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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัย น้ี มีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และเพื่อประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
 วิธีการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล 9 แห่ง ซ่ึงมีจ านวนนกัศึกษาทั้งหมด 106,820 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ
แบ่งชั้น ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 917 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั เป็นแบบสอบถามซ่ึงพฒันาและ
ปรับปรุงมาจากเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดไลบ์ควอลพลัส (LibQUAL+TM) 
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย การแจกแจงความถ่ี  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ผลการวิจยัพบว่า 1) คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงสูงกวา่ระดบัขั้นต ่าของ
บริการท่ียอมรับไดแ้ละสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการอยูใ่นระดบัมาก 
รองลงมาด้านการควบคุมสารสนเทศอยู่ในระดบัมาก และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้อยู่ใน
ระดบัมากขอบเขตการยอมรับของนกัศึกษาทั้งหมด ไดแ้ก่ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ (0.97) 
ดา้นการควบคุมสารสนเทศ (1.00) และดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (1.03) เม่ือพิจารณาจากระดบั
บริการท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจริงมากกว่าความตอ้งการและเหนือความคาดหมายในทุกขอ้ค าถามอยู่
ในช่วงขอบเขตของการยอมรับมากท่ีสุดคือ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ช่องว่างของคุณภาพ
บริการท่ีเพียงพอในภาพรวมของนกัศึกษา (1.28)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ค าถามตามค่าเฉล่ีย ขอ้ท่ีมี
ช่องวา่งของคุณภาพบริการท่ีเพียงพอหรือมีคุณภาพมากคือ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ (1.40) 
ส่วนช่องว่างของคุณภาพบริการท่ีไม่เพียงพอหรือคุณภาพน้อยและผูใ้ช้บริการเปิดโอกาสให้
ห้องสมุดมีการพฒันาปรับปรุงคือ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (1.18)  2) เปรียบเทียบจากผลการ
ประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ของแต่ละ
มหาวิทยาลัยแตกต่างกนัในด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้าน
ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ จึงส่งผลให้ระดับคุณภาพบริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้ ระดับบริการท่ี
ตอ้งการ และระดบับริการท่ีไดรั้บจริงของแต่ละมหาวทิยาลยัแตกต่างกนั  
 
ค าส าคัญ  คุณภาพบริการสารสนเทศ  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
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Abstract 
 

This research aims to study and evaluate the quality of information services of the 
Rajamangala University of Technology Library.  

The research methodology is a theory survey.  The population used in the research 
consisted of Nine Rajamangala University of Technology.  students  917 samples were tested by 
stratified sampling methods from 106,820 people. The research tool is a questionnaire, which was 
developed and improved from the Library Quality Assessment Tool of Libqual Plus 
(LibQUAL+TM). Data were analyzed using percentage, mean, frequency distribution, and standard 
deviation. 

The research found that: 1) Information service quality of the Rajamangala University 
of Technology Library was at the moderate level, with the average value being equal.  The service 
level that users receive is higher than the minimum level of user acceptable services and higher 
than the desired service level. The effective service was at a high level. Information control and the 
library as a source of research were both at a high level.  The end showed the scope of acceptance 
of students such as the library as a source of research (0. 97) , information control (1. 00) , and the 
effective service (1.03). When considering the level of the user more than needs and expectations 
in all questions in the scope of accept- range are a source of research, the service quality gap is 
sufficient in an overview of students ( 1. 28) .  When considering a list of items, in order by the 
average value, the service quality gap is sufficient or at the best quality in the library is a source of 
research (1. 40) .  Service quality gap is not sufficient or the worst quality and users have opinions 
of the development library in the affective service (1.18). 2) The result of comparing the assessment 
service quality of the Rajamangala University of Technology Library of each is different in the 
affective service, information control, and the library as a source of research.  Thus, as effectively 
a result, quality level of service at the minimum acceptability, user need level, and the actual service 
levels of each university are different. 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลจดัตั้ งข้ึนจากแนวทางการปฏิรูปการศึกษาตาม
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พุทธศกัราช 2542 ท่ีมุ่งเนน้การกระจายอ านาจ การบริหารจดัการ
สู่สถานศึกษาระดบัอุดมศึกษา เพื่อให้สถานศึกษาของรัฐด าเนินการบริหารจดัการได้โดยอิสระ 
มีความคล่องตวัภายใตก้ารก ากบัดูแลของสภาการศึกษาแห่งชาติ ไดรั้บการสถาปนาเป็นมหาวทิยาลยั 
เม่ือว ันท่ี  18 มกราคม พ.ศ. 2548 มีฐานะเป็นสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ภายใต้การก ากับดูแล 
ของส านกังานคณะกรรมการอุดมศึกษา สังกดักระทรวงศึกษาธิการนั้น ไดมี้การจดัตั้งหน่วยงาน
ภายใตช่ื้อส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นส่วนราชการหน่ึงในโครงสร้างของ
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล มีหนา้ท่ีใหบ้ริการสารสนเทศในหอ้งสมุดด าเนินงานตามนโยบาย
หลกัสูตรการเรียนการสอน และการสนับสนุนการเรียนรู้ของผูเ้รียนท่ีมีวตัถุประสงค์และความ
คาดหวงัแตกต่างกัน ดังนั้ นการศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล จะก่อให้เกิดการพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ การจัดระบบสารสนเทศ
หอ้งสมุด และการจดับริการสารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการได ้
 คุณภาพบริการเป็นแนวคิดของธุรกิจสมยัใหม่ท่ีมีความส าคญัมาก ในการบริการควร
จดัให้มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เพื่อเกิดความพึงพอใจเม่ือรับบริการไป
แล้ว ผูใ้ช้บริการได้รับบริการจะเกิดการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการท่ีได้รับกับคุณภาพการ
บริการท่ีคาดหวงัไว ้ถ้าผลท่ีได้พบว่าคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่าท่ีคาดหวงัไวท้  าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการอีก ในทางตรงกนัขา้มถา้คุณภาพบริการท่ี
ไดรั้บจริงเท่ากนัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ท าให้เกิดความพึงพอใจและกลบัมาใช้
บริการอีก (Kotler, 2000) ซ่ึงแนวคิดน้ีเน้นความเป็นเลิศดา้นคุณลกัษณะของบริการ เป็นการพฒันา
สร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการน าไปสู่การประเมินคุณภาพบริการ จึงถูกน ามาใช้ในห้องสมุด  
ในสถาบนัอุดมศึกษาซ่ึงเป็นหน่วยงานสนนัสนุนทางวิชาการมีหนา้ท่ีหลกัในการส่งเสริมการเรียนการ
สอน การวจิยั ท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมและบริการวชิาการแก่สถาบนัอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษา
และแก่สังคมตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ดว้ยตนเองอยา่งต่อเน่ืองและตลอดชีวติ 
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 ผูใ้ชบ้ริการมีวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการและความคาดหวงัการใชบ้ริการแตกต่างกนั การ
ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมีการประยุกต์ใช้เคร่ืองมือท่ีเน้นการวดัคุณภาพจากปริมาณ
หรือจ านวนสารสนเทศท่ีก าหนดและวดัผลการด าเนินงานของสถาบนัอุดมศึกษา เพื่อให้สามารถ
ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงมีการพฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ประเมินคุณภาพหอ้งสมุดข้ึนมาโดยเฉพาะ คือ (LibQUAL+TM) เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการ
ห้องสมุด ท่ีพฒันาแนวคิดมาจาก เซิร์ฟควอล เร่ิมพฒันา ค.ศ. 1999 โดยสมาคมห้องสมุด เพื่อการ
วิจยัร่วมกบัมหาวิทยาลยัเท็กซสัเอ แอนด์ เอ็ม ใช้ช่วยให้ผูใ้ห้บริการทราบคุณภาพงานบริการของ
ห้องสมุด ไลบค์วอลพลสั การวดัคุณภาพบริการห้องสมุดไดรั้บความนิยมจากห้องสมุดในประเทศ
สหรัฐอเมริกา แคนาดา องักฤษ ฝร่ังเศส และประเทศอ่ืน ๆ ถือไดว้า่เป็นเคร่ืองมือวดัการรับรู้ท่ีมีต่อ
คุณภาพบริการของห้องสมุดท่ีประสบความส าเร็จเป็นอยา่งมาก โดยพฒันาการของไลบค์วอลพลสั 
(Cook et al. 2001: 148-149; Cook, Heath and Thompson 2001: 265-266; Cook, Heath and Thompson 
2004: 2) 
 การประเมินคุณภาพห้องสมุด (LibQUAL+TM) เป็นแบบประเมินคุณภาพห้องสมุด 
ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การควบคุมสารสนเทศ และห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ ในปัจจุบนัได้
ให้ลักษณะข้อค าถาม ประกอบด้วยค าถาม 22 ข้อ ครอบคลุมปัจจัยท่ีแสดงถึงคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุด การใช้เคร่ืองมือน้ีเพื่อประเมินคุณภาพการบริการจะทราบถึงจุดท่ีตอ้ง
ปรับปรุงเพื่อให้เป็นไปตามความคาดหวังของผู ้ใช้บริการ ดังนั้ นการศึกษาคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลจึงมีความส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพ
บริการสารสนเทศใหดี้ยิง่ข้ึน สามารถใหบ้ริการตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
 ในฐานะท่ีผูว้ิจยัเป็นบรรณารักษห์้องสมุดมหาวิทยาลยั จึงสนใจศึกษาคุณภาพบริการ
สารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ประกอบดว้ย 9 แห่ง ไดแ้ก่ มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา โดยใชเ้คร่ืองมือ
การประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดไลบ์ควอลพลสั (LibQUAL+TM) เพื่อศึกษาและ
ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลทั้ ง 9 แห่ง และน าผล
การศึกษาคุณภาพบริการท่ีได้ไปใช้ในการส่งเสริมหรือปรับปรุงงานให้เกิดประโยชน์ มีความ
เหมาะสมสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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2. วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 
 2.1  เพื่อศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
 2.2  เพื่อประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 

 

3. กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
  
 การวจิยัน้ีไดน้ าทฤษฎีของไลบค์วอลพลสั (LibQUAL+TM) ท่ีเป็นเคร่ืองมือการประเมิน
คุณภาพบริการของห้องสมุดก าหนดแนวคิดการวิจัยเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพบริการ
สารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ดงัภาพท่ี 1.1 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 

4. สมมติฐำนกำรวจิัย 
 
 คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ของแต่ละ
มหาวทิยาลยัแตกต่างกนัส่งผลใหร้ะดบัความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลของแต่ละมหาวทิยาลยั แตกต่างกนั 
 

5. ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
 การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาและประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 9 แห่ง คือ 1) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี 

 1. คุณภาพบริการสารสนเทศ 
1.1 ปัจจยัดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 
1.2 ปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ 
1.3 ปัจจยัดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 

2. ระดบัการบริการสารสนเทศ 

2.1 ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้
 
2.2 ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
ยอมรับได ้
2.3 ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ 
ยอมรับได ้
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2) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 3) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  
4) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 5) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  
6) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 7) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  
8) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 9) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา  
 โดยศึกษาจากความคิดเห็นของนกัศึกษาและใชแ้บบสอบถามท่ีพฒันาและปรับปรุงมา
จากไลบ์ควอลพลัส  (LibQUAL+TM)   เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและประเมินคุณภาพบริการ
สารสนเทศโดยมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ 3 ด้าน คือ ด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ด้านการ
ควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ และมีระดบัการบริการสารสนเทศแบ่งเป็น  
3 ระดบั คือ ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ และระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลในภาค
การศึกษาท่ี 2/2558 จ านวน 106,820 คน ก าหนดกลุ่มตวัอย่างโดยใชต้ารางก าหนดขนาดกลุ่มของ 
ทาโร่ ยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอยา่งทั้งส้ิน 917 คน ดงัตารางท่ี 1.1 
 
ตารางท่ี 1.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 
มหำวทิยำลยัเทคโนโลยรีำชมงคล นักศึกษำ (ประชำกร) กลุ่มตัวอย่ำง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 22,027 187 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 11,913 102 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 8,507 74 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 7,494 65 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 11,816 101 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 8,426 73 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั 9,693 84 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 6,706 59 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 20,238 172 
รวม 9 แห่ง 106,820 917 

 

6. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

6.1 คุณภำพบริกำรสำรสนเทศ หมายถึง คุณภาพบริการสารสนเทศความคิดเห็นของ
นักศึกษาท่ีใช้บริการห้องสมุด เพื่อประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ ท่ีมีปัจจยัก าหนดคุณภาพ
บริการ 3 ดา้น คือ 
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6.1.1 ปัจจัยด้านความรู้สึกทีม่ีต่อบริการ (effect of service) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการ
มีความรู้สึกต่อบริการห้องสมุดท่ีมีความน่าเช่ือถือ ดูแลเอาใจใส่และตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ  

6.1.2  ปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศ (information control) หมายถึง เน้ือหา
มีความถูกตอ้ง เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะดวก ง่ายต่อการใช ้รูปแบบและทรัพยากรท่ีหลากหลาย 

6.1.3 ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า (library as place) หมายถึง กายภาพ
ของห้องสมุด ความปลอดภยั ความสะดวกสบายในการเขา้ใช้ และวสัดุ อุปกรณ์การส่ือสาร และ
การจดัสภาพแวดลอ้มของหอ้งสมุด       

6.2 ระดับกำรบริกำรสำรสนเทศ หมายถึง ความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อบริการ
โดยมีการก าหนดระดบัคุณภาพบริการสารสนเทศ 3 ดา้น คือ 

6.2.1 ระดับขั้นต ่าของบริการที่ยอมรับได้ (minimum-acceptable service level) 
คือ ระดบับริการท่ีไม่น่าพึงพอใจ แต่ผูใ้ชย้อมรับได ้     

6.2.2 ระดับบริการที่ต้องการ (desire level of service) คือ ระดับบริการท่ีผูใ้ช้
ตอ้งการไดรั้บ โดยเช่ือมัน่วา่หอ้งสมุดสามารถใหบ้ริการได ้

6.2.3 ระดับบริการทีผู่้ใช้ได้รับ (perceived level of service) คือ ระดบับริการตาม
ความเป็นจริงท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ โดยการติดต่อขอใช ้มองเห็น และรู้สึกได ้

6.3 ห้องสมุดมหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล หมายถึง ส่วนราชการในสังกดัส านกั
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และเป็นส่วนราชการหน่ึงในโครงสร้างของมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล มีหน้าท่ี จดัหาทรัพยากรสารสนเทศ จดัเตรียมทรัพยากรสารสนเทศ และ
บริการทรัพยากรสารสนเทศ 

6.4 มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล หมายถึง มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 9 
แห่ง ประกอบด้วย มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา  
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7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

การวิจัยน้ีเป็นการศึกษาและประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ซ่ึงผลการศึกษาสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการบริหารจดัการ
เก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศ ดงัน้ี 
 7.1 ใช้เป็นแนวทำงพัฒนำคุณภำพบริกำรสำรสนเทศของห้องสมุดมหำวิทยำลัย
เทคโนโลยรีำชมงคล แต่ละแห่ง ให้มีประสิทธิภำพและตอบสนองควำมคำดหวงัของผู้ใช้บริกำร 
 7.2 ใช้เป็นแนวทำงส ำหรับพัฒนำบรรณำรักษ์ ผู้ปฏิบัติงำนห้องสมุด ในกำรก ำหนด
นโยบำยกำรบริหำรจัดกำร และกำรวำงแผนกำรด ำเนินงำนของห้องสมุดเพ่ือส่งเสริมคุณภำพบริกำร 
 7.3 ได้ทรำบระดับคุณภำพบริกำรสำรสนเทศของห้องสมุดมหำวิทยำลัยเทคโนโลยี
รำชมงคล 
 7.4 ผลจำกกำรศึกษำคุณภำพบริกำรสำรสนเทศของห้องสมุดมหำวิทยำลยัเทคโนโลยี
รำชมงคลใช้เป็นแนวทำงในกำรพฒันำให้สอดคล้องกบัควำมต้องกำรของผู้ใช้ 



บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 ในการศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี  
ราชมงคล โดยใช้ LibQUAL+TM คร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้รวบรวมและเรียบเรียงวรรณกรรมและงานวิจยั  
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาหวัขอ้ต่าง ๆ และน าเสนอรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 1.  คุณภาพบริการ 
 1.1  ความหมายและแนวคิดของคุณภาพบริการ 
 1.2  พฒันาการของการประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุด 
 1.3  แนวทางการประเมินคุณภาพบริการของหอ้งสมุด 
 1.4  วธีิการประเมินท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการ 
 1.5  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพหอ้งสมุด LibQUAL+TM   
 2.  หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
 2.1  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
 2.2  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 
 2.3  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 
 2.4  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
 2.5  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 
 2.6  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 
 2.7  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั 
 2.8  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 
 2.9  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 
 3.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.1  งานวจิยัในประเทศ 
 3.2  งานวจิยัต่างประเทศ 
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1.  คุณภาพบริการ 
 

1.1  ความหมายและแนวคิดเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 

1.1.1  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบณัฑิตยสถาน,2556)  
ให้ค  าอธิบายไวว้า่ คุณภาพ หมายถึง ลกัษณะท่ีดีเด่นของบุลคลหรือส่ิงของ บริการ หมายถึง ปฏิบติั
รับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ (เบญจมาภรณ์ สมุดอินแก้ว 2543, น. 8) ให้ความหมายบริการของ
ห้องสมุด หมายถึง บริการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดจดัข้ึนเพื่อให้บริการแก่ผูใ้ช ้โดยค านึงถึง
ประสิทธิภาพ และคุณภาพในการให้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้ได้รับส่ิงท่ีตอ้งการอย่างถูกตอ้ง สะดวก 
รวดเร็ว และเกิดความพึงพอใจสูงสุด รวมทั้งสามารถสร้างความเช่ือถือในการให้บริการ อนัส่งผล
ให้ห้องสมุดประสบผลส าเร็จในการด าเนินงานตลอดจนการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ
อ่ืน ๆ ดว้ย งานบริการของห้องสมุดเป็นงานท่ีมีความส าคญั และเป็นงานท่ีละเลยไม่ได ้ตลอดจน
ตอ้งมีการพฒันา ปรับปรุงการให้บริการตลอดเวลา โดยตอ้งมีการศึกษาผูใ้ช ้ศึกษาดูงานจากแหล่ง
อ่ืน รวมทั้งการน าเอาเทคโนโลยสีารสนเทศและเทคโนโลยกีารส่ือสารใหม่ ๆ เขา้มาประยกุตใ์ชก้บั
ห้องสมุด งานบริการ คือ หวัใจของสถาบนับริการสารนิเทศ (ภาวิณี แสนชนม ์ม.ป.ป.) อีกทั้งผูใ้ช้
จะประหลาดใจท่ีไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั ท่ีจะสร้างความผกูพนัทางใจ ท าใหผู้ใ้ชซ่ื้อสัตยต่์อ
สถาบนับริการ ความประหลาดใจจะเกิดในกระบวนการให้บริการ การแกไ้ขปัญหา การให้ความ
มัน่ใจ ความเขา้อกเขา้ใจตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีสัมผสัไดบ้ริการห้องสมุดท่ีจดับริการ
ผูใ้ชใ้หส้ามารถเขา้ถึง และไดรั้บสารสนเทศท่ีตอ้งการโดยสะดวก ประกอบดว้ยบริการพื้นฐาน 

คุณภาพบริการ เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมิ นของ
ผูรั้บบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) กบัการ
บริการท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ี
สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการ
ไดค้าดหวงั จะส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988: 42; 1990: 
18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004: 78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler and 
Anderson, 1987: 102) พาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) 
ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการ
บริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค
เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั และการบริการตามท่ีรับรู้วา่
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มีความสอดคล้องกันข้อสรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้ นคือ 
การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น 
ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือ
การไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภค 

คุณภาพบริการ คือการจดั และส่งมอบบริการท่ีดี และเหมาะสมให้กับ
ผูใ้ช้บริการ เพื่อสนองความตอ้งการ และให้สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท าให้เกิด
ความประทบัใจ และความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้นๆ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการจะเป็นผูต้ดัสินใจ
โดยจะน าประสบการณ์จากการท่ีไดรั้บจริงไปเปรียบเทียบกบัความคาดหวงั (อมัรัตน์ อนวชั 2552) 
คุณภาพบริการ หมายถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการ
ท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้หากกล่าวให้ชดัเจน 
คุณภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างหรือช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของลูกคา้กบัความคาดหวงัท่ีมี
ต่อบริการของลูกคา้ (นายกิา เดิดขนุทด 2555) คุณภาพบริการควรมีลกัษณะสอดคลอ้งกบัค าวา่จ  ากดั
ความ คือ เป็นบริการท่ีมีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ เป็นบริการท่ีสามารถให้ข้อมูล 
ข่าวสาร ขอ้เท็จจริง ท่ีเหมาะสม และสอดคล้องกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ เป็นบริการท่ีสามารถ
บ าบัดความต้องการสารสนเทศของผู ้ใช้ในระดับท่ีท าให้ผู ้ใช้รู้สึกพึงพอใจและประทับใจ  
(จินดารัตน์ เบอร์พนัธ์ุ 2543) 

องคป์ระกอบส าคญัของคุณภาพบริการ ข้ึนอยูก่บัลกัษณะของบริการ และ
บริบทของสังคม งานวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพงานบริการของ Porfessor Berry และคณะ พบวา่ ปัจจยัท่ี
เป็นตวัตดัสินระดบัคุณภาพบริการ ประกอบดว้ย ความเช่ือถือได ้(Reliability) หมายถึง ความเช่ือถือ 
ไวว้างใจดา้นความถูกตอ้ง และความสม ่าเสมอของการให้บริการ การตอบสนอง (Responsiveness) 
ความต้องการหรือความรู้สึกของผู ้ใช้ในด้านเวลาและความถูกต้องสมบูรณ์ ความสามารถ 
(Competence) หมายถึง ความรู้และทกัษะในการให้บริการอย่างเหมาะสม เช่ียวชาญ การเขา้ถึง 
(Access) ความสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการดา้นเวลา สถานท่ี และขั้นตอนการใชบ้ริการ ความสุภาพ 
(Courtesy) การให้เกียรติ และความมีมารยาทของผูใ้ห้บริการท่ีดี การส่ือสาร (Communication) 
ความชดัเจน และความสมบูรณ์ในการส่ือความกบัผูใ้ช้บริการ ความเช่ือถือได ้(Credibility) ความ
ไวว้างใจ น่าเช่ือถือของผูใ้ห้บริการ และแหล่งบริการสารสนเทศองค์การ ความพร้อมบริการ และ
มาตรฐานของบริการ ความมัน่คงปลอดภยั (Security) ในดา้นความเส่ียงต่างๆเม่ือใช้บริการ ความ
เขา้ใจ (Customer Understanding) การรู้จกัเอาใจผูใ้ชบ้ริการมาใส่ใจตน ส่วนท่ีสัมผสัได ้(Tangivles) 
บริการท่ีสามารถสัมผสัได้หรือรับรู้ทางกายภาพ เป็นปัจจยัคาดการณ์คุณภาพในงานบริการได้ 
(Berry,Parasuraman and Zeithaml, 1993) 
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คุณภาพบริการ คือ การจดั และส่งมอบบริการท่ีดี และเหมาะสมให้กบั
ผูใ้ช้บริการ เพื่อตอบสนองความต้องการ และให้สอดคล้องกับความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 
ลกัษณะส าคญัของการบริการ ไดแ้ก่ ไม่สามารถจบัตอ้งได ้คือ สถานท่ี บุคคล เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ 
วสัดุส่ือสาร สัญลกัษณ์ ราคา ลกัษณะท่ีแบ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้คือ การบริการท่ีมีลกัษณะท่ีไม่
อาจแยกออกจากตวับุคคล หรืออุปกรณ์เคร่ืองมือท่ีท าหน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการ ความไม่แน่นอน คือ 
ลักษณะของการบริการข้ึนอยู่กับผูใ้ห้บริการเป็นใคร บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอย่างไร การ
ควบคุมคุณภาพ ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมผูใ้ห้บริการเกิดความเช่ือมัน่ในบริการท่ีดี และ
ตอ้งสร้างความพอใจให้ผูใ้ช้บริการโดยเน้นการรับฟังค าแนะน า และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการ 
การส ารวจ การเปรียบเทียบขอ้มูลเพื่อการแกไ้ขปรับปรุง 

คุณภาพบริการ มีผูใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี (สมพร พุทธาพิทกัษผ์ล 2550, น. 
10 - 6) คุณภาพบริการเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากความตอ้งการของภาคธุรกิจท่ีจะหาทางให้องคก์ารของ
ตนแข่งขนัไดใ้นตลาดซ่ึงใหค้วามส าคญัต่อผูบ้ริโภคมากข้ึน ความหมายโดยทัว่ไปไม่ก าหนดชดัเจน 
แต่เป็นท่ียอมรับในวงการว่า คุณภาพบริการเป็นเร่ืองต่างจากความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพ
บริการมิไดห้มายถึง ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลภายในองค์การ แมว้่าจะตอ้งมีการวดัผลอยา่ง
เป็นระบบเพื่อประโยชน์ในการจดัการองค์การบริการก็ตาม คุณภาพบริการสารสนเทศ จึงเป็น
คุณสมบติัทุกประการของผลิตภณัฑ์ และบริการสารสนเทศ ท่ีมกัมุ่งให้มีคุณสมบติัเป็นไปตาม
เกณฑ์ท่ีก าหนดข้ึน รวมทั้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือท าให้ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจ (นายิกา เดิดขุนทด 2549 : 71) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความสัมพนัธ์
ระหวา่งความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงอาจเป็นการไดรั้บบริการ
ตามท่ีคาดหวงัหรือสูงกวา่ท่ีคาดหวงัก็ได ้หรือกล่าวให้ชดัเจนไดว้า่ เป็นความแตกต่างหรือช่องว่าง
ระหวา่งการรับรู้ของลูกคา้กบัความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการของลูกคา้ (นฤมล พฤกษศิลป์ 2546, น.10) 
กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง การจดั และส่งมอบบริการท่ีดีและเหมาะสมให้กบัลูกค้าเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัของลูกคา้รวมทั้งสร้างความประทบัใจ และใหเ้กิดความ
พึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการนั้น (จินดารัตน์ เบอร์พนัธ์ุ 2543, น.24) กล่าววา่ คุณภาพบริการ 
หมายถึง ลักษณะหรือคุณสมบัติโดยรวมท่ีเหมาะสม และสอดคล้องกับข้อก าหนดหรือความ
คาดหวงัหรือความตอ้งการของผู ้ใช้บริการอนัจะน ามาซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีใช้บริการ 
(ประภาวดี สืบสนธ์ิ 2546, น.102) กล่าวว่า คุณภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัของผูใ้ช้กับการรับรู้ถึงบริการท่ีได้รับจริง โดยความคาดหวงัเป็นภาพท่ีอยู่ในใจของ
ผูรั้บบริการก่อนจะติดต่อขอใช้บริการ ส่วนการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจะเกิดระหวา่งท่ีผูใ้ช้รับบริการ
เป็นความรู้สึกประทบัใจของแต่ละคน จากความหมายคุณภาพบริการขา้งตน้  
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กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ คือ ความสัมพนัธ์ระหว่างความ
คาดหวงัของผูใ้ช้กับการรับรู้ถึงบริการท่ีได้รับจริง โดยความคาดหวงัเป็นภาพท่ีอยู่ในใจของ
ผูรั้บบริการก่อนจะติดต่อขอใช้บริการ ส่วนการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจะเกิดระหวา่งท่ีผูใ้ช้รับบริการ
เป็นความรู้สึกประทบัใจของแต่ละคน ดงันั้นเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ
ลูกคา้รวมทั้งสร้างความประทบัใจ และให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการจึงควร
ใหบ้ริการท่ีดี และเหมาะสมใหก้บัลูกคา้ 

1.1.2  แนวคิดของคุณภาพบริการ องค์ประกอบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการสร้าง
คุณภาพบริการ (จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์2544, น.272-275) มีดงัน้ี 

1)  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Satisfaction) การให้บริการท่ีดีตอ้งมี
เป้าหมายอยูท่ี่ผูบ้ริการเป็นหลกัส าคญั โดยผูใ้ห้บริการตอ้งถือเป็นหน้าท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายาม
กระท าอย่างใดอย่างหน่ึงให้ผู ้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้เพราะ
ผูใ้ช้บริการย่อมมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการ และคาดหวงัให้มีการตอบสนองความตอ้งการ
นั้น หากผูใ้ห้บริการสามารถรู้เท่าทนั หรือรับรู้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และสามารถแสดง
พฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนั ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจ และมีความรู้สึกท่ีดี 

2)  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Expectation) ผูรั้บบริการมกัมีความ
คาดหวงัอย่างใดอย่างหน่ึงจากการไดรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งรู้เก่ียวกบัความคาดหวงั 
พื้นฐาน และส ารวจความคาดหวงัเฉพาะผูรั้บบริการ เพื่อสามารถเสนอบริการให้ตรงกับความ
คาดหวงั และให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทบัใจหากบริการนั้นเกินความ
คาดหวงัท่ีมีอยู ่ส่วนใหญ่ความคาดหวงัของผูใ้ชม้กัอยูท่ี่การบริการท่ีรวดเร็ว ทนัใจ มีประสิทธิภาพ 
และการแสดงออกดว้ยอธัยาศยัไมตรีของผูใ้หบ้ริการ 

3)  ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) การท่ีผูใ้ห้บริการมีความ
พร้อมท่ีจะให้บริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการภายในเวลา และในรูปแบบท่ีตอ้งการ ย่อมท าให้
เกิดประสิทธิภาพของบริการ หน่วยงานบริการหรือธุรกิจบริการจึงจ าเป็นตอ้งมีการตรวจสอบดูแล
ใหบุ้คลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใชต่้าง ๆ มีความพร้อมอยูต่ลอดเวลา เพื่อสามารถสนองบริการได้
อยา่งทนัใจ 

4)  ความมีคุณค่าของบริการ (Value) คือ การใหบ้ริการท่ีตรงไปตรงมา ไม่
เอาเปรียบลูกคา้ และแสดงใหเ้ห็นถึงความคุม้ค่าของบริการท่ีไดรั้บ คุณค่าของบริการจึงข้ึนอยูก่บัส่ิง
ท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ และเกิดความรู้สึกประทบัใจ 

5)  ความสนใจต่อการให้บริการ (Interest) การให้ความสนใจอยา่งจริงใจ
ต่อลูกคา้ทุกระดบั และทุกคนอยา่งยุติธรรม หรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการ
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ให้บริการท่ีส าคญัท่ีสุด ผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งให้ความสนใจต่อผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอ
ภาคกนั และใหเ้กียรติลูกคา้ตลอดเวลา 

6)  ความมีไมตรีจิตในการให้บริการ (Courtesy) การตอ้นรับลูกค้าด้วย
ใบหนา้ท่ียิม้แยม้แจ่มใสดว้ยท่าทีสุภาพอ่อนโยน แสดงความเป็นมิตร รู้จกัคน้หาความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ และสร้างบรรยากาศของการบริการท่ีอบอุ่นเป็นกนัเองของผูใ้ห้บริการ จะส่งผลให้
ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจต่อบริการท่ีไดรั้บ 

7)  ความมีประสิทธิภาพของการให้บริการ (Efficiency) ความส าเร็จของ
การให้บริการข้ึนอยู่กบัการบริการท่ีเป็นระบบ มีขั้นตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ี
เก่ียวขอ้งระหว่างคนกบัคน การวางแผนในการให้บริการ และการพฒันากลยุทธ์การบริการ เพื่อ
ใหบ้ริการมีคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ 

คุณภาพบริการของห้องสมุด ช่วยให้สามารถก าหนดมาตรฐานว่าบริการ
สารสนเทศท่ีให้บริการนั้นควรมีผลงานระดบัใด โดยเปรียบเทียบมาตรฐานท่ีก าหนดไวล่้วงหน้า 
หากผลการเปรียบเทียบต ่ากว่าท่ีก าหนดไวต้อ้งมีการปรับปรุงบริการ (สุจิน บุตรดีสุวรรณ 2545,  
น.99) คุณภาพบริการของห้องสมุด (ชลทิชา สุทธินิรันดร์กุล 2550, น.11-7; สุจิน บุตรดีสุวรรณ 
2545, น.98; Nicholson 2004, p.173-174) การวดัประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของการปฏิบติังาน
วา่ดว้ยการด าเนินงานบริการห้องสมุดสามารถตอบสนองวตัถุประสงคท่ี์ก าหนด เพื่อเป็นแนวทาง
ในการตดัสินใจการบริหารงาน ระบุปัญหาและจุดอ่อนของการด าเนินงานบริการห้องสมุด การ
ปรับปรุงการปฏิบติังานและพฒันางานดา้นต่าง ๆ การพฒันากระบวนการปฏิบติังานบริการ และ
การวางแผนการบริการห้องสมุด เพื่อให้ผูบ้ริหาร และผูใ้ชบ้ริการมัน่ใจในคุณประโยชน์ และความ
คุม้ทุนของบริการห้องสมุด เพื่อแสดงให้เห็นความส าคญั และความจ าเป็นของงานบริการห้องสมุด
อนัจะเป็นแนวทางให้ได้รับความสนับสนุนด้านการเงินจากผูบ้ริหาร เพื่อเป็นกลไกตรวจสอบ
ภายในด้านงานบริการของห้องสมุดและท าให้บริการห้องสมุดได้รับการใช้ประโยชน์อย่างมี
ประสิทธิภาพ และยงัใช้เป็นขอ้มูลในการประกนัคุณภาพขององค์กรท่ีห้องสมุดสังกดัด้วย เพื่อ
เทียบเคียงสมรรถนะ (Benchmark) ระดบัการด าเนินงานให้บริการ เพื่อเปรียบเทียบการให้บริการ
ห้องสมุดกบัมาตรฐานการประเมิน หรือห้องสมุดอ่ืน ๆ เพื่อเป็นขอ้มูลไปใชใ้นการประชาสัมพนัธ์
หอ้งสมุด และใชเ้ป็นขอ้มูลแก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย (Stakeholder)  

แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้าง
ความแตกต่างของการให้บริการ คือ การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามผูใ้ชค้าดหวงัไว ้ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 
จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกคา้
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จะพอใจถา้ เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ เม่ือเขามีความตอ้งการ ในรูปแบบท่ีตอ้งการ ดงันั้น จึงตอ้ง
ค านึงถึง คุณภาพของการให้บริการซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วย 
คุณสมบติัส าคญั ต่างๆ คือ ความเช่ือถือได ้ความสม ่าเสมอ ความพึ่งพาได ้การตอบสนอง ความเตม็
ใจท่ีจะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ และการอุทิศเวลา มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อ
ผูใ้ช้บริการเป็นอย่างดี ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการส่ือสาร ความรู้ ทาง
วิชาการท่ีจะให้บริการ การเขา้ถึงบริการของผูใ้ชส้ามารถเขา้ใช้หรือรับบริการได ้สะดวก ระเบียบ
ขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซ้อนเกินไป ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยนอ้ย เวลาท่ี ให้บริการเป็นเวลาท่ี
สะดวกส าหรับผูใ้ช้บริการ อยู่ในสถานท่ีท่ีผูใ้ช้บริการติดต่อไดส้ะดวก การแสดงความสุภาพต่อ
ผูใ้ช้บริการ ให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต และ
ลกัษณะงานบริการ มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ ความซ่ือสัตย ์คุณภาพของงานบริการมีความ
เท่ียงตรงน่าเช่ือถือ มีความมัน่คงปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และมีความเขา้ใจ 
การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ การให้ค  าแนะน า และเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ การให้ความสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
และการสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้เช่น การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมส าหรับให้บริการ การเตรียม
อุปกรณ์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ ทฤษฎีความคาดหวงั คือส่ิงท่ีบุคคลตอ้งใช้ความ
พยายามกระท าการในส่ิงท่ีตนเองคาดหวงัไว ้เพื่อให้บรรลุถึงผลลพัธ์ท่ีตอ้งการหรือส่ิงท่ีตอ้งการ 
นั้นๆ ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดก้็ข้ึนอยูก่บัการกระท าท่ีไดป้ฏิบติัไว ้การใหบ้ริการเพื่อสร้างความพอใจ จะตอ้ง
สนองความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงความคาดหวงัเป็นเร่ืองของจิตใจ อาจแสดงออกโดยตรงทาง
ค าพูดบอกกล่าวของผูรั้บบริการ 

คุณภาพในยุคโลกาภิวฒัน์ หมายถึง การสร้างความประทบัใจแก่ลูกค้า 
หรือการสร้างบริการท่ีมีคุณภาพท่ีเหนือกว่าความคาดหวงัของลูกคา้ และความหมายของคุณภาพ
ส าหรับอุตสาหกรรมในอนาคต หมายถึง การสร้างความประทบัใจต่อ ลูกคา้อย่างเบ็ดเสร็จ (Total 
Customer Delight) ผลผลิตหรือบริการท่ีสามารถสนองตอบความตอ้งการของผูใ้ช ้คุณภาพบริการ
เป็นเร่ืองเก่ียวกบัความสัมพนัธ์ระหวา่งสถาบนับริการสารสนเทศและบุคคลท่ีสถาบนัประสงค์จะ
ให้บริการซ่ึงคุณภาพบริการจะเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ และการรับรู้ถึงบริการท่ี
ไดรั้บท่ีตรงหรือเหนือความคาดหวงั “ความคาดหวงั” ผูใ้ชทุ้กคนจะมีภาพอยูใ่นใจก่อนท่ีจะติดต่อ
ขอใช้บริการ ภาพในใจ ของผูใ้ช้เกิดจากสาเหตุหลายประการ เช่น การไดย้ินเก่ียวกบับริการ และ
สถาบนัจากค าโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ การสนทนา ความตอ้งการเฉพาะตน ประสบการณ์การใช้
บริการในอดีต ฯลฯ ภาพ ท่ีมีในใจอาจถูกหรือไม่ถูกตอ้ง อาจเป็นภาพทางบวกหรือทางลบ เม่ือผูใ้ช้
มาติดต่อขอใช้บริการ ภาพท่ีมีในใจจะก าหนดความคาดหวงัว่าเขาควรได้รับบริการอย่างไร 
บ่อยคร้ังท่ีผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจเก่ียวกบัผูใ้ช้ไม่ถูกตอ้ง ท าให้การตดัสินใจบริการผิดพลาดได้ 
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“การรับรู้ถึงบริการท่ีได้รับ” การรับรู้และความคาดหวงัเป็นเร่ืองเก่ียวข้องกันใกล้ชิด แต่ความ
คาดหวงัก่อรูปก่อนท่ีจะมีการให้บริการ ส่วนการรับรู้เกิดระหว่างท่ีรับบริการเป็นความรู้สึก ความ
ประทบัใจของแต่ละคน ความประทบัใจเร่ิมแรกส าคญัยิง่ต่อการรับรู้ของผูใ้ช ้   

โดยสรุปแลว้ แนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพบริการ หมายถึงการตอบสนองความ
ตอ้งการและการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ หรือการบริการท่ีมี
คุณลกัษณะเป็นไปตาม มาตรฐานท่ีเหมาะสมปราศจากขอ้ผิดพลาด และความสัมพนัธ์ระหวา่งความ
คาดหวงัต่อบริการ ของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีไดรั้บ โดยอาจเป็นการไดรั้บบริการตามท่ีคาดหวงั 
หรือสูง หรือต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั เน่ืองจากการบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้ป็นการบริการ
ของผูใ้ห้บริการ ท่ีเสนอให้แก่ผูใ้ช้บริการ โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ 
ดงันั้นส่ิงส าคญัทั้งผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการจะตอ้งรับรู้ร่วมกนันั้น คือ คุณภาพการบริการ โดย
ผูรั้บบริการจะเป็นผูป้ระเมินเบ้ืองปลายว่าการบริการนั้นเป็นไปตามความคาดหวงัของตนหรือไม่
หากการบริการเป็นไปตามความคาดหวงัก็จะเกิดความประทบัใจในการบริการ แต่หากว่าผูใ้ห้
บริการไม่สามารถให้การบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้ผูรั้บบริการก็จะ
ไม่อยากกลับมาใช้ บริการอีก ดังนั้นจึงต้องมีการประเมินคุณภาพการบริการเพื่อก าหนดส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการ คาดหวงั และจดัใหมี้บริการท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

1.2  พฒันาการของการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุด 
จากการส ารวจวรรณกรรมพฒันาการของการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุด 

ความสนใจในการประเมินดงักล่าวเกิดข้ึนใน ค.ศ.1957 หรือ 510 กว่าปีท่ีผ่านมาโดยโมส (Mose) 
ได้ใช้มาตรการทางคณิตศาสตร์วิเคราะห์ประสิทธิผลการด าเนินงานและบริการของห้องสมุด
สถาบนัเทคโนโลยีแห่งรัฐแมสซาซูเซทส์ (Massachusetts Institute of Technology MIT) ประเทศ
สหรัฐอเมริกา (อชันา แสงกระจ่าง. 2536, น.3) นอกจากน้ี การประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดใน
ระยะแรกยงัเป็นการประเมินโดยอาศยัขอ้มูลเชิงปริมาณเท่านั้น (Nitecki, 1996, p.181) เช่น จ านวน
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยู่ในห้องสมุด จ านวนบุคลากร และการนบัสถิติการใช้ทรัพยากรหรือ
บริการ ขอ้มูลเชิงปริมาณเหล่าน้ีจึงมกัถูกใชเ้ป็นดชันีในการประเมินคุณภาพบริการ ในช่วงทศวรรษ 
1970 การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดจ านวนมากใชก้ารวดัประสิทธิผลของงานบริการใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัโดยเปรียบเทียบประสิทธิผล กล่าวคือถา้บริการสนองความตอ้งการของผูใ้ช้
หรือท าให้ผูใ้ช้พอใจก็ถือว่าบริการมีประสิทธิผล และบรรลุตามวตัถุประสงค์ท่ีวางไว ้ส าหรับ
ผลงานทางวิชาการในเร่ืองการประเมินประสิทธิผลของงานบริการของห้องสมุดท่ีไดรั้บการอา้งอิง
จ านวนมาก ไดแ้ก่ ผลงานของ แลงคาสเตอร์ และแม็คคทัเชียน (Lancaster and McCutcheon, 1978, 
p.12-13) ท่ีให้แนวคิดในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดว่าเป็นการวดัเพื่อตรวจสอบว่า
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บริการนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดดี้เพียงใด เป็นการวดัระดบัความสอดคลอ้ง
ของบริการกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ ประสิทธิภาพของบริการจึงสัมพนัธ์กบัความตอ้งการ และ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และสามารถวดัออกมาเป็นเชิงปริมาณได ้

มีการอธิบายถึงพฒันาการของการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด
ตลอด 3 ช่วงทศวรรษท่ีผ่านมาเป็น 4 ยุค ได้แก่ ยุคแรก เป็นการวดัขอ้มูลการน าเขา้ ได้แก่ ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ ส่ิงอ านวยความสะดวกในการจดัเก็บ และการใหบ้ริการ ยคุท่ีสอง เป็นการวดั
จากผลลพัธ์ คือบริการต่างๆ ของห้องสมุดซ่ึงสามารถประเมินประสิทธิผลได้ เช่น การประเมิน
จ านวนของเอกสารท่ีใหบ้ริการ จ านวนการอา้งอิง จ านวนการคน้หาหนงัสือ จ านวนของบริการตอบ
ค าถาม ยุคท่ีสาม ได้จากการวดัผลท่ีปรากฏ เป็นการวดัความพึงพอใจของผูใ้ช้ต่อบริการของ
ห้องสมุด และยุคท่ีส่ี ได้จากการวดัขอ้บกพร่องหรือความล้มเหลว เป็นการวดัส่ิงท่ีห้องสมุดไม่
สามารถตอบสนองได ้

การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยนัยดังกล่าวจึงอาจเป็นการ
ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดในยคุท่ี 3 และ 4 ผสมกนั เน่ืองจากเป็นการประเมินโดยใชผู้ใ้ช้
เป็นศูนยก์ลาง ในขณะเดียวกนัก็เป็นการวดัหรือช้ีให้เห็นขอ้บกพร่องของบริการ ฟลีต และวอลเลซ 
(Fleeft and Wallace,1997,  p.376-380) 

การประเมินการบริการ มกัประเมินโดยการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
โดยใชแ้บบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ แบบสังเกต และแบบประเมิน ซ่ึงเคร่ืองมือเหล่าน้ีใชไ้ดส้ าหรับ
การวิจยัเชิงส ารวจและการวิจยัประเมินผลเชิงทดลอง หรือใช้เคร่ืองมือหลายประเภทในงานวิจยั
เร่ืองเดียว ข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคก์ารวิจยั (สุจิน บุตรดีสุวรรณ 2545, น.110) การประเมินคุณภาพ
การบริการของห้องสมุดในอดีตไดจ้ากขอ้มูลเชิงปริมาณ เช่น จ านวนทรัพยากรท่ีมีอยูใ่นห้องสมุด 
จ านวนบุคลากร และการนบัสถิติการใช้ทรัพยากรหรือบริการ เป็นตน้ ขอ้มูลเชิงปริมาณเหล่าน้ีจึง
มกัถูกใชเ้ป็นดชันีในการประเมินคุณภาพ ปัจจุบนัไดมี้การประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด
โดยใช้แนวคิดทางการตลาดเขา้มาใช้ ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีรู้จกักนัอย่างแพร่หลายไดรั้บการยอมรับและ
น าไปใชอ้ยา่งกวา้งขวาง ไดแ้ก่ เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) และ ไลบค์วอลพลสั (LibQUAL+TM ) 

ไลบ์ควอลพลสั (LibQUAL+TM) เป็นแนวคิดทางการตลาดท่ีให้ความส าคญัแก่
ลูกคา้ในฐานะท่ีเป็นผูต้ดัสินคุณภาพการบริการโดยจะศึกษาเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีต่อบริการท่ีห้องสมุดจดัให้บริการ ซ่ึงการน าแนวคิดทางการตลาดมาใชใ้นการด าเนินการใด ๆ ท่ี
เก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการจะแสดงให้เห็นถึงความตอ้งการ และขอ้เรียกร้องต่าง ๆ ของ
ผูใ้ชท่ี้ตอ้งการจากหอ้งสมุด ซ่ึงเป็นความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ และผลจากการน าแนวคิด
ทางการตลาดมาใช ้บรรณารักษ์ และผูป้ฏิบติังานห้องสมุดจ าเป็นท่ีจะตอ้งปรับเปล่ียนบทบาทของ
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ตนเอง จากผูท่ี้มีหนา้ท่ีดูแลรักษาหนงัสือไปเป็นผูใ้ห้บริการ นอกจากน้ีห้องสมุดตอ้งเปล่ียนบทบาท
จากแนวคิดแบบตั้งรับ (Reactive) เป็นแนวคิดเชิงรุก (Proactive) ให้มากยิ่งข้ึนโดยการน าแนวคิด
ทางการตลาดมาประเมินคุณภาพบริการของหอ้งสมุด 

ห้องสมุดท่ีน าเอาแนวคิดทางการตลาดเขา้มาใช้จะมีศูนยก์ลางอยูท่ี่ผูใ้ช้บริการ 
จะตอ้งวางพื้นฐานการใหบ้ริการให้ยาวไกลท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได ้โดยค านึงถึงความตอ้งการและความ
จ าเป็นของผูใ้ชเ้ป็นหลกั มิใช่ส่ิงท่ีบรรณารักษคิ์ดวา่จ าเป็น ดงันั้นวตัถุประสงคข์องการตลาดจึงอยู่
บนหลกัการท่ีท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการมีความปิติยินดีในบริการท่ีไดรั้บ (ธีรดา เนียมอยู่ 2548,  
น.21) ซ่ึงความรู้สึกปิติยินดีของผูใ้ช้บริการเกิดจากการท่ีไดรั้บในส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการ ส่วน
วตัถุประสงคข์องการน าแนวคิดทางการตลาดมาใชก้บัหอ้งสมุดก็เพื่อดึงดูดผูใ้ชท่ี้จะเขา้มาใหม่ และ
รักษาผูใ้ช้เดิมให้เขา้มาใช้บริการของห้องสมุดต่อไป โดยท่ีห้องสมุดจะจดัเตรียมทรัพยากรและ
บริการของห้องสมุดให้แก่ผูใ้ชบ้ริการตามท่ีไดร้ะบุไว ้และจากการน าเอากลยุทธ์ทางการตลาดเขา้
มาใช้เป็นผลให้ห้องสมุดสามารถตรวจทานความตอ้งการของผูใ้ช้บริการว่าการด าเนินงานของ
ห้องสมุดในปัจจุบนัผูใ้ชมี้ความพึงพอใจหรือไม่ รวมถึงคาดหมายความตอ้งการ และสานต่อความ
ต้องการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงจะเห็นได้ว่าการให้บริการของห้องสมุดโดยเน้นผูใ้ช้บริการเป็น
ศูนยก์ลางนั้นจะมีส่วนร่วมในการตดัสินการบริการของห้องสมุด และแสดงให้เห็นถึงความเอาใจ
ใส่ของหอ้งสมุดท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีเพื่อเป็นการเพิ่มคุณภาพการบริการหอ้งสมุด 

ไลบค์วอลพลสั (LibQUAL+TM ) เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพท่ีพฒันามาจาก
เซิร์ฟควอล เร่ิมพฒันา ค.ศ. 1999 โดยสมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจยัร่วมกบัมหาวิทยาลยัเท็กซสัเอ 
แอนด์ เอ็ม เพื่อใชช่้วยให้ผูใ้ห้บริการทราบคุณภาพงานบริการของห้องสมุด ไลบค์วอลพลสั ไดรั้บ
ความนิยมจากหอ้งสมุดในประเทศสหรัฐอเมริกา แคนาดา องักฤษ ฝร่ังเศส และประเทศอ่ืน ๆ ถือได้
วา่เป็นเคร่ืองมือวดัการรับรู้ท่ีมีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดท่ีประสบความส าเร็จเป็นอยา่งมาก 
โดยพัฒนาการของไลบ์ควอลพลัสสามารถสรุปพอเป็นสังเขปได้ ดังน้ี  (Cook et al. 2001,  
p.148-149; Cook, Heath and Thompson 2001, p.265-266; Cook, Heath and Thompson 2004, p.2)  

ช่วงท่ี 1 ค.ศ.1999 – 2000 สมาคมหอ้งสมุดเพื่อการวจิยัร่วมกบัมหาวทิยาลยัเท็ก
ซสัเอ แอนด์ เอ็ม น าค าถามของเซิร์ฟควอลมาประยุกตเ์ป็นฐานในการพฒันา ไลบค์วอลพลสั โดย
ไดค้ดัเลือกห้องสมุดสมาชิกของสมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจยั ท่ีสนใจเขา้ร่วมโครงการ 12 แห่งเขา้
ร่วมประชุมวางแผน เพื่อวางพื้นฐานโครงสร้างของเคร่ืองมือใหม่ ออกแบบส ารวจ และรวบรวม
ขอ้มูลใน ค.ศ. 2000 การส ารวจคร้ังแรกน้ีใชข้อ้ค าถาม 41 ขอ้ ซ่ึงมาจากขอ้ค าถามของเซิร์ฟควอล 
จ านวน 22 ขอ้ค าถาม รวมทั้งขอ้ค าถามท่ีสร้างเพิ่มข้ึนมาอีก 19 ขอ้ ซ่ึงไดม้าจากการวิจยัเชิงคุณภาพ
โดยสัมภาษณ์กบัตวัแทนผูใ้ช้ห้องสมุด (เช่น อาจารย ์นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา และนกัศึกษา
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ระดบัปริญญาตรี ในมหาวิทยาลยั 10 แห่ง จ านวน 68 คน โดยออกแบบส ารวจไวบ้นเวบ็เพจ ผูต้อบ
แบบส ารวจในมหาวิทยาลยัแต่ละแห่งท่ีเขา้ร่วมโครงการจะใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างจากอีเมล์ของ
อาจารย ์นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา และนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี การส ารวจคร้ังแรกมีผูต้อบ
แบบส ารวจทั้งส้ิน 5,000 คน ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 1) 
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) ครอบคลุมมิติของเซิร์ฟควอล 3 มิติ คือ ความเช่ือมัน่ 
ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) เป็นมิติท่ีส าคัญในด้าน
สภาพแวดลอ้มของห้องสมุด เช่นเดียวกบัมิติของเซิร์ฟควอล 3) ห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ (Library 
as Place) เป็นมิติท่ีสะท้อนภาพลักษณ์ของมิติด้านท่ีสัมผสัได้ของเซิร์ฟควอล 4) บริการด้าน
ทรัพยากร (Provision of Physical Collection) เป็นมิติท่ีสะทอ้นภาพลกัษณ์ของมิติดา้นท่ีสัมผสัได้
ของเซิร์ฟควอล 5) การเขา้ถึงสารสนเทศ (Access to Information) เป็นมิติท่ีได้จากการสัมภาษณ์
ผูรั้บบริการ ข้ึนอยู่กบัการสนับสนุนด้านทรัพยากรสารสนเทศ คือ การมีทรัพยากรสารสนเทศท่ี
หลากหลาย 

ช่วงท่ี 2 ค.ศ. 2001 สมาคมหอ้งสมุดเพื่อการวจิยัไดรั้บทุนสนบัสนุนจากกองทุน
เพื่ อพัฒนาการศึกษาระดับ เต รียม อุดมศึกษา -อนุป ริญญา  (Fund for the Improvement of 
Postsecondary Education (FIPSE) US Department of Education) ของกระทรวงศึกษาธิการ ประเทศ
สหรัฐอเมริกา เพื่อปรับปรุงเคร่ืองมือ และขยายโครงการใหก้วา้งขวางโดยใหห้้องสมุดท่ีเขา้ร่วมการ
ทดลองมีมากข้ึน และหลากหลายประเภท โครงการน้ีใช้ช่ืออย่างเป็นทางการว่า ไลบ์ควอลพลสั 
(LibQUAL+TM) ผลส ารวจปีแรกถูกน ามาวิเคราะห์และปรับปรุงแบบส ารวจใน ค.ศ. 2001 โดยเพิ่ม
ขอ้ค าถามจาก 41 ขอ้ เป็น 56 ขอ้ ประกอบดว้ยมิติท่ีปรับใหม่ 5 มิติ ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 
(Affect of Service) หอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ (Library as Place) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) ความ
เช่ือมัน่ในตน (Self-Reliance) และการเขา้ถึงสารสนเทศ (Access to Information) การเก็บรวบรวม
ขอ้มูล มีผูต้อบแบบสอบถาม 20,416 คน จากมหาวิทยาลยั 43 แห่งในสหรัฐอเมริกา และแคนาดา 
รวมทั้งห้องสมุดท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกของ ARL ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล และน าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลให้กบัมหาวิทยาลยัท่ีเขา้ร่วมโครงการไดน้ าเสนอในท่ีประชุมของสมาคมห้องสมุดอเมริกนั 
และท่ีประชุมได้เสนอให้ปรับปรุงการบริหารโครงการน้ีโดยตั้ ง เป็นทีม ไลบ์ควอลพลัส 
(LibQUAL+TM ) ข้ึน 

ช่วงท่ี 3 ค.ศ. 2002 ทีมส ารวจโครงการไลบ์ควอลพลัส ได้เชิญชวนผูเ้ข้าร่วม
โครงการเพื่อท าการวิจยัต่อไปในปี ค.ศ. 2002 ในคร้ังน้ีมีภาคีสมาชิก 2 กลุ่ม กลุ่มแรกคือ โอไฮโอลิงค์ 
(OhioLINK) ประกอบด้วยห้องสมุดมากกว่า 50 แห่ง จากกลุ่มภาคีสมาชิกห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
วิทยาลยั วิทยาลยัชุมชน และห้องสมุดแห่งรัฐโอไฮโอ จ านวน 78 แห่ง และกลุ่มท่ี 2 คือ จากกลุ่มจาก
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สมาคมห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาดา้นวิทยาศาสตร์สุขภาพ (Association of Academic Health Sciences 
Libraries (AAHSL)) จ  านวน 40 แห่ง การทดสอบใช้การส ารวจผ่านเวบ็เช่นเดิม ผลการส ารวจและการ
วิเคราะห์ขอ้มูล ท าให้ไดข้อ้สมมุติฐานใหม่ส าหรับแบบส ารวจ ค.ศ. 2002 ประกอบด้วย ขอ้ค าถาม 4 
ปัจจยั จ  านวน 25 ขอ้ และปัจจยัคุณภาพบริการท่ีเกิดจากการรับรู้ของผูใ้ช ้มี 4 มิติ (Gotten 2004, p.222-
228) ดงัน้ี 1) ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) เก่ียวกบัการตอบสนอง (Responsiveness) ความ
เช่ือมัน่ (Assurance) การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) และความน่าเช่ือถือ (Reliability) ซ่ึงเป็นมิติดา้นความ
เป็นมนุษยท่ี์เก่ียวกบับริการของห้องสมุด 2) หอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ (Library as Place) เก่ียวกบัสภาพ
ของการเป็นศูนยก์ลางในวิทยาเขตของชีวิตปัญญาชน แต่อาจจะไม่จ  าเป็นถ้าความสะดวกสบายของ
วิทยาเขตมีความเพียงพอ 3) การควบคุมตนเอง (Personal Control) เก่ียวกบัความสามารถในการน าทางสู่
จกัรวาลแห่งสารสนเทศทัว่ไปและสารสนเทศเฉพาะด้านโดยผ่านทางเว็บ 4) การเขา้ถึงสารสนเทศ 
(Information Access) เก่ียวกบัความเพียบพร้อมในการเขา้ถึงสารสนเทศท่ีมีความหมายไม่วา่จะเป็นดา้น
รูปแบบ สถานท่ี เวลาท่ีตอ้งการ และทรัพยากรท่ีหลากหลาย 

ช่วงท่ี 4 ค.ศ.2003 - ปัจจุบนั ทีมส ารวจโครงการไลบ์ควอลพลสั ได้ส ารวจกลุ่ม
ตวัอยา่งจากสถาบนัต่าง ๆ 308 แห่ง ในสหรัฐอเมริกา แคนาดา สหราชอาณาจกัร และเนเธอร์แลนด์ ได้
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 128,958 คน การส ารวจคร้ังน้ีได้ปรับขอ้ค าถามเหลือ 25 ขอ้ ครอบคลุมปัจจยัท่ี
แสดงถึงคุณภาพบริการมี 4 มิติ ไดแ้ก่ การรับรู้บริการของห้องสมุด สถานท่ีของห้องสมุด การควบคุม
การเขา้ถึงสารสนเทศดว้ยตนเอง และการเขา้ถึงสารสนเทศ ต่อมาไดป้รับปรุงขอ้ค าถามให้เหลือ 22 ขอ้ 
ครอบคลุมท่ีแสดงถึงคุณภาพบริการมี 4 มิติ (Hipps and Kyrillidou 2003) ได้แก่ 1) ความรู้สึกท่ีมีต่อ
บริการ (Affect of Service) ครอบคลุมเร่ืองความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความเช่ือมัน่ และความเอาใจ
ใส่ จ  านวนขอ้ค าถาม 9 ขอ้  2) การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) ครอบคลุมเร่ืองขอบเขต
เน้ือหา ความทนัสมยั ความสะดวกในการเขา้ใช้ ความสะดวก และง่ายของการน าทาง และเคร่ืองมือท่ี
ทนัสมยั จ  านวนขอ้ค าถาม 8 ขอ้ 3) ห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ (Library as Place) ครอบคลุมดา้นการให้
ความส าคญัในเร่ืองสถานท่ี สัญลกัษณ์ และความปลอดภยั จ านวนขอ้ค าถาม 5 ขอ้ ลกัษณะของค าถาม
แต่ละข้อค าถามของแบบสอบถามเป็นแบบประมาณค่า 9 ระดับ 3 คอลัมน์จากระดับบริการ คือ  
1) ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้(Minimum-Acceptable Service Level) คือ ระดบับริการท่ีไม่น่า
พอใจ แต่ผูใ้ชส้ามารถยอมรับได ้2) ระดบับริการท่ีตอ้งการ (Desire Level of Service) คือ ระดบับริการท่ี
ผูใ้ชต้อ้งการไดรั้บ 3) ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง (Perceived Level of Service) คือ ระดบับริการตามความ
เป็นจริงท่ีผูใ้ช้ได้รับ จากการทดลองในระยะแรกนับตั้งแต่ปี ค.ศ. 1999 ถึง ปัจจุบนั สามารถแสดง
พฒันาการได ้และตวัอยา่งแบบสอบถามของไลบค์วอลพลสั ปี 2006 ซ่ึงผูว้ิจยัใชเ้ป็นแนวทางประยุกต์
ในการวจิยัคร้ังน้ี 



19 
 

1.3  แนวทางการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด 
ความส าเร็จของห้องสมุดในการตอบสนองความคาดหวงั และความตอ้งการของ

ผูใ้ช้นั้นเป็นส่ิงส าคญัในการประเมินคุณภาพของห้องสมุด ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งมี
ความรู้เก่ียวกบัผูใ้ช ้และความตอ้งการของผูใ้ช ้แลว้จึงปรับความรู้ดงักล่าวให้เป็นการกระท าเพื่อจะ
น าไปสู่ความคาดหวงักบับริการท่ีใหบ้ริการอยู ่นอกจากน้ียงัมีการน าแนวคิดทางดา้นการตลาดมาใช้
ในบริบทของการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด โดยการเปรียบเทียบกบัระดบัความ
คาดหวงั และความคิดเห็นท่ีผูใ้ชมี้ต่อบริการท่ีไดรั้บจริง ในปัจจุบนัวงการบรรณารักษศาสตร์ และ
สารสนเทศศาสตร์ นิยมวดัคุณภาพการบริการของห้องสมุด และศูนยส์ารสนเทศจากการใช้แบบ
ประเมินท่ีปรับปรุงมาจาก  SERVQUAL ซ่ึงอาจเป็นแนวทางหน่ึงท่ีจะท าให้ห้องสมุดทราบว่า
บริการท่ีจดัให้แก่ผูใ้ชน้ั้นเป็นไปตามท่ีผูใ้ชค้าดหวงัหรือไม่โดยรับความคิดเห็นจากผูใ้ชโ้ดยตรง ซ่ึง
การรับฟังความคิดเห็นจากผูใ้ช้เป็นส่วนส าคญัท่ีจะท าให้ห้องสมุดสามารถน าผลการประเมิน
ดงักล่าวไปปรับปรุงงานบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล 

การพฒันาคุณภาพบริการห้องสมุดเป็นงานท่ีมีความส าคญัยิ่ง ปัจจุบนัห้องสมุด
ในมหาวิทยาลยัพยายามจดับริการต่างๆ โดยทุ่มเทงบประมาณในการจดัหาเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมา
เพื่อให้บริการ และสร้างความพึงพอใจในบริการให้แก่ผูใ้ช้ จากความส าคญัคุณภาพบริการท่ีมีต่อ
การพัฒนาการบริการของห้องสมุด ผู ้วิจ ัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาถึงบริการท่ีห้องสมุดได้ให้กับ
ผูใ้ช้บริการ กบัความคาดหวงัในการบริการของผูใ้ช้ เพื่อน าผลจากงานวิจยัมาใช้ในการก าหนด
นโยบาย วางแผนในการปรับปรุง พฒันางานบริการของห้องสมุดให้สอดคลอ้งกบัสภาพการใช้ 
เหมาะสม และตรงตามความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการต่อไปเป้าหมายท่ีส าคญัของ
หอ้งสมุด คือ การตอบสนองความตอ้งการสารสนเทศของผูใ้ช ้และช่วยใหผู้ใ้ชก้า้วทนัพฒันาการใน
สาขาวิชาต่างๆ รวมทั้งจะตอ้งมีการจดัระบบ และการจดับริการท่ีผูใ้ช้สามารถเขา้ถึงสารสนเทศ
ต่างๆ ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ซ่ึงการท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชไ้ดห้รือไม่นั้น ส่วนหน่ึง
ข้ึนอยู่กับกระบวนการด าเนินงาน และการให้บริการของห้องสมุด เดิมห้องสมุดซ่ึงมีหน้าท่ี
ให้บริการ จะประเมินคุณภาพขององค์กรจากขอ้มูลเชิงปริมาณเท่านั้น เช่น จ านวนทรัพยากรท่ีมีอยู ่
จ  านวนบุคลากร เป็นตน้ ดงันั้นขอ้มูลเชิงปริมาณเหล่าน้ีจึงมกัถูกใชเ้ป็นดชันีในการประเมินคุณภาพ
มาเป็นระยะเวลาหน่ึง แต่ปัจจุบนัการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด เน้นการศึกษา
เก่ียวกบัการบริการท่ีห้องสมุดจดัให้กบัผูใ้ช้ และความคาดหวงัในการบริการของผูใ้ช้ ดงันั้นการ
ให้บริการท่ีมีคุณภาพหมายถึง ความสามารถท่ีจะตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชใ้ห้ไดม้ากท่ีสุด 
ซ่ึงไดม้าจากการตดัสินใจของผูใ้ชเ้ท่านั้น 
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การบริการท่ีตอ้งมีการพฒันาปรับปรุงตามความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ คือ การ
เพิ่มช่องทางการประชาสัมพนัธ์ให้ผูใ้ช้ทราบถึงบริการต่างๆ ท่ีห้องสมุดมี เช่น มีการสอนหรือ
แนะน าผูใ้ชใ้นขณะท่ีใชบ้ริการ หรือ มีการเปิดสอน/อบรมอยา่งเป็นทางการเม่ือผูใ้ชต้อ้งการถึงแม้
บางคร้ังผูใ้ช้ต้องการท่ีจะค้นคว้าด้วยตนเองก็ตาม บุคลากรท่ีท าหน้าท่ีให้บริการควรสังเกต
พฤติกรรมของผูใ้ชเ้พื่อท่ีจะสามารถเขา้ช่วยเหลือหรือแนะน าไดท้นัที ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ คือห้องสมุดต้องให้ความส าคญักับความทนัสมยัของคอมพิวเตอร์อุปกรณ์
โสตทศันวสัดุ ท่ีมีความรวดเร็วในการคน้หาขอ้มูล มีระบบเครือข่ายท่ีรวดเร็วรวมทั้งมีท่ีส าหรับ
ศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มหรือเฉพาะบุคคล เพิ่มปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศท่ีทนัสมยัทุกประเภท
ให้เพียงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ห้บริการ และจิตส านึกในการ
ให้บริการมากท่ีสุดคือ บุคลากรท่ีท าหนา้ท่ีให ้บริการตอ้งเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ และสามารถ
สร้างความมัน่ใจใหก้บัผูใ้ชไ้ดว้า่ผูใ้ชจ้ะสามารถไดใ้นส่ิงท่ีคาดหวงัไวเ้ม่ือมาใชบ้ริการของหอ้งสมุด 

การประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด เน่ืองจากการบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่
สามารถจบัตอ้งได ้เป็นการบริการของผูใ้ห้บริการท่ีเสนอให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีความ
พึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ ดงันั้นส่ิงส าคญัซ่ึงทั้งผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการจะตอ้งรับรู้ร่วมกนั
นั้นก็คือ คุณภาพบริการ โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูป้ระเมินเบ้ืองปลายว่าการบริการนั้นเป็นไปตาม
ความคาดหวงัของตนหรือไม่ หากการบริการเป็นไปตามความคาดหวงัก็จะเกิดความประทบัใจใน
การบริการ แต่หากว่าผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้การบริการท่ีมีคุณภาพตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการได ้ผูรั้บบริการก็จะไม่อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก ดงันั้นจึงตอ้งมีการประเมินคุณภาพการ
บริการขององคก์รเพื่อก าหนดส่วนท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั และจดัใหมี้บริการท่ีมีคุณภาพมากยิง่ข้ึน 

การประเมินคุณภาพการบริการจึงประกอบดว้ยจุดมุ่งหมาย 4 ประการ คือ (อเนก 
สุวรรณบณัฑิต. 2548, น.257 – 258 ) อา้งถึงใน (พิมล เมฆสวสัด์ิ. 2550, น.12 – 13 ) 

1.  เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล (Information Gathering) เน่ืองจากขอ้มูลเป็นส่ิงส าคญั
ส าหรับผูใ้ชบ้ริการในการประเมินคุณภาพการบริการของตนเอง วิธีการไดม้าซ่ึงขอ้มูลอาจเป็นทั้ง
ทางตรงหรือทางออ้ม เช่น การสอบถามลูกคา้ หรือการส ารวจความคิดเห็นผา่นแบบสอบถามก็ได ้
โดยขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมนั้นอาจเป็นไดท้ั้งเชิงคุณภาพหรือเชิงปริมาณ โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งน า
ขอ้มูลท่ีไดไ้ปวเิคราะห์เพื่อการตดัสินใจในเชิงนโยบายหรือกลยทุธ์ในอนาคต 

2.  เพื่อการก าหนดคุณค่าของกิจกรรมบริการ (Service Value Determination) 
โดยผู ้ให้บริการจะท าการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงัของผู ้รับบริการ ( Expected Quality)  
กับคุณภาพท่ีได้รับจากการบริการ (Perceived Quality) เพื่อน าข้อมูลไปพฒันาการบริการให้มี
คุณภาพเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และผูรั้บบริการ มีการรับรู้ไดแ้ละมีความพึงพอใจ
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สูงสุด โดยอาจส่งเสริมให้เกิดกิจกรรมการบริการพิเศษ หรือน าเทคโนโลยีมาใชเ้พื่อใหก้ารบริการท่ี
มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

3.  เพื่อการตดัสินใจ (Decision Making) ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการประเมินจุดเด่น 
จุดดอ้ย โอกาส และปัญหาในการใหบ้ริการของตนเอง ทั้งในเชิงมหาภาค และจุลภาคเพื่อด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขคุณภาพในการบริการทั้งในระยะสั้ น กลางและยาว อนัจะส่งผลต่อการตดัสินใจ
ด าเนินกลยุทธ์ทางการบริการท่ีเหมาะสมเพื่อให้สามารถบรรลุการให้บริการตามความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการได ้

4.  เพื่อตรวจสอบสมมติฐาน ( Hypothesis Testing) ขององคก์รในการท่ีจะพฒันา
ความเขา้ใจในรูปแบบการให้บริการของผูใ้ช้บริการเอง และส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ โดยอาจตั้ง 
สมมติฐานข้ึนมาแล้วท าการทดสอบเพื่อให้ได้ข้อสรุปท่ีจะน าไปสู่การก าหนดกลยุทธ์ในการ
ให้บริการท่ีสร้างจุดเด่นในการให้บริการท่ีแตกต่าง และเป็นเอกลกัษณ์ซ่ึงผูรั้บบริการจะสามารถ
จดจ า และเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 

1.4  วธีิการประเมินทีใ่ช้ในการประเมินคุณภาพบริการ 
วิธีการ และเคร่ืองมือท่ีใช้รวบรวมข้อมูลเพื่อการประเมินคุณภาพบริการนั้น

สามารถแบ่งไดห้ลายลกัษณะข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องการศึกษาวิจยั ในท่ีน้ีจะขอกล่าวถึงวิธีการ
และเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการทัว่ไปโดยแบ่งตามวิธีรวบรวมขอ้มูล สามารถ
แบ่งวธีิการประเมินไดด้งัน้ี (เกวลี จนัทร์ตะมา. 2549) 

1.4.1  การส ารวจ วิธีการประเมินคุณภาพดว้ยการส ารวจเป็นการรวบรวมขอ้มูล 
จากกลุ่มประชากรหรือกลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกสรรมาเป็นตวัแทนของบุคคลส่วนใหญ่ แลว้น าผลของ
การส ารวจมาวิเคราะห์เปรียบเทียบกับเกณฑ์ท่ีได้สร้างหรือก าหนดไว ้ ซ่ึงเกณฑ์ท่ีใช้อาจเป็น
วตัถุประสงคข์องการด าเนินงาน มาตรฐานต่างๆ ค่าใชจ่้ายในการด าเนินงาน ความพึงพอใจของผูใ้ช้
หรือเวลาในการขอรับบริการ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พื่อใหท้ราบถึงความคาดหวงั และความคิดเห็นของ
ผูใ้ชท่ี้มีต่อบริการของห้องสมุด โดยคาดการณ์วา่ผูใ้ชน้ั้นมีความเต็มใจท่ีจะให้ความร่วมมือในการ
ส ารวจของห้องสมุด วิธีเชิงส ารวจส่วนใหญ่เป็นการส ารวจเพื่อประเมินคุณภาพ ประสิทธิผล 
ผลประโยชน์ ผลกระทบของการด าเนินงาน และบริการของห้องสมุด เคร่ืองมือท่ีใชส่้วนใหญ่เป็น
แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ แบบสังเกต และแบบประเมิน (สุจิน บุตรดี สุวรรณ, 2545,  
น.108 – 116; Bawden. 1990, p.22; Hernon; & Altman. 1998, p.102) 

1.4.2  การทดสอบ มีความหมายคลา้ยๆ กบัการวดัผล การทดสอบส่วนใหญ่ใชใ้น
การวิจยัประเมินความรู้ ความสามารถ หรือเจตคติข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องการวิจยั การทดสอบ
มกัใช้กบัการวิจยัท่ีเก่ียวกบัการออกแบบ และพฒันาระบบสารสนเทศ การฝึกอบรม และการให้
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การศึกษาผูใ้ช้ การทดสอบจะให้ขอ้มูลเชิงปริมาณในด้านด่างๆ เช่น ความรู้ ความสนใจ ความ
คิดเห็น และเจตคติหรือการทดสอบบุคลิกภาพ การทดสอบเป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีมีความ
รัดกุม ชดัเจน เพราะผูว้ิจยัสามารถด าเนินการหรือควบคุมในการทดสอบผูว้ิจยัจะตอ้งเสนอค าถาม 
ปัญหา หรืองานให้ผูต้อบท าเพื่อหาค าตอบหรือการปฏิบัติงาน แลว้จึงน าค าตอบไปวดัหรือประเมิน
ต่อไป เคร่ืองมือท่ีใช ้คือแบบทดสอบ ลกัษณะของแบบทดสอบจะเป็นลกัษณะค าถามเก่ียวกบัเร่ือง
ท่ีวดั แต่ละค าถามจะมีค าตอบให้เลือก อาจมีค าตอบแบบมีหลายตวัเลือกหรือค าตอบแบบเลือกถูก 
หรือ ผดิ 

1.4.3  การสัมภาษณ์ การสัมภาษณ์เป็นการเก็บขอ้มูลดว้ยการสนทนาระหว่าง
ผูว้ิจยักบักลุ่มผูใ้ช้บางส่วนซ่ึงจะเป็นตวัแทนท่ีท าให้ไดม้าซ่ึงความคิดเห็นของผูใ้ช้ทั้งหมดในการ
พิจารณาถึงผลผลิตบริการ หรือแมแ้ต่ประเด็นต่างๆ เก่ียวกบัห้องสมุด ซ่ึงห้องสมุดจะไดท้  าความ
เขา้ใจในความคาดหวงัของผูใ้ชห้้องสมุด หรือการวางแผนการใหบ้ริการ และการใหผู้ใ้ชก้ลบัเขา้มา
ใช้บริการของห้องสมุด ขอ้ดีของการสัมภาษณ์ คือ ผูว้ิจยัสามารถส่ือสารกบัผูถู้กสัมภาษณ์ได้ดี 
สามารถซกัถาม และอธิบายเพิ่มเติมได ้สามารถสังเกตปฏิกิริยาหรือพฤติกรรมของคู่สนทนาได ้ซ่ึง
สามารถน ามาใช้ประกอบการประเมินผล การสัมภาษณ์มีลักษณะยืดหยุ่นมากกว่าการใช้
แบบสอบถาม ผูว้ิจยัสามารถตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลได ้เคร่ืองมือท่ีใช้ในการสัมภาษณ์ 
คือ แบบสัมภาษณ์ ซ่ึงอาจเป็นแบบสัมภาษณ์ท่ีไม่มีโครงสร้าง หรือแบบสัมภาษณ์ท่ีมีโครงสร้าง 

1.4.4  การสังเกต คือ การเฝ้าติดตามดูอย่างเอาใจใส่ ดูความเป็นไป และการ
เปล่ียนแปลงของส่ิงท่ีตอ้งการศึกษาอย่างใกลชิ้ดในระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้การสังเกตเป็นวิธีการ
รวบรวมขอ้มูลวิธีหน่ึงของการวิจยัพฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของผูใ้ช้ พฤติกรรมการปฏิบติังาน
ของบรรณารักษห์รือเจา้หนา้ท่ี การสังเกตอาจใชร่้วมกบัวิธีการประเมินวิธีอ่ืน เช่น การส ารวจหรือ
การทดลอง เพื่อจะได้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง และแม่นย  ามากข้ึน ผลจากการสังเกตผูว้ิจยัสามารถน ามา
ประเมินผลได ้เช่น ผูใ้ชนิ้ยม ใชโ้อแพค (OPAC) ก่อนไปหาหนงัสือหรือไม่ ผูว้จิยัก็จะท าการสังเกต
ผูใ้ช้ และน าผลการสังเกตไปประเมินผล ข้อดีของการใช้วิธีการสังเกต คือ ท าให้ได้ข้อมูลจาก
เหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง และช่วยให้ไดข้อ้มูลบางชนิดท่ีผูถู้กสังเกตไม่เต็มใจเล่าเป็นค าพูดเน่ืองจาก
ความกลัว หรือความไม่เข้าใจ เคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการสังเกต คือ แบบบนัทึกการสังเกต เป็น
เคร่ืองมือประกอบการสังเกตใหผู้ส้ังเกตบนัทึกเร่ืองราว เหตุการณ์ หรือพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนระหวา่งสังเกต 

1.4.5  การทดลอง การวิจยัประเมินผลเชิงทดลองในท่ีน้ีไม่เหมือนกบัการทดลอง
ทางวทิยาศาสตร์ การวจิยัน้ีส่วนใหญ่เป็นการวจิยัท่ีใชก้บัการออกแบบ และพฒันาระบบท่ีใชใ้นการ
ด าเนินงานหรือบริการของห้องสมุด เช่น การออกแบบและพฒันาระบบการจดัเก็บ และการคน้คืน
สารสนเทศ การออกแบบ และพฒันาระบบฐานขอ้มูล การออกแบบ และพฒันาเคร่ืองมือสืบคน้
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สารสนเทศ เป็นตน้ ประเด็นการวิจยัส่วนใหญ่เป็นการประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลหรือ
ส่ิงท่ีพฒันา กลุ่มผูป้ระเมินอาจเป็นผูเ้ช่ียวชาญ ผูท้รงคุณวุฒิ หรือผูท่ี้เก่ียวข้อง ได้แก่ ผูบ้ริหาร  
ผูป้ฏิบติัการ หรือผูใ้ช้ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์ของการวิจยั เคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับการทดลอง
สามารถใชแ้บบสังเกตเช่นเดียวกบัวธีิการสังเกตได ้ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

1.5  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการประเมินคุณภาพห้องสมุด LibQUAL+TM  

LibQUAL+TM  คือ แบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซ่ึงได้รับการพัฒนามาจาก
การศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ และการควบคุมสารสนเทศ 
หอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ และดา้นอาคารสถานท่ี 

ห้องสมุดไดมี้การประเมินคุณภาพการบริการเร่ิมแรกไดใ้ชเ้คร่ืองมือ SERQUAL 
โดยมหาวิทยาลยั Texas A&M (TAMU) แต่พบว่า มิติทั้ง 5 ของขอ้ค าถาม ยงัไม่ครอบคลุมบริการ
ห้องสมุดในทุกประเด็น ดงันั้นในปี 1999 ห้องสมุดมหาวิทยาลยั Texas A&M (TAMU) จึงร่วมกบั
สมาคมวิจยัห้องสมุด หรือ ARL (Associate of Research Libraries) พฒันาเคร่ืองมือท่ีใช้ส าหรับ
ประเมินคุณภาพการให้บริการห้องสมุด ข้ึนมาโดยประยุกต์มาจาก SERQUAL (กุลนารี สุขมณี, 
2548) เรียกเคร่ืองมือน้ีว่า LibQUAL+TM ซ่ึงได้เร่ิมทดลองการส ารวจและพฒันาแบบสอบถามมา
ตั้งแต่ปี 1999 โดยในคร้ังแรกนั้นลกัษณะของเคร่ืองมือน้ีจะประกอบไปดว้ยขอ้ค าถามจ านวน 22 ขอ้ 
ท่ีครอบคลุมมิติท่ีแสดงถึงคุณภาพการบริการห้องสมุด 4 มิติ คือความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ กายภาพ
ของห้องสมุด การเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ และการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ และมีการ
ส ารวจผา่นเวบ็ไซตข์องแต่ละหอ้งสมุด ปัจจุบนัไดมี้การพฒันาขอ้ค าถามหลกัเพิ่มจ านวนเป็น 25 ขอ้ 
และครอบคลุมมิติ 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
กายภาพของห้องสมุด และด้านการควบคุมบุคลากร (EMU Library Service Survey, 2006) โดย
รูปแบบของเแบบสอบถาม LibQUAL+TM จะประกอบดว้ยขอ้ค าถาม จ านวน 25 ขอ้ แต่ละขอ้ค าถาม
เป็นแบบประมาณค่า 9 ระดบั แบ่งเป็น 3 คอลมัน์ให้ผูต้อบแบบสอบถามประเมินระดบัการบริการ 
คือ ระดบับริการท่ีประสงค์ (Desire Level of Service) คือ ระดบับริการท่ีผูใ้ช้ตอ้งการไดรั้บ ระดบั
บริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้(Minimum-Acceptable Service Level) คือ ระดบับริการท่ีไม่น่าพึงพอใจ 
แต่ผูใ้ชส้ามารถยอมรับได ้และระดบับริการท่ีไดรั้บ(Perceived Level of Service ) คือ ระดบับริการ
ตามจริงท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ การใชเ้คร่ืองมือน้ีเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดถือไดว้่าเป็น
การประเมินท่ียึดผูใ้ช้เป็นศูนยก์ลาง รวมทั้งได้ทราบถึงจุดท่ีผูใ้ช้ต้องการให้ห้องสมุดปรับปรุง
เพิ่มข้ึนเพื่อเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เป้าหมายของการใชเ้คร่ืองมือ LibQUAL+TM 

เพื่อพฒันาองค์กร และท าการตลาดให้กบัห้องสมุด (Asspcoadtopm of Research Livraries, 2005) 
โดยมีเป้าหมายเพื่อสนับสนุนวฒันธรรมของความเป็นเลิศในการให้บริการห้องสมุด ช่วยให้
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ผูใ้ช้บริการของห้องสมุดเขา้ใจมุมมองของผูใ้ช้เก่ียวกบัคุณภาพของห้องสมุด ช่วยรวบรวม และ
ตีความขอ้มูลป้อนกลบัจากผูใ้ช้อย่างเป็นระบบ ให้ขอ้มูลการประเมินเปรียบเทียบกบัห้องสมุด
สถาบนัอ่ืนๆ ระบุความเยี่ยมยอดเชิงปฏิบัติของบริการห้องสมุดเป็นการเพิ่มพูนทกัษะในการ
วเิคราะห์ของบุคลากรในการตีความ และปฏิบติัการตามขอ้มูลได ้

สรุปไดว้า่ การพฒันา และปรับปรุงกระบวนการประเมินบริการห้องสมุด เพื่อให้
ไดเ้คร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึน ดงัจะเห็นไดจ้ากความพยายามน าแนวการตลาดมาใชใ้นการ
ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดแทนการวดัผลในเชิงปริมาณ ตั้งแต่การใชเ้คร่ืองมือ SERVQUAL 
และจนมาเป็นเคร่ืองมือ LibQUAL+TM ตามล าดบัซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่วงการวิชาชีพต่างตระหนกั และ
เห็นความส าคญัของการประเมินท่ีให้ผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกั ทั้งน้ีเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาการ
บริการของหอ้งสมุด 
 

2.  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
 
ห้องสมุด มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลเป็นหน่วยงานในก ากบัของส านักวิทย

บริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ นบัจากมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลไดรั้บการสถาปนาเป็น
มหาวทิยาลยั เม่ือวนัท่ี 18 มกราคม พ.ศ. 2548 มีฐานะเป็นสถาบนัอุดมศึกษาของรัฐ ภายใตก้ารก ากบั
ดูแลของส านักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา สังกดักระทรวงศึกษาธิการ ภายใตช่ื้อ “ส านักวิทย
บริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ” เป็นส่วนราชการหน่ึง ในโครงสร้างของมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคล 

การวิจัยคร้ังน้ีเพื่อศึกษา และประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลประกอบด้วย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล จ านวน 9 แห่ง คือ 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี  
ราชมงคลศรีวชิยั  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 
เพื่อศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด และประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของ
หอ้งสมุด ผูว้จิยัขอน าเสนอขอ้มูล ดงัน้ี 

2.1  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธัญบุรี 
ประวตัิความเป็นมา ส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศไดรั้บการจดัตั้ง

ข้ึนให้เป็นหน่วยงานเทียบ เท่าคณะของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี เม่ือวนัท่ี 28 
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พฤศจิกายน 2549 พื้นท่ีด าเนินการประกอบดว้ยอาคาร 3 หลงั คือ อาคารส านกังานผูอ้  านวยการ มี
พื้นท่ีขนาด 807 ตารางเมตร อาคารฝึกอบรม มีพื้นท่ีขนาด 807 ตารางเมตร อาคารวทิยบริการ มีพื้นท่ี
ขนาด 8,000 ตารางเมตร ปัจจุบันส านักฯ มีพื้นท่ีบริการกับนักศึกษาและบุคลากร ร่วมถึง
บุคคลภายนอกทั้งส้ิน 6 อาคารไดแ้ก่ อาคารส านกังานผูอ้  านวยการ (ICT) มีพื้นท่ีขนาด 807 ตาราง
เมตร อาคารฝึกอบรม มีพื้นท่ีขนาด 807 ตารางเมตรอาคารวิทยบริการ มีพื้นท่ีขนาด 8,000 ตาราง
เมตร ศูนยบ์ริการความรู้ CKC มีพื้นท่ีขนาด 1,100 ตารางเมตรอาคาร i Work มีพื้นท่ีขนาด 3,632 
ตารางเมตร อาคารเรียนรวม 13 ชั้น มีพื้นท่ีขนาด 22,000 ตารางเมตรพื้นท่ีเกือบทั้งหมดถูกน ามาให้
เพื่อการบริการวิชาการโดยรวมเอาภารกิจหลกัของหน่วยงานเดิมโดยปรับเปล่ียนให้เขา้กับการ
เปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี และความตอ้งการของผูรั้บบริการภายใตโ้ครงสร้างหลกัของส านกัฯ 
ซ่ึงประกอบด้วย 5 กลุ่มงานได้แก่ ส านักงานผูอ้  านวยการ กลุ่มพฒันาทรัพยากรสารนิเทศ กลุ่ม
บริการสารสนเทศ กลุ่มเทคโนโลย ีและระบบสารสนเทศ กลุ่มเผยแพร่ส่ือการศึกษา 

วิสัยทัศน์ ส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ (ARIT) ได้ก าหนด
วิสัยทศัน์สร้าง และตอบสนองแรงบนัดาลใจดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการเรียน รู้ “For Your 
Information Learning Technology (ILT) Inspiration”  

พนัธกจิ 
1. พฒันาโครงสร้างพื้นฐานให้สามารถตอบสนองต่อการให้บริการท่ีเหมาะสม

ของมหาวิทยาลยัฯผา่นโครงสร้างพื้นฐานทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ การตรวจสอบ และก ากบั
การบริหารจดัการโดยใชม้าตรฐานท่ีเป็นท่ียอมรับในระดบัสากล 

2. พฒันางานระบบการให้บริการให้สอดรับกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ผ่านช่องทางท่ีเหมาะสมต่อผูรั้บ บริการ และสร้างส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมาะสมต่อผูรั้บบริการ และทั้ง
ดา้นการเรียนรู้ บริหารจดัการ และการประสานงาน 

3. พฒันาบุคลากรของมหาวิทยาลยัฯให้มีความสามารถ และความรู้สอดรับกบั
การพฒันาทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศการให้บริการ การเปล่ียนแปลงทางดา้นสังคม และการ
บริหารจดัการในภาครัฐ 

4. พฒันาระบบงานภายในให้สามารถให้บริการทางวชิาการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผล มีความโปร่งใส และใชห้ลกัธรรมาภิบาลในการบริหาร 

5. ท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม และส่งเสริมให้มีการใช้เทคโนโลยีอยา่งถูกตอ้งไม่
ละเมิดจริยธรรมอนัดี และกฎหมายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

6.ให้บริการทางวิชาการแก่สังคมอยา่งเป็นรูปธรรม และจดัให้ส านกัฯเป็นแหล่ง
เรียนรู้ท่ีสมบูรณ์ มีความพร้อมในการใหบ้ริการชุมชน และสังคม 
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โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. ส านกังานผูอ้  านวยการ 
2. กลุ่มพฒันาทรัพยากรสารนิเทศ 
3. กลุ่มบริการสารสนเทศ 
4. กลุ่มเทคโนโลยแีละระบบสารสนเทศ 
5. กลุ่มเผยแพร่ส่ือการศึกษา 
บุคลากร ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ด้วยผูบ้ริหาร ท่ีได้การแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวิชาการ จ านวน 3 คน ขา้ราชการ จ านวน 2 คน 
พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา จ านวน 36 คน พนกังานราชการ จ านวน 11 คน ลูกจา้งชัว่คราว  25 
คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 77 คน  

ทรัพยากรสารสนเทศ หอ้งสมุดของส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ
ได้จดัให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือโสตทศันวสัดุ 
หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น นวนิยาย ส่ือ
โสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด 
1) บริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ 
2) E - Resources 
3) บริการ Discussion Room 
4) บริการ Library Tour 
5) บริการ Wifi-RMUTT 
6) บริการยมื-คืน (สมคัรสมาชิก) 
7) บริการยมื-คืนโสตทศันวสัดุ 
8) บริการแจง้ข่าวสารผา่น SMS 
9) พื้นท่ีใหบ้ริการ (Service Area) 
10) ระเบียบการใหบ้ริการ 
11) เสนอหนงัสือเขา้หอ้งสมุด 
12) แผนผงัภายในอาคารขอ้มูลอาคารวทิยบริการ 
13) บริการวารสาร 
14) บริการ Devices Printer 
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15) บริการอินเตอร์เน็ตและปร้ินงาน 
16) พฒันาทกัษะดา้นภาษา 
17) การจองทรัพยากรสารนิเทศ 
18) การขอเลข ISBN/ISSN 
19) บริการตอบค าถาม และคน้ควา้ 
20) การยมืต่อดว้ยตนเอง 
21) แนะน าหนงัสือเขา้หอ้งสมุด 
22) บริการอิเล็กทรอนิกส์ 

2.2  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 
ประวัติความเป็นมา  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้รับการ

พฒันาอยา่งต่อเน่ืองเพื่อให้เป็นหน่วยงานท่ีผลกัดนั และด าเนินงานตามนโยบาย วิสัยทศัน์ และพนัธกิจ 
ภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์การพฒันามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ พ.ศ. 2557 –2560 
(ฉบบัปรับปรุง พ.ศ. 2558) และแผนยุทธศาสตร์การพฒันาคณะสถาบนั/ส านกั พ.ศ. 2558 – 2560 
เพื่อพฒันาการท่ีสามารถตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียหรือ
สังคมโดยรวม และสามารถเทียบเคียงไดใ้นระดบัสากล อีกทั้งยงัเป็นศูนยก์ารเรียนรู้ตลอดชีวิต ท่ี
สนับสนุนการผลิตบณัฑิตนักปฏิบติั และการสร้างงานวิจยัชั้นเลิศด้วยการให้บริการเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทนัสมยัเพื่อตอบสนองความตอ้งการของชาติและนานาชาติ และมีการจดัระบบการใช้
ทรัพยากรร่วมกนัในพื้นท่ีจดัการศึกษาทั้ง 4 ศูนย ์ประกอบดว้ย ศูนยพ์ระนครศรีอยธุยา หนัตรา ศูนย์
พระนครศรีอยุธยา วาสุกรี ศูนยน์นทบุรี และศูนยสุ์พรรณบุรี (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ. ส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 2558)  

วิสัยทัศน์  ศูนยก์ารเรียนรู้ตลอดชีวิตท่ีสนบัสนุนการผลิตบณัฑิตนกัปฏิบติั และ
การสร้างงานวิจยัชั้นเลิศดว้ยการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของชาติและนานาชาติ 

พนัธกจิ 
1. พฒันารูปแบบการให้บริการสารสนเทศด้วยนวตักรรม และเทคโนโลยีท่ี

ทันสมัยท่ีสนับสนุนการผลิตบัณฑิตนักปฏิบัติ  และการสร้างงานวิจัยนวตักรรมชั้ นเลิศเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของชาติ และนานาชาติ 

2. ส่งเสริม และสนับสนุนแหล่งการเรียนรู้ด้วยตนเองตลอดชีวิตของนกัศึกษา
และบุคลากรดว้ยทรัพยากรสารสนเทศท่ีทนัสมยั และมีประสิทธิภาพ 
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3. พฒันาศกัยภาพบุคลากรให้มีความเป็นเลิศในการให้บริการสารสนเทศ และ
สร้างจิตส านึกท่ีดีในการใหบ้ริการ 

4. ส่งเสริม และสนบัสนุนการให้บริการวิชาการ เพื่อสร้างความเขม้แข็งให้กบั
ชุมชนสังคม และสามารถสร้างรายไดใ้หก้บัมหาวทิยาลยั 

5. สืบสาน และท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรม ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และอนุรักษ์
ส่ิงแวดลอ้ม 

6. บริหารจดัการเชิงบูรณาการดว้ยหลกัธรรมาภิบาล โดยใชเ้ทคโนโลยีท่ีมีความ
ชาญฉลาดก่อใหเ้กิดประโยชน์สูงสุดแก่องคก์ร 

วตัถุประสงค์ 
1. จดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัภารกิจหลกัของมหาวทิยาลยั 
2. พฒันาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการส่ือสารท่ีสนับสนุนการผลิต

บณัฑิตนกัปฏิบติั และส่งเสริมงานวจิยั 
3. พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการท่ีก่อให้เกิด

ประโยชน์สูงสุดกบัมหาวทิยาลยั 
4. ส่งเสริมการบริการวิชาการเพื่อตอบสนองความต้องการของชุมชน สังคม 

ประเทศชาติ และนานาชาติ 
5. ส่งเสริมการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม และถ่ายทอดภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1. งานบริหารและพฒันาระบบ 
2. งานวทิยบริการ 
3. งานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
4. งานเทคโนโลยกีารศึกษา 
5. ส านกังานศูนยว์าสุกรี 
6. ส านกังานศูนยน์นทบุรี 
7. ส านกังานศูนยสุ์พรรณบุรี 
บุคลากร  ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ดว้ยผูบ้ริหาร ท่ีไดก้ารแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวชิาการ จ านวน 3 คน ขา้ราชการพลเรือน จ านวน 1 
คน พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา จ านวน 48 คน ลูกจา้งประจ า จ  านวน 3 คน  ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวน
ทั้งส้ิน 55 คน 
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ทรัพยากรสารสนเทศ  หอ้งสมุดของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ
ได้จดัให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือโสตทศันวสัดุ 
หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น นวนิยาย ส่ือ
โสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด  
1) บริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  
2) บริการตอบค าถาม และช่วยการคน้ควา้ 
3) บริการวารสาร และหนงัสือพิมพ ์
4) บริการส่ือโสตทศัน์ 
5) บริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศหอ้งสมุด 
6) บริการฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ 
7) บริการหนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Book) 
8) บริการกฤตภาคออนไลน์ 
9) บริการดรรชนีวารสาร 
10) บริการฐานขอ้มูลงานวจิยัออนไลน์  
11) บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์สืบคน้ 
12) บริการคอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต 

2.3  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 
ประวัติความเป็นมา ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก จดัตั้งข้ึน ตามกฎกระทรวงท่ีประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 123 
ตอนท่ี 118 เม่ือวนัท่ี 2พฤศจิกายน 2549 เร่ือง การจดัตั้งส่วนราชการในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลตะวนัออกกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ. 2549 ว่าด้วยการแบ่งส่วนราชการของมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก ภายหลงัจากท่ีมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออกไดแ้ยก
จากมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ตามพระราชบญัญติัมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 
2548 

ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ตะวนัออกโดยรวมเป็นหน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีให้การบริการสนบัสนุนภารกิจของมหาวิทยาลยั ไดแ้ก่ 
งานห้องสมุด งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และงานโสตทศันศึกษาเขา้ด้วยกนั เพื่อบริหารจดัการ
ทรัพยากรสารสนเทศ และบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ ท าหนา้ท่ีบริหารจดัการ และส่งเสริมการใช้
เทคโนโลย ีและทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบ เพื่อสนบัสนุนการจดัการศึกษา การเรียนการสอน
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และการวิจยั รวมถึงให้บริการแก่ประชาชน และชุมชนแวดล้อมด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทนัสมยั รวดเร็ว ถูกตอ้ง และครบถว้น (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก. ส านกัวิทย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 2558) 

วสัิยทศัน์  เป็นแหล่งเรียนรู้และการบริการสารสนเทศดว้ยเทคโนโลย ีนวตักรรม 
เพื่อสนบัสนุน พนัธกิจของมหาวทิยาลยัในการผลิตบณัฑิตนกัปฏิบติัชั้นน าระดบัประเทศ 

พนัธกจิ 
1. แสวงหา และพฒันาทรัพยากรสารสนเทศด้วยเทคโนโลยี และนวตักรรมท่ี

ตอบสนองการเรียนรู้ และบริการสารสนเทศ 
2. ส่งเสริม และสนับสนุนการพฒันาการผลิตบณัฑิตนักปฏิบติั การวิจยั การ

บริการสารสนเทศดว้ยเทคโนโลยี และนวตักรรม 
3. ส่งเสริม และสนบัสนุนการบริหารจดัการเชิงธรรมาภิบาลท่ีกา้วสู่ความเป็น

องคก์รคุณภาพดว้ยเทคโนโลยี และนวตักรรม 
โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1. งานบริหารงานทัว่ไป 
2. งานหอสมุดกลาง 
3. งานระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ 
4. งานพฒันาระบบสารสนเทศ 
5. งานเทคโนโลยกีารศึกษา 
6. งานฝึกอบรมและถ่ายทอดเทคโนโลยสีารสนเทศ 
บุคลากร ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ดว้ยผูบ้ริหาร ท่ีไดก้ารแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวชิาการ จ านวน 3 คน พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา 
จ านวน 9 คน ลูกจา้งประจ า จ  านวน 1 คน และลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 9 คน ปฏิบติัหน้าท่ี จ  านวน
ทั้งส้ิน 22 คน 

ทรัพยากรสารสนเทศ  ห้องสมุดของส านักวิทยบริการ  และเทคโนโลยี
สารสนเทศได้จัดให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือ
โสตทศันวสัดุ หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น 
นวนิยาย ส่ือโสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด   
1) บริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  
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2) บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ 
3) บริการถ่ายส าเนา 
4) บริการวารสาร และหนงัสือพิมพ ์
5) บริการส่ือโสตทศัน์ 
6) บริการสืบคน้ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์  
7) บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์สืบคน้ 
8) การพฒันาการจดับริการสารสนเทศ 
9) การใหบ้ริการฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ 
10) การจดัท า และใหบ้ริการฐานขอ้มูลงานวจิยัออนไลน์ (Thai Digital Collection: TDC) 
11)  การจดัท า และใหบ้ริการฐานขอ้มูลสหบรรณานุกรม (Union catalog) 
12)  บริการวชิาการสารสนเทศ และแนะน าการใชส้ารสนเทศ 
13) บริการคอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต 

2.4  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
ประวัติความเป็นมา ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดเ้ร่ิมก่อตั้ง

เม่ือวนัท่ี 28 พฤศจิกายน พ.ศ. 2549 ตามกฎกระทรวงจดัตั้งส่วนราชการในมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพกระทรวงศึกษาธิการ (ราชกิจจานุเบกษา เล่มท่ี 123 ตอน 118 ก เม่ือวนัท่ี 27 
พฤศจิกายน 2549 หนา้ 9 )โดยพฒันามาจาก ศูนยว์ทิยบริการ สถาบนัเทคโนโลยรีาชมงคล วทิยาเขต
เทคนิคกรุงเทพ อีกทั้งมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ไดส้ร้างอาคารเฉลิมพระเกียรติ 80 
พรรษา 5 ธนัวาคม 2550 เสร็จส้ิน และส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศไดด้ าเนินการ
ยา้ยจากอาคารศูนยว์ทิยบริการ มายงัอาคารเฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษาฯ โดยมีท่ีท าการท่ีบริเวณ ชั้น 
6 พื้นท่ีส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ชั้น 3 -5 และชั้น 8 (ฝ่ัง 
R) พื้นท่ีให้บริการ รวมมีพื้นท่ีทั้งหมด 5,513.50 ตารางเมตร (มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
กรุงเทพ. ส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 2560) 

วสัิยทศัน์  สรรสร้างสังคมอุดมปัญญาดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศ 
พนัธกจิ 
1. พฒันาศกัยภาพนักศึกษา คณาจารย์ และบุคลากรของมหาวิทยาลัยฯ ให้มี

ความรู้ทางเทคโนโลยสีารสนเทศอยา่งทัว่ถึง และเท่าเทียมกนั 
2. พฒันาโครงสร้างพื้นฐานทางสารสนเทศ ท่ีทนัสมยัสามารถเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวก รวดเร็วและปลอดภยั 
3. พฒันาระบบสารสนเทศให้ตรงตามความตอ้งการทนัสมยั รวดเร็ว และปลอดภยั 
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4. นอ้มนาหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาใชก้บัการด าเนินงานทางเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

วตัถุประสงค์ 
1. นกัศึกษา คณาจารย ์และบุคลากร มีความรู้ และทกัษะในการประยุกตใ์ช ้ICT 

ในการศึกษาเรียนรู้เพื่อการด ารงชีวติ การด าเนินงาน และการประกอบอาชีพอยา่งพอเพียง 
2. บริการอิเล็กทรอนิกส์ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพไร้ตะเขบ็

รอยต่อและเป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการทุกภาคส่วน 
3. ยกระดบัความพร้อมดา้น ICT โดยรวมของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ 
4. เพิ่มบทบาท และความส าคญัของการใช ้ ICT ในการเสริมสร้างประสิทธิภาพ

และพฒันาศกัยภาพของภารกิจมหาวทิยาลยั ท่ีเก่ียวขอ้งกบั ICT 
โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1. ส านกังานผูอ้  านวยการ 
2. ฝ่ายวทิยบริการ 
3. ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ 
บุคลากร  ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ด้วยผูบ้ริหาร ท่ีได้การแต่งตั้ งจากข้าราชการสายวิชาการ จ านวน 3 คน พนักงานในสถาบัน 
อุดมศึกษา จ านวน 34 คน ลูกจา้งประจ า จ  านวน 2 คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 39 คน 

ทรัพยากรสารสนเทศ หอ้งสมุดของส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ
ได้จดัให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือโสตทศันวสัดุ 
หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น นวนิยาย ส่ือ
โสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด 
1) บริการยมื – คืน หนงัสือ/ส่ือโสตทศัน์ 
2) บริการยมื - คืนดว้ยตนเอง 
3) บริการยมืระหวา่งหอ้งสมุด 
4) บริการแนะน าหนงัสือใหม่ 
5) บริการอ่าน    
6) บริการหอ้งคอมพิวเตอร์  
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7) บริการ Wireless  
8) บริการหอ้งโสตทศันศึกษา 
9) บริการหอ้งสัมมนากลุ่มยอ่ย 
10) บริการวทิยานิพนธ์/รายงานการวจิยั/เอกสารมหาวทิยาลยั 
11) บริการวารสาร และส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 
12) บริการตอบค าถาม และช่วยการคน้ควา้ 
13) บริการถ่ายส าเนาเอกสาร 
14) บริการ Print งาน 
15) บริการฐานขอ้มูลเพื่อการศึกษา และวจิยั 

2.5  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 
ประวตัิความเป็นมา  ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ของวทิยาเขตเดิม ใชเ้ทคโนโลยี 

Cisco System กับ Router ท่ีเป็นอุปกรณ์ค้นหาเส้นทางเช่ือมต่อผ่าน Leased Line มี Bandwidth 
ขนาด 2 Mb เช่ือมต่อไปยงั ส านักเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบนัเทคโนโลยีราชมงคล คลองหก 
ธัญญบุรี ต่อมาเม่ือมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร ได้รับการสถาปนาข้ึนตาม
พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ในวนัท่ี 18 มกราคม พ.ศ. 2548 ประกอบดว้ย
วิทยาเขต 5 แห่งไดแ้ก่ วิทยาเขตเทเวศร์, วิทยาเขตโชติเวช, วิทยาเขตพณิชยการพระนคร, วิทยาเขต
ชุมพรเขตรอุดมศกัด์ิ และวิทยาเขตพระนครเหนือ ไดด้ าเนินการจดโดเมนใหม่เป็น rmutp.ac.th ใน
วนัท่ี 8 กนัยายน พ.ศ. 2548 เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะขององคก์ร 

ต่อมาเม่ือวนัท่ี 14 พฤศจิกายน พ.ศ. 2549 จึงไดมี้กฎกระทรวง จดัตั้งส่วนราชการ
ในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ให้เป็นส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมี
ส านกังานชัว่คราวตั้งอยูท่ี่ อาคาร 1 ชั้น 4 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนครเทเวศร์ และมี
ศูนยว์ิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ อีก 4 แห่ง ไดแ้ก่ สาขาโชติเวช สาขาพณิชยการพระ
นคร สาขาชุมพรเขตรอุดมศกัด์ิ และสาขาพระนครเหนือ โดยมีช่ือ Domain name ดงัน้ี 

1. มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร Domain Name : rmutp.ac.th 
2. วทิยาเขตเทเวศร์ Domain Name : thewes.rmutp.ac.th 
3. วทิยาเขตโชติเวช Domain Name : chtwc.rmutp.ac.th 
4. วทิยาเขตพณิชยการพระนคร Domain Name : bcc.rmutp.ac.th 
5. วทิยาเขตชุมพรเขตรอุดมศกัด์ิ Domain Name : ckus.rmutp.ac.th 
6. วทิยาเขตพระนครเหนือ Domain Name : nbk.rmutp.ac.th 
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ส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ (Office of Academic Resource and 
Information Technology) เร่ิมด าเนินการจดัตั้งเป็นโครงการจดัตั้งส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ เม่ือวนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ.2548 โดยมีนายนิวตัร จารุวาระกูล เป็นประธานโครงการจดัตั้ง
ส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักงานตั้ งอยู่ท่ีอาคาร 1 (ตึกบ่อปลา) ชั้ น 4 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนครเทเวศร์ 

ในวนัท่ี 15 ตุลาคม พ.ศ. 2548  มีการจดัตั้งส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ มทร.พระนคร [RMUTP Net] ซ่ึงประกอบด้วยวิทยาเขตเทเวศร์, วิทยาเขตโชติเวช, 
วิทยาเขตพณิชยการพระนคร, วิทยาเขตชุมพรเขตรอุดมศกัด์ิ และวิทยาเขตพระนครเหนือ และใน
วนัท่ี 2 มีนาคม พ.ศ. 2549 ส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มทร.พระนคร ท าการ
ปรับเปล่ียนวงจรส่ือสาร จากส านกัเทคโนโลยสีารสนเทศ มทร. ธญับุรีไปเช่ือมต่อกบัส านกังานบริหาร
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพฒันาการศึกษา (UniNet) โดยใช้วงจรการส่ือสารของ CAT Telecom. 
เพื่อเช่ือมต่อกบั (UniNet) ดว้ยช่องสัญญาณของมหาวิทยาลยัมีขนาด 20Mb และวงจรเช่ือมต่อของ
วิทยาเขตพณิชยการพระนคร 2 และวิทยาเขตพระนครเหนือ มีช่องสัญญาณขนาด 10Mb เช่ือมต่อ
กบัส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มทร.พระนคร เทเวศร์ 

วสัิยทศัน์  พฒันาองคก์รสู่การเป็นมหาวทิยาลยัดิจิทลั 
พันธกิจ  พฒันานวตักรรมดา้นไอซีที สนบัสนุนภารกิจหลกัของมหาวิทยาลยัใน

การกา้วไปสู่การเป็น มหาวทิยาลยัดิจิทลั ใหบ้ริการการศึกษาโดยใชน้วตักรรมดา้นไอซีที บูรณาการ
เขา้กบัการเรียนการสอนสมยัใหม่โดย ผ่านระบบบริการอิเล็กทรอนิกส์ พฒันาการบริหารจดัการ
องค์กรโดยใช้นวตักรรมด้านไอซีที เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการบริหารการศึกษา
สมยัใหม่ และเป็นกลไกในการสร้างหลกัธรรมาภิบาล พฒันาทรัพยากรบุคคลให้มีสมรรถนะทาง
ไอซีทีท่ีมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัการพฒันาประเทศ จดัหาทรัพยากรดา้นไอซีทีโดยใช้เทคโนโลยีท่ี
เหมาะสม สอดคลอ้งกบัภารกิจของมหาวทิยาลยั 

วตัถุประสงค์  
1. ยกระดบัเพิ่มขีดความสามารถของบุคลากร และนกัศึกษาในการใชน้วตักรรม

ดิจิทลัเพื่อการจดัการศึกษา 
2. พฒันาส่ือ และระบบสนบัสนุนการเรียนรู้ในรูปแบบดิจิทลัเพื่อบูรณาการเขา้

กบัการจดัการศึกษาใหม่ พฒันาระบบนิเวศดิจิทลัส าหรับงานวิจยัอยา่งครบวงจร เพื่อบูรณาการเขา้
กบัการบริหารจดัการงานวจิยัและบริการวชิาการ 

3. บูรณาการเทคโนโลยีดิจิทลัเพื่อสนบัสนุนการอนุรักษ์ท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม 
และการรักษาส่ิงแวดลอ้ม 
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4. พฒันา และเพิ่มประสิทธิภาพระบบจดัการเชิงกลยุทธ์ โดยใช้เทคโนโลยีการ
ประมวลผลข้อมูลขนาดใหญ่เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการบริหารจดัการ และการจดั
การศึกษา 

5. พฒันา และเพิ่มประสิทธิภาพโครงสร้างพื้นฐานดิจิทลัท่ีมีมาตรฐาน และ
ทนัสมยัดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลัเพื่อรองรับการปฏิรูปมหาวทิยาลยัเป็น Digital University 

โครงสร้างการบริหาร  ส านักงานผูอ้  านวยการส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

1. งานบริหารทัว่ไป 
2. กลุ่มวทิยบริการ 
3. กลุ่มพฒันานวตักรรม และเทคโนโลยกีารศึกษา 
4. กลุ่มเทคโนโลยสีารสนเทศ 
5. กลุ่มเครือข่ายคอมพิวเตอร์ และการส่ือสาร 
บุคลากร ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ดว้ยผูบ้ริหาร ท่ีไดก้ารแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวชิาการ จ านวน 5 คน พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา 
จ านวน 55 คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 60 คน  

ทรัพยากรสารสนเทศ   ห้องสมุดของส านักวิทยบริการ  และเทคโนโลยี
สารสนเทศได้จัดให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือ
โสตทศันวสัดุ หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น 
นวนิยาย ส่ือโสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด 
1) บริการยมืคืนหนงัสือขา้มศูนยพ์ื้นท่ี  
2) บริการสั่งจองหนงัสือล่วงหนา้  
3) บริการ e-Book-RMUTP 
4) ระบบแนะน าหนงัสือ 
5) ระบบสมคัรสมาชิกหอ้งสมุด 
6) ระบบคลงัปัญญา 
7) บริการหอ้งคอมพิวเตอร์เพื่อการเรียนรู้ 
8) บริการหอ้งประชุมยอ่ย 
9) บริการแอพพลิเคชัน่ติดตั้งในโทรศพัท ์
10) บริการคอมพิวเตอร์/อินเตอร์เน็ต/ Wifi 
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11) e-Learning RMUTP ระบบจดัการเรียนการสอนในระบบออนไลน์ 
12) บริการวารสาร และส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 

2.6  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 
ประวัติความเป็นมา ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ จดัโครงสร้าง

แบ่งส่วนราชการ และโครงสร้างการบริหารงาน ตามท่ีก าหนดในประกาศมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ เม่ือวนัท่ี 18 มกราคม 2548 ซ่ึงมีการจดัแบ่งส่วนภายในส านกัวทิยบริการฯ 
ตามภารกิจ และหนา้ท่ีความรับผิดชอบ ประกอบดว้ย 2 ส่วนงาน คือ ส่วนงานสารสนเทศและศูนย์
วทิยบริการ แบ่งเป็น 3 ฝ่าย ไดแ้ก่ ฝ่ายวทิยบริการ ฝ่ายพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ ฝ่ายบริหาร และ
การจดัการทรัพยากร แบ่งเป็น 4 กลุ่มงาน คือ ส านักงานผูอ้  านวยการ กลุ่มงานพฒันาทรัพยากร
สารสนเทศ กลุ่มงานเทคโนโลยีทางการศึกษา กลุ่มงานพฒันาเทคโนโลยีสารสนเทศ การบงัคบั
บญัชาเป็นไปตามโครงสร้างการบริหารงานโดยความเห็นชอบของสภามหาวทิยาลยั 

วิสัยทัศน์ เป็นศูนยก์ลางในการสนบัสนุนการเรียนการสอน และสนบัสนุนดา้น
ขอ้มูลเพื่อการบริหารจดัการ ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั เพื่อพฒันามหาวิทยาลยั ไดเ้ขา้สู่
การเป็น “มหาวทิยาลยัภควนัตภาพ (Ubiquitous University)” ภายในปี พ.ศ. 2561  

พนัธกจิ 
1. เป็นแหล่งการเรียนรู้ท่ีทนัสมยั ไม่มีขอ้จ ากดัเร่ืองวธีิการ เวลา และสถานท่ี 
2. เป็นศูนยก์ลางในการสนบัสนุนการเรียนการสอน ดว้ยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

ทนัสมยั 
3. พฒันาระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ (MIS) เพื่อสนับสนุนการ

บริหารงานของมหาวทิยาลยั 
4. พฒันาหน่วยงานใหเ้ขม้แขง็สามารถพึ่งพาตนเองดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศได ้
วตัถุประสงค์ 
1. การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ  และทรัพยากรสารสนเทศท่ี

หลากหลาย และทนัสมยั 
2. เป็นผูน้ าดา้นการบริหารจดัการดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และห้องสมุดท่ีมี

ประสิทธิภาพ 
3. การเป็นผูน้ าในการใช้ ICT สู่การปฏิบติัภารกิจของมหาวิทยาลยัให้ประสบ

ความส าเร็จ ดว้ยการคิด พฒันา แลว้น าไปขยายผลใหก้บับุคลากร และนกัศึกษาในมหาวทิยาลยั 
โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
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1. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 
2. ฝ่ายวทิยบริการ และเทคโนโลยกีารศึกษา 
3. ฝ่ายเทคโนโลยสีารสนเทศ 
บุคลากร ผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการเป็นอาจารยช่์วยราชการ จ านวน 3 คน 

ขา้ราชการพลเรือน 2 คน มีบุคลากรสายสนบัสนุนประเภทพนกังานมหาวิทยาลยั จ านวน 12 คน 
ประเภทลูกจา้งชัว่คราว จ านวน 6 คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 23 คน  

ทรัพยากรสารสนเทศ   ห้องสมุดของส านักวิทยบริการ  และเทคโนโลยี
สารสนเทศได้จัดให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือ
โสตทศันวสัดุ หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น 
นวนิยาย ส่ือโสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด 
1) บริการยมืคืนหนงัสือ  
2) สืบคน้ทรัพยากรหอ้งสมุด Opac 
3) คลงัขอ้มูลงานวจิยั DSpace 
4) หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ e-Library 
5) ระบบการเรียนการสอนออนไลน์ Video Library 
6) ระบบจองหอ้งเรียนรู้แบบกลุ่ม Discussions Room 
7) ThaiLIS Digital Collection 
8) ฐานขอ้มูลงานวจิยั ThaiLIS 
9) VDO RMUTR 
10) รายช่ือหนงัสือใหม่ประจ าเดือน 
11) หนงัสือพิมพอ์อนไลน์ 
12) รายการส่ือมลัติมีเดีย 
13) ฐานขอ้มูลเพื่อศึกษา และวจิยั 
14) บริการวารสาร และส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 

2.7  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชัิย 
ประวัติความเป็นมา พ.ร.บ. มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2548 ได้

ประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 18 มกราคม 2548 ต่อมา ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดป้ระกาศอนุมติัโดยกฎกระทรวงศึกษาธิการ เม่ือวนัท่ี 14 พฤศจิกายน 2549 ส านกั
วิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศมีโครงสร้างประกอบด้วยหน่วยงานภายใน โดยปัจจุบนั
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แบ่งเป็นฝ่ายต่าง ๆ จ านวน 3 กลุ่มงาน คือ กลุ่มงานบริหารงานทัว่ไป  กลุ่มงานวิศวกรรมเครือข่าย 
และกลุ่มงานวทิยบริการ และสารสนเทศ 

วิสัยทัศน์ ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นศูนยบ์ริการวิชาการ 
และสารสนเทศท่ีทนัสมยัเพื่อสนบัสนุนการคน้ควา้วิจยั และการเรียนรู้ดว้ยตนเอง รวมทั้งพฒันา
ระบบงานการบริการ และการบริหาร ดว้ยเทคโนโลยสีารสนเทศทั้งระบบ 

พนัธกจิ   
1. บริการวิชาการ และสารสนเทศ เพื่อสนบัสนุนการเรียนการสอน และการวิจยั

ของนกัศึกษา คณาจารย ์และบุคลากร 
2. บริการวิชาการ และสารสนเทศ เพื่อสนับสนุนการเรียนรู้ และการวิจยัแก่

ประชาชนทัว่ไป เพื่อสนบัสนุนการเรียนรู้ตลอดชีพ 
3.  ดูแลและจัดการ การให้บริการระบบเครือข่ายให้ครอบคลุม และมี

ประสิทธิภาพ แก่มหาวทิยาลยั 
4. วจิยั และพฒันาระบบงานการบริการ และการบริหารโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
วตัถุประสงค์   
1. เพื่อสนบัสนุนการเรียนการสอน  
2. เป็นแหล่งคน้ควา้วจิยั  
3. ใหบ้ริการระบบเครือข่ายท่ีมีประสิทธิภาพ  
4. เพื่อสนบัสนุนงานการบริการใหมี้ประสิทธิภาพ  
5. เพื่อสนบัสนุนงานการบริหารใหมี้ประสิทธิภาพ 
โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ 
1. งานบริหารงานทัว่ไป 
2. งานวศิวกรรมเครือข่าย   
3. งานวทิยบริการ และสารสนเทศ  
บุคลากร  ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ดว้ยผูบ้ริหาร ท่ีไดก้ารแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวชิาการ จ านวน 4 คน พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา 
จ านวน 24 คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 28 คน   

ทรัพยากรสารสนเทศ หอ้งสมุดของส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ
ได้จดัให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือโสตทศันวสัดุ 
หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น นวนิยาย ส่ือ
โสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 
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บริการของห้องสมุด 
1) บริการยมืคืนหนงัสือ  
2) สั่งซ้ือหนงัสือเขา้หอสมุด 
3) ระบบสืบคน้หนงัสือทรัพยากรออนไลน์ 
4) ระบบยมืคืนทรัพยากรต่อออนไลน์ 
5) คลงัสารสนเทศงานวจิยั 
6) E-Database 
7) E-Book 
8) E-Magazine 
9) ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อการสืบคน้ 
10) สืบคน้ทรัพยากรหอ้งสมุด Opac 
11) หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ E-Library 
12) บริการวารสาร และส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 

2.8  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอสีาน 
ประวัติความเป็นมา ส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เป็นหน่วยงานท่ีเกิดข้ึนจากการรวมหน่วยงานเดิมของสถาบนัเทคโนโลยี
ราชมงคล วิทยาเขตภาคตะวนัออกเฉียงหนือ 2 หน่วยงานเขา้ดว้ยกนั ไดแ้ก่ ศูนยว์ิทยบริการ และศูนย์
คอมพิวเตอร์ จดัตั้งข้ึนตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เม่ือวนัท่ี 24 เมษายน พ.ศ. 2550 อาศยัอ านาจ
ตามความในมาตรา 6 และมาตรา 9 วรรคสอง แห่งพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
พ.ศ. 2548 ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีให้บริการดา้นทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อการเรียนการสอนการคน้ควา้วิจยั
แก่นกัศึกษา คณาจารย ์เจา้หนา้ท่ีของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน และบุคคลทัว่ไป โดยการ
น าเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยั และเหมาะสมมาใชใ้นการบริการ 

วิสัยทัศน์ ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นเลิศ 
ท่ีสนบัสนุนการผลิตบณัฑิตนกัปฏิบติั ภายใตม้าตรฐานคุณภาพสากล  

พนัธกจิ   
1. ให้บริการดา้นวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนบัสนุนพนัธกิจ

ของมหาวทิยาลยั 
2. ส่งเสริมการเรียนรู้ของผูเ้รียน และการเรียนรู้ตลอดชีวติ 
3. สนับสนุนการจัดการเรียนการสอน แบบบูรณาการโดยใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศเพื่อพฒันากระบวนการจดัการเรียนการสอน 
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4. ร่วมจดัท าระบบสารสนเทศทอ้งถ่ินเพื่อพฒันาองคค์วามรู้ของทอ้งถ่ิน 
5. บริหารจดัการเชิงธรรมาภิบาล และพฒันาองคก์รเขา้สู่องคก์ารคุณภาพ 
วตัถุประสงค์ 
1. งานบริการด้านวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นท่ียอมรับ และ

สามารถท าตามพนัธกิจของมหาวทิยาลยัไดอ้ยา่งสมบูรณ์ครบถว้น 
2. มีกิจกรรม/โครงการท่ีส่งเสริมการเรียนรู้ของผูเ้รียน และการเรียนรู้ตลอดชีวิต

ท่ีตรงกบักลุ่มเป้าหมาย 
3. มีส่ือ และระบบการจดัการ การเรียนการสอนโดยใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 
4. องค์ความรู้ท้องถ่ินท่ีได้รับการพฒันา และจดัเก็บในระบบสารสนเทศอย่าง

ต่อเน่ือง และย ัง่ยนื 
5. เพื่อใหอ้งคก์รเป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพระดบัชาติ 
โครงสร้างการบริหาร ส านกังานผูอ้  านวยการส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1. งานบริหารงานทัว่ไป 
2. งานวทิยบริการ 
3. งานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
บุคลากร ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ดว้ยผูบ้ริหาร ท่ีไดก้ารแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวชิาการ จ านวน 5 คน พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา 
จ านวน 50 คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 55 คน   

ทรัพยากรสารสนเทศ หอ้งสมุดของส านกัวทิยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ
ได้จดัให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือโสตทศันวสัดุ 
หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น นวนิยาย ส่ือ
โสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 

บริการของห้องสมุด 
1) บริการยมืคืนหนงัสือ  
2) บริการวารสาร และส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 
3) บริการสารสนเทศส าหรับนกัศึกษา 
4) บริการขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ และงานวจิยั Online Database 
5) บริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ ARIT OPAC 
6) บริการระบบสารสนเทศ Information System Service 
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7) คลงัปัญญา มทร.อีสาน 
8) เครือข่ายสารสนเทศนครราชสีมา Narinet 
9) Human Library Digital 

2.9  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลล้านนา 
ประวัติความเป็นมา ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ เร่ิมก่อตั้งเม่ือ

เดือน เมษายน 2550 โดยเป็นหน่วยงานมีหนา้ท่ี และความรับผดิชอบเก่ียวกบัการบริการ ผลิต จดัหา 
และพฒันาเทคโนโลย ีเพื่อสนบัสนุนการจดัการศึกษา โดยใชส่ื้อขอ้มูลท่ีหลากหลาย กวา้งไกล และ
รวดเร็ว บริหาร และจดัการทรัพยากรการเรียนรู้เพื่อสนบัสนุนการศึกษาในระดบัอุดมศึกษา หลาย
รูปแบบ บริหารจดัการ และให้บริการห้องปฏิบติัการ เคร่ืองมือ วสัดุ อุปกรณ์ ให้บริการคน้ควา้
ขอ้มูล ข่าวสารท่ีมีโครงข่ายทัว่โลก เป็นแหล่งการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองของนกัศึกษา คณาจารย ์
บุคลากร และประชาชน พฒันาฐานขอ้มูล และพฒันางานด้านวิทยบริการ บริหารจดัการระบบ
เครือข่ายสารสนเทศท่ีเช่ือมโยงภายในมหาวทิยาลยัเทคโนโลย ีราชมงคลลา้นนาทุกพื้นท่ี ปฏิบติังาน
ร่วมกัน หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องหรือได้รับมอบหมาย 
ห้องสมุดสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนาเชียงใหม่ เร่ิมจดัตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2504 มีท่ีท าการอยูท่ี่
ชั้น 2 อาคารอ านวยการ ส่ิงพิมพท่ี์ใหบ้ริการจะเป็นหนงัสือในสาขาพาณิชยกรรมและสาขาช่างต่างๆ 
เช่น ช่างก่อสร้าง ในจ านวนท่ีไม่มาก นอกจากน้ียงับริการหนงัสือพิมพ ์และวารสาร ต่อมาไดมี้การ
จดัซ้ือหนังสือภาษาต่างประเทศเพิ่มข้ึน รวมทั้งหมดประมาณ 15,000 เล่ม ปี พ.ศ. 2516 ได้ยา้ย
หอ้งสมุดมายงัชั้น 1 อาคารคณะวชิาสามญั (คณะวชิาศึกษาทัว่ไป) มีเน้ือท่ีขนาด 11.50 – 25.50 เมตร 
และมีชั้นลอยเน้ือท่ีขนาด 4.50 – 30.50 เมตร และปี พ.ศ. 2538 ไดย้า้ยห้องสมุดมายงัอาคารหอสมุด
ราชมงคล ซ่ึงเป็นอาคารเอกเทศท่ีสร้างข้ึนโดยใช้งบประมาณ จ านวน 23,000,000 บาท เปิด
ให้บริการจนถึงปัจจุบนั ต่อมามีการประกาศจดัตั้ งศูนย์วิทยบริการข้ึน สังกัดฝ่ายกิจการพิเศษ 
สถาบันเทคโนโลยีราชมงคลล้านนาเชียงใหม่ ห้องสมุดสถาบนัเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา
เชียงใหม่ จึงเป็นหน่วยงานระดบัแผนก สังกดัศูนยว์ิทยบริการ ฝ่ายกิจการพิเศษ มีนโยบายในการ
ส่งเสริมและสนับสนุนงานวิชาการของวิทยาเขตทั้งด้านการเรียนการสอนและการค้นควา้วิจยั 
ตลอดจนงานด้านบริการชุมชน และงานส่งเสริมท านุบ า รุงและอนุรักษ์ศิลปวัฒนธรรม 
ขนบธรรมเนียม ประเพณี ของชาติ ปี พ.ศ. 2550 มีการปรับโครงสร้างตามพระราชบัญญัติ
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล พ.ศ. 2548 ห้องสมุดฯ จึงเป็นหน่วยงานข้ึนกบัฝ่ายวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ กองการศึกษา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนาเชียงใหม่ มี
นโยบายในการส่งเสริมและสนบัสนุนงานวิชาการของเขตพื้นท่ี ทั้งดา้นการเรียนการสอน และการ
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คน้ควา้วิจยั ตลอดจนงานดา้นบริการชุมชน และงานส่งเสริมท านุบ ารุงและอนุรักษศิ์ลปวฒันธรรม
ตามภารกิจหลกั ของมหาวทิยาลยัต่อไป 

การจัดหาทรัพยากรสารนิเทศประเภทต่าง ๆ คือ หนังสือ วารสาร เอกสาร 
หนงัสือพิมพ ์ส่ิงพิมพต่์าง ๆ ส่ือโสตทศันวสัดุ และส่ืออ่ืน ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัหลกัสูตรการเรียนการ
สอนของ วิทยาเขต และตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้ จดัระบบทรัพยากรสารนิเทศ เพื่อให้ผูใ้ช้
เข้าถึงได้อย่างสะดวก และรวดเร็ว ทนัต่อความต้องการ ให้บริการทรัพยากรสารนิเทศภายใน
ห้องสมุดอย่างมีคุณค่า จดัเก็บและบ ารุงรักษาทรัพยากรสารนิเทศให้อยู่ในสภาพสมบูรณ์ มีความ
พร้อมในการใชง้าน   

วิสัยทัศน์ ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยสีารสนเทศ มุ่งพฒันา และให้บริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัยฯ มุ่งสู่การเป็นมหาวิทยาลัย
ดิจิตอล (Digital University) ท่ีมีคุณภาพ 

พนัธกจิ 
1. พฒันา และให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อสนบัสนุนภารกิจหลกั

ของมหาวทิยาลยั 
2. ส่งเสริมการพฒันาทรัพยากร และแหล่งเรียนรู้ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ 
3. บริหารจดัการระบบเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยัใหมี้ประสิทธิภาพ 
โครงสร้างการบริหาร ส านักงานผูอ้  านวยการส านักวิทยบริการ และเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
1. กลุ่มงานบริหารงานทัว่ไป 
2. กลุ่มงานพฒันาระบบสารสนเทศ 
3. กลุ่มงานระบบเครือข่าย 
4. กลุ่มงานบริการสารสนเทศเพื่อการเรียนรู้ (งานผลิตส่ือและมลัติมีเดีย)  
5. กลุ่มงานหอ้งสมุด 
บุคลากร  ส านกัวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบุคลากรท่ีประกอบไป

ดว้ยผูบ้ริหาร ท่ีไดก้ารแต่งตั้งจากขา้ราชการสายวชิาการ จ านวน 2 คน พนกังานในสถาบนัอุดมศึกษา 
จ านวน 36 คน ปฏิบติัหนา้ท่ี จ  านวนทั้งส้ิน 38 คน   

ทรัพยากรสารสนเทศ   ห้องสมุดของส านักวิทยบริการ  และเทคโนโลยี
สารสนเทศได้จัดให้มีบริการทรัพยากรสารสนเทศ จ าแนกเป็นประเภทวสัดุตีพิมพ์ และส่ือ
โสตทศันวสัดุ หนงัสือ/ต าราวิชาการ หนงัสืออา้งอิง วิทยานิพนธ์/กลุ่มงานนิพนธ์ งานวิจยั เร่ืองสั้น 
นวนิยาย ส่ือโสตทศัน์ประกอบหนงัสือ ส่ือโสตทศัน์ทัว่ไป ซีดี ดีวดีี ฯลฯ 
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บริการของห้องสมุด 
1) บริการยมืคืนหนงัสือ  
2) บริการวารสารและส่ิงพิมพต่์อเน่ือง 
3) บริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ 
4) หนงัสืออิเล็กทรอนิกส์ E-Library 
5) ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อการสืบคน้ 
6) รายช่ือหนงัสือใหม่ประจ าเดือน 
7) บริการหอ้งคอมพิวเตอร์เพื่อการเรียนรู้ 
 

3.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 

3.1  งานวจัิยต่างประเทศ 
งานวิจยัในต่างประเทศน้ีเป็นงานวิจยัเก่ียวกบัการพฒันาเคร่ืองมือวดัคุณภาพ

บริการหอ้งสมุดท่ีช่ือ LibQUAL+TM  และการน าเคร่ืองมือน้ีไปใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการของ
หอ้งสมุด ดงัน้ี  

3.1.1 การวิจัยการพฒันาเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด LibQUAL+TM   
งานวิจยัช่วงท่ี 1 ดุ๊ก ฮีท และธอมป์สัน (Cook, Heath & Thompson. 2001 : 

147-153) ศึกษาการรับรู้ของผูใ้ชท่ี้มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยวธีิการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีแสดง
ถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดจากการส ารวจการรับรู้ของผูใ้ช ้กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชห้้องสมุด 3,987 
คน จากหอ้งสมุด 11 แห่งท่ีเป็นสมาชิกสมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจยั เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ข้อมูลคือ LibQUAL+TM   ท่ีประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 41 ข้อ ซ่ึงพฒันามาจาก SERVQUAL 
เน่ืองจากเคร่ืองมือน้ีสามารถประเมินคุณภาพบริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ในวงการธุรกิจ และอุตสาหกรรม
บริการ แต่ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของ SERVQUAL ยงัไม่ครอบคลุมกบับริบทของห้องสมุด จึง
ตอ้งมีการศึกษาปัจจยัท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยเฉพาะ พบวา่ ปัจจยัท่ีแสดง
ถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดภายใต้ LibQUAL+TM  ประกอบด้วย 5 ปัจจัย คือ การเข้าถึงจิตใจ  
(Empathy) ท่ีเก่ียวกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ (Library as a Place) การเขา้ถึง 
(Access) ทรัพยากรสารสนเทศ (Collections) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  

งานวิจยัช่วงท่ี 2 ดุ๊ก (Cook. 2001 : Abstract) ได้ศึกษาวิธีการวดัคุณภาพ
บริการของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาโดยการผสมผสานวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ และเชิงปริมาณ โดย
มีวตัถุประสงค ์3 ประการคือ เพื่อด าเนินการให้ปัจจยัต่างๆ ในแบบจ าลองคุณภาพบริการของห้องสมุด
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จากความคิดเห็นของผูใ้ชมี้ความสมบูรณ์ พฒันาวิชาการส ารวจตลาดโดยรวมท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อการ
ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาโดยวิธีส ารวจผา่นทางเวบ็ (Web – Delivered) 
และประการสุดทา้ยเพื่อแนะน าความกา้วหนา้ของวิธีการประเมินส าหรับห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
วิธีการศึกษาเร่ิมจากการสัมภาษณ์ผูใ้ช้ห้องสมุด สถาบนัอุดมศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพ
บริการของ SERVQUAL ประกอบดว้ยความเช่ือมัน่ การตอบสนอง การเขา้ถึงจิตใจ ความน่าเช่ือถือ 
และลกัษณะทางกายภาพ และเพิ่มปัจจยัเฉพาะส าหรับห้องสมุดอีก 4 ปัจจยั คือ ทรัพยากรห้องสมุด 
(Collections) การเข้าถึงได้จากทุกแห่ง (Ubiquity of Access) ห้องสมุดคือแหล่งค้นควา้ และความ
เช่ือมั่นในตนเอง  (Self – Reliance) จากนั้ นจึงน าข้อมูลและปัจจัยต่างๆ มาวิเคราะห์เพื่อสร้าง
แบบจ าลองปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดซ่ึงในการทดสอบแบบจ าลองน้ีได้ใช้
แบบสอบถามท่ีมีข้อค าถามทั้งส้ิน 56 ข้อ  โดยส ารวจผ่านเว็บไปยงัผูใ้ช้ 20,416 คนในห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษา 43 แห่งช่วงฤดูใบไมผ้ลิปี ค.ศ. 2001 ผลการศึกษาพบวา่การวิเคราะห์ทางทฤษฏี ท า
ให้แบบจ าลองคุณภาพบริการเปล่ียนไปโดยมีปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด 4 ปัจจยั คือ 
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Affect of Service) เป็นการรวบรวมปัจจัยด้านอารมณ์ของเคร่ืองมือ 
SERVQUAL ห้องสมุดคือแหล่งค้นควา้  (Library as Place) เป็นปัจจัยท่ีสนับสนุนในส่วนท่ีขยาย
ออกไปของปัจจยัลกัษณะทางกายภาพของเคร่ืองมือ SERVQUAL การควบคุมดว้ยตนเอง (Personal 
Control) ไดร้วบรวมข้ึนจากปัจจยัความเช่ือมัน่ในตนเอง การเขา้ถึงสารสนเทศ (Information Access) 
ถูกรวบรวมข้ึนจากปัจจยัด้านทรัพยากรจากการวิเคราะห์ความถูกต้องและความน่าจะเช่ือถือของ 
ข้อค าถามทั้ง 56 ข้อ พบว่ามีเพียง 25 ข้อท่ีมีวตัถุประสงค์สอดคล้องกับการเป็นเคร่ืองมือส ารวจ 
ทางการตลาดโดยรวมส าหรับห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 

งานวิจยัช่วงท่ี 3 ดุ๊ก ฮีท และธอมป์สัน (Cook Heath & Thompson. 2003 : 
113-123 ) ได้ศึกษาวิธีการตีความหมายของข้อมูลท่ีได้มาจาก LibQUAL+TM  คือ ขอบเขตของการ
ยอมรับ (Zomes of Tolerance) ท่ีแสดงถึงช่วงหรือขอบเขตระหว่าง ระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับกบั
ระดบัริการท่ีตอ้งการ โดยการศึกษาเปรียบเทียบขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้บริการห้องสมุดท่ี
ประกอบดว้ย นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี นกัศึกษา ระดบัปริญญาโท อาจารย ์ในสถาบนัการศึกษาต่างๆ 
ประกอบดว้ย วทิยาลยัชุมชน สถาบนัดา้นวทิยาศาสตร์สุขภาพ มหาวทิยาลยัท่ีไม่ไดเ้ป็นสมาชิกสมาคม
ห้องสมุดเพื่อการวิจยั โดยเก็บรวบรวมข้อมูลระหว่างปี ค.ศ. 2002 กลุ่มตวัอย่าง คือ นักศึกษาและ
อาจารยจ์  านวน 63,285 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ LibQUAL+TM ท่ีมี 25 ขอ้ค าถาม
ประกอบดว้ยปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด 4 ปัจจยั คือ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (Service 
affect) จ  านวน 9 ขอ้ ห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้จ านวน 5 ขอ้ การควบคุมดว้ยตนเอง จ านวน 8 ขอ้ และ
การเขา้ถึงสารสนเทศ จ านวน 5 ขอ้ ผลการศึกษาพบวา่ ระดบับริการท่ีตอ้งการอยู่ในระดบัท่ีสูงทั้งใน
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ดา้นของผูใ้ช ้และสถาบนัการศึกษา ซ่ึงระดบัท่ีตอ้งการนั้นจะเป็นความคาดหวงัของผูใ้ช ้โดยผลท่ีได้
นั้นแสดงให้เห็นว่ากลุ่มผูใ้ช้ท่ีมีความแตกต่างกันนั้นต่างก็คาดหวงัในเร่ืองบริการของห้องสมุดท่ี
คล้ายคลึงกนั ปัจจยัด้านการควบคุมด้วยตนเอง และความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ มีความส าคญัต่อผูใ้ช้
มากกว่าปัจจยัดา้นการเขา้ถึงสารสนเทศ และโดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจยัดา้นห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ 
ความกวา้งของขอบเขตของการยอมรับสามารถน ามาเปรียบเทียบกันในแต่ละกลุ่มทั้ งด้านของ
ผูใ้ช้บริการ และสถาบนัการศึกษาต่างๆ พบว่า อาจารยค์่อนขา้งจะมีขอบเขตของการยอมรับแคบใน
เร่ืองคุณภาพบริการ และในส่วนของสถาบนัการศึกษานั้น วิทยาลยัชุมชนมีขอบเขตของการยอมรับ
แคบแสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดกลุ่มน้ีมีความคาดหวงัในบริการมากกวา่กลุ่มอ่ืน ความคาดหวงัท่ีมี
ต่อบริการของห้องสมุดของผูใ้ชท่ี้เป็นนกัศึกษา และอาจารยมี์ความแตกต่างกนั เช่น ในเร่ืองของเวลา
เปิดให้บริการท่ีสะดวกจากปัจจยัการเขา้ถึงสารสนเทศ เม่ือพิจารณาแลว้เร่ืองน้ีระดบัความคาดหวงัต ่า
ในกลุ่มอาจารย ์แต่สูงในกลุ่มนกัศึกษาทั้งปริญญาตรี และ ปริญญาโท ตรงกนัขา้มกบัเร่ืองของบุคลากร
ให้ความเอาใจใส่ต่อผูใ้ชห้้องสมุดจากปัจจยัความรู้สึกท่ีมีต่อบริการนั้นระดบัความคาดหวงัต ่าในกลุ่ม
นักศึกษา แต่กลับสูงในกลุ่มอาจารย์ ความคาดหวังท่ีมี ต่อบริการของห้องสมุดของผู ้ใช้ใน
สถาบนัการศึกษาต่างๆ มีความแตกต่าง เช่น เร่ืองบุคลากรของห้องสมุดมีความสุภาพอ่อนโยนเสมอ
จากปัจจยัความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ เม่ือพิจารณาแลว้เร่ืองน้ีระดบัความคาดหวงัสูงในกลุ่มผูใ้ชห้้องสมุด
ในวิทยาลยัชุมชน ตรงกบัเร่ืองความตอ้งการสารสนเทศสหวิชาจากปัจจยัการเขา้ถึงสารสนเทศระดบั
ความคาดหวงักลบัต ่าในกลุ่มผูใ้ชห้้องสมุดในวิทยาลยัชุมชน 

งานวิจยัช่วงท่ี 4 คีริลลิคู และคนอ่ืนๆ (Kyrilldou, Et Al. 2004 : 1- 10) ไดน้ า
แบบสอบถามของ LibQUAL+TM ท่ีแปลเป็นภาษาฝร่ังเศสไปใชใ้นห้องสมุดประเทศแคนาดาระหวา่งปี 
ค.ศ.2003 โดยแบบสอบถามท่ีเป็นภาษาฝร่ังเศสน้ียงัคงมีความหมาย และสามารถประเมินคุณภาพ
บริการของห้องสมุดไดเ้ช่นเดียวกบัแบบสอบถามท่ีเป็นภาษาองักฤษ การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์
เพื่อทดสอบวา่ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการจาก LibQUAL+TM สามารถน าไปประเมินคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดท่ีใช้ภาษาอ่ืนๆ ได้ โดยได้น าแบบสอบถามท่ีมีการแปลแล้วนั้ นมาทดสอบผ่าน
กระบวนการวิเคราะห์ปัจจยั และวิเคราะห์ความน่าเช่ือถือ ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีมาจากความร่วมมือของ
มหาวิทยาลยัลาวลั (Laval University) และมหาวิทยาลยัออตตาวา (University of Ottawa) ผลการศึกษา
พบวา่แบบสอบถาม LibQUAL+TM ท่ีผา่นกระบวนการวิเคราะห์ปัจจยัแลว้ ประกอบดว้ยแบบสอบถาม
ท่ีมี 22 ขอ้ค าถาม และมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด 3 ปัจจยั คือ ห้องสมุดคือแหล่ง
คน้ควา้ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ และการควบคุมสารสนเทศ ซ่ึงจากการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการรับรองได้
ว่าสามารถน าแบบสอบถามของ LibQUAL+TM ไปประยุกต์ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของ
หอ้งสมุดต่างๆ ท่ีมีภาษาแตกต่างกนัออกไปได ้
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3.1.2 การวิจัยโดยการน า LibQUAL+TM ไปใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของ
ห้องสมุด 

คิม (Kim. 2003 : Abstract) ศึกษาในเร่ืองการวดั และก าหนดคุณภาพ
บริการอินเตอร์เน็ตส าหรับห้องสมุดประชาชน โดยการศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อออกแบบปัจจยั
ก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตส าหรับห้องสมุดประชาชน ทั้งน้ีไดมี้การจดัเตรียมแบบแผนท่ีจะ
ใชว้ดั และการก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตไวก่้อนจากนั้นจึงมีการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการ
เก็บรวบรวมข้อมูล คือ การน าข้อค าถามของ SERVQUAL มาปรับปรุงรวมเข้ากับข้อค าถาม
บางส่วนของ LibQUAL+TM ท  าให้มีค  าถามทั้งส้ิน 29 ขอ้ค าถามท่ีมีพื้นฐานจากรวมกนัของหลกัการ
ทางการตลาด และหลกับรรณารักษศาสตร์ และสารนิเทศศาสตร์ การน าเคร่ืองมือทั้งสองน้ีมาใชจ้ะ
สามารถก าหนดปัจจยัคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ต และศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัก าหนด
คุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตตามตวัแปรดา้นประชากรและการใชอิ้นเตอร์เน็ต กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชห้รือจุดมุ่งหมายในการใชบ้ริการ การเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้นไดด้ าเนินการส ารวจกบัผูใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตของหอ้งสมุดประชาชน 4 แห่ง จ านวน 386 คนในระยะเวลา 1 เดือน ผลการศึกษาพบวา่ 
ปัจจยัคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตส าหรับห้องสมุดประชาชนประกอบดว้ย 4  ปัจจยั คือ ความรู้สึก 
ท่ีมีต่อบริการ ลกัษณะทางกายภาพ การควบคุมด้วยตนเอง และการพิมพ์หรือการบรรจุลง และ 
ผลของการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตตามตัวแปร 
ดา้นประชากร และการใชอิ้นเตอร์เน็ต กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหรือจุดมุ่งหมายในการใช้
บริการ โดยการน าคะแนนท่ีให้ผูใ้ช้จดัอนัดบัความส าคญัของผูใ้ช้ไปทดสอบ โดยใช้วิธีการหา
สมการเส้นถดถอยเชิงเส้น และการวิเคราะห์ความแปรปรวน ปรากฏว่า ปัจจยัก าหนดคุณภาพ
บริการอินเตอร์เน็ตทั้ง ปัจจยัดา้นการควบคุมดว้ยตนเอง และความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้และจุดมุ่งหมายในการใชบ้ริการ ส่วนปัจจยัดา้นการควบคุมดว้ยตนเอง
เป็นเพียงปัจจยัเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้และปัจจยัดา้นการควบคุมดว้ยตนเอง 
และความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีความสัมพนัธ์กบัจุดมุ่งหมายในการใชบ้ริการ ทั้งน้ีตวัแปรดา้นประชากร
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช ้และจุดมุ่งหมายในการใช้บริการ ส่วนตวัแปรดา้นการใช้
อินเตอร์เน็ตระดบัความรู้ความช านาญของผูใ้ช ้ระยะเวลาในการใช ้และประสบการณ์ในชั้นเรียนของ
การใชอิ้นเตอร์เน็ตมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช ้

มหาวิทยาลยัมลรัฐวิสคอนซิน กรีนเบย.์ ห้องสมุดโคฟริน (2004, p.1-14) 
ไดท้  าการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยการน า LibQUAL+TM มาใช้ในการเก็บขอ้มูลท่ี
ประกอบด้วย 3 ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยเคร่ืองมือน้ีจะช่วยให้ทราบถึง
ทศันคติผูใ้ชท่ี้มีต่อคุณภาพบริการของหอ้งสมุด เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ี
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มีค าถาม 27 ข้อค าถาม ประกอบด้วยค าถามของ LibQUAL+TM จ  านวน 22 ข้อ ท่ีศึกษาถึงความ 
พึงพอใจของผูใ้ช้ การรับรู้สารสนเทศ และรูปแบบการใช้ห้องสมุดของผูใ้ช้ รวมถึงค าถามท่ี
เก่ียวขอ้งกบัห้องสมุด จ านวน 5 ขอ้ โดยในค าถามแต่ละขอ้นั้นจะสอบถามถึงระดบับริการของ
ห้องสมุดทั้ง 3 ระดบั คือ ระดบับริการต ่าท่ีสุดท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง และระดบัท่ี
ตอ้งการ เป็นแบบสอบถามประมาณค่า 9 ระดบั การเก็บรวบรวมขอ้มูลนั้นได้ท าการส ารวจผูใ้ช้
ห้องสมุดจ านวน 427 คนในปี ค.ศ. 2004 และการประเมินคุณภาพนั้นวดัจากช่องวา่งของบริการท่ี
พอเพียง ผลการศึกษาพบวา่ ช่องวา่งของบริการท่ีพอเพียงเป็นเชิงบวกในทุกปัจจยัก าหนดคุณภาพ
บริการของห้องสมุดนั้น คือระดบับริการท่ีไดรั้บจริงระหว่างระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้และ
ระดบับริการท่ีตอ้งการโดยปัจจยัดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีช่องว่างของบริการท่ีพอเพียงกวา้ง
ท่ีสุด รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นห้องสมุดคือแหล่งคน้ควา้ และปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ เม่ือ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่าบริการของห้องสมุดท่ีผูใ้ช้ต้องการให้ปรับปรุงมากท่ีสุด ห้องสมุดมี
วารสารท่ีผูใ้ชต้อ้งการทั้งในรูปของตีพิมพ ์และ อิเล็กทรอนิกส์ รองลงมาคือเวบ็ไซตข์องห้องสมุด
เอ้ือประโยชน์แก่ผูใ้ช้ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพท่ี์ตอ้งการ และบรรยากาศ
ภายในหอ้งสมุดจูงใจใหอ้ยากศึกษาคน้ควา้ ส าหรับคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุดท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจากหอ้งสมุด
คือ ห้องสมุดมีการสอนผูใ้ช้ในเร่ืองของการเขา้ถึง ประเมิน และใช้สารสนเทศ รองลงมาคือ ผูใ้ช้
สามารถยืมหนงัสือจากห้องสมุดสาขาไดอ้ย่างสะดวกสบาย บุคลากรของห้องสมุดใส่ใจต่อความ
สนใจใคร่รู้ของผูใ้ช ้และบุคลากรของหอ้งสมุดปฏิบติัต่อผูใ้ชด้ว้ยความเอาใจใส่ 

แกทเทน (Gatten. 2004, p.22-228) ได้ศึกษาผลกระทบเก่ียวกับสมาคม
ห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษาตามความเข้าใจของผู ้ใช้จากประสบการณ์ในการใช้บริการ ท่ี
ประกอบดว้ย ขอ้ก าหนดในการใชท้รัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ การจดัส่งทรัพยากร และการช่วยเหลือ
ผูใ้ช ้ซ่ึงท าการศึกษาในปี ค.ศ 2002 และปี ค.ศ. 2003 โดยการศึกษาคร้ังน้ีไดน้ า LibQUAL+TM มาใช้
วดับริการของ OhloLINK 6 บริการคือ การจดัท ารายการจากส่วนกลาง ฐานข้อมูลเพื่อการวิจยั 
ศูนย์กลางวารสารอิเล็กทรอนิกส์ ศูนย์กลางดิจิทัลมีเดีย (Digital Medla) การพัฒนาหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ และศูนย์กลางวิทยานิพนธ์อิเล็กทรอนิกส์ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ 
แบบสอบถามท่ีมีค าถาม 30 ขอ้ค าถาม ประกอบดว้ยค าถามของ LibQUAL+TM จ  านวน 25 ขอ้ และ
ค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั OhloLINK จ านวน 5 ขอ้ ส่งแบบสอบถามผา่นไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ และ
วธีิการส ารวจผา่นเวบ็ ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชห้อ้งสมุดในสถาบนัการศึกษาท่ีเปิด
การเรียนการสอนระดบั 4 ปีท่ีเป็นสมาชิก OhloLINK สมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจยั และอยูใ่นทวีป
อเมริกาเหนือ และแบ่งผูใ้ชอ้อกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มแรกประกอบดว้ย มหาวิทยาลยัชุมชน วิทยาลยั
เฉพาะสาขา และสาขาของมหาวทิยาลยั และอีกกลุ่มดา้นการเขา้ถึงสารสนเทศ และดา้นการควบคุม
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ดว้ยตนเอง เน่ืองจากทั้ง 2 ปัจจยัน้ีน่าจะสะทอ้นให้เห็นผลกระทบท่ีมีต่อการใชบ้ริการ OhloLINK 
และตีความหมายจากการแสดงขอบเขตของการยอมรับ และช่องว่างของบริการท่ีพอเพียง  
ผลการศึกษาพบว่า  ผูใ้ช้ห้องสมุดท่ีเป็นสมาชิก OhloLINK คะแนนช่องว่างของบริการท่ีพอเพียง
ของปี ค.ศ. 2003 เพิ่มข้ึนเล็กนอ้ยจากปี ค.ศ. 2002 ในทุกปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด 
และขอบเขตของการยอมรับก็สูงข้ึนจากปี ค.ศ. 2002 เล็กน้อย  แสดงว่าความคาดหวงัท่ีผูใ้ช้มีต่อ
บริการของห้องสมุดไม่เปล่ียนแปลงแต่การให้บริการนั้นดีข้ึน การเปรียบเทียบระหว่างประชากร
กลุ่มตวัอยา่ง ท่ีเป็นสมาชิก OhloLINK ค่าเฉล่ียช่องวา่งของบริการท่ีพอเพียงสูงข้ึนในปี ค.ศ. 2003 
ในทุกปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของหอ้งสมุด และสูงข้ึนอยา่งเห็นไดช้ดัในค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ปัจจยัดา้นการเขา้ถึงสารสนเทศ และดา้นการควบคุมดว้ยตนเอง ซ่ึงเหมือนกบัปี ค.ศ. 2002 และยงัมี
ความหมายว่าบริการ และทรัพยากรของ OhloLINK ท่ีไดจ้ดัไวน้ั้นมีผลกระทบต่อคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา ระหว่างผูใ้ช้บริการในวิทยาลยัชุมชนท่ีเป็นสมาชิก OhloLINK  
ผลการศึกษาในปี ค.ศ 2003 พบวา่ขอบเขตของการยอมรับเพิ่มข้ึนกวา่ปี ค.ศ. 2002 แต่ระดบัช่องวา่ง
ของบริการท่ีพอเพียงกลบัเพิ่มข้ึนเพียงเล็กน้อย แสดงว่าในปี ค.ศ. 2003 ผูใ้ช้มีความคาดหวงัใน
บริการเพิ่มข้ึน ส าหรับ 5 ขอ้ค าถามท่ีเพิ่มข้ึนเฉพาะในส่วนของ OhloLINK นั้นคะแนนช่องวา่งของ
บริการท่ีพอเพียง แสดงให้เห็นว่าไดมี้การปรับปรุงให้ดีข้ึนกว่าในปี ค.ศ. 2002 โดยมหาวิทยาลยั
ชุมชนระดบัช่องวา่งของบริการท่ีพอเพียงอยูใ่นระดบัต ่าสุดในบรรดาสมาชิกทั้งหมด 

มาร์แนน (Marname. 2004, p.1-6) ไดเ้สนอรายงานเปรียบเทียบเคร่ืองมือ
ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดท่ีได้น าไปใช้ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดสาขา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีแห่งซีดนีย์ (Univeraity of Technology. Sydney : UTS) 3 แห่งด้วยกัน 
ประกอบดว้ยเคร่ืองมือท่ีช่ือ Rodskl ท่ีเป็นเคร่ืองมือท่ีพฒันาข้ึนโดยบริษทัการวิจยัเชิงพฤติกรรมไป
ใชป้ระเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดในปี ค.ศ. 2002 และ ค.ศ. 2003 และ LibQUAL+TM ซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือท่ีพฒันาข้ึนโดยสมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจยั และมหาวิทยาลยัเท็กซัสเอแอนด์เอ็มท่ีได้
น าไปใชใ้นปี ค.ศ. 2004 ดงันั้นจึงมีการเปรียบเทียบ และน าเสนอขอ้แตกต่างของทั้งสองเคร่ืองมือน้ี
ใน 11 ประเด็นคือ ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดของ Rodskl ประกอบดว้ย 5 ปัจจยั คือ 
การส่ือสาร คุณภาพของบริการ การจดัส่งบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ์อ านวยความสะดวก และ
บุคลากรของห้องสมุดส่วน LibQUAL+TM นั้ นประกอบด้วยปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของ
หอ้งสมุด 3 ปัจจยัคือ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การควบคุมสารสนเทศ และหอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ 
ลักษณะค าถามของแบบสอบถาม Rodskl นั้ นมี 38 ข้อค าถาม ซ่ึงในแต่ละข้อจะแบ่งออกเป็น  
2 คอลัมน์คือ ค าถามเพื่อว ัดระดับความส าคัญในแต่ละค าถาม และค าถามเพื่อว ัดระดับ 
การปฏิบติังานของห้องสมุด โดยในแต่ละคอลมัน์เป็นแบบประมาณค่า 7 ระดบั ส่วนในดา้นของ 
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LibQUAL+TM มีขอ้ค าถาม 22 ขอ้ ค าถามและเพิ่มค าถามพิเศษอีก 5 ขอ้ส าหรับแต่ละห้องสมุดโดย 
ในแต่ละขอ้จะแบ่งออกเป็น 3 คอลมัน์ คือ ระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
และระดบับริการท่ีไดรั้บจริง ในแต่ละคอลมัน์น้ีเป็นแบบประมาณค่า 9 ระดบั ส่ิงท่ีท าการประเมิน
และรายงานผลการประเมิน เคร่ืองมือทั้งสองน้ีต่างกนัสรุปผลของช่องวา่งในระดบัต่างๆ เหมือนกนั 
แต่รายงานของ Rodskl นั้ นจะแสดงให้เห็นคุณภาพบริการท่ีดีท่ีสุด และไม่ดีท่ีสุด 10 อันดับ  
ส่วน LibQUAL+TM เป็นการแสดงค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของแต่ละค าถามในลกัษณะ
ภาพรวม รายงานผล รายงานการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดในแต่ละเคร่ืองมือนั้นมีความ
แตกต่างกนัออกไป โดยรายงานของ Rodskl มีการแสดงทั้งในภาพรวม และแยกรายงาน ในแต่ละ
ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของหอ้งสมุดท่ีประกอบดว้ย ค่าเฉล่ียในแต่ละค าถาม ตารางแสดงส่ิงท่ี
ผูใ้ช้ให้ความสนใจเป็นพิเศษและสรุป 10 อันดับบริการท่ีดี และไม่ดี รวมถึงการอภิปรายผล
การศึกษา ทางดา้นการรายงานผลของ LibQUAL+TM นั้นจะอยูใ่นลกัษณะของกราฟแสดงค าถามเป็น
รายขอ้ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน กราฟสรุปปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ และกราฟแสดงการ
ใช้ห้องสมุด เกณฑ์บ่งช้ีคุณภาพของห้องสมุดเม่ือเทียบกับสถาบันอ่ืนๆ ส าหรับ Rodskl ได้มี 
การจดัเตรียมท่ีจะท าการเปรียบเทียบร่วมกนักบัห้องสมุดอ่ืนๆ ท่ีไดมี้การส ารวจ และน าเคร่ืองมือน้ี
ไปใช้ แต่  LibQUAL+TM นั้นมีการน าคะแนนท่ีได้ไปเทียบกบัตารางเกณฑ์ปกติ เพื่อทราบระดับ
บริการของห้องสมุดตนเม่ือเทียบกบัห้องสมุดอ่ืนๆ ซ่ึงสามารถเปรียบเทียบไดใ้นหลายรูปแบบทั้ง
ในดา้นของกลุ่มผูใ้ช้ และสถาบนัการศึกษา วิธีการส ารวจ การส ารวจโดยใช้ Rodskl นั้นสามารถ
ด าเนินการไดท้ั้งในรูปแบบเช่ือมตรง และรูปแบบเอกสาร ซ่ึงระยะเวลาส ารวจจะใชเ้วลา 1 สัปดาห์
ในแต่ละห้องสมุด ส่วนในดา้นของ LibQUAL+TM เป็นเคร่ืองมือท่ีถูกออกแบบมาเพื่อการส ารวจใน
ลกัษณะเช่ือมตรง แต่ก็มีทางเลือกส าหรับการพิมพแ์บบสอบถามออกมาได ้โดยจะใชเ้วลา 1 เดือน
ในการส ารวจผา่นทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์ การส่ือสารเช่ือมตรง การส ารวจโดยใชเ้ทคนิคผ่าน
ทางไปรษณียอิ์เล็กทรอนิกส์โดยตรงไปยงัผูใ้ช้บริการห้องสมุดของ  LibQUAL+TM นั้น ท าให้ได้
ขอ้มูลตอบกลบัมาจ านวนมาก และสามารถเป็นกลุ่มตวัอยา่งท่ีดีท่ีใชแ้ทนจ านวนประชากรทั้งหมด 
ขอ้เสนอแนะ และผลป้อนกลบัจากผูใ้ช ้ผลท่ีรับกลบัมาจากการส ารวจโดยใช้ LibQUAL+TM นั้นถือ
ว่าเป็นการส ารวจท่ีสมบูรณ์มาก และดว้ยลกัษณะของขอ้ค าถามท่ีซ้อนกนัเป็นส่ิงท่ีแสดงถึงความ
น่าเช่ือถือในการประเมิน และรูปแบบของขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้ช้มีต่อบริการของห้องสมุดนั้นได้ถูก
รวบรวม และแยกเป็นประเภทตามสาขาของห้องสมุด อาจารย ์ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ กลุ่ม
อายุ เพศ ส่วน Rodskl นั้นจดัประเภทตามสาขาของห้องสมุดเพียงอย่างเดียว ปัญหาของการเช่ือม
ตรง LibQUAL+TM นั้นเคร่ืองบริการ (Server) ตั้งอยู่ท่ีมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม ประเทศ
สหรัฐอเมริกา บางคร้ังเกิดปัญหาเร่ืองไวรัสท่ีไม่สามารถเขา้ถึงเคร่ืองบริการไดถึ้ง 36 ชัว่โมง ส่วน
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ปัญหาอ่ืนๆ คือเวลาการท างานของสองประเทศท่ีไม่ตรงกนัท าให้ไม่สามารถปฏิบติังานได ้ในดา้น
ราคานั้น Rodskl มีราคาถูกกว่า LibQUAL+TM ความประทบัใจของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีแห่ง
ซีดนีย ์โดยพื้นฐานแล้วเคร่ืองมือทั้งสองน้ีประเมินในส่ิงท่ีคล้ายกนั และแสดงผลป้อนกลบัของ
คุณภาพบริการท่ีจ าเป็นส าหรับมหาวิทยาลยั แต่ Rodskl ยงัไม่ไดใ้หข้อ้มูลท่ีสามารถน าไปใชไ้ดม้าก
นกัเก่ียวกบัเกณฑบ์่งช้ีคุณภาพเม่ือเทียบกบัสถาบนัอ่ืน ในทางกลบักนั LibQUAL+TM เป็นเคร่ืองมือท่ี
ใช้ง่ายในการส ารวจ และมีความน่าเช่ือถือ จากการส ารวจทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ไปยงั
ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดโดยตรง 

แจนโควสกา (Jankowska. 2006: Online) ศึกษาคุณภาพบริการของนิสิต
ระดบับณัฑิต โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อประเมินความพึงพอใจ และความคาดหวงัของผูใ้ช้เก่ียวกับ
คุณภาพบริการ มีผลวจิยัดงัน้ี การเปรียบเทียบภายใน นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาและคณาจารยข์อง
มหาวิทยาลยัโอไฮโอ และมหาวิทยาลยัมอสโคว ์พบว่านกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา รู้จกับริการท่ี
ห้องสมุดไม่ถึงคร่ึงหน่ึงท่ีห้องสมุดจดัให้บริการทั้งหมด และวารสารและดัชนีอิเล็กทรอนิกส์
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษาใหค้วามสนใจอยูใ่นระดบันอ้ย 

ไฮน์ ริ ช ส์  (Heinrichs.  2005, p. 248 –  265)  ศึ กษ า อิท ธิพลของ มิ ติ  
LibQUAL+TM ด้านต่างๆ ท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้ห้องสมุดวิชาการของมหาวิทยาลัย กลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นนิสิตระดบัปริญญาตรี นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา อาจารย์ และบุคลากรของมหาวิทยาลยั 
โดยใช้แบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีวดัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ผลการวิจยัพบว่า 
ปัจจัยห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้าเป็นสถานท่ีเงียบสงบเหมาะสมกับการค้นคว้าหาความรู้ 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมาก และใช้ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์น้อยคร้ัง และความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการยงัไม่พึงพอใจในการสนบัสนุนของหอ้งสมุด 

วอลล์ (Wall. 2004: Online) ได้รายงานการประเมินคุณภาพการบริการ
ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัมิสซิสซิปปีโดยใช้แบบส ารวจ LibQUAL+TM บนเวบ็ ประกอบด้วยขอ้
ค าถามแบบประมาณค่า 22 ขอ้ และขอ้ค าถามปลายเปิดเพื่อให้ได้ข้อมูลเก่ียวกบัคลงัทรัพยากร
สารสนเทศ บุคลากร บริการ และอุปกรณ์ต่างๆ ของห้องสมุด ผลการวิจยัพบว่า มิติท่ี 1 ด้าน
ห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ความคาดหวงัต ่าสุดและการประเมินท่ีรับรู้นั้นสูงกว่าความคาดหวงั
สูงสุดและการประเมินท่ีรับรู้ มิติท่ี 2 ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ อยูใ่นขอบเขตของการยอมรับสูง
กวา่ความคาดหวงัสูงสุด มิติท่ี 3 ดา้นการควบคุมสารสนเทศอยูใ่นขอบเขตการยอมรับ สูงกวา่ความ
คาดหวงัต ่าสุด มิติท่ี 4 ดา้นการเขา้ถึงสารสนเทศ ความคาดหวงัต ่าสุดกบัทรัพยากรห้องสมุดยงัไม่
เพียงพอต่อความตอ้งการของกลุ่มอาจารยแ์ละนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา  
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คุก (Cook. 2002: Online) ศึกษาแนวทางวิธีผสมเพื่อการแสดง และการ
วัดผลโครงสร้างคุณภาพการบริการของห้องสมุดวิชาการด้วยการใช้ LibQUAL+TM โดยมี
จุดมุ่งหมาย 3 ประการ คือ เพื่อเติมเก่ียวกบัช่องวา่งในการก าหนดมิติตน้แบบของคุณภาพการบริการ
ของหอ้งสมุดจากภาพรวมของผูใ้ช ้เพื่อพฒันาแบบส ารวจเชิงการตลาดดว้ยเวบ็ส าหรับการประเมิน
คุณภาพการบริการในห้องสมุดมหาวิทยาลยั และเพื่อรับรองกระบวนการส าหรับโครงการวดั
ผลลพัธ์เชิงเปรียบเทียบส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยั รวมทั้งการวดัผลลพัธ์การเติบโตด้านการ
แข่งขนัจากผูใ้ห้บริการสารสนเทศ จึงสามารถใช้เป็นเคร่ืองมือในการส ารวจบริการห้องสมุด
มหาวทิยาลยัได ้

ฮิลเลอร์ (Hiller. 2001, p.605 – 625) ได้ศึกษาการประเมินความตอ้งการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ช ้และการปฏิบติัของห้องสมุดในห้องสมุดมหาวิทยาลยัวอชิงตนั โดยใชแ้บบ
ส ารวจ LibQUAL+TM พร้อมประมาณค่าความพึงพอใจ 9 ระดบั ผลขอ้มูลในดา้นความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัสูงสุด ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มอาจารยมี์ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
กลุ่มนกัศึกษาปริญาตรีมีความพึงพอใจในระดบัต ่า นกัศึกษาปริญญาตรีมีความคาดหวงัสูงกวา่ระดบั
การปฏิบติัท่ีได้รับจากห้องสมุด ส่วนกลุ่มอาจารยมี์ช่องว่างท่ีแคบและในเชิงบวก และนักศึกษา
ปริญญาตรีมีช่องวา่งเชิงบวกและการรับรู้อยูใ่นระดบัสูง 

3.2  งานวจัิยในประเทศ 
งานวิจัยในประเทศท่ีเก่ียวกับเร่ืองการประเมินคุณภาพบริการของ

ห้องสมุดโดยใช ้LibQUAL+TM   นั้น มีการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
มีดงัน้ี 

พรรณวดี อภิศุภะโชค (2549 : บทคดัยอ่) วตัถุประสงคเ์พื่อพฒันารูปแบบ
การบูรณาการ Kano's Model และ LibQUAL [Superscript+TM]ไปยงั QFD พร้อมทั้งสร้างแผน 
การปรับปรุงคุณภาพงานบริการท่ีตอบสนอง ความตอ้งการของผูรั้บบริการ และพฒันาระดบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการให้เพิ่มสูงข้ึน งานวิจยัน้ีได้น าเสนอวิธีการวดัระดบัคุณภาพงานบริการ 
 โดยใช้เคร่ืองมือทางคุณภาพ 2 ประเภท คือ เคร่ืองมือคุณภาพ LibQUAL[Superscript+TM] และ
แบบจ าลองของคาโน (Kano's Modes) และ เพื่อท่ีจะท าให้เกิดการตดัสินใจในการพฒันาคุณภาพ
งานบริการได้ถูกตอ้ง และแม่นย  ามากยิ่งข้ึน ผูว้ิจยัจึงได้น าเสนอรูปแบบการบูรณาการเคร่ืองมือ
คุณภาพทั้งสองมาใชใ้นการวิเคราะห์ระดบั คุณภาพงานบริการและผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการบูรณาการ
จะเป็นขอ้มูลเร่ิมต้นในการออกแบบแผน การปรับปรุงคุณภาพงานบริการโดยการประยุกต์ใช้
เทคนิค QFD 3 เฟส ได้แก่ การออกแบบงาน บริการตามความต้องการของผูใ้ช้ การวางแผน
กระบวนการของงานบริการ และการวางแผน การควบคุมกระบวนการของงานบริการ จากนั้นท า
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การคดัเลือกแผนท่ีได้มาทดลองประยุกต์ใช้ ซ่ึงกระบวนการท่ีน ามาประยุกต์ใช้คือกระบวนการ
จดัเก็บและจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศข้ึนชั้น และกระบวนการตรวจสอบความถูกตอ้งของการ
จดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นให้ตรงกบัเลขหมู่ของหนงัสือ ซ่ึงผลจากการทดลองใช้พบว่า
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในดา้นปริมาณ ทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยูบ่นชั้นหนงัสือใช้
แลว้และการจดัเก็บและจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดเพิ่มสูงขั้นโดยเฉล่ียเท่ากบั 27.74 
เปอร์เซ็นต์ รวมทั้งระดบับริการตามมุมมองของผูใ้ช้บริการ ในด้านความสามารถในการค้นหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ และความถูกตอ้งของการเรียง ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นให้ตรง
กบัเลขหมู่มีระดบัสูงข้ึนเช่นกนั โดยมีค่าสูงข้ึนเฉล่ียเท่ากบั 13.37 เปอร์เซ็นต์ นอกจากน้ีปริมาณ
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแ้ลว้ มีปริมาณลดลงโดยเฉล่ียเท่ากบั 31.56 เปอร์เซ็นต ์

สุทธิลกัษณ์ พดัเพง็ (2551 : บทคดัยอ่) การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) 
ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยใช้เคร่ืองมือ LibQUAL+TM และ 2) เพื่อทราบถึงระดบั
ความคาดหวงัท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการได้รับจากห้องสมุดคณะเทคนิคการแพทย ์การวิจยัคร้ังน้ีเป็น 
การวิจัยเชิงส ารวจ สอบถามถึงระดับบริการต ่ าสุดท่ียอมรับได้(Minimum-Acceptable Service 
Level) ระดับบริการท่ีต้องการได้รับ (Desire level of Service) และระดับบริการท่ีได้รับจริงจาก
ห้องสมุด (Perceived level of Service ) กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคือกลุ่มอาจารย ์ขา้ราชการ/
ลูกจา้ง นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี และนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีสังกดัคณะเทคนิคการแพทย ์
มหาวิทยาลยัขอนแก่นในปีการศึกษา 2549 จ านวน 245 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์คือ จ านวน 
และร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับการค านวณขอบเขตของความอดทน ไดใ้ช้
แนวคิดเร่ืองขอบเขตความอดทน (The Zone of Tolerance) และแสดงผลดว้ยแผนภูมิเรดาร์ (Radar 
Chart) ผลการวจิยัสรุปไดว้า่ โดยรวมระดบับริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการไดรั้บจากหอ้งสมุด
ทุกขอ้อยู่สูงกว่าระดบับริการท่ีได้รับจริงจากห้องสมุด เม่ือจ าแนกตามประเภทของกลุ่มตวัอย่าง 
พบวา่มีกลุ่มท่ีมีระดบับริการท่ีไดรั้บจริงจากหอ้งสมุดสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการไดรั้บ 

สุชาดา เนตรภกัดี (2551) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดศูนยว์ิทย
พฒันามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช จากกลุ่มตวัอยา่งประชากร จ านวน 1,752 คน ประกอบดว้ย 
นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี ระดับบณัฑิตศึกษา และประชาชนซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดของศูนย์
วิทยพฒันามหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 10 แห่ง (นครศรีธรรมราช, ยะลา, เพชรบุรี, จนัทบุรี, 
นครนายก, นครสวรรค์ , สุโขทัย , ล าปาง, อุดรธานีและอุบลราชธานี)  เค ร่ืองมือท่ีใช้คือ 
แบบสอบถามซ่ึงประยุกตม์าจากเคร่ืองมือประเมินคุณภาพเซิร์ฟควอล ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพ
บริการโดยรวมมีค่าเป็นบวกในทุกด้าน โดยด้านท่ีมีคุณภาพบริการมากท่ีสุดคือ ด้านการให้ 
ความมั่นใจแก่ผูใ้ช้บริการ (+0.48) รองลงมาคือ ด้านการตอบสนองต่อผูใ้ช้บริการ (+0.45)  
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ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในตวัผูใ้ชบ้ริการ (+0.44) ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจได ้(+0.40) 
และดา้นลกัษณะท่ีจบัตอ้งได ้(+0.20) 

รัตนะ อินจ๋อย (2551) ประเมินคุณภาพการบริการของส านกัวิทยบริการ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ โดยใช้ LibQUAL+TM จากกลุ่มตวัอย่าง
ประชากร จ านวน 537 คน จ าแนกเป็น อาจารย ์58 คน นกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 380 คน นกัศึกษา
ระดับบณัฑิตศึกษา 99 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสอบถามลิปควอลพลัส ผลการศึกษาพบว่า  
ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการของห้องสมุด ทั้ง 3 ระดบัประกอบดว้ย 1) ระดบับริการต ่าสุด
ท่ียอมรับได ้2) ระดบับริการท่ีพึงประสงค์ 3) ระดบับริการทีไดรั้บจริง อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งส้ิน 
ส าหรับปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการของห้องสมุดในทุกปัจจยัอยู่ในช่วงของขอบเขตของ 
การยอมรับ ช่องวา่งของบริการท่ีพอเพียงมีค่าเป็นบวก และช่องวา่งของบริการระดบัสูงมีค่าเป็นลบ 
และผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความเห็นเก่ียวกบัระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได้
ไม่แตกต่างกนั ส่วนระดบับริการท่ีพึงประสงค์ และระดบับริการท่ีไดรั้บจริงแตกต่างกนั ส าหรับ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้ใชบ้ริการห้องสมุดต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ีพึง
ประสงค ์และระดบับริการท่ีไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั ส่วนระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับไดแ้ตกต่างกนั 

อริศรา  สิงห์ ปัน (2551)  ประเ มินคุณภาพบริการห้องสมุดกลาง 
มหาวิทยาลยัแม่โจ ้จากกลุ่มตวัอยา่งประชากร คือ บุคลากรสายวิชาการ จ านวน 50 คน จ าแนกเป็น 
2 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มสาขาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 32 คน และกลุ่มสาขาสังคมศาสตร์และ
มนุษยศาสตร์ 18 คน เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์ ท่ีผูว้จิยัสร้างข้ึนโดยยดึขอ้
ค าถามของลิปควอล พลสั เป็นหลกั และน ามาปรับปรุงแกไ้ขเพิ่มเติมให้เหมาะสมกบับริบทของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัแม่โจ ้ผลการศึกษาพบวา่ ระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้และระดบับริการท่ี
ได้รับจริงอยู่ในระดบัปานกลาง ในขณะท่ีความคาดหวงัในการบริการอยู่ในระดบัสูง ส่วนด้าน
คุณภาพการบริการ ผลการศึกษายงัพบวา่ ค่าเฉล่ียของการบริการท่ีไดรั้บจริงอยูใ่นช่วงขอบเขตของ
การยอมรับได ้

เกวลี จนัทร์ต๊ะมา (2549) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยใช้ 
LibQUAL+TM : กรณีศึกษาห้องสมุดกลาง ส านกัหอสมุด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จากกลุ่มตวัอย่าง
ประชากร จ านวน 400 คน จ าแนกเป็น นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 1 จ านวน 100 คน นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 2 จ านวน 100 คน นักศึกษาระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 3 จ านวน 100 คน 
นกัศึกษาระดบัปริญญาตรีชั้นปีท่ี 4 จ  านวน 100 คน เคร่ืองมือท่ีใชคื้อ แบบสอบถามลิปควอลพลสั 
ผลการศึกษาสรุปไดด้งัน้ี 1) ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการของห้องสมุดพบวา่ ระดบับริการต ่าสุดท่ี
ยอมรับได ้และระดบับริการท่ีได้รับจริงอยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนระดบับริการท่ีตอ้งการอยู่ใน
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ระดบัมาก 2) คุณภาพบริการของห้องสมุดพบว่า ค่าเฉล่ียของบริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงนั้นอยูใ่นช่วง
ขอบเขตของการยอมรับทุกขอ้ และทุกปัจจยั ช่องว่างของบริการท่ีพอเพียงมีค่าเป็นบวก แสดงว่า
คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ท่ีรับได้ แต่ยงัไม่ตรงกบัความตอ้งการหรือคาดหวงัได้ 
ส่วนช่องวา่งของบริการระดบัสูงมีค่าเป็นลบ แสดงวา่คุณภาพบริการของห้องสมุดยงัไม่ถึงกบัระดบั
ท่ีผูใ้ชค้าดหวงัไว ้3) การเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบับริการของห้องสมุดพบวา่ นกัศึกษาท่ีมี
เพศ ชั้นปี และผลการเรียนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบับริการต ่าสุดท่ียอมรับไดแ้ตกต่างกนั ส่วน
นกัศึกษาท่ีมีเพศ ชั้นปี และผลการเรียนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ีตอ้งการไม่
แตกต่างกนั และนกัศึกษาท่ีมีเพศและผลการเรียนต่างกนั มีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ีรับ
ไดจ้ริงไม่แตกต่างกนั ส าหรับนกัศึกษาท่ีศึกษาในชั้นปีต่างกนัมีความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ี
ไดรั้บจริงแตกต่างกนั 

พิมล  เมฆสวัส ด์ิ  (2550)  ประ เ มินคุณภาพการบริการของส านัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ จากกลุ่มตวัอยา่งประชากร จ านวน 696 คน จ าแนก
เป็น อาจารย ์47 คน นิสิตระดบัปริญญาตรี 445 คน นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา 204 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
คือ แบบสอบถามท่ีผู ้วิจ ัยสร้างข้ึนโดยยึดข้อค าถามตามแนวการประเมินของลิปควอลพลัส 
(LibQUAL+TM ) ผลการ ศึกษาสรุปไดด้งัน้ี (1) ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการท่ีคาดหวงัโดยรวมอยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (2) เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกต่างของบริการท่ีคาดหวงั และบริการ
ท่ีไดรั้บจริงพบวา่ ช่องวา่งของการบริการท่ีไดรั้บจริงอยูต่  ่ากวา่บริการท่ีคาดหวงัในทุกดา้น และมีค่า
เป็นลบ แสดงวา่ คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีแต่ยงัตอ้งมีการปรับปรุง เน่ืองจากไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงัของผูใ้ช ้(3) เม่ือเปรียบเทียบบริการท่ีคาดหวงัจ าแนกตามกลุ่มผูใ้ช ้ระดบัการเขา้ใช้
หอ้งสมุด ระดบัการใชบ้ริการสืบคน้ทรัพยากรหอ้งสมุด (OPAC) และระดบัการใชบ้ริการฐานขอ้มูล
อิ เล็กทรอนิกส์  พบว่า  นิ สิตระดับปริญญาตรี  นิ สิตระดับบัณฑิตศึกษา  และอาจารย์มี 
ความคาดหวงัต่อการไดรั้บบริการ โดยรวมและรายดา้น แตกต่างกนั (4) เม่ือเปรียบเทียบบริการท่ี
ได้ รับจริงจ าแนกตามกลุ่มผู ้ใช้  ระดับการเข้าใช้ห้องสมุด ระดับการใช้บ ริการสืบค้น
ทรัพยากรห้องสมุด (OPAC) และระดบัการใช้บริการฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์ พบว่า นิสิตระดบั
ปริญญาตรี นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย์มีความคิดเห็นเก่ียวกับบริการท่ีได้รับจริง  
ไม่แตกต่างกนั และเม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่ นิสิตระดบับณัฑิตศึกษา และอาจารยมี์ความคิดเห็น
ต่อบริการท่ีได้รับจริงในด้านความรู้สึก ท่ี มี ต่อบริการสูงกว่านิสิตระดับปริญญาตรี (5)  
เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัความคาดหวงั และความเป็นจริงของการไดรั้บบริการจ าแนก
ตามกลุ่มผูใ้ช ้พบวา่ อาจารย ์นิสิตระดบับณัฑิต และนิสิตระดบัปริญญาตรีมีความคาดหวงัในบริการ
ของส านกัหอสมุดกลางสูงกวา่บริการท่ีไดรั้บจริง 
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อมัรัตน์ อนวชั (2552) ประเมินคุณภาพการบริการของส านกัหอสมุดกลาง
มหาวทิยาลยัรามค าแหง โดยใช ้LibQUAL+TM กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้มาใช้
บริการต่าง ๆ ภายในส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามค าแหง ปีการศึกษา 2552 จ านวน 
 395 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM ท่ีมี  22 ข้อค าถาม เป็น 
การประมาณค่า 9 ระดบั การวิเคราะห์ขอ้มูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ค านวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัสรุปไดว้า่ 1) ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการบริการของ
หอ้งสมุด พบวา่ ระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้และระดบับริการท่ีไดรั้บจริง อยูใ่นระดบัปานกลาง 
ส่วนระดบับริการท่ีตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก 2) คุณภาพบริการของห้องสมุด พบว่า ค่าเฉล่ียของ
บริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงอยูใ่นช่วงของขอบเขตการยอมรับทุกขอ้ และในทุกดา้นพบวา่ ช่องวา่งของ
บริการท่ีพอเพียงมีค่าเป็นบวก แสดงวา่ คุณภาพบริการของห้องสมุดอยูใ่นเกณฑ์ท่ีรับได ้แต่ยงัไม่
ตรงกับความต้องการหรือท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ แสดงว่า 
คุณภาพบริการของหอ้งสมุดยงัไม่ถึงระดบัท่ีผูใ้ชค้าดหวงัไว ้

ศรีรมย ์คูลู้ ้(2554) ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดสตางค ์มงคลสุข คณะ
วิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลยัมหิดล จากกลุ่มตวัอยา่งประชากร จ านวน 316 คน จ าแนกเป็น นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 134 คน นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา จ านวน 127 คน อาจารย ์และนกัวจิยั 
จ  านวน 55 คน เคร่ืองมือท่ีใช้คือ แบบสอบถามลิปควอลพลสั ผลการศึกษาพบวา่ 1) ความคิดเห็น
ของผูใ้ช้ท่ีมีต่อบริการของห้องสมุดในระดบัขั้นต ่ายอมรับได้อยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนระดับ
บริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงอยูใ่นระดบัมาก 2) ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของผูใ้ชท้ ั้งหมดคือ 
1.56 เม่ือพิจารณาจากระดบับริการท่ีตอ้งการพบว่า ทุกขอ้ทุกปัจจยัอยู่ในช่วงขอบเขตการยอมรับ
ทั้งส้ิน 3) ช่องว่างของบริการท่ีพอเพียงในภาพรวมของผูใ้ช้ทั้งหมดคือ +0.89 4) ช่องว่างบริการ
ระดบัสูงในภาพรวมของผูใ้ชท้ ั้งหมดคือ -0.67 

พิศวง กองกระโทก (2556) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภฏัภาคเหนือตอนบน เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยเป็น
นักศึกษา และอาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏัภาคเหนือตอนบน 4 แห่ง จ านวน 49,962 คน ได้กลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 2,143 คน จ าแนกเป็น นกัศึกษา 1,480 คน อาจารย ์663 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่ง
แบบแบ่งชั้น เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถามซ่ึงประยุกต์จากเคร่ืองมือประเมินคุณภาพ
บริการไลบค์วอลพลสั (LibQUAL+TM ) ผลการวจิยัพบวา่ 1) นกัศึกษา และอาจารยมี์ความคิดเห็นต่อ
บริการของห้องสมุด โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( x ̅= 5.95) โดยระดับบริการท่ีต้องการ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด ( x ̅= 6.15) รองลงมาเป็นระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้( x ̅= 5.91) และระดบั
บริการท่ีไดรั้บจริง ( ( x ̅= 5.79) 2) ขอบเขตของการยอมรับของนกัศึกษา และอาจารยโ์ดยรวมมีค่า
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เป็นบวก (+0.24) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (+0.56) ปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ 
(+0.27) และปัจจยัด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ (-0.10) 3) ช่องว่างของบริการท่ีพอเพียงของ
นกัศึกษา และอาจารยโ์ดยรวมมีค่าเป็นลบ (–0.12) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (+0.06) 
ปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ (-0.16) และปัจจยัห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ (-0.26) 4) ช่องวา่ง
ของบริการระดับสูงของนักศึกษา และอาจารย์ โดยรวมมีค่าเป็นลบ (-0.36) ได้แก่ ปัจจยัด้าน
ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ (-0.16) ปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศ (-0.43) และปัจจัยด้าน
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ (-0.50) 5) ผลการทดสอบสมมติฐานเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง
นักศึกษา และอาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏัภาคเหนือตอนบนในระดบับริการท่ียอมรับได้ ระดบั
บริการท่ีตอ้งการ และระดบับริการท่ีไดรั้บจริง พบวา่นกัศึกษา และอาจารยมี์ความคิดเห็นเก่ียวกบั
ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับไดแ้ตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ส่วนความคิด
เห็นเก่ียวกับระดับบริการท่ีต้องการ และระดับบริการท่ีได้รับจริงนักศึกษาและอาจารยมี์ความ
คิดเห็นไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 



 
 

บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ เพื่อศึกษาคุณภาพบริการและประเมินคุณภาพ
บริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ของนกัศึกษาในแต่ละมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคล 9 แห่ง ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ นกัศึกษาของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ทั้ง 9 แห่ง จ านวน  106,820 คน ในภาคการศึกษาท่ี 2/2558 ได้กลุ่มตวัอย่างจากประชากร เป็น
นกัศึกษาของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี จ  านวน 22,027 คน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลสุวรรณภูมิ จ านวน 11,913 คน มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก จ านวน 8,507 
คน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ จ านวน 7,494 คน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
พระนคร จ านวน 11,816 คน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ จ านวน 8,426 คน 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั จ  านวน 9,693 คน มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 
6,706 คน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา  จ านวน 20,238 คน รวมประชากรทั้งส้ินท่ีเป็น
นกัศึกษาของมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล จ านวน 106,820 คน  
 กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นนกัศึกษาของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ทั้ง 9 แห่ง 
โดยก าหนดประชากรทั้ งส้ิน 106,820 คน ได้กลุ่มตัวอย่าง จ  านวน 917 คน โดยก าหนดขนาด 
กลุ่มตวัอยา่งจากการใช้ตารางก าหนดขนาดกลุ่มของทาโร่ ยามาเน่ มีขั้นตอนการสุ่มตวัอยา่งแต่ละ
มหาวทิยาลยั ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 3.1  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

มหำวทิยำลยัเทคโนโลยรีำชมงคล นักศึกษำ (ประชำกร) กลุ่มตัวอย่ำง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 22,027 187 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 11,913 102 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 8,507 74 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 7,494 65 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 11,816 101 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 8,426 73 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั 9,693 84 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 6,706 59 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 20,238 172 
รวม 9 แห่ง 106,820 917 

 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดป้รับปรุงและพฒันาจากแบบสอบถาม  LibQUAL+TM    

ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้วดัการรับรู้และความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อปัจจยัก าหนดคุณภาพ
บริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล แบบประเมินคุณภาพห้องสมุด
ซ่ึงไดรั้บการพฒันามาจากการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การ
ควบคุมสารสนเทศ และห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ โดยมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ คือ ศึกษา
ทฤษฎี เอกสาร ต าราและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด และ
แบบสอบถาม LibQUAL+TM   ท่ีมีต่อหอ้งสมุดและไดส้ร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ตอน คือ 

ตอนที่ 1  แบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นแบบเลือก
รายการ (Check List) เก่ียวกบั เพศ อายุ สังกดัมหาวิทยาลยั ศึกษาในระดบัชั้นปีท่ี ความถ่ีในการเขา้
ใชห้อ้งสมุด ใชบ้ริการของหอ้งสมุดผา่นระบบเครือข่าย วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้อ้งสมุด ความถ่ี
ในการเขา้ใชส้ารสนเทศผา่นเวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยั 

ตอนที่ 2  คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
ประกอบดว้ยขอ้ค าถาม 25 ขอ้ จ าแนกตามปัจจยัคุณภาพ คือ 1) ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ จ านวน 
10 ขอ้ 2) ดา้นการควบคุมสารสนเทศ จ านวน 9 ขอ้ 3) ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ จ  านวน 6 ขอ้ 
และมีอธิบายค าศพัท์ท่ีเก่ียวขอ้งในแบบสอบถามและสร้างแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล เป็นแบบแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
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คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล โดยวงกลมลอ้มรอบ
ตวัเลขเพียง 1 ตวัเลขลงในทุกช่องของระดบับริการทั้ง 3 ช่องในแต่ละขอ้ และตอ้งตอบให้ครบทุก
ขอ้ค าถาม โดยแบ่งเป็น 3 คอลมัน์ คือ 1) ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได้  2) ระดบับริการท่ี
ตอ้งการ 3) ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ โดยก าหนดระดบัการบริการสารสนเทศ 1 2 3 4 5 เรียงจากต ่า
ไปสูง เลข 1 คือคะแนนท่ีต ่าสุด และเลข 5 คือคะแนนท่ีสูงสุดในแต่ละระดบั และแบบสอบถามยงั
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scales) มี 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัท่ี 5 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบั
บริการท่ีไดรั้บจริง 5 คะแนน 

ระดบัท่ี 4 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบั
บริการท่ีไดรั้บจริง 4 คะแนน 

ระดบัท่ี 3 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบั
บริการท่ีไดรั้บจริง 3 คะแนน 

ระดบัท่ี 2 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบั
บริการท่ีไดรั้บจริง 2 คะแนน 

ระดบัท่ี 1 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบั
บริการท่ีไดรั้บจริง 1 คะแนน 

เกณฑ์แปลควำมหมำยของค่ำเฉลีย่รำยปัจจัยและรำยข้อ 
4.50 – 5.00  หมายถึง  มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49  หมายถึง  มาก 
2.50 – 3.49  หมายถึง  ปานกลาง 
1.50 – 2.49  หมายถึง  นอ้ย 
1.00 – 1.49  หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
ตอนที ่3 เป็นค าถามปลายเปิดท่ีใหแ้สดงความคิดเห็นประเด็นปัญหาและขอ้เสนอแนะ

เพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล โดยเกณฑ์
การประเมินคุณภาพบริการ 3 ดา้น คือ 1) ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 2) ดา้นการควบคุมสารสนเทศ 
3) ดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 

การตรวจสอบเคร่ืองมือ น าแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์
หลกั และอาจารยท่ี์ปรึกษาวทิยานิพนธ์ร่วม เพื่อตรวจสอบแนะน าและปรับปรุงแกไ้ข การตรวจสอบ
คุณภาพเคร่ืองมือโดยน าแบบสอบถามให้อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ตรวจสอบเน้ือหาให้
ครอบคลุมตามวตัถุประสงค์ รวมจ านวน 2 ท่าน เพื่อพิจารณาความสอดคล้องของเน้ือหา ตาม
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แบบสอบถามของ LibQUAL+TM   ท่ีมีต่อห้องสมุด และน าแบบสอบถามท่ีอาจารย์ท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ์ให้ขอ้เสนอแนะเพื่อพิจารณามาปรับปรุงแกไ้ขให้เหมาะสมก่อนน าไปใชก้บันกัศึกษา
ของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ทั้ง 9 แห่ง ได้แก่ นักศึกษาของมหาวิทยาลยัเทคโนโลย ี
ราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน และมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา  
 

3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผูว้จิยัด าเนินการตามขั้นตอน  ดงัต่อไปน้ี 
3.1 ขอบันทึกจำกมหำวิทยำลัยสุโขทัยธรรมำธิรำช จดัท าหนังสือถึงมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน และมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา เพื่อขอ
อนุญาตเก็บขอ้มูลจากนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี 

3.2 จัดส่งแบบสอบถำมทำงไปรษณีย์ และจัดส่งด้วยตนเอง โดยขอความร่วมมือจาก
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี  
ราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
และ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา ช่วยแจกแบบสอบถามให้แต่ละมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล ในแต่ละวิทยาเขต โดยคดัเลือกนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีให้เท่ากบัจ านวน
ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดเพื่อตอบแบบสอบถาม และประสานงานเก็บแบบสอบถามและรวบรวม
ขอ้มูลโดยใชเ้วลา 2 เดือน ระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ - มีนาคม 2558 

3.3 รอรับกำรจัดส่งกลบัทำงไปรษณย์ี และเดินทำงไปรับแบบสอบถำมด้วยตนเอง จาก
ผูท่ี้เก่ียวขอ้งของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี และมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
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มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวชิยั มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน และมหาวทิยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลล้านนา โดยส่งแบบสอบถามจ านวน 1,000 ชุด และได้รับแบบสอบถาม
กลบัคืนมาทั้งส้ิน จ านวน 917 ชุด จากกลุ่มตวัอย่างคือนกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
917 คน คิดเป็นร้อยละ 100 รายละเอียดดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.2 ขอ้มูลการรับแบบสอบถาม 
 
มหำวทิยำลยัเทคโนโลยรีำชมงคล กลุ่มตัวอย่ำง

นักศึกษำ 
จ ำนวนที่แจก จ ำนวนที่

ได้รับคืน 
คดิเป็น 
ร้อยละ 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 187 196 187 100 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 102 111 102 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 74 84 74 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 65 74 65 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 101 110 101 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 73 83 73 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั 84 93 84 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 59 68 59 100 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 172 181 172 100 

รวมทั้ง 9 แห่ง 917 1000 917 100 

 
3.4 ด ำเนินกำรตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของแบบสอบถำม แล้วน าข้อมูลท่ีได้ไป

วเิคราะห์ดว้ยวธีิการทางสถิติ 
 

4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป และน าขอ้มูลจากการ
เก็บรวบรวมมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของค าถามจากการตอบแบบสอบถามและด าเนินการตาม
ขั้นตอนดงัน้ี 

4.1 ข้อมูลแบบสอบถำมตอนที่ 1  แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม เก่ียวกบั เพศ อายุ สังกดัมหาวิทยาลยั ศึกษาในระดบัชั้นปีท่ี ความถ่ีในการเขา้ใช้
หอ้งสมุด ใชบ้ริการของหอ้งสมุดผา่นระบบเครือข่าย วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้อ้งสมุด ความถ่ีใน



62 
 
การเขา้ใช้สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ห้องสมุดมหาวิทยาลยั น ามาวิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าร้อยละ 
(Percentage)  ค่าเฉล่ีย (Mean) และการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 

4.2 ข้อมูลแบบสอบถำมตอนที ่2  แบบสอบถามความคิดเห็นนกัศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพ
บริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ท่ีมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุด 3 ดา้น คือ 1) ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 2) ดา้นการควบคุมสารสนเทศ 
3) ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ และมีระดบับริการสารสนเทศ คือ 1) ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ี
ยอมรับได้  2) ระดบับริการท่ีตอ้งการ 3) ระดบับริการท่ีผูใ้ช้ได้รับ โดยประมาณค่า 5 ระดบั ให้
หมายเลข 1 คือคะแนนท่ีต ่าสุด และเลข 5 คือคะแนนท่ีสูงสุดในแต่ละระดบั น ามาวิเคราะห์ขอ้มูล
โดยหาค่าเฉล่ีย (X )  และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในปัจจยัรายขอ้และเปรียบเทียบความ
แตกต่างรายคู่ แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบาย และเชิงพรรณนา 

4.3 เกณฑ์ในกำรประเมินระดับคุณภำพ 1 2 3 4 5 คือ หมายเลข 1 คือคะแนนท่ีต ่าสุด 
และเลข 5 คือคะแนนท่ีสูงสุดในแต่ละระดบั ท่ีมีระดบับริการ คือ 1) ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับ
ได ้ 2) ระดบับริการท่ีตอ้งการ 3) ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ แปลความหมายของค่าเฉล่ียคุณภาพ
บริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล แบ่งออกเป็น 5 ระดบั ดงัน้ี 

ระดบัท่ี 5 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง 5 คะแนน 

ระดบัท่ี 4 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง 4 คะแนน 

ระดบัท่ี 3 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง 3 คะแนน 

ระดบัท่ี 2 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง 2 คะแนน 

ระดบัท่ี 1 หมายถึง ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ 
ระดบับริการท่ีไดรั้บจริง 1 คะแนน 

เกณฑ์แปลควำมหมำยของค่ำเฉลีย่รำยปัจจัยและรำยข้อ 
4.50 - 5.00 หมายถึง มากท่ีสุด 
3.50 - 4.49 หมายถึง มาก 
2.50 - 3.49 หมายถึง ปานกลาง 
1.50 - 2.49 หมายถึง นอ้ย 
1.00 - 1.49 หมายถึง นอ้ยท่ีสุด 
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4.4 เพ่ือศึกษำคุณภำพบริกำรสำรสนเทศของห้องสมุดมหำวิทยำลัยเทคโนโลย ี
รำชมงคล ท่ีมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด 3 ดา้น คือ 1) ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ  
2) ดา้นการควบคุมสารสนเทศ 3) ดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ของนกัศึกษาแต่ละมหาวทิยาลยั 

4.5 เพ่ือประเมินคุณภำพบริกำรสำรสนเทศของห้องสมุดมหำวิทยำลัยเทคโนโลยี 
รำชมงคล ของแต่ละมหำวิทยำลัย ใช้วิธีวิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
เปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ 

4.6 ข้อมูลจำกแบบสอบถำมตอนที่ 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพ
บริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล น ามาจดักลุ่มค าตอบตามด้าน
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ โดยใชค้่าเฉล่ีย
ถือเกณฑ ์ดงัน้ี 

4.50 - 5.00 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง มากท่ีสุด 
3.50 - 4.49 หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง มาก 
2.50 - 3.49 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง ปานกลาง 
1.50 - 2.49 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ย 
1.00 - 1.49 หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ยท่ีสุด 

การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ (Percentage) การแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติพรรณา โดย
การใชก้ารเปรียบ Correlation 



บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

  
การน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั ในเร่ืองคุณภาพบริการสารสนเทศของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล โดยใช้ LibQUAL+TM โดยผู ้วิจ ัยได้น าเสนอผล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลมีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2. ผลการวิเคราะห์ระดับความส าคัญของความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการ

สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท่ีมีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุด 3 ดา้น คือ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ ดา้น
หอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 

3. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ท่ีมีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุด 3 ดา้น คือ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ ดา้นห้องสมุดเป็น
แหล่งคน้ควา้ ของนกัศึกษาแต่ละมหาวทิยาลยั 

4. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล ของแต่ละมหาวทิยาลยั 

 

1.  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 917 คน จ าแนกตาม เพศ อาย ุสังกดั

มหาวิทยาลยั การศึกษาในระดบัชั้นปีท่ี ความถ่ีในการเขา้ใช้ห้องสมุด การใช้บริการของห้องสมุด
ผ่านระบบเครือข่าย วตัถุประสงค์ในการเข้าใช้ห้องสมุด ความถ่ีในการเข้าใช้สารสนเทศผ่าน
เวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยั ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1  
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ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

เพศ    
 ชาย 492 53.70 
 หญิง 425 46.30 
รวม   917 100 

อายุ    
 19 - 20 ปี 474 51.70 
 21 - 22 ปี 409 44.60 
 23 - 24 ปี 34 3.70 
 อ่ืนๆ 0 0.00 
รวม   917 100 

สังกดัมหาวทิยาลยั   
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 102 11.10 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั 84 9.20 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 65 7.10 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ 73 8.00 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก 74 8.01 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 101 11.00 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน 59 6.40 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา 172 18.80 
 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 187 20.40 
รวม   917 100 

การศึกษาในระดับช้ันปีที่   
 ชั้นปีท่ี 2 481 52.45 
 ชั้นปีท่ี 3 415 45.25 
 ชั้นปีท่ี 4 19 2.10 
 ชั้นปีท่ี 5 2 0.20 
รวม   917 100 

ความถี่ในการเข้าใช้ห้องสมุด   
 ทุกวนั 14 1.50 
 1 - 2 คร้ัง / สปัดาห์ 303 33.00 
 2 - 3 คร้ัง / สปัดาห์ 447 48.70 
 3 - 4 คร้ัง / สปัดาห์ 153 16.70 
รวม  917 100 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

การใช้บริการของห้องสมุดผ่านระบบเครือข่าย   
 เคย 898 97.90 
 ไม่เคย 19 2.10 
รวม  917 100 

วตัถุประสงค์ในการเข้าใช้ห้องสมุด   
 ยมืคืนหนงัสือ 258 28.10 
 ใชค้อมพิวเตอร์ / อินเตอร์เน็ต Wi - Fi 95 10.40 
 สืบคน้สารสนเทศ 494 53.90 
 บริการตอบค าถาม 0 0.00 
 อ่านหนงัสือนัง่ท  างาน 65 7.10 
 บริการแนะน าท าวิจยั/โปรเจค็/ปริญญานิพนธ์ 2 0.20 
 ท่ีพกัผอ่น 1 0.10 
 ท่ีนดัพบ 2 0.20 
รวม  917 100 

ความถี่ในการเข้าใช้สารสนเทศผ่านเวบ็ไซต์ห้องสมุดมหาวทิยาลยั   
 ทุกวนั 0 0.00 
 1 - 2 คร้ัง / สปัดาห์ 349 38.1 
 2 - 3 คร้ัง / สปัดาห์ 388 42.30 
 3 - 4 คร้ัง / สปัดาห์ 163 17.80 
 ไม่เคย 17 1.90 
รวม   917 100 

 
จากตารางท่ี 4.1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 917 คน มีรายละเอียด

ดงัน้ี 
เพศชาย จ านวน 492 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 และเพศหญิง จ านวน 425 คน คิดเป็น

ร้อยละ 46.30 
อายุระหว่าง 19 – 20 ปี จ  านวน 474 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70 อายุระหว่าง 21–22 ปี 

จ  านวน 409 คน คิดเป็นร้อยละ 44.60 อายรุะหวา่ง 23–24 ปี จ  านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 3.70 
สังกดัมหาวิทยาลยัมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี จ  านวน 187 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 20.40 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 11.10 มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 11.00 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
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ราชมงคลศรีวิชยั จ  านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 9.20 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 
จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 8.01 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ จ านวน 73 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.00 มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 
และมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน จ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 6.40  

การศึกษาในระดับชั้ นปีท่ี 2 จ านวน 481 คน คิดเป็นร้อยละ 52.45 ระดับชั้นปีท่ี 3 
จ านวน 415 คน คิดเป็นร้อยละ 45.52 ระดับชั้ นปีท่ี 4 จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 2.10 และ
ระดบัชั้นปีท่ี 5 จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 

ความถ่ีในการเขา้ใชห้้องสมุด 2–3 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 447 คน คิดเป็นร้อยละ 48.70 
ความถ่ี 1–2 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 33.00 ความถ่ี 3–4 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 
153 คน คิดเป็นร้อยละ 16.70 และความถ่ีในการเขา้ใชห้อ้งสมุดทุกวนั จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 

การใชบ้ริการของห้องสมุดผา่นระบบเครือข่าย เคยใชบ้ริการ จ านวน 898 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 97.90 และไม่เคยใชบ้ริการ จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 2.10 

วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้้องสมุด สืบคน้สารสนเทศ จ านวน 494 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.90 ยืมคืนหนังสือ จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 28.10 ใช้คอมพิวเตอร์/อินเตอร์เน็ต Wi–Fi 
จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 10.40 อ่านหนังสือนั่งท างาน จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 7.10 
บริการแนะน าท าวิจยั/โปรเจ็ค/ปริญญานิพนธ์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 ท่ีนดัพบ จ านวน 2 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 ท่ีพกัผอ่น จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.10 และบริการตอบค าถาม 0 คน 

ความถ่ีในการเขา้ใชส้ารสนเทศผา่นเวบ็ไซตห์้องสมุดมหาวิทยาลยั 2–3 คร้ัง/สัปดาห์ 
จ านวน 388 คน คิดเป็นร้อยละ 42.30 ความถ่ี 1–2 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 349 จ านวน คิดเป็นร้อยละ 
38.1 ความถ่ี 3–4 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80 ความถ่ีท่ีไม่ เคยเข้าใช้
สารสนเทศ จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 1.90 และความถ่ีในการเขา้ใชส้ารสนเทศทุกวนั จ านวน 0 คน 

สรุปข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 917 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 
จ านวน 492 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 มีอายุอยู่ระหว่าง 19-20 ปี จ  านวน 474 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.70  สังกดัมหาวิทยาลยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ  านวน 187 คนคิดเป็นร้อยละ 
20.40 การศึกษาในระดับชั้ นปีท่ี 2 จ านวน 481 คน คิดเป็นร้อยละ 52.45 ความถ่ีในการเข้าใช้
ห้องสมุด 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 447 คน คิดเป็นร้อยละ 48.70 เคยใช้บริการของห้องสมุดผ่าน
ระบบเครือข่าย  จ  านวน 898 คน คิดเป็นร้อยละ 97.90 วตัถุประสงค์ในการเข้าใช้ห้องสมุด สืบคน้
สารสนเทศ จ านวน 494 คน คิดเป็นร้อยละ 53.90 และความถ่ีในการเขา้ใชส้ารสนเทศผา่นเวบ็ไซต์
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ จ  านวน 388 คน คิดเป็นร้อยละ 42.30 
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2.  ผลการวเิคราะห์ระดับความส าคญัของความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุด 3 ด้าน คือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุด
เป็นแหล่งค้นคว้า 

 
การวเิคราะห์ความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวทิยาลยั

เทคโนโลยีราชมงคล ท่ีมีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด 3 ด้าน คือ  
ด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ โดยมี
ระดบัการบริการสารสนเทศของห้องสมุด แบ่งเป็น 3 ระดบั คือ ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้
ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ มีรายละเอียดดงัน้ี  
 

ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญเก่ียวกับคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ภาพรวมในระดบับริการสารสนเทศ 
ระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ และระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ (N = 917) 
 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวม 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่า

ที่ยอมรับได้ 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการที่

ต้องการ 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการที่

ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 2.12 0.55 นอ้ย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.35 0.54 มาก 
ดา้นการควบคุมสารสนเทศ 2.12 0.51 นอ้ย 3.12 0.45 ปานกลาง 4.36 0.59 มาก 
ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 2.12 0.46 นอ้ย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

รวม 2.12 0.51 น้อย 3.12 0.43 ปานกลาง 4.40 0.57 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกบัภาพรวมในระดบั
บริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้มีความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย (X̅ = 2.12, SD = 0.51) เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นความรู้สึกท่ีมี
ต่อบริการ (X̅ = 2.12, SD = 0.55)  ด้านการควบคุมสารสนเทศ (X̅ = 2.12, SD = 0.51) และด้าน
หอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ (X̅ = 2.12, SD = 0.46) ตามล าดบั 
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ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกับภาพรวมในระดับบริการท่ีต้องการมี
ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง (X̅ = 3.12, SD = 0.43) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ให้ความส าคญั
อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ  
(X̅ = 3.15, SD = 0.46)  ดา้นการควบคุมสารสนเทศ (X̅ = 3.12, SD = 0.45) และดา้นห้องสมุดเป็น
แหล่งคน้ควา้ (X̅ = 3.09, SD = 0.38) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัเก่ียวกับภาพรวมในระดับบริการท่ีผูใ้ช้ได้รับ  
มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.40, SD = 0.57) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าให้ความส าคญัอยู่
ในระดับมาก เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้  
(X̅ = 4.49, SD = 0.57)  ดา้นการควบคุมสารสนเทศ (X̅ = 4.36, SD = 0.59)  และดา้นความรู้สึกท่ีมี
ต่อบริการ (X̅ = 4.35, SD = 0.54) ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศ
ของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการภาพรวม (N = 917) 
 

คุณภาพบริการสารสนเทศ 
ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่า

ที่ยอมรับได้ 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการที่

ต้องการ 

คุณภาพบริการสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการที่

ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

1. สร้างความมัน่ใจให้แก่
 ผูใ้ชบ้ริการ 

2.09 0.54 นอ้ย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.33 0.54 มาก 

2. ให้บริการเป็นรายบุคคล 2.09 0.54 นอ้ย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.33 0.54 มาก 
3. มีความสุภาพสม ่าเสมอ 2.11 0.55 นอ้ย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.34 0.54 มาก 
4. มีความพร้อมจะให้บริการ 2.12 0.55 นอ้ย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.34 0.54 มาก 
5. มีความรู้ทกัษะในการตอบ
ค าถาม 

2.12 0.56 นอ้ย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.36 0.55 มาก 

6. ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่
ดูแล 

2.13 0.56 นอ้ย 3.16 0.47 ปานกลาง 4.37 0.55 มาก 

7. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ 2.13 0.56 นอ้ย 3.16 0.47 ปานกลาง 4.37 0.55 มาก 
8. เตม็ใจให้ความช่วยเหลือ 2.13 0.56 นอ้ย 3.16 0.47 ปานกลาง 4.37 0.55 มาก 
9. เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหา
ให้แก่ผูใ้ช ้

2.13 0.56 นอ้ย 3.16 0.47 ปานกลาง 4.37 0.55 มาก 

10. อ่ืนๆ 0.00 0.00 - 0.00 0.00 - 0.00 0.00 - 
รวม 2.12 0.55 น้อย 3.15 0.46 ปานกลาง 4.35 0.54 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ
ภาพรวมในระดับบริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้ มีความส าคัญอยู่ในระดับบริการขั้นต ่ าท่ียอมรับได ้
มีความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย (X̅ = 2.12, SD = 0.55) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าให้ความส าคญัอยู่ใน
ระดบัน้อย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล (X̅ = 2.13,  
SD = 0.56)  เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ (X̅ = 2.13, SD = 0.56)  เต็มใจให้ความช่วยเหลือ (X̅ = 2.13, 
 SD = 0.56)  เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้(X̅ = 2.13, SD = 0.56) มีความพร้อมจะให้บริการ 
(X̅ = 2.12, SD = 0.55) มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม (X̅ =2.12, SD = 0.56) มีความสุภาพสม ่าเสมอ 
(X̅ = 2.11, SD = 0.55) สร้างความมั่นใจให้แก่ผู ้ใช้บริการ (X̅ = 2.09, SD = 0.54) และให้บริการ 
เป็นรายบุคคล (X̅ = 2.09, SD = 0.54) ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการภาพรวมในระดับ
บริการท่ีต้องการมีความส าคญัอยู่ในระดบับริการท่ีต้องการได้มีความส าคญัอยู่ในระดับปานกลาง  
(X̅ = 3.15, SD = 0.46) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลางเรียงตามล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล (X̅ = 3.1 6, SD = 0.47) เขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้( X̅ =  3.16 ,SD = 0.47) เต็มใจให้ความช่วยเหลือ (X̅ = 3.16 , SD = 0.47)  เช่ือถือไดใ้น
การจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช้ (X̅ = 3.16, SD = 0.47)  สร้างความมั่นใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ (X̅ = 3.15,  
SD = 0.46) ให้บริการเป็นรายบุคคล (X̅ = 3.15, SD = 0.46) มีความสุภาพสม ่ าเสมอ (X̅ = 3.15,  
SD = 0.46) มีความพร้อมจะให้บริการ (X̅ = 3.15, SD = 0.46) และมีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม  
(X̅ = 3.15, SD = 0.46)  ตามล าดบั 
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการภาพรวมในระดับ
บริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บ มีความส าคญัระดบับริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.35, SD = 0.54) เม่ือ
พิจารณารายด้านพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ 
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล (X̅ = 4.37, SD = 0.55)  เข้าใจความต้องการของผูใ้ช้ (X̅ = 4.37,  
SD = 0.55) เต็มใจให้ความช่วยเหลือ (X̅ =  4.37, SD = 0.55)  เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช้  
(X̅ = 4.37, SD = 0.55) มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม (X̅ = 4.36, SD = 0.55) มีความสุภาพสม ่าเสมอ 
(X̅ = 4.34, SD = 0.54) มีความพร้อมจะให้บริการ (X̅ = 4.34, SD = 0.54) สร้างความมั่นใจให้แก่
ผูใ้ชบ้ริการ (X̅ = 4.33, SD = 0.54)  และใหบ้ริการเป็นรายบุคคล (X̅ = 4.33, SD = 0.54) ตามล าดบั 
 
 
 



71 
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศ
ของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ดา้นการควบคุมสารสนเทศภาพรวม (N = 917) 
 

คุณภาพบริการสารสนเทศ 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่า

ที่ยอมรับได้ 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการที่

ต้องการ 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ
ภาพรวมในระดบับริการที่

ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
11. ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้
จากท่ีบา้น และท่ีท างาน 

2.14 0.54 นอ้ย 3.12 0.47 ปานกลาง 4.34 0.58 มาก 

12. ห้องสมุดมีเวบ็ไซตใ์ห้คน้
ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 

2.14 0.53 นอ้ย 3.12 0.47 ปานกลาง 4.34 0.58 มาก 

13. ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหา
ตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 

2.14 0.53 นอ้ย 3.12 0.47 ปานกลาง 4.34 0.58 มาก 

14. ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรง
ตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 

2.14 0.53 นอ้ย 3.12 0.47 ปานกลาง 4.34 0.58 มาก 

15. การแนะน าวิธีใช ้วิธีสืบคน้
สารสนเทศให้เขา้ใจ และ
สามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้

2.14 0.53 นอ้ย 3.12 0.47 ปานกลาง 4.34 0.58 มาก 

16. มีทกัษะในการเลือก
สารสนเทศท่ีเช่ือถือได ้

2.09 0.46 นอ้ย 3.12 0.47 ปานกลาง 4.37 0.54 มาก 

17. สามารถติดตามความรู้ทาง
วิชาการในเน้ือหาและ หลกัสูตร
ท่ีตนเองตอ้งการใช ้

2.09 0.46 นอ้ย 3.13 0.43 ปานกลาง 4.37 0.54 มาก 

18. มีความรู้ในการใช้
สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 

2.09 0.46 นอ้ย 3.13 0.43 ปานกลาง 4.37 0.54 มาก 

19. อ่ืนๆ 0.00 0.00 - 0.00 0.00 - 0.00 0.00 - 
รวม 2.12 0.51 นอ้ย 3.12 0.45 ปานกลาง 4.36 0.59 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.4 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อด้านการควบคุม
สารสนเทศภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้มีความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย (X̅ = 2.12,  
SD = 0.51) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัน้อย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจาก
มากไปหาน้อย คือ ผูใ้ช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากท่ีบ้าน และท่ีท างาน  
(X̅ =  2.14, SD = 0.54)  ห้องสมุดมี เว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลตามท่ีตนเองต้องการ ( X̅ =  2.14,  
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SD = 0.53)  ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ (X̅ = 2.14, SD = 0.53) ทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ (X̅ = 2.14, SD = 0.53) การแนะน าวิธีใช ้
วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้(X̅ = 2.14, SD = 0.53) มีทกัษะใน
การเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ (X̅ = 2.09, SD = 0.46)  สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการใน
เน้ือหาและหลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช ้(X̅ = 2.09, SD = 0.46) และมีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ
ไปตลอดชีวติ (X̅ = 2.09, SD = 0.46) ตามล าดบั 

  ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อดา้นการควบคุมสารสนเทศภาพรวมในระดบั
บริการท่ีตอ้งการ มีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ =3.12, SD = 0.45) เม่ือพิจารณารายด้าน
พบวา่ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ สามารถ
ติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและหลักสูตรท่ีตนเองต้องการใช้ (X̅ = 3.13, SD = 0.43)  
มีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ ไปตลอดชีวติ (X̅ = 3.13, SD = 0.43) ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน (X̅ = 3.12, SD = 0.47) ห้องสมุดมีเวบ็ไซต์ให้คน้ขอ้มูล
ตามท่ีตนเองตอ้งการ (X̅ = 3.12, SD = 0.47) ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ   
(X̅ = 3.12, SD = 0.47) ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผู ้ใช้ต้องการ 
(X̅ = 3.12, SD = 0.47) การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ด้วย
ตนเองได้ (X̅ = 3.12, SD = 0.47) และมีทักษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ ( X̅ = 3.12,  
SD = 0.47) ตามล าดบั   
 ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อดา้นการควบคุมสารสนเทศภาพรวมในระดบั
บริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.36,SD = 0.59) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ 
ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มีทกัษะในการเลือก
สารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ (X̅ = 4.37, SD = 0.54) สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและ
หลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช้ (X̅ = 4.37, SD = 0.54) มีความรู้ในการใช้สารสนเทศไปตลอดชีวิต  
(X̅ = 4.37, SD = 0.54) ผูใ้ช้เขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน  
(X̅ = 4.34, SD = 0.58) ห้องสมุดมีเวบ็ไซตใ์ห้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ (X̅ = 4.34, SD = 0.58) 
ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ (X̅ = 4.34, SD = 0.58) ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ต้องการ (X̅ = 4.34, SD = 0.58) และการแนะน าวิธีใช้  
วธีิสืบคน้สารสนเทศใหเ้ขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้(X̅ = 4.34, SD = 0.58) ตามล าดบั  
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความส าคญัเก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศ
ของห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ภาพรวม (N=917) 
 

คุณภาพบริการสารสนเทศ 
ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้าภาพรวมในระดบั
บริการขั้นต ่าที่ยอมรับได้ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้าภาพรวมในระดบั

บริการที่ต้องการ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้าภาพรวมในระดบั

บริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

20. พ้ืนท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับ
การศึกษาเรียนรู้ 

2.12 0.46 นอ้ย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

21. ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะ
ส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละ
บุคคล 

2.12 0.46 นอ้ย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

22. ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบาย
และเชิญชวนให้เขา้ใช ้

2.12 0.46 นอ้ย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

23. ห้องสมุดเหมือนประตูสู่
การศึกษาการเรียนรู้ และการท า
วิจยั 

2.12 0.46 นอ้ย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

24. ห้องสมุดมีพ้ืนท่ีศึกษาราย
กลุ่มและรายบุคคล 

2.12 0.46 นอ้ย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

25. อ่ืนๆ 0.00 0.00 - 0.00 0.00 - 0.00 0.00 - 
รวม 2.12 0.46 น้อย 3.09 0.38 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัต่อดา้นห้องสมุดเป็นแหล่ง

ค้นควา้ภาพรวมในระดับบริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้ มีความส าคัญอยู่ในระดับน้อย (X̅ = 2.12,  
SD = 0.46) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจาก
มากไปหาน้อย คือ พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ (X̅ = 2.12, SD = 0.46) ห้องสมุด
เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล (X̅ =  2.12, SD = 0.46) ท่ีตั้ งห้องสมุด
สะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ (X̅ = 2.12, SD = 0.46) ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษา 
การเรียนรู้ และการท าวิจยั (X̅ = 2.12, SD = 0.46) และห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 
(X̅ = 2.12, SD = 0.46) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ภาพรวมใน
ระดบับริการท่ีต้องการมีความส าคญัอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 3.09, SD = 0.38) เม่ือพิจารณา 
รายดา้นพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ
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พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ (X̅ = 3.09, SD = 0.38) ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะ
ส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล (X̅ = 3.09, SD = 0.38) ท่ีตั้งหอ้งสมุดสะดวกสบายและเชิญชวน
ให้เข้าใช้ (X̅ = 3.09, SD = 0.38) ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั  
(X̅ = 3.09, SD = 0.38) และห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล (X̅ = 3.09, SD = 0.38) 
ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ภาพรวมใน
ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ มีความส าคญัอยูใ่นระดบัมาก (X̅ = 4.49, SD=0.57) เม่ือพิจารณารายดา้น
พบวา่ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ หอ้งสมุดมีพื้นท่ี
ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล (X̅ = 4.49, SD = 0.58) พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้  
(X̅ = 4.49, SD = 0.57) ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล (X̅ = 4.49,  
SD = 0.57) ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้(X̅ = 4.49, SD = 0.57) และห้องสมุด
เหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวจิยั (X̅ = 4.49, SD = 0.57) ตามล าดบั 

 
3.  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของ
ห้องสมุด 3 ด้าน คือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้าน
ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ของนักศึกษาแต่ละมหาวทิยาลยั 

 
การวเิคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุด

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ของผูต้อบแบบสอบถาม 917 คน ท่ีมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการ
ของหอ้งสมุด 3 ดา้น คือ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ ดา้นหอ้งสมุดเป็น
แหล่งคน้ควา้ ของนกัศึกษาแต่ละมหาวทิยาลยั มีรายละเอียดดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญเก่ียวกับคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการภาพรวม
แยกตามมหาวทิยาลยั (N=917) 
 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ  
ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ 
ภาพรวมในระดบับริการขั้น

ต ่าที่ยอมรับได้ 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อ
บริการ ภาพรวมใน 

ระดบับริการที่ต้องการ 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อ
บริการภาพรวมใน 

ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลธญับุรี 

2.05 0.49 นอ้ย 3.08 0.47 ปานกลาง 4.57 0.49 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลสุวรรณภูมิ 

2.16 0.56 นอ้ย 3.16 0.42 ปานกลาง 4.49 0.54 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลศรีวิชยั 

2.32 0.56 นอ้ย 3.26 0.47 ปานกลาง 3.99 0.40 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลกรุงเทพ 

2.17 0.45 นอ้ย 3.18 0.39 ปานกลาง 4.17 0.49 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.24 0.49 นอ้ย 3.12 0.37 ปานกลาง 4.11 0.52 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลตะวนัออก 

2.08 0.52 นอ้ย 3.20 0.54 ปานกลาง 4.30 0.51 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร 

2.20 0.59 นอ้ย 3.30 0.52 ปานกลาง 4.60 0.51 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลอีสาน 

1.97 0.44 นอ้ย 3.10 0.30 ปานกลาง 4.17 0.59 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลลา้นนา 

2.05 0.63 นอ้ย 3.11 0.49 ปานกลาง 4.35 0.50 มาก 

รวม 2.12 0.54 น้อย 3.16 0.46 ปานกลาง 4.36 0.54 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อด้านความรู้สึกท่ีมีต่อ

บริการ ภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยูใ่นระดบั
น้อย (X̅ = 2.12,SD = 0.54) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย เรียงตาม 
ล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  (X̅ = 2.32,  
SD = 0.56)มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (X̅ = 2.24, SD = 0.49) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  (X̅ = 2.20, SD = 0.59) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  



76 
 
(X̅ = 2.17, SD = 0.45) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  ( X̅ = 2.16, SD = 0.56) 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  ( X̅ = 2.08,SD = 0.52) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลล้านนา (X̅ = 2.05, SD = 0.63) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  ( X̅ =2.05,  
SD = 0.49) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน  (X̅ = 1.97, SD = 0.44) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการภาพรวมในระดบั
บริการท่ีต้องการ แยกตามมหาวิทยาลัย มีความส าคัญอยู่ในระดับปานกลาง  (X̅ =  3.16,  
SD = 0.46) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย
จากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  (X̅ = 3.30, SD = 0.52) 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวชิยั  (X̅ = 3.26, SD = 0.47) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ตะวนัออก  (X̅ = 3.20, SD = 0.54) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ  (X̅ = 3.18,SD = 0.39) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  (X̅ = 3.16, SD = 0.42) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลรัตนโกสินทร์  (X̅ = 3.12, SD = 0.37) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา  (X̅ = 3.11, 
SD = 0.49) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน  (X̅ = 3.10, SD = 0.30) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลธญับุรี (X̅ = 3.08,SD = 0.47) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการภาพรวมในระดบั
บริการท่ีผูใ้ช้ได้รับ แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก  (X̅ = 4.36, SD = 0.54)  
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 
คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  (X̅ = 4.60, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาช
มงคลธัญบุรี  (X̅ = 4.57, SD = 0.49) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  (X̅ = 4.49, 
SD = 0.54) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา  (X̅ = 4.35,SD = 0.50) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลตะวนัออก  (X̅ =4.30,SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  (X̅ = 4.17, 
SD = 0.59) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  (X̅ = 4.17, SD = 0.49) มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (X̅ = 4.11, SD = 0.52) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
ศรีวชิยั  (X̅ = 3.99,SD = 0.40) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญเก่ียวกับคุณภาพบริการ
สารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลดา้นการควบคุมสารสนเทศภาพรวมแยก
ตามมหาวทิยาลยั (N=917) 
 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ 
ภาพรวมในระดบับริการขั้น

ต ่าที่ยอมรับได้ 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ 
ภาพรวมในระดบับริการที่

ต้องการ 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ 
ภาพรวมในระดบับริการที่

ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลธญับุรี 

2.01 0.49 นอ้ย 3.06 0.45 ปานกลาง 4.52 0.55 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลสุวรรณภูมิ 

2.22 0.37 นอ้ย 3.20 0.42 ปานกลาง 4.49 0.55 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลศรีวิชยั 

2.40 0.46 นอ้ย 3.28 0.46 ปานกลาง 4.03 0.42 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลกรุงเทพ 

2.22 0.48 นอ้ย 3.19 0.39 ปานกลาง 4.22 0.48 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.24 0.42 นอ้ย 3.13 0.41 ปานกลาง 4.21 0.48 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลตะวนัออก 

1.99 0.46 นอ้ย 3.06 0.45 ปานกลาง 4.34 0.48 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร 

2.21 0.39 นอ้ย 3.24 0.42 ปานกลาง 4.64 0.49 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลอีสาน 

1.97 0.49 นอ้ย 3.08 0.28 ปานกลาง 4.13 0.52 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลลา้นนา 

2.03 0.53 นอ้ย 3.01 0.45 ปานกลาง 4.28 0.60 มาก 

รวม 2.12 0.48 น้อย 3.12 0.43 ปานกลาง 4.36 0.56 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.7 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อ ด้านการควบคุม

สารสนเทศ ภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยูใ่น
ระดบัน้อย (X̅ = 2.12, SD = 0.48) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย (X̅ = 2.40, 
SD=0.46) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 2.24, SD=0.42) มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (X̅ = 2.22, SD = 0.48) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
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(X̅ =  2.22, SD = 0.37)  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ =  2.21,SD = 0.39) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา (X̅ = 2.03, SD = 0.53) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ธญับุรี (X̅ = 2.01, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก (X̅ = 1.99, SD = 0.46) 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน (X̅ = 1.97, SD = 0.49) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ ดา้นการควบคุมสารสนเทศภาพรวมในระดบั
บริการท่ีตอ้งการ แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.12, SD =0.43) 
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไป
หานอ้ย คือ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั (X̅ = 3.28, SD = 0.46) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลพระนคร (X̅ = 3.24 SD = 0.42) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ = 3.20, 
SD = 0.42) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (X̅ = 3.19, SD = 0.39) มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 3.13, SD = 0.41) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
(X̅ =  3.08, SD=0.28)  มหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก  (X̅ =  3.06, SD =0.45) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี (X̅ = 3.06, SD = 0.45) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ลา้นนา (X̅ = 3.01, SD = 0.45) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ ดา้นการควบคุมสารสนเทศภาพรวมในระดบั
บริการท่ีผูใ้ช้ได้รับ แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยู่ในระดบัมาก (X̅ = 4.36, SD = 0.56)  
เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย 
คือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ = 4.64,SD = 0.49) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลธัญบุรี (X̅ = 4.52, SD = 0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ = 4.49,  
SD = 0.55) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก (X̅ = 4.34,SD = 0.48) มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลล้านนา (X̅ = 4.28,SD = 0.60) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
(X̅ = 4.22, SD = 0.48) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 4.21, SD = 0.48) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (X̅ = 4.13, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ศรีวชิยั (X̅ = 4.03, SD = 0.42) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความส าคัญเก่ียวกับคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ภาพรวม
แยกตามมหาวทิยาลยั (N=917) 
 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า 
ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้า ภาพรวมในระดบั
บริการขั้นต ่าที่ยอมรับได้ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้า ภาพรวมใน 

ระดบับริการที่ต้องการ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้า ภาพรวมใน 

ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลธญับุรี 

1.96 0.39 นอ้ย 2.36 0.25 ปานกลาง 4.60 0.59 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลสุวรรณภูมิ 

2.20 0.40 นอ้ย 2.50 0.27 ปานกลาง 4.62 0.51 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลศรีวิชยั 

2.37 0.51 นอ้ย 2.63 0.36 ปานกลาง 4.19 0.50 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลกรุงเทพ 

2.14 0.39 นอ้ย 2.51 0.28 ปานกลาง 4.55 0.53 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

2.26 0.44 นอ้ย 2.51 0.28 ปานกลาง 4.41 0.57 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลตะวนัออก 

2.03 0.43 นอ้ย 2.44 0.31 ปานกลาง 4.39 0.57 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร 

2.22 0.52 นอ้ย 2.58 0.34 ปานกลาง 4.77 0.47 มากท่ีสุด 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลอีสาน 

1.97 0.32 นอ้ย 2.47 0.22 ปานกลาง 4.25 0.51 มาก 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลลา้นนา 

2.09 0.52 นอ้ย 2.42 0.32 ปานกลาง 4.42 0.59 มาก 

รวม 2.12 0.46 น้อย 2.47 0.31 ปานกลาง 4.49 0.57 มาก 

 
จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่ง

คน้ควา้ภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยูใ่นระดบั
น้อย (X̅ = 2.12,SD = 0.46) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ให้ความส าคัญอยู่ในระดับน้อย เรียง
ตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย (X̅ = 2.37,  
SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 2.26, SD = 0.44) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ = 2.22, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
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(X̅ =  2.20, SD = 0.40)  มหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (X̅ =  2.14, SD = 0.39) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา (X̅ = 2.09, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ตะวนัออก (X̅ = 2.03, SD = 0.43) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (X̅ = 1.97, SD = 0.32) 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี (X̅ = 1.96, SD = 0.39) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ภาพรวมใน
ระดับบริการท่ีต้องการ แยกตามมหาวิทยาลัย มีความส าคญัอยู่ในระดับปานกลาง (X̅ = 2.47,  
SD = 0.31) เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย
จากมากไปหานอ้ย คือ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั (X̅ = 2.63, SD = 0.36) มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ = 2.58,SD = 0.34) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
(X̅ = 2.51,SD = 0.28) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 2.51, SD = 0.28) 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ = 2.50, SD = 0.27) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลอีสาน (X̅ = 2.47,SD = 0.22) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก (X̅ = 2.44,  
SD = 0.31) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา (X̅ = 2.42, SD = 0.32) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลธญับุรี (X̅ = 2.36, SD = 0.25) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ภาพรวมใน
ระดับบริการท่ีผู ้ใช้ได้รับ แยกตามมหาวิทยาลัย มีความส าคัญอยู่ในระดับมาก (X̅ =  4.49,  
SD = 0.57) เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัมาก เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจาก
มากไปหานอ้ย คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ = 4.77, SD = 0.47) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ = 4.62, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
(X̅ =  4.60, SD = 0.59) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  ( X̅ =  4.55, SD = 0.53) 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา  (X̅ = 4.42, SD = 0.59) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์  (X̅ = 4.41, SD = 0.57) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  (X̅ = 4.39,  
SD = 0.57) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน  (X̅ = 4.25, SD = 0.51) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลศรีวชิยั  (X̅ = 4.19, SD = 0.50) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.9  ช่องว่างขอบเขตการยอมรับของผูใ้ช้ในคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ และดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 
 

รายการ 
คุณภาพบริการ

สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ต้องการ 

ช่องว่าง 

 X̅ SD X̅ SD SUG 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ      
1. สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.33 0.54 3.15 0.46 -1.18 
2. ให้บริการเป็นรายบุคคล 4.33 0.54 3.15 0.46 -1.18 
3. มีความสุภาพสม ่าเสมอ 4.34 0.54 3.15 0.46 -1.19 
4. มีความพร้อมจะให้บริการ 4.34 0.54 3.15 0.46 -1.19 
5. มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม 4.36 0.55 3.15 0.46 -1.21 
6. ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
7. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
8. เตม็ใจให้ความช่วยเหลือ 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
9. เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้ 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
รวม 4.35 0.54 3.15 0.46 -1.20 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ      
11. ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได ้จากท่ี
บา้น และท่ีท างาน 

4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 

12. ห้องสมุดมีเวบ็ไซตใ์ห้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 
13. ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 
14. ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 
15. การแนะน าวิธีใช ้วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และ
สามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้

4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 

16. มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ 4.37 0.54 3.12 0.47 -1.25 
17. สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและ 
หลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช ้

4.37 0.54 3.13 0.43 -1.24 

18. มีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 4.37 0.54 3.13 0.43 -1.24 
รวม 4.36 0.59 3.12 0.45 -1.23 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า      
20. พ้ืนท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
21. ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
22. ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้ 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
23. ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
24. ห้องสมุดมีพ้ืนท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
รวม 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 

รวมทั้งหมด 4.40 0.57 3.12 0.43 -1.28 
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จากตารางท่ี  4.9 พบว่าขอบเขตของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล เม่ือพิจาณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปหาน้อยพบว่า ในดา้น
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ มีขอบเขตของการยอมรับมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.03 ดา้นการควบคุมสารสนเทศ 
มีขอบเขตของการยอมรับมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 1.00 และ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้มีขอบเขตของ
การยอมรับมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 0.97 ตามล าดบั และขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ชท่ี้มีต่อบริการของ
หอ้งสมุด ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่ ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมของผูใ้ชท้ ั้งหมดคือ 1.00 
เม่ือพิจารณาจากระดบับริการท่ีตอ้งการพบวา่ ทุกขอ้ในทุกปัจจยัอยูใ่นช่วงขอบเขตของการยอมรับ
ทั้งส้ิน เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ียพบวา่ บริการของหอ้งสมุดขอ้ท่ีมีขอบเขตของ
การยอมรับกวา้งท่ีสุดคือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและให้บริการเป็นรายบุคคล ในปัจจยั
ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ส่วนขอบเขตของการยอมรับขอ้ท่ีแคบท่ีสุดคือ พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะ
ส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของ แต่ละบุคคล ท่ีตั้ ง
หอ้งสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้หอ้งสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ การ
ท าวิจยั และห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล ในปัจจยัด้านด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
คน้ควา้ 

 
ตารางท่ี 4.10 ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอของผูใ้ช้ในคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคล ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ และดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 
 

รายการ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการขั้นต ่าที่

ยอมรับได้ 

ช่องว่าง 

 X̅ SD X̅ SD ADG 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ      
1. สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.33 0.54 2.09 0.54 2.24 
2. ให้บริการเป็นรายบุคคล 4.33 0.54 2.09 0.54 2.24 
3. มีความสุภาพสม ่าเสมอ 4.34 0.54 2.11 0.55 2.23 
4. มีความพร้อมจะให้บริการ 4.34 0.54 2.12 0.55 2.22 
5. มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม 4.36 0.55 2.12 0.56 2.22 
6. ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล 4.37 0.55 2.13 0.56 2.24 
7. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ 4.37 0.55 2.13 0.56 2.24 
8. เตม็ใจให้ความช่วยเหลือ 4.37 0.55 2.13 0.56 2.24 
9. เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้ 4.37 0.55 2.13 0.56 2.24 
รวม 4.35 0.54 2.12 0.55 2.23 
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ตารางท่ี 4.10  (ต่อ) 
 

รายการ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการขั้นต ่าที่

ยอมรับได้ 

ช่องว่าง 

 X̅ SD X̅ SD ADG 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ      
11. ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได ้จากท่ี
บา้น และท่ีท างาน 

4.34 0.58 2.14 0.54 2.20 

12. ห้องสมุดมีเวบ็ไซตใ์ห้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 4.34 0.58 2.14 0.53 2.20 
13. ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 4.34 0.58 2.14 0.53 2.20 
14. ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ี
ผูใ้ชต้อ้งการ 

4.34 0.58 2.14 0.53 2.20 

15. การแนะน าวิธีใช ้วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และ
สามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้

4.34 0.58 2.14 0.53 2.20 

16. มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ 4.37 0.54 2.09 0.46 2.28 
17. สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและ 
หลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช ้

4.37 0.54 2.09 0.46 2.28 

18. มีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 4.37 0.54 2.09 0.46 2.28 
รวม 4.36 0.59 2.12 0.51 2.23 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า      
20. พ้ืนท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ 4.49 0.57 2.12 0.46 2.37 
21. ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละ
บุคคล 

4.49 0.57 2.12 0.46 2.37 

22. ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้ 4.49 0.57 2.12 0.46 2.37 
23. ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท า
วิจยั 

4.49 0.57 2.12 0.46 2.37 

24. ห้องสมุดมีพ้ืนท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 4.49 0.57 2.12 0.46 2.37 
รวม 4.49 0.57 2.12 0.46 2.37 

รวมทั้งหมด 4.40 0.57 2.12 0.51 2.28 

 
จากตารางท่ี 4.10 พบว่าช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอของคุณภาพบริการสารสนเทศ

ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล เม่ือพิจาณารายด้านโดยเรียงจากมากไปหาน้อย
พบวา่ ในดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ มีช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.28 ดา้น
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ มีช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.23 และดา้นการควบคุม
สารสนเทศมีช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 2.23 ตามล าดบั และช่องวา่งของบริการ
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ท่ีเพียงพอของผูใ้ช้ท่ีมีต่อบริการของห้องสมุด ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ช่องว่างของบริการท่ี
เพียงพอของผูใ้ช้ทั้หมดในภาพรวมมีค่าเป็นบวกคือ 2.28 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัตาม
ค่าเฉล่ียพบว่า บริการของห้องสมุดข้อท่ีมีมีช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอกวา้งท่ีสุดคือ พื้นท่ี
ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของ แต่ละ
บุคคล ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช้ ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการ
เรียนรู้ และ การท าวิจยั ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 2.37 จากปัจจยัดา้นห้องสมุด
เป็นแหล่งคน้ควา้ ส่วนช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอท่ีแคบท่ีสุดคือ ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ได ้จากท่ีบา้น และท่ีท างาน ห้องสมุดมีเวบ็ไซต์ให้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ
ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหา
ตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ย
ตนเองได ้2.20 จากปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ    
 

ตารางท่ี 4.11  ช่องว่างของบริการระดับสูงของผูใ้ช้ในคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยรีาชมงคล ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ดา้นการควบคุมสารสนเทศ และดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 
 

รายการ 
คุณภาพบริการ

สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ต้องการ 

ช่องว่าง 

 X̅ SD X̅ SD SUG 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ      
1. สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.33 0.54 3.15 0.46 -1.18 
2. ให้บริการเป็นรายบุคคล 4.33 0.54 3.15 0.46 -1.18 
3. มีความสุภาพสม ่าเสมอ 4.34 0.54 3.15 0.46 -1.19 
4. มีความพร้อมจะให้บริการ 4.34 0.54 3.15 0.46 -1.19 
5. มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม 4.36 0.55 3.15 0.46 -1.21 
6. ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
7. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
8. เตม็ใจให้ความช่วยเหลือ 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
9. เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้ 4.37 0.55 3.16 0.47 -1.21 
รวม 4.35 0.54 3.15 0.46 -1.20 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ      
11. ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได ้จากท่ี
บา้น และท่ีท างาน 

4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 

12. ห้องสมุดมีเวบ็ไซตใ์ห้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 
13. ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 
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ตารางท่ี 4.11  (ต่อ) 
 

รายการ 
คุณภาพบริการ

สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

คุณภาพบริการ
สารสนเทศภาพรวมใน
ระดบับริการที่ต้องการ 

ช่องว่าง 

 X̅ SD X̅ SD SUG 

ด้านการควบคุมสารสนเทศ      
14. ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ี
ผูใ้ชต้อ้งการ 

4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 

15. การแนะน าวิธีใช ้วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และ
สามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้

4.34 0.58 3.12 0.47 -1.22 

16. มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ 4.37 0.54 3.12 0.47 -1.25 
17. สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและ 
หลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช ้

4.37 0.54 3.13 0.43 -1.24 

18. มีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 4.37 0.54 3.13 0.43 -1.24 
รวม 4.36 0.59 3.12 0.45 -1.23 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า      
20. พ้ืนท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
21. ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละ
บุคคล 

4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 

22. ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้ 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
23. ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท า
วิจยั 

4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 

24. ห้องสมุดมีพ้ืนท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 
รวม 4.49 0.57 3.09 0.38 -1.40 

รวมทั้งหมด 4.40 0.57 3.12 0.43 -1.28 

 

จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ช่องวา่งระดบัสูงของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล เม่ือพิจาณารายดา้นโดยเรียงจากมากไปหาน้อยพบว่า ในดา้น
ห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ มีช่องว่างของบริการระดบัสูงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.40 ดา้นการควบคุม
สารสนเทศ มีช่องว่างระดบัสูงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.23  และ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีช่องว่าง
ระดบัสูงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั -1.20 ตามล าดบั และช่องว่างของบริการระดบัสูงของผูใ้ช้ท่ีมีต่อบริการ
ของห้องสมุด ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพบว่า ระดบับริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บจริงอยู่ต  ่ากว่าระดบับริการท่ี
ตอ้งการทุกขอ้ เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงล าดบัตามค่าเฉล่ีย พบว่าช่องของบริการระดบัสูงขอ้ท่ี
แคบท่ีสุดคือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและให้บริการเป็นรายบุคคล (-1.18) จากปัจจยัดา้น
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ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ส่วนช่องว่างของบริการระดบัสูงขอ้ท่ีกวา้งท่ีสุดคือ พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะ
ส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของ แต่ละบุคคล ท่ีตั้ ง
หอ้งสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้หอ้งสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ การ
ท าวิจยั ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล (-1.40) จากปัจจยัด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
คน้ควา้ 

 

4.  ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคล ของแต่ละมหาวทิยาลยั 
  

การเปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคล ของแต่ละมหาวทิยาลยั มีรายละเอียดดงัน้ี  
 
ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการสารสนเทศ
ตามปัจจยัท่ีก าหนด แยกตามมหาวทิยาลยั (N=917) 
 

แยกตามมหาวทิยาลยั ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุม
สารสนเทศ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้า 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลธญับุรี 

3.23 0.37 ปานกลาง 3.20 0.38 ปานกลาง 2.97 0.33 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลสุวรรณภูมิ 

3.27 0.39 ปานกลาง 3.30 0.33 ปานกลาง 3.11 0.26 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลศรีวิชยั 

3.19 0.37 ปานกลาง 3.23 0.35 ปานกลาง 3.06 0.32 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลกรุงเทพ 

3.17 0.34 ปานกลาง 3.21 0.36 ปานกลาง 3.07 0.28 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ 

3.16 0.33 ปานกลาง 3.19 0.33 ปานกลาง 3.06 0.28 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลตะวนัออก 

3.20 0.37 ปานกลาง 3.13 0.34 ปานกลาง 2.95 0.32 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลพระนคร 

3.36 0.41 ปานกลาง 3.37 0.29 ปานกลาง 3.19 0.31 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 4.12  (ต่อ) 
 

แยกตามมหาวทิยาลยั ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุม
สารสนเทศ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้า 

 X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
X̅ SD 

ระดบั
ความส าคญั 

X̅ SD 
ระดบั

ความส าคญั 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลอีสาน 

3.08 0.30 ปานกลาง 3.06 0.27 ปานกลาง 2.89 0.22 ปานกลาง 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี 
ราชมงคลลา้นนา 

3.17 0.42 ปานกลาง 3.11 0.41 ปานกลาง 2.98 0.35 ปานกลาง 

รวม 3.21 0.38 ปานกลาง 3.20 0.36 ปานกลาง 3.03 0.32 ปานกลาง 

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

Levene Statistic = 1.94 
F = 3.90      

Welch = 4.01  Sig = 0.000 

Levene Statistic = 2.87 
F = 6.92     

 Welch = 8.76  Sig = 0.000 

Levene Statistic = 3.27 
F = 7.89     

Welch = 9.17  Sig = 0.000 

 
จากตารางท่ี 4.12 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัต่อดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อ

บริการ แยกตามมหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.21, SD = 0.38, Levene 
Statistic = 1.94, F =3.90, Welch = 4.01, ค่านัยส าคัญ = 0.000) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าให้
ความส าคญัอยู่ในระดับปานกลาง เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ =3.36,SD = 0.41) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
(X̅ = 3.27,SD = 0.39) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับุรี (X̅ =3.23, SD = 0.37) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก (X̅ = 3.20,SD = 0.37) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  
(X̅ = 3.19,SD = 0.37) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา (X̅ = 3.17, SD = 0.42) มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (X̅ =  3.17, SD = 0.34)  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ (X̅ =  3.16, SD = 0.33) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (X̅ =  3.08,  
SD = 0.30)  ตามล าดบั 

ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อด้านการควบคุมสารสนเทศ แยกตาม
มหาวิทยาลยัมีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.20, SD = 0.36 , Levene Statistic = 2.87,  
F = 6.92 ,Welch = 8.76, ค่านัยส าคญั = 0.000) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ให้ความส าคญัอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร (X̅ =  3.37, SD = 0.29) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ =  3.30,  
SD = 0.33) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  (X̅ = 3.23, SD = 0.35) มหาวิทยาลัย
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เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (X̅ = 3.21 ,SD = 0.36) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี   
(X̅ = 3.20, SD = 0.38) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 3.19, SD = 0.33) 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก (X̅ = 3.13, SD = 0.34) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลล้านนา (X̅ = 3.11, SD = 0.41) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  (X̅ = 3.06,  
SD = 0.27) ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคัญต่อด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ แยกตาม
มหาวิทยาลยั มีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (X̅ = 3.03, SD = 0.32 ,Levene Statistic = 3.27,  
F = 7.89, Welch = 9.17, ค่านัยส าคญั = 0.000) เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า ให้ความส าคญัอยู่ใน
ระดบัปานกลาง เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
พระนคร  (X̅ =  3.19,SD = 0.31) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ =  3.11,  
SD = 0.26) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (X̅ = 3.07, SD = 0.53) มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 3.06, SD = 0.28) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวิชยั 
(X̅ = 3.06, SD = 0.32) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา (X̅ = 2.98, SD = 0.35) มหาวทิยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี (X̅ = 2.97,SD = 0.33) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  
(X̅ = 2.95,SD = 0.32) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน (X̅ = 2.89,SD = 0.22) ตามล าดบั 



 
 

บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 

 การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาและประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล  สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูล การอภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1. สรุปการวจิัย 
 
 วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 เพื่อศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
 เพื่อประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
 วธีิด าเนินการวจัิย 
 ประชากร/กลุ่มตวัอยา่ง/การเก็บและรวบรวมขอ้มูล 
 1.1  ประชากร คือ นกัศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ปีการศึกษา 2558 ไดแ้ก่  
1) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 2) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  
3) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 4) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
5) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 6) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  
7) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  8) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
9) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา เป็นการวจิยัเชิงส ารวจ โดยแจกแบบสอบถามนกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรีของแต่ละมหาวิทยาลยั ระดบัชั้นปีท่ี 2 - ชั้นปีท่ี 5 โดยท าการสุ่มตวัอย่างแบบ 
แบ่งชั้นก าหนดกลุ่มตวัอยา่งจากประชากรโดยใชต้ารางก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งของ ทาโร่ยามาเน่ 
ไดก้ลุ่มตวัอยา่งรวมจ านวน 917 คน  

1.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ี
พฒันาและปรับปรุงมาจาก  LibQUAL+TM ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัการรับรู้และความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคล แบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซ่ึงไดรั้บการพฒันามาจากการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพบริการ
สารสนเทศ ไดแ้ก่ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ การควบคุมสารสนเทศ และห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 
โดยมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ คือ ศึกษาทฤษฎี เอกสาร ต าราและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพ
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บริการสารสนเทศของห้องสมุด และแบบสอบถาม LibQUAL+TM   ท่ีมีต่อห้องสมุดและได้สร้าง
แบบสอบถาม โดยแบ่งเป็น 3 ตอน คือ  
 ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม มีทั้งหมด 8 ขอ้ เป็นแบบเลือกตอบ 
ไดแ้ก่ เพศ อายุ  สังกดัมหาวิทยาลยั ท่านก าลงัศึกษาในระดบัชั้นปีท่ี ความถ่ีในการเขา้ใชห้้องสมุด 
ท่านใชบ้ริการของห้องสมุดผา่นระบบเครือข่ายหรือไม่ วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้้องสมุด ความถ่ี
ในการเขา้ใชส้ารสนเทศผา่นเวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยั  
 ตอนท่ี 2 คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคล ซ่ึงประกอบดว้ย ขอ้ค าถาม 25 ขอ้ และใชแ้นวการประเมินของ LibQUAL+TM ซ่ึงประกอบดว้ย
การประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ โดยจดักลุ่มขอ้ค าถามอยูใ่นคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุด โดยมีปัจจยั 3 ดา้น 1) ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ จ านวน 10 ขอ้  2) ดา้นการควบคุม
สารสนเทศ จ านวน 9 ขอ้ 3) ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ จ  านวน 6 ขอ้ โดยแต่ละขอ้ค าถามมี
ระดบัการบริการสารสนเทศ 3 ระดบั คือ 1) ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ 2) ระดบับริการท่ี
ตอ้งการ 3) ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ โดยก าหนดระดบัการบริการสารสนเทศ 1 2 3 4 5 เรียงจากต ่า
ไปสูง เลข 1 คือคะแนนท่ีต ่าสุด และเลข 5 คือคะแนนท่ีสูงสุดในแต่ละระดับ จากนั้นน ามา
ค านวณหาค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เป็นรายข้อและรายด้าน ตามตัวแปร ส าหรับ 
การแปลผล ความหมายของค่าเฉล่ียใชเ้กณฑ ์ดงัน้ี 
 4.50 – 5.00  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง มากท่ีสุด 
 3.50 – 4.49  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง มาก 
 2.50 – 3.49  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง ปานกลาง 
 1.50 – 2.49  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ย 
 1.00 – 1.49  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง นอ้ยท่ีสุด 
 ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการสารสนเทศของ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล ขอ้ค าถามเป็นลกัษณะปลายเปิด 
 1 . 3   การ เก็บและรวบรวมข้อมูล  ผู ้วิ จ ัยได้รวบรวมข้อ มูลโดยท าหนัง สือ 
ขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยจากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และแจก
แบบสอบถามนักศึกษาระดบัปริญญาตรีของแต่ละมหาวิทยาลยัมากกว่ากลุ่มตวัอย่าง เก็บขอ้มูล
ระหวา่งวนัท่ี 2 กุมภาพนัธ์ - 15 มีนาคม 2558  ระดบัชั้นปีท่ี 2 - ชั้นปีท่ี 5 จ  านวน 1000 ชุด และไดรั้บ
กลบัมา จ านวน 917 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100  ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ และคดัเลือกเฉพาะ
แบบสอบถามท่ีมีเน้ือหาครบถว้นน ามาประมวลผล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ วิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงพรรณนา หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย การแจกแจงความถ่ี  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
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 1.4  การวเิคราะห์และสรุปผลวจัิย ผูว้จิยัน าผลการประเมินแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความสมบูรณ์ของแต่ละชุด แลว้คดัเลือกเฉพาะแบบสอบถามท่ีมีเน้ือหาครบถว้นน ามาประมวลผล 
แลว้ด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป ซ่ึงมีขั้นตอนดงัน้ี 
 1.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้การแจกแจง
ความถ่ี (Frequencies) และร้อยละ 
 1.4.2 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ

สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของ
ห้องสมุด 3 ด้าน คือ 1) ด้านความรู้สึกทีม่ีต่อบริการ 2) ด้านการควบคุมสารสนเทศ 3) ด้านห้องสมุด

เป็นแหล่งค้นคว้า โดยใชส้ถิติเชิงบรรยาย (Descriptive) แสดงค่าเฉล่ีย และความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
แลว้น าเสนอในรูปแบบตารางประกอบค าอธิบายเชิงพรรณนา 
 1.4.3 การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการสารสนเทศ

ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด 
3 ด้าน คือ 1) ด้านความรู้สึกทีม่ีต่อบริการ 2) ด้านการควบคุมสารสนเทศ 3) ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง

ค้นคว้า ของนักศึกษาแต่ละมหาวิทยาลัย 
 1.4.4 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล ของแต่ละมหาวิทยาลัย  โดยใช้สถิติเชิงบรรยายแสดงค่าเฉล่ีย และความ
เบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติพรรณา โดยการใชก้ารเปรียบ Correlation 
 

2. ผลการวจิัย 
 
 2.1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 917 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 492 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.70 อายุระหว่าง 19-20 ปี จ  านวน 474 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70 สังกัดมหาวิทยาลัย 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ  านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 20.40 การศึกษาในระดับ 
ชั้นปีท่ี 2 จ านวน 481 คน คิดเป็นร้อยละ 52.45 ความถ่ีในการเขา้ใช้ห้องสมุด 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 
447 คน คิดเป็นร้อยละ 48.70 การใชบ้ริการของห้องสมุดผ่านระบบเครือข่ายเคยใช้บริการ จ านวน 898 
คน คิดเป็นร้อยละ 97.90 วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้้องสมุด สืบคน้สารสนเทศ จ านวน 494 คน คิดเป็น
ร้อยละ 53.90 ยืมคืนหนงัสือ จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 28.10 ความถ่ีในการเขา้ใชส้ารสนเทศผ่าน
เวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวิทยาลยั 2-3 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 388 คน คิดเป็นร้อยละ 42.30 
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 2.2 การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ
สารสนเทศของห้องสมุด 3 ด้าน คือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้าน
ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า โดยมีระดบัการบริการสารสนเทศของห้องสมุด แบ่งเป็น 3 ระดบั คือ 
ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ  
 ระดับการบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
พบว่าค่าเฉล่ียโดยรวมของระดบับริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บ ของห้องสมุดมีความส าคญัในระดบับริการท่ี
ผู ้ใช้ได้รับอยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.40,SD = 0.57) สูงกว่าระดับบริการขั้ นต ่ า ท่ียอมรับได้  
มีความส าคญัอยูใ่นระดบันอ้ย (X̅ = 2.12,SD = 0.51) และสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการอยูใ่นระดบั
ปานกลาง (X̅ = 3.12,SD = 0.49) ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ และดา้นการควบคุมสารสนเทศ 
ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ และค่าเฉล่ียระดบัการบริการสารสนเทศท่ีผูใ้ช้ไดรั้บอยูใ่นระดบัมาก  
ซ่ึงสูงกวา่ระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้และสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการ ความคิดเห็นต่อระดบั
คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลในภาพรวมระดบัการ
บริการสารสนเทศท่ีผูใ้ช้ได้รับอยู่เหนือกว่าระดบับริการท่ีต้องการ แสดงถึงว่า คุณภาพบริการ
สารสนเทศของหอ้งสมุดอยูใ่นระดบัดีมากเกินจากระดบับริการท่ีตอ้งการไวม้าก 
 ในภาพรวมของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด 3 ด้าน พบว่าระดับ
บริการท่ีผูใ้ช้ได้รับสูงกว่าระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้และสูงกว่าระดบับริการท่ีตอ้งการเม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้น มีรายละเอียดดงัน้ี 
 2.2.1 ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บสูงกว่าระดบับริการ
ขั้นต ่าท่ียอมรับไดแ้ละสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการ ภาพรวมของค่าเฉล่ียรายดา้นอยูใ่นระดบัมาก 
(X̅ = 4.35,SD = 0.54) เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยพบว่าระดบั
บริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้เต็มใจให้ความช่วยเหลือ และเช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั 
(X̅ = 4.37,SD = 0.55) รองลงมามีความรู้ทักษะในการตอบค าถาม  (X̅ = 4.36,SD = 0.55)  
มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากัน (X̅ = 4.34,SD = 0.54)  
สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ และให้บริการเป็นรายบุคคล มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด (X̅ = 4.33, 
 SD = 0.54) ตามล าดบัซ่ึงทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 
 2.2.2 ด้านการควบคุมสารสนเทศ พบว่าระดบับริการท่ีผูใ้ช้ได้รับสูงกว่าระดบั
บริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้และสูงกว่าระดบับริการท่ีตอ้งการ ภาพรวมของค่าเฉล่ียรายด้านอยู่ใน
ระดบัมาก (X̅ = 4.36,SD = 0.59) เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยพบวา่
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ระดบับริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได้ 
สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและหลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช ้และมีความรู้ในการ
ใชส้ารสนเทศไปตลอดชีวิต ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (X̅ = 4.37, SD = 0.54) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมา
ผูใ้ช้เขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน ห้องสมุดมีเวบ็ไซต์ให้ 
ค้นข้อมูลตามท่ีตนเองต้องการ ส่ิงพิมพ์ในห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ต้องการ ทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบคน้สารสนเทศ
ให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได้ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด (X̅ = 4.34, SD = 0.58) ตามล าดบั 
ซ่ึงทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 
 2.2.3  ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า พบว่าระดบับริการท่ีผูใ้ช้ได้รับสูงกว่า
ระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับไดแ้ละสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการ ภาพรวมของค่าเฉล่ียรายดา้นอยู่
ในระดบัมาก (X̅ = 4.49,SD=0.57) เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย
พบว่าระดบับริการท่ีผูใ้ช้ได้รับ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและ
รายบุคคล พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท า
กิจกรรมของแต่ละบุคคล ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้และห้องสมุดเหมือน
ประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจัย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากันทั้ งหมดทุกข้อ (X̅ = 4.49,  
SD = 0.57) ตามล าดบั และทุกขอ้อยูใ่นระดบัมากทั้งหมด 
 2.3 คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล  พบวา่ 
ภาพรวมคุณภาพบริการสารสนเทศ 3 ดา้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.15 อยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณา
รายดา้น พบว่าดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ มีคุณภาพบริการสารสนเทศในระดบับริการท่ีผูใ้ช้
ได้รับ อยู่ในระดบัมาก คือ ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะ
ส าหรับการศึกษาเรียนรู้ หอ้งสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล ท่ีตั้งหอ้งสมุด
สะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช้ และห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท า
วจิยั รองลงมา พบวา่ดา้นการควบคุมสารสนเทศ มีคุณภาพบริการสารสนเทศในระดบับริการขั้นต ่า
ท่ียอมรับได ้อยูใ่นระดบัน้อย ซ่ึงต ่ากวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการและระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ คือ มี
ทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือ สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและหลกัสูตรท่ี
ตนเองตอ้งการ และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศไปตลอดชีวิต ผูใ้ช้เขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ได้จากท่ีบา้น และท่ีท างาน ห้องสมุดมีเว็บไซต์ให้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 
ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหา
ตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ย
ตนเองได ้และพบวา่ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ มีคุณภาพบริการสารสนเทศในระดบับริการท่ีผูใ้ช้
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ได้รับอยู่ในระดับมาก ซ่ึงสูงกว่าระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้และระดับบริการท่ีต้องการคือ
ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้เต็มใจให้ความช่วยเหลือ และเช่ือถือ
ไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความ
พร้อมจะใหบ้ริการ สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และใหบ้ริการเป็นรายบุคคล 
 2.4 คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ด้าน
ความรู้สึกที่มีต่อบริการภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลัย ระดับบริการท่ีผูใ้ช้ได้รับสูงกว่าระดบั
บริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้และสูงกวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการ ภาพรวมของค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  
(X̅ = 4.36, SD = 0.54) เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยพบว่าระดบั
บริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (X̅ = 4.60, 
SD = 0.51) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี (X̅ = 4.57, SD = 0.49) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลสุวรรณภูมิ (X̅ = 4.49,SD = 0.54) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา  (X̅ = 4.35, 
SD = 0.50) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  (X̅ = 4.30,SD = 0.51) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  (X̅ = 4.17,SD = 0.59) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ   
(X̅ = 4.17,SD = 0.49) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ (X̅ = 4.11, SD = 0.52) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  (X̅ = 3.99,SD = 0.40) คุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ด้านการควบคุมสารสนเทศภาพรวม แยกตาม
มหาวิทยาลยั ระดบับริการท่ีผูใ้ช้ได้รับสูงกว่าระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้ และสูงกว่าระดบั
บริการท่ีตอ้งการ ภาพรวมของค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  (X̅ = 4.36, SD = 0.56) เม่ือพิจารณารายขอ้
โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยพบวา่ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  (X̅ = 4.64, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี  (X̅ = 4.52, SD = 0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  (X̅ = 4.49, 
SD = 0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  (X̅ = 4.34, SD = 0.48 ) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลล้านนา  (X̅ = 4.28, SD = 0.60) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  
(X̅ = 4.22, SD = 0.48) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (X̅ = 4.21, SD = 0.48) 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน (X̅ = 4.13, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ศรีวชิยั (X̅ = 4.03, SD = 0.42 ) และคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลยั ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ
สูงกว่าระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้ และสูงกว่าระดบับริการท่ีตอ้งการ ภาพรวมของค่าเฉล่ีย 
อยู่ในระดับมาก (X̅ = 4.49, SD = 0.57) เม่ือพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไป 
หาน้อยพบว่าระดับบริการท่ีผูใ้ช้ได้รับ ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
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ราชมงคลพระนคร (X̅ = 4.77, SD = 0.47) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  (X̅ = 4.62,  
SD = 0.51) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี (X̅ = 4.60, SD = 0.59) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลกรุงเทพ (X̅ = 4.55, SD = 0.53) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา (X̅ = 4.42,  
SD = 0.59 ) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (X̅ = 4.41, SD = 0.57) มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  (X̅ = 4.39,SD = 0.57) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
(X̅ = 4.25, SD = 0.51) มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั  (X̅ = 4.19, SD = 0.50) ตามล าดบั 
 2.5 คุุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีต่อ
ขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใช้
ทั้งหมด ขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้ท่ีมีต่อบริการของห้องสมุด ขอบเขตของการยอมรับใน
ภาพรวมของผูใ้ชท้ ั้งหมดคือ 1.00 เม่ือพิจารณาจากระดบับริการท่ีตอ้งการพบวา่ ทุกขอ้ในทุกปัจจยั
อยูใ่นช่วงขอบเขตของการยอมรับทั้งส้ิน บริการของห้องสมุดขอ้ท่ีมีขอบเขตของการยอมรับกวา้ง
ท่ีสุดคือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการและให้บริการเป็นรายบุคคล ในปัจจยัดา้นความรู้สึกท่ีมี
ต่อบริการ ส่วนขอบเขตของการยอมรับขอ้ท่ีแคบท่ีสุดคือ พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษา
เรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของ แต่ละบุคคล ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบาย
และเชิญชวนใหเ้ขา้ใช ้หอ้งสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ การท าวจิยั และหอ้งสมุดมี
พื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล ในปัจจยัดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ช่องว่างของบริการท่ี
เพียงพอของผูใ้ช้ท่ีมีต่อบริการของห้องสมุด ช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอของผูใ้ช้ทั้หมดใน
ภาพรวมมีค่าเป็นบวกคือ 2.28 บริการของห้องสมุดขอ้ท่ีมีช่องว่างของบริการท่ีเพียงพอกวา้งท่ีสุด
คือ พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของ 
แต่ละบุคคล ท่ีตั้งห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช ้ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษา
การเรียนรู้ และ การท าวิจยั ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล จากปัจจยัดา้นห้องสมุด
เป็นแหล่งคน้ควา้ ส่วนช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอท่ีแคบท่ีสุดคือ ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ได้ จากท่ีบา้นและท่ีท างาน ห้องสมุดมีเว็บไซต์ให้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 
ส่ิงพิมพใ์นห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหา
ตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ย
ตนเองได ้จากปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ ช่องวา่งของบริการระดบัสูงของผูใ้ชท่ี้มีต่อบริการ
ของห้องสมุด ช่องว่างของบริการระดบัสูงของผูใ้ช้ทั้หมดในภาพรวมมีค่าเป็นลบคือ -1.28 ระดบั
บริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงอยูต่  ่ากวา่ระดบับริการท่ีตอ้งการทุกขอ้และพบวา่ช่องของบริการระดบัสูงขอ้
ท่ีแคบท่ีสุดคือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการและให้บริการเป็นรายบุคคล จากปัจจยัด้าน
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ส่วนช่องว่างของบริการระดบัสูงขอ้ท่ีกวา้งท่ีสุดคือ พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะ
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ส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของ แต่ละบุคคล ท่ีตั้ ง
ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช้ ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ  
การท าวจิยั หอ้งสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล จากปัจจยัดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ 
 2.6 เปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคล ของแต่ละมหาวิทยาลัย ระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการสารสนเทศตามปัจจยัท่ี
ก าหนด ผลการวิเคราะห์พบว่า ด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้าน
หอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ทั้ง 3 ดา้น ของแต่ละมหาวทิยาลยัอยูใ่นระดบัปานกลาง และเม่ือพิจารณา
รายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยพบวา่ ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการในระดบับริการ
ท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมามหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ลา้นนา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมาก
ไปหาน้อยพบว่า ด้านการควบคุมสารสนเทศในระดับบริการท่ีผูใ้ช้ได้รับมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลลา้นนา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน และเม่ือพิจารณารายขอ้โดย
เรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยพบวา่ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ในระดบับริการท่ีผูใ้ช้
ได้รับมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมามหาวิทยาลัย
เทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล
ล้านนา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน หมายถึงว่า คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ของแต่ละมหาวิทยาลยัแตกต่างกนั ส่งผลให้ระดบัความส าคญั
เก่ียวกับคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลของแต่ละ
มหาวทิยาลยั แตกต่างกนั 
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3. อภิปรายผล 
 
 3.1 ห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลมีคุณภาพโดยรวมด้านความรู้สึกที่มีต่อ
บริการ เน่ืองจากค่าเฉล่ียของระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บสูงกวา่ระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้และสูง
กว่าระดับบริการท่ีต้องการ สอดคล้องกับงานวิจยัของ สุทธิลักษณ์ พดัเพ็ง และรัดดา อุ่นจนัที 
(Sutthiluck Phatpheng & Radda Unchanthee, 2008) ศรีรมย์ คู ้ลู ้  (Srirom Khooloo, 2011) และ 
สายธาร สุเมธอธิคม โสภา ไทยลา และบวัระภา กลยนีย ์(Saitarn Sumethathikom,Sopa Thaila, & 
Buarapha Kolyanee, 2013) ท่ีพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความเห็นต่อระดบับริการท่ีได้รับจริงระดบัมาก 
แสดงวา่ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล มีคุณภาพตรง
กับความต้องการของผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจและพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากน้ี
ผลการวิจยัพบว่า ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้ เต็มใจให้ความ
ช่วยเหลือ เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม มีความสุภาพ
สม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ สร้างความมั่นใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ และให้บริการเป็น
รายบุคคล 
 ดา้นการควบคุมสารสนเทศ ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บสูงกวา่ระดบับริการขั้นต ่าท่ี
ยอมรับได้ และสูงกว่าระดับบริการท่ีต้องการซ่ึงอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เกวลี จันทร์ต๊ะมา (Keowalee Chantama, 2006, p. 69) และ ขว ัญตา เหลืองมั่นคง (Khwanta 
Luangmunkhon, 2014, p. 370-387) ท่ีพบว่าผูใ้ช้บริการคิดเห็นต่อระดบับริการท่ีได้รับจริงอยู่ใน
ระดบัมากคือ มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือ สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหา
และหลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการ และมีความรู้ในการใชส้ารสนเทศไปตลอดชีวติ ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน ห้องสมุดมีเวบ็ไซตใ์ห้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเอง
ตอ้งการ ส่ิงพิมพใ์นหอ้งสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มี
เน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช ้วิธีสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้
ดว้ยตนเองได ้
 ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บสูงกวา่ระดบับริการขั้น
ต ่าท่ียอมรับได ้และสูงกว่าระดบับริการท่ีตอ้งการอยู่ ในระดบัมากคือ ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษาราย
กลุ่มและรายบุคคล พื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับ
ท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล ท่ีตั้งหอ้งสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนใหเ้ขา้ใช ้และหอ้งสมุดเหมือน
ประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัทั้งหมดทุกขอ้ และทุกขอ้อยู่ใน
ระดบัมาก ทั้งหมดท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะผูใ้ช้ยงัมีความตอ้งการและความคาดหวงัต่อบริการสูงกว่า
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บริการท่ีได้รับจริง สอดคล้องกับงานวิจยัของแม็คเนลและกีเซค (McNell and Giesecke. 2002) 
นฤตย ์น่ิมสมบุญ และ ฮารุกิ นางาตะ (2546), ศรีรมย ์คูลู้ ้(2554) และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988: p.42; 1990: p.18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004: 
p.78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler and Anderson, 1987: p.102) พาราซุรามาน 
ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ได้ช้ีให้เห็นด้วยว่า คุณภาพการ
ให้บริการเป็นการให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของ
การประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลักษณะของ
ภาพรวม ในมิติของการรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของ
การเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความสอดคลอ้งกนั 
ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือการให้บริการท่ีมีคุณภาพ การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอจะท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
(confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภค คุณภาพบริการสารสนเทศจึงเป็นคุณสมบติัทุก
ประการของงานบริการสารสนเทศ ท่ีมกัมุ่งให้มีคุณสมบติัเป็นไปตามเกณฑ์ท่ีก าหนดรวมทั้ ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ 
 3.2 ผลของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 
เม่ือน ามาเปรียบเทียบโดยมีปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศ 3 ดา้น และระดบัการบริการ
สารสนเทศ 3 ระดบั เม่ือเปรียบเทียบจากปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดดา้น
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับน้อย ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดด้านการควบคุมสารสนเทศ มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัปานกลาง และปัจจยัก าหนดคุณภาพ
บริการสารสนเทศของหอ้งสมุดดา้นหอ้งสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก 
 ผูใ้ชบ้ริการยอมรับคุณภาพบริการสารสนเทศในระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้
ในปัจจัยด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ มากกว่าปัจจัยด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้าน
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ คุณภาพบริการสารสนเทศภาพรวมในระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับได ้จึงอยู่
ในระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อมัรัตน์ อนวชั (2552) , ศรีรมย ์คูลู้ ้(2554) ท่ีพบวา่
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อระดบับริการขั้นต ่าสุดท่ียอมรับไดอ้ยูใ่นระดบัปานกลาง ผลการวจิยัใน
ระดบับริการขั้นต ่าท่ียอมรับไดข้องคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล อยูใ่นระดบัปานกลางนั้น แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการยอมรับไดแ้ต่ไม่มากโดยเปิดโอกาส
ให้ท าการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพบริการให้ดีข้ึนหรือรักษามาตรฐานไวไ้ม่ให้ต ่ากว่าปัจจุบนั 
 (เกวลี จนัทร์ต๊ะมา : 2549) ในทุกๆดา้น คือพื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุด
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เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล ท่ีตั้งหอ้งสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้
ใช ้หอ้งสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวจิยั หอ้งสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและ
รายบุคคล 
 ความส าคญัในระดบับริการท่ีตอ้งการภาพรวมพบวา่ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง คือ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ ด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ และด้านการควบคุม
สารสนเทศ หมายความว่า ระดับบริการท่ีผูใ้ช้ต้องการได้รับ โดยเช่ือมัน่ว่าห้องสมุดสามารถ
ให้บริการได ้เป็นไปตามท่ีคาดหวงัและตอ้งการ ผูใ้ชใ้ห้ปัจจยัดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้อยูใ่น
ระดบัมาก ซ่ึงมีความตอ้งการและมีความคาดหวงัต่อส่ิงต่างๆ ท่ีตอ้งการค่อนขา้งสูง โดยมีพื้นท่ี
ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละ
บุคคล ท่ีตั้ งห้องสมุสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษา 
การเรียนรู้ และการท าวิจยั ห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล จึงมีความคาดหวงัว่าจะ
ได้รับบริการท่ีดีท่ีพึงพอใจ เพราะส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการเป็นนักศึกษามาใช้บริการทรัพยากร
สารสนเทศส าหรับการเรียน การท ารายงาน และคาดหวงัว่าดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการโดยสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ ให้บริการเป็นรายบุคคล มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะ
ให้บริการ มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม ให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล เขา้ใจความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้เต็มใจให้ความช่วยเหลือ เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาให้แก่ผูใ้ช ้และในดา้นการควบคุม
สารสนเทศ ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน ห้องสมุดมี
เว็บไซต์ให้คน้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ  ส่ิงพิมพ์ในห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ 
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบคน้
สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได ้
สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและหลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช้ มีความรู้ในการใช้
สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เกวลี จนัทร์ต๊ะมา : (2549) อมัรัตน์ อนุวชั : 
(2552) และ ศรีรมย ์คูลู้ ้: (2554) ท่ีพบวา่ผูใ้ชมี้ความคิดเห็นต่อระดบับริการคาดหวงัวา่จะไดรั้บอยู่
ในระดับมาก เช่นเดียวกับงานวิจัยของ บรรเลง  สระมูล : (2548) ท่ีศึกษาพบว่านักศึกษามี 
ความตอ้งการคุณภาพบริการสารสนเทศในทุกๆดา้น  
 ความส าคญัในระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บภาพรวมพบวา่ใหค้วามส าคญัอยูใ่นระดบั
ปานกลาง คือ ดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้  ดา้นการควบคุมสารสนเทศ และดา้นความรู้สึกท่ีมี
ต่อบริการ หมายความวา่ ระดบับริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บ โดยการติดต่อขอใช ้มองเห็น และรู้สึกได ้ผูใ้ช้
ให้ปัจจยัดา้นห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้อยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศรีรมย ์คูลู้ ้: 
(2554) ท่ีพบวา่ผูใ้ชมี้ความคิดเห็นต่อระดบับริการท่ีไดรั้บจริงอยูใ่นระดบัมาก และเม่ือพิจารณาเป็น
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รายข้อจากผลการวิจยัพบว่า คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคล ภาพรวมในระดับบริการท่ีผูใ้ช้ได้รับด้านห้องสมุดเป็นแหล่งคน้ควา้ พื้นท่ีห้องสมุด
เหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล ท่ีตั้ง
ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เขา้ใช้ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ 
การท าวิจยัห้องสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บดา้นการควบคุม
สารสนเทศ ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน ห้องสมุดมี
เว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลตามท่ีตนเองต้องการส่ิงพิมพ์ในห้องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ต้องการ 
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ช้ตอ้งการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบคน้
สารสนเทศให้เขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได ้
สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเน้ือหาและหลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช้ มีความรู้ในการใช้
สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต และด้านความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ 
ให้บริการเป็นรายบุคคล มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ มีความรู้ทกัษะใน 
การตอบค าถาม ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล เข้าใจความต้องการของผู ้ใช้ เต็มใจให้ 
ความช่วยเหลือ เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ช ้
 3.3 เปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคล ท่ีมีระดับคุณภาพบริการสารสนเทศ คือระดับบริการขั้นต ่าท่ียอมรับได้ ระดับบริการท่ี
ตอ้งการ ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ เม่ือน ามาเปรียบเทียบกนั 3 ระดบั อยูใ่นระดบัปานกลางทั้งหมด 
ท่ีเป็นเช่นน้ีเพราะผูใ้ช้ยงัมีความต้องการและความคาดหวงัต่อบริการสูงกว่าบริการท่ีได้รับจริง 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของแม็คเนลและกีเซค (McNell and Giesecke. 2002) นฤตย ์น่ิมสมบุญ และ 
ฮารุกิ นางาตะ (2546), ศรีรมย ์คูลู้ ้(2554) และยงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (Zeithaml, Parasuraman 
and Berry, 1988: p.42; 1990: 18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004: p.78 cited in Napaporn 
Khantanapha, 2000; Kotler and Anderson, 1987: p.102) พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี  
(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985 )  ได้ ช้ี ให้ เ ห็นด้วยว่ า คุณภาพการให้บ ริการ เ ป็น 
การใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือ
การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของ 
การรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อ
บริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึง
ก็คือการให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้ นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์
โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or 
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disconfirm expectation) คุณภาพบริการสารสนเทศ จึงเป็นคุณสมบติัทุกประการของการบริการ
สารสนเทศ ท่ีมกัมุ่งให้มีคุณสมบติัเป็นไปตามเกณฑ์ท่ีก าหนดข้ึน รวมทั้งสามารถตอบสนอง 
ความต้องการของผู ้ใช้บริการหรือท าให้ผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจ  คุณภาพบริการจึงมี
ความสัมพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของลูกคา้กบัการรับรู้บริการท่ีได้รับ ซ่ึงอาจเป็น 
การได้รับบริการตามท่ีคาดหวังหรือสูงกว่าท่ีคาดหวังก็ได้หรือกล่าวให้ชัดเจนได้ว่า เป็น 
ความแตกต่างหรือช่องว่างระหว่างการรับรู้ของลูกค้ากบัความคาดหวงัท่ีมีต่อบริการของลูกค้า 
นายกิา เดิดขนุทด (2549) คุณภาพบริการคือการจดัและส่งมอบบริการท่ีดีและเหมาะสมใหก้บัลูกคา้
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้รวมทั้งสร้างความประทบัใจและให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการ และนฤมล พฤกษศิลป์ (2546) คุณภาพบริการท่ีมีลกัษณะ
หรือคุณสมบติัโดยรวมท่ีเหมาะสมและสอดคล้องกับข้อก าหนดหรือความคาดหวงัหรือความ
ต้องการของผู ้ใช้บ ริการอันจะน ามาซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจทุกคร้ังท่ีใช้บริการ จินดารัตน์   
เบอร์พนัธ์ุ (2543) คุณภาพบริการคือ ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ช้กบัการรับรู้ถึง
บริการท่ีไดรั้บจริงโดยมีความคาดหวงัเป็นภาพท่ีอยูใ่นใจของผูรั้บบริการก่อนจะติดต่อขอใชบ้ริการ 
ส่วนการรับรู้บริการท่ีไดรั้บจะเกิดระหว่างท่ีผูใ้ช้รับบริการเป็นความรู้สึกประทบัใจของแต่ละคน 
ประภาวดี สืบสนธ์ิ (2546) ดงันั้นเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้รวมทั้ง
สร้างความประทบัใจและให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรั้บบริการจึงควรให้บริการท่ีดีและ
เหมาะสมกบัผูใ้ช ้และมีองคป์ระกอบท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการสร้างคุณภาพบริการท่ีดี 
 

4. ข้อเสนอแนะ 
 
 4.1  ข้อเสนอแนะส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 

 4.1.1 ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ การปรับปรุงภาพลกัษณ์เจา้หน้าท่ีเพื่อสร้าง
ความมัน่ใจให้แก่ผูใ้ชบ้ริการ การให้บริการเป็นรายบุคคล ควรมีความสุภาพสม ่าเสมอและมีความ
พร้อมจะให้บริการ มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถามและให้บริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล เขา้ใจ 
ความตอ้งการของผูใ้ช ้เตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือ เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ช ้
 4.1.2  ด้านการควบคุมสารสนเทศ การจดัการให้ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน มีเวบ็ไซตใ์ห้คน้ขอ้มูลส่ิงพิมพแ์ละทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ การแนะน าวธีิใช ้วธีิสืบคน้สารสนเทศให้เขา้ใจ และ
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สามารถสืบคน้ดว้ยตนเอง มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือไดส้ามารถติดตามความรู้ทาง
วชิาการในเน้ือหาและหลกัสูตรท่ีตอ้งการใชแ้ละมีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ 
 4.1.3 ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ควรจดัให้มีพื้นท่ีห้องสมุดเหมาะส าหรับ
การศึกษาเรียนรู้ เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล  สะดวกสบายและเชิญชวนให้
เข้าใช้เหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั และควรจดัพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและ
รายบุคคล 
 4.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

 4.2.1  ควรศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพบริการด้านอ่ืนๆ ของห้องสมุดในประเทศ
ไทยโดยการวจิยัเชิงคุณภาพ ใชว้ธีิการสัมภาษณ์หรือจดักลุ่มสนทนา 
 4.2.2 ควรศึกษาเพือ่ประเมินคุณภาพบริการด้านความรู้สึกทีม่ีต่อบริการ ด้านการ

ควบคุมสารสนเทศ และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า โดยใชแ้นวคิดและทฤษฎีทางดา้นการตลาด
มาใชใ้นบริบทของการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดในประเทศไทย 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจิัย 
เร่ือง คุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 

ค าช้ีแจง  
         แบบสอบถามจดัท าข้ึนเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลน าไปใช้ในการศึกษาและประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 คุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
ตอนท่ี 3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  หนา้ขอ้ความท่ีท่านเลือก 
 
1. เพศ  ชาย  หญิง 

 
2. อาย ุ  19 - 20 ปี  21 - 22 ปี   

  23 - 24 ปี  อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………………………………………. 
 

3. สังกดัมหาวทิยาลยั  
  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรีวชิยั   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลกรุงเทพ 
  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลรัตนโกสินทร์   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลพระนคร 
  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลอีสาน   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลลา้นนา   มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับุรี 
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4. ท่านก าลงัศึกษาในระดบัชั้นปีท่ี 
  ชั้นปีท่ี 2  ชั้นปีท่ี 3   
  ชั้นปีท่ี 4                 ชั้นปีท่ี 5 
  

5. ความถ่ีในการเขา้ใชห้อ้งสมุด 
  ทุกวนั  1 – 2 คร้ัง / สัปดาห์ 
  2 – 3 คร้ัง / สัปดาห์  3 – 4 คร้ัง / สัปดาห์ 
 

6. ท่านใชบ้ริการของหอ้งสมุดผา่นระบบเครือข่ายหรือไม่ 
  เคย   ไม่เคย 
 

7. วตัถุประสงคใ์นการเขา้ใชห้อ้งสมุด 
  ยมืคืนหนงัสือ  ใชค้อมพิวเตอร์ / อินเตอร์เน็ต Wi - Fi 
  สืบคน้สารสนเทศ  บริการตอบค าถาม 
  อ่านหนงัสือนัง่ท างาน  บริการแนะน าท าวจิยั/โปรเจค็/ปริญญานิพนธ์ 
  ท่ีพกัผอ่น  ท่ีนดัพบ 
 

8. ความถ่ีในการเขา้ใชส้ารสนเทศผา่นเวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยั 
  ทุกวนั  1 – 2 คร้ัง / สัปดาห์ 
  2 – 3 คร้ัง / สัปดาห์  3 – 4 คร้ัง / สัปดาห์ 
  ไม่เคย  อ่ืนๆ โปรดระบุ............................................................... 

113 



114 

 

อธิบายค าศัพท์ทีเ่กีย่วข้องในแบบสอบถาม 
1.  ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุด 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

1.1 ดา้นความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ คือ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองต่อความตอ้งการความเข่ือมัน่ และความตอ้งการดูแลเอาใจใส่ 
1.2 ดา้นการควบคุมสารสนเทศ คือ เน้ือหามีความถูกตอ้ง เคร่ืองมือมีความทนัสมยั สะดวก ง่ายต่อการใช ้รูปแบบและทรัพยากรท่ีหลากหลาย 
1.3 ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นควา้ คือ กายภาพของห้องสมุด ความปลอดภยั ความสะดวกสบายในการเขา้ใช้ และวสัดุ อุปกรณ์การส่ือสาร และการจดั

สภาพแวดลอ้มของหอ้งสมุด 
2. ระดบัการบริการสารสนเทศของหอ้งสมุด แบ่งเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 

2.1 ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้คือ ระดบับริการท่ีไม่น่าพึงพอใจ แต่ผูใ้ชย้อมรับได ้
2.2 ระดบับริการท่ีตอ้งการ คือ ระดบับริการท่ีผูใ้ชต้อ้งการไดรั้บ โดยเช่ือมัน่วา่หอ้งสมุดสามารถใหบ้ริการได ้
2.3 ระดบับริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ คือ ระดบับริการตามความเป็นจริงท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บ โดยการติดต่อขอใช ้มองเห็น และรู้สึกได ้

3.  ระดบัคุณภาพ 1 2 3 4 5 คือ คุณภาพ 3 ระดบั ได้แก่ ระดบัขั้นต ่าของบริการท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีตอ้งการ และระดบับริการท่ีผูใ้ช้ไดรั้บ โดยเรียงจากต ่าไปสูง  
เลข 1 คือคะแนนท่ีต ่าสุด และเลข 5 คือคะแนนท่ีสูงสุด ในแต่ละระดบั  
 
ตอนที ่2 คุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล  

กรุณาแสดงความคิดเห็นของท่านเก่ียวกบัคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล โดยวงกลมลอ้มรอบตวัเลขเพียง 1 ตวัเลข  
ลงในทุกช่องของระดบับริการทั้ง 3 ช่องในแต่ละขอ้ และกรุณาตอบใหค้รบทุกขอ้ 

4.50 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด        
3.50 – 4.49     หมายถึง  มาก 
2.50 – 3.49 หมายถึง  ปานกลาง      
1.50 – 2.49      หมายถึง  นอ้ย 
1.00 – 1.49 หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 
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ท่านใช้บริการของห้องสมุด 
ระดบัขั้นต ่าของบริการที่

ยอมรับได้ 
ต ่า                          สูง 

ระดบับริการ 
ที่ต้องการ 

ต ่า                           สูง 

ระดบับริการ 
ที่ผู้ใช้ได้รับ 

ต ่า                         สูง 
ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ    
1. สร้างความมัน่ใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
2. ใหบ้ริการเป็นรายบุคคล 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
3. มีความสุภาพสม ่าเสมอ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
4. มีความพร้อมจะใหบ้ริการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5. มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
6. ใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ดูแล 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
7. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
8. เตม็ใจใหค้วามช่วยเหลือ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
9. เช่ือถือไดใ้นการจดัการปัญหาใหแ้ก่ผูใ้ช ้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
10. อ่ืน  ๆโปรดระบุ.............................. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ด้านการควบคุมสารสนเทศ    
11. ผูใ้ชเ้ขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ไดจ้ากท่ีบา้น และท่ีท างาน 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
12. หอ้งสมุดมีเวบ็ไซตใ์หค้น้ขอ้มูลตามท่ีตนเองตอ้งการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
13. ส่ิงพิมพใ์นหอ้งสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
14. ทรัพยากรสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ มีเน้ือหาตรงตามท่ีผูใ้ชต้อ้งการ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
15. การแนะน าวิธีใช ้วิธีสืบคน้สารสนเทศใหเ้ขา้ใจ และสามารถสืบคน้ดว้ยตนเองได ้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
16. มีทกัษะในการเลือกสารสนเทศท่ีเช่ือถือได ้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
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ท่านใช้บริการของห้องสมุด 
ระดบัขั้นต ่าของบริการที่

ยอมรับได้ 
ต ่า                          สูง 

ระดบับริการ 
ที่ต้องการ 

ต ่า                           สูง 

ระดบับริการ 
ที่ผู้ใช้ได้รับ 

ต ่า                         สูง 
17. สามารถติดตามความรู้ทางวชิาการในเน้ือหาและหลกัสูตรท่ีตนเองตอ้งการใช ้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
18. มีความรู้ในการใชส้ารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
19. อ่ืน  ๆโปรดระบุ.............................. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า    
20. พื้นท่ีหอ้งสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
21. หอ้งสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
22. ท่ีตั้งหอ้งสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนใหเ้ขา้ใช ้ 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
23. หอ้งสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
24. หอ้งสมุดมีพื้นท่ีศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
25. อ่ืน  ๆโปรดระบุ.............................. 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

 
ตอนที ่3 ปัญหาและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการสารสนเทศของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล 
..........................................................................................................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................................................................................................
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
 
ช่ือ นางสาวส้มล้ิม ครุฑวลิยั 
วนั เดือน ปีเกดิ วนัท่ี 18 ธนัวาคม 2519 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอบางปลามา้ จงัหวดัสุพรรณบุรี 
ประวตัิการศึกษา ศศ.บ.(บรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์)  
                                  สถาบนัราชภฏันครปฐม 2542 
สถานทีท่ างาน ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
                                  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ  จงัหวดันนทบุรี 
ต าแหน่ง บรรณารักษ ์ระดบัปฏิบติัการ 
 


