

� �
� ��������	��
��

���������������������������	�������������������� ��������!"�#�
���$�%%����&'(��')��������

%
%
�����	�������
������� ��
% ��*+���������������������	�����������,����������� ��������!"�#����$�%
%
��!�"#����������� ��
% -�.����������������������%/%,�
�(��%%����

%
% ,�
�(��0
+%1%%�����������������������	�����������%%%
% % 121%%���$���0
+3$�3���������%%4��-�.%%&5���������������� ��������!"�#����$�0�+�
����0!%%�)����%67%	�% % %
% % 12/%%�'�.�(����.��0
+3$�3���������%%4��-�.%%&5���������������� ��������!"�#����$�0�+�
����0!%%4���'�.�(����.��0�
����%89%	�%%:"+�4������������.�(����.����.���.��%%%%
% % 12;%%�	�*+���*�0
+3$�3������<�������,���5'%%	*�%%-����� ��%%-�.��������%/%(��%%
	*�%
% % % (��0
+%1%%,���5',��&5�(��-����� ��%%����-����� ���'���=�-'��'����=�%%%
% % % (��0
+%/%%	����������,�������%%����-����� ��-���'*��(��%�
%;%$.��%	*�%
��<�����%%4�.-�.3�%%-'�4�.��<�����%%�)����%>/%,��%:"+�4������'�.�,��	)� ����5.3��?�����)����	�����
�������������������0��'��%8%�?����%	*�%%
% % % % 12;21%%�?��������&5�3��������%@ABCDEFG%%�)����%1/%,��%%%
% % % % 12;2/%%�?��������������������%@HIJCKCL%KD%MNKOBG%%�)����%1;%,��%%%
% % % % 12;2;%%�?�����������������%@PBCQIOBG%%�)����%8%,��%%%
% % % % 12;2>%%�?������������,�� "�������0!%@ROOBDDG%%�)����%6%,��%%%
% % % % 12;28%%�?��������0�������������0!%@SENNBOTIEFG%%�)����%6%,��%%%
% % 12>%%�����<�������,���5'%
% % % &5��������<�������,���5'U��(��(.�,������*���������(��0��'��%�����0��'��%



 V1%

!�
�	���0���U��%% "�&5���������������� ��������!"�#����$�0�+�����0!%%���0�
���
�%67%	�%%��*+�,�
	�������	�����3����(��-����� ��%%U���.�-����� ��0��4��#�
��%%4�����-����� ��0
+
���5����'��	*�%�)����%89%$��%%	����������'�%VV2W6%%%
% % 128%%������	�����,���5'%%%
% % % 12821%%-����� ��(��0
+%1%%,���5'�.��(��,��&5�(��-����� ��%3$�� �(��*
�X��%%
4��-�.%%	.�����'�%-'�	.��Y'
+�%%%%
% % % 1282/%%-����� ��(��0
+%/%%	����������,��������������	�����������
�������������0��'�����$���3��	.�	�-��%Z[S%%���.������%0�
�%>/%,��%%�
	.�	�-������%W28W%
����	����.�%��������)������)�4�3$�����������������	�������������������%%
%
% ,�
�(��0
+%/%%���0�'���	�*+���*���*+����?�����)����	�����������%%%
% % /21%%���$���0
+3$�3���������%%4��-�.%%&5�3$��������)����������%�����0��'��!�
�0��%%
4��-�.%%�������%%���!"�#���������\\�U0%%-'����!"�#���������\\�(�
$�
��]0
+%/^>%�]���!"�#�%
/88W%%�)����%/;_;>1%	�%
% % /2/%%�'�.�(����.��0
+3$�3���������%%4��-�.%%%&5�3$��������)����������%�����0��'��!�
�0��%
U���)����,����'�.�(����.���)����%88W%	�%%�����
��)����������.�-��-�.�$�
��5��%@PTCKTÌIBa%
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ภาคผนวก ก 

แบบสอบถามความคิดเหน็ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 
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แบบสอบถามความคิดเห็น 
เรื่อง การพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เอกชน 
 

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

 

 

 
คําชี้แจง 
 1.  การวิจยันีม้ีวัตถุประสงคเพื่อพัฒนาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน 

 2.  แบบสอบถามแบงเปน 2 ตอน คือ 

  ตอนที่ 1 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2   ความเหมาะสมของเกณฑการประเมินคณุภาพบริการของหองสมุด

สถาบนัอุดมศึกษาเอกชน 
 3.  โปรดสงแบบสอบถามกลับคืนภายในวันที ่4  ตุลาคม  2550 

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

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

***โปรดตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ*** 
      เนื่องจากขอมูลในการตอบแบบสอบถามของทานจะเปนประโยชนในการนํามาใชพัฒนา
เกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่มีคุณภาพเพื่อ
ประโยชนในการประเมินคณุภาพบรกิารของหองสมุดตอไป 
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ตอนที่ 1 ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม 

 กรุณาทาํเครื่องหมาย  ลงใน   หรือตอบลงในชองวาง  

 

1.  เพศ 

    ชาย      หญิง 

2.  อาย ุ

     ตํ่ากวา 30 ป     ระหวาง 30-40 ป  

  

    ระหวาง 41-50 ป    มากกวา 50 ป ข้ึนไป 

3.  ภูมหิลังทางวิชาการ 

 3.1  ระดับการศึกษาสูงสุด 

    ปริญญาตรี    

    ปริญญาโท      

    ปริญญาเอก 

 3.2  สาขาวิชาที่จบการศึกษาสูงสุด 

    บรรณารักษศาสตร / บรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร 

    สารสนเทศศาสตร / สารนิเทศศาสตร 

    สาขาอืน่ ๆ (โปรดระบุ..................................................................................) 

4.  ระยะเวลาที่ทาํหนาที่ผูบริหารหองสมุด 

     ตํ่ากวา 2 ป     

    ระหวาง 2-4 ป     

    มากกวา 4 ป ข้ึนไป 
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ตอนที่ 2 ความเหมาะสมของเกณฑการประเมินคณุภาพบริการของหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 

 เอกชน 
 คําชี้แจง   
 1.  ขอใหทานพิจารณาเกณฑการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดตามความคิดเหน็ของ

ทาน  โดยเลอืกทําเครื่องหมาย   ลงในชอง  “เหมาะสม”   “ไมเหมาะสม”  และ  “ ไมแนใจ”   

เพียงชองเดียว  และกรุณาตอบใหครบทุกขอ   

 2.  หากทานพจิารณาวาเกณฑขอนั้นไมเหมาะสม  หรือไมแนใจวาเกณฑขอนัน้

เหมาะสม  ทานสามารถแกไขไดในชองความคิดเห็นเพิ่มเติม 

 

ความเหมาะสม 
เกณฑ เหมาะสม ไม

เหมาะสม 
ไมแนใจ ความคิดเห็นเพิ่มเติม 

ผูใหบริการ (Person)     

1.  มีความสุภาพออนโยน     

2.  มีบุคลกิภาพและการแตงกายที่ดี     

3.  แสดงความเต็มใจชวยเหลือผูใช     

4.  ใสใจตอความสนใจใครรูของผูใช     

5.  ปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส     

6.  เขาใจความตองการของผูใช     

7.  มีความพรอมในการตอบสนอง

ความตองการของผูใช 

    

8.  มีความรูความสามารถในการตอบ

คําถามของผูใช 

    

9.  ใชภาษาที่เขาใจงายในการสื่อสาร

กับผูใช 

    

10.  สามารถสรางความเชือ่มั่นใหกับ

ผูใช 

    

11.  สามารถแกไขปญหาใหกับผูใช     

12.  คํานึงถึงและรักษาผลประโยชน

ของผูใช 
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ความเหมาะสม 
เกณฑ เหมาะสม ไม

เหมาะสม 
ไมแนใจ ความคิดเห็นเพิ่มเติม 

สภาพหองสมุด  (Library as place)     

13.  หองสมุดตั้งอยูในแหลงที่ไปมาได

สะดวก 

    

14.  ลักษณะอาคารของหองสมุดเชิญ

ชวนใหเขาใชบริการ 

    

15.  การจัดสถานที่มีลักษณะเชิญชวน

ใหใชบริการ 

    

16.  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจ

ใหอยากศึกษาคนควา 

    

17.  มีความเงยีบสงบและมคีวามเปน

สวนตัวสาํหรับการศึกษาคนควา 

    

18.  สภาพภายในของหองสมุดมีความ

สะอาดและเปนระเบียบ 

    

19.  ภายในหองสมุดมีแสงสวาง

เพียงพอ 

    

20.  มีอุณหภูมิที่พอเหมาะ     

21.  มหีองสาํหรับศึกษาคนควาเปน

กลุม 

    

22.  หองสมุดเปนแหลงที่ใชในการ

เร่ิมตนในการศึกษาคนควา 

    

23.  มีปายบอกทิศทางและบริการ

ภายในหองสมุดชัดเจน 

    

24.  มีเครื่องมอืและอุปกรณ (เชน

คอมพิวเตอร) เพียงพอและพรอมใช

งาน 

    

25.  มทีี่นัง่อานหนังสืออยางเพยีงพอ

และสะดวกสบาย 
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ความเหมาะสม 
เกณฑ เหมาะสม ไม

เหมาะสม 
ไมแนใจ ความคิดเห็นเพิ่มเติม 

การบรกิาร (Service)     

26.  ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของ

ผูใชแตละรายมีความถูกตอง 

    

27.  เวลาเปด-ปดของหองสมุดเปน

ชวงเวลาที่ใหความสะดวกในการเขา

มาใชบริการ 

    

28.  มกีารสอนหรือแนะนาํการใช

หองสมุดในรูปแบบตาง ๆ 

    

29.  มกีารจัดการสอนวิธีการสืบคน

ตามความตองการของผูใช 

    

30.  มกีารประชาสัมพันธกจิกรรมและ

บริการของหองสมุดใหผูใชทราบอยาง

ทั่วถงึและหลายรูปแบบ 

    

การเขาถึงสารสนเทศ (Access)     

31.  หนงัสือและวารสารบนชั้นจัดเรียง

อยางเปนระบบและระเบียบสามารถ

คนหาไดงาย 

    

32.  เว็บไซตของหองสมุดเอือ้

ประโยชนในการเขาถงึสารสนเทศ 

    

33.  มีฐานขอมูลสืบคนทรพัยากร

สารสนเทศของหองสมุดที่ใชงาย และ

สะดวกรวดเรว็ (เชน OPAC, ISIS 

OPAC) 

    

34.  ผูใชสามารถเขาถงึฐานขอมูล

อิเล็กทรอนกิสไดจากที่บานหรือที่อ่ืนใด 

    

35.  มีเครื่องมอืและอุปกรณที่ทนัสมัย

ในการคนหาสารสนเทศ 
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ความเหมาะสม 
เกณฑ เหมาะสม ไม

เหมาะสม 
ไมแนใจ ความคิดเห็นเพิ่มเติม 

36.  สามารถคนหาขอมูลจาก

ฐานขอมูลออนไลนไดโดยงาย และ

สะดวกรวดเรว็ 

    

ทรัพยากรสารสนเทศ (Collection)     

37.  มหีนงัสือในสาขาวิชาทีเ่ปดสอน

และที่เกีย่วของ 

    

38.  มกีารบอกรับวารสารฉบับพิมพที่

เพียงพอตอความตองการ 

    

39.  มีฐานขอมูลออนไลนในสาขาวิชา

ที่เปดสอนและที่เกีย่วของ 

    

40.  มีสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสเฉพาะ

ในสาขาวิชาทีเ่ปดสอนและที่เกีย่วของ 

(เชน  E-books, E-theses,  E-journal)   

    

41.  มีโสตทัศนวัสดุที่สงเสรมิการเรียน

การสอน 

    

42.  มกีารเชื่อมโยงไปยงัแหลง

ทรัพยากรสารสนเทศอืน่ ๆ ตามความ

เหมาะสม (เชน Jounal Link) 

    

 
 
ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงเกณฑการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศกึษา
เอกชน 
 1.  ปจจยัดานผูใหบริการ (Person) 
 ….............................................................................................................................

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

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

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

.................................................................................................................................................... 
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 2.  ปจจยัดานสถานที่และสภาพแวดลอม (Library as place) 
 ….............................................................................................................................

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

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

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

............................................................. ...................................................................................... 
 
 3.  ปจจยัดานการบริการ (Service) 
 ….............................................................................................................................

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

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

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

............................................................. ...................................................................................... 
 
 4.  ปจจยัดานการเขาถึงสารสนเทศ (Access) 
 ….............................................................................................................................

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

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

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

............................................................. ...................................................................................... 
 
 5.  ปจจยัดานทรัพยากรสารสนเทศ (Collection) 
 ….............................................................................................................................

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

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

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

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

 

 

*****************  ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ***************** 
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ภาคผนวก ข 

แบบสอบถามความคิดเหน็ผูใชบริการหองสมุด 
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แบบสอบถามความคิดเหน็ 
เรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 

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

 

คําชี้แจง  แบบสอบถามชุดนี้มี 2 ตอน 

 ตอนที่ 1  ขอมลูสวนตัว 

 ตอนที่ 2  ความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหองสมุด 

 
อธิบายคําศพัทที่เกีย่วของ 
 1.  ระดับบริการที่ตองการ  หมายถงึ  คุณภาพของบริการที่ดีที่สุดที่ผูใชตองการไดรับ  โดย

เชื่อมั่นวาหองสมุดสามารถใหบริการได 
       ตํ่า            สูง 
 4.  ระดับคุณภาพบริการ 1   2   3   4   5   6   7   8   9     หมายถงึ  อัตราประมาณคา

ของคุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผูใช  จากนอยไปหามาก 

 

ตัวอยาง  การตอบแบบสอบถามตอนที ่2 

 

เมื่อทานใชบริการของหองสมุด  ทานพบวา......................... 
ระดับบริการทีไ่ดรับจริง 

ตํ่า                                          สูง 

1.  ผูใหบริการแสดงความเตม็ใจชวยเหลือผูใช 1    2    3    4    5    6    7        9 

   

 จากตัวอยางขางตน  สามารถแปลความหมายไดวา 

 ระดับบริการทีต่องการ  อยูในระดับ 8  หมายความวา  ผูใชตองการไดรับบริการในเรือ่ง 

“ผูใหบริการแสดงความเต็มใจชวยเหลือผูใช”  ในระดับคุณภาพที่คอนขางสงู 
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ตอนที่ 1  ขอมูลสวนตวั 

 กรุณาทาํเครื่องหมาย  ลงใน  หนาขอความที่เปนจริงเกี่ยวกับตัวทาน 

 

1.  เพศ 

    ชาย      หญิง 

2.  สถานภาพ 

    อาจารย    

    นักศึกษาระดับปริญญาโท    

    นักศึกษาระดับปริญญาตรี 

3.  หนวยงาน/คณะที่สังกัด 

    นิติศาสตร     นิเทศศาตร   

    บริหารธุรกิจ     บัญช ี    

    วิศวกรรมศาสตร    ศิลปศาสตร 

    เศรษฐศาสตร     สารสนเทศศาสตร 

    สถาปตยกรรมศาสตร    บัณฑิตวทิยาลยั 

    สาขาอืน่ ๆ (โปรดระบุ..................................................................................) 
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ตอนที่ 2  ความคิดเห็นของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหองสมุด 

 

 กรุณาแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหองสมุดทีท่าน

ตองการไดรับ  โดยวงกลมลอมรอบตัวเลขเพียง 1 ตัวเลข   และกรุณาตอบใหครบทุกขอ 

 

เมื่อทานใชบริการของหองสมุด  ทานพบวา......................... 
ระดับบริการทีไ่ดรับจริง 

ตํ่า                                         สูง 

1.  ผูใหบริการแสดงความเตม็ใจชวยเหลือผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

2.  ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

3.  ผูใหบริการใสใจตอความสนใจใครรูของผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

4.  ผูใหบริการปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

5.  ผูใหบริการเขาใจความตองการของผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

6.  ผูใหบริการมีความพรอมในการตอบสนองความตองการ

ของผูใช 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

7.  ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการตอบคําถามของ

ผูใช 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

8.  ผูใหบริการมีความสามารถในการใชภาษาทีเ่ขาใจงายใน

การสื่อสารกับผูใช 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

9.  ผูใหบริการสามารถสรางความเชื่อมัน่ใหกับผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

10.  ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกบัผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

11.  ผูใหบริการคํานงึถงึและรักษาผลประโยชนของผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

12.  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดี 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

13.  ที่ต้ังของหองสมุดไปมาสะดวกในการเขาใชบริการ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

14.  ลักษณะอาคารของหองสมุดเชิญชวนใหเขาใชบริการ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

15.  มีความเงยีบสงบและมคีวามเปนสวนตัวสําหรับการศึกษา

คนควา 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

16.  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

17.  การจัดสถานที่มีลักษณะเชิญชวนใหใชบริการ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

18.  สภาพภายในของหองสมุดมีความสะอาดและเปนระเบียบ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

19.  ภายในหองสมุดมีแสงสวางเพยีงพอ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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เมื่อทานใชบริการของหองสมุด  ทานพบวา......................... 
ระดับบริการทีไ่ดรับจริง 

ตํ่า                                         สูง 

20.  อุณหภูมภิายในหองสมุดเหมาะกับการเขาใชบริการ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

21.  หองสมุดมีหองสาํหรับศึกษาคนควาเปนกลุม 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

22.  หองสมุดเปนแหลงที่ใชในการเริ่มตนในการศึกษาคนควา 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

23.  มีปายบอกทิศทางและบริการภายในหองสมุดชัดเจน 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

24.  มีเครื่องมอืและอุปกรณ (เชน คอมพวิเตอร) เพียงพอและ

พรอมใชงาน 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

25.  มพีื้นทีน่ั่งอานหนงัสืออยางเพียงพอและสะดวกสบาย 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

26.  ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของผูใชแตละรายมีความ

ถูกตอง 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

27.  เวลาเปดปดของหองสมุดใหความสะดวกในการเขามาใช

บริการ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

28.  มกีารสอนหรือแนะนาํการใชหองสมุดในรูปแบบตาง ๆ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

29.  มกีารจัดการสอนวิธกีารสบืคนตามความตองการของผูใช 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

30.  มกีารประชาสัมพันธกจิกรรมและบริการของหองสมุดให

ผูใชทราบอยางทัว่ถงึและหลายรูปแบบ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

31.  หนงัสือและวารสารบนชั้นจัดเรียงเปนระเบียบสามารถ

คนหาไดงาย 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

32.  เว็บไซตของหองสมุดเอือ้ประโยชนในการเขาถงึ

สารสนเทศ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

33.  มีฐานขอมูลสืบคนทรพัยากรสารสนเทศของหองสมุดที่ใช

งายและสะดวกรวดเร็ว (เชน OPAC, ISIS OPAC) 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

34.  ผูใชสามารถเขาถงึฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน

หรือที่อ่ืนใด 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

35.  มีเครื่องมอืและอุปกรณทันสมยัในการคนหาสารสนเทศ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

36.  สามารถคนหาขอมูลจากฐานขอมูลออนไลนไดโดยงาย

และสะดวกรวดเร็ว 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

37.  มหีนงัสือในสาขาวิชาทีเ่ปดสอนและที่เกีย่วของ 1    2    3    4    5    6    7    8    9 
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เมื่อทานใชบริการของหองสมุด  ทานพบวา......................... 
ระดับบริการทีไ่ดรับจริง 

ตํ่า                                         สูง 

38.  มกีารบอกรับวารสารฉบับพิมพที่เพียงพอตอความ

ตองการ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

39.  มีฐานขอมูลออนไลนในสาขาวิชาที่เปดสอนและที่

เกี่ยวของ 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

40.  มีสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสเฉพาะในสาขาวิชาทีเ่ปดสอน

และที่เกีย่วของ (เชน  E-books, E-theses,  E-journal)   

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

41.  มีโสตทัศนวัสดุที่สงเสรมิการเรียนการสอน 1    2    3    4    5    6    7    8    9 

42.  มกีารเชื่อมโยงไปยงัแหลงทรัพยากรสารสนเทศอื่น ๆ ตาม

ความเหมาะสม (เชน Jounal Link) 

1    2    3    4    5    6    7    8    9 

 

 

 

 

 

*****************  ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม ***************** 
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ภาคผนวก ค 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 
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หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 
 

 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนที่ใชในการวิจยัครั้งนี ้ประกอบดวยหองสมุดของ

สถาบนัอุดมศึกษาเอกชนดงัตอไปนี้ 

  1.  มหาวทิยาลัยกรุงเทพ 

  2.  มหาวทิยาลัยเกริก 

  3.  มหาวทิยาลัยเกษมบัณฑิต 

  4.  มหาวทิยาลัยคริสเตียน 

  5.  มหาวทิยาลัยเจาพระยา 

  6.  มหาวทิยาลัยชินวัตร 

  7.  มหาวทิยาลัยเซนตจอหน 

  8.  มหาวทิยาลัยเทคโนโลยมีหานคร 

  9.  มหาวทิยาลัยธนบุรี 

  10.  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย 

  11.  มหาวิทยาลัยนอรท-เชียงใหม 

  12.  มหาวิทยาลัยนานาชาติ แสตมฟอรด 

  13.  มหาวิทยาลัยพายพั 

  14.  มหาวิทยาลัยฟารอีสเทอรน 

  15.  มหาวิทยาลัยปทุมธาน ี

  16.  มหาวิทยาลัยภาคกลาง 

  17.  มหาวิทยาลัยโยนก 

  18.  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต 

  19.  มหาวิทยาลัยรังสิต 

  20.  มหาวิทยาลัยเว็บสเตอร 

  21.  มหาวิทยาลัยเวสเทิรน 

  22.  มหาวิทยาลัยศรีปทุม 

  23.  มหาวิทยาลัยสยาม 

  24.  มหาวิทยาลัยหอการคาไทย 

  25.  มหาวิทยาลัยหวัเฉียวเฉลิมพระเกยีรติ 

  26.  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ 
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  27.  มหาวิทยาลัยอีสเทิรนเอเชีย  

  28.  มหาวิทยาลัยเอเซยีอาคเนย 

  29.  มหาวิทยาลัยวงษชวลิตกุล 

  30.  มหาวิทยาลัยภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 

  31.  มหาวิทยาลัยราชธาน ี

  32.  มหาวิทยาลัยหาดใหญ 

  33.  มหาวิทยาลัยเอเซยีน 

  34.  วิทยาลัยกรุงเทพธนบุรี 

  35.  วิทยาลัยกรุงเทพสุวรรณภูมิ 

  36.  วิทยาลัยเฉลิมกาญจนา 

  37.  วิทยาลัยเฉลิมกาญจนาระยอง 

  38.  วทิยาลัยเชียงราย 

  39.  วิทยาลัยเซนตเทเรซา-อินติ 

  40.  วทิยาลัยเซนตหลยุส 

  41.  วทิยาลัยเซาธอีสทบางกอก 

  42.  วิทยาลัยดุสิตธาน ี

  43.  วิทยาลัยตาป 

  44.  วิทยาลัยเทคโนโลยีภาคใต 

  45.  วิทยาลัยเทคโนโลยีสยาม 

  46.  วทิยาลัยทองสุข 

  47.  วิทยาลัยนครราชสีมา 

  48.  วทิยาลัยนอรทกรงุเทพ 

  49.  วทิยาลัยบัณฑิตบริหารธุรกิจ 

  50.  วทิยาลัยบัณฑิตเอเซีย 

  51.  วิทยาลัยโปลีเทคนิคภาคตะวันออกเฉยีงเหนือ 

  52.  วทิยาลัยพุทธศาสนานานาชาต ิ

  53.  วิทยาลัยพิษณุโลก 

  54.  วิทยาลัยมิชชั่น 

  55.  วทิยาลัยรัชตภาคย 

  56.  วทิยาลัยราชพฤกษ 



 

 

116 

  57.  วิทยาลัยลุมน้ําปง 

  58.  วิทยาลัยศรีโสภณ 

  59.  วิทยาลัยสันตพล 

  60.  วทิยาลัยแสงธรรม 

  61.  วทิยาลัยอินเตอรเทคลาํปาง 

  62.  วทิยาลัยอิสลามยะลา 

  63.  สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญ่ีปุน 

  64.  สถาบันเทคโนโลยีปญญาภิวัฒน 

  65.  สถาบันเทคโนโลยีแหงอโยธยา 

  66.  สถาบันบณัฑิตศึกษาจฬุาภรณ 

  67.  สถาบันอาศรมศิลป 
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ภาคผนวก ง 

คาสถิติพื้นฐานในระดับบริการทีไ่ดรับจริง 
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คาสถิติพื้นฐานในระดับบริการที่ไดรับจริง 
   ผูวิจัยวเิคราะหคาสถิติพื้นฐานจากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ข้ันตอนที ่2 

เกี่ยวกับคุณภาพบริการของหองสมุดในระดับบริการที่ไดรับจริง  ปรากฎผลดังตาราง 8 

 

ตาราง 8  คาสถิติพื้นฐานในระดับบริการทีไ่ดรับจริง   

 

N=536 
เกณฑ 

X
 S.D. Ske Kur 

P1.  ผูใหบริการแสดงความเต็มใจชวยเหลือผูใช 6.20 1.57 -0.26 -0.44 

P2.  ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน 6.35 1.65 -0.33 -0.20 

P3.  ผูใหบริการใสใจตอความสนใจใครรูของผูใช 6.04 1.65 -0.25 -0.19 

P4.  ผูใหบริการปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 6.10 1.61 -0.23 -0.46 

P5.  ผูใหบริการเขาใจความตองการของผูใช 6.18 1.63 -0.32 -0.30 

P6.  ผูใหบริการมีความพรอมในการตอบสนองความตองการของ 

       ผูใช 

6.30 1.55 -0.36 -0.31 

P7.  ผูใหบริการมีความรูความสามารถในการตอบคําถามของ   

       ผูใช 

6.50 1.57 -0.51 -0.02 

P8.  ผูใหบริการมีความสามารถในการใชภาษาที่เขาใจงายในการ   

       ส่ือสารกบัผูใช 

6.47 1.62 -0.52 -0.22 

P9.  ผูใหบริการสามารถสรางความเชื่อมัน่ใหกบัผูใช 6.36 1.63 -0.52 -0.13 

P10.  ผูใหบริการสามารถแกไขปญหาใหกับผูใช 6.31 1.57 -0.33 -0.28 

P11.  ผูใหบริการคํานงึถงึและรักษาผลประโยชนของผูใช 6.39 1.57 -0.64 0.11 

P12.  ผูใหบริการมีบุคลิกภาพและการแตงกายที่ดี 6.73 1.63 -0.60 0.08 

L13.  ที่ต้ังของหองสมุดไปมาสะดวกในการเขาใชบริการ 6.76 1.73 -0.68 0.12 

L14.  ลักษณะอาคารของหองสมุดเชิญชวนใหเขาใชบริการ 6.43 1.66 -0.41 -0.33 

L15.  มีความเงียบสงบและมีความเปนสวนตัวสําหรับการศึกษา 

         คนควา 

6.61 1.73 -0.60 0.04 

L16.  บรรยากาศภายในหองสมุดจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 6.52 1.75 -0.62 -0.00 

L17.  การจัดสถานที่มีลักษณะเชิญชวนใหใชบริการ 6.31 1.58 -0.51 0.08 
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ตาราง 8  (ตอ) 

 

N=536 
เกณฑ 

X
 SD Ske Kur 

L18.  สภาพภายในของหองสมุดมีความสะอาดและเปนระเบียบ 6.68 1.60 -0.58 -0.08 

L19.  ภายในหองสมุดมีแสงสวางเพียงพอ 6.85 1.62 -0.59 -0.26 

L20.  อุณหภมูิภายในหองสมุดเหมาะกบัการเขาใชบริการ 6.82 1.59 -0.68 0.17 

L21.  หองสมดุมีหองสาํหรบัศึกษาคนควาเปนกลุม 6.41 1.69 -0.69 0.47 

L22.  หองสมดุเปนแหลงที่ใชในการเริ่มตนในการศึกษาคนควา 6.60 1.60 -0.52 -0.10 

L23.  มีปายบอกทิศทางและบริการภายในหองสมุดชัดเจน 6.30 1.63 -0.52 0.10 

L24.  มีเครื่องมือและอุปกรณ (เชนคอมพวิเตอร) เพียงพอและ 

         พรอมใชงาน 

5.98 1.97 -0.58 -0.19 

L25.  มพีื้นที่นัง่อานหนังสืออยางเพียงพอและสะดวกสบาย 6.49 1.68 -0.60 0.10 

S26.  ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการของผูใชแตละรายมีความ 

         ถกูตอง 

6.51 1.53 -0.37 -0.19 

S27.  เวลาเปดปดของหองสมุดใหความสะดวกในการเขามาใช 

         บริการ 

6.56 1.64 -0.75 0.65 

S28.  มกีารสอนหรือแนะนาํการใชหองสมดุในรูปแบบตาง ๆ 6.21 1.59 -0.36 0.02 

S29.  มกีารจัดการสอนวิธกีารสืบคนตามความตองการของผูใช 6.23 1.69 -0.52 0.02 

S30.  มกีารประชาสัมพนัธกิจกรรมและบริการของหองสมุดให 

         ผูใชทราบอยางทั่วถึงและหลายรูปแบบ 

6.20 1.69 -0.48 0.04 

A31.  หนงัสือและวารสารบนชั้นจัดเรยีงเปนระเบียบสามารถ  

         คนหาไดงาย 

6.36 1.66 -0.63 0.41 

A32.  เว็บไซตของหองสมุดเอื้อประโยชนในการเขาถึงสารสนเทศ 6.43 1.72 -0.54 0.04 

A33.  มีฐานขอมูลสืบคนทรพัยากรสารสนเทศของหองสมุดที่ใช 

         งายและสะดวกรวดเร็ว (เชน OPAC, ISIS OPAC) 

6.64 1.24 0.13 -0.53 

A34.  ผูใชสามารถเขาถึงฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน 

         หรือที่อ่ืนใด 

6.31 1.72 -0.57 0.11 

A35.  มีเครื่องมือและอุปกรณทันสมยัในการคนหาสารสนเทศ 6.79 1.26 0.06 -0.72 
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ตาราง 8  (ตอ) 

 

N=536 
เกณฑ 

X
 SD Ske Kur 

A36.  สามารถคนหาขอมูลจากฐานขอมลูออนไลนไดโดยงาย  

          และสะดวกรวดเร็ว 

6.35 1.84 -0.68 0.28 

C37.  มหีนงัสอืในสาขาวิชาที่เปดสอนและที่เกีย่วของ 6.45 1.65 -0.51 -0.17 

C38.  มีการบอกรับวารสารฉบับพิมพที่เพยีงพอตอความตองการ 6.39 1.65 -0.53 -0.04 

C39.  มีฐานขอมูลออนไลนในสาขาวิชาที่เปดสอนและทีเ่กี่ยวของ 6.40 1.70 -0.64 0.27 

C40.  มีสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกสเฉพาะในสาขาวิชาที่เปดสอน 

          และที่เกี่ยวของ (เชน  E-books, E-theses,  E-journal)   

6.42 1.73 -0.66 0.22 

C41.  มีโสตทศันวัสดุที่สงเสริมการเรียนการสอน 6.28 1.79 -0.67 0.01 

C42.  มีการเชือ่มโยงไปยงัแหลงทรัพยากรสารสนเทศอื่น ๆ ตาม 

          ความเหมาะสม (เชน Jounal Link) 

6.43 1.76 -0.73 0.46 

 

 จากตาราง 8  แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริง จํานวน 536 คน  คาเฉลี่ยมีคาตั้งแต 5.98 ถึง 

6.85  เกณฑทีม่ีคาเฉลี่ยสงูสดุ  คือ ภายในหองสมุดมีแสงสวางเพียงพอ  และเกณฑที่มีคาเฉลีย่ต่ําสุด  

คือ  มีเครื่องมอืและอุปกรณ (เชนคอมพิวเตอร) เพียงพอและพรอมใชงาน 

 คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีคาตั้งแต 1.24 ถึง 1.97  เกณฑที่มีคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน

สูงสุด  คือ  มีเครื่องมือและอุปกรณ (เชนคอมพิวเตอร) เพียงพอและพรอมใชงาน  และเกณฑที่มีคา

สวนเบีย่งเบนมาตรฐานต่าํสดุ  คือ  มีฐานขอมูลสืบคนทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดที่ใชงายและ

สะดวกรวดเรว็ (เชน OPAC, ISIS OPAC) 

 คาความเบมีคาตั้งแต 0.00 ถึง 0.72  เกณฑที่มีคาความเบสูงสุด  คือ  เวลาเปดปดของ

หองสมุดใหความสะดวกในการเขามาใชบริการ  และเกณฑที่มีคาความเบตํ่าสุด  คือ  มีเครื่องมอืและ

อุปกรณทันสมัยในการคนหาสารสนเทศ 

 คาความโดงมคีาตั้งแต 0.06 ถึง 0.75  เกณฑที่มีคาความโดงสงูสุด  คือ  มีเครื่องมอืและ

อุปกรณทันสมัยในการคนหาสารสนเทศ  และเกณฑทีม่ีคาความโดงต่ําสุด  คือ  บรรยากาศภายใน

หองสมุดจงูใจใหอยากศึกษาคนควา 

 จากคาสถิติพืน้ฐานที่ไดวเิคราะหมา  แสดงวาเกณฑทัง้ 42 ขอ สามารถนํามาวิเคราะหปจจยั

ได  เนื่องจากคาเฉลี่ยโดยรวมมีคาระดับใกลเคียงกัน คือ ต้ังแต 5.98 ถึง 6.85  คาสวนเบีย่งเบน
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มาตรฐานมีคาความคิดเหน็ไมตางกนัมาก คือ ต้ังแต 1.24 ถึง 1.97  คาความเบและความโดงเปนโคง

ปกติ  เนื่องจากคาความเบไมเกิน 2.00 และคาความโดงไมเกนิ 7.00 (เสรี ชัดแชม.  2547: 22) คือ 

ความเบมีคาตัง้แต 0.00 ถึง 0.72  และความโดงมีคาตั้งแต 0.06 ถึง 0.75  ซึ่งหากโคงไมเปนปกติจะไม

สามารถวิเคราะหองคประกอบได 
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ภาคผนวก จ 

คาน้ําหนกัปจจัย 
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คาน้ําหนักปจจัย 
 
   

  Component 

  1 2 3 4 

a4.3 .808 .092 .195 .246 

a3.3 .783 .113 .211 .235 

a2.3 .735 .254 .180 .080 

a5.3 .727 .240 .242 .257 

a1.3 .717 .244 .137 .110 

a6.3 .675 .297 .231 .294 

a9.3 .674 .310 .205 .301 

a10.3 .640 .371 .206 .226 

 a7.3 .635 .447 .226 .158 

 a8.3 .622 .476 .164 .218 

a11.3 .607 .440 .177 .270 

a19.3 .217 .740 .248 .212 

a12.3 .455 .696 .161 .094 

a20.3 .233 .682 .249 .238 

a18.3 .313 .676 .245 .269 

a13.3 .444 .659 .170 .064 

a22.3 .253 .622 .229 .280 

a14.3 .356 .573 .200 .329 

a27.3 .105 .558 .273 .425 

a17.3 .316 .557 .269 .373 

a15.3 .480 .534 .207 .220 

a16.3 .473 .510 .292 .233 

a39.3 .209 .183 .744 .353 

a38.3 .163 .328 .734 .187 

a36.3 .226 .206 .722 .246 
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 Component 

  1 2 3 4 

a41.3 .205 .205 .714 .373 

a40.3 .220 .181 .707 .400 

a37.3 .244 .366 .689 .234 

a42.3 .166 .236 .672 .411 

a35.3 .242 .134 .600 .191 

a24.3 .206 .048 .321 .688 

a28.3 .301 .244 .335 .667 

a32.3 .146 .291 .423 .650 

a30.3 .303 .166 .423 .644 

a23.3 .255 .358 .229 .601 

a31.3 .243 .344 .394 .599 

a29.3 .304 .194 .399 .584 

a26.3 .290 .440 .234 .553 

a21.3 .177 .383 .234 .550 

a34.3 .253 .250 .499 .543 

a25.3 .240 .454 .323 .531 

a33.3 .267 .256 .428 .437 
 

 

Extraction Method: Principal Component Analysis.  

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 

a  Rotation converged in 8 iterations. 
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ภาคผนวก ฉ 

คาความแปรปรวนของแตละปจจยั 
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คาความแปรปรวนของแตละปจจัย 
 

ตาราง 9  คาความแปรปรวนของแตละปจจัย 

 

ปจจัย 
ผลรวมความ

แปรปรวน 

รอยละของความ

แปรปรวน 

รอยละของความ

แปรปรวนสะสม 

ปจจัยที ่1 ผูใหบริการ (Personal) 7.81 18.61 18.61 

ปจจัยที ่2 สถานที่และสภาพแวดลอม   

               (Library as place) 

7.02 16.71 35.31 

ปจจัยที ่3 ทรัพยากรสารสนเทศและ 

               การเขาถึง (Collection and  

               access) 

6.54 15.58 50.89 

ปจจัยที ่4 การบริการ (Service) 6.34 15.10 65.99 
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ภาคผนวก ช 

รายนามผูเชีย่วชาญตรวจสอบเครื่องมอืวิจัย 
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รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
 

1.   ชื่อ-สกุล   รศ.ดร.สมาน ลอยฟา 

 วุฒิการศึกษา กศ.บ. (การมธัยมศึกษา)  วิทยาลยัวิชาการศึกษามหาสารคาม               

        กศ.ม. (บรรณารักษศาสตร)  มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร    

           Ph.D. (Continuing Education)  University of North Texas,USA 

 ตําแหนง   ผูอํานวยการ 

 สถานทีท่ํางาน  สํานักวทิยบรกิาร  มหาวทิยาลัยขอนแกน 

 

2.   ชื่อ-สกุล   ผศ.ดร.พิมพรําไพ เปรมสมทิธ 

 วุฒิการศึกษา  อ.บ. (บรรณารักษศาสตร)  เกียรตินิยม  จฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั 

      อ.ม. (ประวัติศาสตร)  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลยั 

      M.S. (Library and Information Science)  Simmons College, U.S.A. 

      D.A. (Library and Information Science)  Simmons College, U.S.A. 

 ตําแหนง   ผูอํานวยการ 

 สถานทีท่ํางาน  สถาบนัวทิยบริการ  จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 

3.   ชื่อ-สกุล   ดร.ขวัญชฎิล พิศาลพงศ 

 วุฒิการศึกษา  อ.บ. (บรรณารักษศาสตร)  เกียรตินิยม  จฬุาลงกรณมหาวทิยาลยั 

      อ.ม. (บรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร)  จุฬาลงกรณ 

      มหาวิทยาลยั 

      D.A. (Library and Information Science)  Simmons College, U.S.A. 

 ตําแหนง   ผูอํานวยการ 

 สถานทีท่ํางาน  สํานักหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลัยบูรพา 

 

4.  ชื่อ-สกุล   ผศ.นงนารถ ชยัรัตน 

 วุฒิการศึกษา  ศศ.บ. (บรรณารักษศาสตร)  มหาวทิยาลัยเชียงใหม 

      MLS (Library Science)  Texas Woman’s University 

 ตําแหนง   ผูอํานวยการ 

 สถานทีท่ํางาน  สํานักหอสมุดกลาง  มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ 
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5. ชื่อ-สกุล   อ.ศิริพร สุวรรณะ 

วุฒิการศึกษา อ.บ. (ภาษาองักฤษ) จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

อ.ม. (บรรณารักษศาสตร) จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 ตําแหนง   ผูอํานวยการ  

 สถานทีท่ํางาน  สํานักบรรณสารการพฒันา  สถาบนับัณฑติพัฒนบรหิารศาสตร 
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