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รูปแบบบริการห้องสมุดที่เน้นผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ไดแ้ก่ รูปแบบการจดัการ
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Abstract  
 

 The purposes of this research were to:  1) study the state of a customer-

focused library  service for Rajabhat University Libraries, 2) study the behavior and 

need of the Rajabhat University Libraries users, 3) study factors supporting  a 

customer-focused  library service, 4) develop the model for a customer-focused 

library service of the Rajabhat University Libraries and evaluate the customer-focused  

library service model. 

 This is mixed methods research. The population were administrators, 

librarians, instructors, and students from 38 Rajabhat Universities. The samples were 

8  administrators, 8 librarians, 416 instructors, and 1,607 students by multistage 

sampling. The data were collected by using a recond structured interview and 

questionnaire, analyzed by using inductive content and the quantitative data were 

analyzed by using percentage, mean, and standard deviation. The model was 

developed by using Confirmatory Factor Analysis, and  then the improved model was 

approved by 10 experts for appropriateness. Finally, the model was applied to 15 

librarians of 5  Rajabhat University Libraries. 

 The findings were as follows: 1) Most Rajabhat University Libraries were 

designated vision related to the customer-focused library service and being a 

university learning center and locality. Organization management comprised task 

division in terms of cooperative networks between library to community and locality;  

2) According to behavior, the variable among users showed that the information 

resource and library service received the highest factor loading score (ß =0.699 and ß 

=0.685). Likewise, the user needs found that the variable among the instructors with 

the highest factor loading score was the need of the environment (ß =0.904), while 

among the students it was the library staff (ß =0.843);  3) Factors supporting a 

customer-focused library service found that the variable among the instructors with 

the highest factor loading score was the customer relationship (ß =0.937), as well as 

the variable among the students (ß =0.929); 4) The model of a customer-focused 

library service for Rajabhat Universities Libraries, which the researcher had 

developed, was the innovative User Relationship Management for Rajabhat 

University Libraries Model (iURM for RULs Model), consisting of provider, internal 

factors supporting a customer-focused library service, along with customer and 

external factors supporting a customer-focused library service.  The evaluation on the 

model of customer - focused library services by experts was appropriateness and the 

results of application of customer relationship strategies showed that the level of  

satisfaction was at a high level.  

Keywords: Customer-Focused  library services, Academic library, Rajabhat 

Universities 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ความกา้วหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและภาวการณ์แข่งขนัท าให้ทุกองค์กรตอ้ง
เตรียมตวักับความเปล่ียนแปลง  ซ่ึงภาวะของการเปล่ียนแปลงจะมีผลกระทบต่อเป้าหมายของ
องคก์ร  ในการท าภารกิจใหบ้รรลุเป้าหมาย(จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ ์และน ้าทิพย ์ วภิาวิน, 2561, น.3-
38)  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัมีบทบาทส าคญัในสถาบนัอุดมศึกษา   มีหนา้ท่ีหลกัในการส่งเสริมการ
จดัการเรียนการสอน  ช่วยเหลือผูใ้ช้คน้หาสารสนเทศ  ส่งเสริมนิสัยรักการอ่าน  จดัหาสารสนเทศ
ให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ ท านุบ ารุงศิลปะและวฒันธรรม  เป็นแหล่งสนบัสนุนองค์ความรู้
ทางการการวิจยั  และส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างต่อเน่ืองและตลอดชีวิตกบัคนในชุมชน    
แต่อย่างไรก็ตามการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างรวดเร็วมีผลต่อการบริการ
สารสนเทศของห้องสมุด   (Enache, 2008, p.477)  นอกจากน้ียงัมีการเปล่ียนแปลงด้านการศึกษา
และวิจยัท่ีตอ้งพฒันาหลกัสูตรและคน้หาองคค์วามรู้จากการวจิยัใหม่ๆ  ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีส่งผลต่อความ
ตอ้งการสารสนเทศของผูใ้ช้บริการจึงท าให้ห้องสมุดตอ้งหันกลบัมาปรับปรุงบริการให้ทนัสมยั  
ต่อมาคือประเด็นของการเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งห้องสมุดกบัผูใ้ชถู้กลดลงเน่ืองจากการเปล่ียน
รูปแบบการบริการเป็นแบบออนไลน์,  การเรียนผ่านทางออนไลน์ (MOOCs),  การเรียนการสอน
ผา่นระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์  ส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีท า ใหห้้องสมุดตอ้งปรับรูปแบบบริการ ตลอดจน
การจดับริการตอบค าถามช่วยการคน้ควา้  จะตอ้งพฒันาการตอบค าถามผูใ้ชบ้ริการโดยน าเคร่ืองมือ
เทคโนโลย ี2.0 เขา้มาช่วย  เช่นการตอบค าถามผา่นแชท  หรือการส่งขอ้ความ  การใชแ้อพพลิเคชัน่  
เป็นตน้  เพื่อให้ทนักบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลงานวิจยัในต่างประเทศแสดงให้
เห็นว่าผูใ้ช้บริการ   นิยมใช้เครือข่ายทางสังคมและการสืบค้นสารสนเทศผ่านทางเสิร์ชเอนจิน 
(search engine)   มากกว่าการสืบค้นสารสนเทศผ่านทางเว็บไซต์ห้องสมุด (Online Computer 
Library Center, 2011, 30 -56) และนอกจากนั้ น   ค ริบบ์  (Cribb &Holt, 2012 ) ระบุ ว่าแห ล่ง
สารสนเทศท่ีนกัศึกษามหาวิทยาลยัตุรกีใชเ้พื่อท าการบา้นหรืองานวิจยัส่วนมากคือเวบ็ไซต ์ ร้อยละ 
80.3  รองลงมาคือหนังสือร้อยละ 50.9  ส าหรับแหล่งบริการสารสนเทศท่ีใช้เพื่อประกอบการท า
รายงานและท าวิจยัของนักศึกษาคืออินเทอร์เน็ตร้อยละ 93.6  ส าหรับห้องสมุดเพียงร้อยละ 3.8    
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นอกจากนั้นรูปแบบทรัพยากรสารสนเทศจะเป็นส่ืออิเล็กทรอนิกส์มากข้ึนเพื่อความสะดวกในการ
เขา้ถึงสารสนเทศ  และเพิ่มพื้นท่ีการท ากิจกรรมของผูใ้ช้ท่ีมีความสนใจเดียวกนั เขา้มาร่วมแบ่งปัน
ความรู้และประสบการณ์ หรือท าโครงงานร่วมกันให้เกิดข้ึนจริง (Maker Space)  และการยืม
ระหว่างห้องสมุดเพื่อให้ผูใ้ช้ได้รับทรัพยากรสารสนเทศท่ีตรงกบัความต้องการ  และประหยดั
งบประมาณของห้องสมุด  ดังนั้นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนท าให้ห้องสมุดตอ้งกลบัมาทบทวน
บทบาท  และพฒันารูปแบบบริการ  โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้  เพื่ออ านวยความ
สะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการส่งมอบบริการ  ดงัน้ี  คือ  การบริการตลอด 24 ชัว่โมง ผา่นทาง
เทคโนโลยีเวบ็ไซต ์ พฒันาระบบการสืบคน้สารสนเทศให้รวดเร็วไดท้ัว่ทุกมุมโลก โดยใช ้OPAC  
เพิ่มเครือข่ายการสืบค้นสารสนเทศให้ใช้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลา  น าเทคโนโลยีมาให้ในการ
ปฏิบติังานของบรรณารักษ ์(Ganguly &Bhar, 2018; Gowda. M., 2015)   
 การเปล่ียนแปลงดังกล่าว   ท าให้ห้องสมุดต้องน ากลยุทธ์ทางการตลาดเข้ามา
ประยุกต์ใช้กบัการบริการ  โดยปรับการบริการห้องสมุดรูปแบบใหม่ท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  โดยการ
พฒันาปรับปรุงการบริการเพื่อให้บริการนั้นเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ การปรับปรุงการ
น าเสนอรูปแบบของสารสนเทศใหอ้ยูใ่นรูปแบบใหม่  และนอกจากนั้นในทางการตลาดมีมุมมองวา่
การเน้นผูใ้ช้บริการเก่ียวขอ้งกบัการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (John, 2003, p.11)  การเน้นผูใ้ช้บริการ
เป็นกุญแจส าคญัในการจดับริการให้ถึงตวัผูใ้ชบ้ริการ และจุดท่ีส าคญัท่ีสุดก็คือ การเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งเพิ่มมูลค่าให้กบัผูใ้ชบ้ริการส่ิงเหล่าน้ีจะสะทอ้นให้เห็นถึงกระบวนการส่งเสริมแรงขบัของ
การให้บริการ (service-driven)  โดยเนน้ท่ีความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Bryson, 1999, p.383) และ
น ามาสู่กระบวนการออกแบบบริการ (Service design Process)  ซ่ึงประกอบดว้ย  การส ารวจและ
เก็บขอ้มูล  ซ่ึงจะท าให้ระบุถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการท่ีแทจ้ริง  และจะเป็นขอ้มูลท่ีน าไปสู่
การหาช่องว่างหรือออกแบบบริการท่ีเหมาะสมท่ีสุดได ้ ต่อมาคือการสร้างแนวคิดการบริการจะ
เน้นผูท่ี้เก่ียวข้อง  ไม่ว่าจะเป็นผูใ้ช้บริการ  ผูใ้ห้บริการ  หรือผูบ้ริหารห้องสมุดมีส่วนร่วมใน
กระบวนการออกแบบดว้ย  (Co-creation)  และสุดทา้ยคือการน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบติัจริง  
โดยในขั้นตอนน้ีจะน าผลการด าเนินงานในขั้นตอนท่ีผ่านมา  สร้างบริการของห้องสมุด  และ
ทดสอบการบริการ  โดยเปิดรับความคิดเห็นจากทุกฝ่าย  เพื่อน ามาวิ เคราะห์  ปรับปรุงรูปแบบ
บริการให้สอดคล้องกบัเป้าหมาย  รวมทั้งสร้างความสะดวกและความพึงพอใจให้เกิดข้ึนสูงสุด 
(ศูนยส์ร้างสรรคง์านออกแบบ, 2557)   
 การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้เป็นส าคัญ (Customer - focused library service) จึง
กลายเป็นค าส าคญัในยุคน้ีเพราะในปัจจุบนัผูใ้ชบ้ริการมีทางเลือกในการแสวงหาสารสนเทศหรือ
บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการไดห้ลากหลาย  ดงันั้นห้องสมุดตอ้งหันมาทบทวนการบริการ
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ห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้เป็นส าคัญมากข้ึนเพื่อท่ีจะสร้างและรักษาผูใ้ช้บริการให้อยู่กับห้องสมุด 
(Customer Engagement)  จากงานวิจยัของ ปิยวรรณ  สิริประเสริฐศิลป์   กุลธิดา  ท้วมสุข  และ 
ชลภสัส์  วงษป์ระเสริฐ   (Siri Prasoetsin, Tuamsuk &  Vongprasert, 2011, 221-229)  ไดก้ล่าวไวว้า่
การมุ่งเน้นให้บริการกบัผูใ้ช้บริการในห้องสมุดมหาวิทยาลยั    ตอ้งประยุกต์ใช้การจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ในห้องสมุดจะช่วยเพิ่มมูลค่าในการบริการห้องสมุดจะท าให้สร้างความมัน่ใจ  และความ
พึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ  ตลอดจนช่วยเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมุ่งเนน้ลูกคา้เป็นส าคญั  ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน  และความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด  
 ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัเป็นหน่วยงานท่ีมีพนัธกิจเพื่อสนับสนุน ส่งเสริมการ
เรียนการสอนและการศึกษาค้นควา้วิจัย  จัดหา   รวบรวมสารสนเทศทุกรูปแบบให้เพียงพอ 
สอดคลอ้งกบัหลกัสูตร นโยบายและโปรแกรมวชิาท่ีเปิดสอนในมหาวทิยาลยั    ตลอดจนเป็นแหล่ง
เรียนรู้ด้วยตนเองส าหรับนักศึกษา  อาจารย์ ประชาชนในท้องถ่ิน   ให้บริการสารสนเทศแก่
ผูใ้ช้บริการอย่างกวา้งขวาง สะดวก และรวดเร็ว  ส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั เพื่อพฒันา
กระบวนการเรียนการสอนในมหาวทิยาลยัและเป็นแหล่งสารสนเทศเพื่อชุมชน เป็นแหล่งเช่ือมโยง
องคค์วามรู้ทอ้งถ่ินและองคค์วามรู้สากลโดยผา่นเครือข่ายสารสนเทศในระดบัมหาวทิยาลยั ทอ้งถ่ิน
และสากล  เครือข่ายความร่วมมือระหวา่งห้องสมุดสู่ชุมชนและทอ้งถ่ิน จึงเป็นประเด็นหลกัท่ีจะท า
ให้  มหาวิทยาลยัราชภฏัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาท่ีเป็นท่ีพึ่งของทอ้งถ่ิน  และประสานความร่วมมือ
กบัองคก์รต่างๆ  ในการพฒันาทอ้งถ่ินให้บรรลุเป้าหมาย จากแผนยุทธศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏั     
เพื่อการพฒันาท้องถ่ิน  ระยะ 20 ปี (พ.ศ.2560-2579) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏั  จึงต้องจดั
โครงการพฒันาทอ้งถ่ิน   โครงการจดัท าหอจดหมายเหตุของจงัหวดั สร้างคลงัความรู้ภูมิปัญญา
ท้องถ่ิน สร้างฐานข้อมูลวดัในท้องถ่ิน โครงการวิจัยท่ีเช่ือมโยงท้องถ่ิน  สร้างแหล่งเรียนรู้        
สรรพวิทยาทอ้งถ่ิน เพื่อเป็นคลงัความรู้และแหล่งศึกษาดา้นภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน  จดัโครงการอบรม/
บริการวิชาการ เช่น  กิจกรรมถ่ายทอดความรู้ทางวิชาการ และวิชาชีพบรรณารักษ์แก่ชุมชน และ
สังคม  กิจกรรมเผยแพร่นวตักรรมการเรียนรู้ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ และคอมพิวเตอร์ ให้กบั
ชุมชนและสังคม  และกิจกรรมพันธกิจสัมพันธ์  (Engagement)  เช่น โครงการพัฒนาการรู้
สารสนเทศของกลุ่มอาสาสมัครสาธารณสุขประจ าหมู่บ้านเร่ืองการใช้ยาสามัญประจ าบ้าน  
โครงการจดัการความรู้ขอ้มูลทอ้งถ่ิน (ยทุธศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏเพ่ือการพัฒนาท้องถ่ิน ระยะ 
20 ปี พ.ศ.2560-2579, 2561)   
 ห้องสมุดนับเป็นหัวใจของการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้   และการสนับสนุนการ
จดัการเรียนการสอน  และการวิจยัในมหาวิทยาลยัราชภฏั  ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้พบว่า  การศึกษา
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ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้  การประเมินคุณภาพการบริการ  
การศึกษากลยุทธ์การพฒันางานบริการ การบริหารห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  เป็นประเด็นท่ีมี
ผูว้จิยัใหค้วามส าคญัและการวจิยั เช่นงานวจิยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัหลายช้ิน  
การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้ LibQUAL+TM   ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ  (รัตนะ อินจ๋อย, 2551; อมรา  เกรอด, 2549)  การศึกษาความ
คิดเห็นและการศึกษาความต้องการในการใช้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏั  (สมฤทยั ปานพิมพ์, 2552; ศิริรัตน์  น ้ าจนัทร์, 2551; วราภรณ์  
ดอนหวัล่อ, 2550; วิภาวี  โนรี, 2550)  และการบริหารงานประชาสัมพนัธ์ของส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั (เจนท ์ คนัฑะ, 2551)  แสดงให้เห็นวา่โดยภาพรวมของ
การศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  ไดเ้สนอแนะใหพ้ฒันาและ
ปรับปรุงการบริหารจดัการ  การบริการ  และการประชาสัมพนัธ์  เช่น  เพิ่มพื้นท่ีการศึกษาคน้ควา้
และสภาพพื้นท่ีการให้บริการ  พฒันาบุคลากรในด้านการบริการเชิงรุก  ส่งเสริมให้ผูใ้ช้บริการ
เขา้ถึงสารสนเทศดว้ยเทคโนโลยีและการส่ือสาร  เพื่อลดปัญหาการเขา้ถึงและความไม่เพียงพอของ
ทรัพยากรสารสนเทศ  ปรับปรุงและพัฒนาเว็บไซต์ห้องสมุดให้มีการจัดเก็บสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์  ในเวลาต่อมา สุวิทย ์ วงษ์บุญมาก  (2561) ไดศึ้กษาเร่ืองรูปแบบการบริหารส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ ซ่ึงพบว่าเง่ือนไขความส าเร็จมี 4 
เง่ือนไข  คือ 1) การสนบัสนุนจากมหาวิทยาลยั  2) การท างานเป็นทีม  3) เครือข่ายความร่วมมือทั้ง
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั  และ 4) วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหารท่ีมีทิศทาง  ภารกิจ  และเป้าหมาย
การท างานท่ีชดัเจน  และศกัดา  บุญยืด , มาลี  ไชยเสนา และ อรทยั  เลียงจินดาถาวร (2559)   ได้
ศึกษาเร่ือง อนาคตภาพของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัใน
ทศวรรษหน้า  (2558-2568)  นอกจากองค์ประกอบท่ีค้นพบทางด้านการบริหารแล้ว ใน ด้ าน
ทรัพยากรสารสนเทศ  ทรัพยากรสารสนเทศจะต้องมีการปรับเปล่ียนจากส่ือส่ิงพิมพ์  เป็นส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์และดิจิทลั  ทรัพยากรสารสนเทศจะพฒันาไปสู่รูปแบบห้องสมุดเสมือน  และส่ิงท่ี
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏต้องทบทวนคือด้านอาคารสถานท่ีและครุภณัฑ์  ส าหรับอาคาร
สถานท่ี  ควรเป็นอาคารตกแต่งให้ทนัสมยัสะดุดตา  เชิญชวนให้เขา้ใช้บริการ  มีความสะดวกและ
ปลอดภยั   และดา้นการบริการ  ควรมีวิธีการ  เคร่ืองมือ  เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  เพื่อให้ผูใ้ช้บริการ
เขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ  อย่างครบถว้น  และตรงตามความตอ้งการ  มีการพฒันาคุณภาพและ
บริการใหม่อยา่งต่อเน่ือง    
 การเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี  สภาพแวดลอ้ม  พฤติกรรมผูใ้ช ้ ระบบการเรียนการ
สอน  ภาวะเศรษฐกิจและสังคม  จึงท าให้ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัตอ้งหันกลบัมาทบทวน  
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รูปแบบบริการเพื่อให้สอดคล้องกบัพฤติกรรม  และสภาพต่างๆท่ีเปล่ียนไป  ผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะ
ศึกษาการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  
ประกอบกับผู ้วิจ ัยท างานอยู่ในมหาวิทยาลัยราชภัฏ  จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษารูปแบบการ
ให้บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   งานวิจยัน้ีจะเช่ือมโยง
ผลการวจิยัเก่ียวกบัพฤติกรรมการใช ้ ความตอ้งการของผูใ้ช ้ ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุด
ท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงจะน าไปสู่รูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการอย่างเป็นรูปธรรม  
และจะน าไปสู่การปฏิบัติอย่างชัดเจน เพื่อน ามาพัฒนาเป็นรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ตลอดจนเป็น  แนวทางการจดับริการสารสนเทศ
ของห้องสมุดโดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  เพื่อน ามาออกแบบบริการให้
ผูใ้ชแ้ละเพื่อยกระดบัคุณภาพของห้องสมุด ส าหรับการพฒันาและปรับปรุงการให้บริการห้องสมุด
ของมหาวทิยาลยัราชภฏัต่อไป 

 

2.  ค ำถำมกำรวจิัย 
 
 2.1  บริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการมีลกัษณะอยา่งไร 
 2.2  พฤติกรรมและความต้องการของผู ้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ             
มีลกัษณะเป็นอยา่งไร 
 2.3  ปัจจยัใดบา้งท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   
 2.4  รูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั
ควรมีลกัษณะอยา่งไร   
 

3.  วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
 
 3.1  เพื่อศึกษาสภาพหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

3.2  เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 
ราชภฏั 
 3.3  เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   
 3.4  เพื่อพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 
ราชภฏัและประเมินรูปแบบการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการท่ีไดพ้ฒันาข้ึน 
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4.  กรอบแนวคดิกำรวจิัย 
 
 กรอบแนวคิดในการพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุด 
มหาวิทยาลัยราชภฏั  ผูว้ิจยัพฒันาข้ึนจากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องและท าการ
คดัเลือกงานวิจยัท่ีมีความสอดคล้องและเก่ียวขอ้งกบังานวิจยัท่ีผูว้ิจยัจะท าการศึกษาเพื่อให้เป็น
แนวทางในการพฒันาองค์ประกอบของรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ได้แก่ งานวิจยัของดาเวส  (Dawes, 2015) ท่ีศึกษาเร่ือง ห้องสมุด          
ยคุใหม่กบัรูปแบบบริการห้องสมุดแบบบูรณาการ  ประกอบดว้ย การจดัการโครงสร้างองคก์รและ
กลไกการขับ เคล่ือน  และงานวิจัยของแซงกิออกิและยู  (Yu &Sangiorgi, 2017) ได้ศึกษา
กระบวนการออกแบบบริการห้องสมุดท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช้ในบริการท่ีพฒันาข้ึนใหม่  
ประกอบดว้ยแนวคิดการออกแบบบริการห้องสมุด  การศึกษาผูใ้ช ้ และศึกษาพฤติกรรมและความ
ตอ้งการของผูใ้ช้บริการ   แนวคิดการศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช้  (Wilson,1999; 
Asemi, Kazempour & Ashrafi-rizi, H, 2010; อารีย ์ ช่ืนวฒันา, 2555)  ประกอบด้วยวตัถุประสงค์
และช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากรสารสนเทศ  ทรัพยากรและบริการห้องสมุด  วิธีการสืบคน้สารสนเทศ  
และปัญหาในการใช้บริการห้องสมุด  ส่วนการศึกษาความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด 
ประกอบด้วยความต้องการของผูใ้ช้บริการท่ีต้องการให้ห้องสมุดมีในเร่ืองต่างๆ ดังน้ี  ความ
ต้องการด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ความต้องการด้านบริการ  ความต้องการด้านบุคลากรของ
ห้องสมุด  และความตอ้งการดา้นสภาพแวดล้อม   ส าหรับการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริการ
ห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ(Bryson, 1999; Gupta & Jambhekar, 2002; Comb, 2004; Jonh, 2003; 
Matthews, 2009;  ปิ ยวรรณ   สิ ริประเส ริฐศิล ป์ , 2552; The Canadian Association of Research 
Libraries (CARL), 2010; Hossin, 2013; จุฑารัตน์ นกแก้ว, น ้ าทิพย์ วิภาวิน  และชลภัสส์ วงษ์
ประเสริฐ, 2555)  ประกอบดว้ย  ดา้นบุคลากรของห้องสมุด  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  วฒันธรรม
การบริการ  และด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ  ตลอดจนศึกษาแผน
ยุทธศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏัเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินระยะ 20 ปี (พ.ศ.2560-2579)  เก่ียวขอ้งกบั  
อตัลกัษณ์บณัฑิตของมหาวิทยาลยัราชภฏั  และเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดกบัชุมชน  
ทอ้งถ่ิน ส าหรับองค์ประกอบของรูปแบบการบริการห้องสมุด ท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏัท่ีก าหนดข้ึน  ประกอบดว้ย 
 4.1  โครงสร้างและกลไกการขับเคล่ือนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ                 
มีดงัน้ี นโยบาย / วสิัยทศัน์  การจดัองคก์ร  งบประมาณ  เครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชนทอ้งถ่ิน   
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 4.2  ปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ี เน้นผู ้ใช้บริการส าหรับห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  มีดังน้ี   ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์   ด้านคุณภาพของบุคลากร  ด้าน
วฒันธรรมบริการ   ดา้นนวตักรรมการบริการ  
 4.3  ผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   ประกอบดว้ยอาจารยแ์ละนกัศึกษา
มหาวิทยาลยัราชภฏั  ซ่ึงการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ จะศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ  
การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
  หลงัจากนั้นได้พฒันาองค์ประกอบของรูปแบบให้มีความสมบูรณ์มากข้ึน  โดย
ศึกษาความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญ  โดยใชก้ระบวนการสนทนากลุ่ม  และตรวจสอบความเหมาะสม
ของรูปแบบ  อีกคร้ังก่อนน าไปใช้จริง ส าหรับ  กรอบแนวคิดในการวิจยัพฒันารูปแบบบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ดงัแสดงในภาพประกอบ 1 
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ก าหนดองคป์ระกอบเบ้ืองตน้ของรูปแบบ
การบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

1.  สภำพกำรบริกำร
ห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริกำร 

1)  นโยบาย / วสิัยทศัน์  
2)  การจดัองคก์ร 

3)  งบประมาณ 
4)  เครือข่ายความร่วมมือ กบัชุมชน
ทอ้งถ่ิน 

2. พฤติกรรมและควำม
ต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำรห้องสมุด                       
1) วตัถุประสงคแ์ละช่วงเวลาท่ีใช ้

2)ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ
หอ้งสมุด   
3) วธีิการสืบคน้สารสนเทศ   
ควำมต้องกำรใช้บริกำรห้องสมุด  
  1) ความตอ้งการดา้นทรัพยากร
สารสนเทศ   
   2) ความตอ้งการดา้นบริการ   
   3) ความตอ้งการดา้นบุคลากรของ
หอ้งสมุด  
   4) ความตอ้งการดา้น
สภาพแวดลอ้ม 

3. ปัจจัยกำรบริกำรห้องสมุด
ทีเ่น้นผู้ใช้บริกำร 

1) ดา้นบุคลากร   
2) ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์    
3) ดา้นวฒันธรรมการบริการ    
4) ดา้นนวตักรรมการบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

รูปแบบบริกำรห้องสมุดทีเ่น้น
ผู้ใช้บริกำร 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 
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5.  ขอบเขตของกำรวจิัย  
 
 การด าเนินงานวิจยัเร่ืองการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ   มี รูปแบบการวิจัย เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน  (Mixed 
Method.Research) ประกอบดว้ย 
 5.1  การศึกษาสภาพห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ              
ใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั  คือ  ผูบ้ริหารและบรรณารักษห์้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั    
จ  านวน  8 แห่ง  ได้ผูบ้ริหาร จ านวน 8 คน บรรณารักษ์ จ  านวน 8 คน การเลือกผูใ้ห้ข้อมูลหลัก           
ใช้วิธี สุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling)  จากผู ้บริหาร และบรรณารักษ์
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัทัว่ประเทศ 38 แห่ง  นอกจากนั้น ใชก้ารวจิยัเชิงปริมาณในการส ารวจ
เวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั จ านวน 38 แห่ง   
 5.2  การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 
ราชภฏั  และปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นนักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภฏั  38 แห่ง ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างต่อจ านวนตวัแปรท่ีสังเกตตามสัดส่วน  
จ านวน 1  ตัวแปรสังเกต  ต่อ  20 คน (Schumacker & Lomax, 2010)  ซ่ึงตัวแปรท่ีสังเกตได้มี
จ  านวน 13  ตวัแปร  ดังนั้นจะได้ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน  260  คน  เก็บขอ้มูลคร้ังน้ีผูว้ิจยัใช้
แบบสอบถามออนไลน์   โดยจ ากดัเวลาตั้งแต่วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ 2562 – 10 มีนาคม 2562  เม่ือครบ
ก าหนดมีกลุ่มตวัอยา่ง ตอบแบบสอบถามเป็นอาจารยจ์  านวน 416 คน และนกัศึกษา  จ านวน 1,607 
คน ซ่ึงมากกวา่จ านวนขั้นต ่าท่ีก าหนดไว ้
 5.3  การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภฏั  ใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ การสนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion)  ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั  คือ  
ผูท้รงคุณวุฒิ 7 คน ซ่ึงเป็นจ านวนท่ีเหมาะสมท่ีใช้ในการสนทนากลุ่ม คือ 7-8 คน (เก็จกนก           
เอ้ือวงศ์ , 2562, น.24)  การเลือกก ลุ่มผู ้ให้ข้อมูลหลัก   ก าหนดและคัดเลือกโดยเป็นผู ้ท่ี มี
ประสบการณ์เก่ียวกบังานวิจยั  เช่น เป็นผูบ้ริการห้องสมุดมหาวทิยาลยั  และห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภฏั  เป็นผูใ้ชบ้ริการ  เป็นผูเ้ช่ียวดา้นงานวจิยัเก่ียวกบัการพฒันารูปแบบ  และยนืยนัรูปแบบดว้ย
ผูท้รงคุณวฒิุอีกคร้ัง จ  านวน 3 คน  
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6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  สภำพกำรบริกำรห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริกำรส ำหรับห้องสมุดมหำวิทยำลัยรำชภัฏ  
หมำยถึง  สภาพการจดับริการห้องสมุด  ครอบคลุมการก าหนดนโยบาย / วิสัยทศัน์  การจดัองคก์ร 
งบประมาณ  เครือข่ายความร่วมมือกับชุมชนท้องถ่ิน และการน านโยบายไปปฏิบัติ  ดังนั้ น  
ห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  หมายถึง การท่ีห้องสมุดไดก้ าหนดนโยบาย / วิสัยทศัน์  การจดัองคก์ร 
การมีเครือข่ายความร่วมมือกับชุมชนท้องถ่ิน  โดยท่ีมีวตัถุประสงค์ส าคญัคือตอบสนองความ         
พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ  ในงานวิจยัคร้ังน้ี  สภาพการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  จึงหมายถึงการจดัใหมี้บริการในลกัษณะดงักล่าว 
 6.2  พฤติกรรมกำรใช้บริกำรห้องสมุด หมายถึง วตัถุประสงค์และช่วงเวลาท่ีใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ  ทรัพยากรและบริการห้องสมุด  วิธีการสืบคน้สารสนเทศ  และปัญหาในการ
ใชบ้ริการหอ้งสมุด ใชร้ะดบัการวดัของตวัแปรมาตรานามบญัญติั (Nominal  Scales) 
 6.3  ควำมต้องกำรใช้บริกำรห้องสมุด หมายถึง ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการ
ใหห้อ้งสมุดมีในเร่ืองต่างๆ ดงัน้ี  ความตอ้งการดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  ความตอ้งการดา้นบริการ  
ความตอ้งการดา้นบุคลากรของห้องสมุด  และความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม ใชม้าตรวดัลิเคิร์ท 
(Likert Scale) 
 6.4  ปัจจัยที่สนับสนุนกำรบริกำรห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริกำร  หมายถึง ปัจจยัท่ีเอ้ือต่อ
การจดับริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการให้ประสบความส าเร็จ  ประกอบดว้ย ดา้นบุคลากร  ดา้น
การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   ดา้นวฒันธรรมการบริการ   ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ ในการวจิยัน้ีหมายถึง ระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ ต่อความส าเร็จในการจดับริการ
ห้องสมุดตามแนวคิดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการเป็นส าคัญตามความเห็นของผูใ้ช้  ได้แก่  อาจารย์และ  
นกัศึกษา ใชม้าตรวดัลิเคิร์ท  
 6.5  รูปแบบกำรบริกำรห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริกำร  หมายถึง  แบบจ าลองกระบวนการ
ด าเนินงานห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั  เพื่อยกระดบัคุณภาพของห้องสมุดให้ตอบสนอง
ความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั ประกอบดว้ย 
  6.5.1  ผู้ให้บริการ ทั้งน้ีจะโครงสร้างและกลไกการขบัเคล่ือนการบริการห้องสมุด
ท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  มีดังน้ี นโยบาย / วิสัยทัศน์  การจดัองค์กร   งบประมาณ   เทคโนโลยี  และ
เครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชนทอ้งถ่ิน  
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  6.5.2  ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ ใช้บริการส าหรับห้องสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏ   มีดังน้ี  ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์   ด้านคุณภาพของบุคลากร  ด้าน
วฒันธรรมบริการ  ดา้นนวตักรรมการบริการ 
  5.5.3  ผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ    มีดงัน้ี การศึกษาพฤติกรรม
ของผูใ้ชบ้ริการ  การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   
  6.5.4  ปัจจัยภายนอกที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ ใช้บริการ   มีดงัน้ี   
เทคโนโลยท่ีีสร้างความผลิกผนั  การออกแบบบริการ  ส่ือใหม่  บทเรียนออนไลน์  นโยบายของรัฐ        
 6.6  กำรบริกำรห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริกำร  หมายถึง การจดับริการสารสนเทศของ
ห้องสมุดโดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ เพื่อน ามาออกแบบบริการให้ผูใ้ช ้ 
และเพื่อยกระดบัคุณภาพของหอ้งสมุด 
 6.7  ผู้ใช้บริกำร หมายถึง  นักศึกษาและอาจารย์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏท่ีเข้าใช้
หอ้งสมุดซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชห้ลกั   
 6.8  ห้องสมุดมหำวิทยำลัยรำชภัฏ  หมายถึง  ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏั อาจมี
ช่ือเรียกแตกต่างกนัไดแ้ก่  ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   ศูนยว์ิทยบริการ  ส านัก
วิทยบริการ  โดยแบ่งกลุ่มตามภูมิภาคของมหาวิทยาลัยราชภฏั ดังน้ี  มหาวิทยาลัยราชภฏักลุ่ม
ภาคใต ้ มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาคเหนือ  มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคกลาง  มหาวทิยาลยัราชภฏั
กลุ่มภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานคร  
 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1  ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะท าให้ทราบถึงสภาพการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัซ่ึงจะน าไปสู่การจดับริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
 7.2  ผลการวิจยัคร้ังน้ีจะท าให้ทราบพฤติกรรมและความต้องการของผูใ้ช้บริการ
ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏัซ่ึงจะไปสู่การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  
ท าให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บสารสนเทศและบริการห้องสมุดท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการ  สะดวกและ
รวดเร็ว    
 7.3  ผลการวิจัยคร้ังน้ีจะท าให้ทราบปัจจัยท่ีสนับสนุนการพัฒนารูปแบบบริการ
ห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการให้ประสบความส าเร็จท าให้ผู ้ใช้บริการเกิดความรักและผูกพนักับ
หอ้งสมุด  และมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการห้องสมุดต่อไปในอนาคต  พร้อมกบัแนะน าผูใ้ชบ้ริการคน
อ่ืนท่ียงัไม่เคยมาใชบ้ริการหอ้งสมุดใหม้าใชบ้ริการหอ้งสมุดเพิ่มมากข้ึน 
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 7.4  รูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   จะ
ท าให้ไดแ้นวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ เพื่อน ามาออกแบบบริการให้ผูใ้ช้  และเพื่อ
ยกระดับคุณภาพการจดับริการห้องสมุด  สามารถน าไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนการบริการ 
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัได ้  
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาการพัฒนารูปแบบบริการห้องสมุดท่ี เน้นผู ้ใช้บ ริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  ผูว้ิจยัได้ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและผลการวิจยั  จากเอกสารและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งทั้งภาษาไทยและภาษาต่างประเทศเพื่อน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดการ
วจิยั  และออกแบบวธีิวจิยัดงัน้ี 

 1.  แนวคิดการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
1.1  ความเป็นมาของการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้    
1.2  ความหมายของการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
1.3  ปัจจยัภายในท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
1.4  ปัจจยัภายนอกท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

 2.  แนวคิดการศึกษาผูใ้ช ้
2.1  แนวคิดเก่ียวกบัผูใ้ชบ้ริการ 
2.2  บทบาทและความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการ 
2.3  พฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด    
2.4  ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด 

 3.  หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  
3.1  ประวติัของมหาวทิยาลยัราชภฏั 
3.2  พฒันาการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
3.3  บริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
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1.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
 
 1.1  ความเป็นมาของการบริการทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
  การเนน้ผูใ้ชบ้ริการ (Customer focused)  เป็นแนวคิดทางการจดัการและการตลาด 
ท่ีพฒันาข้ึนเม่ือปี  1950  การเนน้ผูใ้ชบ้ริการ คือ  ความสามารถระบุความตอ้งการของลูกคา้ได ้ และ
ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในบริการท่ีมีลกัษณะสอดคล้องกบัเป้าหมายของกลยุทธ์หลกัของ
องค์กร  และลูกค้าเป็นปัจจยัท่ีส าคญัจะท าให้องค์กรสามารถอยู่รอดได้  และนอกจากนั้นได้มี
นักวิชาการได้ขยายแนวคิดหลักของการเน้นลูกค้า  และสร้างส่ิงท่ีรู้จกักันในนามแนวคิดของ
การตลาด  และความเช่ือ  ท่ีแพร่หลายในกิจกรรมของการเน้นลูกค้าท่ีต้องมีการจัดการลูกค้า
สัมพนัธ์ (Mokhtar, S.S.M., 2013, p.67)   เป็นแนวปฏิบติัหลกั  ดงันั้นการเนน้ผูใ้ช้บริการจึงเป็นส่ิง
ท่ีส าคญัท่ีสุดของความส าเร็จในการตลาดยคุท่ีผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการแสวงหาสินคา้หรือบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลาย  เช่นในปัจจุบนั  นกัการตลาดจะท าการตลาดแบบไม่ใส่
ใจความรู้สึกของลูกคา้ไม่ได้อีกต่อไปแล้ว   ธุรกิจทุกวนัน้ีจึงตอ้งท าการตลาดโดยยึดลูกคา้เป็น
ศูนยก์ลางกนัมากข้ึน   การเนน้ผูใ้ชบ้ริการเป็นแนวคิดของการด าเนินงานทางดา้นธุรกิจท่ีเป็นกรอบ
แนวคิดใหญ่ท่ีครอบคลุมกิจกรรมท่ีตอบสนองความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ (ศรัณยพงศ์  เท่ียงธรรม, 
2554)   
  การเนน้ผูใ้ชบ้ริการจะท าใหอ้งคก์ารเกิดความเขม้แขง็ในการแข่งขนัและสามารถ
อยูร่อดได ้   และมีผลงานวจิยัท่ีมาสนบัสนุนแนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการดงัน้ี 
  บริษัทเอกชน 
  กูสตาฟสัน  และ เอดวาสัน(Gustafsson & Edvardsson, 1999) ได้ศึกษาเร่ืองการ
พฒันาการบริการของสายการบินสแกนดิเนเวียนในดา้นการบริการท่ีเนน้ลูกคา้มาใชใ้นการบริหาร
จดัการ พบว่าจากการท าวิจยัเก่ียวกบัส่ิงท่ีตอ้งศึกษาเก่ียวกบัการบริการท่ีเน้นลูกคา้ประกอบด้วย   
1) Customer need: ความตอ้งการของลูกคา้  ความคาดหวงัของลูกคา้  2) Customer service systems: 
ระบบการให้บริการลูกคา้  ซ่ึงเป็นงานเทคนิคต่างๆ ท่ีอ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้  เพื่อให้ผูใ้ช้
ได้เขา้ถึงองค์ความรู้และใช้บริการ  3) Customer  values and Cognitive structure : การสร้างมูลค่า
ให้กับลูกค้า  4)  The customers’ behavior  : พฤติกรรมลูกค้า  เม่ือเกิดการใช้บริการ  จะเกิด
กระบวนการใช้งานมุ่งศึกษาไปท่ีพฤติกรรมท่ี ลูกค้าไม่ท าและส่ิงท่ี ลูกค้าต้องการจะท า  
5) Customers’ quality perceptions: การท าให้ลูกคา้ยอมรับในเร่ืองคุณภาพ   และในเวลาต่อแนวคิด
น้ีถูกน ามาอา้งถึงการในศึกษาเร่ืองการพฒันาบริการรูปแบบใหม่ของธนาคารในไตห้วนัโดยใช้
แนวคิดของการศึกษาความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้   โดยรูปแบบประกอบดว้ย 
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ภาพท่ี  2.1  Model of the service concept. 
ท่ีมา: Edvardsson, Gustafsson, Johnson, and Sanden (2000, p. 47). 

 
  ไวทเ์ล่ย ์ (Whiteley, 1996, p. 3-6)  ไดแ้นะน าวา่องคก์ารท่ีประสบความส าเร็จใน
การสร้างการบริการท่ีมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้ (Customer Focus) นั้นจะมีลกัษณะท่ีสรุปไดเ้ป็นกลุ่มๆ ทั้งส้ิน 
6 กลุ่ม ดงัต่อไปน้ี 
  1.  มีวสิัยทศัน์ มีความมุ่งมัน่และมีการสร้างบรรยากาศท่ีดี (Vision, Commitment,  
and Climate) องคก์ารท่ีมีส่ิงเหล่าน้ีจะมุ่งมัน่ต่อการสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ความตอ้งการของ
ลูกคา้  ความมุ่งมัน่ดงักล่าวจะแสดงออกในทุกการกระท าขององคก์าร โดยผูบ้ริหารตอ้งแสดงให้
เห็นทั้งโดยการกระท า และค าพดูวา่ลูกคา้ส าคญั และความตอ้งการของลูกคา้ก็จะมาก่อนความ
ตอ้งการภายในดว้ย 
  2.  การเป็นแนวร่วมหรือการเช่ือมโยงกบัลูกคา้ (alignment with customers)   
องค์การท่ีมุ่งเน้นท่ีลูกคา้จะปรับตนเองให้เป็นแนวร่วมกบัลูกคา้อยูต่ลอดเวลา เม่ือใดก็ตามท่ีพูดว่า 
‘เรา (We)’ จะหมายรวมถึงลูกค้าด้วยเสมอ ตวัอย่างในเร่ืองน้ี เช่นการน า ผลสะท้อนกลบั (feed 
back) ของลูกคา้มาใชใ้นกระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ ์เป็นตน้ 
  3.  ความเตม็ใจท่ีจะคน้หาและก าจดัปัญหาของลูกคา้ (willingness to find and  
eliminate customers’ problems) องค์การท่ีมุ่งเน้นท่ีลูกคา้ ไม่เพียงแต่เก็บรวบรวมผลสะทอ้นกลบั
ของลูกคา้ไวเ้ป็นขอ้มูลเท่านั้น  แต่ยงัใช้และส่ือสารขอ้มูลเหล่าน้ีไปยงับุคคลท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อการ
ปรับปรุงดว้ย  การใชข้อ้มูลลูกคา้ดงักล่าวแสดงออกไดห้ลายวิธี เช่น พนกังานจะรู้วา่ลูกคา้นิยามค า 
วา่คุณภาพอยา่งไร พนกังานจะรู้วา่ใครคือลูกคา้ท่ีแทจ้ริง ลูกคา้จะไดรั้บขอ้มูลท่ีช่วยใหพ้วกเขาสร้าง
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ความคาดหวงัท่ีเป็นจริงได ้พนกังานและผูจ้ดัการเขา้ใจถึงส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการและคาดหวงัไดเ้ป็น
อยา่งดี เป็นตน้ 
  4.  การเข้าถึงลูกค้า (reaching out to customers) องค์การท่ีมุ่งเน้นท่ีลูกค้าจะไม่
เพียงแต่นัง่และรอคอยให้ลูกคา้เดินเขา้มาเพื่อสะทอ้นความคิดเห็น แต่จะเป็นฝ่ายเขา้ไปหาลูกคา้เอง 
โดยมีความแน่วแน่ท่ีจะท าให้ลูกคา้ด าเนินธุรกิจร่วมกบัองค์การได้ง่ายข้ึน   กระตุน้พนักงานให้
สามารถกา้วขา้มไปไดม้ากกวา่เพียง ‘หน้าท่ี’ ในการท าให้ลูกคา้พอใจ    ท าให้การรับรู้ค าร้องเรียน
ลูกคา้ง่ายและสะดวกข้ึน   พยายามแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียนทั้งหลายของลูกคา้อยูต่ลอดเวลา   
  5.  การสร้างสมรรถนะ (competence, capability, and empowerment of people)  
พนกังานจะไดรั้บการปฏิบติัในฐานะท่ีเป็นผูมี้ความรู้ความสามารถอยา่งมืออาชีพและจะไดรั้บการ
มอบหมายอ านาจให้ใชไ้ดต้ามดุลยพินิจเพื่อสร้างความพึงพอใจให้เกิดข้ึนแก่ลูกคา้นัน่หมายความวา่
พนกังานจะเขา้ใจเป็นอยา่งดีถึงผลิตภณัฑท่ี์ส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้และรวมถึงความตอ้งการของลูกคา้ท่ี
สัมพนัธ์กบัผลิตภณัฑน์ั้นๆ และยงัหมายความวา่พนกังานจะไดรั้บทรัพยากรและการสนบัสนุนเพื่อ
การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ดว้ย 
  6.  การปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง (continuous 
Improvement of products and processes) องคก์ารท่ีมุ่งเนน้ท่ีลูกคา้จะท าอะไรก็ตามท่ีจ าเป็นต่อการ
ปรับปรุงผลิตภณัฑแ์ละกระบวนการอยา่งต่อเน่ือง เช่น การท าแนวปฏิบติัท่ีดี การศึกษาและการวจิยั
และพฒันาเพื่อลดรอบเวลา (cycle time) อยา่งต่อเน่ืองการแกไ้ขปัญหาทนัทีท่ีพบ หรือแมแ้ต่การ
ลงทุนท่ีจ าเป็นต่อการพฒันาแนวคิดในเชิงนวตักรรม (innovation) เป็นตน้ 
  โลฮาน และคอนบีและแลงก ์ (Lohan, Conby & Lang, 2011, pp. 46)  ไดว้จิยัเร่ือง  
Examining Customer Focus in IT Project Management : Findings from Irish and Norwegian case 
studies  ผลงานวิจยัพบวา่โครงการทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงเนน้ท่ีความ
ตอ้งการของลูกคา้  ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาโครงการ   โดยในงานวิจยัดงักล่าวไดพ้ฒันา
กรอบแนวคิดเพื่อการศึกษาการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ ออกเป็น 2 ส่วน คือ 
  ส่วนท่ี  1  จะตอ้งศึกษาตวัตน หรือ อตัลกัษณ์ของลูกคา้  สถานท่ีตั้งของลูกคา้  
ทราบถึงบุคลิกภาพของลูกคา้  มีประสบการณ์เก่ียวกบัลูกคา้ 
  ส่วนท่ี  2  ท าการรวบรวมและท าความเขา้ใจกบัความตอ้งการของลูกคา้  เก็บ
รวบรวมและใชป้ระโยชน์จากสารสนเทศท่ีไดจ้ากลูกคา้  น าขอ้เสนอแนะท่ีได้จากลูกคา้มาใช้
ประโยชน์  และเช่ือมโยงความสัมพนัธ์กบัลูกคา้   
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  ด้านห้องสมุด 
  การเนน้ผูใ้ชบ้ริการเป็นหวัใจส าคญัของการบริการห้องสมุด  เป็นการน าส่งบริการ 
สารสนเทศไปสู่ผูใ้ช้บริการ (Service Delivery)  ประเด็นส าคญัของการเน้นผูใ้ช้บริการคือการเน้น
ผูใ้ช้บริการเป็นการเพิ่มมูลค่าให้กบัผูใ้ช้  ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นถึงกระบวนการส่งเสริมแรงขบัเคล่ือน
ของการบริการ (service-driven) และเน้นท่ีความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ บรายสัน (Bryson, 1999 : 
383, pp.389)  ไดก้ล่าวไวว้า่การเนน้ผูใ้ชบ้ริการถูกออกแบบมาเพื่อศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช ้ บริการ
ของห้องสมุดและศึกษาทศันคติท่ีมีต่อบริการห้องสมุด  ตลอดจนความพึงพอใจท่ีมีต่อบริการ  
ดงันั้นการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งพิจารณาถึงองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 
  การบริหารจดัการกบัผูใ้ชบ้ริการ (The customer approach to management) วิธีการ
จดัการกับผูใ้ช้บริการ เป็นการขบัเคล่ือนบริการ  และมุ่งเน้นคุณภาพการบริการท่ีท าให้เกิดทั้ ง
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของผลิตภณัฑ์และบริการท่ีรวดเร็วไปสู่ผูใ้ช้บริการโดยในขั้นตอน
แรกผูบ้ริหารห้องสมุดจะต้องจดับุคลากรและจดัการกบัระบบสารสนเทศ  และขั้นต่อไปก็คือการ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับการบริการให้ผูใ้ช้ภายนอกได้รับทราบ  เพื่อให้ผูใ้ช้บริการได้
พิจารณาถึงคุณภาพของการบริการและผูใ้ห้บริการ  ตลอดจนมาตรฐานการบริการท่ีมีให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ  และจะท าให้เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  นอกจากนั้นส่ิงท่ีส าคญัคือความซ่ือสัตยต่์อ
ผูใ้ช้บริการจะท าให้การบริการประสบความส าเร็จ  ดงันั้น  ในการจดัการกบัผูใ้ชบ้ริการ ทรัพยากร
มนุษย ์ สารสนเทศ  และเทคโนโลยสีารสนเทศ  ควรจะสนบัสนุนผูใ้ชบ้ริการให้ไดรั้บทางเลือกการ
บริการท่ีตรงตามความตอ้งการ 
  1.  กลยทุธ์  Customer ‘Rs’  กลยทุธ์เป็นส่ิงส าคญัท่ีท าใหก้ารบริการท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการประสบความส าเร็จตอ้งประกอบดว้ย Rs 

1.1  การเก็บรักษา (retention)  การบริการสารสนเทศจะตอ้งมีการพฒันาการ
บริการและกลยทุธ์เพื่อเก็บรักษาและป้องกนัการยติุการใชข้องผูใ้ชจ้ากขอ้บกพร่องทางการแข่งขนั
การบริการ การรักษาผูใ้ชท้  าไดโ้ดยการเพิ่มสิทธิพิเศษ เพิ่มคุณภาพมาตรฐานสินคา้และการบริการ
ใหก้บัผูใ้ช ้ตวัอยา่งคือการให้บริการค าแนะน าเพื่อสิทธ์ิหรือโอกาสในการใชท่ี้ดีท่ีสุดแทนการใช้
โดยผา่นหนา้อินเทอร์เน็ตหรือระบบการเขา้ใชอ้อนไลน์สาธารณะ เช่น คอมพิวเตอร์ 

1.2  ความตอ้งการ (requirement)  ผูใ้ชมี้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปและส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดของการบริการคือการปรับการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้  ผูใ้ชบ้ริการ
สารสนเทศควรพิจารณาอยา่งลึกซ้ึงทั้งความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละการแลกเปล่ียนความนิยมระหวา่ง
ผูใ้ช ้
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1.3  การจ ากดัส่วนการใช ้ (refined segmentation) การบริการสารสนเทศตอ้ง
จ ากดัเร่ืองการใชท้รัพยากรสารสนเทศ  โดยตอ้งท าความเขา้ใจกบัผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหเ้กิดการยอมรับ  
และนอกจากนั้นยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายท่ีจะเกิดข้ึน 

1.4  การบรรลุเป้าหมาย (reach) ผูใ้ชบ้ริการมีเป้าหมายความตอ้งการท่ีแตกต่าง
กนั  ซ่ึงสะทอ้นใหเ้ห็นถึงความแตกต่างในเร่ืองของการบริการท่ีรวดเร็วหรือการกระจายของ
สารสนเทศ 

1.5  การตอบสนอง (response) ผูใ้ชต้อบสนองกบัขอ้ความบริการแตกต่างกนั
แต่ละขอ้ความและสินคา้แต่ละช้ิน ขอ้ความควรจะใชว้ธีิการท่ีเหมาะสมและเผยแพร่ไปยงักลุ่มผูใ้ช้
ท่ีถูกตอ้ง 

1.6  ความสัมพนัธ์ (relationship) ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชแ้ละหอ้งสมุด 
มีความส าคญัมาก  ความพึงพอใจของผูใ้ช้สามารถเสริมสร้างได้ดว้ยเจา้หน้าท่ีท่ีมีความรู้และเขา้
ใจความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละสามารถท่ีจะใหค้วามใส่ใจในผูใ้ชแ้ต่ละคน 

1.7  การเปิดใจให้กวา้ง (receptiveness) การสร้างความจริงใจกับผูใ้ช้บริการ
สารสนเทศจะตอ้งไดรั้บขอ้เสนอแนะจากผูใ้ชบ้ริการและผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสียเก่ียวกบับริการและ
ผลิตภณัฑ์  มีการส่งเสริมและเปิดโอกาสให้ร้องเรียนในการใชร้ะบบหากพบว่าระบบท่ีใชข้ดัขอ้ง
หรือลม้เหลว  เพื่อใหอ้งคก์รบริการสารสนเทศไดมี้โอกาสปรับปรุงคุณภาพ 

1.8  การให้ค  าปรึกษา  (regular  consultation)การจดัตั้งหน่วยงานให้ค  าปรึกษา
กบัผูใ้ช ้ เป็นการใหค้  าปรึกษาทั้งทางดา้นบริการและผลิตภณัฑ์ตามความตอ้งการของผูใ้ช ้ วิธีการท่ี
จะท าให้ประสบความส าเร็จคือวิธีการสนทนากลุ่ม  การส ารวจ  การสัมภาษณ์  การประชุม และ
อภิปราย 

1.9  การทบทวน  (review) วงจรท่ีใช้เป็นแนวทางการในการวางแผนการ
บริหารจดัการกบัผูใ้ช้บริการได้แก่การทบทวน  การออกแบบ  การน าไปใช้  และการปรับปรุง
ระบบตามขอ้ร้องเรียนท่ีเกิดข้ึนเพื่อใชใ้นการวเิคราะห์และทบทวนให้เป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ 
  2.  การจัดเก็บข้อมูลผูใ้ช้บริการ (customer service backup) การให้บริการและ
จดัส่งบริการอยา่งรวดเร็วเป็นจุดเร่ิมตน้ของการเช่ือมความสัมพนัธ์ระหวา่งบริการสารสนเทศ  ไม่มี
อะไรจะส าคญัเท่าการบริการจดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ  ท่ีช่วยสนับสนุนในเร่ืองบริการและ
ผลิตภณัฑ์  ระดบัความพึงพอใจหรือไม่พอใจกบัคุณภาพและประสิทธิภาพของการบริการจดัเก็บ
ขอ้มูลนั้นจะส่งผลให้เกิดความเขา้ใจบริการและสามารถคน้หาหรือติดตามผลงานเดิมได ้ ซ่ึงการ
จดัเก็บขอ้มูลของผูใ้ช้บริการจะมีประโยชน์ครอบคลุมด้านอ่ืนๆ  ดังน้ี การรับส่งขอ้มูลหรือการ
ติดตั้งฐานขอ้มูล  การบริการผูใ้ชห้ลงัจากท่ีผูใ้ชม้าใชบ้ริการ  การจดัการขอ้ร้องเรียน 
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3.  กฎบตัรการใหบ้ริการผูใ้ชบ้ริการ (customer service charters)  สิทธิพิเศษท่ีจะ 
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุด  สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

3.1  ใครคือผูใ้ชบ้ริการ 
3.2  คุณค่าขององคก์รไม่ไดอ้ยูท่ี่สถานท่ี  แต่อยูท่ี่ผูใ้ชบ้ริการ  “ผูใ้ชบ้ริการคือ

บุคคลท่ีส าคญัท่ีจะใหบ้ริการ” 
3.3  ความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ชแ้ละบริการ  และส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัจาก

หอ้งสมุด  คือการท่ีห้องสมุดใหค้วามส าคญัต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้
3.4  การใชบ้ริการในระดบัต่างๆ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งรีบตอบสนองทนัทีภายใน

เวลา 10 นาที 
3.5  สิทธิพิเศษของผูป้ฏิบติังาน  และบทบาทในการบริการผูใ้ช ้ ผูใ้ชจ้ะตอ้งให้

เกียรติผูป้ฏิบติังานและส่งเสริมสนบัสนุนในการปฏิบติัตามขอ้เสนอแนะและปรับปรุงการบริการ
ของหน่วยงานต่อไป 

4.  การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อรักษาลูกคา้ (using technology for customer retention)   
ห้องสมุดท่ีประสบความส าเร็จด้วยการดูแลผูใ้ช้  กลยุทธ์ทางสารสนเทศตอ้งมีความสัมพนัธ์กบั
เทคโนโลยสีารสนเทศ  เช่น หอ้งสมุดสามารถพฒันาและเก็บรักษาผลประโยชน์ในการแข่งขนัผา่น
ทางเว็บไซต์ให้กับผูใ้ช้  หรือกระจายความสะดวกสบายและเช่ือมโยงกบัระบบได้  เพื่อให้ผูใ้ช้
สามารถใช้บริการและขอยืมทรัพยากรสารสนเทศได้ผ่านทางเว็บไซต์ตลอดจนสามารถเข้าถึง
รายการทางบรรณานุกรมของหนงัสือในพื้นท่ีท่ีอยูห่่างไกลผา่นทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต การสร้าง
ความใกล้ชิดกับผูใ้ช้สามารถท าได้โดยใช้เทคโนโลยี  ท่ีจะสามารถสืบค้นสารสนเทศทางด้าน
กิจกรรมของห้องสมุดท่ีจดัและบริการ  เพื่อประหยดัเวลาและค่าใช้จ่าย ท าให้เหมาะสมกบัความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  และสะดวกในการเขา้ใชบ้ริการ   
  หอ้งสมุดประชาชนรัฐอิลลินอยส์ (2010 : Online)  ไดศึ้กษาวจิยัเร่ืองการเนน้
ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด ผลการวจิยัมีองคป์ระกอบในการศึกษาการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
ดงัน้ี  1) ศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชห้อ้งสมุด  2) ศึกษาความตอ้งการสารสนเทศวา่สารสนเทศอยา่งไร
ท่ีหอ้งสมุดประชาชนและหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัในชิคาโก   สามารถใหบ้ริการไดดี้  3) ศึกษาผูใ้ช ้: 
ศึกษาจากความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ  และ 4) ประเมินจากปฏิกิริยาของผูใ้ชโ้ดยศึกษาจากผูใ้ช้
ท่ีมาใชบ้ริการห้องสมุด                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                     
  หอ้งสมุดประชาชนรัฐอิลลินอยส์ ไดศึ้กษาแนวปฏิบติัท่ีดีในการเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งสมุด  โดยศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด  แลว้น าผลการศึกษาท่ีไดม้าพฒันาบริการ
หอ้งสมุด  หลงัจากนั้นจึงประเมินความพึงพอใจต่อการบริการ  ผลการวิจยัดงักล่าวช้ีใหเ้ห็นวา่ การ
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เปล่ียนแปลงไม่ใช่เร่ืองง่าย  หอ้งสมุดตอ้งเผชิญกบัปัญหางบประมาณท่ีมีจ านวนจ ากดัและบุคลากร
ของหอ้งสมุด  ทรัพยากรสารสนเทศและการวางแผน  บทเรียนท่ีไดจ้ากการเรียนรู้คร้ังน้ีไดศึ้กษา
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด  การน าแนวปฏิบติัดา้นการตลาดมาใช ้ และการแนะน าการใช้
หอ้งสมุด  และท าใหห้อ้งสมุดไดพ้บกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ เพื่อน าไปสู่ความส าเร็จในการเนน้
ผูใ้ชบ้ริการ  (Best Practices  for the Customer-Focused Library, 2012 : 0nline)     
  ฮอร์ทเซน (Hossain, 2013) ได้ศึกษาการออกแบบวฒันธรรมการตลาดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการในห้องสมุดมหาวิทยาลยั  การวจิยัในคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการศึกษา UFLS  ซ่ึงพบวา่ ปัจจยั
ท่ีท าให้การออกแบบวฒันธรรมการตลาดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการในห้องสมุด ประกอบดว้ย  1) การศึกษา
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  2) การศึกษาความตอ้งการของบุคลากรห้องสมุด  3) ความพึงพอใจ
ของผูใ้ช ้4) ความพึงพอใจของบุคคลากร  5) ความภกัดีของผูใ้ช ้ 6) การจดับริการท่ีมีคุณภาพ  7) มี
ฝ่ายช่วยเหลือและบริการผูใ้ช ้ 8)  การประเมินคุณภาพบริการท่ีผูใ้ช ้  9) ส่ิงอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพของห้องสมุด 10) คุณภาพของผลิตภณัฑ์  11)  คุณภาพของการบริการ  12) คุณภาพของผู ้
ใหบ้ริการ   
 1.2  ความหมายของการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
  การบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  เป็นหวัใจส าคญัของบริการหอ้งสมุด                
ในการพฒันาบริการเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดของการบริการ  และตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการท่ีเปล่ียนแปลงไป  มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของ  การบริการห้องส มุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ  ดงัน้ี 
  แมททิว (Mathew, 2009)  ไดก้ล่าวถึงหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการตอ้งออกแบบชั้น 
หนังสือเพื่อให้เขา้ถึงได้ง่ายเป็นแบบร้านหนังสือ  มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีใหม่ทนัสถานการณ์  
ออกแบบระบบมาเพื่อให้เขา้ถึงง่ายและสะดวก  บริการทุกท่ีทุกเวลาโดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาประยกุตใ์ชก้บังานบริการสารสนเทศ  ตลอดจนเนน้การบริการไปสู่ชุมชน 
  ส าหรับสต๊อก  คอปเปอร์แมน (Stock-Kupperman, 2012)  ไดก้ล่าวไวว้่าการเน้น
ผูใ้ชบ้ริการเป็นการใหค้วามส าคญัแก่ผูใ้ช ้ โดยการจดับริการให้ตรงความตอ้งการของผูใ้ช ้น าเสนอ
บริการใหม่เพื่อเป็นการดึงดูดให้มีผูม้าใชบ้ริการมากข้ึน และเป็นการรักษาผูใ้ชบ้ริการเดิมให้เขา้ใช้
บริการอยา่งต่อเน่ือง  ทั้งน้ีโดยการศึกษาทศันคติท่ีมีต่อบริการห้องสมุด การสังเกตพฤติกรรมของ
ผูใ้ช ้ ตลอดจนความ พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการของหอ้งสมุด  
  สมสรวง  พฤติกุล (2557)  ได้กล่าวไวว้่า  ผูใ้ช้คือหัวใจส าคัญของการบริการ
สารสนเทศ  การรู้จกัผูใ้ช้และรู้ความตอ้งการและพฤติกรรมการใช้สารสนเทศของผูใ้ช้จะช่วยให้
การจดับริการสารสนเทศมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  สามารถสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมัน่
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ให้กับผู ้ใช้   ดังนั้ นผู ้ให้บริการหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบงานบริการสารสนเทศจึงต้องมี
กระบวนการจดัท าแฟ้มขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเป็นเคร่ืองมือในการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 
  จากความหมายท่ีกล่าวมาขา้งตน้การบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ (Customer  
focused) หมายถึง การจดับริการของห้องสมุดโดยยึดแนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีครอบคลุมการ
บริหารจดัการ  เพื่อจดัการบริการให้ตรงกบัพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  รวมถึง
ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการจดัให้ผูใ้ช้เพื่อน ามาออกแบบกิจกรรมเพื่อ
จดัใหผู้ใ้ช ้ และเพื่อยกระดบัคุณภาพของหอ้งสมุด 
 1.3  ปัจจัยภายในทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการการศึกษาปัจจยั 
ท่ีส่งผลต่อการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ(Bryson, 1999; Gupta & Jambhekar, 2002; Comb, 
2004; Jonh, 2003; Matthews, 2009;  ปิยะวรรณ  สิริประเสริฐศิลป์, 2553; The Canadian  
Association of Research Libraries (CARL), 2010; Hossin, 2013; จุฑารัตน์ นกแกว้, 2555)  ดงัน้ี  
  1.3.1  บุคลากรของห้องสมุด  บุคลากรของห้องสมุดแบ่งออกเป็นสองกลุ่ม  คือ 
กลุ่มบุคลากรดา้นงานบริการของหอ้งสมุดท่ีมีความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการผูใ้ช ้ทั้งในดา้น 
สมรรถนะวชิาชีพ  การส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ   มีความรู้เร่ืองขององคก์รเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มของ
องคก์รต่างๆ ท่ีห้องสมุดสังกดั  ตลอดจนเร่ืองของลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ  
สังคม  วฒันธรรม การเมือง   มีทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหา การเจรจาต่อรอง  ทั้งน้ีรวมถึง
การมีความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรมเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  1.3.2  การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  เป็นกลยทุธ์ท่ีสอดคลอ้ง
กบัการปรับกระบวนทศัน์ของหอ้งสมุดในยคุใหม่ท่ีใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของบริการ
สารสนเทศ  โดยสร้างความเป็นเลิศในการตอบสนองความคาดหวงัและความตอ้งการของลูกคา้นัน่
คือการประเมินคุณค่าของการบริการสารสนเทศจากมุมมองของผูใ้ช ้และรักษาผูใ้ชบ้ริการไวใ้น
ระยะยาว 
  1.3.3  วัฒนธรรมการบริการ  วฒันธรรมถือเป็นส่ิงท่ีสะสมมาจากความเช่ือ ความ
คาดหวงั  ทศันคติ  และค่านิยมร่วมของสมาชิกทุกคนในองค์กร  ท่ีท าให้เกิดการเรียนรู้และการ
ยอมรับและปฏิบติังานร่วมกนัให้บรรลุเป้าหมาย รวมถึงการใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั การ
รับฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อน ามาปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง   
  1.3.4  นวัตกรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ นวตักรรมการบริการ เป็น
ความคิดหรือการกระท าใหม่ๆ ซ่ึงคนในสังคมแต่ละวงการจะมีการคิดและท าข้ึนมาอยู่เสมอ 
นวตักรรมจึงเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนใหม่ไดเ้ร่ือยๆ ตราบใดท่ีคนยงัมีความปรารถนา หรือตอ้งการคิดคน้หา
วิธีการแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน โดยส่ิงใดท่ีคิดและท ามานานแลว้ถือวา่หมดความเป็นนวตักรรมไป และ
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มกัจะมีส่ิงใหม่เกิดข้ึนมาแทน นวตักรรมการบริการ (Service Innovation) เป็นแนวคิดในเชิงกลยทุธ์
ท่ีไดรั้บความสนใจจากผูป้ระกอบการธุรกิจ และมีการกล่าวถึงกนัอยา่งมาก เม่ือปลายปีท่ี 1970 และ
ตน้ทศวรรษท่ี 1980 นวตักรรมการบริการยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัทางธุรกิจท่ีน าไปสู่การสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั โดยนวตักรรมการบริการ เป็นการน านวตักรรมมาพฒันาและปรับปรุง
รูปแบบและขั้นตอนการใหบ้ริการเพื่อบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยเนน้การอ านวย
ความสะดวก และความรวดเร็วในการเขา้รับบริการ ส่วนประโยชน์ของนวตักรรมการบริการในเชิง
ธุรกิจ คือ ช่วยสร้างความแตกต่างในการบริการ เพื่อน าไปสู่การสร้างความพึงพอใจใหก้บักลุ่มลูกคา้  
อีกทั้งยงัเป็นการยกระดบัประสิทธิผลของการบริการและสร้างมูลค่าให้เพิ่มกบัธุรกิจ (ชชัพล ทรง
สุนทรวงศ,์ 2559, น.13) 
 1.4  ปัจจัยภายนอกทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 

  1.4.1  เทคโนโลยทีีส่ร้างความพลิกผัน 
แนวคิดเก่ียวกบั เทคโนโลยีท่ีสร้างความผลิกผนั (Disruptive Technology)  

หมายถึง นวตักรรมหรือเทคโนโลยีท่ีถูกน ามาใชใ้นการสร้างตลาดและมูลค่าให้กบัตวัผลิตภณัฑ์ท่ี
น าเทคโนโลยีมาใช้และส่งผลกระทบอย่างรุนแรง (Disrupt) ต่อตลาดของผลิตภณัฑ์เดิมรวมทั้ ง
อาจจะท าให้ธุรกิจท่ีใช้เทคโนโลยีแบบเดิม ๆ ไดรั้บผลกระทบจนตอ้งลม้หรือปิดกิจการไปซ่ึงจะ
แตกต่างจากนวตักรรมทัว่ไปท่ีถูกน ามาใช้เพื่อวตัถุประสงค์ในการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ เพิ่ม
คุณภาพของสินคา้ หรือลดตน้ทุนกระบวนการผลิตแบบเดิม ๆ เท่านั้น กระบวนการท่ีเทคโนโลยี
ใหม่ “Disrupt” เทคโนโลยีเดิม ๆ ไม่ใช่ส่ิงท่ีเพิ่งเกิดข้ึนใหม่ แต่เกิดข้ึนมาตั้งแต่อดีตอย่างต่อเน่ือง
หลาย ๆ คนมักเรียกกระบวนการน้ีว่าเป็นกระบวนการท าลายอย่างสร้างสรรค์เพื่อช่วยให้มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน ตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคมากข้ึน ช่วยให้ผูบ้ริโภคไดรั้บสินคา้ท่ีมีคุณภาพมากข้ึน
ตวัอยา่งท่ีชดัเจน เช่น กรณีของการน าเคร่ืองคอมพิวเตอร์มาใชแ้ทนเคร่ืองพิมพดี์ด เน่ืองจากมีความ
สะดวกสบายในการใชง้านมากกวา่สามารถแกไ้ขค าผิดไดง่้ายกวา่ หรือกรณีของการน าระบบอีเมล์
มาใชแ้ทนการส่งจดหมาย เน่ืองจากมีความรวดเร็วในการส่งขอ้ความมากกวา่ หรือกรณีของการน า
กลอ้งดิจิตอลมาใชแ้ทนกลอ้งประเภทท่ีถ่ายรูปดว้ยฟิลม์ เน่ืองจากผูถ่้ายภาพสามารถเห็นรูปไดท้นัที
ภายหลงัจากการถ่ายภาพโดยไม่ตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการลา้งรูป อีกทั้งยงัสามารถถ่ายภาพ
คร้ังละจ านวนมาก (พิพฒัน์ เหลืองนฤมิตชยั, 2559) 
  1.4.2  การออกแบบบริการ 

แนวคิดการออกแบบบริการ (Service Design) เป็นการก าหนดรูปแบบการ 
ให้บริการขององค์กรวา่ควรเป็นไปในลกัษณะใด ตั้งแต่บรรยากาศ สถานท่ี เคร่ืองมือ อุปกรณ์ ยูนิ
ฟอร์ม รูปแบบการแต่งกาย ขั้นตอนการท างาน เวลาท่ีใช ้บุคลิกภาพ ลกัษณะค าพูด ของผูใ้ห้บริการ 
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โดยทั้งหมดจะสอดคล้องกบัแบรนด์ หรือภาพลกัษณ์ขององค์กร อนัจะท าให้ลูกคา้ได้สัมผสัถึง
มาตรฐานการบริการตามท่ีองคก์ร ก าหนดไดอ้ยา่งแทจ้ริง เปรียบไดก้บัการสร้างบา้นท่ีสวยงาม ตรง
ตามแนวคิดของเจ้าของบ้ าน  ในการออกแบบบริการ (Service Design) ของท่ีป รึกษา ก็
เปรียบเสมือนสถาปนิก ท่ีช่วยออกแบบรูปแบบการบริการตาม Concept ของธุรกิจท่ีสอดคลอ้งกบั
แบรนดท่ี์วางไว ้เพื่อส่งมอบบริการใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีเอกลกัษณ์นัน่เอง ท่ีปรึกษาจะเขา้ไปช่วยท า 
การฝึกปฏิบติั ในการออกแบบบริการและจดัท ามาตรฐานการให้บริการ ให้เหมาะสมกบัองค์กร
อยา่งมีเอกลกัษณ์ วตัถุประสงค ์ ของการออกแบบบริการ ในห้องสมุดเพื่อให้เขา้ใจถึงเคร่ืองมือท่ีใช้
ในการออกแบบบริการ   ตลอดจนสามารถออกแบบ การให้บริการในองค์กรของตนเอง ไดอ้ย่าง
เหมาะสมและเพื่อสามารถน าเอาผลลัพธ์จาก Workshop ในการออกแบบบริการไปใช้ในการ
ด าเนินงานให้บริการลูกคา้ไดจ้ริง ซ่ึงผลท่ีไดรั้บมีรูปแบบการบริการลูกคา้ท่ีแปลกใหม่ สอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการของลูกคา้อย่างแทจ้ริง  พร้อมทั้งการส่งมอบบริการลูกคา้จะเป็นไปอย่างราบร่ืน
และสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้(ทรงพนัธ์ เจิมประยงค,์ 2559)  
  1.4.3  นโยบายของรัฐต่อการบริการห้องสมุด 

นโยบาย  หมายถึง ขอ้ความหรือส่ิงท่ีก าหนดไว ้เพื่อแนวทางการตดัสินใจ
ของรัฐบาลหรือหน่วยงาน ส าหรับการด าเนินงานเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ท าให้การ
บริหารมีทิศทางและแนวทางท่ีชดัเจน น าไปสู่การบรรลุเป้าหมายท่ีวางไว ้ ดงันั้นนโยบายของรัฐต่อ
ห้องสมุด  มีดงัน้ี  ยุทธศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏัเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน ระยะ 20 ปี  (พ.ศ. 2560 - 
2579)  มหาวิทยาลยัราชภฏัเป็นสถาบนัอุดมศึกษาท่ีเป็นท่ีพึ่ งของทอ้งถ่ิน  ในการให้ความรู้  ให้
ความจริง  มีความเป็นกลางทางการเมือง  ประสานความร่วมมือกบัองค์กรต่างๆ  ในการพฒันา
ทอ้งถ่ินใหบ้รรลุเป้าหมายภายใต ้4 ยุทธศาสตร์  คือยทุธศาสตร์ท่ี 1  การพฒันาทอ้งถ่ิน  ยทุธศาสตร์
ท่ี 2  การผลิตและพฒันาครู  ยุทธศาสตร์ท่ี 3  การยกระดบัคุณภาพการศึกษา  และยุทธศาสตร์ท่ี 4  
การพฒันาระบบบริหารจดัการ   ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัไดด้ าเนินการจดัโครงการ/กิจกรรม  
เพื่อส่งเสริมเครือข่ายความร่วมมือระหวา่งห้องสมุดสู่ชุมชนและทอ้งถ่ิน  ดงัน้ี 

1)  โครงการพฒันาท้องถ่ิน  โครงการจดัท าหอจดหมายเหตุของจงัหวดั 
สร้างคลงัความรู้ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน สร้างฐานขอ้มูลวดัในทอ้งถ่ิน  

2)  โครงการวิจยัท่ีเช่ือมโยงทอ้งถ่ิน  สร้างแหล่งเรียนรู้สรรพวิทยาทอ้งถ่ิน 
เพื่อเป็นคลงัความรู้และแหล่งศึกษาดา้นภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 

3)  โครงการอบรม/บริการวิชาการ เช่น  กิจกรรมถ่ายทอดความรู้ทาง
วิชาการ และวิชาชีพบรรณารักษ์แก่ชุมชน และสังคม  กิจกรรมเผยแพร่นวตักรรมการเรียนรู้ด้าน
เทคโนโลยสีารสนเทศ และคอมพิวเตอร์ ใหก้บัชุมชนและสังคม   
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4)  กิจกรรมสัมพนัธ์  (พนัธกิจสัมพนัธ์ (Engagement)  หมายถึง โครงการ 
หรือกิจกรรมท่ีมหาวิทยาลยักบัองค์กรชุมชนร่วมคิดและร่วมท ากิจกรรมร่วมกนั มีการใช้ความรู้
หรือเกิดการเรียนรู้ร่วมกนั เกิดประโยชน์ร่วมกนัและเกิดผลกระทบท่ีดีต่อสังคมท่ีประเมินได ้เช่น 
โครงการพฒันาการรู้สารสนเทศของกลุ่มอาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บ้านเร่ืองการใช้ยา
สามญัประจ าบา้น  โครงการจดัการความรู้ขอ้มูลทอ้งถ่ิน 
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รูปแบบบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 
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ศึกษาความตอ้งการลูกคา้    -       

ศึกษาพฤติกรรมลูกคา้   -  -     -   

มีระบบเทคโนโลยกีารใหบ้ริการลูกคา้       -  -   

มีการสร้างมูลค่าสินคา้/บริการ   -   -    -  -   

มุ่งคุณภาพการบริการ / Service Delivery    -    -   -  

มีระบบการบริหารจดัการ / นโยบาย / วสิัยทศัน์ -  -   -   -  -    

สมรรถนะการบริการ / ความเตม็ใจในการบริการ -  -     -   -  

ผูใ้หบ้ริการ          

สภาพแวดลอ้ม / ส่ิงอ านวยความสะดวก -  -       -  

การประเมินผล / Feedback   -        

การสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช ้/ ความจงรักภกัดี -  -        

มีการพฒันานวตักรรมการบริการ -  -   -    -   

วฒันธรรม -  -     -    

การวเิคราะห์สังเคราะห์รูปแบบการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
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 จากผลการการสังเคราะห์องค์ประกอบของการบริการดงักล่าว  ผูว้ิจยัน ามาพฒันา
รูปแบบการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ดงัน้ี 
 ดา้นของผูใ้ห้บริการ (ผูบ้ริหารและบรรณารักษ์)  เน้นกลไกการขบัเคล่ือนการบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  มีดงัน้ี นโยบาย / วิสัยทศัน์  การจดัองคก์ร  งบประมาณ  เครือข่ายความ
ร่วมมือกบัชุมชนทอ้งถ่ิน   
   ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั
ราชภฏั  มีดงัน้ี  ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  ด้านคุณภาพของบุคลากร  ด้านวฒันธรรมบริการ   
ดา้นนวตักรรมการบริการ  
 ดา้นผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   ประกอบดว้ยอาจารยแ์ละนกัศึกษา  
มหาวิทยาลยัราชภฏั  ซ่ึงการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ จะศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ  
การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ              

 
2.  แนวคดิเกีย่วกบัการศึกษาผู้ใช้ 
 
 ผู้ใช้บริการสารสนเทศ เป็นองค์ประกอบส าคัญของระบบสารสนเทศและการ
จดับริการขององค์การสารสนเทศ เช่น ห้องสมุด ศูนยเ์อกสาร หรือศูนยส์ารสนเทศ เพราะการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้คือ เป้าหมายหลกัของบริการสารสนเทศ ความเขา้ใจแนวคิดต่างๆ 
เก่ียวกบัผูใ้ช ้เช่น ความหมาย บทบาทและความส าคญัของผูใ้ช ้จึงมีความจ าเป็นต่อการจดับริการท่ีมี
คุณภาพ 
 2.1  ความหมายของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
  ผูใ้ช้บริการสารสนเทศ หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มคนท่ีมีความตอ้งการสารสนเทศ
และแสวงหา หรือคน้หาสารสนเทศ หรือใชบ้ริการต่างๆ จากองคก์ารสารสนเทศ  ในการให้บริการ
สารสนเทศ มีค าท่ีใช้เรียกผูใ้ช้หลายค า เน่ืองมาจากพัฒนาการของบริการสารสนเทศซ่ึงเน้น
ความส าคญัของผูใ้ชเ้พิ่มมากข้ึนเป็นล าดบั (Brophy, 2007, pp.118-119 ; อารีย ์ ช่ืนวฒันา, 2555, น.
5-6 – 5-7; สุพฒัน์  ส่องแสงจนัทร์, 2546, น.2-4) ไดแ้ก่ 
  ผูใ้ช ้(user) เป็นค ากลางท่ีใชเ้รียกผูใ้ชบ้ริการองคก์ารสารสนเทศทุกประเภท 
  ลูกค้า  (patron) =  เพทรอน เป็นค าท่ีใช้กับกลุ่มท่ีให้การสนับสนุนองค์การ
สารสนเทศ  ค าน้ีเกิดข้ึนในสหราชอาณาจกัร  เม่ือมีการน าระบบการจดัการห้องสมุดแบบอเมริกนั
มาใช ้ ในกลุ่มชาวองักฤษ  ค าน้ีมีความหมายเหมือนสปอนเซอร์   
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   ลูกค้า (customer) หมายถึง ผู ้มาซ้ือสินค้าหรือบริการทั่วๆ  ไป มีนัยเน้นถึง
ปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้ห้บริการ โดยท่ีลูกคา้สามารถระบุความตอ้งการปรับเปล่ียนความ
ต้องการได้ เจรจาต่อรอง และมีทางเลือกในการรับบริการหลายทางในขณะท่ีผูใ้ห้บริการให้
ความส าคญัแก่ลูกคา้ในแง่ของการจดับริการท่ีเนน้คุณภาพ สร้างความพึงพอใจหรือความประทบัใจ
ใหลู้กคา้ซ่ึงจะน ามาซ่ึงการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ตลอดจนชกัชวนผูอ่ื้นใหม้าใชบ้ริการดว้ย  
  ลูกคา้ (client) หมายถึง ลูกคา้ท่ีมารับค าปรึกษาหรือต าแนะน าทางวชิาชีพ เช่น ดา้น 
กฎหมาย บญัชี สถาปัตยกรรม เป็นตน้ 
  ผูอ่้าน (reader) หมายถึง ผูท่ี้ใชส้ารสนเทศประเภทส่ิงพิมพ ์เหมาะส าหรับใชก้บั 
หอ้งสมุดท่ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อการอ่าน พร้อมทั้งเนน้การจดัสถานท่ีเพื่อบริการการอ่าน 
  ผูย้มื (borrower) หมายถึง ผูใ้ชท่ี้ยมืวสัดุสารสนเทศจากหอ้งสมุด 
  สมาชิก (member) หมายถึง ผูใ้ชท่ี้ลงทะเบียนเป็นสมาชิกของหอ้งสมุด และมีสิทธ์ิ
ใชบ้ริการของหอ้งสมุดตามขอ้ก าหนด ในขณะท่ีผูท่ี้ไม่ไดเ้ป็นสมาชิกสามารถเขา้ใชห้อ้งสมุดได ้แต่
ไม่มีสิทธ์ิในการใชบ้ริการ เช่นเดียวกนัผูท่ี้เป็นสมาชิก นอกจากน้ีอาจตอ้งเสียค่าธรรมเนียมในการ
เขา้ใชห้อ้งสมุดดว้ย 
  ส าหรับงานวจิยัน้ีใชค้  าวา่ “ผูใ้ช”้  ซ่ึงองคก์ารสารสนเทศเลือกใชค้  าเหล่าน้ีแตกต่าง
กนัออกไป โบรฟี (Brophy, 2007: 93-94) ไดส้รุปวา่ค าแต่ละค าสะทอ้นสัมพนัธภาพระหวา่งผูใ้ชก้บั
องค์การสารสนเทศเพียงแง่มุมเดียว แต่ในความเป็นจริงสัมพนัธภาพระหว่างผูใ้ช้กับองค์การ
สารสนเทศนั้นมีความซบัซ้อนและเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา องคก์ารสารสนเทศเสนอบริการและ
กิจกรรมท่ีหลากหลาย กิจกรรมหน่ึงก็แสดงถึงสัมพนัธภาพแบบหน่ึง เช่น เม่ือผูใ้ชรั้บบริการยืมคืน
สารสนเทศก็มีฐานะเป็น Customer ซ่ึงเนน้แนวคิดเก่ียวกบัการเพิ่มค่าบริการคุณภาพ และความพึง
พอใจของลูกคา้ ซ่ึงนบัเป็นแนวคิดส าคญัส าหรับบริการขององคก์ารสารสนเทศ เพราะถา้องค์การ
สารสนเทศละเลยแนวคิดน้ีเสียแล้ว ลูกค้าผูผ้ิดหวงัในบริการก็มักจะไม่กลับมาใช้บริการอีก 
ห้องสมุดหรือศูนยส์ารสนเทศท่ีปราศจากผูใ้ช้บริการก็ไม่ต่างจากโรงเก็บของราคาแพง แนวคิด
ดงักล่าวจึงเป็นแรงผลกัดนัให้องค์การสารสนเทศส่งเสริมคุณภาพบริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจ
ของลูกคา้และเพิ่มคุณค่าใหก้บัองคก์ารสารสนเทศและองคก์ารตน้สังกดั หากผูใ้ชรั้บบริการช่วยการ
คน้ควา้ก็มีฐานะเป็น client  เป็นตน้ 
 2.2  ความส าคัญของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
  ผูใ้ช้บริการสารสนเทศเป็นเป้าหมายหลกัของการจดับริการสารสนเทศ และเป็น
เหตุผลส าคญัประการเดียวในการด ารงอยูข่องระบบสารสนเทศ หรือองคก์ารสารสนเทศ อยา่งไรก็
ตาม การจดับริการสารสนเทศตามแนวคิดเดิมท่ีเน้นระบบ มกัจะไม่ไดค้  านึงถึงผูใ้ช้มากไปกวา่ผูท่ี้
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เขา้มาใช้บริการท่ีผูใ้ห้บริการจดัเตรียมไวแ้ลว้ผูใ้ช้จะไดรั้บสารสนเทศท่ีตอ้งการหรือไม่นัน่ไม่ใช่
ประเด็นส าคญั 
  ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนอยา่งรวดเร็วและ
ต่อเน่ืองมีผลกระทบกบัการจดับริการขององคก์ารสารสนเทศ  และพฤติกรรมของผูใ้ช ้ ผูใ้ห้บริการ
สารสนเทศ เช่น บรรณารักษ ์นกัสารสนเทศ เร่ิมตระหนกัวา่ความเขา้ใจเก่ียวกบัความตอ้งการและ
พฤติกรรมของผูใ้ช้มีความจ าเป็นต่อการจดับริการสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ ความตระหนักน้ี
กระตุน้ให้มีการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัพฤติกรรมสารสนเทศอยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงน าไปสู่การปรับเปล่ียน
กระบวนทศัน์ดา้นพฤติกรรมสารสนเทศ ทั้งในการศึกษาวิจยั และน าผลการวิจยัมาใช้ประโยชน์ 
การจดับริการสารสนเทศและการออกแบบระบบสารสนเทศจึงไดเ้ปล่ียนจากการเนน้ระบบมาสู่การ
เน้นผู ้ใช้โดยให้ความส าคัญกับความต้องการ พฤติกรรมการแสวงหาและพฤติกรรมการใช้
สารสนเทศของผูใ้ช ้
  การเปล่ียนแปลงในการจดับริการขององค์การสารสนเทศ เช่น ห้องสมุด ศูนย์
อาหาร และ  ศูนยส์ารสนเทศ ไดส้ะทอ้นให้เห็นถึงความตระหนกัในบทบาทและความส าคญัของ
ผูใ้ช้ ไดแ้ก่ การน าผลจากการศึกษาผูใ้ช้มาใช้ปรับปรุงหรือพฒันาการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศ 
และพยายามจดับริการต่างๆให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช่ เช่น การจดัล าดบัความส าคญั
ของบริการ การเพิ่มช่องทางในการบริการ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ส่วนในดา้นการ
ออกแบบระบบไดมี้การน าผลการศึกษาพฤติกรรมการแสวงหาและคน้หาสารสนเทศมาใช้ในการ
ออกแบบระบบท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชก้ลุ่มต่างๆ รวมทั้งการออกแบบระบบโดยเนน้แนวคิด การใช้ได้ 
(usability) 
  การประเมินบริการสารสนเทศซ่ึงได้ปฏิบัติกันมาเป็นเวลานานในองค์การ
สารสนเทศก็ปรับเปล่ียนทั้ งแนวคิดและวิธีการประเมิน โดยหันมาเน้นคุณภาพบริการซ่ึงให้
ความส าคญักบัมิติผูใ้ช้ ไดแ้ก่ ความคาดหวงัของผูใ้ช้ท่ีมีต่อบริการ และการตดัสินคุณภาพบริการ
จากประสบการณ์ของผูใ้ช ้ 
  ในสภาพแวดลอ้มดิจิทลั ผูใ้ช้มีบทบาทส าคญันบัตั้งแต่การพฒันาระบบห้องสมุด
ดิจิทลั การใช้ และการประเมินระบบ จึงมีการศึกษาผูใ้ช้เพื่อสร้างตวัแบบพฤติกรรมของผูใ้ช้กลุ่ม
ต่างๆ ซ่ึงเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาระบบท่ีผูใ้ช้จะสามารถใช้ระบบเพื่อค้นหาสารสนเทศท่ี
ตอ้งการได้อย่างมีประสิทธิผล ตลอดจนพฒันาระบบห้องสมุดดิจิทลัท่ีส่งเสริมการปฏิสัมพนัธ์
ระหวา่งผูใ้ชก้บัระบบ ซ่ึงจะช่วยให้ผูใ้ชส้ามารถเรียนรู้ไดดี้ข้ึนโดยกลัน่กรองและคน้คืนสารสนเทศ
ท่ีเก่ียวขอ้ง จดัล าดบัและน าเสนอสารสนเทศให้สอดคลอ้งกบัรูปแบบการเรียนรู้ของผูใ้ช(้อารีย ์ ช่ืน
วฒันา, 2555, น. 5-8 – 5-9) 
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  กล่าวไดว้า่ไม่ว่าจะเป็นสภาพแวดลอ้มของห้องสมุดแบบเดิมหรือห้องสมุดดิจิทลั 
องคก์ารสารสนเทศลว้นมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการของผูใ้ชด้ว้ยการจดัการทรัพยากร
สารสนเทศและพัฒนาบริการท่ีจะสนับสนุนการค้นหาและการใช้สารสนเทศ อย่างไรก็ตาม 
พฒันาการของเทคโนโลยีสารสนเทศไดช่้วยขยายบทบาทของผูใ้ชท่ี้มีต่อการจดับริการสารสนเทศ
ออกไปอยา่งกวา้งขวาง การมีส่วนร่วมของผูใ้ช้จึงช่วยเพิ่มศกัยภาพขององค์การสารสนเทศในการ
จดับริการท่ีเนน้ผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลาง 
 2.3  พฤติกรรมสารสนเทศ (Information behavior)  
  เป็นการศึกษาเพื่อท าความเขา้ใจวิธีการต่างๆ ท่ีมนุษยมี์ปฎิสัมพนัธ์กบัสารสนเทศ 
โดยเฉพาะการสร้าง การแสวงหา และการใชส้ารสนเทศ  ทฤษฎีทางจิตวิทยา เห็นวา่ ความตอ้งการ
สารสนเทศเกิดจากแรงกระตุน้ทางกาย ความอยากรู้อยากเห็น และแรงกระตุน้ทางสังคม บทบาท
ส าคญัของห้องสมุดจึงตอ้งอ านวยความสะดวก  เพื่อช่วยใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถึงสารสนเทศท่ีตอ้งการไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ  อย่างไรก็ตามการทราบความตอ้งการของผูใ้ช้  จะเป็นแนวทางในการแสวงหา
สารสนเทศ (Brophy, 2007, pp. 146-147)   
  2.3.1  ความหมายของพฤติกรรมสารสนเทศ  

พฤติกรรมสารสนเทศ  (Information  Behavior) หมายถึง พฤติกรรมทั้งมวล
ของบุคคลหน่ึง  ซ่ึงเช่ือมโยงบุคคลผูน้ั้นให้เขา้ถึงแหล่งสารสนเทศต่างๆ  โดยใช้ช่องทางในการ
เผยแพร่และในการไดส้ารสนเทศมา  โดยอาจอยู่ในรูปการส่ือสารแบบเผชิญหน้า  และการไดร้บ
จากส่ือต่างๆ  (Wilson, 2000, pp. 50 อา้งถึงใน สมพร  พุทธาพิทกัษ์ผล และอารีย ์ ช่ือวฒันา 2554, 
น. 13-6)  ดงันั้น พฤติกรรมสารสนเทศจึงเป็นค าท่ีมีความหมายกวา้ง  และเป็นการมองกิจกรรมของ
มนุษยใ์นระดับมหภาค  โดยครอบคลุมกิจกรรมส าคญั 2 กิจกรรม คือ  การคน้หาสารสนเทศท่ี
ตอ้งการดว้ยวธีิใดๆ  ก็ตาม  และการใชส้ารสนเทศหรือการส่งต่อสารสนเทศนั้นๆ  ไปยงัผูอ่ื้นต่อไป 
  2.3.2  องค์ประกอบของพฤติกรรมสารสนเทศ   

จากค าจ ากดัความของพฤติกรรมสารสนเทศ  สามารถสรุปเป็นองคป์ระกอบ
ของพฤติกรรมสารสนเทศ  4  แนวคิดคือ (อารีย ์ ช่ืนวฒันา, 2555, น. 6-8 – 6-10) 

1)  ความต้องการสารสนเทศ  (Information need)  เป็นภาวะทางจิตท่ี
เช่ือมโยงกบัภาวะอ่ืนๆ  เช่น แรงจูงใจ  ความเช่ือ  และค่านิยม  เป็นตน้  นกัวิจยัหรือบรรณารักษจึ์งมิ
อาจสังเกตความตอ้งการของผูใ้ชไ้ด ้ เวน้เสียแต่วา่ผูใ้ชจ้ะแสดงความตอ้งการนั้นออกมาเอง  ดงันั้น
ความตอ้งการสารสนเทศเป็นจุดเร่ิมตน้ของการแสวงหาสารสนเทศ   โดยประกอบดว้ย 3 แนวคิด
ซ่ึงเป็นท่ีมาของความตอ้งการสารสนเทศ  ประกอบดว้ย  1) การแสวงหาค าตอบ  2) การลดทอน
ความไม่แน่นอน  และ 3)  เซ็นส์เมกกิง  หรือการท าความเขา้ใจดว้ยเหตุผล  
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2)  การแสวงหาสารสนเทศ (Information seeking)  เป็นแนวคิดท่ีเช่ือมโยง
กบัความตอ้งการสารสนเทศ  ซ่ึงช้ีให้เห็นว่าจุดเร่ิมตน้ท่ีน าไปสู่พฤติกรรมสารสนเทศ  คือความ
ตอ้งการสารสนเทศ  โดยเน้นความตอ้งการของบุคคลผูแ้สวงหาสารสนเทศนั้นๆ  การแสวงหา
สารสนเทศจึงเป็นแนวคิดส าคญัท่ีมีการวจิยักนัอยา่งแพร่หลาย   

3)  การค้นหาสารสนเทศ (Information search)  เป็นพฤติกรรมระดบัจุลภาค
ท่ีผูค้น้ปฏิสัมพนัธ์กบัระบบสารสนเทศ  ไม่ว่าจะเป็นในระดบัปฏิบติั  อาทิ  การใช้เมา้ส์  หรือใน
ระดบัการใชค้วามคิด  สติปัญญาและความรู้   เช่น  การใชต้วัแบบบูลีน  หรือการตดัสินวา่หนงัสือท่ี
พบ 2 เล่มนั้น  เล่มใดมีประโยชน์  มากกวา่  หรือพิจารณาวา่สารสนเทศท่ีไดค้น้คืนนั้นตรงกบัความ
ตอ้งการของตนหรือไม่   

4)  การใช้สารสนเทศ (Information use)  เป็นแนวคิดท่ีศึกษาวิจยักนัมากใน
หลายสาขา  แต่ไม่มีการให้ค  าจ  ากดัความแนวคิดอย่างชดัเจน  ยิ่งไปกว่านั้น นักวิชาการยงัอธิบาย
แนวคิดน้ีแตกต่างกันไป  บ้างก็ให้ความหมายท่ีกวา้งครอบคลุมพฤติกรรมทั้ งหมดของผู ้ใช้
สารสนเทศ    บา้งก็รวมการใชส้ารสนเทศเป็นแนวคิดยอ่ยของการคน้หาสารสนเทศ  บา้งก็หมายถึง
การประมวลสารสนเทศ  ซ่ึงไดแ้ก่  การท าความเขา้ใจ  การวิเคราะห์  การปรับเปล่ียนสารสนเทศ  
นอกจากน้ี  การใช้สารสนเทศ ยงัหมายรวมถึง  การสร้างความรู้  การผลิตสารสนเทศ  การน า
สารสนเทศไปใชป้ระโยชน์   
 

3.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการห้องสมุด 
 
 3.1  ความหมายของบริการห้องสมุด 
  งานบริการห้องสมุดเป็นหนา้ท่ีท่ีส าคญัของห้องสมุดโดยเฉพาะในสภาพแวดลอ้ม
ทางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว  บริการห้องสมุดจึงยิ่งเพิ่มความส าคญั
มากข้ึน  เน่ืองจากจ านวนสารสนเทศใหม่ๆ  ท่ีเพิ่มข้ึนอย่างรวดเร็ว  ในขณะเดียวกนัผูรั้บบริการ
สารสนเทศก็มีความต้องการสารสนเทศท่ีลึกซ้ึงมากยิ่งข้ึน  และต้องตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการมากข้ึน  ดังนั้ น  บริการห้องสมุด  หมายถึง บริการและส่ิงอ านวยความสะดวกท่ี
ห้องสมุดจดัไวเ้พื่อให้บริการส าหรับผูใ้ช้บริการ  ไดแ้ก่  หนงัสือ  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์  และส่ือต่างๆ 
ตลอดจนรวบถึงการเผยแพร่สารสนเทศไปสู่ผู ้ใช้บริการ(Harrod’s Librarian Glossary and 
Reference Book, 2005: 424) 
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 3.2  การบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
  ในการศึกษาบริการของห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการจากมหาวิทยาลยัท่ีมีเป็นแนว
ปฏิบัติท่ี ดี  จากงานวิจัยและเว็บไซต์ของห้องสมุด(Best Practices  for the Customer-Focused 
Library, 2012: 0nline ; Owen, 2007: Online ; Townley, 1999:  Online)   และ แมทธิว(Mathew, 
2009 : XIV)  พบว่ามีการจดัให้บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการท่ีกล่าวไวใ้นบทความวิจยัและ
เวบ็ไซตห์อ้งสมุดดงัน้ี 
  1.  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัยนอร์ทพาร์ค  ศึกษาแนวปฏิบัติท่ีดีการ
ให้บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการซ่ึงประกอบด้วย (Best Practices  for the Customer-Focused 
Library, 2012: 0nline) 

1.1  บริการยมืคืนทรัพยากรสารสนเทศ   
1.2  บริการเขา้ถึงสารสนเทศผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
1.3  บริการสืบคน้โอแพก 
1.4  บริการอา้งอิง 
1.5  บริการใหค้  าปรึกษาดา้นการวจิยั 
1.6  บริการช่วยเหลือการสืบคน้ขอ้มูลท่ีชั้นหนงัสือ 
1.7  บริการส่ิงอ านวยความสะดวก  เช่น  การจัดพื้นท่ีการอ่าน  การสร้าง

สภาพแวดลอ้มเพื่อกระตุน้สายตา  มีสถานท่ีแสดงหนงัสือใหม่  มีเคร่ืองหมายต่างๆ  ในห้องสมุด  
ป้านสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีของหอ้งสมุด  พื้นท่ีจดักิจกรม  พื้นท่ีส าหรับให้บริการคอมพิวเตอร์  พื้นท่ี
ส าหรับพบปะกนั 
  2.  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัเดียคิน    ห้องสมุดแห่งน้ีได้ก าหนดวตัถุประสงค์ของ
ห้องสมุดและปรัชญาของการบริการว่าเน้นความเป็นศูนยก์ลางของการบริการสารสนเทศ  เพื่อ
เช่ือมโยงผูใ้ชบ้ริการ  เทคโนโลยี  และสารสนเทศเขา้ไวด้ว้ยกนั  โดยก าหนดค่านิยมขององคก์รคือ
การมุ่งเน้นการบริการท่ีมีคุณภาพ  การมุ่งเน้นผูใ้ช้บริการ  การให้บริการอย่างมืออาชีพ  เป็นต้น     
ซ่ึงห้องสมุดมหาวิทยาลยัเดียคินให้ความส าคญักบัความตอ้งการของผูใ้ช้ การรับรู้ขอ้มูลยอ้นกลบั 
และตัวช้ีการปฏิบัติงาน ช่วยให้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเดียคินบรรลุวิสัยทัศน์ท่ีก าหนดไวคื้อ 
หอ้งสมุดเช่ือมโยงทรัพยากรมนุษย ์เทคโนโลยแีละสารสนเทศเพื่อจดัหาความรู้มาให้บริการ ดงันั้น
บริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัเดียคิน (Owen, 2007 : Online)  มีดงัน้ี    

2.1  ห้องสมุดออนไลน์  เป็นห้องสมุดท่ีได้ออกแบบเว็บไซต์เพื่อส่งเสริม
บริการใหม่ๆ  มีระบบเว็บโอแพคท่ีสมบูรณ์พร้อมด้วยกลไกการค้นหาและคน้พบท่ีเร่ิมได้จาก 
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โฮมเพจ นกัศึกษาปริญญาตรีสามารถคน้หาทรัพยากรสารสนเทศในรายวิชาต่างๆ รวมทั้งขอ้สอบ
ไดง่้ายดาย 

2.2  การช่วยเหลือทางออนไลน์แบบเรียลไทม์แก่ผูใ้ช้จากวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ 
(10.00-16.00)โดยใชบ้ริการส่งขอ้ความระหวา่งบรรณารักษก์บัผูใ้ชบ้ริการ โดยทางอีเมล์ โทรศพัท ์
แบบฟอร์มทางออนไลน์และการใหบ้ริการตวัต่อตวั 

2.3  การใช้ซอฟต์แวร์เครือข่ายสังคม ห้องสมุดก าลงัศึกษาเทคโนโลยีวิกิและ
บล็อกโดยในช่วงแรกนั้นตอ้งการพฒันาความเช่ียวชาญและทกัษะของบุคลากรห้องสมุดเพื่อจะน า
เทคโนโลยีมาใช้ประโยชน์ในงานห้องสมุด  เช่น  การใช้วิกิเพื่อแบ่งปันข้อมูลเก่ียวกับการ
ปฏิบติังาน เพื่อร่วมกนัพฒันาเน้ือหาของเว็บ การใช้บล็อกในการท าจดหมายข่าว เม่ือบุคลากรมี
ความเข้าใจเทคโนโลยีดีแล้วห้องสมุดจะสอบถามความเห็นของผูใ้ช้เก่ียวกับการน าเทคโนโลยี
ดงักล่าวมาใชเ้พื่อสนบัสนุนการเรียน  การสอน  และการวจิยัต่อไป 

2.4 การริเร่ิมโครงการ  Learning 2.0 โดยร่วมมือกับ ห้องสมุดสวินเบอร์น             
(Swinburne Library)การใหบ้ริการหนงัสือ ห้องสมุดพบวา่สถิติการยมืหนงัสือลดลง   จึงร่วมมือกบั
มหาวิทยาลยัอ่ืนๆ 5 แห่งเพื่อรวมรายการทรัพยากรสารสนเทศ  (catalogs) เขา้ดว้ยกนัส าหรับการใช้
คอลเล็กชันหนังสือร่วมกนั ใช้ซอฟต์แวร์ท่ีช่วยให้ผูใ้ช้สามารถเขา้ถึงคอลเล็กชนัไดอ้ย่างสะดวก
รวดเร็ว   บริการยืมระหว่างห้องสมุดยงัคงเป็นบริการหลกัท่ีจะช่วยตอบสนองความตอ้งการของ
นักวิจยักลุ่มต่างๆ  ท่ีขยายจ านวนอย่างต่อเน่ืองนอกจากน้ียงัใช้ซอฟต์แวร์ท่ีช่วยเร่งกระบวนการ
ระหวา่งหอ้งสมุดใหร้วดเร็วข้ึน 

2.5 การจดัพื้นท่ีการเรียนรู้   ห้องสมุดตระหนกัถึงรูปแบบการเรียนท่ีเนน้ผูเ้รียน
เป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ท่ีใช้ปัญหาเป็นฐาน  จึงเตรียมการท่ีจะจดัพื้นท่ีส าหรับการเรียนรู้ภายใน
หอ้งสมุดส าหรับนกัศึกษาระดบัปริญญาตรีและระดบับณัฑิตศึกษาในปี  2008 

2.6  การให้ความช่วยเหลือผูใ้ช้ ห้องสมุดทุกแห่งของมหาวิทยาลัยเดียคิน 
ให้บริการสารสนเทศจากจุดบริการเดียว ไม่วา่จะเป็นการยืม การตอบค าถามทัว่ไป การตอบค าถาม
ท่ีซบัซ้อน รูปแบบการบริการเช่นน้ี ช่วยให้ห้องสมุดสามารถจดัสรรบรรณารักษ์ไปจดับริการอ่ืนๆ 
ให้กับคณาจารยแ์ละนักศึกษาระดับบณัฑิตศึกษาตลอดจนจดัโครงการสอนทักษะสารสนเทศ 
โดยเฉพาะดา้นการใชเ้ทคโนโลยใีหม่ๆ 
  3.  ห้องสมุดมหาวิทยาลยันิวแม็กซิโก  ไดน้ าแนวคิดของการเน้นผูใ้ช้บริการไป
จดัท าแผนกลยทุธ์ของห้องสมุด  โดยมีเป้าหมายดงัน้ี  1) พฒันาความร่วมมือดา้นวฒันธรรมบริการ
ท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  2)  จดัหาทรัพยากรสารสนเทศให้ตรงกับภารกิจของมหาวิทยาลยั  3) พฒันา
ผลิตภณัฑ์  บริการห้องสมุด  กระบวนการด าเนินงาน  และระบบสารสนเทศ โดยใช้กระบวนการ
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เน้นผูใ้ช้บริการ  (User-focused)  4) พฒันาคู่มือการสอนและโปรแกรมท่ีสนับสนุนภารกิจของ
มหาวิทยาลยัจากสมรรถนะพื้นฐานในการรู้สารสนเทศให้เป็นทกัษะการเรียนรู้ตลอดชีวิต และ 5) 
ให้ความส าคญัและจดัการกบัส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆท่ีมีผลทางดา้นวิชาการ ซ่ึงเป้าหมายของ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยันิวแมก็ซิโก ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ก็เพื่อให้บรรลุวสิัยทศัน์ของห้องสมุดท่ีจะสร้าง
และพฒันาสารสนเทศ  องคค์วามรู้ต่างๆของหอ้งสมุด  โดยใชก้ระบวนการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
(Townley, 1999) ดงันั้นบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัแม็กซิโก  มี
ดงัน้ี    

3.1  บริการยมืระหวา่งหอ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
3.2  บริการข่าวสารทนัสมยัผา่นทางเวบ็ 
3.3  บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
3.4  บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ 
3.5  บริการสอนการรู้สารสนเทศ 
3.6  บริการวเิคราะห์การอา้งถึง 
3.7  บริการ web – base learning 

  นอกจากบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการท่ีกล่าวมาข้างต้น แมทธิว (Mathew, 
2009 : XIV) ไดจ้  าแนกบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการไวเ้ช่นกนั  ในแนวคิดของแมทธิว ไดเ้สนอ
ไวค้วามแตกต่างระหวา่งการบริการห้องสมุดแบบแนวเดิมกบัการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
ไวด้งัน้ี 

ห้องสมุดแบบเดิม ห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
1.  การออกแบบชั้นส าหรับการจดัเก็บไดจ้  านวน
มาก (library  shelving  designed  for  maximum  
storage ) 

1. ออกแบบชั้นหนงัสือท่ีเหมือนร้านหนงัสือ 
(bookstore  shelving  and  fixtures  designed  for  
maximum  accesibilty) 

2.    มีการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีคาดวา่จะ
ตอ้งการ (just-in-case collections) 

2.  มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีใหม่ทนัสถานการณ์ 
(just-in-time collections)   

3. เป็นท่ีจดัเก็บหนงัสือ (The warehouse ) 3. เป็นสถานท่ีพบปะกนั (the  marketplace)   
4.  เนน้วสัดุตีพิมพ ์(Print  collection) 
 

4.  เนน้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นส่ือผสม
(Multimedia  collections ) 

5.  ทรัพยากรสารสนเทศเป็นของหอ้งสมุด 
(my  library’s collection) 

5.  เป็นห้องสมุดท่ีไม่มีก าแพงกั้น (library  
without  walls) 

6.  การสร้างมวลทรัพยากรสารสนเทศท่ีคิดวา่ 6.  จดัหาส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการ(Give’em what they 
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ห้องสมุดแบบเดิม ห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
อะไรท่ีผูใ้ชต้อ้งการ (build a “What they will 
need ”  collection) 

want)   

7.  ค าคน้ท่ีมาจากหวัเร่ืองท่ีเป็นมาตรฐาน
(precoordinated  subject  headings)  

7.  ผูใ้ชส้ามารถก าหนดค าคน้ข้ึนเองได ้
(user  tagging) 

8.  การใหค้วามรู้เก่ียวกบัความตอ้งการของผูใ้ช้
(user need instruction) 

8.  ออกแบบระบบมาเพื่อให้เขา้ถึงง่ายและเป็น
อจัฉริยะ(make systems smarter  and  easier)  

9.  มุ่งเนน้การเผยแพร่บริการตามจดหมายข่าว
(library-fucused  newsletters ) 

9.  สร้างกระดานสนทนาให้กบัผูใ้ชก้บั
บรรณารักษ ์(customer-created  blogs  ) 

10.  เม่ือตอ้งการใชต้อ้งไปห้องสมุด(go to 
library) 

10. บริการทุกท่ีทุกเวลา (services anywhere, 
anytime)  

11.  มีการควบคุมรายการทรัพยากรสารสนเทศ 
(control  the catalog) 

11. กระตุน้ใหผู้ใ้ชเ้ขียนบทวิจารณ์(encourage  
users to write reviews ) 

12.  มีกฎเกณฑท่ี์เขม้งวด (Rules  that  restrict) 12. ช่วยใหผู้ใ้ชบ้รรลุส่ิงท่ีหวงั(enable users to 
accomplish what they wish)   

13.  การบูรณาการเขา้กบัระบบหอ้งสมุด
(integrated library system) 

13. บริการโดยใชเ้วบ็ 2.0 
(Web 2.0 + services ) 

14.  หอ้งสมุดเป็นผูค้วบคุมเน้ือหา (library-
controlled  content)   

14. ผูใ้ชเ้ป็นผูส้ร้างเน้ือหา (user-created content) 

15. เนน้ไปท่ีผลผลิตตามพนัธกิจท่ีตั้งไว ้  
(focus of mission  is output) 

15. เนน้การบรรลุผลลพัธ์ตามพนัธกิจท่ีตั้งไว ้
(focus of mission is outcomes) 

16.  คาดเดาเหตุการณ์ได ้(predictability) 
 

16. เตม็ใจรับการเปล่ียนแปลง 
(embracing change) 

17. มุ่งเนน้ในส่ิงท่ีผา่นมา(focus on the past ) 
 

17. เนน้อนาคตของชุมชน  
(focus on the Future of the community) 

18. เนน้ประโยชน์ของส่วนรวม(Altruism) 18. ไดรั้บผลตอบแทนจากการลงทุน (return on 
investment) 

19. มีบริการส่ิงท่ีดีเลิศหรือสมบูรณ์แบบ
(perfectionism) 

19. มีบริการท่ีดีพอส าหรับผูใ้ช ้(good enough  is 
good enough ) 

20.  มีขอ้ยกเวน้กบัขอ้ผดิพลาด(the exception) 20. ใหเ้ป็นส่วนหน่ึงของแนวคิดหลกัส าคญั (a 
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ห้องสมุดแบบเดิม ห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
part of the mainstream) 

21.  ตอ้งมาใชบ้ริการท่ีห้องสมุด(come to the 
library ) 

21. ใชก้เูกิลในการคน้หาขอ้มูล  (Google it !)  

22. ไม่ยดืหยุน่ (rigidity)   22.  เปล่ียนแปลงได ้(flexibility) 
23.  เนน้สารสนเทศ(information) 23. เปล่ียนไปตามพลวฒัน์ (transformation) 
 
 จากการศึกษาบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการท่ีกล่าวมาขา้งตน้ผูว้ิจยัน ามาสังเคราะห์
บริการให้เป็นหมวดหมู่การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการตามกิจกรรมของการบริการ(อารีย ์ 
ช่ืนวฒันา 2553, น.19-21)  ไวด้งัน้ี  
 1.  บริการยมืคืนทรัพยากรสารสนเทศ  ประกอบดว้ย 

1.1  บริการยมืคืนทรัพยากรสารสนเทศผา่นทางเวบ็ 
1.2  บริการยมืระหวา่งหอ้งสมุด 

 2.  บริการการอ่าน ประกอบดว้ย 
2.1  บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 
2.2  บริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นส่ือผสม 
2.3  บริการ web - base learning 

 3.  บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ 
3.1  บริการตอบค าถามผา่นทาง E-mail   Facebook  Blog  Twitter  line   
3.2  การใหค้  าปรึกษาดา้นการวจิยั 
3.3  บริการแนะน าการสืบคน้สารสนเทศ 
3.4  บริการการสอนการรู้สารสนเทศ 
3.5  บริการวเิคราะห์การอา้งถึง 
3.6  บริการ 24/7    

 4.  บริการคน้คืนสารสนเทศ 
4.1  บริการเขา้ถึงสารสนเทศผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
4.2  บริการสืบคน้สารสนเทศผา่นทางเวบ็โอแพค 
4.3  บริการสืบคน้วลีหรือรหสัท่ีเป็นตวัแทนของทรัพยากรสารสนเทศ 

 5.  บริการเผยแพร่สารสนเทศ 
5.1  บริการข่าวสารทนัสมยัผา่นทางเวบ็ 
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5.2  บริการวกิิ  เพื่อการแบ่งปันขอ้มูล 
 6.  บริการส่งเสริมการใช ้

6.1  บริการพื้นท่ีสร้างสรรคกิ์จกรรม 
6.2  บริการจดหมายข่าวของหอ้งสมุดผา่นทางเวบ็บล็อก 

 7.  บริการส่ิงอ านวยความสะดวก 
7.1  จดัพื้นท่ีการอ่าน 
7.2  จดัสภาพแวดลอ้มเพื่อกระตุน้สายตา 
7.3  มีเคร่ืองหมายต่างๆ แสดงสัญลกัษณ์พื้นท่ีในหอ้งสมุด   
7.4  จดัชั้นหนงัสือเหมือนร้านขายหนงัสือ 
7.5  พื้นท่ีส าหรับใหบ้ริการคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ 
7.6  พื้นท่ีส าหรับพบปะกนั 
7.7  บริการแบบฟอร์มขอใชบ้ริการผา่นทางออนไลน์ 

 

3.  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ  
 
 3.1  ประวตัิของมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

มหาวทิยาลยัราชภฏั  ก่อก าเนิดจากโรงเรียนฝึกหดัครู ท่ีพระบาทสมเด็จ                 
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วัปฏิรูปประเทศใหท้นัสมยัตามแบบตะวนัตก ดว้ยการวางรากฐาน 
“การศึกษา” เพื่อการพฒันาประเทศเกิดการจดัรูปแบบการศึกษาตามแบบตะวนัตก เช่น มีโรงเรียน 
หลกัสูตร แบบเรียน และครู 
  พ.ศ. 2430 เกิดการจดัตั้ง “กรมศึกษาธิการ” เพื่อรับผิดชอบงานดา้นการศึกษา         
พ.ศ. 2432  เกิด “กระทรวงธรรมการ” (รวมกรมต่าง ๆ เช่น กรมธรรมการ กรมพยาบาล กรม
พิพิธภณัฑส์ถาน และกรมศึกษาธิการ)  คนนิยมส่งลูกหลานเขา้เรียน เกิดปัญหาขาดแคลนครู สมเด็จ
กรมพระยาดารงราชานุภาพ ของบประมาณเพื่อการฝึกหดัครู เกิดเป็น “โรงเรียนฝึกหดัอาจารย”์ มี
การจดัตั้งโรงเรียนฝึกหดัครูในหวัเมือง ต่าง ๆ ในทุกภูมิภาค 
  พ.ศ. 2547 พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัภูมิพลอดุลยเดช ทรงลงพระปรมาภิไธย  
พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 และประกาศในราชกิจจานุเบกษา เม่ือวนัท่ี 14 
มิถุนายน พ.ศ. 2547 ส่งผลใหส้ถาบนัราชภฏัทัว่ประเทศ ไดรั้บการยกฐานะและปรับเปล่ียน
สถานภาพเป็น “มหาวทิยาลยัราชภัฏ” ตั้งแต่วนัท่ี 15 มิถุนายน พ.ศ. 2547 เป็นตน้มา และมีภารกิจ
และปณิธานตามพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 คือ มาตรา 7 “ใหม้หาวทิยาลยัเป็น
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สถาบนัอุดมศึกษา เพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินท่ีเสริมสร้างพลงัปัญญาของแผน่ดิน ฟ้ืนฟูพลงัการเรียนรู้ 
เชิดชูภูมิปัญญาของทอ้งถ่ิน สร้างสรรค ์ศิลปวทิยา เพื่อความเจริญกา้วหนา้อยา่งมัน่คงและย ัง่ยนืของ
ปวงชน มีส่วนร่วมในการจดัการ การบารุงรักษาการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้มอยา่งสมดุล และย ัง่ยนื โดยมีวตัถุประสงคใ์ห้การศึกษา ส่งเสริมวชิาการและวชิาชีพ
ชั้นสูง ทาการสอน วจิยั ใหบ้ริการทางวชิาการแก่สังคม ปรับปรุง ถ่ายทอดและพฒันาเทคโนโลย ี
ทะนุบารุง ศิลปะและวฒันธรรม ผลิตครูและส่งเสริมวทิยฐานะครู” (พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยั
ราชภฏั พ.ศ. 2547,  2560) 
  มหาวทิยาลยัราชภฏัเป็นสถาบนัการศึกษาในกลุ่มมหาวทิยาลยัใหม่ท่ีพฒันามาจาก 
ครู แต่ปี พ.ศ.   2535 เป็นต้นมา ค าว่า “ราชภฏั” เป็นช่ือท่ีพระบาทสมเด็จพระเจา้อยู่หัวทรงพระ
กรุณาโปรดเกล้าพระราชทานนาม “สถาบันราชภัฏ” แทนค าว่า “วิทยาลัยลัยครู” เม่ือวนัท่ี 14 
กุมภาพันธ์  2535 ซ่ึงมีความหมายว่า “ความเป็นคนของพระราชา  ผู ้อาสาของแผ่นดิน  หรือ
นักปราชญ์ของพระราชา”   มหาวิทยาลัยราชภัฏเร่ิมต้นจากความเป็นโรงเรียนฝึกหัดอาจารย ์
โรงเรียนฝึกหัดครู   เป ล่ียนมาเป็นวิทยาลัยครู  สู่การเป็นสถาบันราชภัฏ  และกลายมาเป็น
มหาวิทยาลยัราชภฏัในปัจจุบนั ดว้ยเหตุผลคือ เพื่อปรับเปล่ียนระบบการบริหารจดัการในสถาบนั
ให้ท าหน้าท่ีไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สามารถบริหารไดอ้ย่างมีอิสระ มีความเป็นนิติบุคคล มีความ
เป็นมหาวิทยาลยัท่ีสามารถจดัการศึกษาได้อย่างอิสระพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั  พ.ศ. 
2547 ไดก้ าหนดให้สถาบนัราชภฏัทั้ง 41 แห่งเป็นนิติบุคคล และเปล่ียนช่ือเป็น “มหาวิทยาลยัราช
ภฏั” โดยใช้ช่ือเดิมของสถาบนัราชภฏัแต่ละแห่งมาต่อทา้ยช่ือ มหาวิทยาลยัราชภฏั ให้อยู่ในสาย
บงัคบับญัชาของส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ ต่อมาใน  ปี พ.ศ. 
2548 มหาวทิยาลยัราชภฏันครพนม ไดย้บุรวมไปเป็นส่วนหน่ึงของมหาวทิยาลยันครพนม 
  ดงันั้นในปัจจุบนัมหาวทิยาลยัราชภฏัจึงมีทั้งส้ิน 38 แห่ง กระจายอยูต่ามภูมิภาค
ต่างๆ คือ กรุงเทพมหานคร  (กลุ่มรัตนโกสินทร์) จ านวน 5 แห่ง  ภาคเหนือจ านวน 8 แห่ง ภาคกลาง
จ านวน (รวมภาคตะวนัออกและภาคตะวนัตก) 6 แห่ง ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือจ านวน 12 แห่ง 
และภาคใตจ้  านวน 5 แห่ง (ช านาญ รอดเหตุภยัและคณะ, 2549) 
 3.2  ปรัชญาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
  ปรัชญาของการจดัการศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษามีความส าคญัต่อการจดั 
การศึกษาเป็นอยา่งมาก เพราะหนา้ท่ีท่ีส าคญัของการจดัการศึกษาคือ การท าใหชี้วติมีคุณค่าทั้งใน
ดา้นการพฒันาสติปัญญาค่านิยม ทศันคติ ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ตลอดจนการวางรากฐานของ
การด ารงชีวติในสังคมอยา่งมีเป้าหมาย 
  ดงันั้นการจดัการศึกษาเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีพึงประสงคย์อ่มตั้งอยูบ่นพื้นฐาน 
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ของปรัชญาของมหาวทิยาลยัซ่ึงเป็น ทิศทางของการศึกษาและการจดัการศึกษา (พิมพพ์รรณ   เทพ
สุเมธานนท ์และคณะ, 2541) 
  จากการศึกษาปรัชญาของมหาวทิยาลยัราชภฏัทั้ง 38 แห่ง พบวา่มหาวทิยาลยั         
ราชภฏัส่วนใหญ่ไดก้ าหนดปรัชญาของมหาวทิยาลยัใหส้อดคลอ้งกบัปรัชญาของการตั้ง
มหาวทิยาลยัคือ มุ่งเนน้การเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินและสังคม โดยการด าเนิน
บทบาทตามภารกิจต่างๆ โดยการบูรณาการศาสตร์สากลและศาสตร์ทอ้งถ่ินตามภารกิจทุกดา้น การ
เป็นแหล่งวชิาการ เป็นแหล่งการศึกษาและภูมิปัญญาของทอ้งถ่ิน การสร้างคนใหมี้ความรู้ เป็นคนดี 
มีคุณธรรม มีการสร้างความรู้และน าความรู้ท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันาทอ้งถ่ินและสังคม  
 3.3  บทบาทและหน้าทีข่องมหาวทิยาลัยราชภัฏ 
  แนวคิดหลกัของการยกระดบัวทิยาลยัครูเป็นมหาวทิยาลยัราชภฏันั้นมีการก าหนด 
รากฐานความคิดของการเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถ่ิน ดงันั้นในการจดัการศึกษาจึงยดึ
หลกัการส าคญัเป็นสถาบนัเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน ส่งเสริมวชิาการและวชิาชีพชั้นสูง ท าการสอน 
วจิยั ใหบ้ริการวชิาการแก่สังคมปรับปรุง ถ่ายทอด และพฒันาเทคโนโลยี ท านุบ ารุงศิลปะและ
วฒันธรรม ผลิตครูและส่งเสริมวทิยฐานะครู   
  ดงันั้นมหาวทิยาลยัราชภฏัจึงมีภาระหนา้ท่ีท่ีส าคญัดงัน้ี (พระราชบญัญติั 
มหาวทิยาลยัราชภฏั, 2547) 
  1)  แสวงหาความจริงเพื่อสู่ความเป็นเลิศทางวชิาการ บนพื้นฐานของภูมิปัญญา 
ทอ้งถ่ินภูมิปัญญาไทย และภมิูปัญญาสากล 
  2)  ผลิตบณัฑิตท่ีมีความรู้คู่คุณธรรม ส านึกในความเป็นไทย มีความรักและความ 
ผกูพนัต่อทอ้งถ่ิน อีกทั้งส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวติในชุมชนเพื่อใหค้นในทอ้งถ่ินรู้เท่าทนัการ
เปล่ียนแปลง การผลิตบณัฑิตดงักล่าวจะตอ้งใหมี้จ านวนและคุณภาพสอดคลอ้งกบัแผนการผลิต
บณัฑิตของประเทศ 
  3)  เสริมสร้างความรู้ความเขา้ใจในคุณค่า ความส านึก และความภูมิใจใน 
วฒันธรรมของทอ้งถ่ินและของชาติ 
  4)  เรียนรู้และเสริมสร้างความเขม้แขง็ของผูน้ าชุมชน ผูน้ าศาสนา และ
นกัการเมืองทอ้งถ่ินใหมี้จิตส านึกประชาธิปไตย คุณธรรม จริยธรรม และความสามารถในการ
บริหารงาน พฒันาชุมชนและทอ้งถ่ินเพื่อประโยชน์ของส่วนรวม 
  5) เสริมสร้างความเขม้แขง็ของวชิาชีพครู ผลิตและพฒันาครูและบุคลากรทางการ 
ศึกษาใหมี้คุณภาพและมาตรฐานท่ีเหมาะสมกบัการเป็นวิชาชีพชั้นสูง 
  6) ประสานความร่วมมือและช่วยเหลือเก้ือกลูกนัระหวา่งมหาวทิยาลยั ชุมชน  
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องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และองคก์รอ่ืนทั้งในและต่างประเทศเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน 
  7) ศึกษาและแสวงหาแนวทางพฒันาเทคโนโลยสีมยัใหม่ใหเ้หมาะสมกบัการ 
ด ารงชีวิตและการประกอบอาชีพของคนในทอ้งถ่ิน รวมถึงการแสวงหาแนวทางเพื่อส่งเสริมใหเ้กิด
การจดัการ การบ ารุงรักษาและการใชป้ระโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้มอยา่ง
สมดุลและย ัง่ยนื 
  8) ศึกษา วจิยั ส่งเสริมการสืบสานโครงการอนัเน่ืองมาจากแนวพระราชด าริในการ 
ปฏิบติัภารกิจของมหาวทิยาลยั 
  จากการวเิคราะห์วสิัยทศัน์ของมหาวทิยาลยัราชภฏัทั้ง   38  แห่งพบวา่โดย 
ภาพรวมมหาวทิยาลยัราชภฏัมีวสิัยทศัน์ท่ีไม่แตกต่างกนัมาก โดยเน้ือหาสาระอยูใ่นกรอบต่อไปน้ี 
คือ วสิัยทศัน์ของมหาวทิยาลยัราชภฏัในภาพรวม คือ มุ่งเป็นสถาบนัท่ีผลิตและพฒันาบุคลากรทาง
การศึกษาท่ีมีคุณภาพ สามารถเป็นผูน้ าทางการศึกษาและเป็นสถาบนัท่ีสามารถคน้ควา้วจิยัเพื่อสร้าง
องคค์วามรู้ใหม่เพื่อการพฒันาทอ้งถ่ินเป็นแหล่งเรียนรู้ท่ีบูรณาการภูมิปัญญาทอ้งถ่ินกบัศาสตร์
สากลท่ีน าไปสู่การพฒันาทอ้งถ่ินท่ีย ัง่ยนื รายละเอียดของแต่ละสถาบนั  
 3.4  ความเป็นมาของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 
  หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัในระยะแรกมีฐานะเป็นแผนกหอ้งสมุด สังกดั
ส านกังานอธิการบดี  ตามประกาศของกระทรวงศึกษาธิการเร่ือง การแบ่งส่วนราชการในวทิยาลยั
ครู พ.ศ. 2518 ต่อมาได ้เปล่ียนเป็นฝ่ายห้องสมุด สังกดัส านกัส่งเสริมวชิาการตามประกาศของ
กระทรวงศึกษาธิการเร่ือง การแบ่งส่วนราชการในวทิยาลยัครู ลงวนัท่ี 17 เมษายน 2530 โดยใหฝ่้าย
หอ้งสมุดมีฐานะเทียบเท่าภาควชิา 
  ต่อมาในปี พ.ศ.2535  จากฝ่ายหอ้งสมุดไดเ้ปล่ียนช่ือเป็นส านกัวทิยบริการ 
(Academic Resource Center)  มีฐานะเทียบเท่าคณะวชิา ข้ึนตรงต่อรองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ และ
เม่ือมีพระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 ส านกัวทิยบริการจึงไดย้กฐานะเป็น “ส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ” เป็นหน่วยงานระดบัส านกัเทียบเท่าคณะมาจนถึงปัจจุบนั 
(พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั 2547, 2560) 
 3.5  นโยบายของห้องสมุดมหาวทิยาลัยราชภัฏ 
  จากการศึกษานโยบายของห้องสมุด สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
  1)  จดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหส้อดคลอ้งกบัหลกัสูตรของมหาวทิยาลยั 
  2)  ใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีทนัสมยัทุกรูปแบบ เพื่อสนบัสนุนการเรียน 
การสอนการวจิยัและความใฝ่รู้ของประชาคมมหาวทิยาลยัและทอ้งถ่ิน 
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  3)  เป็นศูนยก์ลางการศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองของนกัศึกษา อาจารย ์นกัวจิยั และ
ประชาชนในทอ้งถ่ิน 
  4)  พฒันาและใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศแก่นกัศึกษา อาจารย ์นกัวจิยั และ 
ประชาชนในทอ้งถ่ิน 
  5)  ส่งเสริมและสนบัสนุนการจดัการศึกษาของมหาวทิยาลยัในการผลิตบณัฑิตท่ีมี 
คุณภาพ  มีความรู้ และมีคุณธรรม 
  6)  เป็นแหล่งใหบ้ริการสารสนเทศเพื่อการวิจยัแก่บุคลากรของมหาวทิยาลยัและ 
ประชาชนในทอ้งถ่ิน 
   7)  เป็นแหล่งพฒันาบุคลากรดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศของมหาวทิยาลยั 
  8)  เป็นแหล่งใหบ้ริการดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  9)  เป็นศูนยก์ลางระบบบริหารจดัการขอ้มูล 
  10)  เป็นแหล่งบริการเคร่ืองมือเทคโนโลยทีางการศึกษาในการพฒันางานของ 
มหาวทิยาลยั 

11) เป็นแหล่งสนบัสนุนการผลิตส่ือเทคโนโลยทีางการศึกษา 
12) เป็นหน่วยงานท่ีบริหารจดัการโครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ของมหาวทิยาลยั 
13) เป็นแหล่งใหบ้ริการวชิาการแก่บุคลากรในมหาวทิยาลยัและบุคคลภายนอก 
14) เป็นแหล่งสารสนเทศทอ้งถ่ิน สนบัสนุนการเผยแพร่ข่าวสารพฒันาฐานขอ้มูล 

ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 
 3.6  บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ   
  หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  มีหนา้ท่ีจดัเตรียมและบริการสารสนเทศให้ตรงกบั 
ความตอ้งการกบัผูใ้ช ้ ตลอดจนจดัพื้นท่ีหอ้งสมุดให้เอ้ือต่อการเป็นแหล่งเรียนรู้ของมหาวทิยาลยั
และชุมชน  เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการภายในมหาวทิยาลยั ซ่ึงประกอบดว้ยอาจารย ์ 
นกัศึกษา  เจา้หนา้ท่ี  ผูบ้ริหาร  และภายนอกมหาวทิยาลยัซ่ึงไดแ้ก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน   
  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยในปัจจุบันได้เปล่ียนแปลงรูปแบบการบริการ  ตาม
ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ  การเช่ือมโยงความรู้  ขอ้มูลข่าวสารถึงกนัและกนัดว้ย
ระบบออนไลน์  จากประเด็นการศึกษาอนาคตภาพของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของมหาวิทยาลยัราภฏั  ในทศวรรษหนา้ (พ.ศ. 2558-2568)  พบวา่ทรัพยากรสารสนเทศพฒันาจาก
ส่ิงพิมพไ์ปเป็นอิเล็กทรอนิกส ดิจิทลัและไปสู่ห้องสมุดเสมือน ไม่เนน้การจดัเก็บทรัพยากรแต่เน้น
การบริการผา่นเครือข่ายและให้ผูใ้ชบ้ริการมีส่วนร่วมในการจดัหา  ดา้นอาคารสถานท่ีและครุภณัฑ ์
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ตอ้งมีอาคารท่ีตกแต่งทนัสมยัปลอดภยั มีบรรยากาศท่ีผ่อนคลาย มีครุภณัฑ์เพียงพอ สัมพนัธ์กบั
พฤติกรรมการใชง้านและเอ้ือต่อการเรียนรู้ มีครุภณัฑ์ท่ีรองรับการใชง้านแบบบริการตนเองมากข้ึน 
และดา้นการบริการ มีรูปแบบการให้บริการเป็นห้องสมุดไร้พรมแดน มีบริการท่ีสอดคลอ้งกบัการ
ด าเนินชีวิตและพฤติกรรมการเรียนรู้ท่ีเปล่ียนไป การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีบริการ
แบบไม่จ  ากดัสถานท่ีและเวลา มีการน าระบบอตัโนมติัและระบบออนไลน์มาใชม้ากข้ึน  ส าหรับอีก
ประเด็นท่ีส าคญัคือดา้นความร่วมมือระหวา่งห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา มีเครือข่ายทั้งภายในและ
ภายนอกมหาวิทยาลัย มีการสร้างเครือข่ายความร่วมมือในระดับภูมิภาค ระดับชาติ และระดับ
นานาชาติ (ศกัดา บุญยืด, มาลี ไชยเสนา, และอรทยั เลียงจินดาถาวร (2559)   ส าหรับบริการของ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  
  1)  บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ   ประกอบด้วย  บริการยืมคืนทรัพยากร
สารสนเทศผา่นทางเวบ็ไซต ์ การบริการต่ออายสุมาชิกห้องสมุดผา่น Line ของห้องสมุด  บริการยืม
ระหวา่งหอ้งสมุด 
  2)  บริการการอ่าน ประกอบด้วย  บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  
บริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีเป็นส่ือผสม   บริการ web - base learning 
  3)  บริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้  ประกอบดว้ย บริการตอบค าถามผา่น
ทาง E-mail Facebook Blog Twitter line การให้ค  าปรึกษาด้านการวิจยั  บริการแนะน าการสืบค้น
สารสนเทศ  บริการการสอนการรู้สารสนเทศ  บริการวเิคราะห์การอา้งถึง และบริการ 24/7    
  4)  บริการค้นคืนสารสนเทศ   ประกอบด้วยบริการเข้าถึงสารสนเทศผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต  บริการสืบคน้สารสนเทศผา่นทางเวบ็โอแพค   
  5)  บริการเผยแพร่สารสนเทศ  ประกอบดว้ย บริการข่าวสารทนัสมยัผ่านทางเวบ็   
บริการวกิิ  เพื่อการแบ่งปันขอ้มูล   บริการส่งเสริมการใช ้ บริการพื้นท่ีสร้างสรรคกิ์จกรรม  บริการ
จดหมายข่าวของหอ้งสมุดผา่นทางเวบ็บล็อก 
  6)  บริการส่ิงอ านวยความสะดวก  บริการจดัพื้นท่ีการอ่าน  จดัสภาพแวดลอ้มเพื่อ
กระตุน้สายตา  การมีเคร่ืองหมายต่างๆ แสดงสัญลกัษณ์พื้นท่ีในห้องสมุด  พื้นท่ีส าหรับให้บริการ
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์เทคโนโลยีสารสนเทศ  พื้นท่ีส าหรับพบปะกนั  บริการแบบฟอร์มขอใช้
บริการผ่านทางออนไลน์  บริการห้องเรียนรู้ตามอัธยาศัย (Common Room) บริการพื้นท่ี Co-
working Space  บริการ wireless zone 
  จากบริการของห้องสมุดท่ีกล่าวมาขา้งตน้พบว่า   ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั
ตระหนักถึงเป็นแหล่งรวบรวม จดัระบบ และให้บริการทรัพยากรสารสนเทศภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน   
จากการศึกษาพบวา่บริการดงักล่าวบริการต่างๆท่ีเก่ียวกบับริการขอ้มูลทอ้งถ่ินดงัน้ี  บริการขอ้มูล
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ทอ้งถ่ินของล้านนา  บริการหอจดหมายเหตุ บริการฐานขอ้มูลจดหมายเหตุ  บริการสารสนเทศ
ทอ้งถ่ิน  มุมอีสาน  บริการสรรพวิทยาทอ้งถ่ิน  บริการขอ้มูลทอ้งถ่ินนนทบุรี   บริการสารสนเทศ
นครศรีธรรมราช  บริการสารสนเทศท้องถ่ินอุบลราชธานีบริการข้อมูลท้องถ่ิน จงัหวดัราชบุรี 
บริการหอจดหมายเหตุและสารสนเทศ  บริการห้องเทพสตรีนิทศัน์ บริการห้องสมุดมนุษย ์บริการ
ขอ้มูลพื้นถ่ิน เป็นตน้ 
  การพฒันาบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  มุ่งสนองตอบความตอ้งการ
ของผู ้ใช้บริการเพื่อสร้างเครือข่ายความร่วมมือกับทุกภาคส่วนเพื่อการพัฒนาท้องถ่ิน และ
เสริมสร้าง ความเขม้แข็งของผูน้ าชุมชนให้มีคุณธรรมและความสามารถในการบริหารงาน  เพื่อ
ประโยชน์ต่อส่วนรวม  
 

4.  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 จากการศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  พบวา่มีงานวิจยัเก่ียวกบัการพฒันารูปแบบบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการท่ีเก่ียวขอ้งและสามารถน าเสนอเป็นประเด็นไดด้งัน้ี 
 4.1  งานวจัิยทีเ่กี่ยวกบัการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ (Customer-Focused 
Library service) 
  ห้องสมุดประชาชนรัฐอิลลินอยส์  (Best Practices  for the Customer-Focused 
Library, 2012: 0nline)   จัดท าโครงการวิจัยเร่ืองการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ โดยมี
ห้องสมุดท่ีเข้าร่วมโครงการในคร้ังน้ีจ  านวน 4 แห่ง  ประกอบด้วยห้องสมุดประชาชน  3  แห่ง
ประกอบด้วยอินเดียน (Indian) แพร์รี (Prairie)  เอครอน(Acorn)  แฟรงฟอร์ท (Frankfort)  และ
หอ้งสมุดมหาวิทยาลยั  1 แห่ง   นอร์ทพาร์ค  (North Park) โครงการวิจยัดงักล่าวมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ช้ห้องสมุด  4  แห่งในชิคาโก  โดยการศึกษาการออกแบบบริการห้องสมุด 
ตามความคาดหวงัและความตอ้งการจากมุมมองของผูใ้ช ้  รวมถึงการศึกษาแนวปฏิบติัท่ีดีจากการ
ใชพ้ื้นท่ีห้องสมุดเพื่อจดับริการให้กบัผูใ้ช ้ การประเมินการบริการ  และน าไปสู่การพฒันารูปแบบ
การบริการท่ีมุ่งเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   ผลการวิจยัพบวา่  ในดา้นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ  ส่วนใหญ่เขา้
มาใช้คอมพิวเตอร์   การเข้าถึงเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  และใช้บริการสืบค้นสารสนเทศผ่านทาง
ฐานขอ้มูลทางบรรณานุกรมของหนังสือ  และวตัถุประสงค์ของการมาใชบ้ริการห้องสมุดเพื่อการ
อ่านหรือพบปะพูดคุยกับเพื่อน และนอกจากนั้น  ในประเด็นของการศึกษาประเภทของบริการ
หอ้งสมุด ประกอบดว้ยการจดับริการสัญลกัษณ์ต่างๆภายในห้องสมุด  ซ่ึงคน้พบวา่ผูใ้ชส่้วนใหญ่ท่ี
มีอายุ 45-64  จะมีความต้องการสัญลักษณ์เพื่อบอกจุดท่ีให้บริการต่างๆในห้องสมุด  และ
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นอกจากนั้นการบริการให้ความช่วยเหลือกบัผูใ้ช ้ ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดตอ้งการใหบ้รรณารักษ ์ เดิน
สอบถามกับผู ้ใช้บริการมากกว่าการนั่งท่ี เคาเตอร์ท่ีให้บริการ   ส าหรับด้านสภาพแวดล้อม
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการพื้นท่ีส าหรับการท ากิจกรรม  การนัง่ใชอิ้นเทอร์เน็ต  และพื้นท่ีส าหรับนดัหมาย
พบปะกบัเพื่อน  และคาอร์ู และไซน์ (Kaur & Sigh, 2010)  ไดศึ้กษาการบริการผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด
ผา่นเวบ็ไซต ์ ผลการวิจยัพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการนิยมใชบ้ริการผา่นเวบ็  3  บริการประกอบดว้ย  บริการ
อา้งอิงออนไลน์  บริการให้ความช่วยเหลือ   ผูใ้ช้บริการให้มีทกัษะในการสืบคน้สารสนเทศ  การ
ส่ือสารกบัผูใ้ชแ้ละการรับค าติชมจากผูใ้ชผ้า่นทางเวบ็  ทีดลั (Tidal, 2011)  ไดศึ้กษาการจดับริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการโดยศึกษาการสร้างเวบ็ไซตข์องหอ้งสมุด  ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการให้เวบ็ไซต์ของห้องสมุดสามารถใช้งานไดส้ะดวก คือตอ้งมีเคร่ืองมือสืบคน้ดา้นการวิจยั  
เวลาการบริการห้องสมุด  ข่าวของห้องสมุด  บริการโอแพค  บริการจองห้องคอมพิวเตอร์  บริการ
สืบคน้ฐานขอ้มูลออนไลน์  บริการรายช่ือวารสารฉบบัล่าสุด  บริการนิทรรศการออนไลน์  และ 
คอนนาเวย ์(Connaway and other, 2012: Online)  ไดศึ้กษาการพฒันารูปแบบระบบและบริการของ
หอ้งสมุดโดยใชก้ารตดัสินใจจากผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงพบวา่การบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยมใชบ้ริการและท า
กิจกรรมผา่นทางออนไลน์เช่นกนั     
 4.2  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการบริหารจัดการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ  
  สุวิทย ์ วงษ์บุญมาก  (2561) ได้ศึกษาเร่ืองรูปแบบการบริหารส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภฏั  ผลการวิจบัพบว่า  รูปแบบมีองค์ประกอบ 3 
องค์ประกอบ  และ 1 เง่ือนไขแห่งความส าเร็จ  ดังน้ี  องค์ประกอบท่ี 1  ปัจจยัน าเข้าได้แก่  1) 
บุคลากร  2) ขอบข่ายงาน  องคป์ระกอบท่ี 2  กระบวนการมี 7 ขั้นตอน  คือ  1) การวางแผน  2) การ
จดัองค์กร  3)  การปฏิบติัตามแผน  4) การประเมินผล  5) การปรับปรุงและพฒันา  6) การรายงาน  
และ 7) การประสานงาน  องคป์ระกอบท่ี 3 ผลผลิต  ไดแ้ก่  1) ผลการประเมินการประกนัคุณภาพ
การศึกษาของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  2) ผลการประเมินความพึงพอใจ
ผูใ้ช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ    โดยมีเง่ือนไขความส าเร็จมี 4 เง่ือนไข  
คือ 1) การสนับสนุนจากมหาวิทยาลยั  2) การท างานเป็นทีม  3) เครือข่ายความร่วมมือทั้งภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลยั  และ 4) วิสัยทศัน์ของผูบ้ริหารท่ีมีทิศทาง  ภารกิจ  และเป้าหมายการ
ท างานท่ีชดัเจน   
  ศกัดา  บุญยืด, มาลี  ไชยเสนา และ อรทยั  เลียงจินดาถาวร (2559)  ไดศึ้กษาเร่ือง 
อนาคตภาพของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัในทศวรรษหนา้ 
(2558-2568)  ผลการวิจยัพบว่า  อนาคตภาพแบ่งออกเป็น 8 ดา้น  ดงัน้ี 1) ดา้นโครงสร้างและการ
บริหารงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  จะต้องเปล่ียนแปลงและปรับให้
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สอดคล้องกบัสถานการณ์  2) ด้านงบประมาณ  ควรได้รับงบประมาณอย่างเพียงพอเพื่อปฏิบติั
หน้าท่ีท่ีรับผิดชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงในสภาพปัจจุบนั  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั
ได้รับงบประมาณน้อย  ดงันั้นการมีความร่วมมือในการใช้ทรัพยากรร่วมกนัจะช่วยให้ผูใ้ช้ได้รับ
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพียงพอ  ตรงต่อความตอ้งการมากข้ึน  3) ดา้นบุคลากร  บุคลากรของส านกั
วิทยบริการ  จะต้องมีทัศนคติต่อการบริการและใจรักการบริการท่ีสูงข้ึน  4) ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ  ทรัพยากรสารสนเทศจะตอ้งมีการปรับเปล่ียนจากส่ือส่ิงพิมพ ์ เป็นส่ืออิเล็กทรอนิกส์
และดิจิทลั  ทรัพยากรสารสนเทศจะพฒันาไปสู่รูปแบบหอ้งสมุดเสมือน  5)  ดา้นอาคารสถานท่ีและ
ครุภณัฑ์  ส าหรับอาคารสถานท่ี  ควรเป็นอาคารตกแต่งให้ทนัสมยัสะดุดตา  เชิญชวนให้เข้าใช้
บริการ  มีความสะดวกและปลอดภยั  6) ด้านการบริการ  ควรมีวิธีการ  เคร่ืองมือ  เทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั  เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ  อยา่งครบถว้น  และตรงตามความตอ้งการ  
มีการพัฒนาคุณภาพและบริการใหม่อย่างต่อเน่ือง  7)  ความ ร่วมมือระหว่างห้องสมุด
สถาบนัอุดมศึกษา  ควรมีเครือข่ายความร่วมมือทั้งในระดบัภูมิภาค  ระดบัชาติ  และระดบันานาชาติ  
มีการแลกเปล่ียนทรัพยากรพฒันาการใชท้รัพยากรสารสนเทศร่วมกนั  8)  ดา้นการประเมินคุณภาพ
ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา  ซ่ึงจะเป็นแนวทางในการจดัการให้เป็นไปตามมาตรฐานห้องสมุด
อุดมศึกษาและสอดคลอ้งกบันโยบายการประกนัคุณภาพการศึกษาแห่งชาติ 
  อมรรัตน นาคะโร (2557)  ได้ศึกษาเร่ืองรูปแบบบริหารจัดการห้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏัให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  ผลการวิจยัพบว่า  รูปแบบการบริหารจดัการ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัให้เป็นองค์การแห่งการเรียนรู้ น าเสนอ ในรูปของ RLib LO Model 
ประกอบดว้ยแนวทางการบริหารจดัการ 8 ดา้น โดยเรียงล าดบัความส าคญัในการบริหารจดัการ คือ 
ด้านนโยบายและแผนงาน (Policies and plans)  ได้แก่การก าหนดนโยบายและเป้าหมายในการ
พฒันาห้องสมุดสู่การเป็นองคก์ารแห่งการเรียนรู้  โดยผูบ้ริหารและคนในองคก์รจะตอ้งก าหนดไว้
เป็นแผนงานท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษร  เพื่อเป็นทิศทางในการบริหารงานท่ีชดัเจน   ดา้นวสิัยทศัน์ร่วม 
(Shared vision)  คือการถ่ายทอดวิสัยทัศน์ให้กับบุคลากรทั่วทั้ งองค์การ  เพื่อให้บุคลากรมอง
เป้าหมายไปในทิศทางเดียวกนั  ดา้นการประเมินคุณภาพ (Quality assessment) ไดแ้ก่การก าหนดให้
บุคลากรทุกระดบั  ด าเนินงานโดยใชว้งจรคุณภาพ PDCA  และมีการประเมินคุณภาพงานอยา่งเป็น
ระบบ  ทั้งน้ีเน่ืองจากเป้าหมายสูงสุดขององคก์าร คือ  การด าเนินงานท่ีบรรลุเป้าหมายขององคก์าร
อย่างมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล   ด้านความรอบรู้และเช่ียวชาญของบุคคล (Personal 
mastery) ไดแ้ก่ส่งเสริมใหเ้กิดการรับรู้และสร้างความตระหนกัใหบุ้คลากรถึงสมรรถนะท่ีจ าเป็นใน
การพฒันาวิชาชีพ  ดา้นรูปแบบความคิด (Mental models) ไดแ้ก่การส่งเสริมการพฒันาการบริการ
และนวตักรรมการบริการ   ด้านการคิดอย่างเป็นระบบ (Systems thinking) การจดักิจกรรมเพื่อ



45 

ส่งเสริมให้บุคลากรไดเ้รียนรู้วธีิการคิดอยา่งเป็นระบบและสนบัสนุนให้บุคลากรใชว้ิธีคิดอยา่งเป็น
ระบบและสนบัสนุนให้บุคลากรใช้วิธีคิดอยา่งเป็นระบบและสนบัสนุนให้บุคลากรใช้วิธีคิดอยา่ง
เป็นระบบมาแก้ปัญหาในงาน  ด้านการเรียนรู้เป็นทีม (Team learning) ได้แก่การส่งเสริมให้เกิด
ความสัมพนัธ์อนัดีในหมู่บุคลากรทุกระดับ  เพื่อให้เกิดการท างานร่วมกันและการท างานแบบ
เครือข่าย (Networking)  ได้แก่การสร้างเครือข่ายการท างานวิชากรท่ีเก่ียวข้องกับกลุ่มชุมชนทั้ ง
ภายในและภายนอกมหาวิทยาลยั  ทั้งน้ีเป็นไปตามพนัธกิจของมหาวิทยาลยัราชภฏัมาตรา 7  ของ
พระราชบญัญติัมหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ.2547  ท่ีวา่เป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน    
  อนนัตศกัด์ิ พวงอก (2556)  ไดศึ้กษาเร่ืองการพฒันากลยุทธ์การสร้างคุณค่าของ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ผลการวิจยัพบวา่  กลยุทธ์การสร้างคุณค่าของหอ้งสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภฏั  มี 10 กลยุทธ์  ไดแ้ก่ 1)  กลยทุธ์ในการปรับโครงสร้างการบริหารงานหอ้งสมุด  2) กลยุทธ์
ในการปรับกระบวนการจดัท าแผนยุทธศาสตร์ให้สอดคลอ้งกบัแผนของมหาวิทยาลยั 3) กลยทุธ์ใน
การปรับเปล่ียนกระบวนทศัน์และการพฒันาบุคลากรของห้องสมุด 4) กลยุทธ์ในการปรับพื้นท่ี
บริการของห้องสมุด  5)  กลยุทธ์ในการขยายพื้นท่ีในการบริการ 6)  กลยุทธ์ในการใหบ้ริการเชิงรุก
และพฒันาศกัยภาพผูใ้ชบ้ริการ  7) กลยทุธ์ในการพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ  8) กลยุทธ์การสร้าง
ความร่วมมือกบัห้องสมุดอ่ืนเพื่อให้ห้องสมุดมีความร่วมมือกบัห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัอ่ืนๆ 
เพื่อการใช้ทรัพยากรร่วมกัน ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏควรจดัตั้ งกลุ่มเครือข่ายห้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏัข้ึนมา อาจจะเป็นกลุ่มใหญ่ท่ีรวมห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัทั้ง 40 แห่งทัว่
ประเทศ หรืออาจจดัตั้งกลุ่มย่อยตามภูมิภาคเพื่อให้สมาชิกของห้องสมุดแต่ละแห่งสามารถขอใช้
ทรัพยากรสารสนเทศระหว่างห้องสมุดได้ และร่วมมือกันในการจัดซ้ือทรัพยากรประเภท
อิเล็กทรอนิกส์เพื่อให้สมาชิกของห้องสมุดทุกแห่งได้ใช้ร่วมกันได้  9) กลยุทธ์ในการพัฒนา
โครงสร้างพื้นฐานดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ  และ 10) กลยุทธ์ในการสร้างความเขา้ใจและส่ือสาร
คุณค่าของหอ้งสมุด 
  จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกับการบริหารจดัการห้องสมุดมหาวิทยาลัย       
ราชภฏั  พบวา่ องคป์ระกอบของการบริหารจดัการประกอบดว้ย  
  1)  นโยบาย / วิสัยทศัน์ เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารงานของส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีสอดคล้องกบัยุทธศาสตร์การพฒันามหาวิทยาลยั  และสอดคล้อง
ปรัชญาของมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเป็น “สถาบนัอุดมศึกษาเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน” โดยผูบ้ริหารและ
คนในองค์กรจะต้องก าหนดไวเ้ป็นแผนงานท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร  เพื่อเป็นทิศทางในการ
บริหารงานท่ีชดัเจน   และการถ่ายทอดวิสัยทศัน์ให้กบับุคลากรทัว่ทั้งองคก์าร  เพื่อให้บุคลากรมอง
เป้าหมายไปในทิศทางเดียวกนั 
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  2)  การจดัองคก์ร  ประกอบดว้ยดา้นบุคลากร  โดยบุคลากรของส านกัวิทยบริการ  
จะตอ้งมีทศันคติต่อการบริการและใจรักการบริการท่ีสูงข้ึน มีสมรรถนะท่ีจ าเป็นในการพฒันา
วิชาชีพ    การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  จะต้องมีการปรับเปล่ียนจากส่ือส่ิงพิมพ์  เป็นส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์และดิจิทลั  ทรัพยากรสารสนเทศจะพฒันาไปสู่รูปแบบหอ้งสมุดเสมือน     
  3)  งบประมาณ  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสเทศ  ควรได้รับ
งบประมาณอยา่งเพียงพอเพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีรับผิดชอบไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  เพื่อจดัหาเคร่ืองมือ  
เทคโนโลยีท่ีทนัสมยั  เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศ  อยา่งครบถว้น  และตรงตาม
ความตอ้งการ  ตลอดจนน ามาพฒันาการบริการและนวตักรรมการบริการ 
  4)  เครือข่ายความร่วมมือ   ควรมีเครือข่ายความร่วมมือทั้ งในระดับภูมิภาค  
ระดบัชาติ  และระดบันานาชาติ  มีการแลกเปล่ียนทรัพยากรพฒันาการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ
ร่วมกัน  รวมถึงการสร้างเครือข่ายการท างานวิชากรท่ีเก่ียวข้องกับกลุ่มชุมชนทั้ งภายในและ
ภายนอกมหาวทิยาลยั 
 4.3  งานวิจัยที่ เกี่ยวข้องกับปัจจัยภายในที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่ เน้น
ผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 
  ปิยวรรณ  สิริประเสริฐศิลป์ (2553)  ไดศึ้กษาเร่ือง  การพฒันารูปแบบการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาไทย  ผลการวิจยัพบว่า  รูปแบบท่ีได้จากงานวิจยั
ประกอบดว้ยการด าเนินงานตามกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  3 กระบวนการคือ  1)การไดม้า
และการก าหนดกลุ่มลูกคา้  โดยห้องสมุดจะตอ้งจดัท าประวติัและรายละเอียดเก่ียวกบัลูกคา้  มีการ
จดัท าทะเบียนรายการบริการต่างๆ  ของลูกคา้   2)  การจดัหาลูกคา้  เป็นการบริการให้ลูกคา้พึง
พอใจและประทับใจในบริการห้องสมุด เช่นการลดกระบวนการบริการด้วยระบบ One Stop 
Service  การสะสมคะแนนเพื่อแลกของท่ีระลึกจากห้องสมุด  การประชาสัมพันธ์ ข่าวสาร  
กิจกรรม ทุกช่องทางการส่ือสาร  และ 3)  การรักษาลูกคา้  โดยเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ช่
บริการหลากหลายช่องทาง    ทั้งน้ีปัจจยัท่ีส่งเสริมและสนบัสนุนกระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ให้ประสบความส าเร็จ  มี 5 ด้าน  ไดแ้ก่  ปัจจยัดา้นความรู้และความเขา้ใจของบุคลากรห้องสมุด  
วฒันธรรมองค์กรและการส่ือสาร  กระบวนการจดัการลูกคา้  เทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการจดัการ
ลูกค้า  และช่องทางการให้บริการ  คริบบ์ (Cribb, 2012) ได้ศึกษาการรักษาผูใ้ช้บริการให้อยู่กับ
ห้องสมุดและการใช้ห้องสมุด โดยศึกษาจากทัศนคติของนักศึกษาระดับปริญญาตรีห้องสมุด
มหาวทิยาลยัตุรกี  ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีจะช่วยรักษาผูใ้ชบ้ริการให้อยูก่บัหอ้งสมุดประกอบดว้ย
การใชเ้ทคโนโลยเีพื่อเช่ือมกบัผูใ้ชบ้ริการเช่น  เครือข่ายทางสังคม และการส่ือสารของบรรณารักษ์
ท่ีจะท าให้มีความรู้ความเข้าใจเร่ืองการใช้ห้องสมุด โดยใช้โปรแกรมการเรียนออนไลน์  หรือ
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โปรแกรมด้านการรู้สารสนเทศ  เพื่อให้ผูใ้ช้เกิดองค์ความรู้  ทกัษะในการใช้ห้องสมุด พรชนิตว ์           
ลีนาราช (2555)  พบวา่  รูปแบบการจดับริการสนบัสนุนงานวจิยัส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัวิจยั
ในประเทศไทย พบว่า มีบริการทั้งส้ิน  5  ประเภท  คือ  บริการอา้งอิงและสารสนเทศ  บริการให้
การอบรมให้ความรู้หรือสอนส าหรับนกัวิจยั  บริการพฒันาทรัพยากรสารสนเทศส าหรับนักวิจยั  
บริการสนับสนุนการตีพิมพ์ผลงานทางวิชาการ  บริการสนับสนุนการส่ือสารทางวิชาการของ
นักวิจยั  ฮอร์ทแซน (Hossian, 2013)  ท่ีศึกษาเร่ืองการออกแบบวฒันธรรมทางการตลาดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั  พบวา่ใชว้ธีิการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นขั้นตอนหน่ึง
ในการวิจยัโดยศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการดา้นการส่งมอบผลิตภณัฑ์สารสนเทศ  การส่ง
มอบบริการสารสนเทศ   การส่งมอบบริการโดยบุคลากรของหอ้งสมุด 
  4.4  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัผู้ใช้บริการ 
  งานวิจยัดา้นการศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อน าขอ้มูลท่ี
ไดไ้ปพฒันาบริการหอ้งสมุดพบวา่   
  งานวิจยัการศึกษาแนวปฏิบติัท่ีดีเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ 
(Best Practices  for the Customer-Focused Library, 2012)  พบว่าใช้การศึกษาพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการโดยศึกษาผูใ้ช้บริการใชอ้ะไร    ผูใ้ชบ้ริการใชท่ี้ไหน   ผูใ้ช้บริการเม่ือไหร่  ผูใ้ช้บริการ
ใช้อย่างไร และนอกจากนั้นงานวิจยัของคอนนาเวย ์(Connaway and other, 2012)  ได้ศึกษาการ
พฒันารูปแบบระบบและบริการของห้องสมุดโดยใช้การตดัสินใจจากผูใ้ชบ้ริการ  ใช้วิธีการศึกษา
พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการในการเลือกใช้ระบบและการบริการของห้องสมุดโดยปัจจยัท่ีจะช่วย
ตดัสินใจเลือกระบบและบริการห้องสมุด  จะศึกษาจาก  สามารถเขา้ถึงทางออนไลน์ไดห้รือไม่  มี
สารสนเทศท่ีตอ้งการหรือไม่  ใชง่้ายหรือไม่  การเขา้ถึงและการใช้แหล่งสารสนเทศใชเ้วลาเท่าไร  
เป็นแบบท่ีผูใ้ช้คุน้เคย  และใช้ได้ง่าย  เช่นกูเกิล  หรือ    วิกิพีเดีย  หรือไม่  และในขณะเดียวกัน
การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็มีความส าคญัเช่นกนัต่อการออกแบบบริการห้องสมุดท่ี
เน้นผูใ้ช้บริการซ่ึงพบว่า  จากงานวิจยัของทีดลั (Tidal, 2011)  ได้ศึกษาการจดับริการห้องสมุดท่ี
เน้นผูใ้ช้บริการโดยศึกษาความต้องการของผูใ้ช้บริการเพื่อน าความต้องการของผูใ้ช้มาพฒันา
เวบ็ไซต์ของห้องสมุด  และงานวิจยัของเอสสัน และคณะ (Esson and other, 2012 : 469-478) 
ไดท้  าวิจยัเร่ือง บริการของห้องสมุดส าหรับอนาคต : การน าผูใ้ช้เขา้มามีส่วนร่วมเพื่อก าหนดความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้  ซ่ึงงานวจิยัดงักล่าวมีจุดมุ่งหมายเพื่อส ารวจคุณภาพการใหบ้ริการของห้องสมุดท่ี
มีอยู่ในปัจจุบัน  และส่ิงท่ีผูใ้ช้ต้องการในอนาคต  โดยส ารวจในด้านการทบทวนบริการของ
ห้องสมุด  การพฒันาส่ิงอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการ  ทรัพยากรสารสนเทศ  และการใช้
พื้นท่ีของห้องสมุด  โดยผลการวิจัยพบว่าในบริการของห้องสมุดท่ีเกิดข้ึนในอนาคตต้องให้
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ความส าคญักับกระบวนการเน้นผูใ้ช้บริการเพื่อท่ีจะออกแบบบริการห้องสมุดให้ตรงกับความ
ต้องการของผู ้ใช้ และงานวิจัยของคาอูร์ และไซน์ (Kaur & Sigh, 2010) ได้ศึกษาการบริการ
ผูใ้ช้บริการห้องสมุดผ่านเวบ็ไซต์  พบว่าใช้วิธีการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการเพื่อส ารวจ
ผู ้ใช้บริการอ่านทางเว็บซ่ึงประกอบด้วย บริการอ้างอิงออนไลน์  บริการให้ความช่วยเหลือ
ผูใ้ชบ้ริการให้มีทกัษะในการสืบคน้สารสนเทศ  การส่ือสารกบัผูใ้ชแ้ละการรับค าติชมจากผูใ้ชผ้า่น
ทางเวบ็ ซ่ึงการส ารวจคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางต่อการบริการจดัการบริการห้องสมุดในสภาพแวดลอ้ม
อิเล็กทรอนิกส์  และงานวิจยัของของพรชนิตว ์ ลีนาราช (2555) ท่ีศึกษา  รูปแบบการจดับริการ
สนบัสนุนงานวิจยัส าหรับหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัวิจยัในประเทศไทย  ใชว้ิธีการศึกษาความตอ้งการ
สารสนเทศของนกัวจิยัโดยใชโ้มเดลของวิลสัน(Wilson,1999, 2000)  โดยศึกษาในดา้นประเภทของ
ผูใ้ช้สารสนเทศ  แหล่งสารสนเทศท่ีตอ้งการใช้เพื่อการวิจยั  ประเภทของสารสนเทศเพื่อการวิจยั  
ลกัษณะของสารสนเทศเพื่อการวิจยั  ประกอบกบังานวิจยัของ  ฮอร์ทเซน (Hossian, 2013)  ท่ีศึกษา
เร่ืองการออกแบบวฒันธรรมทางการตลาดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวิทยาลยั  พบวา่ใชว้ิธี
การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นขั้นตอนหน่ึงในการวิจยัโดยศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
ด้านการส่งมอบผลิตภณัฑ์สารสนเทศ  การส่งมอบบริการสารสนเทศ   การส่งมอบบริการโดย
บุคลากรของหอ้งสมุด 
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วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 การวิจัยน้ีใช้วิธีการศึกษาเชิงแบบผสมผสาน  ทั้ งในเชิงคุณภาพและเชิงปริมาณ                                
มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพการบริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  พฤติกรรมและความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด   รวมทั้งปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ
ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  โดยน าผลการศึกษามาวิเคราะห์และพฒันาเป็นรูปแบบบริการ
ห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ซ่ึงมีระเบียบวิธีวิจยัประชากรและ
กลุ่มตวัอยา่ง  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัการเก็บรวมรวมขอ้มูลการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 

1.  ระเบียบวธิีวจิัย 
 
 การด าเนินงานวิจยัเร่ืองการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ใชว้ธีิวจิยัแบบผสมผสาน (Mixed Method.Research)  ประกอบดว้ย
การวจิยัเชิงคุณภาพและการวิจยัเชิงปริมาณ  จากนั้นน าผลมาพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  มีวธีิการวจิยัดงัแผนภาพการด าเนินงาน ดงัน้ี   
 

 
 
  

 1.1  การศึกษาสภาพห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ              
ใชว้ธีิการวจิยัดงัน้ี 
  1.1.1  การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative .research) ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั  คือ  ผูบ้ริหาร
และบรรณารักษห์้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั    ศึกษาในประเด็นการบริหารงานห้องสมุดดา้นการ
บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้โดยศึกษาวิสัยทศัน์ พนัธกิจ แผนกลยุทธ์การบริการห้องสมุดปัจจยั         
ท่ีสนบัสนุนการบริการและการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ. 
  1.1.2  การศึกษาเว็บไซต์ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  จ  านวน 38 แห่ง  ใน
ประเด็นวิสัยทศัน์ พนัธกิจ / นโยบาย  บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   และเครือข่ายความ
ร่วมมือ 
   1.2  การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 

Qual QUAN + Quan + 
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ราชภัฏและปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ ใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative. research)  ผูใ้ห้ข้อมูลหลักคือ นักศึกษาและอาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฏ  38 แห่ง     
 1.3  การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภัฏ  ใช้การวิจัยเชิงคุณภาพ   (Qualitative .research) โดยการสนทนากลุ่ม (Focus Group 
Discussion)  ผู ้ให้ข้อมูลหลัก  คือ  ผู ้ทรงคุณวุฒิ 7 คน  ใช้วิธีสนทนากลุ่ม  เพื่อวิพากษ์ (ร่าง)  
รูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  และยืนยนัรูปแบบดว้ยผูท้รงคุณวุฒิอีกคร้ัง จ  านวน 3 
คน   
 

2.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 
 ผูใ้หข้อ้มูลท่ีศึกษาสามารถจ าแนกได ้ ตามวตัถุประสงคด์งัน้ี 
 2.1  การศึกษาสภาพหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั               
  2.1.1 การวิจยัเชิงคุณภาพ ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั  คือ  ผูบ้ริหารและบรรณารักษห์้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏั  การเลือกผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัใช้วิธีสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage 
Sampling)  โดยแบ่งมหาวิทยาลยัราชภฏั  เป็น 5 กลุ่ม  จากนั้นใชว้ิธีการสุ่มอย่างง่ายโดยวิธีการจบั
ฉลากรายช่ือห้องสมุด.(Simple.Random Sampling).ตามสัดส่วน.20.%.ของกลุ่มตวัอย่างแต่ละกลุ่ม
ภูมิภาค ได้ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัจ านวน.8 แห่ง ดงัน้ี ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่ม
ภาคเหนือ.2.แห่ง ประกอบด้วยมหาวิทยาลัยราชภฏัเชียงราย  มหาวิทยาลัยราชภฏัก าแพงเพชร 
หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคกลาง 2 แห่ง ประกอบดว้ย มหาวทิยาลยัราชภฏัราชนครินทร์ 
มหาวิทยาลัยราชภฏัวไลยอลงกรณ์ ในพระบรมราชูปถัมภ์ .ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏักลุ่ม
ภาคใต้ .1 .แห่ ง    มหาวิท ยาลัยราชภัฏ สุ ราษฎ ร์ธานี  ห้ องมหาวิท ยาลัยราชภัฏก ลุ่มภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ 2 แห่ง ประกอบดว้ย มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  มหาวิทยาลยัราชภฏั
นครราชสีมา และห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานคร 1 แห่ง คือ มหาวิทยาลยัราช
ภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา  จ านวน  8 แห่ง  ไดผู้บ้ริหาร จ านวน 8 คน บรรณารักษ ์จ านวน 8 คน 

2.1.2  การส ารวจเวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั จ านวน 38 แห่ง  ใชแ้บบ 
บนัทึกขอ้มูล  โดยศึกษานโยบาย/วสิัยทศัน์  การบริการห้องสมุด  เครือข่ายความร่วมมือ  เพื่อน าผล
การส ารวจมาวเิคราะห์สภาพหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั   
 2.2  การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราช
ภฏัและศึกษาปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ การวจิยัเชิงปริมาณ  กลุ่มผูใ้ห้
ข้อมูลหลัก ได้แก่ อาจารย์ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ในภาคเรียนท่ี.2 ปีการศึกษา 2561.ของ
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มหาวิทยาลยัราชภฏัทัว่ประเทศ 38 แห่ง.โดยมีจ านวน อาจารย.์16,775 คน และนกัศึกษา จ านวน.468,820 
คน. ใชว้ิธีการสุ่มกลุ่มตวัอยา่งต่อจ านวนตวัแปรท่ีสังเกตตามสัดส่วน  จ  านวน 1  ตวัแปรสังเกต  ต่อ  
20 คน (Schumacker & Lomax, 2010)  ซ่ึงตวัแปรท่ีสังเกตได้มีจ  านวน 13  ตวัแปร  ดังนั้ นจะได้
ขนาดกลุ่มตวัอย่างจ านวน  260  คน  แต่เน่ืองจากผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลใช้แบบสอบถามออนไลน์   โดย
จ ากดัเวลาตั้งแต่วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ 2562 – 10 มีนาคม 2562  เม่ือครบก าหนดมีกลุ่มตวัอยา่ง ตอบ
แบบสอบถามเป็นอาจารยจ์  านวน 416 คน และนกัศึกษา  จ านวน 1,607 คน ซ่ึงมากกวา่จ านวนขั้นต ่า
ท่ีก าหนดไว ้  จึงน าขอ้มูลทั้งหมดมาวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
ตารางท่ี  3.1  แสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  
 
 

กลุ่ม 
มหาวิทยาลยั
ราชภฏั 

อาจารย ์ จ านวน
แบบสอบถาม
ท่ีเกบ็ได ้

นกัศึกษา จ านวน
แบบสอบถาม
ท่ีเกบ็ได ้

ประชากร กลุ่ม
ตวัอยา่ง 

ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง 

ภาคเหนือ 3,566 86 111 97,938 85 373 
ภาคกลาง 3,276 79 77 85,552 74 319 
ภาคใต ้ 2,026 49 45 59,708 52 232 
ภาค

ตะวนัออก 
เฉียงเหนือ 

 
5,077 

 
122 

 
129 

 
147,897 

 
127 

 
350 

กรุงเทพ 
มหานคร 

2,831 68 54 86,656 75 333 

 16,775*       404 416 **468,820 413 1,607 
ท่ีมา:  * ขอ้มูลสถิติอาจารยก์ารศึกษาของส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา ขอ้มูลภาคเรียนท่ี 1   การศึกษา 

2560  จาก  http://www.info.mua.go.th/information/show_all_statdata_table.php?data_show=4 
** ขอ้มูลสถิติการศึกษา ของส านกังานคณะกรรมการการอุดมศึกษา.ขอ้มูลภาคเรียนท่ี.1.ปี 
การศึกษา 2560  จาก  
http://www.info.mua.go.th/information/show_all_statdata_table.php?data_show=2 

 
 2.3  การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภฏัและประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ  การวิจยัเชิงคุณภาพ  โดยวิธีการ

http://www.info.mua.go.th/information/show_all_statdata_table.php?data_show
http://www.info.mua.go.th/information/show_all_statdata_table.php?data_show=2
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สนทนากลุ่ม (Focus Group Discussion)   ผูใ้ห้ขอ้มูลหลกั  คือ  ผูท้รงคุณวุฒิ 7 คน ซ่ึงเป็นจ านวนท่ี
เหมาะสมท่ีใช้ในการสนทนากลุ่ม คือ 7-8 คน (เก็จกนก  เอ้ือวงศ,์ 2562, น.24)  การเลือกกลุ่มผูใ้ห้
ขอ้มูลหลกั  ก าหนดและคดัเลือกโดยเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์เก่ียวกับงานวิจยั  เช่น เป็นผูบ้ริหาร
ห้องสมุดมหาวิทยาลยั  และห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  เป็นผูใ้ชบ้ริการ  เป็นผูเ้ช่ียวดา้นงานวิจยั
เก่ียวกับการพฒันารูปแบบ  และยืนยนัรูปแบบด้วยผูท้รงคุณวุฒิอีกคร้ัง จ  านวน 3 คน  จากนั้น
ประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   กบั
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  5 แห่ง  ดังน้ี  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
มหาวทิยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏั
นครปฐม  และส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์    ส านกั
วทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏัก าแพงเพชร  และ ส านกัวทิยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศมหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา   
 

3.  กำรสร้ำงเคร่ืองมอืและตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือและตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ  ตามวตัถุประสงค์
การวจิยัดงัน้ี 
 3.1  กำรศึกษำสภำพกำรบริกำรห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริกำรส ำหรับห้องสมุด
มหำวทิยำลัยรำชภัฏ 

  3.1.1  เคร่ืองมือทีใ่ช้ประกอบด้วย 
1)  แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ใช้สัมภาษณ์ผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังาน

ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัจ านวน 8 แห่ง มีข้ึนตอนการสร้างแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง           
มีดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ศึกษาเอกสาร  ต ารา  หนังสือ  บทความและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการบริหารและการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

ขั้นท่ี 2  น าแนวคิดท่ีได้จากขั้นท่ี 1 มาสร้างแบบสัมภาษณ์  เพื่อน าไป
สัมภาษณ์ผูบ้ริหารและบรรณารักษห์้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั ซ่ึงแบบสัมภาษณ์ของผูบ้ริหารจะ
สัมภาษณ์ในประเด็น เก่ียวกับสภาพการบริหารและการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ 
ประกอบด้วยด้านนโยบาย/วิสัยทศัน์  ด้านการจดัองค์กร  ด้านงบประมาณ  ด้านเครือข่ายความ
ร่วมมือกบัชุมชน  ทอ้งถ่ิน  และประสบการณ์เก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ช ้  
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ขั้นท่ี 3  น าเสนอประเด็นการสัมภาษณ์ท่ีผูว้จิยัสร้างขั้นเสนอต่อประธาน
และกรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธ์เพื่อตรวจสอบแกไ้ข 

2)  แบบบันทึกข้อมูล เพื่อใช้ศึกษาข้อมูลเก่ียวกับ ปรัชญา  วิสัยทัศน์  
นโยบายการบริการห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏั   เครือข่ายความร่วมมือ  ผ่านทางเว็บไซต์
หอ้งสมุด 
  3.1.2  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

1) แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง  ตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือโดย
ผูท้รงคุณวฒิุ   ดา้นความตรงเชิงเน้ือหา  ความชดัเจนในการใชภ้าษาประเด็นการสัมภาษณ์ จ านวน 3 
คน ดงัน้ี 

(1) ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พิมพร์ าไพ  เปรมสมิทธ์ ภาควิชา
บรรณารักษศาสตร์  คณะอกัษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

(2)  ดร. รุจเรขา วทิยาวฑุฒิกุล รองคณบดีฝ่ายสารสนเทศและส่ือสาร
องคก์ร  คณะวทิยาศาสตร์  มหาวทิยาลยัมหิดล 

(3)  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ศิริสุภา   เอมหยวก หลกัสูตรสาขาวชิา
บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏั
พิบูลสงคราม 

เม่ือไดรั้บแบบสัมภาษณ์จากผูท้รงคุณวุฒิแลว้น ามาปรับประเด็นการ
สัมภาษณ์และน าเสนอต่อคณะกรรมการควบคุมดุษฎีนิพนธ์ เพื่อผา่นความเห็นชอบก่อนน าไปใช้
จริง  

2)  แบบบนัทึกขอ้มูล  ผูว้ิจยัสร้างตารางแบบบนัทึกขอ้มูลและน าเสนอต่อ
อาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบ  ก่อนน าไปใชจ้ริง 
 3.2  ศึกษำพฤติกรรมและควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรห้องสมุดมหำวิทยำลัยรำชภัฏ
และศึกษำปัจจัยสนับสนุนกำรบริกำรห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริกำร  

  3.2.1  เคร่ืองมือที่ใช้เก็บข้อมูล ไดแ้ก่  แบบสอบถาม  1 ชุด ซ่ึงครอบคลุมประเด็น
พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ   ความต้องการของผูใ้ช้บริการ  และปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  
มีขั้นตอนในการสร้าง ดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองของแนวคิดเก่ียวกบัการ
เน้นผูใ้ช้บริการ  เก่ียวกบัพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดปัจจยัท่ีสนบัสนุน
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การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ แนวคิดเก่ียวกบัห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ แนวคิดเก่ียวกบั
บริการหอ้งสมุด แนวคิดเก่ียวกบัการตลาดกบัการบริการหอ้งสมุด 

ขั้น ท่ี  2  น าแนวคิดท่ีได้จากขั้ น ท่ี  1 มาสร้างแบบสอบถามเพื่อศึกษา
พฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ โดยใชม้าตรวดัแบบช่วงระยะลิเคิร์ท (Likert Scale) มีตวัเลือก 5 ระดบั  ดงัน้ี 
    ระดบัมากท่ีสุด   ค่าคะแนน   5  
    ระดบัมาก   ค่าคะแนน  4 
    ระดบัปานกลาง   ค่าคะแนน  3 
    ระดบันอ้ย   ค่าคะแนน  2  
    ระดบันอ้ยท่ีสุด   ค่าคะแนน  1  

ขั้นท่ี 3 น าแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างขั้น เสนอต่อประธานและกรรมการ
ควบคุมดุษฎีนิพนธ์เพื่อตรวจสอบแกไ้ข 
  3.2.2  การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

1)  ตรวจสอบโดยผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา เชิงสถิติ 
ตลอดจนความชดัเจนในการใชภ้าษาประเด็นการสัมภาษณ์ จ านวน 3 คน ดงัน้ี 

(1)  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุทธินนัท ์ ช่ืนชม ผูอ้  านวยการส านกัหอสมุด  
มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงใหม่ 

(2)  ดร.รุจเรขา วิทยาวุฒิกุล   ผู้อ  านวยการหอสมุดและคลังความรู้ 
มหาวทิยาลยัมหิดล  

(3)  รองศาสตราจารย์ ดร.สุขแก้ว ค าสอน รองศาสตราจารย์ประจ า
หลกัสูตรสาขาวชิาการวจิยัและพฒันาการศึกษา  คณะครุศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม 

2)  น าแบบสอบถามท่ีผา่นการพิจารณาจากผูท้รงคุณวฒิุมาหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้งของเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) ซ่ึงก าหนดเป็นค่าคะแนนดงัน้ี 
(ดงัภาคผนวก จ) 

+1   คะแนน   หมายถึง   เน้ือหาสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา เป็นค าถาม
ใชไ้ด ้

0   คะแนน   หมายถึง   ไม่แน่ใจวา่เน้ือหาสอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา 
เป็นค าถามท่ีไม่แน่ใจหรือไม่มีความเห็น 

-1   คะแนน   หมายถึง   เน้ือหาไม่สอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา เป็น
ค าถามใชไ้ม่ได ้
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ส าหรับสูตรท่ีใชค้  านวณหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item-
Objective Congruence: IOC) คือ 
   IOC     =     ∑R 
                                                              N 

IOC   แทน   ดชันีความสอดคลอ้ง 
R       แทน   คะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิ 
∑R   แทน   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวฒิุ 
N       แทน   จ  านวนผูท้รงคุณวฒิุ 
การหาค่าดรรชนีความสอดคลอ้งท่ีถือวา่มีคุณภาพยอมรับไดคื้อมีค่าตั้งแต่ 

0.5 ข้ึนไป ขอ้ใดมีนอ้ยกวา่ 0.5 ถือวา่เป็นค าถามท่ีใชไ้ม่ได ้  ส าหรับค่าดรรชนีความสอดคลอ้งท่ี
ผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึน  แบบสอบถามของนกัศึกษาเท่ากบั 0.93  แบบสอบถามของอาจารยเ์ท่ากบั 0.91   

3)  ปรับแบบสอบถามให้สมบูรณ์   และเสนอต่อประธานและกรรมการ
ควบคุมดุษฎีนิพนธ์เพื่อพิจารณา  ก่อนน าไปสู่ขั้นตอนท่ี 5   

4)  น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try.Out)  กับอาจารย์ 30 คน และ
นกัศึกษา 30 คน  ท่ีมหาวิทยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม เม่ือวนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2562 เพื่อตรวจสอบ
คุณภาพของเคร่ืองมือ โดยวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่.(Reliability).ดว้ยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha.Coefficient) ผลการวิเคราะห์พบว่า  ค่าความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามโดยภาพรวมทั้งฉบบัของนักศึกษาเท่ากบั 0.975 และของอาจารยเ์ท่ากบั 0.969 เม่ือ
พิจารณาแสดงวา่แบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมีคุณภาพอยูใ่นระดบัสูง มีความเหมาะสมท่ีจะน าไปเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  

5)  ปรับแบบสอบถามเพื่อน าเสนอประธานและคณะกรรมการควบคุมดุษฎี
นิพนธ์   ก่อนน าไปใช้เก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอย่างจริงกับมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง
ต่อไปโดยแบบสอบถามประกอบไปดว้ย 4 ตอนดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี  2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด

มหาวทิยาลยัราชภฏั 
ตอนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั           

ราชภฏั 
ตอนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้

ผูใ้ชบ้ริการ 
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4)  พัฒนารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการส าหรับห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏัและประเมินรูปแบบการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ             
  3.2.3  เคร่ืองมือทีใ่ช้ประกอบดว้ย 

1)  แบบบนัทึกขอ้มูลผูท้รงวุฒิวิพากษ์ (ร่าง) รูปแบบการบริการห้องสมุดท่ี
เนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  และแบบสอบถามเพื่อยนืยนัรูปแบบ 

2)  แบบประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  โดยจดัท า
คู่มือการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   ท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ บริการสรรพวิทยาทอ้งถ่ิน  และใช้วิธีประเมิน                 
ความพึงพอใจต่อคู่มือ  การประเมินประกอบดว้ย ดา้นเน้ือหาของคู่มือ  ดา้นรูปแบบของคู่มือ  ดา้น
การน าไปใชป้ระโยชน์   ใชม้าตรวดัแบบช่วงระยะ (Interval scale) มีตวัเลือก 5 ระดบั  ดงัน้ี 
     ระดบัมากท่ีสุด   ค่าคะแนน   5  
     ระดบัมาก   ค่าคะแนน  4 
     ระดบัปานกลาง   ค่าคะแนน  3 
     ระดบันอ้ย   ค่าคะแนน  2  
     ระดบันอ้ยท่ีสุด   ค่าคะแนน  1  
  3.2.4  การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  

ผูว้ิจยัสร้างแบบบนัทึกขอ้มูล   แบบสอบถาม   น าเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา
เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของการใชภ้าษา  และครอบคลุมเน้ือหาการประเมินก่อนน าไปใชจ้ริง 

 

4.  กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 

 
 ผูว้จิยัด าเนินการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูล.โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการดงัน้ี 
 4.1  การศึกษาสภาพห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  มี
การเก็บรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
  4.1.1  การวิจยัเชิงคุณภาพ  เก็บรวบรวมข้อมูล  ใช้วิธีการสัมภาษณ์   ด้วยแบบ
สัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง   กลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลหลกัไดแ้ก่  ผูบ้ริหาร จ านวน 8 คน บรรณารักษ ์จ านวน 
8 คน   จากมหาวิทยาลยัราชภฏั 8 แห่ง  มหาวทิยาลยัราชภฏัท่ีไปเก็บขอ้มูลดว้ยตนเองประกอบดว้ย  
มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาคใต ้ ไดแ้ก่มหาวิทยาลยัราชภฏัสุราษฎร์ธานี   มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่ม
ภาคเหนือ ไดแ้ก่  มหาวิทยาลยัราชภฏัเชียงราย  มหาวทิยาลยัราชภฏัก าแพงเพชร   มหาวิทยาลยัราช
ภฏักลุ่มภาคกลาง  ได้แก่มหาวิทยาลัยราชภฏัราชนครินทร์มหาวิทยาลัยราชภฏัวไลยอลงกรณ์         



57 

ในพระบรมราชูปถมัภ์   มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ มหาวิทยาลยัราชภฏั
มหาสารคาม  มหาวทิยาลยัราชภฏันครราชสีมา  มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานครไดแ้ก่  
มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา  ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 29 ธันวาคม 2558 – 
กุมภาพันธ์ 2559  ปัญหาและอุปสรรคในการเก็บข้อมูล  มีเพียง 1 แห่ง  คือ การเก็บข้อมูลท่ี
มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม  ช่วงนั้นผูว้ิจยัมีปัญหาเร่ืองสุขภาพ  จึงใช้วิธีการแกปั้ญหาโดย
สัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์
  4.1.2  การเก็บขอ้มูล  โดยการส ารวจเวบ็ไซตห์อ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั จ านวน  
38 แห่ง  ใชแ้บบบนัทึกขอ้มูล  โดยศึกษานโยบาย/วิสัยทศัน์  การบริการห้องสมุด  เครือข่ายความ
ร่วมมือ  เพื่อน าผลการส ารวจมาวิเคราะห์สภาพห้องสมุดท่ี เน้นผู ้ใช้บริการของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั   
 4.2  การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัย          
ราชภฏัและปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  เก็บ
ขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม กบักลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลอาจารยจ์  านวน 416 คน และนกัศึกษา จ านวน 1,607 
ค น   ผู ้ วิ จ ั ย ท าห นั ง สื อ ข อ ค ว าม ร่ ว ม มื อ ใน ก าร เก็ บ ข้ อ มู ล จ าก .ส าข า ศิ ล ป ศ าส ต ร์ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช.  ถึงผูอ้  านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัทัว่ประเทศ  พร้อมแนบโปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์ เพื่อขอความอนุเคราะห์ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจ ัยก าหนดระยะเวลา.15.วนั  ตั้ งแต่วนัท่ี 10 กุมภาพันธ์ 2562 – 25 
กุมภาพนัธ์ 2562  จากนั้นส่งโปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์การเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ 
พร้อมแจง้ของรางวลัแทนค าขอบคุณกลุ่มตวัอย่าง สุ่มจบัฉลาก .iPad.WIFI.128 GB  จ  านวน.1.
เคร่ือง.แนบหนังสือขอความอนุเคราะห์ไปยงัส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลยัราชภฏัทัว่ประเทศ  และอีกหน่ึงช่องทางคือขอความอนุเคราะห์จากเพื่อนร่วมวิชาชีพ   
ท่ีเป็นเครือข่ายในมหาวิทยาลัยราชภฏั  ช่วยจดัเก็บขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์  เม่ือครบ
ก าหนดระยะเวลาการเก็บข้อมูล  ผูว้ิจยัจัดกิจกรรมจับรางวลัผูโ้ชคดีจาก .Email. ท่ีกรอกมาใน
แบบสอบถามออนไลน์ วนัท่ี 28 กุมภาพนัธ์ 2562 พร้อม Live.ผา่น.Facebook.ของผูว้จิยั.ในวนัท่ี 10 
มีนาคม 2562 ณ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  พร้อมเชิญผูใ้ช้บริการเขา้มามีส่วน
ร่วมในกิจกรรมดงักล่าว 
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ภาพท่ี 3.1  โปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์เพื่อเก็บขอ้มูลวจิยั 
 

ภาพท่ี 1 แสดงกิจกรรมจบัรางวลั 
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 4.3  การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวิทยาลยั
ราภฏั  เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ  ใช้การวิพากษ ์(ร่าง) รูปแบบ  ใชก้ารสนทนากลุ่มโดยผูท้รงคุณวุฒิ
จ านวน 7 คน  ประกอบดว้ย  ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยั
ราชภฏั  2 คน  ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 3 คน  ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการ
พฒันารูปแบบงานวิจยั 2 คน  และใช้แบบบนัทึกขอ้มูลการวิพากษ์ (ร่าง) รูปแบบ  หลงัจากนั้นน า
รูปแบบท่ีผา่นวพิากษจ์ากผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุง  และส่งใหผู้เ้ช่ียวชาญ 3 ท่านยนืยนัรูปแบบอีกคร้ัง
ก่อนน าไปทดลองใช้  และน าไปทดลองรูปแบบกบัมหาวิทยาลยัราชภฏัจ านวน 5 แห่ง  และเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยแบบประเมินคู่มือ   
 

5.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 
 5.1  การศึกษาสภาพห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ข้อมูลเชิงคุณภาพ  น าข้อมูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์  มาถอดเทปเน้ือหาค าสัมภาษณ์  พิมพ์เป็น
เอกสาร  และน าข้อมูลจากการสัมภาษณ์รวมกับขอ้มูลเชิงปริมาณ  ท่ีได้จากการส ารวจเว็บไซต์

        ภาพท่ี  3.2  นกัศึกษาจากมหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสุนนัทา  ท่ีไดรั้บรางวลั 
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ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  และน าขอ้มูลมาเรียบเรียงเป็นประเด็นต่างๆ  ท่ีแสดงให้เห็นด้าน
นโยบาย/วิสัยทศัน์  ดา้นการจดัองค์กร  ดา้นงบประมาณ การบริการห้องสมุด ดา้นเครือข่ายความ
ร่วมมือกบัชุมชน  ทอ้งถ่ิน  
 5.2  การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั 
ราชภฏั  และปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ ขอ้มูลเชิงปริมาณ  ผูว้ิจยัไดน้ า
ผลจากแบบสอบออนไลน์  มาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  และท าการวิเคราะห์    
สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใชค้วามถ่ี และค่าร้อยละ  วิเคราะห์พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 
น ามาแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละ  จากนั้นวิเคราะห์ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และปัจจยัท่ี
สนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการใชก้ารวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ซ่ึงก าหนดระดบัการแปลผลค่าเฉล่ียดงัน้ี 
   1.00 – 1.49    หมายถึง   นอ้ยท่ีสุด 
   1.50 – 2.49   หมายถึง    นอ้ย 
   2.50 – 3.49   หมายถึง    ปานกลาง 
   3.50 – 4.49   หมายถึง    มาก 
   4.50 - 5.00    หมายถึง    มากท่ีสุด 
 
  จากนั้นวิเคราะห์ปัจจยั  (Factor Analysis)  เพื่อพฒันาโมเดลการบริการห้องสมุดท่ี
เน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั   ใช้โปรแกรม Mplus 7.3  โดยการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในงานวิจยั  ซ่ึงส่วนน้ีเป็นการรายงานผลการวิเคราะห์ค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามในกลุ่มรวมของนกัศึกษามหาวทิยาลยั
ราชภฎั จ านวน1,607 คน และอาจารยจ์  านวน 416 คน ในการวเิคราะห์เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์
เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร โดยการหาค่าความสัมพนัธ์แบบ.Pearson.เพื่อแสดงถึงค่าความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรสังเกตไดต่้างๆ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของ
โม เดลการวัด .(Confirmatory .Factor. Analysis).โดยมี เกณฑ์ ก ารพิ จารณ าค่ าสั มประสิท ธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (Cohen,1988) ดงัน้ี 
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ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r) ระดับควำมสัมพนัธ์ 

r> .90 สูง 
.70 < r <.89 ค่อนขา้งสูง 
.50 < r < .69 ปานกลาง 
.30 < r <.49 ค่อนขา้งต ่า 
r< .29 ต ่า 

 
  และการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
การบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
  ส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลซ่ึงเป็นการตรวจสอบ
ความตรงหรือความสอดคล้องของโมเดลโดยมีเกณฑ์การพิจารณาค่าดัชนีตรวจสอบความ
สอดคลอ้งระหวา่งโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษด์งัน้ี 

1) ค่าสถิติไค-สแควร์.(Chi-Square Statistics)  มีค่า p-value มากกวา่หรือเท่ากบั  
.05 ข้ึนไป (Bollen, 1989; Steiger, 2007) 

2) ค่า Normed Chi-Square หรือ Relative Chi-Square หรือ ค่าไค-สแควร์สัมพทัธ์  
(2 ./df)  เกณฑ์ท่ีใช้พิจารณาคือ โมเดลท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ในระดบัดีเม่ือ
ค่า.2. ./df.นอ้ยกวา่ 2.00 (Bollen,1989) 

3) Hu &Bentler (1999) เสนอวา่ค่า SRMR นอ้ยกวา่..05 (SRMR.<..05) แสดงวา่  
โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นระดบัดี 

4) ดชันีรากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลงัสองของการประมาณค่า  
(Root Mean Square error of Approximation : RMSEA) เกณฑ์ ท่ี ใช้พิ จารณาคือ โมเดลมีความ
สอดคล้องกับข้อมูล เชิงประจักษ์  ในระดับดี เม่ือค่า RMSEA น้อยกว่า .05 (RMSEA.<..05) 
(Diamantopoulos and Siguaw, 2000 ; Fan &Sivo, 2005) 

5) ค่า Tucker – Lewis Index (TLI) Schumacker& Lomax (2010) เสนอวา่ ดชันี  
TLI มีค่ามากกวา่ 0.95 (TLI > .95) แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นระดบั
ดี 

6) ค่า Comparative Fit Index (CFI) เป็นดชันีท่ีปรับปรุงมาจากดชันี NFI.ของ  
Bentler&Bonett (1980)โดย .Schumacker& Lomax (2010) เสนอว่า ดัชนี CFI มีค่ามากกว่า 0.95 
(CFI > .95) แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษใ์นระดบัดี 
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 5.3  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากผูท้รงคุณวุฒิ  7 ท่าน ท่ีร่วมวิพากษ์รูปแบบ  น ามาเรียบเรียงและใช้
วธีิการวเิคราะห์เน้ือหา    
 5.4  ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบประเมินรูปแบบ  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย  และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ซ่ึงก าหนดระดบัการแปลผลค่าเฉล่ียดงัน้ี 
   1.00 – 1.49    หมายถึง   นอ้ยท่ีสุด 
   1.50 – 2.49   หมายถึง    นอ้ย 
   2.50 – 3.49   หมายถึง    ปานกลาง 
   3.50 – 4.49   หมายถึง    มาก 
   4.50 - 5.00    หมายถึง    มากท่ีสุด 
 

6.  กำรพฒันำรูปแบบบริกำรห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริกำรส ำหรับห้องสมุด 
มหำวทิยำลยัรำชภัฏ 

 
 การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  
ผูว้จิยัมีวธีิการด าเนินงานดงัน้ี 
 6.1  น าผลวจิยัเชิงคุณภาพ ท่ีไดจ้าการศึกษาสภาพการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   
ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  และผลการวิจยัเชิงปริมาณท่ีได้จากการศึกษาพฤติกรรม  
ความต้องการของผูใ้ช้บริการ  และปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ                       
มาสังเคราะห์เป็น (ร่าง)  รูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ
ส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั   
 6.2  น ารูปแบบท่ีไดม้าวพิากษโ์ดยผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 7  คน  การประชุมสนทนากลุ่ม 
(Focus Group Disscussion)  ระดมสมองร่วมกบัผูท้รงคุณวฒิุดา้นต่างๆ  จ  านวน 7 คน เพื่อวพิากษ์
รูปแบบการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ประกอบดว้ย  
ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏั  2 คน  ผูเ้ช่ียวชาญ
ดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 3 คน  ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการพฒันารูปแบบงานวจิยั 2 
คน  
 6.3  น าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงรูปแบบตามขอ้เสนอแนะของคณะกรรมการ  ไดร่้าง

รูปแบบคร้ังท่ี 2   
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 6.4  ยนืยนัรูปแบบโดยผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 3  ท่าน  โดยวิธีการหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้งของเน้ือหา (Index of Item-Objective Congruence: IOC) โดยไดก้ าหนดเกณฑใ์นการ
พิจารณาความเท่ียงตรง  คือ  +1  =  แน่ใจวา่รูปแบบมีความเหมาะสม    0  =  รูปแบบไม่เหมาะสม 
-1   =  ไม่แน่ใจวา่รูปแบบมีความเหมาะสม  หลงัจากนั้นน ามาค่าการหาค่าดรรชนีความสอดคลอ้งท่ี
ถือวา่รูปแบบมีคุณภาพยอมรับไดคื้อมีค่าตั้งแต่ 0.5 ข้ึนไป ขอ้ใดมีนอ้ยกวา่ 0.5 ถือวา่เป็นค าถามท่ีใช้
ไม่ได ้  ส าหรับค่าดรรชนีความสอดคลอ้งของรูปแบบท่ีสร้างข้ึน ผลประเมินไดค้่าดชันีความ
สอดคลอ้งเท่ากบั 0.87 ซ่ึงถือวา่รูปแบบการจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั มีความเหมาะสามารถน ารูปแบบไปใชไ้ด ้

 

7.  กำรประเมนิรูปแบบ 
 
 การประเมินรูปแบบการจัดการความสัมพันธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผู ้ใช้บริการ
หอ้งสมุด มหาวทิยาลยัราชภฏั   มีขั้นตอนการประเมินดงัน้ี 
 7.1  จดัท าคู่มือการใชรู้ปแบบจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏ  โดยศึกษากับบริการสรรพวิทยาท้องถ่ิน  โดยเน้น
กิจกรรมการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการท่ี
มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบสูงสุด 
 7.2  น าคู่ มือท่ีพัฒนาข้ึนไปทดลองใช้กับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  5 แห่ง 
ประกอบด้วย  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม  
ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม  และส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏ อุตรดิตถ์    ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏัก าแพงเพชร  และ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต  
 7.3  ประเมินคู่มือโดยใชแ้บบสอบถาม  จากนั้นจึงน าผลท่ีไดท้ั้งหมดมาวิเคราะห์ และ
สรุปผลการน ารูปแบบจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด มหาวิทยาลยั
มหาวทิยาลยัราชภฏัไปใช ้
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การวิจยัเร่ือง “การพฒันารูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั” ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลวจิยัตามวตัถุประสงคก์ารวจิยั ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  สภาพการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

1.  ข้อมูลผู ้ตอบแบบสัมภาษณ์  เร่ือง สภาพการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

2.  ดา้นนโยบาย/วสิัยทศัน์ 
3.  ดา้นการจดัองคก์ร 
4.  ดา้นงบประมาณ 
5.  ดา้นเครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชน  ทอ้งถ่ิน 

 ส่วนท่ี 2  การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของการใชบ้ริการห้องสมุด                                                 
และปัจจยั ท่ีสนบัสนุน การบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2.  การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งสมุด ประกอบดว้ย   

2.1  ดา้นวตัถุประสงคก์ารใช ้
2.2  ดา้นช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากรสารสนเทศ 
2.3  ดา้นการใชท้รัพยากรและบริการหอ้งสมุด 
2.4  ดา้นวธีิการสืบคน้สารสนเทศ 

3.  การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด 
3.1  สรุปภาพรวมระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด 
3.2  ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
3.3  ดา้นบริการ 
3.4  ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด 
3.5  ดา้นสภาพแวดลอ้ม 

4.  ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
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4.1  สรุปภาพรวมความส าคญัของปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุด                           
ท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

4.2  ดา้นบุคลากร  
4.3  ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
4.4  ดา้นวฒันธรรม   
4.5  ดา้นนวตักรรมการบริการ 

 ส่วนท่ี 3  การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั 

1.  วเิคราะห์โมเดลการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏัของอาจารย ์

2.  วเิคราะห์โมเดลการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏัของนกัศึกษา 

3.  พฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั 

4.  การประเมินโมเดลการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั   
 

ส่วนที ่ 1  สภาพการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 
 
 ผลการศึกษาสภาพการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั
ราชภฏัในบริบทของผูบ้ริหาร พบวา่ 
 1.1  ข้อมูลผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ เร่ือง สภาพการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ 
  ข้อมูลผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ เร่ืองสภาพการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ช้บริการของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั ผูบ้ริหารห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีให้สัมภาษณ์เป็นเพศหญิง 
จ านวน.6.คน (ร้อยละ.75) เพศชาย 2 คน (ร้อยละ 25) ระดบัการศึกษาอยู่ระดบัปริญญาโท 6.คน.
(ร้อยละ.75) รองลงมาปริญญาเอก 2.คน (ร้อยละ 25) มีประสบการณ์การบริหารห้องสมุด.1-8.ปี 
จ  านวน.6.คน (ร้อยละ.75)  มากกว่า 8 ปี.จ านวน 2.คน.(ร้อยละ 25) ส าหรับบรรณารักษ์ห้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีให้สัมภาษณ์เป็นเพศหญิง จ านวน.8 คน.(ร้อยละ.100).ระดบัการศึกษาอยู่
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ระดบัปริญญาโท.6.คน.(ร้อยละ.75).รองลงมาปริญญาตรี.2.คน  (ร้อยละ 25) มีประสบการณ์การ
ท างานหอ้งสมุด มากกวา่.5.ปี.จ  านวน.6.คน.(ร้อยละ.75).และ1-5.ปี.จ านวน 2 คน (ร้อยละ 25)    
 1.2  ด้านนโยบาย/วสัิยทศัน์ 
  จากการศึกษาพบวา่หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั ส่วนใหญ่ก าหนดวสิัยทศัน์  
นโยบาย ทิศทางยุทธศาสตร์ หรือแผนกลยุทธ์เก่ียวกบัการบริการห้องสมุดให้กบัผูใ้ชบ้ริการไวใ้น
วิสัยทศัน์  ของห้องสมุด  เพื่อเป็นแนวทางในการบริหารงานของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มีประเด็นดงัน้ี    
  “สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นศูนย์รวมแห่งการเรียนรู้และ
บริการท่ีเป็นเลิศแห่งภูมิภาค” 
  “ เป็นแหล่งเรียนรู้ท่ี เป็นเลิศในการให้บริการ  พร้อมเทคโนโลยีท่ีทันสมัย  
สามารถตอบสนองความต้องการของมหาวิทยาลัยและชุมชน” 
  “ศูนย์การเรียนรู้อัจฉริยะ หรือ Smart & Living Learning Center” 
  รองลงมา ได้ก าหนดไวใ้นปรัชญาของห้องสมุด 2 แห่งคิดเป็นร้อยละ 25 โดยมี
ปรัชญาดงัน้ี 
  “แหล่งเรียนรู้ทันสมัย  เทคโนโลยีก้าวไกล  ลํา้เลิศในคุณภาพบริการ  สานความรู้
สู่ชุมชน  
  “ เพ่ือเป็นศูนย์กลางของทรัพยากรการเรียนรู้ท่ีทันสมัยของท้องถ่ินและภูมิภาค มี
เทคโนโลยีท่ีให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้หลายรูปแบบอย่างรวดเร็ว มุ่งเน้น
การให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ สมบูรณ์ และเป็นสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี
ทรงไว้ซ่ึงคุณภาพได้มาตรฐาน ภายใต้คาํขวัญ ''เทคโนโลยีสารสนเทศทันสมัย เต็มใจให้บริการ 
พัฒนางานอย่างมีคุณภาพ” 
  ทั้งน้ี  อาจเป็นเพราะมหาวิทยาลยัราชภฏั  ไดก้  าหนดปรัชญา  วิสัยทศัน์ นโยบาย 
ทิศทางยุทธศาสตร์  หรือแผนกลยุทธ์ สอดคล้องกับมหาวิทยาลัย  ซ่ึงเป็นพันธกิจหลักของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏ โดย มีแนวทางการด าเนินการเพื่อท างานให้เข้าเป้าในการพฒันาท้องถ่ิน 
หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  จะตอ้ง  จะมีวิธีการด าเนินงาน  ไดจ้ดัท าแผนพฒันาซ่ึงท่ีมาของแผน
ส่วนใหญ่ได้มาจากการมีส่วนร่วมของบุคลากรในหน่วยงานและผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียต่อการใช้
บริการหอ้งสมุด 

  บรรณารักษมี์ส่วนในการก าหนดนโยบายการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการคือ
การวิเคราะห์ผูใ้ช้มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  ห้องสมุดจะกระตุน้ผูใ้ช้ดว้ยวิธีการแบบใดเพื่อให้
เขา้มาใช้บริการห้องสมุด  ซ่ึงในขณะน้ีท่ีท าคือ ให้ผูใ้ช้เกิดความสะดวกสบายเม่ือมาใช้บริการท่ี
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หอ้งสมุด และยืดหยุน่กบัผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน ท าให้บรรณารักษต์อ้งจดับริการหอ้งสมุดท่ีดึงดูดความ
สนใจของผูใ้ช้บริการนอกจากนั้นบรรณารักษ์ตอ้งปรับปรุงตวัเองและทบทวนบทบาทมากข้ึนเพื่อ
จดับริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละท าใหผู้ใ้ชเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุดดงัท่ี หอ้งสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา ได้ก าหนดค าขวญั WE.CARE.FOR.YOUR.NEEDS”.
เป็นค าขวญัท่ีบรรณารักษ์จะตอ้งสร้างความประทบัใจในบริการโดยเข้าหาผูใ้ช้มากข้ึน และจดั
กิจกรรมท่ีส่งเสริมการใชบ้ริการใหผู้ใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด เกิดความผกูพนักบัหอ้งสมุดบรรณารักษจ์ะ
รวบรวมความพึ งพอใจของผู ้ใช้บริการโดยใช้การสัมภาษณ์อย่างไม่ เป็นทางการและใช้
แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจ ขั้นตอนต่อไปคือการน าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงโครงการ 
และน าเสนอผูอ้  านวยการ  และรับฟังเสียงของผูใ้ชบ้ริการจากการประเมินความพึงพอใจของผูใ้ช้
เช่น การจดับริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจะท าให้ผูใ้ช้บริการมาเขา้ใช้บริการของ
ห้องสมุดมากข้ึน  ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดทุกกลุ่มมีความส าคญัการบริการทรัพยากรสารสนเทศ  ตอ้ง
ทนัสมยั  และรวดเร็ว ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการศึกษาสถิติการใชบ้ริการซ่ึงมีจ านวนมาก
ข้ึน  การให้บริการเชิงรุก  กับผูใ้ช้ท่ีเป็นอาจารย์ เช่น ช่วยสืบค้นหนังสือเพื่อท าผลงานวิชาการ             
โดยบรรณารักษน์ านโยบาย เก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติัมีดงัน้ี 

1) บุคลากร ตอ้งมีความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
สามารถท างานแทนกนัได ้ บรรณารักษ์ตอ้งมีความตระหนกัถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็น
ส าคญัและตอ้งพฒันาความรู้ทางดา้นวชิาการอยา่งต่อเน่ือง 

2) การจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูลของ 
องคก์รอยา่งสม ่าเสมอผา่นทาง.Facebook.Line.Twitter.ตามช่องทางท่ีผูใ้ชบ้ริการนิยมใชใ้นปัจจุบนั
ห้องสมุดมีกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น ส่งโปรโมชัน่การยืมหนงัสือ โดยขยาย
เวลายืมในวนัเกิด  ลดค่าปรับหนังสือในวนัสถาปนามหาวิทยาลัยห้องสมุดจัดกิจกรรมพบ
ผูใ้ชบ้ริการตามคณะและหน่วยงานโดยบรรณารักษทุ์กคนมีความตระหนกัวา่ผูใ้ชบ้ริการคือลูกคา้ท่ี
ส าคญั 

3) วฒันธรรมการบริการยดึความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นแนวทางหลกัในการ 
จดับริการ เนน้การใหบ้ริการแบบเชิงรุกเพื่อเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการอยา่งรวดเร็วให้บริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่า
เทียมกนัการจดับริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการมาเขา้ใช้บริการ
ของหอ้งสมุดมากข้ึน 

 4). เทคโนโลยทีีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดมีรหสั VPN แจกนกัศึกษาเพื่อให ้
สามารถสืบค้นสารสนเทศของห้องสมุดได้ทุกท่ีทุกเวลาเป็นส่ือกลางในการจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศ  ควรเนน้ไปท่ีส่ือออนไลน์  เพื่อให้เขา้กบัพฤติกรรมการใช้บริการของผูใ้ช ้ ในปัจจุบนั
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น าเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการให้บริการสารสนเทศในยุคปัจจุบนั ดงันั้น ห้องสมุดจะตอ้ง
ปรับตวัและตามให้ทนัความกา้วหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ และพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการท่ี
เปล่ียนแปลงไป 

5) .การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการไดด้ าเนินการศึกษา 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยให้โอกาสแก่บรรณารักษท่ี์รับผิดชอบงานในแต่ละฝ่ายไดจ้ดัท า
แผน เพื่อพฒันางานของตนเองเพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดการจดับริการท่ีตรง
ตามความต้องการของผูใ้ช้บริการจะท าให้ผูใ้ช้บริการมาเขา้ใช้บริการของห้องสมุดมากข้ึน ให้
นกัศึกษาและผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดไดมี้ส่วนร่วมในการเสนอแนะบริการของหอ้งสมุด 
  ปัญหาอุปสรรคจากการก าหนดนโยบายเก่ียวกับการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการพบวา่ทุกแห่งมีปัญหาและอุปสรรคในเร่ืองบุคลากรไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 100 

6)  ปัจจัยทีส่นับสนุนแนวคิด  การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ มีดังนี ้บริการ
ท่ีห้องสมุด ท่ีหลากหลายจะท าให้ ผูใ้ช้บริการได้รับบริการท่ีตรงกับความต้องการขั้นตอนการ
ท างานต้องชัดเจนการประชาสัมพันธ์เชิงรุกท่ีต้องทั่วถึงในทุกระดับไม่ว่าจะเป็น.คณะ.หรือ
สาขาวิชา ตลอดจนหาช่องทางในการเผยแพร่กิจกรรมต่างๆ ของทางมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีท่ี
ผูใ้ช้บริการให้ความสนใจในขณะนั้นการเช่ือมความสัมพนัธ์กับผูใ้ช้บริการเพื่อให้ผูใ้ช้บริการ
ประทบัใจ เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัช่วยอ านวยความสะดวกในการบริการสารสนเทศ ความสามคัคีของ
บุคลากรในห้องสมุดจะท าให้การท างานประสบความส าเร็จทรัพยากรสารสนเทศมีเพียงพอ.และ
ทนัสมยังบประมาณผูบ้ริหารใหก้ารสนบัสนุนบุคลากรตอ้งมีจิตบริการ 
 1.3  ด้านการจัดองค์กร 
  หอ้งสมุดมีการจดัองคก์รเพื่อผลกัดนัการน านโยบายเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ี 
เนน้ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติัมีดงัน้ี 
  1.3.1  บุคลากร  จากการศึกษาพบว่าห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัไดน้ านโยบาย
ไปสู่การปฏิบติั โดยใหบุ้คลากรมีส่วนร่วมในการจดัท าแผนของหอ้งสมุดเพื่อน าไปพฒันาแผนของ
หอ้งสมุด ส่วนในดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัมีนโยบาย เช่น การส่ง
ข่าวสาร แจง้ก าหนดส่งหนงัสือมีการประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูลขององค์กร
อย่างสม ่าเสมอมีหน่วยงานท่ีให้ขอ้มูลแก่ผูใ้ช้บริการท่ีเขา้ถึงได้ง่าย  ห้องสมุดมีการแจง้ข่าวหรือ
กิจกรรมของห้องสมุดผา่นทาง.Facebook. Line Twitter.ส่งกิจกรรมเพื่อการส่งเสริมการยืมหนงัสือ 
โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด  ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนามหาวทิยาลยั เป็นตน้  

ห้องสมุดมีกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ เช่น บรรณารักษ์มี
ความกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ผูใ้ช้ท  าให้สะดวกต่อผูใ้ช้ซ่ึงผูใ้ช้บริการสามารถสอบถาม
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บรรณารักษถึ์งบริการใหม่ๆ   หรือกิจกรรมใหม่ๆ ของห้องสมุดไดบ้่อยคร้ัง แต่ไม่มีห้องสมุดใดท่ี
ก าหนดนโยบายเร่ืองการสร้างความผูกพนักบัผูใ้ชบ้ริการ อาจเป็นเพราะตวัช้ีวดัในการท างานไม่มี
ประเด็นดงักล่าว 

1.3.2  วัฒนธรรมการบริการ  ห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัตระหนกัถึงปัจจยัท่ีท า
ให้การออกแบบวฒันธรรมการตลาดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการในห้องสมุด ประกอบดว้ย  การศึกษาความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ความพึงพอใจของผูใ้ช ้ การประเมินคุณภาพบริการท่ีผูใ้ชส่ิ้งอ านวยความ
สะดวกทางกายภาพของห้องสมุด  การรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ  โดยส ารวจความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ าเพื่อตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่แต่ใน
บางคร้ังข้อเสนอแนะบางประเด็นไม่สามารถด าเนินการท าได้ในระยะเวลาอนัรวดเร็ว ต้องรอ
งบประมาณ หรือขาดบุคลากร    
  1.3.3  เทคโนโลยีที่สนับสนุนการบริการห้องสมุด  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั
น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริการห้องสมุดโดยการเช่ือมโยงผูใ้ช้บริการผ่านเครือข่าย
สังคม (Social Network) Facebook  Line  Youtube  Twitter  Instragram  Online Database เป็นตน้   

การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดได้มีการ
ส ารวจผูใ้ชบ้ริการ  เป็นประจ าทุกภาคการศึกษา  ยกเวน้ มหาวทิยาลยัราชภฏัเชียงรายมีการจดัท าการ
ส ารวจทุกเดือน เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดม้าพฒันาบริการหอ้งสมุดต่อไป 
  1.3.4  งบประมาณ  ปัญหาการน านโยบายเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ 
ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติั  จากการศึกษาพบวา่หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัส่วนใหญ่มีปัญหาการน า
นโยบายเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติั ไดแ้ก่  ขาดบุคลากรในการ
ใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึงและงบประมาณท่ีจะน ามาพฒันางานบริการตามขอ้เสนอแนะของผูใ้ช ้
  1.3.5  เครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชน ทอ้งถ่ิน  จากการศึกษาพบวา่ หอ้งสมุดได้
จดัโครงการ/กิจกรรมเพื่อเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ  ดงัน้ี 

1)  ห้องสมุดจดัโครงการและกิจกรรมเพื่อให้ผูใ้ช้มาใช้บริการ โดยแจ้ง
ขอ้มูลข่าวสารกบัผูใ้ชบ้ริการทาง e-mail  Line และทาง Facebook ของหอ้งสมุด   

2)  จดังาน Book Fair เพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดมี้ส่วนในการคดัเลือกทรัพยากร
สารสนเทศ   

3)  จดัท าฐานขอ้มูลผูรั้บบริการวิชาการของห้องสมุด  ซ่ึงผูรั้บบริการกลุ่มน้ี
หอ้งสมุดมีเครือข่ายกบับุคคลภายนอก  ดงันั้น ผลท่ีเกิดข้ึน เม่ือมีประชุม หรือสัมมนาทางวชิาการจะ
มีผูเ้ขา้ร่วมประชุมเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดและจดักิจกรรมร่วมกบัเครือข่ายภายนอก.เช่น.วดั.
โรงพยาบาล.โดยมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการอ่าน.ศิลป์ในสวน 



70 

4)  การมอบหมายหน้าท่ีให้บรรณารักษ์ดูแลงานด้านการจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศ และบริการคณาจารย์ และนักศึกษาโดยมอบหมายให้คณะละ .1 คน  นอกจากนั้ น
บรรณารักษ์จะประสานงานอาจารย์ท่ีเสนอแนะรายช่ือหนังสือเม่ือหนังสือ โดยทาง E-Mail.
โทรศพัท ์หรือช่องทางอ่ืนๆ เพื่อใหอ้าจารยไ์ดรั้บทราบ 

5)  โครงการและเชิญผูมี้ช่ือเสียงในสังคมเช่น  นกัแสดง  นกัร้องท่ีมีช่ือเสียง  
เพื่อสร้างแรงบนัดาลใจให้กบันกัศึกษา  โดยนกัศึกษาสนใจเขา้ร่วมโครงการอยา่งดีมาก  ส่วนงาน
บริการอ่ืนๆท่ีน่าสนใจและโครงการน้ีเกิดจากการรับฟังเสียงของผู ้ใช้บริการคือ การจัดท า
ดรรชนีวารสารในระบบอิเล็กทรอนิกส์ คือ ทุกรายการท่ีท าดรรชนีวารสารจะมี File บทความฉบบั
เตม็ (Full text) แนบทุกบทความเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

6)  การท าความร่วมมือกบัหน่วยงานภายนอกเพื่อใชท้รัพยากรร่วมกนั เช่น
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ตลอดจนรับฟังข้อเสนอแนะของคณาจารย์ในมหาวิทยาลัย แต่
ขอ้เสนอแนะบางอยา่งก็ไม่สามารถปรับปรุงได ้เน่ืองจากขอ้จ ากดัดว้ยเร่ืองสถานท่ีและงบประมาณ 
เช่นเร่ืองสภาพแวดลอ้มของหอ้งสมุด  

 

ส่วนที ่2  การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของการใช้บริการห้องสมุด และปัจจัย 
ทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุด 
มหาวทิยาลยัราชภัฏ 

 

 2.1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางท่ี 4.1  สถานภาพของอาจารยท่ี์ตอบแบบสอบถาม 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล อาจารย ์ นกัศึกษา 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
      หญิง 302 72.60 1,185 73.74 
       ชาย 114 27.40 424 26.38 

รวม 416 100.00 1,607 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ) 
 

ขอ้มูลส่วนบุคคล อาจารย ์ นกัศึกษา 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

คณะ 
      คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและอาหาร 4 1.00 8 0.49 
      คณะวทิยาการจดัการ 76 18.30 219 13.63 
      คณะครุศาสตร์  74 17.80 290 18.05 
      คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 33 7.90 63 3.92 
      คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 206 49.50 990 61.61 
      คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 9 2.20 22 1.37 
      วทิยาลยัการจดัการและพฒันาทอ้งถ่ิน 5 1.20 4 0.25 
      วทิยาลยันานาชาติ 9 2.20 11 0.68 

รวม 416 100.00 1,607 100.00 
 

 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่  อาจารยท่ี์ตอบแบบสอบถามจ านวน 416 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง  302 คน  คิดเป็นร้อยละ  72.60 รองลงมาเป็นเพศชาย  114 คน คิดเป็นร้อยละ  27.40 ส าหรับ
คณะท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรกคือ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน 
206 คน คิดเป็นร้อยละ  49.50  รองลงมาคณะวิทยาการจดัการ จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 18.30 
รองลงมาคณะครุศาสตร์ จ านวน 74 คน  คิดเป็นร้อยละ 17.80 คน 
 นักศึกษาทั้ งหมดท่ีตอบแบบสอบถามมีจ านวน 1,607 คนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 1,185 คนคิดเป็นร้อยละ 73.74 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 424 คนคิดเป็นร้อยละ 26.38 
ส าหรับคณะท่ีสังกดัส่วนใหญ่สังกดัคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน 990 คน  คิดเป็นร้อย
ละ  61.61  รองลงมาคณะครุศาสตร์ จ านวน 290 คน คิดเป็นร้อยละ 18.05  และคณะวิทยาการ
จดัการ จ านวน 219 คิดเป็นร้อยละ 13.63 
 2.2  การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด  

  2.2.1  พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดด้านวัตถุประสงค์ 
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ตารางท่ี 4.2  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั                                                   
ดา้นวตัถุประสงค ์

 
 

 

  รายการ  อาจารย ์ นกัศึกษา 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. ท ารายงาน/ท าวจิยั 0 - 1,102 68.60 
2. ท าวจิยั 254 61.10 0 - 
3. ท าผลงานวชิาการ 232 55.80 0 - 
4. ความบนัเทิงและพกัผอ่นหยอ่นใจ 163 39.20 693 43.10 
5. เป็นสถานท่ี นัง่อ่านหนงัสือ/ใชอิ้นเทอร์เน็ต 246 59.10 894 55.70 
6. หาความรู้เพิ่มเติมนอกจากต าราเรียน 0 - 981 61.00 
7. ประชุม ท างานกลุ่ม ติวขอ้สอบ 0 - 630 32.20 
8. นดัหมายพบปะพดูคุยกบัเพื่อน/นกัศึกษา 113 27.20 0 - 
9. ประชุม 131 31.50 0 - 
7. นดัหมายพบปะพดูคุย 0 - 351 21.80 
8. อ่ืนๆ โปรดระบุ  มาเขา้ห้องน ้า  ด่ืมกาแฟ 15 3.60 29 1.80 
* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี  4.2  พบว่า  อาจารยส่์วนใหญ่มีวตัถุประสงค์การใช้ห้องสมุดเพื่อท าวิจัย 
จ านวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 61.10 รองลงมาพบว่ามีวตัถุประสงคเ์ร่ืองเป็นสถานท่ีนัง่อ่านหนงัสือ/
ใช้อินเทอร์เน็ต   จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 59.10 ประเด็นต่อมามีวตัถุประสงค์เพื่อท าผลงาน
วิชาการจ านวน 232 คน  คิดเป็นร้อยละ 55.80 
 ส าหรับนักศึกษาส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์การใช้ห้องสมุดเพื่อท ารายงาน/วิจัยจ านวน 
1,102  คน คิดเป็นร้อยละ 68.60 รองลงมาพบว่ามีวตัถุประสงคเ์ร่ืองหาความรู้เพิ่มเติมนอกจากต ารา
เรียนจ านวน 981 คน คิดเป็นร้อยละ 61.00 ประเด็นต่อมามีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นสถานท่ีนัง่อ่านหนงัสือ
หรือใชอิ้นเตอร์เน็ต จ านวน 894 คน คิดเป็นร้อยละ 55.70  
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  2.2.2  พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดด้านช่วงเวลาทีใ่ช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
 
ตารางท่ี 4.3  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั                     

ดา้นช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากรสารสนเทศ 
 
 
 

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. ไม่มาใชบ้ริการหอ้งสมุด 18 4.30 82 5.10 
2. ใชบ้ริการช่วงเชา้ 171 41.10 667 41.50 
3. ใชบ้ริการช่วงกลางวนั 296 71.20 1,209 75.20 
4. ช่วงหลงัเวลาราชการ 84 20.20 245 15.20 
5. ใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์ 88 21.20 228 14.20 
* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 

 
 จากตารางท่ี 4.3  พบวา่  อาจารยส่์วนใหญ่มาใชบ้ริการช่วงกลางวนัจ านวน 296 คน คิด
เป็นร้อยละ 71.20  รองลงมาใชบ้ริการช่วงเชา้จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 41.10  และใชบ้ริการ
ผา่นระบบออนไลน์ 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21.20 
 นกัศึกษาส่วนใหญ่มาใชบ้ริการช่วงกลางวนัจ านวน 1,209  คน คิดเป็นร้อยละ 75.20  
รองลงมาใชบ้ริการช่วงเชา้ จ  านวน 667 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50   และช่วงหลงัเวลาราชการ จ านวน 
245 คน  คิดเป็นร้อยละ  15.20 
  2.2.3  พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดด้านทรัพยากรและบริการห้องสมุด 

การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดด้านทรัพยากรและบริการ
ห้องสมุด ประกอบด้วย  ทรัพยากรสารสนเทศท่ีผู ้ใช้บริการเลือกใช้ ภาษาแรกในการเลือกใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ ความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนองความต้องการ
สารสนเทศ  อายขุองทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนองความตอ้งการสารสนเทศ   
 
 
 
 
 



74 

ตารางท่ี 4.4  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั   
ดา้นทรัพยากรและบริการห้องสมุด ประเด็นทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการ
เลือกใช ้  

 
 

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

ส่ือส่ิงพมิพ์     
1. หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอน 261 62.70 993 61.80 
2. ต าราวชิาการ 255 61.30 610 38.00 
3. รายงานการวิจยั 169 40.60 633 39.40 
4. วารสารวชิาการ 131 31.50 286 17.80 
5. นิตยสารบนัเทิง 64 15.40 256 15.90 
6. นวนิยาย 66 15.90 383 23.80 
7. หนงัสือพิมพ ์ 66 15.90 196 12.20 
8. ส่ิงตีพิมพอ่ื์นๆ  1 0.20 7 0.40 
ส่ือไม่ตีพมิพ์      
9. โสตทศันวสัดุ 50 12.00 200 12.40 
10. ภาพยนตร์ 65 15.60 388 24.10 
11. ซีดีเพลง 13 3.10 86 5.40 
12. ส่ือไม่ตีพิมพอ่ื์น ๆ 1 0.20 4 0.20 
ส่ืออเิลก็ทรอนิกส์ 131 31.50 383 23.80 

 * ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี 4.4  พบว่า  อาจารยมี์พฤติกรรมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ ส่วนใหญ่
เลือกใชห้นงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอนจ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 62.70 รองลงมาต าราวิชาการ
จ านวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 61.30 และรายงานการวจิยัจ  านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 40.60  
 นักศึกษามีพฤติกรรมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศท่ีสอดคล้องกบัอาจารย ์ คือ ส่วน
ใหญ่ใชห้นังสือท่ีใชป้ระกอบการเรียนจ านวน 993 คน คิดเป็นร้อยละ 61.80 รองลงมารายงานการวิจยั
จ านวน 633 คน  คิดเป็นร้อยละ 39.40  และใช้ต าราวิชาการ จ านวน 610 คน คิดเป็นร้อยละ  38.00 
ตามล าดบั 



75 

ตารางท่ี 4.5  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  
ดา้นทรัพยากรและบริการห้องสมุด ประเด็นภาษาแรกในการเลือกใชท้รัพยากร
สารสนเทศ 

 
 

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 
จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. ภาษาไทย 387 93.00 1,568 97.60 
2. ภาษาองักฤษ 65 15.60 152 9.50 
3. อ่ืนๆ (ภาษาฝร่ังเศส  ภาษาจีน) 0 - 8 0.50 
  

 จากตารางท่ี 4.5 .พบวา่อาจารยส่์วนใหญ่เลือกใชท้รัพยากรสารสนเทศภาษาไทย จ านวน 387 คน  
คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมาภาษาองักฤษจ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ.15.60   
 นักศึกษาเลือกใช้ทรัพยากรสารสนเทศภาษาไทยเป็นภาษาแรกจ านวน1,568 คน คิด
เป็นร้อยละ.97.60 รองลงมาภาษาองักฤษจ านวน.152 คน คิดเป็นร้อยละ.9.50 และล าดบัสุดทา้ย เช่น
ภาษาฝร่ังเศส  ภาษาจีน  จ  านวน 8 คน  คิดเป็นร้อยละ 0.50 
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ตารางท่ี 4.6. พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  
ดา้นทรัพยากรและบริการห้องสมุด ประเด็นความทนัสมยัของทรัพยากรสารสนเทศ                    
ท่ีตอบสนองความตอ้งการสารสนเทศ 

 
รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
1.  1-3 ปี 164 39.40 561 34.90 
2.  4-6 ปี 97 23.30 383 23.80 
3.  มากกวา่ 6 ปี 37 8.90 172 10.70 
4.  ไม่สนใจอายขุองตวัทรัพยากร 143 34.40 635 39.60 
* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

 จากตารางท่ี 4.6  พบวา่อาจารยส่์วนใหญ่ใชท้รัพยากรสารสนเทศท่ีทนัสมยัในช่วง 
ระหวา่ง  1-3 ปี  จ  านวน 164 คน  คิดเป็นร้อยละ 39.40  รองลงมาไม่สนใจความทนัสมยัของ
ทรัพยากรสารสนเทศจ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 34.40  และสนใจในช่วง ระหวา่ง  4-6 ปี  
จ  านวน 97 คน  คิดเป็นร้อยละ 23.30   
 นกัศึกษาส่วนใหญ่ไม่สนใจความทนัสมยัของตวัทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการจ านวน 635 คน คิดเป็นร้อยละ 39.60  รองลงระหวา่งอาย ุ1-3 ปี จ านวน 561 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.90  และช่วงระหว่างอาย ุ4-6 ปีจ านวน 383 คน คิดเป็นร้อยละ 23.80 ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4.7  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัดา้น
ทรัพยากรและบริการหอ้งสมุด ประเด็นช่องทางการใชบ้ริการหอ้งสมุดท่ีเคยใช ้

 
รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
1. บริการยมืผา่นตูย้มือตัโนมติั 107 25.70 533 33.20 
2. บริการต่ออายกุารยมืผา่นระบบออนไลน์ 110 26.40 356 22.20 
3. บริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ผา่นทาง.         
     E-mail   Facebook   Blog  Twitter  Line   67 16.10 

 
267 

 
16.70 

4. บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ เช่น  
     E-Book..ฐานขอ้มูลออนไลน์  ฐานขอ้มูล.Thailis   
    ฐานขอ้มูลกฤตภาค  

172 41.30 421 26.20 

5. บริการยมืระหวา่งหอ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์ 50 12.00 262 15.70 
6. บริการอบรมการสอนการสืบคน้สารสนเทศ 91 21.90 265 16.50 
7. บริการแบบฟอร์มออนไลน์ 31 7.50 146 9.10 
8. บริการใหค้  าปรึกษาเร่ืองการเขียนบรรณานุกรม 47 11.30 159 9.90 
9. บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ห้อง 
    ประชุมกลุ่มยอ่ย  ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีของ 
    หอ้งสมุดพื้นท่ีจดักิจกรรม  พื้นท่ีส าหรับใช ้
    บริการคอมพิวเตอร์เป็นตน้ 

114 27.40 466 29.00 

 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 
 จากตารางท่ี.4.7.พบวา่  ช่องทางการใชบ้ริการห้องสมุดท่ีอาจารยเ์คยใช ้ ส่วนใหญ่ คือ
บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ เช่น E-Book, ฐานขอ้มูลออนไลน์, ฐานขอ้มูล ThaiLis,  
ฐานขอ้มูลกฤตภาค  เป็นตน้ จ านวน 172 คน  คิดเป็นร้อยละ 41.30  รองลงมาคือบริการส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ เช่นห้องประชุมกลุ่มย่อย ป้ายสัญลักษณ์บอกพื้นท่ีของห้องสมุด พื้นท่ีจัด
กิจกรรม พื้นท่ีส าหรับใช้บริการคอมพิวเตอร์เป็นตน้ จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 27.40  และ
บริการต่ออายกุารยมืผา่นระบบออนไลน์จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 26.40 

 ส าหรับนกัศึกษาส่วนใหญ่ช่องทางการใชบ้ริการห้องสมุดท่ีเคยใช้  คือบริการยมืผา่นตู้
ยมือตัโนมติัจ านวน 533 คน คิดเป็นร้อยละ 33.20 รองลงมาบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น
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ห้องประชุมกลุ่มย่อย ป้ายสัญลักษณ์บอกพื้นท่ีของห้องสมุด พื้นท่ีจดักิจกรรม พื้นท่ีส าหรับใช้
บริการคอมพิวเตอร์เป็นตน้ จ านวน 466 คน คิดเป็นร้อยละ.29.00 และบริการทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ จ านวน 421.คน คิดเป็นร้อยละ.26.20.ตามล าดบั 
 
ตารางท่ี 4.8  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั     

ดา้นทรัพยากรและบริการห้องสมุด ประเด็นช่องทางการใชบ้ริการ 
 

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. เวบ็ไซตข์องหอ้งสมุด 243 58.40 810 50.40 
2. บริการทางโทรศพัท ์ 46 11.40 211 13.10 
3. มาใชบ้ริการท่ีหอ้งสมุด 306 73.60 1,190 74.10 
4. ตรวจสอบขอ้มลูผา่นQR Code 38 9.10 174 10.80 
5. การบริการผา่นทาง Facebook.Line 66 15.90 249 15.50 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
 

 จากตารางท่ี 4.8..พบวา่อาจารยมี์ช่องทางการใชบ้ริการหอ้งสมุด ส่วนใหญ่มาใชบ้ริการ
ท่ีห้องสมุดจ านวน 306 คน คิดเป็นร้อยละ 73.60 รองลงมาใชผ้า่นเวบ็ไซตข์องห้องสมุดจ านวน 243 
คน คิดเป็นร้อยละ 58.40 และใช้บริการผ่านทาง  Facebook  Line จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.90 
 นักศึกษาส่วนใหญ่มีมาใช้บริการท่ีห้องสมุดจ านวน 1,190 คน คิดเป็นร้อยละ 74.10 
รองลงมาใชผ้า่นเวบ็ไซตข์องห้องสมุดจ านวน 810 คน คิดเป็นร้อยละ 50.40 และใชบ้ริการผา่นทาง 
Facebook. Line  จ  านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ.15.50 ตามล าดบั 
  2.2.4  พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดด้านวิธีการสืบค้นสารสนเทศ 

พฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งสมุดดา้นวธีิการสืบคน้สารสนเทศ  
ประกอบดว้ย  วธีิการท่ีใชสื้บคน้ขอ้มูลจากห้องสมุด  และวธีิการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียนมายงั
หอ้งสมุด เม่ือพบปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุด 
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ตารางท่ี 4.9  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดดา้นวธีิการสืบคน้สารสนเทศ  ประเด็นวิธีการท่ีใช้                         
สืบคน้ขอ้มูลจากหอ้งสมุด   

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. สอบถามจากบรรณารักษ ์ 184 44.20 785 48.80 
2. สืบคน้ดว้ยตนเอง 185 44.50 690 43.00 
3. สืบคน้จาก OPAC 237 57.00 662 41.20 
4. สืบคน้จากเวบ็ไซตห์อ้งสมุด 169 40.60 651 40.50 
5. สืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com   86 20.70 296 18.40 
6. ใชเ้ครือข่ายทางสงัคม 47 11.30 199 12.40 
7. ถามเพ่ือนๆ 47 11.30 299 18.60 

 

 จากตารางท่ี 4.9   พบวา่อาจารยส่์วนใหญ่มีวธีิการท่ีใชสื้บคน้ขอ้มูลจากห้องสมุด โดยสืบคน้จาก                        
OPAC  จ านวน 237 คน  คิดเป็นร้อยละ 57.00  รองลงมาสืบคน้ดว้ยตนเองจ านวน.185.คน คิดเป็นร้อยละ.                     
44.50.  และสอบถามจากบรรณารักษจ์ านวน.184.คน คิดเป็นร้อยละ 44.20  
 นักศึกษาส่วนใหญ่มีวิธีการท่ีใช้สืบค้นข้อมูลจากห้องสมุด.โดยสอบถามจาก
บรรณารักษ์จ  านวน.785 คน คิดเป็นร้อยละ 48.80 รองลงมาสืบคน้ด้วยตนเองจ านวน.690 คน คิด
เป็นร้อยละ.43.00 และสืบคน้จาก OPAC จ  านวน 662 คน คิดเป็นร้อยละ 41.20 ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 4.10  พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดดา้นวธีิการสืบคน้สารสนเทศ  ประเด็นวธีิการ
ติดต่อแจง้กลบั ร้องเรียนมายงัหอ้งสมุด เม่ือพบปัญหาในการใชบ้ริการห้องสมุด 

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 

1. บอกเล่าปัญหาใน Facebook ของหอ้งสมุด 72 17.30 345 21.50 
2. ระบายความไม่พอใจใน Facebook ของท่าน 52 12.50 123 7.70 
3. ส่ง e-mail 58 13.90 256 15.90 
4. ใช ้Web board ของหอ้งสมุด 61 14.70 173 10.80 
5. แจง้กบับรรณารักษท์นัที /เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 285 68.50 1,018 63.30 
6. เขา้พบผูอ้  านวยการหอ้งสมุด 15 3.60 57 3.50 
7. ใชโ้ทรศพัทพ์ดูคุยงานกบับรรณารักษ.์/.เจา้หนา้ท่ี
หอ้งสมุด 

67 16.10 135 8.40 

* ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้ 
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 จากตารางท่ี.4.10 พบว่าอาจารย์ส่วนใหญ่มีวิธีการติดต่อ แจ้งกลับร้องเรียนมายงั
ห้องสมุดเม่ือพบปัญหาในการใชบ้ริการห้องสมุด โดยแจง้กบับรรณารักษท์นัที /เจา้หนา้ท่ีห้องสมุด
จ านวน 285 คนคิดเป็นร้อยละ 68.50 รองลงมาบอกเล่าปัญหาใน Facebook ของห้องสมุดจ านวน 72 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.30 และใชโ้ทรศพัทพ์ูดคุยกบับรรณรักษห์รือเจา้หนา้ท่ีห้องสมุดจ านวน 67 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.10  
 นกัศึกษาส่วนใหญ่มีวิธีการติดต่อ แจง้กลบั  ร้องเรียน  มายงัห้องสมุดเม่ือพบปัญหาใน
การใชบ้ริการห้องสมุด โดยแจง้กบับรรณารักษท์นัที./.เจา้หนา้ท่ีห้องสมุดจ านวน.1,018 คน คิดเป็น
ร้อยละ 63.30 รองลงมาบอกเล่าปัญหาใน Facebook ของห้องสมุดจ านวน 345 คน คิดเป็นร้อยละ 
21.50 และส่ง e-mail จ  านวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ15.90 ตามล าดบั 
 
 2.3  การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด 

  2.3.1  สรุปภาพรวมระดับความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด 
 
ตารางท่ี 4.11  สรุปภาพรวมระดบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด 
 

รายการ อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบัความ
ตอ้งการ X  S.D. 

ระดบัความ
ตอ้งการ 

ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 4.11 0.64 มาก 4.13 0.75 มาก 
ดา้นบริการ 4.24 0.65 มาก 4.19 0.64 มาก 
ดา้นบุคลากร 4.22 0.81 มาก 4.11 0.77 มาก 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4.10 0.82 มาก 4.09 0.77 มาก 

ภาพรวม 4.17 0.62 มาก 4.13 0.67 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.11  พบวา่  อาจารยมี์ระดบัความตอ้งการโดยภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก (X =4.17) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่  ความตอ้งการดา้นบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด (X =4.24)  รองลงมาคือ ความตอ้งการ
ดา้นบุคลากร  (X =4.22)  และดา้นทรัพยากรสารสนเทศ (X =4.11)   
 ส าหรับนกัศึกษามีระดบัความตอ้งการโดยภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก (X =4.13)  เม่ือพิจารณา
เป็นรายดา้น ความตอ้งการดา้นบริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด (X =4.19)  รองลงมา คือความตอ้งการดา้นทรัพยากร
สารสนเทศ  (X =4.13)  และดา้นบุคลากร (X =4.11)   
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความตอ้งการดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบัความ
ตอ้งการ X  S.D. 

ระดบัความ
ตอ้งการ 

1. ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น  หนงัสือท่ีใชป้ระกอบ 
    การสอน  และต าราวิชาการ  รายงานวิจยั   
    วารสารวิชาการ   นิตยสาร หนงัสือทัว่ไป   
    หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้)  

 
 
 

4.34 

 
 
 

0.77 

 
 
 

มาก 

 
 
 

4.29 

 
 
 

0.71 

 
 
 

มาก 
2. วสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ ภาพยนตร์  
     เพลง ) 

 
3.75 

 
0.91 

 
มาก 

 
3.98 

 
0.83 

 
มาก 

3. ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์(e-book..e-Journal               
     e-Magazine  ฐานขอ้มลูออนไลน์ท่ี สกอ.  
     บอกรับ เช่น  Humanities FullText  
     (H.W.Wilson) เป็นตน้ 

 
 
 

4.23 

 
 
 

0.80 

 
 
 

มาก 

 
 
 

4.12 

 
 
 

0.78 

 
 
 

มาก 
ภาพรวม 4.11 0.64 มาก 4.13 0.75 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.12  พบวา่ อาจารยมี์ความตอ้งการดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีค่าเฉล่ีย
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก.(X =4.11).เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่อาจารยมี์ความตอ้งการใชส่ื้อ
ส่ิงพิมพ ์(เช่นหนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอน.ต าราวชิาการ.รายงานการวิจยั  วารสารวชิาการ 
นิตยสาร หนงัสือทัว่ไป เป็นตน้) อยูใ่นระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด.(X =4.34) รองลงมาส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์.  (e-book,.e-Journal, e-Magazine ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ.บอกรับ เช่น 
Humanities FullText (H.W.Wilson) เป็นตน้) อยูใ่นระดบัมาก.(X =4.23)  และวสัดุไม่ตีพิมพ ์
(โสตทศันวสัดุ  ภาพยนตร์  เพลง ) (X = 3.75)   
 นกัศึกษามีความตอ้งการใชบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก           
(X =4.13) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่นกัศึกษามีความตอ้งการใชส่ื้อส่ิงพิมพ ์เช่น หนงัสือท่ีใช้
ประกอบการสอน ต าราวชิาการ รายงานการวจิยั วารสารวิชาการ นิตยสาร หนงัสือทัว่ไป  เป็นตน้ 
อยูใ่นระดบัมาก และมีค่าเฉล่ียสูงสุด (X =4.29) รองลงมาส่ืออิเล็กทรอนิกส์.(e-book,.e-Journal,    
e-Magazine.ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ..บอกรับ เช่น.Humanities.FullText.(H.W.Wilson).เป็นตน้  
อยูใ่นระดบัมาก (X =4.12)  และวสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ  ภาพยนตร์  เพลง ) (X = 3.98)   
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความตอ้งการดา้นบริการสารสนเทศ 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบัความ
ตอ้งการ X  S.D. 

ระดบัความ
ตอ้งการ 

1. การสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ   
    อิเลก็ทรอนิกส์ของหอ้งสมุด จากท่ีบา้น  
    หรือจากท่ีท างานได ้ 4.32 0.75 

 
 

มาก 

 
 

4.22 

 
 

0.74 

 
 

มาก 
2. เวบ็ไซต ์ใหบ้ริการข่าวสารของหอ้งสมุด   
    และสารสนเทศต่างๆ 4.27 0.77 

 
มาก 

 
4.18 

 
0.78 

 
มาก 

3. บริการสืบคน้ผา่น  OPAC  ช่วยใหผู้ใ้ช ้
    คน้หาสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเอง 
    ดว้ยตนเอง 4.30 0.75 

 
 

มาก 

 
 

4.20 

 
 

0.76 

 
 

มาก 
4. บริการการสอนการรู้สารสนเทศ 4.15 0.79 มาก 4.13 0.78 มาก 
5. บริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือและ 
     วารสารท่ีชั้น 4.16 0.82 มาก 

 
4.21 

 
0.76 

 
มาก 

ภาพรวม 4.24 0.65 มาก 4.19 0.64 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.13  พบว่าอาจารยมี์ระดบัความตอ้งการด้านบริการ มีค่าเฉล่ียโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัมาก ( X =4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าอาจารย.์.มีความตอ้งการใช้บริการ
สืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากท่ีบา้นหรือจากท่ีท างานได ้อยูใ่นระดบั
มากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด.(X =4.32) รองลงมาคือการบริการสืบคน้ผ่าน OPAC ช่วยให้ผูใ้ช้คน้หา
สารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเองอยูใ่นระดบัมาก.(X =4.30) และเวบ็ไซต.์.ให้บริการข่าวสารของ
หอ้งสมุดและสารสนเทศต่างๆ อยูใ่นระดบัมาก. (X =4.27)   
 นกัศึกษามีความตอ้งการใช้บริการห้องสมุดโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X =4.19)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่านักศึกษามีความต้องการใช้บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ของหอ้งสมุดจากท่ีบา้นได ้อยูใ่นระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด (X =4.22) รองลงมา
ใช้บริการช่วยเหลือผูใ้ช้คน้หาหนังสือและวารสารท่ีชั้นอยู่ในระดับมาก ( X =4.21) และบริการ
สืบคน้ผา่น OPAC ช่วยใหผู้ใ้ชค้น้หาสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเองอยูใ่นระดบัมาก (X =4.20) 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความตอ้งการดา้นบุคลากร 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบัความ
ตอ้งการ X  S.D. 

ระดบัความ
ตอ้งการ 

1. ความเตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ช ้ 4.22 0.89 มาก 4.12 0.85 มาก 
2. ความสุภาพอ่อนโยน 4.22 0.87 มาก 4.10 0.84 มาก 
3. มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหา 
    ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้ 4.24 0.84 

 
มาก 4.12 0.84 

 
มาก 

4. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้ 4.21 0.86 มาก 4.11 0.86 มาก 
ภาพรวม 4.22 0.81 มาก 4.11 0.77 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.14  พบวา่อาจารยมี์ระดบัความตอ้งการดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก ( X =4.22) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่อาจารยมี์ความตอ้งการให้บุคลากรมี
ความรู้ความสามารถ ช่วยแกปั้ญหาให้กบัผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยู่ในระดบัมาก (X =4.24) 
รองลงมาคือเร่ืองความเต็มใจช่วยเหลือผูใ้ช้และเร่ืองความสุภาพอ่อนโยนมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ              
(X =4.22)  และเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช ้(X =4.21) 
 นักศึกษามีความต้องการด้านบุคลากรของห้องสมุดโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
(X =4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่านักศึกษามีความตอ้งการด้านบุคลากรเร่ืองความเต็มใจ
ช่วยเหลือผูใ้ชแ้ละมีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากนัอยูใ่นระดบั
มาก (X =4.12) รองลงมาเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชอ้ยูใ่นระดบัมาก (X =4.11) และ ความสุภาพ
อ่อนโยน (X =4.10)   
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ตารางท่ี  4.15  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบัความ
ตอ้งการ X  S.D. 

   ระดบัความ 
ตอ้งการ 

1. บริเวณท่ีมีการจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคล เช่น  
     co-working space, learning space, co-maker  
     space 4.22 0.86 

 
 

มาก 

 
 

4.17 

 
 

0.83 

 
 

มาก 
2. มุมกาแฟ  WIFI  และปลัก๊ไฟ  3.94 0.60 มาก 3.92 0.99 มาก 
3. สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน 4.10 0.92 มาก 4.13 0.87 มาก 
4. ป้ายสญัลกัษณ์บอกพ้ืนท่ีบริการของหอ้งสมุดใน
ชั้นต่างๆ ชดัเจน 4.16 0.88 

 
มาก 

 
4.14 

 
0.82 

 
มาก 

ภาพรวม 4.10 0.82 มาก 4.09 0.77 มาก 
 

 จากตารางท่ี 4.15  พบวา่อาจารยมี์ความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้มโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (X =4.10)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่อาจารยมี์ความตอ้งการเร่ืองการจดับริเวณโซน
เงียบเฉพาะบุคคล เช่น co-working space, learning space, co-maker space มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่ใน
ระดับมาก ( X =4.22)  รองลงมาป้ายสัญลักษณ์บอกพื้นท่ีบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับมาก              
(X =4.16)  และสถานท่ีศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึนอยูใ่นระดบัมาก (X =4.10) 
   นกัศึกษามีความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้มของห้องสมุดโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก  (X =4.09)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่นกัศึกษามีความตอ้งการเร่ืองการจดับริเวณ
โซนเงียบเฉพาะบุคคล เช่น co-working.space, learning.space,.co-maker.space.มีค่าเฉล่ียสูงสุดอยู่
ในระดบัมาก.( X =4.17)  รองลงมาป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของห้องสมุดอยู่ในระดบัมาก                            
(X =4.14) และสถานท่ีศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึนอยูใ่นระดบัมาก  .(X =4.13) 
 

 2.4  ปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 

  2.4.1  สรุปภาพรวมระดับความส าคัญของปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดที่
เน้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
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ตารางท่ี 4.16  สรุปภาพรวมค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ี
เนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
ดา้นบุคลากร 4.31 0.62 มาก 4.18 0.64 มาก 
ดา้นการจดัการลกูคา้สมัพนัธ์ 4.18 0.70 มาก 4.06 0.71 มาก 
ดา้นวฒันธรรมบริการ 4.27 0.71 มาก 4.09 0.72 มาก 
ดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้

ผูใ้ชบ้ริการ   4.13 0.75 
 

มาก 
 

4.04 
 

0.74 
 

มาก 
ภาพรวม 4.22 0.64 มาก 4.09 0.64 มาก 

 

 จากตารางท่ี 4.16  พบวา่ อาจารยมี์ความเห็นวา่ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการ โดยภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก (X =4.22)   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ดา้นบุคลากรมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด (X =4.31)  รองลงมาคือดา้นวฒันธรรมการบริการ.(X = 4.27)  ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
(X = 4.18) และดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  (X = 4.13) 
 ส าหรับนกัศึกษา มีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ.โดย
ภาพรวมทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก .(X =4.09)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น  พบวา่ดา้นท่ีมีเฉล่ียสูงสุดคือดา้น
บุคลากร.(X =4.18).รองลงมาคือดา้นวฒันธรรมการบริการ ( X =4.09)  ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์              
(X = 4.06) และดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  (X = 4.04) 
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการปัจจยัดา้นบุคลากร 

 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
1.  ความรู้พ้ืนฐาน ทางวิชาชีพดา้นการ 
     บริการห้องสมุด และความรู้ในสาขาวิชา 
     อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
 

4.33 

 
 

0.67 

 
 

มาก 

 
 

4.21 

 
 

0.70 

 
 

มาก 
2.  ทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้ 4.38 0.69 มาก 4.23 0.71 มาก 
3.  ความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ  
     ทางดา้นเศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรม  
     การเมือง  

 
4.23 

 
0.70 

 
มาก 

 
4.14 

 
0.76 

 
มาก 

4.  มนุษยสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 4.40 0.74 มาก 4.24 0.78 มาก 
5.  ทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหา  
     การเจรจาต่อรอง 

 
4.27 

 
0.74 

 
มาก 

 
4.16 

 
0.73 

 
มาก 

6.  ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม  4.24 0.75 มาก 4.16 0.77 มาก 
7.  ความสามารถทางการตลาด และการ 
     จดัการลกูคา้สมัพนัธ์ในงานบริการ 
     หอ้งสมุด 

 
 

4.17 

 
 

0.82 

 
 

มาก 

 
 

4.10 

 
 

0.79 

 
 

มาก 
8.  ภาวะผูน้ าดา้นการบริการ 4.22 0.80 มาก 4.14 0.78 มาก 
9.  ทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบ 
      ค าถามช่วยการคน้ควา้ 

 
4.36 

 
0.75 

 
มาก 

 
4.19 

 
0.76 

 
มาก 

10.  การสร้างสมัพนัธ์และความผกูพนัของ 
       ผูรั้บบริการ 

 
4.33 

 
0.72 

 
มาก 

 
4.18 

 
0.79 

 
มาก 

11.  ทกัษะทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 4.39 0.72 มาก 4.19 0.77 มาก 
12.  ทกัษะการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช ้
        อยา่งเหมาะสม 

 
4.34 

 
0.74 

 
มาก 

 
4.18 

 
0.79 

 
มาก 

ภาพรวม 4.31 0.62 มาก 4.18 0.64 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.17  พบวา่อาจารยมี์ความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก.(X =4.31).เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่.ประเด็นท่ีอาจารยมี์ความคิดเห็นอยู่
ในระดับมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อันดับแรกคือเร่ืองการมีมนุษยสัมพันธ์กับผู ้ใช้บริการ.                    
(X =4.40) รองลงมาเร่ืองทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการและเร่ืองทกัษะทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (X =4.39)  และเร่ืองทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได.้(X =4.38)   
 นกัศึกษามีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นบุคลากร มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก. 
(X =4.18) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประเด็นท่ีนกัศึกษามีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมากและมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด.3 อนัดบัแรก.คือเร่ืองการมีมนุษยสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ (X =4.24) รองลงมาเร่ือง
ทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการ.(X =4.23)  และเร่ืองความรู้พื้นฐานทางอาชีพดา้นการบริการ
หอ้งสมุด และความรู้ในสาขาวชิาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง.(X =4.21) 
 
ตารางท่ี 4.18  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้                    

ผูใ้ชบ้ริการดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั
ของปัจจยั 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั
ของปัจจยั 

1.  การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น.          
     E-mail. Facebook. line. twitter.หรือ 
     ทางโทรศพัท ์  4.25 0.80 

 
 

มาก 

 
 

4.09 

 
 

0.80 

 
 

มาก 
2.  การใช ้Application เพ่ืออ านวยความ 
     สะดวกใหก้บัผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 4.29 0.78 

  
มาก 

 
4.14 

 
0.80 

 
มาก 

3.  การใชร้ะบบ Call center เพ่ือบริการ 
     ผูใ้ช ้ 4.10 0.87 

 
มาก 4.02 0.83 

 
มาก 

4.  การบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี ทุกเวลา 4.19 0.85 มาก 4.07 0.83 มาก 
5.  การประชาสมัพนัธ์ดา้นขอ้มลูการ 
     บริการและขอ้มลูขององคก์รอยา่ง 
     สม ่าเสมอ 4.29 0.76 

 
 

มาก 

 
 

4.11 

 
 

0.80 

 
 

มาก 
6.  การสร้างความผกูพนัเพ่ือรักษา 
     ผูใ้ชบ้ริการไวใ้น ระยะยาว 4.25 0.76 

 
มาก 

 
4.12 

 
0.80 

 
มาก 
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ตารางท่ี 4.18  (ต่อ) 
 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั
ของปัจจยั 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั
ของปัจจยั 

7.  การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากร 
     สารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการยืมไปโดย 
     หลากหลายช่องทาง 4.29 0.76 

 
 

มาก 

 
 

4.14 

 
 

0.78 

 
 

มาก 
8.  กิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบั 
     ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ส่งโปรโมชัน่การยืม 
    หนงัสือ โดยขยายเวลายืมในวนัเกิด   
    ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนา 
    มหาวิทยาลยั 4.21 0.80 

 
 
 
 

มาก 

 
 
 
 

4.08 

 
 
 
 

0.84 

 
 
 
 

มาก 
9. การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะ 
    และหน่วยงาน 4.10 0.83 

 
มาก 

 
4.02 

 
0.85 

 
มาก 

10.  กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้อ้งสมุด 4.01 0.91 มาก 3.95 0.91 มาก 
11.  กิจกรรมสะสมแตม้เพ่ือแลกของรางวลั 4.06 0.90 มาก 4.00 0.91 มาก 

ภาพรวม 4.18 0.70 มาก 4.06 0.71 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.18  พบวา่อาจารยมี์ความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มี
ค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก. (X =4.18). เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประเด็นท่ีอาจารยมี์
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด.3.ประเด็นคือเร่ืองการใช ้ Application. เพื่ออ านวย
ความสะดวกให้กับผู ้ใช้เม่ือมาใช้บริการ และการแจ้งวนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ผูใ้ชบ้ริการยืมไปโดยหลากหลายช่องทาง และการประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลบริการและขอ้มูลของ
องคก์รอยา่งสม ่าเสมอมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ (X =4.29)  
 ส าหรับนกัศึกษาปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มาก (X =4.06) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประเด็นท่ีนกัศึกษามีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากและ
มีค่าเฉล่ียสูงสุด.3 อนัดบัแรก คือ เร่ืองการใช ้Application เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชเ้ม่ือมา
ใช้บริการและการแจ้งวนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ช้บริการยืมไปโดยหลากหลาย
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ช่องทางมีค่าเฉล่ียเท่ากนั (X =4.14) รองลงมาคือเร่ืองการสร้างความผกูพนัเพื่อรักษาผูใ้ชบ้ริการไว้
ในระยะยาว.(X =4.12) 
 

ตารางท่ี 4.19  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการดา้นวฒันธรรมบริการ 

 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
1.  การตระหนกัถึงเร่ืองการรับ
ฟังความ คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 4.22 0.78 

 
มาก 

 
4.08 

 
0.78 

 
มาก 

2.  การตอบสนองบริการดว้ย
ความรวดเร็วและเอาใจใส่ 4.30 0.78 

 
มาก 

 
4.11 

 
0.83 

 
มาก 

3.  การส ารวจความพึงพอใจ
ของ ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 4.27 0.78 

 
มาก 

 
4.08 

 
0.83 

 
มาก 

4.  การปรับปรุงบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 4.29 0.78 มาก 4.09 0.82 มาก 
5.  ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มลู
การปรับปรุงบริการผา่นช่อง
ทางการส่ือสารของหอ้งสมุด
อยา่งสม ่าเสมอ 4.27 0.81 

 
 

มาก 

 
 

4.07 

 
 

0.82 

 
 

มาก 
6.  การใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่ง
เท่าเทียมกนั 4.30 0.79 

 
มาก 4.12 0.80 

 
มาก 

7.  กิจกรรมและบริการเพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้ 4.27 0.79 

 
มาก 

 
4.09 

 
0.82 

 
มาก 

ภาพรวม 4.27 0.71 มาก 4.09 0.72 มาก 

  
 จากตารางท่ี 4.19  พบวา่อาจารยมี์ความคิดเห็นวา่ปัจจยัดา้นวฒันธรรมบริการ มีค่าเฉล่ีย
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก.(X =4.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าประเด็นท่ีอาจารยมี์ความ
คิดเห็นในระดับมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 ประเด็นคือเร่ืองการตอบสนองการบริการด้วยความ
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รวดเร็วและเอาใจใส่ และเร่ืองการให้บริการกับผู ้ใช้อย่างเท่าเทียมกันมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ .
(X =4.30).รองลงมาเร่ืองการปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง.(X =4.29) 
 ส าหรับนกัศึกษาปัจจยัดา้นวฒันธรรมบริการมีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก.(X =4.09)                
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ประเด็นท่ีนกัศึกษามีความคิดเห็นในระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด.3  
อนัดบัแรก คือเร่ืองการใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั (X =4.12) รองลงมาเร่ืองการตอบสนอง 
การบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่ (X =4.11) และการปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง และ 
กิจกรรมและบริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้.(X =4.09) 
 
ตารางท่ี 4.20  ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้

ผูใ้ชบ้ริการ  ดา้นนวตักรรมการบริการ 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
1.  การใช ้Facebook live เพื่อการ   
     ส่ือสารหรือถ่ายทอดสดบริการ 
     สารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 4.15 0.78 

 
 

มาก 

 
 

4.00 

 
 

0.86 

 
 

มาก 
2.  การใช ้Line Bot Application เพื่อ 
     บริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 4.15 0.87 

 
มาก 

 
4.04 

 
0.84 

 
มาก 

3.  การใช ้QR Code  ในงานบริการ 
     หอ้งสมุด เช่น เช่ือมโยง เลขเรียก 
     หนงัสือ  การประชาสัมพนัธ์     
     กิจกรรมของห้องสมุด เป็นตน้ 4.19 0.84 

 
 
 

มาก 

 
 
 

4.10 

 
 
 

0.81 

 
 
 

มาก 
4.  การใช ้Youtube เพื่อเผยแพร่บริการ 
     ของหอ้งสมุด 4.08 0.90 

 
มาก 

 
4.01 

 
0.86 

 
มาก 

5.  การใช ้ Library SMS  เพื่อส่ง 
     ขอ้ความใหผู้ใ้ชบ้ริการ 4.04 0.89 

 
มาก 

 
4.00 

 
0.88 

 
มาก 

6.  การมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน  
     ผา่นเวบ็ไซต ์และส่ือสังคม 
      ออนไลน์ 4.15 0.83 

 
มาก 

 
4.06 

 
0.83 

 
มาก 
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ตารางท่ี 4.20  (ต่อ) 
 

 
รายการ 

อาจารย ์ นกัศึกษา 

X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั X  S.D. 
ระดบั

ความส าคญั 
7. โปรแกรมสอนการใชห้อ้งสมุดผา่น 
     เวบ็ไซต.์(Information Literacy  
     Program) 4.13 0.84 

 
 

มาก 

 
 

4.06 

 
 

0.81 

 
 

มาก 
8.  ระบบการจองหอ้งคน้ควา้กลุ่มผา่น 
     ออนไลน์ 4.14 0.89 

 
มาก 

 
4.05 

 
0.86 

 
มาก 

ภาพรวม  4.22 0.64 มาก 4.04 0.74 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.20  พบว่าอาจารย์มีความคิดเห็นว่า ปัจจยัด้านนวตักรรมการบริการ
ห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  (X =4.22) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้พบวา่ประเด็นท่ีอาจารยมี์ความคิดเห็นในระดบัมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ เร่ืองการ
ใช้ QR Code ในงานบริการห้องสมุด เช่น เช่ือมโยง เลขเรียกหนังสือการประชาสัมพนัธ์กิจกรรม
ของห้องสมุด ( X =4.19) รองลงมาคือเร่ืองการใช้.Facebook.live..เพื่อการส่ือสารหรือถ่ายทอดสด
บริการสารสนเทศกบัผูใ้ช้บริการ และเร่ืองการใช้ Line Bot Application เพื่อบริการสารสนเทศกบั
ผูใ้ชบ้ริการและมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซดแ์ละส่ือสังคมออนไลน์มีค่าเฉล่ียท่ีเท่ากนั
คือ.(X =4.15) 
 ส าหรับนกัศึกษาปัจจยัดา้นนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ มีค่าเฉล่ีย
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X =4.04) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าประเด็นท่ีนกัศึกษามีความ
คิดเห็นในระดับมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด3 อนัดับแรก คือ เร่ืองการใช้.QR.Code.ในงานบริการ
ห้องสมุด เช่น เช่ือมโยงเลขเรียกหนังสือการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของห้องสมุด ( X =4.10) 
รองลงมา คือเร่ืองโปรแกรมสอนการใชห้้องสมุดผา่นเวบ็ไซต ์(Information.Literacy.Program) และ
มีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซดแ์ละส่ือสังคมออนไลน์มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ (X =4.06)  
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ส่วนที ่3  การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยั
ราชภัฏ 

 
 3.1  วเิคราะห์โมเดลการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราช
ภัฏ (อาจารย์) 
  3.1.1  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันระดับเดียว (Single level confirmatory 
factor analysis)  ของอาจารย์ 

การวิเคราะห์โมเดลโดยการตรวจสอบความตรงหรือความสอดคลอ้งของ
โมเดลการวดัฝ่ายอาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฏ ซ่ึงเป็นโมเดลสมมุติฐานทางทฤษฎีในความ
สอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษด์ว้ยการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัระดบัเดียว โดย
การวิจัยน้ีประกอบไปด้วยข้อมูลท่ี เป็นตัวแปรแฝง 3 ตัว ได้แก่ ตัวแปรแฝงพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ตวัแปรแฝงความต้องการ  ของผูใ้ช้บริการห้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏัและตวัแปรแฝงปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการกลุ่ม
อาจารยมี์รายละเอียด ดงัน้ี 

1)  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัระดับเดียว (Single level 
confirmatory factor analysis) ด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมดุมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
(อาจารย์) 

พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั ประกอบไปดว้ย 
วตัถุประสงค์การใช้บริการห้องสมุด ช่วงเวลาท่ีใช้ทรัพยากรทรัพยากรและบริการ  วิธีการสืบคน้
สารสนเทศ  ปัญหาในการใชบ้ริการ 
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ตารางท่ี 4.21  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการ                  
หอ้งสมุด         

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสงัเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวิเคราะห์ยืนยนั
ระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ
มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

1.วตัถุประสงค์
การใชบ้ริการ
หอ้งสมุด 

1. ท ารายงาน/ท าวิจยั 0.205 0.000 0.042 
2. ท าผลงานทางวิชาการ -0.212 0.021 0.028 
3. ความบนัเทิงและพกัผอ่นหย่อนใจ 0.332 0.000 0.101 
4. เป็นสถานท่ี นัง่อ่านหนงัสือ/ใช้

อินเทอร์เน็ต 
0.287 0.000 0.081 

5. ประชุม ท างานกลุ่ม ติวขอ้สอบ 0.472 0.000 0.229 
6. นดัหมายพบปะพดูคุยกบัเพ่ือน./นกัศึกษา 0.864 0.000 0.748 
7. อ่ืนๆ โปรดระบุ ด่ืมกาแฟ -0.023   0.661 0.002 

2 = 8.132 (df = 7) P-Value =0.3211; tucker Lewis index (TLI) = 0.989; comparative fit index (CFI) =  
0.996; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.020 SRMR=0.026 

 
 จากตารางท่ี 4.21   เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 7 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงวตัถุประสงค์การใช้บริการห้องสมุด พบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิ
น ้ าหนกัองค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั.0.01 ยกเวน้ 
ขอ้ท่ี 2 และ.7 โดยตวัแปรท่ีมีน ้าหนกัมากท่ีสุดคือ นดัหมายพบปะพดูคุย โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบ
เท่ากบั 0.864 รองลงมาคือประชุม ท างานกลุ่มติวขอ้สอบ โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.472 
และตวัแปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคือท าผลงานทางวิชาการ โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั -0.212 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงวตัถุประสงค์การใช้บริการห้องสมุด โดยมีค่า
ระหวา่ง 0.002-0.748 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ.นดัหมายพบปะพดูคุยโดยมีค่าเท่ากบั  0.748 
 จากข้อมูลข้างต้นส รุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง  7 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวัด
วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการหอ้งสมุด โดยมีค่าน ้าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 
7 ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการหอ้งสมุด 
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ตารางท่ี 4.22  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร                    
สารสนเทศ 

 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

2. ช่วงเวลาท่ี
ใชท้รัพยากร 

1. ไม่มาใชบ้ริการหอ้งสมุด 0.498 0.000 0.248 
2. ใชบ้ริการช่วงเชา้ 0.082 0.519 0.007 
3. ใชบ้ริการช่วงกลางวนั -0.364 0.000 0.133 

 4. ช่วงหลงัเวลาราชการ -0.112 0.046 0.012 
5. ใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์   0.631 0.000 0.398 

2 = 4.016 (df = 3) P-Value =0.2597; tucker Lewis index (TLI) = 0.957; comparative fit index 
(CFI) = 0.987; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.029 SRMR=0.022 

 

 จากตารางท่ี 4.22  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 5 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงช่วงเวลาท่ีใช้ทรัพยากรพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ยกเวน้ ขอ้ท่ี  3 
และ 4โดยตวัแปรท่ีมีน ้าหนกัมากท่ีสุด คือใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์ โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
เท่ากบั 0.631 รองลงมาคือไม่มาใชบ้ริการหอ้งสมุด โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.498 และตวั
แปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคือใชบ้ริการช่วงกลางวนั โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั -0.364 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร โดยมีค่าระหวา่ง 0.007 - 
0.398 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ ใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์ โดยมีค่าเท่ากบั 0.398 
 จากขอ้มูลขา้งต้นสรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง.5.ตวัแปร เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดั
ช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากรโดยมีค่าน ้าหนกัเป็นบวกและลบ ซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 5 ตวั
แปรมีความสอดคลอ้งกบัช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร 
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ตารางท่ี 4.23  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นทรัพยากรสารสนเทศและ
บริการสารสนเทศ 

 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

3. ทรัพยากร
ส ารส น เท ศ
และบริการ 

1. หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการเรียน 0.150 0.000 0.022 
2. ต าราวชิาการ -0.265 0.000 0.070 
3. รายงานการวิจยั -0.019 0.748 0.000 
4. วารสารวชิาการ -0.112 0.071 0.013 
5. นิตยสารบนัเทิง 0.315 0.000 0.099 
6. นวนิยาย 0.348 0.000 0.121 
7. หนงัสือพิมพ ์ 0.243 0.000 0.059 
8. ส่ิงตีพิมพอ่ื์น ๆ  -0.033 0.577  0.001 
9. โสตทศันวสัดุ 0.509 0.000 0.259 
10. ภาพยนตร์ 0.633 0.000 0.401 
11. ซีดีเพลง 0.478 0.000 0.229 
12. ส่ือไม่ตีพิมพอ่ื์น ๆ -0.037 0.537 0.001 
13. ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 0.041 0.491 0.002 

2 = 65.213 (df = 58) P-Value =0.2404; tucker Lewis index (TLI) = 0.971; comparative fit 
index (CFI) = 0.979; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.017 SRMR=0.038 

 

 จากตารางท่ี 4.23  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ง 13 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงทรัพยากรสารสนเทศและบริการ พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
น ้าหนกัองคป์ระกอบของเกือบทุกตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั..01 ยกเวน้ ขอ้
ท่ี 2,3, 4, 8 และ 12.โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือ ภาพยนตร์.โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั 0.633.รองลงมาคือโสตทศันวสัดุ   โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.509.และตวัแปรท่ีมี
น ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคือต าราวชิาการ โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.-0.265 
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ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง.(R2).ของตวัแปรสังเกตไดแ้สดงให้เห็นถึงความแปรปรวนร่วมของ
ตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงทรัพยากรสารสนเทศและบริการโดยมีค่าระหวา่ง.0.001-0.401 ซ่ึง
ตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ ภาพยนตร์ โดยมีค่าเท่ากบั.0.401 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้่าตวัแปรทั้ง.13.ตวัแปร เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดั 
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกและลบซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 13 ตวัแปร  มีความสอดคลอ้งกบัทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 

 
ตารางท่ี  4.24  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของการใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากร          

สารสนเทศ 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

4. การใช้
วิธีการสืบคน้
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

1. สอบถามจากบรรณารักษ ์ 0.199 0.000 0.039 
2. สืบคน้ดว้ยตนเอง 0.088 0.191 0.008 
3. สืบคน้จาก OPAC -0.166 0.004 0.028 
4. สืบคน้จากเวบ็ไซตห์้องสมุด 0.034 0.542 0.001 
5. สืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com     -0.328 0.113 0.107 
6. ใชเ้ครือข่ายทางสังคม 0.387 0.000 0.150 
7. ถามเพื่อนๆ 0.695 0.000 0.484 
8. อ่ืน ๆ  0.049 0.383 0.002 

2 = 18.888 (df = 15) P-Value =0.2189; tucker Lewis index (TLI) = 0.941; comparative fit 
index (CFI) = 0.968; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.025SRMR=0.035 

 
 จากตารางท่ี 4.24  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 8 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงการใช้วิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ พบว่าค่า
สัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 ยกเวน้ ขอ้ท่ี 3 และ 5 โดยตวัแปรท่ีมีน ้าหนกัมากท่ีสุดคือถามเพื่อนๆ โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบ
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เท่ากบั 0.695 รองลงมาคือใช้เครือข่ายทางสังคม โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั 0.387 และตวั
แปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือสืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com  โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั.-
0.328 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝง การใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ.โดย
มีค่าระหวา่ง 0.001-0.484 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือถามเพื่อนๆ.โดยมีค่าเท่ากบั.0.484 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ตวัแปรทั้ง 8.ตวัแปร เป็นองคป์ระกอบส าคญัในการวดั การ
ใชว้ิธีการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกและบางตวัเป็นลบ ซ่ึงหมายความ
ถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง8 ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัการใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ 

 
ตารางท่ี 4.25  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นวธีิการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน                    

หากพบปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุด 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

5. วิธีการ
ติดต่อ แจง้
กลบั 
ร้องเรียน หาก
พบปัญหาใน
การใชบ้ริการ
หอ้งสมุด 

1. บอกเล่าปัญหาใน Facebook ของ
หอ้งสมุด 

0.442 0.000 0.196 

2. ระบายความไม่พอใจใน Facebook.ของ
ท่าน 

0.368 0.000 0.135 

3. ส่ง E-mail 0.274 0.000 0.075 
4. ใช ้Web board ของห้องสมุด 0.259 0.000 0.067 
5. แจง้กบับรรณารักษท์นัที / เจา้หนา้ท่ี
หอ้งสมุด 

-0.536 0.000 0.287 

6. เขา้พบผูอ้  านวยการห้องสมุด 0.629 0.000 0.395 
7. ใชโ้ทรศพัทพ์ดูคุยงานกบับรรณารักษ ์
/ เจา้หนา้ท่ีห้องสมุด 

0.247 0.000 0.061 

8. อ่ืน ๆ  0.240 0.000 0.058 
2 = 25.392 (df = 17) P-Value =0.0863; tucker Lewis index (TLI) = 0.966; comparative fit 

index (CFI) = 0.980; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.034SRMR=0.032 



98 

 จากตารางท่ี  4.25  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง.8 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงวิธีการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน หากพบปัญหาในการใช้
บริการห้องสมุดพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนักองค์ประกอบของทุกตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั..01.โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุด คือ เขา้พบผูอ้  านวยการห้องสมุดโดย
มีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.629 รองลงมา   คือบอกเล่าปัญหาใน Facebook.ของห้องสมุดโดยมี
น ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.442  และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัน้อยท่ีสุดคือแจง้กบับรรณารักษท์นัที./.
เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด.โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั -0.536 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง  (R2)  ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้ เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงวิธีการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน หากพบปัญหา
ในการใช้บ ริการห้องสมุด โดยมีค่าระหว่าง 0.058-0.395 ซ่ึ งตัวท่ี มีค่ ามากท่ี สุดคือเข้าพบ
ผูอ้  านวยการหอ้งสมุดโดยมีค่าเท่ากบั 0.395 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ตวัแปรทั้ง.8.เป็นองคป์ระกอบส าคญัในการวดัวธีิการติดต่อ 
แจง้กลบั ร้องเรียน หากพบปัญหาในการใช้บริการห้องสมุดโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกและลบ ซ่ึง
หมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 8 ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัวิธีการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน 
หากพบปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุด 

2)  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัระดับเดียว (Single level 
confirmatory factor analysis)  

ด้านความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ  
(อาจารย์) 

ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั ประกอบไป
ดว้ย ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  ดา้นบริการ  ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด  ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
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ตารางท่ี 4.26  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

1. ดา้น
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

1. ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอน
และต าราวิชาการ รายงานวิจยัวารสารวิชาการ  
นิตยสารหนงัสือทัว่ไป หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้) 

0.654 0.000 0.427 

2. วสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ ภาพยนตร์ เพลง) 0.365 0.000 0.133 
3. ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (e-book, e-Journal,  e-
Magazine ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ. รองรับ เช่น 
Humanities FullText.(H.W.Wilson)    เป็นตน้ 

0.935 0.000 0.874 

2 = 2.604 (df = 1) P-Value =0.1066; tucker Lewis index (TLI) = 0.980; comparative fit index (CFI) = 
0.993; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.062 SRMR=0.018 

 

 จากตารางท่ี 4.26   เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 3 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงด้านทรัพยากรสารสนเทศพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั..01.โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุด คือ .ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (e-book, e-Journal, e-Magazine) ฐานข้อมูลออนไลน์ท่ี 
สกอ. บอกรับ เช่นHumanities.FullText (H.W.Wilson) เป็นตน้ โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั 
0.935 รองลงมาคือส่ือส่ิงพิมพ ์ (เช่น หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอนและต าราวิชาการ รายงานวิจยั 
วารสารวิชาการ นิตยสาร หนงัสือทัว่ไป หนงัสือพิมพ ์ เป็นตน้) โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 
0.654  และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือวสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ ภาพยนตร์ เพลง) โดยมี
น ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.365 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม ของตวัแปรสังเกตได้กบัตวัแปรแฝงด้านทรัพยากรสารสนเทศโดยมีค่าระหว่าง  
0.133-0.874 ซ่ึ งตัว ท่ี มี ค่ าม าก ท่ี สุ ด คือ .ส่ื อ อิ เล็ กทรอนิก ส์   (e-book,.e-Journal,.e-Magazine)  
ฐานข้อมูลออนไลน์ท่ี .สกอ. รองรับ เช่น  Humanities FullText (H.W.Wilson) เป็นต้น โดยมีค่า
เท่ากบั 0.874 
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 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 3 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศโดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตได้ทั้ง 3 ตวัแปรมี
ความสอดคลอ้งกบัดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ตารางท่ี  4.27  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นบริการ 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

2. ดา้น
บริการ 

1..ห้องสมุดให้บริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ของหอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือท่ีท างานได ้

0.842 0.000 0.709 

2. หอ้งสมุดใหบ้ริการเวบ็ไซต ์เพื่อบริการข่าวสารของ
หอ้งสมุด และสารสนเทศต่าง ๆ 

0.881 0.000 0.776 

3. หอ้งสมุดใหบ้ริการสืบคน้ผ่าน OPAC ช่วยใหผู้ใ้ช้
คน้หาสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเองดว้ยตนเอง 

0.833 0.000 0.695 

4. หอ้งสมุดใหบ้ริการการสอนการรู้สารสนเทศ 0.710 0.000 0.504 
5. หอ้งสมุดใหบ้ริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือ
และวารสารท่ีชั้น 

0.646 0.000 0.417 

2 = 1.414 (df = 4) P-Value =0.8418; tucker Lewis index (TLI) = 1.005; comparative fit index (CFI) = 
1.000; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.000 SRMR=0.005 

 
 จากตารางท่ี 4.27  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 5 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงดา้นบริการพบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองค์ประกอบของ
ทุกตวัแปรสังเกตได้ทุกตวั มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือ
ห้องสมุดให้บริการเว็บไซต์ เพื่อบริการข่าวสารของห้องสมุด และสารสนเทศต่างๆ โดยมีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ ากับ  0.881 รองลงมาคือห้องสมุดให้บ ริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ของห้องสมุด จากท่ีบา้นหรือจากท่ีท างานไดโ้ดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั  0.842  
และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกันอ้ยท่ีสุดคือห้องสมุดให้บริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือและวารสารท่ีชั้น 
โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั  0.646 
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 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นบริการ โดยมีค่าระหวา่ง 0.417 - 0.776  ซ่ึง
ตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ ห้องสมุดใหบ้ริการเวบ็ไซต ์เพื่อบริการข่าวสารของห้องสมุด และสารสนเทศ
ต่างๆ โดยมีค่าเท่ากบั 0.776 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ตวัแปรทั้ง 5 ตวัแปร เป็นองคป์ระกอบส าคญัในการวดัดา้น
บริการโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.5.ตวัแปรมีความสอดคลอ้ง
กบัดา้นบริการ 

 
ตารางท่ี  4.28  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นบุคลากรของห้องสมุด 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

3. ดา้น
บุคลากร      
ของ
หอ้งสมุด 

1. เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 0.872 0.000 0.760 
2. สุภาพอ่อนโยน 0.877 0.000 0.769 
3. มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหา
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

0.946 0.000 0.895 

 4. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 0.917 0.000 0.840 
2 = 0.306 (df = 1) P-Value =0.5804; tucker Lewis index (TLI) = 1.002; comparative fit index 

(CFI) = 1.000; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.000SRMR=0.001 
 

 จากตารางท่ี 4.28  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ง 4 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงด้านบุคลากรของห้องสมุดพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01.โดยตวัแปรท่ีมีน ้าหนกั
มากท่ีสุดคือมีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหาให้กบัผูใ้ช้บริการได ้โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
เท่ากบั 0.946 รองลงมา คือเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั.
0.917.และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือเต็มใจช่วยเหลือผูใ้ช้บริการโดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั.0.872 
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 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงด้านบุคลากรของห้องสมุด โดยมีค่าระหว่าง.
0.760 - 0.895 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด.คือ.มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหาให้กบัผูใ้ช้บริการได้
โดยมีค่าเท่ากบั.0.895 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 4 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
บุคลากรของห้องสมุดโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง  4  ตวัแปรมี
ความสอดคลอ้งกบัดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด 
 
ตารางท่ี 4.29  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นสภาพแวดลอ้ม   
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

4. ดา้นสภาพ 
แวดลอ้ม 

1. การจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคล เช่น             
co-working space, learning space,               
co-maker space 

0.740 0.000 0.547 

2. มุมกาแฟ  WIFI และปลัก๊ไฟ 0.837 0.000 0.700 
3. สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน 0.905 0.000 0.818 
4. ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของหอ้งสมุด
ในชั้นต่างๆ ชดัเจน 

0.879 0.000 0.773 

2 = 0.192 (df = 1) P-Value =0.6613; tucker Lewis index (TLI) = 1.005; comparative fit index (CFI) = 
1.000; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.000SRMR= 0.002 

 
 จากตารางท่ี 4.29  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 4 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงด้านสภาพแวดล้อมพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตัวแปรสังเกตได้ทุกตวัมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 โดยตัวแปรท่ีมี
น ้าหนกัมากท่ีสุดคือสถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 
0.905 รองลงมาคือป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของห้องสมุดในชั้นต่างๆ ชดัเจน โดยมีน ้ าหนกั
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องค์ประกอบเท่ากบั.0.879.และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัน้อยท่ีสุดคือการจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคลเช่น 
co-working  space,  learning.space, co-maker.space โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.740 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม  ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นสภาพแวดลอ้ม โดยมีค่าระหว่าง 0.547 - 
0.818 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน โดยมีค่าเท่ากบั.0.818 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 4 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
สภาพแวดล้อม โดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตได้ทั้ง 4 ตวัแปรมีความ
สอดคลอ้งกบัดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 
3)  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัระดับเดียว (Single level 

confirmatory factor analysis)  
ด้านปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ (อาจารย์) 
ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ช้บริการประกอบไปดว้ย  

ด้านบุคลากรด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ด้านวฒันธรรมบริการ  ด้านนวตักรรมการบริการ
หอ้งสมุด           
 
ตารางท่ี 4.30  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นบุคลากร 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

1. ดา้น
บุคลากร 

1.ความรู้พื้นฐาน ทางวชิาชีพดา้นการบริการ
หอ้งสมุด และความรู้ในสาขาวชิาอ่ืนๆ           
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

0.754 0.000 0.569 

2. ทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้ 0.808 0.000 0.653 

3.ความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ 
ทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การเมือง 

0.681 0.000 0.463 

4. มนุษยสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 0.808 0.000 0.653 
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ตารางท่ี 4.30  (ต่อ) 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

 5. ทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหาการ
เจรจาต่อรอง 

0.854 0.000 0.730 

6. ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 0.812 0.000 0.659 

7. ความสามารถทางการตลาด และการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ในงานบริการหอ้งสมุด 

0.760 0.000 0.577 

8. ภาวะผูน้ าดา้นการบริการ 0.846 0.000 0.715 

1. ดา้น
บุคลากร 

9. ทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถาม
ช่วยการคน้ควา้ 

0.869 0.000 0.756 

 10. การสร้างสัมพนัธ์และความผกูพนัของ
ผูรั้บบริการ 

0.890 0.000 0.793 

 11. ทกัษะทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 0.866 0.000 0.749 

 12. ทกัษะการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชอ้ยา่ง
เหมาะสม 

0.895 0.000 0.801 

2 = 53.244 (df = 40) P-Value =0.0784; tucker Lewis index (TLI) = 0.995; comparative fit index (CFI) 
= 0.997; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.028SRMR=0.014 

 
 จากตารางท่ี 4.30  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได้
ทั้ง 12 ตวัแปร  ท่ีใชอ้ธิบายตวัแปรแฝงดา้นบุคลากรพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของทุก
ตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวั  มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดคือทกัษะการ
จดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช้อย่างเหมาะสมโดยมีน ้ าหนักองคป์ระกอบเท่ากบั 0.895 รองลงมาคือการ
สร้างสัมพนัธ์และความผกูพนัของผูรั้บบริการโดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.890 และตวัแปรท่ี
มีน ้ าหนกัน้อยท่ีสุดคือความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม 
การเมือง โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.681 
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 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง  (R2)  ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นบุคลากร โดยมีค่าระหวา่ง.0.463-0.801.ซ่ึง
ตัวท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ  ทักษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการค้นควา้.โดยมีค่า
เท่ากบั.0.801 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 12 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
บุคลากรโดยมีค่าน ้าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.12 ตวัแปรมีความสอดคลอ้ง
กบัดา้นบุคลากร 
 
ตารางท่ี 4.31  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

2. ดา้นการ
จดัการลูกคา้
สัมพนัธ์   
 

1. การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น E-
mail Facebook line twitter หรือทาง
โทรศพัท ์  

0.814 0.000 0.663 

2. การใช ้Application เพื่ออ  านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 

0.804 0.000 0.647 

3.การใชร้ะบบ Call center เพื่อบริการผูใ้ช ้ 0.793 0.000 0.629 
4. การบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี ทุกเวลา 0.785  0.000 0.617 
5. การประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการ
และขอ้มูลขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

0.844 0.000 0.712 

6. การสร้างความผกูพนัเพื่อรักษาผูใ้ชบ้ริการ
ไวใ้นระยะยาว 

0.848 0.000 0.719 

7. การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากร
สารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการยมืไปโดย
หลากหลายช่องทาง 

0.834 0.000 0.695 
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ตารางท่ี 4.31  (ต่อ) 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

 8. กิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ
เช่น ส่งโปรโมชัน่การยมืหนงัสือ โดยขยาย
เวลายมืในวนัเกิด ลดค่าปรับหนงัสือในวนั
สถาปนามหาวิทยาลยั 

0.884 0.000 0.781 

9. การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะ
และหน่วยงาน 

0.857 0.000 0.734 

10. กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้อ้งสมุด 0.785 0.000 0.616 
11. กิจกรรมสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั 0.793 0.000 0.629 

2 = 40.216 (df = 28) P-Value =0.0632; tucker Lewis index (TLI) = 0.995; comparative fit 
index (CFI) = 0.997; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.032SRMR=0.011 

 
 จากตารางท่ี  4.31  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 11 ตวัแปรท่ีใชอ้ธิบายตวัแปรแฝงดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ พบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิน ้าหนกั
องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตได้ทุกตวั มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ  0.01 โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุดคือกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการเช่น ส่งโปรโมชั่นการยืมหนังสือ 
โดยขยายเวลายืมในวันเกิด ลดค่าปรับหนังสือในวันสถาปนามหาวิทยาลัยโดยมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบเท่ากบั.0.884.รองลงมาคือการจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะและหน่วยงานโดยมี
น ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ.0.857.และตัวแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือกิจกรรมแฟนพนัธ์ุแท้
ห้องสมุดและการบริการช่วยเหลือผูใ้ช้ทุกท่ีทุกเวลา  โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.785 
เท่ากนั 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์.โดยมีค่าระหวา่ง.            
0.616 - 0.781  ซ่ึงตัวท่ี มีค่ามากท่ีสุด คือ กิจกรรมเช่ือมความสัมพันธ์กับผู ้ใช้บริการ.เช่น ส่ง
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โปรโมชั่นการยืมหนังสือ  โดยขยายเวลายืมในวันเกิด ลดค่าปรับหนังสือในวันสถาปนา
มหาวทิยาลยัโดยมีค่าเท่ากบั.0.781 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้่าตวัแปรทั้ง.11.เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดัดา้นการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.11.ตวัแปรมี
ความสอดคลอ้งกบั  ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   

 
ตารางท่ี 4.32  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นวฒันธรรมบริการ 
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

3. ดา้น
วฒันธรรม
บริการ 

1. การตระหนกัถึงเร่ืองการรับฟังความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

0.882 0.000 0.778 

2. การตอบสนองบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจ
ใส่ 

0.865 0.000 0.748 

3. การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็น
ประจ า 

0.890 0.000 0.792 

4. การปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง 0.882 0.000 0.778 
5. ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลการปรับปรุงบริการผา่น
ช่องทางการส่ือสารของหอ้งสมุดอยา่งสม ่าเสมอ 

0.859 0.000 0.738 

6. การใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 0.864 0.000 0.746 
 7. กิจกรรมและบริการเพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกคา้ 
0.928 0.000 0.861 

2 = 12.531 (df =10) P-Value =0.2511; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; comparative fit index (CFI) 
= 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.025SRMR=0.006 

 
 จากตารางท่ี 4.32 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 7 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงด้านวฒันธรรมบริการพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตัวแปรสังเกตได้ทุกตวั มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01โดยตัวแปรท่ีมี
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น ้ าหนักมากท่ีสุดคือกิจกรรมและบริการ  เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้โดยมีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากบั  0.928 รองลงมาคือการส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นประจ าโดยมี
น ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.890 และตวัแปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคือการใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่า
เทียมกนัโดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั  0.864 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม  ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นวฒันธรรมบริการ โดยมีค่าระหวา่ง 0.746 - 
0.861  ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ กิจกรรมและบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมีค่า
เท่ากบั 0.861 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 7 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
วฒันธรรมบริการโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 7 ตวัแปรมีความ
สอดคลอ้งกบัดา้นวฒันธรรมบริการ 
 
ตารางท่ี 4.33  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นนวตักรรมการบริการ                    

หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

4. ดา้น
นวตักรรมการ
บริการ  

1. การใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสารหรือ
ถ่ายทอดสดบริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

0.802 0.000 0.643 

4. ดา้น
นวตักรรม
การบริการ
หอ้งสมุดท่ี
เนน้
ผูใ้ชบ้ริการ   

2. การใช ้ Line Bot Application  เพื่อบริการ
สารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

0.829 0.000 0.688 

3. การใช ้QR Code ในงานบริการห้องสมุด 
เช่น เช่ือมโยง เลขเรียกหนงัสือ                   
การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของหอ้งสมุด 
เป็นตน้ 

0.834 0.000 0.696 

4. การใช ้YouTube เพื่อเผยแพร่บริการของ
หอ้งสมุด 

0.875 0.000 0.765 
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ตารางท่ี 4.33  (ต่อ)   
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

 5. การใช ้Library SMS เพื่อส่งขอ้ความให้
ผูใ้ชบ้ริการ 

0.875 0.000 0.765 

6.  การมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ผา่น
เวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์ 

0.884 0.000 0.782 

7. โปรแกรมสอนการใชห้อ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
(Information Literacy Program) 

0.877 0.000 0.769 

8. ระบบการจองหอ้งคน้ควา้กลุ่มผา่น
ออนไลน์ 

0.794 0.000 0.631 

2 = 14.258 (df = 10) P-Value =0.1615; tucker Lewis index (TLI) = 0.996; comparative fit index (CFI) 
= 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.032SRMR=0.007 

 
 จากตารางท่ี  4.33  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 8 ตวัแปรท่ีใชอ้ธิบายตวัแปรแฝงดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการพบวา่ค่า
สัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือการมีระบบการจัดการขอ้ร้องเรียน ผ่านเว็บไซต์และส่ือสังคม
ออนไลน์โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั  0.884  รองลงมาคือโปรแกรมสอนการใช้หอ้งสมุดผา่น
เวบ็ไซต ์(Information Literacy Program) โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั  0.877  เท่ากนั ส่วนตวั
แปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคือระบบการจองห้องคน้ควา้กลุ่มผ่านออนไลน์โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
เท่ากบั 0.794 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม  ของตวัแปรสังเกตได้กับตวัแปรแฝงด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการ โดยมีค่าระหว่าง 0.631-0.782 ซ่ึงตัวท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ.การมีระบบการจดัการข้อ
ร้องเรียน ผา่นเวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์โดยมีค่าเท่ากบั.0.782 
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  จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง 8 เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดัด้าน
นวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปร
สังเกตไดท้ั้ง 8 ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัดา้นนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   
  3.1.2  การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยทีส่่งผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของอาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
ส่วนน้ีเป็นการรายงานผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่ง

ตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามดว้ยคะแนนรวมของตวัแปรแฝงในกลุ่มรวมของอาจารยม์หาวิทยาลยั
ราชภฏั จ านวน 416 คน ในการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตวัแปร 
โดยการหาค่าความสัมพนัธ์  แบบ Pearson เพื่อแสดงถึงค่าความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรสังเกตได้
ต่างๆ เพื่อใช้เป็นข้อมูลพื้นฐาน ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวัด 
(Confirmatory Factor Analysis) ซ่ึงผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตวัแปร
อิสระกบัตวัแปรตามในกลุ่มรวมของอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฏัจากตารางท่ี 1 มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1)  ในกลุ่มตัวแปรพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดวตัถุประสงค์และ
ทรัพยากรและบริการห้องสมุด เป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด (r=.442, p<.01) ส่วน
ปัญหาในการใช้บริการห้องสมุดกับเวลาท่ีใช้ทรัพยากรห้องสมุดเป็นคู่ ท่ี มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม (r=.149, p<.01) 

2)  ในกลุ่มตวัแปรความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด พบว่า  ตวัแปร
ความตอ้งการดา้นการบริการกบัความตอ้งการดา้นบุคลากรเป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มาก
ท่ีสุด  (r=.740, p<.01) ส่วนตวัแปรความตอ้งการดา้นบุคลากรกบัความตอ้งการดา้นทรัพยากรเป็นคู่
ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม (r=.4761, p<.01) 

3) ในกลุ่มตวัแปรปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ พบว่า ตวั
แปรปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้และปัจจยัดา้นวฒันธรรมเป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มาก
ท่ีสุด (r=.869, p<.01) ส่วนตัวแปรปัจจัยด้านบุคลากรและปัจจัยด้านวฒันธรรมเป็นคู่ ท่ี มีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม (r=.744, p<.01) 

ทั้งน้ี  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละกลุ่มจาก
ตารางท่ี 4.21 พบว่า   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรในกลุ่มตวัแปรพฤติกรรมการใช้
บริการห้องสมุดกลุ่มตัวแปรความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด และกลุ่มตัวแปรปัจจยัท่ี
สนับสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการมีค่าอยู่ระหว่าง -0.004 ถึง .869 โดยพบว่ากลุ่มตัวแปร
พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดกบักลุ่มตวัแปรความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด มีคู่ท่ีมีค่า
สัมประสิท ธ์ิสหสัมพัน ธ์มาก ท่ี สุด  คือ  ความต้องการด้านสภาพแวดล้อมกับ เวลาท่ี ใช้



111 

ทรัพยากรห้องสมุด (r=.118, p<.05).ส่วนกลุ่มตวัแปรพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดกับกลุ่ม
ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ ไม่พบวา่มีคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์กนั และ
กลุ่มตวัแปรความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดกับกลุ่มปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการพบวา่ ความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้มและปัจจยัดา้นบุคลากร คือคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์มากท่ีสุด (r=.710 p<.01) 
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ตารางท่ี 4.34  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ ในกลุ่มรวมอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฏั (N=416) 
 

 

ตัวแปร mean S.D. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

1. วตัถุประสงค ์ 2.774 1.419 1             
2. เวลาท่ีใชท้รัพยากร 1.581 0.710 .439** 1            
3. ทรัพยากรและบริการ 3.091 1.733 .442** .352** 1           
4. วิธีการสืบคน้ 2.305 1.224 .360** .283** .387** 1          
5. ปัญหาในการใชบ้ริการ 1.492 0.974 .241** .149** .270** .370** 1         
6. ความตอ้งการดา้นทรัพยากร 12.319 1.920 0.036 0.072 0.059 0.010 0.047 1        
7. ความตอ้งการดา้นการบริการ 21.197 3.261 0.035 .098* 0.091 0.016 0.041 .684** 1       
8. ความตอ้งการดา้นบุคลากร 16.891 3.231 -0.021 0.005 0.020 0.000 0.020 .476** .665** 1      
9. ความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม 20.745 3.674 0.031 .118* 0.081 0.015 0.053 .569** .732** .740** 1     
10. ปัจจยัดา้นบุคลากร 51.584 7.490 0.003 0.061 0.062 -0.004 0.027 .526** .636** .629** .710** 1    
11. ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้ 46.016 7.619 -0.005 0.077 0.064 0.031 0.022 .525** .640** .562** .660** .835** 1   
12. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 29.848 4.838 0.031 0.080 0.077 0.016 0.014 .508** .636** .661** .683** .817** .869** 1  
13. ปัจจยัดา้นนวตักรรม 28.889 5.331 -0.015 0.096 0.087 0.000 0.024 .509** .622** .547** .671** .744** .821** .845** 1 

หมายเหตุ*p< .05, **p< .01
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  3.1.3  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันของโมเดลการวัด (Confirmatory 

Factor Analysis)  (กลุ่มอาจารย์) 
ส่วน น้ี เป็นการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนย ันของโม เดลการว ัด 

(Confirmatory Factor Analysis) ฝ่ายนกัศึกษา เพื่อท าการตรวจสอบและยนืยนัโมเดลการวดัในกลุ่ม
ตวัแปรแฝงแต่ละกลุ่ม.โดยเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ีสอง.(second. Order 
.CFA .model).โดยผลการวเิคราะห์ มีรายละเอียด ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.35  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั  (Confirmatory Factor 
Analysis) 

โมเดลสมการโครงสร้าง(Cronbach’s alpha) 
น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

P-Value CCR AVE 

พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด (0.695)   0.640 0.210 
วตัถุประสงค ์ 0.071 0.000   
ช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร 0.480 0.000   
ทรัพยากรและบริการ 0.699 0.000   
วธีิการสืบคน้สารสนเทศ 0.520 0.000   
ปัญหาในการใชบ้ริการ 0.245 0.000   

ความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด (0.896)   0.885 0.623 
ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 0.626 0.000   
ดา้นบริการ 0.810 0.000   
ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด 0.815 0.000   
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.904 0.000   

ปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการทีเ่น้นผู้ใช้บริการ (0.934)   0.965 0.823 
ดา้นบุคคลากร 0.896 0.000   
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 0.937 0.000   
ดา้นวฒันธรรมบริการ 0.918 0.000   
ดา้นนวตักรรมการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 0.877 0.000   

การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัแสดงให้เห็นถึงความสมบูรณ์ของคุณสมบติัการวดั .(Model 
fit) 2 = 69.131 (df = 53) P-Value = 0.0675; tucker Lewis index (TLI) = 0.993; comparative fit 
index (CFI) = 0.995; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.027SRMR=0.035 
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หมายเหตุ ความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง.(CCR);.ค่าเฉล่ียความแปรปรวน.(AVE).มีนัยส าคญัทาง
สถิติ (P-Value)< 0.001 

 
 จากตารางท่ี  4.35  ผลการการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัใน
กลุ่มตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของอาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏั พบวา่ ตวัแปร
แฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งสมุดมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.695 มีความเช่ือมัน่รวมของ
ตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.640 และค่าเฉล่ียความแปรปรวน เท่ากบั.0.210.นอกจากน้ี ตวัแปรสังเกตได ้
(Observe Variables) ท่ี มีน ้ าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุดคือ ทรัพยากรและบริการ มีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากบั 0.699 ล าดับรองลงมาคือ วิธีการสืบคน้สารสนเทศ มีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั 0.520 ส่วนตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักองค์ประกอบน้อยท่ีสุดคือ วตัถุประสงค์ในการใช้บริการ มี
น ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.071 
 ผลการการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัในกลุ่มตวัแปรแฝงความ
ต้องการ  ของผูใ้ช้บริการห้องสมุด พบว่า ตัวแปรแฝงพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดมีค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.896 มีความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝงเท่ากับ 0.885 และค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวน เท่ากับ 0.623  นอกจากน้ีตัวแปรสังเกตได้ (Observe Variables) ท่ีมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมากท่ีสุดคือ ดา้นสภาพแวดลอ้มมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.904 ล าดบัรองลงมา
คือ ด้านบุคลากรของห้องสมุด  มีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.815 ส่วนตัวแปรท่ีมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบนอ้ยท่ีสุดดา้นทรัพยากรสารสนเทศมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.626 
 ผลการการวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัในกลุ่มตวัแปรแฝงปัจจยั
ท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ พบว่า ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด มีค่า
สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.934  มีความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.965 และค่าเฉล่ีย
ความแปรปรวน เท่ากับ 0.823 นอกจากน้ีตัวแปรสังเกตได้ (Observe Variables) ท่ี มีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมากท่ีสุดคือ ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.937 ล าดบั
รองลงมาคือ ดา้นวฒันธรรมบริการมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.918 ส่วนตวัแปรท่ีมีน ้ าหนัก
องค์ประกอบน้อยท่ีสุดคือ ด้านนวตักรรมการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ มีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั 0.877 และนอกจากน้ี ยงัพบวา่ตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
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จากภาพท่ี 4.1  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่ม
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุด พบวา่ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
(R2) อยูร่ะหวา่ง 0.005-0.488 โดยตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด คือ ทรัพยากรและ
บริการ มีค่าเท่ากบั.0.488.ล าดบัรองลงมา คือ วิธีการสืบคน้สารสนเทศ มีค่าเท่ากบั 0.270 ส่วนตวั
แปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์นอ้ยท่ีสุด คือ วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 0.005  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

จากภาพท่ี 4.2  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่ม
ตวัแปรแฝงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด พบว่าตวัแปรสังเกตได้มีค่าสัมประสิทธ์ิการ

.995(.000) 

.770(.056) 

.512(.097) 

.730(.063) 

พฤติกรรมการใช้

บริการห้องสมุด 

วัตถุประสงค์ 

ช่วงเวลาที่ใช้ทรัพยากร 

ทรัพยากรและบริการ 

วิธีการสืบค้นสารสนเทศ 

ปัญหาในการใช้บริการ 

0.005 (.003) 

0.230 (.058) 

0.060 (.059) 

0.270 (.060) 

0.488 (.069) 

.940(.029) 

.608(.040) 

.334(.032) 

.336(.032) 

.183(.025) 

ความต้องการของ

ผู้ใช้บริการห้องสมุด 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

ด้านบรกิาร 

ด้านบุคลากรของห้องสมุด 

ด้านสภาพแวดล้อม 

0.392 (.032) 

0.656 (.019) 

0.817 (.014) 

0.664 (.020) 

ภาพท่ี 4.1  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่มตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
                  หอ้งสมุดของอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฏั 
 

ภาพท่ี 4.2 ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่มตวัแปรแฝงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
                 หอ้งสมุดของอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฏั 
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พยากรณ์ (R2) อยูร่ะหวา่ง.0.392 - 0.817.โดยตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด คือ ดา้น
สภาพแวดลอ้ม มีค่าเท่ากบั.0.817.ล าดบัรองลงมา คือ ดา้นบุคลากรของห้องสมุด มีค่าเท่ากบั.0.664.
ส่วนตัวแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์น้อยท่ีสุด คือ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีค่า
เท่ากบั.0.392 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 4.3  ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่มตวัแปรแฝงปัจจยัท่ีสนบัสนุน 
                  การบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของอาจารยม์หาวิทยาลยัราชภฏั 

 

จากภาพท่ี  4.3  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่ม
ตวัแปรแฝงปัจจยั ท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเนน้ผูใ้ช้บริการ พบวา่ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าสัมประสิทธ์ิ
การพยากรณ์ (R2) อยู่ระหว่าง.0.768-0.878.โดยตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด คือ 
ดา้นการจดัการ  ลูกคา้สัมพนัธ์ มีค่าเท่ากบั.0.878 ล าดบัรองลงมา.คือ ดา้นวฒันธรรม เท่ากบั 0.842 
ส่วนตัวแปร   ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์น้อยท่ีสุด คือ ด้านนวตักรรมการบริการท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเท่ากบั 0.768  
 

  3.1.4  การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยทีส่่งผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการ   ห้องสมุดของอาจารย์มหาวิทยาลัยราชภัฎ 
การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นวิเคราะห์ด้วยโมเดลแฝง (Latent Model) 

โดยใช้การประมาณค่าโดยวิธี Maximum Likelihood พบว่าผลการวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลพบ
ความสอดคลอ้งกบัขอ้มูล   เชิงประจกัษซ่ึ์งมีดชันีความกลมกลืนท่ีเป็นไปตามเกณฑ ์คือ 
 2 = 69.131 (df = 53) P-Value = 0.0675; tucker Lewis index (TLI) = 0.993; comparative fit 
index (CFI) = 0.995; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.027  SRMR=0.035 

.198(.021) 

.122(.017) 

.158(.018) 

.232(.025) 

ปัจจัยที่สนับสนุน

การบริการที่เน้น

ผู้ใช้บริการ 

ด้านบุคคลากร 

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ ์

ด้านวัฒนธรรม 

ด้านนวตักรรมการ

บริการที่เน้นผู้ใช้บริการ 

0.802 (.012) 

0.878 (.009) 

0.768 (.015) 

0.842 (.010) 
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 การพฒันาโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดของ
ฝ่ายอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฎั พบวา่ ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ ไม่มีอิทธิพล
ทางตรงไปยงัพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดจึงตอ้งอาศยัตวัแปรความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ
หอ้งสมุดซ่ึงเป็นตวัแปรคัน่กลางท่ีท าหนา้ท่ีเช่ือมโยงปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งสมุดของนกัศึกษา อยา่งไรก็ตามปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการยงัคงมีอิทธิพลทางออ้มท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุด..จากการวิเคราะห์
การพฒันาโมเดลของฝ่ายอาจารยมี์ความสอดคลอ้งของขอ้มูลท่ีใกลเ้คียงเช่นเดียวกบัโมเดลของฝ่าย
นกัศึกษา  (ดงัแสดงในภาพท่ี 4.4) 
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ภาพท่ี 4.4  โมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดฝ่ายอาจารยม์หาวทิยาลยัราชภฎั (N=416) 
                       2 = 69.131 (df = 53) P-Value = 0.0675; tucker Lewis index (TLI) = 0.993; comparative fit index (CFI) = 0.995;  

                                                     Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.027SRMR=0.035 

 

0.699 ปัจจัยที่สนับสนุน
การบริการที่เน้น
ผู้ใช้บริการ 
R2=0.08 

 

ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ
ห้องสมุด 

R2=0.72 
 

 

พฤติกรรมการใช้
บริการห้องสมุด 

R2=0.13 
 

ด้านนวตักรรม 

ด้านวัฒนธรรม 

ด้านการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ ์

ด้านบุคคลากร 

ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 

ด้านบริการ ด้านบุคลากร
ของห้องสมุด 

ด้าน
สภาพแวดล้อม 

วัตถุประสงค์ 

ช่วงเวลาที่ใช้
ทรัพยากร 

ทรัพยากรและ
บริการ 

วิธีการสืบค้น
สารสนเทศ 

ปัญหาในการใช้
บริการ 

0.853 0.114 

0.896 

0.937 

0.918 

0.877 

0.071 

0.480 

0.520 

0.245 

0.626 0.810 0.815 0.904 118 
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 3.2  วเิคราะห์โมเดลการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราช
ภัฏ (นักศึกษา) 
  3.2.1  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยนืยันระดับเดียว (Single level confirmatory 
factor analysis) ของนักศึกษา 

การวิเคราะห์โมเดลโดยการตรวจสอบความตรงหรือความสอดคลอ้งของ
โมเดลการวดัซ่ึงเป็นโมเดลสมมุติฐานทางทฤษฎีในความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์
ดว้ยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัระดบัเดียว โดยการวิจยัน้ีประกอบไปดว้ยขอ้มูลท่ีเป็นตวั
แปรแฝง  3  ตวั ไดแ้ก่   ตวัแปรแฝงพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั ตวัแปร
แฝงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั และตวัแปรแฝงปัจจยัท่ีสนบัสนุน
การบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มนกัศึกษามีรายละเอียด ดงัน้ี 

1)  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันระดับเดียว (Single level confirmatory 
factor analysis) ด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมดุมหาวิทยาลัยราชภัฏ (นักศึกษา) 

พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏั ประกอบไป
ด้วย วตัถุประสงค์การใช้บริการห้องสมุด ช่วงเวลาท่ีใช้ทรัพยากรทรัพยากรและบริการ  วิธีการ
สืบคน้สารสนเทศ  ปัญหาในการใชบ้ริการ 
ตารางท่ี 4.36  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการห้องสมุด 

ตัวแปรแฝง 
 

ตัวแปรสังเกตได้ 
 

องค์ประกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดับเดียว 

น า้หนัก
องค์ประกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

1.ว ัตถุประสงค์
ก ารใช้ บ ริก าร
หอ้งสมุด 

1.ท ารายงาน/ท าวจิยั 0.199 0.000 0.040 
2. หาความรู้เพิ่มเติมนอกจาก ต าราเรียน 0.188 0.000 0.036 
3. ความบนัเทิงและพกัผอ่นหยอ่นใจ 0.425 0.000 0.181 
4. เป็นสถานท่ี นัง่อ่านหนงัสือ/ใชอิ้นเทอร์เน็ต 0.371 0.000 0.138 
5. ประชุม ท างานกลุ่ม ติวขอ้สอบ 0.594 0.000 0.352 
6. นดัหมายพบปะพดูคุย 0.606 0.000 0.367 

 7. อ่ืนๆ โปรดระบุ........................ 0.068 0.032 0.005 
2 = 20.540 (df = 13) P-Value =0.0825; tucker Lewis index (TLI) = 0.981; comparative fit index (CFI) = 

0.988; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.019SRMR=0.016 
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 จากตารางท่ี 4.36  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 7 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงวตัถุประสงค์การใช้บริการห้องสมุดพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
น ้าหนกัองคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัยกเวน้ ขอ้ท่ี 7 มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั
..01 โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดคือนัดหมายพบปะพูดคุย โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั 
0.606 รองลงมาคือประชุม ท างานกลุ่ม  ติวขอ้สอบโดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.594 และ  
ตวัแปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุด คืออ่ืน ๆ  โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.068 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม  ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงวตัถุประสงค์การใช้บริการห้องสมุดโดยมีค่า
ระหวา่ง.0.005-0.367    ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ นดัหมายพบปะพดูคุย โดยมีค่าเท่ากบั 0.367 
 จากข้อมูลข้างต้นส รุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง  7 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวัด
วตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการหอ้งสมุด โดยมีค่าน ้าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 
7 ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคก์ารใชบ้ริการหอ้งสมุด 

 
ตารางท่ี 4.37  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

2. ช่วงเวลาท่ีใช้
ทรัพยากร 

1. ไม่มาใชบ้ริการหอ้งสมุด 0.456 0.000 0.208 
2. ใชบ้ริการช่วงเชา้ -0.124 0.007 0.015 
3. ใชบ้ริการช่วงกลางวนั -0.687 0.000 0.471 
4. ช่วงหลงัเวลาราชการ 0.166 0.000 0.027 
5. ใชบ้ริการผา่นระบบออนไลน์ 0.279 0.000 0.078 

2 = 3.962 (df = 3) P-Value =0.2656; tucker Lewis index (TLI) = 0.990; comparative fit index 
(CFI) = 0.997; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.014 SRMR=0.011 

 

 จากตารางท่ี 4.37  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 5 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงช่วงเวลาท่ีใช้ทรัพยากรพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัยกเวน้ ขอ้ท่ี 2.มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01              
โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือ  ไม่มาใช้บริการห้องสมุด โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 
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0.456.รองลงมา คือ ใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.279.และ         
ตวัแปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคือใชบ้ริการช่วงเชา้  โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.-0.124 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร โดยมีค่าระหวา่ง 0.015-
0.208  ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ ไม่มาใชบ้ริการหอ้งสมุด โดยมีค่าเท่ากบั 0.208 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง.5.ตวัแปร เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดั
ช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากรโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกและลบซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.5 ตวั
แปรมีความสอดคลอ้งกบัช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร 

 
ตารางท่ี 4.38  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสังเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์ยนืยนั
ระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

3. ทรัพยากร
สารสนเทศและ
บริการ 

1. หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการเรียน 0.184 0.000 0.034 
2. ต าราวชิาการ 0.078 0.020 0.006 
3. รายงานการวิจยั 0.023 0.513 0.001 
4. วารสารวชิาการ 0.179 0.000 0.032 
5. นิตยสารบนัเทิง 0.402 0.000 0.161 
6. นวนิยาย 0.384 0.000 0.147 
7. หนงัสือพิมพ ์ 0.280 0.000 0.078 
8. ส่ิงตีพิมพอ่ื์นๆ  0.136 0.000 0.019 
9. โสตทศันวสัดุ 0.483 0.000 0.233 
10. ภาพยนตร์ 0.338 0.000 0.114 
11. ซีดีเพลง 0.468 0.000 0.219 
12. ส่ือไม่ตีพิมพอ่ื์น ๆ 0.197 0.000 0.039 
13. ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 0.203 0.000 0.041 

2 = 60.192 (df = 48) P-Value =0.1114; tucker Lewis index (TLI) = 0.989; comparative fit 
index (CFI) = 0.993; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.013SRMR=0.020 
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 จากตารางท่ี 4.38. เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ง 13 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงทรัพยากรสารสนเทศและบริการ พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิ
น ้ าหนักองค์ประกอบของทุกตัวแปรสังเกตได้ทุกตัวมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ ..01 ยกเว้น           
ขอ้ท่ี 3โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัมากท่ีสุดคือโสตทศันวสัดุ โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั 0.483 
รองลงมาคือซีดีเพลง โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.468 และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกันอ้ยท่ีสุดคือ
รายงานการวจิยัโดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.023 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตัวแปรสังเกตได้กับตัวแปรแฝงทรัพยากรสารสนเทศและบริการโดยมีค่า
ระหวา่ง  0.001-0.233 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ โสตทศันวสัดุ โดยมีค่าเท่ากบั 0.233 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง.13.ตวัแปรเป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดั
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.13 
ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 

 
ตารางท่ี 4.39  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของการใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากร                    

สารสนเทศ    
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

4. การใชว้ธีิการ
สืบคน้
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

1. สอบถามจากบรรณารักษ ์ 0.200 0.000 0.040 
2. สืบคน้ดว้ยตนเอง 0.177 0.000 0.031 
3. สืบคน้จาก OPAC -0.064 0.136 0.004 
4. สืบคน้จากเวบ็ไซตห์้องสมุด 0.107 0.012 0.012 
5. สืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com   0.251 0.000 0.063 
6. ใชเ้ครือข่ายทางสังคม 0.385 0.000 0.148 
7. ถามเพื่อนๆ 0.417 0.000 0.174 
8. อ่ืน ๆ  -0.045 0.294 0.002 

2 = 22.713 (df = 17) P-Value =0.1588; tucker Lewis index (TLI) = 0.967; comparative fit 
index (CFI) = 0.980; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.014 SRMR=0.017 
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 จากตารางท่ี 4.39 เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 8 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงการใช้วิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศพบว่าค่า
สัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01 ยกเวน้ ขอ้ท่ี 3.และ 8โดยตวัแปรท่ีมีน ้าหนกัมากท่ีสุดคือถามเพื่อนๆ โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
เท่ากบั 0.417 รองลงมาคือใช้เครือข่ายทางสังคม โดยมีน ้ าหนกัองค์ประกอบเท่ากบั.0.385.และตวั
แปรท่ีมีน ้าหนกันอ้ยท่ีสุดคืออ่ืน.ๆ.โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั -0.045 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงการใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ โดยมี
ค่าระหวา่ง.0.002-0.174 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด.คือ.ถามเพื่อนๆ.โดยมีค่าเท่ากบั.0.174 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปไดว้า่ตวัแปรทั้ง.8.ตวัแปรเป็นองคป์ระกอบส าคญัในการวดัการ
ใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกและบางตวัเป็นลบซ่ึงหมายความถึง
ตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 8 ตวัแปรมีความสอดคลอ้งกบัการใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ตารางท่ี 4.40  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของวธีิการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน                        
หากพบปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุด 

 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

5. วิธีการติดต่อ 
แจง้กลบั
ร้องเรียน หาก
พบปัญหาใน
การใชบ้ริการ
หอ้งสมุด 

1..บอกเล่าปัญหาใน Facebookของหอ้งสมุด 0.243 0.000 0.059 
2. ระบายความไม่พอใจใน  Facebook ของท่าน 0.304 0.000 0.092 
3. ส่ง e-mail 0.453 0.000 0.206 
4. ใช ้Web board ของห้องสมุด 0.242 0.000 0.058 
5. แจง้กบับรรณารักษท์นัที/ เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด -0.598 0.000 0.357 
6. เขา้พบผูอ้  านวยการห้องสมุด 0.111 0.003 0.012 
7. ใชโ้ทรศพัทพ์ดูคุยงานกบับรรณารักษ ์/ 
เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 

0.120 0.001 0.014 

8. อ่ืน ๆ  -0.001 0.986 0.000 
2 = 19.086 (df = 14) P-Value =0.1617; tucker Lewis index (TLI) = 0.984; comparative fit index (CFI) = 

0.992; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.015 SRMR=0.013 
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 จากตารางท่ี 4.40  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 8 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงวิธีการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน หากพบปัญหาในการใช้
บริการห้องสมุดพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนักองค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01  ยกเวน้ ขอ้ท่ี 8โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือส่ง.e-mail.โดยมี
น ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.453รองลงมา คือระบายความไม่พอใจใน Facebook.ของท่าน.โดยมี
น ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.304 และตัวแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคืออ่ืน.ๆ โดยมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบเท่ากบั.-0.001 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงวิธีการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน หากพบปัญหา
ในการใช้บริการห้องสมุด  โดยมีค่าระหว่าง.0.000-0.357.ซ่ึ งตัวท่ี มีค่ามากท่ีสุดคือ แจ้งกับ
บรรณารักษท์นัที / เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด โดยมีค่าเท่ากบั.0.357 
 จากข้อมูลขา้งตน้สรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง  8  เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดัวิธีการ
ติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียน หากพบปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุดโดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกและลบ
ซ่ึงหมายความถึงตัวแปรสังเกตได้ทั้ ง 8  ตัวแปรมีความสอดคล้องกับวิธีการติดต่อ แจ้งกลับ 
ร้องเรียน หากพบปัญหาในการใชบ้ริการห้องสมุด 

 
2)  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัระดับเดียว (Single level 

confirmatory factor analysis)  
ด้านความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  

(นักศึกษา) 
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั ประกอบไป

ดว้ย ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  ดา้นบริการ  ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด  ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
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ตารางท่ี 4.41  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวดา้นความตอ้งการของดา้นทรัพยากร         
สารสนเทศ 

 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

1. ดา้นทรัพยากร
สารสนเทศ 

1. ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการ
สอนและต าราวิชาการ รายงานวิจยั 
วารสารวิชาการ  นิตยสารหนงัสือทัว่ไป 
หนงัสือพิมพ ์เป็นตน้) 

0.991 0.000 0.982 

2. วสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ ภาพยนตร์ 
เพลง) 

0.998 0.000 0.995 

3. ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (e-book, e-Journal,                
e-Magazine ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ. 
รองรับ เช่น Humanities 
FullText(H.W.Wilson) เป็นตน้ 

0.993 0.000 0.985 

2 = 2.315 (df = 1) P-Value =0.1281; tucker Lewis index (TLI) = 0.865; comparative fit index (CFI) = 
0.955; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.573 SRMR=0.004 

 
 จากตารางท่ี 4.41  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 3 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงด้านทรัพยากรสารสนเทศพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุดคือวสัดุไม่ตีพิมพ์ (โสตทศันวสัดุ ภาพยนตร์ เพลง) โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั.0.998.รองลงมาคือส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (e-book, e-Journal, e-Magazine ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี 
สกอ. รองรับ เช่น Humanities FullText(H.W.Wilson)เป็นตน้โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.993 
และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือส่ือส่ิงพิมพ์   (เช่น หนังสือท่ีใช้ประกอบการสอนและต ารา
วิชาการ รายงานวิจยั วารสารวิชาการ นิตยสาร หนังสือทัว่ไป หนังสือพิมพ์ เป็นตน้)โดยมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบเท่ากบั 0.991 
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 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได้กบัตวัแปรแฝงด้านทรัพยากรสารสนเทศโดยมีค่าระหว่าง 
0.982-0.998 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ วสัดุไม่ตีพิมพ์ (โสตทัศนวสัดุ ภาพยนตร์ เพลง) โดยมีค่า
เท่ากบั 0.995 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 3 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศโดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตได้ทั้ง 3 ตวัแปรมี
ความสอดคลอ้งกบัดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ตารางท่ี 4.42  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นบริการ 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

2. ดา้นบริการ 1.. ห้องสมุดให้บริการสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ของหอ้งสมุด จาก
ท่ีบา้นหรือจากท่ีท างานได ้

0.786 0.000 0.619 

2. หอ้งสมุดใหบ้ริการเวบ็ไซต ์เพื่อบริการ
ข่าวสารของหอ้งสมุด และสารสนเทศต่างๆ 

0.836 0.000 0.699 

3. หอ้งสมุดใหบ้ริการสืบคน้ผ่าน OPAC 
ช่วยให้ผูใ้ชค้น้หาสารสนเทศท่ีตอ้งการได้
ดว้ยตนเองดว้ยตนเอง 

0.807 0.000 0.651 

4. หอ้งสมุดใหบ้ริการการสอนการรู้
สารสนเทศ 

0.784 0.000 0.614 

5. หอ้งสมุดใหบ้ริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หา
หนงัสือและวารสารท่ีชั้น 

0.720 0.000 0.519 

2 = 3.464 (df = 3) P-Value =0.3255; tucker Lewis index (TLI) = 1.000; comparative fit index (CFI) = 
1.000; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.010 SRMR=0.004 

 
 จากตารางท่ี 4.42 .เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 5.ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงดา้นบริการพบวา่ค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองค์ประกอบของ
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ทุกตวัแปรสังเกตได้ทุกตวัมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั . .01.โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือ
ห้องสมุดให้บริการเว็บไซต์ เพื่อบริการข่าวสารของห้องสมุด และสารสนเทศต่างๆ โดยมีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.836 รองลงมาคือห้องสมุดให้บริการสืบคน้ผ่าน.OPAC.ช่วยให้ผูใ้ช้คน้หา
สารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเองดว้ยตนเอง โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.807.และตวัแปรท่ี
มีน ้ าหนกันอ้ยท่ีสุดคือห้องสมุดให้บริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือและวารสารท่ีชั้นโดยมีน ้ าหนกั
องคป์ระกอบเท่ากบั 0.720 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นบริการ โดยมีค่าระหวา่ง 0.519-0.699.ซ่ึงตวั
ท่ีมีค่ามากท่ีสุด  คือ  ห้องสมุดให้บริการเว็บไซต์ เพื่อบริการข่าวสารของห้องสมุด และสารสนเทศ
ต่างๆ  โดยมีค่าเท่ากบั 0.699 
 จากขอ้มูลข้างต้นสรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง 5.ตวัแปรเป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดั          
ด้านบริการ   โดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตได้ทั้ ง.5.ตวัแปรมีความ
สอดคลอ้งกบัดา้นบริการ 

 

ตารางท่ี 4.43  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นบุคลากรของห้องสมุด 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

3. ดา้นบุคลากร
ของหอ้งสมุด 

1. เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ 0.854 0.000 0.729 
2. สุภาพอ่อนโยน 0.806 0.000 0.649 
3. มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหา
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

0.906 0.000 0.821 

 4. เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 0.894 0.000 0.799 
2 = 4.009 (df = 1) P-Value =0.0453; tucker Lewis index (TLI) = 0.996; comparative fit index 

(CFI) = 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.043 SRMR=0.003 
 

 จากตารางท่ี 4.43  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ง 4 ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงด้านบุคลากรของห้องสมุดพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
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องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวัมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั..01.โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุดคือมีความรู้ความสามารถช่วยแก้ปัญหาให้กับผู ้ใช้บริการได้ โดยมีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ 0.906 รองลงมาคือ   เข้าใจความต้องการของผู ้ใช้บริการโดยมีน ้ าหนัก
องค์ประกอบเท่ากับ.0.894 และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือสุภาพอ่อนโยน โดยมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบเท่ากบั.0.806 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม  ของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นบุคลากรของห้องสมุด โดยมีค่าระหว่าง 
0.649-0.821 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ  มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยมี
ค่าเท่ากบั.0.821 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง.4.เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
บุคลากร ของห้องสมุดโดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.4 ตวัแปรมี
ความสอดคลอ้งกบัดา้นบุคลากรของหอ้งสมุดu 

 

ตารางท่ี  4.44  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสังเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์ 
ยนืยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกัองคป์ระกอบ

มาตรฐาน(B) 
P-Value R2 

4. ดา้น
สภาพแวดลอ้ม 

1. การจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคล  
เช่น co-working space, learning space,  
co-maker space 

0.773 0.000 0.598 

2. มุมกาแฟ  WIFI และปลัก๊ไฟ 0.808 0.000 0.653 
3. สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่ม 
มากข้ึน 

0.904 0.000 0.816 

4. ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการ 
ของหอ้งสมุดในชั้นต่างๆ ชดัเจน 

0.834 0.000 0.696 

2 = 4.201 (df = 2) P-Value =0.1224; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; comparative fit index (CFI) 
= 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.026 SRMR=0.005 
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 จากตารางท่ี 4.44  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 4 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงด้านสภาพแวดล้อมพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องค์ประกอบของทุกตวัแปรสังเกตได้เกือบทุกตวัมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั..01.โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุดคือสถานท่ีส าหรับศึกษาค้นควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั.0.904.รองลงมาคือป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของห้องสมุดในชั้นต่างๆ ชัดเจน โดยมี
น ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ 0.834 และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือการจดัโซนเงียบเฉพาะ
บุคคล.เช่น.co-working.space,.learning.space,.co-maker.space.โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั.
0.773 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง.(R2).ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตได้กบัตวัแปรแฝงด้านสภาพแวดล้อม โดยมีค่าระหว่าง 0.598-

0.816 ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุดคือ  สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน.โดยมีค่าเท่ากบั.0.816 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 4.เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
สภาพแวดล้อม โดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตได้ทั้ง.4 ตวัแปรมีความ
สอดคลอ้งกบัดา้นสภาพแวดลอ้ม 

 
3)  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัระดับเดียว (Single level 

confirmatory factor analysis)  
ด้านปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ (นักศึกษา) 
ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการประกอบไปดว้ย.

ด้านบุคลากร.ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ ด้านวฒันธรรมบริการ ด้านนวตักรรมการบริการ
หอ้งสมุด           
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ตารางท่ี 4.45  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นบุคลากร 
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสงัเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวิเคราะห์
ยืนยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอ
บมาตรฐาน

(B) 

P-Value R2 

1. ดา้น
บุคลากร 

1.ความรู้พ้ืนฐาน ทางวิชาชีพดา้นการบริการหอ้งสมุด 
และความรู้ในสาขาวิชาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

0.754 0.000 0.568 

2. ทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้   0.779   0.000 0.607 

3.ความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้น 
เศรษฐกิจ สงัคม วฒันธรรม การเมือง 

0.701 0.000 0.492 

4. มนุษยสมัพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ 0.832 0.000 0.692 

5. ทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหา การเจรจา
ต่อรอง 

0.829 0.000 0.686 

6. ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม 0.807 0.000 0.651 
7. ความสามารถทางการตลาดและการจดัการลกูคา้ 
สมัพนัธ์ในงานบริการหอ้งสมุด 

0.827 0.000 0.685 

8. ภาวะผูน้ าดา้นการบริการ 0.851 0.000 0.725 
 9. ทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วย

คน้ควา้ 
0.860 0.000 0.739 

10. การสร้างสมัพนัธ์และความผกูพนัของผูรั้บบริการ 0.851 0.000 0.725 

11. ทกัษะทางดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ 0.835 0.000 0.697 
12. ทกัษะการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ช ้อยา่ง
เหมาะสม 

0.845 0.000 0.715 

2 = 46.689 (df = 33) P-Value =0.0576; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; comparative fit index (CFI) = 
0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.016 SRMR=0.006 

 

 จากตารางท่ี.4.45.เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง.12.ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงดา้นบุคลากรพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนักองค์ประกอบ
ของทุกตวัแปรสังเกตได้เกือบทุกตวั มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั..01.โดยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมาก
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ท่ีสุดคือทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการคน้ควา้ โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบ
เท่ากบั.0.860.รองลงมาคือภาวะผูน้ าด้านการบริการและการสร้างสัมพนัธ์และความผูกพนัของ
ผูรั้บบริการโดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.851 เท่ากบัและตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือ
ความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ  สังคม วฒันธรรม การเมือง โดยมีน ้าหนกั
องคป์ระกอบเท่ากบั.0.701 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง.(R2).ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นบุคลากร โดยมีค่าระหวา่ง 0.492-0.739.ซ่ึง
ตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ ทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการคน้ควา้โดยมีค่าเท่ากบั 
0.739 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง.12.เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
บุคลากร  โดยมีค่าน ้ าหนักเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตัวแปรสังเกตได้ทั้ ง.12.ตัวแปรมีความ
สอดคลอ้งกบัดา้นบุคลากร 

 

ตารางท่ี  4.46  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสงัเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์ยนืยนั
ระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ
มาตรฐาน.(B) 

P-Value R2 

2. ดา้นการจดัการ
ลกูคา้สมัพนัธ์   

1. การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น             
e-mail  Facebook. Line  หรือ ทางโทรศพัท ์  

0.826 0.000   0.682 

ต2. ดา้นการ
จดัการลกูคา้
สมัพนัธ์   

2. การใช ้Application เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหก้บั ผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 

0.811 0.000 0.658 

3. การใชร้ะบบ Call center เพื่อบริการผูใ้ช ้ 0.833 0.000 0.694 
4. การบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี ทุกเวลา 0.840 0.000 0.705 
5. การประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการ
และขอ้มูล ขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

0.867 0.000 0.751 

6. การสร้างความผกูพนัเพื่อรักษา
ผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว 

0.849 0.000 0.721 
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ตารางท่ี  4.46  (ต่อ)   
 

ตวัแปรแฝง 
 

ตวัแปรสงัเกตได ้
 

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์ยนืยนั
ระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ
มาตรฐาน.(B) 

P-Value R2 

 7. การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากร
สารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการยมืไปโดย
หลากหลายช่องทาง     

0.839 0.000 0.704 

8. กิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น  ส่งโปรโมชัน่การยมื
หนงัสือ โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด          
ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนา    
มหาวทิยาลยั 

0.854 0.000 0.729 

9. การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะ
และหน่วยงาน 

0.809 0.000 0.654 

10. กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้้องสมุด 0.773 0.000 0.598 
11. กิจกรรมสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั 0.777 0.000 0.603 

2 = 34.899 (df = 26) P-Value =0.1138; tucker Lewis index (TLI) = 0.999; comparative fit index (CFI) 
= 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.015 SRMR=0.005 

 
 ตารางท่ี 4.46  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกตได้
ทั้ง 11.ตวัแปรท่ีใช้อธิบายตวัแปรแฝงดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  พบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
องคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01.โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุด  คือ การประชาสัมพันธ์ด้านข้อมูลการบริการและข้อมูลขององค์กรอย่าง
สม ่าเสมอ.โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั  0.867 รองลงมาคือกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ช้บริการ.เช่น ส่งโปรโมชัน่การยืมหนงัสือโดยขยายเวลายืมในวนัเกิด ลดค่าปรับหนงัสือในวนั
สถาปนามหาวทิยาลยั โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.854 และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกันอ้ยท่ีสุดคือ
กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้อ้งสมุด โดยมีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั..0.773 
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 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2).ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม ของตัวแปรสังเกตได้กับตัวแปรแฝงด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์.โดยมีค่า
ระหวา่ง.0.598-0.751.ซ่ึงตวั ท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ การประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูล
ขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอโดยมีค่าเท่ากบั 0.751 
 จากขอ้มูลขา้งตน้สรุปได้ว่าตวัแปรทั้ง11เป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดัด้านการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง 11 ตวัแปรมี
ความสอดคลอ้งกบัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   

 

ตารางท่ี  4.47  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นวฒันธรรมบริการ 
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสงัเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวิเคราะห์
ยืนยนัระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอ
บมาตรฐาน

(B) 

P-Value R2 

3. ดา้น
วฒันธรรม
บริการ 

1. การตระหนกัถึงเร่ืองการรับฟังความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

0.851 0.000 0.724 

2. การตอบสนองบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่ 0.842 0.000 0.709 

3. การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 0.865 0.000 0.749 
4. การปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง 0.871 0.000 0.759 
5. ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มลูการปรับปรุง บริการ ผา่น
ช่องทางการส่ือสารของ หอ้งสมุดอยา่ง สม ่าเสมอ 

0.891 0.000 0.794 

6. การใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั 0.858 0.000 0.737 
 7. กิจกรรมและบริการเพ่ือตอบสนองความ 

    ตอ้งการของลกูคา้ 
0.875 0.000 0.766 

2 = 9.369 (df = 7) P-Value =0.2272; tucker Lewis index (TLI) = 0.999; comparative fit index (CFI) = 1.000; 
Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.015 SRMR=0.003 

 
 จากตารางท่ี 4.47  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ได้ทั้ ง 7 ตัวแปรท่ีใช้อธิบายตัวแปรแฝงด้านวฒันธรรมบริการพบว่าค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนัก
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องคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01.โดยตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักมากท่ีสุดคือผูใ้ช้บริการรับทราบขอ้มูลการปรับปรุงบริการผ่านช่องทางการส่ือสารของ
ห้องสมุดอยา่งสม ่าเสมอ โดยมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.891.รองลงมาคือกิจกรรมและบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้   โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.875 และตวัแปรท่ีมี
น ้ าหนักน้อยท่ี สุดคือการตอบสนองบริการด้วยความรวดเร็วและเอาใจใส่ โดยมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบเท่ากบั.0.842 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง.(R2).ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วมของตวัแปรสังเกตไดก้บัตวัแปรแฝงดา้นวฒันธรรมบริการ.โดยมีค่าระหว่าง.0.709-
0.794.ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด คือ.ผูใ้ช้บริการรับทราบขอ้มูลการปรับปรุงบริการผ่านช่องทางการ
ส่ือสารของหอ้งสมุด   อยา่งสม ่าเสมอ โดยมีค่าเท่ากบั 0.794 
 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 7 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
วฒันธรรมบริการ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปรสังเกตไดท้ั้ง.7.ตวัแปรมีความ
สอดคลอ้งกบัดา้นวฒันธรรมบริการ 

 

ตารางท่ี 4.48  การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัระดบัเดียวของดา้นนวตักรรมการบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   

 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสงัเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์ยนืยนั
ระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ
มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

4. ดา้นนวตักรรม
การบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการ   

1. การใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสารหรือ 
    ถ่ายทอดสดบริการสารสนเทศกบั 
    ผูใ้ชบ้ริการ 

0.821 0.000 0.675 

2. การใช ้Line Bot Application  เพื่อบริการ 
   สารสนเทศ กบัผูใ้ชบ้ริการ 

0.867 0.000 0.752 

3. การใช ้QR Code ในงานบริการหอ้งสมุด 
    เช่น เช่ือมโยง เลขเรียกหนงัสือ  
    การประชาสมัพนัธ์ กิจกรรมของ 
    หอ้งสมุด เป็นตน้ 

0.853 0.000 0.727 
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ตารางท่ี 4.48  (ต่อ)   
 

ตวัแปรแฝง ตวัแปรสงัเกตได ้

องคป์ระกอบค่าสถิติการวเิคราะห์ยนืยนั
ระดบัเดียว 

น ้าหนกั
องคป์ระกอบ
มาตรฐาน(B) 

P-Value R2 

 4. การใช ้YouTube เพ่ือเผยแพร่บริการ 
    ของหอ้งสมุด 

0.876 0.000 0.768 

5. การใช ้Library SMS เพ่ือส่งขอ้ความ 
    ใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

0.849 0.000 0.721 

 6. การมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน  
    ผา่นเวบ็ไซต ์และส่ือสงัคมออนไลน์ 

0.867 0.000 0.752 

7. โปรแกรมสอนการใชห้อ้งสมุดผา่น 
     เวบ็ไซต ์(Information  Literacy Program) 

0.812 0.000 0.659 

8. ระบบการจองหอ้งคน้ควา้กลุ่มผา่น 
    ออนไลน์ 

0.813 0.000 0.661 

2 = 16.052 (df = 9) P-Value = 0.0658; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; comparative fit index (CFI) = 0.999; Root 
mean square error of approximation (RMSEA) = 0.022SRMR=0.004 

 
 จากตารางท่ี 4.48  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของตวัแปรสังเกต
ไดท้ั้ง 8 ตวัแปรท่ีใชอ้ธิบายตวัแปรแฝงดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการพบวา่ค่า
สัมประสิทธ์ิน ้ าหนกัองคป์ระกอบของทุกตวัแปรสังเกตไดเ้กือบทุกตวั มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
.01.ด้วยตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักมากท่ีสุดคือการใช้ YouTube.เพื่อเผยแพร่บริการของห้องสมุด โดยมี
น ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.876.รองลงมาคือการมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ผ่านเวบ็ไซตแ์ละ
ส่ือสังคมออนไลน์โดยมีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.867 และตวัแปรท่ีมีน ้ าหนักน้อยท่ีสุดคือ
โปรแกรมสอนการใช้ห้ องส มุดผ่าน เว็บไซต์  (Information Literacy Program) โดยมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบเท่ากบั 0.812 
 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียง (R2) ของตัวแปรสังเกตได้แสดงให้เห็นถึงความ
แปรปรวนร่วม   ของตวัแปรสังเกตได้กับตวัแปรแฝงด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการ โดยมีค่าระหว่าง 0.659-0.768.ซ่ึงตวัท่ีมีค่ามากท่ีสุด.คือ.การใช้ YouTube.เพื่อเผยแพร่
บริการของหอ้งสมุดโดยมีค่าเท่ากบั 0.768 
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 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่าตัวแปรทั้ ง 8 เป็นองค์ประกอบส าคัญในการวดัด้าน
นวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ โดยมีค่าน ้ าหนกัเป็นบวกซ่ึงหมายความถึงตวัแปร
สังเกตไดท้ั้ง.8.ตวัแปร  มีความสอดคลอ้งกบัดา้นนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   

 
  3.2.2  การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยทีส่่งผลต่อ

พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ 
ส่วนน้ีเป็นการรายงานผลการวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวั

แปรอิสระกับตัวแปรตามด้วยคะแนนรวมของแต่ละตัวแปรแฝงในกลุ่มรวมของนักศึกษา
มหาวิทยาลยัราชภฏั จ านวน 1,607 คน ในการวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง
ระหวา่งตวัแปร โดยการหาค่าความสัมพนัธ์แบบ Pearson.เพื่อแสดงถึงค่าความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปรสังเกตไดต่้างๆ เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลพื้นฐานในการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการ
วดั (Confirmatory Factor Analysis) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1) ในกลุ่มตัวแปรพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดวตัถุประสงค์และ
ทรัพยากรและบริการห้องสมุด เป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด (r=.438,.p<.01) ส่วน
ปัญหาในการใช้บริการห้องสมุดกบัวตัถุประสงค์ท่ีใช้บริการห้องสมุดเป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม (r=.201, p<.01) 

2) ในกลุ่มตัวแปรความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด พบว่า  ตวัแปร
ความตอ้งการดา้นการบริการกบัความตอ้งการดา้นทรัพยากรเป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
มากท่ีสุด (r=.715, p<.01) ส่วนตวัแปรความตอ้งการดา้นบุคลากรกบัความตอ้งการดา้นทรัพยากร
เป็นคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม (r=.621, p<.01) 

3) ในกลุ่มตวัแปรปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ พบว่า ตวั
แปรปัจจัยด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์และปัจจัยด้านวฒันธรรมเป็นคู่ ท่ี มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์มากท่ีสุด  (r=.845,.p<.01) ส่วนตวัแปรปัจจยัดา้นบุคลากรและปัจจยัดา้นวฒันธรรมเป็น
คู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์นอ้ยท่ีสุดในกลุ่ม (r=.697, p<.01) 

ทั้งน้ี  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรแต่ละกลุ่มจาก
ตารางท่ี 4.49 พบวา่ 1) ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรในกลุ่มตวัแปรพฤติกรรมการใช้
บริการห้องสมุดกลุ่มตัวแปรความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด และกลุ่มตัวแปรปัจจยัท่ี
สนับสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการมีค่าอยู่ระหว่าง -0.007 ถึง .845 โดยพบว่ากลุ่มตัวแปร
พฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดกบักลุ่มตวัแปรความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด มีคู่ท่ีมีค่า
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด คือ ความตอ้งการดา้นการบริการกบัวตัถุประสงค ์(r=.092, p<.01)  
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ส่วนกลุ่มตวัแปรพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดกับกลุ่มปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการ พบว่า  วิธีการสืบคน้กบัปัจจยัด้านบุคลากร คือ คู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มาก
ท่ีสุด (r=.113, p<.01).และกลุ่มตัวแปรความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดกับกลุ่มปัจจยัท่ี
สนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ พบวา่ ปัจจยัดา้นวฒันธรรมกบัความตอ้งการดา้นบุคลากร 
คือคู่ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์มากท่ีสุด (r=.680, p<.01) 
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ตารางท่ี 4.49   ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของตวัแปรต่าง ๆ ในกลุ่มรวม (N=1607) 
 

ตวัแปร mean S.D. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 
1. วตัถุประสงค ์ 2.911 1.570 1                        
2. เวลาท่ีใชท้รัพยากร 1.507 0.691 .371** 1                      
3. ทรัพยากรและบริการ 2.760 1.810 .438** .402** 1                    
4. วธีิการสืบคน้ 2.230 1.310 .354** .321** .412** 1                  
5. ปัญหาในการใชบ้ริการ 1.351 0.779 .201** .252** .370** .348** 1                
6. ความตอ้งการดา้นทรัพยากร 12.342 1.914 .088** -0.005 .050* .074** .079** 1              
7. ความตอ้งการดา้นการบริการ 20.939 3.192 .092** 0.026 .054* .080** .089** .715** 1            
8. ความตอ้งการดา้นบุคลากร 16.448 3.064 .057* 0.022 0.017 .078** 0.044 .545** .653** 1          
9. ความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม 16.368 3.077 .075** -0.007 0.029 .067** .088** .621** .640** .686** 1        
10. ปัจจยัดา้นบุคลากร 50.123 7.621 0.049 .050* 0.025 .113** .086** .581** .655** .665** .615** 1      
11. ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้ 44.743 7.809 .061* 0.038 0.008 .096** .092** .596** .655** .628** .659** .796** 1    
12. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 28.644 5.057 .089** .050* 0.025 .111** .078** .575** .640** .680** .645** .795** .845** 1  
13. ปัจจยัดา้นนวตักรรม 32.318 5.886 .067** 0.015 0.020 .090** .104** .593** .612** .560** .641** .697** .829** .797** 1 

หมายเหตุ*p< .05, **p< .01
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  3.2.3  การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Confirmatory 

Factor Analysis) ฝ่ายนักศึกษา 
ส่วน น้ี เป็นการวิ เคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนย ันของโม เดลการว ัด 

(Confirmatory Factor Analysis) ฝ่ายนกัศึกษา เพื่อท าการตรวจสอบและยนืยนัโมเดลการวดัในกลุ่ม
ตวัแปรแฝงแต่ละกลุ่ม  โดยเป็นการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยนัล าดบัท่ีสอง (second order 
CFA model) โดยผลการวเิคราะห์มีรายละเอียด  ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.50.การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดั (Confirmatory Factor Analysis) 
โครงสร้างโมเดล (Cronbach’s alpha) น ้าหนกั

องคป์ระกอบ
มาตรฐาน 

P-Value CCR AVE 

พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด (0.698)   0.830 0.364 
วตัถุประสงค ์ 0.606 0.000   
ช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร 0.564 0.000   
ทรัพยากรและบริการ 0.685 0.000   
วธีิการสืบคน้สารสนเทศ 0.598 0.000   
ปัญหาในการใชบ้ริการ 0.558 0.000   

ความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด (0.867)   0.902 0.639 
ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 0.759 0.000   
ดา้นบริการ 0.783 0.000   
ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด 0.843 0.000   
ดา้นสภาพแวดลอ้ม 0.812 0.000   

ปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการทีเ่น้นผู้ใช้บริการ (0.927)   0.958 0.806 
ดา้นบุคลากร 0.867 0.000   
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 0.929 0.000   
ดา้นวฒันธรรมบริการ 0.908 0.000   
ดา้นนวตักรรมการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 0.886 0.000   

การวเิคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัแสดงใหเ้ห็นถึงความสมบูรณ์ของคุณสมบติัการวดั 
2 = 60.784 (df = 50) P-Value =0.1412; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; comparative fit index 

(CFI) = 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.014SRMR=0.022 
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หมายเหตุ  ความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝง (CCR); ค่าเฉล่ียความแปรปรวน.(AVE). 
มีนยัส าคญัทางสถิติ  (P-Value)< 0.001 

 

 จากตารางท่ี  4.50  ผลการการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัในกลุ่ม
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุด พบว่า ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดมีค่า
สัมประสิทธ์ิ   แอลฟ่า เท่ากบั 0.698 มีความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.830  และค่าเฉล่ียความ
แปรปรวน เท่ากบั 0.364  นอกจากน้ีตวัแปรสังเกตได ้(Observe Variables) ท่ีมีน ้ าหนักองคป์ระกอบ
มากท่ีสุดคือ ทรัพยากรและบริการ มีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากับ  0.685 ล  าดับรองลงมาคือ 
วตัถุประสงคใ์นการใชบ้ริการห้องสมุด  มีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.606.ส่วนตวัแปรท่ีมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบนอ้ยท่ีสุดคือ ปัญหาในการใชบ้ริการ มีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั.0.558  
 ผลการการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนัของโมเดลการวดัในกลุ่มตวัแปรแฝงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด พบว่า ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการหอ้งสมุดมีค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟ่า เท่ากบั 0.867.มีความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.902.และค่าเฉล่ียความแปรปรวน 
เท่ากบั 0.639  นอกจากน้ีตวัแปรสังเกตได ้(Observe.Variables) ท่ีมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด  คือ 
ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด มีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.843 ล  าดบัรองลงมาคือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม 
มีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.812 ส่วนตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นทรัพยากร
สารสนเทศ มีน ้าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.759 
 ผลการการวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนัของโมเดลการวดัในกลุ่มตวัแปรแฝงปัจจยัท่ี
สนับสนุนการบริการท่ี เน้นผู ้ใช้บริการ พบว่า ตัวแปรแฝงปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.927 มีความเช่ือมัน่รวมของตวัแปรแฝงเท่ากบั 0.958 และ
ค่าเฉล่ียความแปรปรวน  เท่ากบั 0.806.นอกจากน้ีตวัแปรสังเกตได้.(Observe.Variables) ท่ีมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบมากท่ีสุดคือ ด้านการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีน ้ าหนักองค์ประกอบเท่ากบั 0.929 ล าดับ
รองลงมาคือ ดา้นวฒันธรรมมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.908.ส่วนตวัแปรท่ีมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบ
นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นบุคคลากรมีน ้ าหนกัองคป์ระกอบเท่ากบั 0.867.และพบว่าตวัแปรสังเกตไดทุ้กตวัมีมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.001 
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ภาพท่ี 4.5   ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่มตวัแปรแฝงพฤติกรรม                   

การใชบ้ริการหอ้งสมุด 
 
 จากภาพท่ี 4.5  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่ม
ตวัแปรแฝงพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุด พบวา่ตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
(R2).อยู่ระหว่าง 0.312-0.470 โดยตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด คือ ทรัพยากรและ
บริการ มีค่าเท่ากบั.0.470.ล าดบัรองลงมา คือ วตัถุประสงค์ มีค่าเท่ากบั 0.367.ส่วนตวัแปรท่ีมีค่า
สัมประสิทธ์ิการพยากรณ์นอ้ยท่ีสุดคือ ปัญหาในการใชบ้ริการ.มีค่าเท่ากบั 0.312  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี.4.6..ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่มตวัแปรแฝงความตอ้งการ                  
                  ของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด 

 
 

.633(.052) 

.682(.036) 

.530(.039) 

.642(.034) 

พฤติกรรมการใช้

บริการห้องสมุด 

วัตถุประสงค์ 

ช่วงเวลาที่ใช้ทรัพยากร 

ทรัพยากรและบริการ 

วิธีการสืบค้นสารสนเทศ 

ปัญหาในการใช้บริการ 

0.367 (.043) 

0.318 (.0.32) 

0.312 (.032) 

0.358 (.028) 

0.470 (.028) 

.688(.036) 

.425(.025) 

.388(.022) 

.290(.020) 

.340(.020) 

ความต้องการของ

ผู้ใช้บริการห้องสมุด 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

ด้านบรกิาร 

ด้านบุคลากรของห้องสมุด 

ดา้นสภาพแวดล้อม 

0.575 (.017) 

0.612 (.014) 

0.660 (.012) 

0.710 (.012) 
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 จากภาพท่ี 4.6  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่ม
ตวัแปรแฝงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด พบว่าตวัแปรสังเกตได้มีค่าสัมประสิทธ์ิการ
พยากรณ์ (R2) อยู่ระหวา่ง 0.575- 0.710.โดยตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด คือ ดา้น
บุคลากรของห้องสมุด มีค่าเท่ากบั 0.710 ล าดบัรองลงมา คือ ดา้นสภาพแวดลอ้ม มีค่าเท่ากบั 0.660.
ส่วนตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ น้อยท่ีสุด คือ ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีค่าเท่ากบั 
0.575  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4.7 ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่มตวัแปรแฝงปัจจยัท่ีสนบัสนุน                

การบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
 
จากภาพท่ี  4.7  เม่ือพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ของตวัแปรสังเกตไดข้องกลุ่ม

ตวัแปรแฝงปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ พบว่าตวัแปรสังเกตไดมี้ค่าสัมประสิทธ์ิ
การพยากรณ์ (R2) อยู่ระหว่าง 0.752-0.863.โดยตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์สูงสุด คือ 
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ มีค่าเท่ากบั 0.863.ล าดบัรองลงมา คือ ดา้นวฒันธรรม เท่ากบั 0.824 
ส่วนตวัแปรท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์นอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นบุคคลากร มีค่าเท่ากบั 0.752  
 

  3.2.4  การวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลของโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจัยทีส่่งผลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฎ 

การวิเคราะห์ขอ้มูลในส่วนน้ีเป็นวิเคราะห์ด้วยโมเดลแฝง (Latent Model) 
โดยใช้การประมาณค่าโดยวิธี   Maximum Likelihood ผลการวิเคราะห์พบว่าผลการวิเคราะห์
เส้นทางอิทธิพลพบความสอดคล้องกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ์ซ่ึงมีดชันีความกลมกลืนท่ีเป็นไปตาม
เก ณ ฑ์  คื อ  2 = 60.784 (df = 50) P-Value = 0.1412; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; 

.248(.015) 

.137(.010) 

.176(.011) 

.215(.014) 

ปัจจัยที่สนับสนุน

การบริการที่เน้น

ผู้ใช้บริการ 

ด้านบุคคลากร 

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ 

ด้านวัฒนธรรม 

ด้านนวตักรรมการ

บริการที่เน้นผู้ใช้บริการ 

0.752 (.009) 

0.863 (.005) 

0.785 (.008) 

0.824 (.006) 
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comparative fit index (CFI) = 0.999; Root mean square error of approximation (RMSEA) = 
0.014SRMR=0.022 

จากผลการพฒันาโมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ พบว่า ปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ.ไม่มีอิทธิพลทางตรงไปยงัพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุดจึงตอ้งอาศยัตวัแปร.ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดซ่ึงเป็นตวัแปรคัน่กลางท่ีท าหนา้ท่ีเช่ือมโยง  ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการ
บริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการกบัพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุดของนกัศึกษา. อยา่งไรก็ตามปัจจยัท่ี
สนบัสนุนการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการยงัคงมีอิทธิพลทางออ้มท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
หอ้งสมุด.(ดงัแสดงในภาพท่ี 4.8) 
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ภาพท่ี 4.8 โมเดลเชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการห้องสมุด (N=1607) 
2 = 60.784 (df = 50) P-Value =0.1412; tucker Lewis index (TLI) = 0.998; comparative fit index (CFI) = 999;  

Root mean square error of approximation (RMSEA) = 0.014  SRMR=0.022 

0.685 ปัจจัยที่สนับสนุน
การบริการที่เน้น
ผู้ใช้บริการ 
R2=0.011 

 

ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ
ห้องสมุด 

R2=0.790 
 

 

พฤติกรรมการใช้
บริการห้องสมุด 

R2=0.012 
 

ด้านนวตักรรม 

ด้านวัฒนธรรม 

ด้านการจัดการ
ลูกค้าสัมพันธ ์

ด้านบุคคลากร 

ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 

ด้านบริการ ด้านบุคลากร
ของห้องสมุด 

ด้าน
สภาพแวดล้อม 

วัตถุประสงค์ 

ช่วงเวลาที่ใช้
ทรัพยากร 

ทรัพยากรและ
บริการ 

วิธีการสืบค้น
สารสนเทศ 

ปัญหาในการใช้
บริการ 

0.889 0.109 

0.867 

0.929 

0.908 

0.886 

0.606 

0.564 

0.598 

0.558 

0.759 0.783 0.843 0.812 
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 3.3  การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภัฏ 
  การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยั
ราชภัฏ จ าแนกการวิจยัออกเป็น.3 ข้ึนตอน..ประกอบด้วย 1) การพฒันา (ร่าง) รูปแบบบริการ
ห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 2) การตรวจสอบความเหมาะสม
ของของร่างรูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั.โดยใช้
วธีิการประเมินจากผูท้รงคุณวุฒิ และ 3) การทดลองใชรู้ปแบบ  การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุด
ท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ผูว้จิยัมีวธีิการด าเนินงานดงัน้ี 
  3.3.1 น าผลวิจยัเชิงคุณภาพ ท่ีได้จาการศึกษาสภาพการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการ  ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  และผลการวิจยัเชิงปริมาณท่ีได้จากการศึกษา
พฤติกรรม  ความต้องการของผูใ้ช้บริการ  และปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการมาสังเคราะห์เป็น (ร่าง)  รูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  ดงัน้ี 

 
ภาพท่ี 4.9  (ร่าง) รูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั   
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  3.3.2  น ารูปแบบท่ีไดม้าวพิากษโ์ดยผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 7  คน  การประชุม
สนทนากลุ่ม (Focus Group Disscussion)  ระดมสมองร่วมกบัผูท้รงคุณวฒิุดา้นต่างๆ  จ  านวน 7 คน 
เพื่อวพิากษรู์ปแบบการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
ผูท้รงคุณวุฒิ 7  คน ประกอบดว้ย  ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
มหาวทิยาลยัราชภฏั  2 คน  ผูเ้ช่ียวชาญดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 3 คน  
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการพฒันารูปแบบงานวจิยั 2 คน เป็นประเด็นต่างๆ  โดยมีประเด็นท่ีไดรั้บ
ขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

1)  ทบทวนกลุ่มผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัเพราะไม่ไดมี้เพียง
อาจารยแ์ละนกัศึกษา  

2)  แนวคิดของการพฒันารูปแบบการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัในคร้ังน้ี  จะไปถึงระดบัชุมชน/ทอ้งถ่ิน/สากล ถา้จะไปสู่สากล          
ก็จะตอ้งเพิ่มเติมขอ้มูลวา่มีองคป์ระกอบท่ีจะน าไปสู่สากล  ทั้งทางดา้นบริการ  ดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศในยคุดิจิทลั 

3)  เพิ่มนิยามศพัท ์ “รูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ” วา่เนน้กบั
กลุ่มอาจารยก์บันกัศึกษา  

4)  ยกระดบัรูปแบบไดใ้หน้ าบริการท่ีผูใ้ชต้อ้งการมาใชใ้นรูปแบบน้ี  
รูปแบบจะมีความชดัเจนมากข้ึน และจะเร่ิมจากผูใ้ชเ้ป็นศูนยก์ลาง ไปสู่ตวับริการ  และตวัหอ้งสมุด 
สภาพแวดลอ้มจะอยูข่า้งนอก ซ่ึงจะคอยสนบัสนุนผูใ้ช ้ แต่เนน้ย  ้าวา่ ตวับริการส าคญัมาก แต่ท่ี
ส าคญั อยากใหบ้ริการนั้นสะทอ้นความเป็นห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  

5)  ในฐานนะผูใ้ชถ้า้จะหยบิโมเดลมาใชต้อ้งมีคู่มือการใชแ้ละสามารถ
ปฏิบติัตามแลว้ไดบ้ริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ช้ 

6)  โมเดลน้ีส าหรับมหาวทิยาลยัราชภฏั เพราะฉะนั้นตอ้งวิเคราะห์บริการ
ของหอ้งสมุดออกมาให้ดี  ใหเ้ห็นทั้งสภาพแวดลอ้มและสภาพบริการวา่เป็นอยา่งไร  และรูปแบบน้ี
จะตอ้งใชไ้ดต้ั้งแต่เชียงราย-ยะลา 

7)  ทบทวนวรรณกรรมเพิ่มเติมเร่ือง ผู้ใช้ห้องสมดุมหาวิทยาลัยราชภัฏ  
เพราะอาจมีอตัลกัษณ์บางประการท่ีแตกต่างจากมหาวทิยาลยัอ่ืนๆ  เพราะการศึกษาพฤติกรรมเพียง
อยา่งเดียวไม่เพียงพอ  จะตอ้งเพิ่มเติมลกัษณะเฉพาะ  ลกัษณะท่ีพึงประสงค ์ ทกัษะของคนรุ่นใหม่    
องคค์วามรู้พื้นถ่ิน ท่ีท าให ้ผูใ้ชข้องมหาวทิยาลยัราชภฏัแตกต่างกบัท่ีอ่ืนๆ 

8)  ทบทวนเร่ืองพนัธกิจมหาวทิยาลยัราชภฏั + พนัธกิจอุดมศึกษา + 
ยทุธศาสตร์ของมหาวทิยาลยัราชภฏั 20 ปี   



147 

9)  เนน้ท่ีบริการวา่จะใชบ้ริการอะไร  เพราะอะไร  จึงจะท าใหเ้ป็นรูปแบบ
ของมหาวทิยาลยัราชภฏั  

10)  กรอบแนวคิดการวจิยัอาจจะตอ้งปรับใหม่  โดยใหป้รึกษาอาจารยท่ี์
ควบคุมดุษฏีนิพนธ์  โดยเสนอวา่  กรอบแนวคิดการพฒันารูปแบบน่าจะเป็นดงัน้ี คือ การศึกษา
สภาพ  สังเคราะห์มาเป็นรูปแบบ  ออกรูปแบบ  น าเสนอรูปแบบ สุตทา้ยคือตรวจสอบรูปแบบ  

11)  งานวจิยัท่ีท าคร้ังน้ีจะดูเด่นข้ึนมา  ใหน้กัศึกษาหยบิประเด็นท่ี 
Confirmatory Factor Analysis ท่ีมีค่าสูงๆ เช่น เร่ืองการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  วฒันธรรมการบริการ  
ซ่ึงจะท าใหเ้ด่นมากๆ 

12)  เพื่อใหง้านวจิยัน้ีมีจุดเด่น  คือ ดึงบริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยั 
ราชภฏัออกมา  ดึงบริบทของผูใ้ชห้อ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัออกมา  และหาบริการท่ีหอ้งสมุด
ของมหาวทิยาลยัราชภฏัแตกต่างจากหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัอ่ืนๆ ใหไ้ด ้ งานวจิยัน้ีจะถูกน าไปใช้
แน่นอน 

13)  อยากใหมี้หรือสร้างบริการเก๋ๆ ท่ีสะทอ้นความเป็นห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราภฏั และเนน้ผูใ้ชบ้ริการตามโจทยว์จิยัท่ีตั้งไว ้ 
  3.3.3  น าขอ้เสนอแนะมาปรับปรุงรูปแบบตามขอ้เสนอแนะของคณะกรรมการ  
ไดร่้างรูปแบบคร้ังท่ี 2  คือ รูปแบบการจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั =  (innovative User Relationship Management for Rajabhat 
University Libraries Model) – iURM for RULs Model ดงัรูป  
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รูปแบบการจัดการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลัยราชภัฏ  
(innovative User Relationship Management for Rajabhat University Libraries Model) – iURM for RULs Model 

 
ภาพท่ี 4.10   รูปแบบการจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
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149 

  ค าอธิบายรูปแบบ 
  i   =  innovation  หมายถึง นวตักรรมท่ีมาใชบ้ริหารจดัการในการบริการห้องสมุด  
ทั้งน้ีหมายรวมถึง เทคโนโลยสีารสนเทศ  เช่น แอพพลิเคชัน่(Application)  การบริการออนไลน์ 
(Smart service)  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชใ้นยุคปัจจุบนั   
  User Relationship Management  หม าย ถึ ง   เป็ น ก ล ยุท ธ์ ท่ี เน้ น ก าร เช่ื อ ม
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ ตามพนัธกิจของมหาวิทยาลยัราชภฏั  ท่ีเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อ
พัฒนาท้องถ่ิน ด้วยปัจจยัภายใน  ประกอบด้วย การจดัการลูกค้าสัมพันธ์  วฒันธรรมบริการ  
บุคลากร  และนวตักรรมการบริการหอ้งสมุด 
  Rajabhat University Libraries  หมายถึง หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัราชภฏั อาจ
มีช่ือเรียกแตกต่างกนัไดแ้ก่  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  ศูนยว์ทิยบริการ  ส านกั
วทิยบริการ  ส านกัหอสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  สถาบนัอุดมศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถ่ิน  การ
ด าเนินงานเพื่อสนองพระราโชบายดา้นการศึกษาในสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯ ร.10  คือยกระดบั
มหาวทิยาลยัราชภฏัในการพฒันาทอ้งถ่ินในทอ้งท่ีตน   
  จากการสังเคราะห์ผลการวิจยัเชิงคุณภาพท่ีศึกษากบัผูบ้ริหาร  บรรณารักษ์  และ
เชิงปริมาณท่ีศึกษากับอาจารยแ์ละนักศึกษา ของมหาวิทยาลยัราชภฏั  ตลอดจนการสังเคราะห์
งานวิจยัและเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  สามารถอธิบายรูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับ
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ทั้ง 4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 

 
องค์ประกอบที ่1  ผู้ให้บริการ 
 การจดัการโครงสร้างองคก์รและกลไกการขบัเคล่ือน ห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัท่ีมี
ทิศทางการบริการห้องสมุด  เพื่อตอบพนัธกิจของมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อ
การพฒันาทอ้งถ่ิน  ดงันั้น การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ  จึงเนน้การพฒันา
รูปแบบเพื่อตอบสนองการพัฒนาท้องถ่ิน  และมีการจัดการโครงสร้างองค์กรและกลไกการ
ขบัเคล่ือน ดงัน้ี 
 1. นโยบาย / วิสัยทัศน์  ประกอบด้วย การก าหนด  วิสัยทศัน์ นโยบาย เก่ียวกับการ
บริการห้องสมุดให้กบัผูใ้ชบ้ริการไวใ้นวิสัยทศัน์ ของห้องสมุดเพื่อเป็นแนวทางในการบริหารงาน
ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีสอดคล้องกับยุทธศาสตร์การพัฒนา
มหาวิทยาลยั  และสอดคล้องปรัชญาของมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเป็น “สถาบนัอุดมศึกษาเพื่อการ
พฒันาทอ้งถ่ิน” ภารกิจดงักล่าวห้องสมุดมีส่วนส าคญัอย่างยิ่งในการส่งเสริมสนบัสนุนให้ภารกิจ
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ดงักล่าวประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงค์และเป้าหมาย โดยเน้นถึงการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ   
 2. การจดัองค์กร  ประกอบดว้ย การจดัฝ่ายงานท่ีเน้นในเร่ืองของฝ่ายบริการ  เป็นส่ิง
ส าคญัและจ าเป็นต่อการเปล่ียนแปลงการบริการของห้องสมุด เพื่อให้เกิดความคล่องตวัและเกิด
ความสอดคลอ้งกบัการปรับปรุงบริการ  และนอกจากนั้น 
          3. งบประมาณ  เป็นส่วนส าคญัต่อการพฒันาบริการของห้องสมุด  ซ่ึงมหาวิทยาลยัรา
ภฏัมีแหล่งงบประมาณจาก งบประมาณแผน่ดิน งบรายได ้ และงบยทุธศาสตร์   
 4. เครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดสู่ชุมชนและทอ้งถ่ิน  มหาวิทยาลยัราชภฏั
เป็นสถาบนัอุดมศึกษาท่ีเป็นท่ีพึ่งของทอ้งถ่ิน  และประสานความร่วมมือกบัองค์กรต่างๆ  ในการ
พฒันาทอ้งถ่ินให้บรรลุเป้าหมาย  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  เป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ พฒันา
ทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้วยเทคโนโลยี และนวตักรรม เพื่อสนับสนุน
พนัธกิจของมหาวิทยาลยั และบริการชุมชน ดงันั้นห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัไดด้ าเนินการจดั
โครงการ/กิจกรรม  เพื่อส่งเสริมเครือข่ายความร่วมมือระหวา่งห้องสมุดสู่ชุมชนและทอ้งถ่ิน  ดงัน้ี 

4.1 โครงการพฒันาทอ้งถ่ิน  โครงการจดัท าหอจดหมายเหตุของจงัหวดั สร้างคลงั
ความรู้ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน สร้างฐานขอ้มูลวดัในทอ้งถ่ิน  

4.2 โครงการวิจยัท่ีเช่ือมโยงทอ้งถ่ิน  สร้างแหล่งเรียนรู้สรรพวิทยาทอ้งถ่ิน เพื่อเป็น
คลงัความรู้และแหล่งศึกษาดา้นภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน 

4.3 โครงการอบรม/บริการวิชาการ เช่น  กิจกรรมถ่ายทอดความรู้ทางวิชาการ และ
วิชาชีพบรรณารักษ์แก่ชุมชน และสังคม  กิจกรรมเผยแพร่นวตักรรมการเรียนรู้ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ และคอมพิวเตอร์ ใหก้บัชุมชนและสังคม   

4.4 กิจกรรมสัมพันธ์  (พันธกิจสัมพันธ์ (Engagement)  หมายถึง โครงการหรือ
กิจกรรมท่ีมหาวิทยาลยักบัองคก์รชุมชนร่วมคิดและร่วมท ากิจกรรมร่วมกนั มีการใชค้วามรู้หรือเกิด
การเรียนรู้ร่วมกนั เกิดประโยชน์ร่วมกนัและเกิดผลกระทบท่ีดีต่อสังคมท่ีประเมินได ้เช่น โครงการ
พฒันาการรู้สารสนเทศของกลุ่มอาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้นเร่ืองการใชย้าสามญัประจ า
บา้น  โครงการจดัการความรู้ขอ้มูลทอ้งถ่ิน 
 
องค์ประกอบที ่2  ปัจจัยภายในทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ   
 การศึกษาปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั  เป็นการศึกษาระดบัความส าคญัของปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ี
เนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุด โดยมีปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดอนัดบัแรก  คือ 
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 ด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์   ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ท่ีสอดคลอ้งกบัการปรับกระบวนทศัน์
ของหอ้งสมุดในยคุใหม่ท่ีให้ความส าคญักบัคุณภาพของบริการสารสนเทศ โดยศึกษาประเด็นต่างๆ  
ดังน้ี 1)  การแจ้งข่าวสารการจดักิจกรรมผ่าน E-mail  Facebook line  twitter  หรือทางโทรศพัท ์ 
2) การใช้ Application เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้เม่ือมาใช้บริการ  3) การใช้ระบบ Call 
center เพื่อบริการผูใ้ช้  4) การบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี ทุกเวลา  5) การประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูล
การบริการและขอ้มูลขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 6) การสร้างความผกูพนัเพื่อรักษาผูใ้ชบ้ริการไวใ้น
ระยะยาว  7) การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการยมืไปโดยหลากหลายช่องทาง  
8)  กิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการเช่น  ส่งโปรโมชัน่การยืมหนงัสือ โดยขยายเวลายืม
ในวนัเกิด  9) ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนามหาวทิยาลยั 10) การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตาม
คณะและหน่วยงาน  11) กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้อ้งสมุด 12) กิจกรรมสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั 
 ด้านวฒันธรรมบริการ  ศึกษาในประเด็นต่างๆ  ดงัน้ี 1) การตระหนกัถึงเร่ืองการรับฟัง
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 2) การตอบสนองบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่  3) การส ารวจ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นประจ า  4) การปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง  5) ผูใ้ช้บริการ
รับทราบขอ้มูลการปรับปรุงบริการผ่านช่องทางการส่ือสารของห้องสมุดอย่างสม ่าเสมอ  6) การ
ให้บริการกบัผูใ้ช้อย่างเท่าเทียมกนั และ7) กิจกรรมและบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
 ด้านบุคลากร  การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ บุคลากรของห้องสมุดมีทกัษะ 
ความรู้ความสามารถในเร่ืองต่างๆ ดงัน้ี 1) ความรู้พื้นฐาน ทางวิชาชีพดา้นการบริการหอ้งสมุด และ
ความรู้ในสาขาวิชาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  2) ทกัษะในการส่ือสารกับผูใ้ช้บริการได้   3) ความรู้เร่ือง
ลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การเมือง มนุษยสัมพนัธ์   4) ทกัษะ
ในการตัดสินใจ การแก้ปัญหา การเจรจาต่อรอง   5) ความคิดสร้างสรรค์และนวัตกรรม   
6) ความสามารถทางการตลาด และการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ในงานบริการห้องสมุด   7)  ภาวะผูน้ า
ด้านการบริการ  8) ทักษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการค้นควา้  9) การสร้าง
สัมพนัธ์และความผกูพนัของผูรั้บบริการ  10) ทกัษะทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ   11) ทกัษะการ
จดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชอ้ยา่งเหมาะสม   
 ด้านนวัตกรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ  ห้องสมุดท่ีประสบความส าเร็จ
ดว้ยการดูแลผูใ้ช ้ตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีน ามาพฒันาต่อยอดนวตักรรมการ
บริการของห้องสมุด  เป็นประเด็นท่ีห้องสมุดมุ่งท่ีจะพฒันาเพื่อสนองความตอ้งการของผูใ้ช้  มี
ประเด็นการศึกษาดงัน้ี 1) การใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสารหรือถ่ายทอดสดบริการสารสนเทศ
กบัผูใ้ชบ้ริการ  2) การใช ้Line Bot Application เพื่อบริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ  3) การใช ้QR 
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Code  ในงานบริการห้องสมุด เช่น เช่ือมโยง เลขเรียกหนังสือ  การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของ
ห้องสมุด เป็นต้น 4) การใช้ Youtube เพื่อเผยแพร่บริการของห้องสมุด 5) การใช้  Library SMS  
เพื่อส่งขอ้ความให้ผูใ้ช้บริการ 6) การมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ผ่านเว็บไซต์และส่ือสังคม
ออนไลน์ 7) โปรแกรมสอนการใชห้้องสมุดผา่นเวบ็ไซต ์(Information Literacy Program) 9) ระบบ
การจองหอ้งคน้ควา้กลุ่มผา่นออนไลน์ 
  
องค์ประกอบที ่3  ผู้ใช้บริการ 
 ผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัประกอบดว้ย  อาจารย ์ นกัศึกษา  เจา้หน้าท่ี  
ผูบ้ริหาร  และคนทอ้งถ่ิน  ส าหรับงานวิจยัน้ีศึกษากบั อาจารยแ์ละนักศึกษามหาวิทยาลยัราชภฏั  
ส าหรับการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทวิยาลยัราชภฏั  
องคป์ระกอบของการศึกษาผูใ้ชจ้ะประกอบดว้ย     
 1.  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ   เป็นการศึกษา  เพื่อท าความเข้าใจวิธีการต่างๆ ท่ี
ผูใ้ช้บริการมาใช้บริการห้องสมุด  การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด  ประกอบด้วย   
การศึกษา  

1.1  วัตถุประสงค์ใช้บริการ  โดยศึกษาประเด็นต่างๆ ดงัน้ี ท าวิจยั  ท ารายงาน  หา
ความรู้เพิ่มเติม  นอกจากต าราเรียน  ท าผลงานทางวิชาการ  ความบนัเทิงและพกัผอ่นหยอ่นใจ  เป็น
สถานท่ี นัง่อ่านหนงัสือ/ใชอิ้นเทอร์เน็ต  ประชุม ท างานกลุ่ม ติวขอ้สอบ หรือนดัหมายพบปะพูดคุย
กบัเพื่อน /นกัศึกษา    

1.2  ช่วงเวลาที่ใช้ทรัพยากรสารสนเทศ  โดยศึกษาประเด็นต่างๆ ดงัน้ี ระยะเวลาใน
การไม่มาใช ้ บริการในห้องสมุด  หรือมาใชบ้ริการในช่วงเวลาช่วงเชา้  ช่วงกลางวนั  ช่วงหลงัเวลา
ราชการ  หรือการใช้บริการห้องสมุดผ่านระบบออนไลน์  เน่ืองจากความเจริญก้าวหน้าของ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  จึงท าใหก้ารสืบคน้สารสนเทศจึงสืบคน้ไดทุ้กท่ีทุกเวลา   

1.3  ทรัพยากรและบริการห้องสมุด ในยุคท่ีเกิดการแข่งขนัทางด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ  ทรัพยากรสารสนเทศจึงมีส่วนส าคญัต่อผูใ้ช ้โดยทรัพยากรสารสนเทศจะประกอบดว้ย
ส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือไม่ตีพิมพ์และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ส่วนบริการสารสนเทศจะประกอบด้วยการใช้
บริการแบบออนไลน์ การใช้บริการท่ีห้องสมุด  หรือบริการอ่ืนๆท่ีบริการส่ิงอ านวยความสะดวก
ต่างๆ เช่น ห้องประชุมกลุ่มย่อย ป้ายสัญลักษณ์ บอกพื้นท่ีของห้องสมุด พื้นท่ีจดักิจกรรม พื้นท่ี
ส าหรับใชบ้ริการคอมพิวเตอร์ เป็นตน้  
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1.4  วิธีการสืบค้นสารสนเทศ    การใช้วิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจาก
ห้องสมุด มีวิธีการดงัน้ี การสอบถามจากบรรณารักษ์ฝ่ายบริการตอบค าถาม การสืบคน้ดว้ยตนเอง 
การสืบคน้จาก OPAC (ฐานขอ้มูลทางบรรณานุกรมของหนงัสือ)  การสืบคน้จากเวบ็ไซตห์้องสมุด 
สืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com  Wiki ใช้เครือข่ายทางสังคม เช่น Facebook  twitter  และใช้วิธีการ
ถามเพื่อน และปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุด   
 2.  การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด ความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ
หอ้งสมุด ประกอบดว้ยต่างๆ ดงัน้ี   

2.1  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศของหอ้งสมุด.จ าแนกตาม 
วสัดุท่ีใช้บนัทึกได้  เป็น 3 ประเภท คือ ส่ิงตีพิมพ์  เช่น  หนังสือท่ีใช้ประกอบการสอนและต ารา
วิชาการ รายงานวิจยั  วารสารวิชาการ นิตยสาร หนงัสือทัว่ไปหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้  ส าหรับส่ิงไม่
ตีพิมพ์  ประกอบด้วยโสตทัศนวสัดุ  ภาพยนตร์  เพลง  และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่  e-book,                 
e-Journal, e-Magazine  ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี.สกอ. บอกรับ เช่น EBSCO Discovery Service  Plus 
Full Text  

2.2  ด้านบริการ  ห้องสมุดให้บริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์
ของหอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือจากท่ีท างานได ้ ห้องสมุดให้บริการเวบ็ไซต ์  เพื่อบริการข่าวสารของ
ห้องสมุด  และสารสนเทศต่างๆ  ห้องสมุดให้บริการสืบค้นผ่าน.OPAC  ช่วยให้ผู ้ใช้ค้นหา
สารสนเทศท่ีต้องการได้ด้วยตนเองด้วยตนเอง  ห้องสมุดให้บริการการสอนการรู้สารสนเทศ  
หอ้งสมุดใหบ้ริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือและวารสารท่ีชั้น   

2.3  ด้านบุคลากร   มีประเด็นท่ีศึกษาดงัน้ี   เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ  สุภาพ 
อ่อนโยน  มีความรู้  ความสามารถช่วยแก้ปัญหาให้กับผูใ้ช้บริการได้ เข้าใจความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ   

2.4  ด้านสภาพแวดล้อม มีประเด็นท่ีศึกษาดงัน้ี  การจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคลเช่น  
co-working  space, learning space, co-maker space  มุมกาแฟ   WIFI และปลัก๊ไฟสถานท่ีส าหรับ
ศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน  ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของหอ้งสมุดในชั้นต่างๆ ชดัเจน 
 
องค์ประกอบที ่ 4  ปัจจัยภายนอกทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ   
 ปัจจยัภายนอกของการพฒันารูปแบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุด   
เป็นนวตักรรมการบริการ (innovation) ประเด็นท่ีผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัประกอบ  
พบวา่ มี 4 ประเด็นคือ  
 1. เทคโนโลยท่ีีสร้างความพลิกผนั (Disruptive Technology) คือ นวตักรรมหรือ 



154 

เทคโนโลยท่ีีสร้างตลาดและมูลค่าใหก้บับริการของหอ้งสมุด  
 2.  การออกแบบบริการ (Service Design)  เป็นกิจกรรมท่ีใชใ้นการวางแผนและบริหาร
จดัการทรัพยากรทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการไม่ว่าจะเป็นทรัพยากรบุคคล  เทคโนโลย ี 
รวมถึงช่องทางการส่ือสารโดยมีเป้าหมายเพื่อพฒันาคุณภาพบริการและปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้และผู ้
ให้บริการโดยยึดผูใ้ช้บริการเป็นศูนยก์ลาง  ซ่ึงเป็นเป้าหมายของห้องสมุด  ดงันั้นการออกแบบ
บริการจึงมีขอบเขตท่ีศึกษาดังน้ี การศึกษาผูใ้ช้  การสร้างแนวคิดการบริการ การน าแนวคิดไป
ทดสอบและปฏิบติัจริง  และการออกแบบแบบองคร์วมเพื่อใหเ้กิดบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการกบั
ผูใ้ชม้ากท่ีสุด   
 3.  ส่ือใหม่ (New Media)  หมายถึง ส่ือท่ีเอ้ือให้ผูส่้งสารและผูรั้บสารท าหนา้ท่ีส่งสาร
และรับสารไดพ้ร้อมกนัเป็นการส่ือสารสองทาง และส่ือยงัท าหนา้ท่ีส่งสารไดห้ลายอยา่งรวมกนั คือ 
ภาพ เสียง และขอ้ความไปพร้อมกนั โดยรวมเอาเทคโนโลยีของส่ือดั้งเดิม เขา้กบัความกา้วหนา้ของ
ระบบเทคโนโลยีสัมพนัธ์ ท าให้ส่ือสามารถส่ือสารได้สองทางผ่านทางระบบเครือข่าย  เช่น ส่ือ
สังคมออนไลน์ (Social Media)  หรือส่ือดิจิทลั ต่างๆ    
 4.  บทเรียนออนไลน์ (Online Course)  การสอนผา่นทางออนไลน์ ซ่ึงแนวโนม้ 
ของหอ้งสมุดไดป้ระยกุตก์บัการสอนการรู้สารสนเทศเป็นตน้  
 5. นโยบายของรัฐ อันประกอบด้วย พระบรมราโชบายด้านการศึกษาในสมเด็จ  
พระเจา้อยูห่วั  มหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกูร โดยห้องสมุดจะตอ้งสนบัสนุนพนัธกิจของ
มหาวิทยาลยั และบริการชุมชน เช่นโครงการพฒันาทอ้งถ่ิน โครงการจดัท าหอจดหมายเหตุของ
จงัหวดั สร้างคลงัความรู้ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน สร้างฐานขอ้มูลวดัในทอ้งถ่ิน โครงการวิจยัท่ีเช่ือมโยง
ทอ้งถ่ิน สร้างแหล่งเรียนรู้สรรพวิทยาทอ้งถ่ิน เพื่อเป็นคลงัความรู้  และแหล่งศึกษาดา้นภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน เป็นตน้ นอกจากนั้น มีโครงการเขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออก (อีอีซี) เป็นแผนยทุธศาสตร์
ภายใตไ้ทยแลนด์ 4.0 มหาวิทยาลยัราชภฏัเช่ือมโครงการและกิจกรรมกบัโครงการดงักล่าวเพื่อ
พฒันาพื้นท่ีของตนเอง 
 

 3.3  การประเมินรูปแบบ  
  การประเมินผลรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั  มีขั้นตอนการด าเนินงานดงัน้ี 
  3.3.1  จดัท าคู่มือการใช้รูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับ
หอ้งสมุด 
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มหาวิทยาลยัราชภฏั  โดยเนน้ประเด็นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  กรณีศึกษาการบริการสรรพวิทยา
ทอ้งถ่ิน   
  3.3.2  คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่งท่ีทดลองใชรู้ปแบบจ านวน 5 แห่ง  ประกอบดว้ยส านกั
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม   ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์  ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัราชภฏั
ก าแพงเพชร  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัภูเก็ต 
  3.3.3  น าคู่มือไปใชด้ว้ยวธีิการฝึกปฏิบติัจริงและการท าแบบประเมินความพึง
พอใจกบับุคลากรของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั   มีรายละเอียดผลการประเมินดงัตารางท่ี 4.51 
 
ตารางท่ี 4.51  แสดงผลประเมินความพึงพอใจต่อการใชคู้่มือการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

(N=15) 
 

รายการค าถาม 
X  S.D. 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

1.  ด้านเนือ้หาของคู่มือ    

     1.1  ความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ของเน้ือหา 3.90 0.57 มาก 
1.2 การเรียบเรียงเน้ือหาท่ีเขา้ใจง่าย 4.20 0.42 มาก 
1.3 ภาษาท่ีใชมี้ความเหมาะสมและชดัเจน 4.30 0.48 มาก 
1.4 เน้ือหาสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องคู่มือ 4.30 0.48 มาก 
1.5 เน้ือหามีสาระและประโยชน์ สามารถน าไป 

ประยกุตไ์ด ้
4.20 0.42 มาก 

สรุปผลโดยรวมดา้นเน้ือหาของคู่มือ 4.08 0.51 มาก 
2. ด้านรูปแบบของคู่มือ    

      2.1 มีความชดัเจนของภาพและตวัอกัษร  4.10 0.74 มาก 
      2.2 การใชภ้าษาถูกตอ้งเหมาะสม 4.30 0.48 มาก 
      2.3 ความน่าสนใจและเทคนิคท่ีใชใ้นช้ินงาน 3.70 0.67 มาก 
      2.4 การจดัวางองคป์ระกอบเหมาะสม 3.90 0.57 มาก 

สรุปผลโดยรวมดา้นรูปแบบของคู่มือ 4.00 0.62 มาก 
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ตารางท่ี 4.51  (ต่อ) 
 

รายการค าถาม 
X  S.D. 

ระดบัความ 
พึงพอใจ 

3. ด้านการน าไปใช้ประโยชน์    

       3.1  ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการดา้น 
              ขอ้มูลทอ้งถ่ิน ดา้นการบริการเชิงรุก 

4.40 0.52 มาก 

        3.2 ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการดา้น 
              ขอ้มูลทอ้งถ่ินดา้นการน าเทคโนโลย ี 
               สารสนเทศมาประยุกตใ์ช ้

4.40 0.52 มาก 

        3.3  ท าใหล้ดขั้นตอนการท างาน 4.20 0.42 มาก 

สรุปผลรวมทุกดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ 4.33 0.48 มาก 

ผลรวมทุกดา้น 4.14 0.54 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.51  พบวา่  ผูป้ฏิบติังานมีความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อคู่มืออยูใ่นระดบั
มาก (X = 4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่   
 ดา้นเน้ือหาของคู่มือ  พบวา่ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก (X = 4.08) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ประเด็นท่ีผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นในระดบัมากและมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ  เร่ืองภาษาท่ีใชมี้ความเหมาะสมและชดัเจน  และเน้ือหาสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง
คู่มือ (X = 4.30)  
 ดา้นรูปแบบของคู่มือ  พบวา่ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก  ( X = 
4.00) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ประเด็นท่ีผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นในระดบัมากและมี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือเร่ือง การใชภ้าษาถูกตอ้งเหมาะสม ( X = 4.30)  รองลงมาคือเร่ือง ความชดัเจน
ของภาพและตวัอกัษร (X = 4.10)  
 ดา้นการน าไปใชป้ระโยชน์ พบวา่ มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมาก   
(X = 4.33) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ประเด็นท่ีผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นในระดบัมากและ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือเร่ืองท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการดา้นขอ้มูลทอ้งถ่ิน ดา้นการบริการเชิง
รุก  และเร่ืองท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการดา้นขอ้มูลทอ้งถ่ินดา้นการน าเทคโนโลย ี
สารสนเทศมาประยกุตใ์ช ้ (X = 4.40) 
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การวิจยัเร่ืองการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  วตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาสภาพบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏั   2) ศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผูใ้ช้บริการห้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏั  3) ศึกษาปัจจยัสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ และ 4) พฒันา
รูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัและประเมินรูปแบบ
การบ ริการห้ องส มุด ท่ี เน้นผู ้ใช้บ ริการ  ก ารวิจัย น้ี เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน  (Mixed 
Method.Research)   และกลุ่มตวัอยา่งประกอบดว้ย   ผูบ้ริหารห้องสมุด   บรรณารักษ ์ อาจารย ์และ
นกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏั 38 แห่ง  สรุปการวจิยัดงัน้ี 

 
1. สรุปการวจิัย 
 
 1.1  สภาพห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ มี
ดงัน้ี 
  ผลการศึกษาสภาพการบริการห้องสมุดท่ี เน้นผู ้ใช้บ ริการของห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั ประกอบดว้ย 4 ส่วน คือ   
  1.1.1  ด้านนโยบาย/วิสัยทศัน์    

จากการศึกษาความคิดเห็นของผู ้บ ริหารและบรรณารักษ์ห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏัในดา้นการก าหนดนโยบาย/วิสัยทศัน์  พบวา่ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัส่วน
ใหญ่ ได ้ก าหนดปรัชญา  วิสัยทศัน์ นโยบาย ทิศทางยุทธศาสตร์  หรือแผนกลยุทธ์ สอดคลอ้งกบั
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  ส าหรับแนวทางในการบริหารงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ   โดยจ าแนกเป็นประเด็น  ดงัน้ี 

1)  เนน้ผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั   ใชว้ธีิศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของ
ผูใ้ช ้ และน ามาออกแบบบริการให้ผูใ้ช ้ พร้อมทั้งสร้างความสัมพนัธ์และสร้างความผกูพนักบัผูใ้ช้
หอ้งสมุด  เพื่อยกระดบัคุณภาพของหอ้งสมุด 
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2)  ห้องสมุดเป็นศูนยร์วมแห่งการเรียนรู้  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัเป็น
แหล่งรวบรวม  จดัเก็บและใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศ  เพื่อสนบัสนุนพนัธกิจของมหาวิทยาลยั  
ด้านการผลิตบณัฑิต การวิจยั การบริการวิชาการ และท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรมและภูมิปัญญา
ทอ้งถ่ิน  นอกจากนั้นหอ้งสมุดส่งเสริมใหผู้ใ้ชบ้ริการมีทกัษะการเรียนรู้ตลอดชีวติ 

3)  ห้องสมุดเป็นหน่วยงานตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้ภายใน
มหาวิทยาลยัและชุมชน  โดยการศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช้  เพื่อน าขอ้มูลมาวาง
แผนการบริการ   และน าไปสู่การจดับริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้ ให้มีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน  ตลอดจนเนน้การบริการไปสู่ชุมชน  โดยบรรณารักษมี์ส่วนร่วม  ผลกัดนันโยบายการบริการ
ห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ  คือ การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ   ในแต่ละฝ่าย   เพื่อน าผล
การประเมินมาพฒันางานของตนเอง  ให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  และจดับริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการมาเขา้ใชบ้ริการของห้องสมุดมากข้ึน ให้
นกัศึกษา  และผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดไดมี้ส่วนร่วมในการเสนอแนะบริการของหอ้งสมุด   

4)  เทคโนโลยีสารสนเทศทนัสมยั  เพิ่มความรวดเร็วในการส่งมอบบริการ  
และการใช้เทคโนโลยีเพื่อรักษาผูใ้ช้บริการ   ห้องสมุดท่ีประสบความส าเร็จด้วยการดูแลผูใ้ช ้  
กลยุทธ์ทางสารสนเทศตอ้งมีความสัมพนัธ์กบัเทคโนโลยีสารสนเทศ  เทคโนโลยีท่ีสนบัสนุนการ
บริการห้องสมุด  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริการ
ห้องสมุดโดยการเช่ือมโยงผู ้ใช้บริการผ่านเครือข่ายสังคม  Facebook  Line  Youtube  Twitter  
Instragram  Online Database  และนวตักรรมมาพัฒนาองค์กรสู่การเป็นมหาวิทยาลัยอัจฉริยะ  
(Smart University) เป็นตน้  เก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติัมีดงัน้ี 

5)  บุคลากร ตอ้งมีความเขา้ใจเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
สามารถท างานแทนกนัได ้ บรรณารักษ์ตอ้งมีความตระหนกัถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็น
ส าคญัและตอ้งพฒันาความรู้ทางดา้นวิชาการอยา่งต่อเน่ือง  ส าหรับปัญหาอุปสรรคจากการก าหนด
นโยบายเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการพบวา่ทุกแห่งมีปัญหาและอุปสรรคในเร่ือง
บุคลากรไม่เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 100 

6)  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูล
ขององค์กรอย่างสม ่าเสมอผ่านทาง.Facebook.Line.Twitter.ตามช่องทางท่ีผูใ้ช้บริการนิยมใช้ใน
ปัจจุบนัห้องสมุดมีกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น ส่งโปรโมชัน่การยมืหนงัสือ โดย
ขยายเวลายืมในวนัเกิด  ลดค่าปรับหนังสือในวนัสถาปนามหาวิทยาลยั  ห้องสมุดจดักิจกรรมพบ
ผูใ้ชบ้ริการตามคณะและหน่วยงานโดยบรรณารักษทุ์กคนมีความตระหนกัวา่ผูใ้ชบ้ริการคือลูกคา้ท่ี
ส าคญั 



 159 

7)  วฒันธรรมการบริการยดึความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นแนวทางหลกัในการ 
จดับริการ เน้นการให้บริการแบบเชิงรุกเพื่อเขา้ถึงผูใ้ช้บริการอย่างรวดเร็วให้บริการกบัผูใ้ช้อย่าง  
เท่าเทียมกนัการจดับริการท่ีตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการจะท าให้ผูใ้ช้บริการมาเข้าใช้
บริการของหอ้งสมุดมากข้ึน 

8). เทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดมีรหัส VPN แจกนกัศึกษา
เพื่อให้สามารถสืบคน้สารสนเทศของห้องสมุดไดทุ้กท่ีทุกเวลาเป็นส่ือกลางในการจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศควรเนน้ไปท่ีส่ือออนไลน์  เพื่อใหเ้ขา้กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ช ้ ในปัจจุบนัน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อการให้บริการสารสนเทศในยุคปัจจุบัน ดังนั้ น ห้องสมุดจะต้อง
ปรับตวัและตามให้ทนัความกา้วหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ   เกิดการเช่ือมความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการประทบัใจในการบริการสารสนเทศ   

9) .การศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผูใ้ช้บริการได้ด าเนินการ
ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยให้โอกาสแก่บรรณารักษ์ท่ีรับผิดชอบงานในแต่ละฝ่ายได้
จดัท าแผน เพื่อพฒันางานของตนเองเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุดการจดับริการท่ี
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการมาเขา้ใชบ้ริการของห้องสมุดมากข้ึน ให้
นกัศึกษาและผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดไดมี้ส่วนร่วมในการเสนอแนะบริการของหอ้งสมุด 
  1.1.2  ด้านการจัดองค์กร 

ห้องสมุดมีการจดัองค์กรเพื่อผลักดันการน านโยบายเก่ียวกับการบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติัมีดงัน้ี 

1)  บุคลากร  จากการศึกษาพบวา่ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ส่วนใหญ่    
ไดน้ านโยบายไปสู่การปฏิบติั โดยให้บุคลากรมีส่วนร่วมในการจดัท าแผนของห้องสมุดเพื่อน าไป
พฒันาแผนของห้องสมุด ส่วนในด้านการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัมี
นโยบาย เช่น การส่งข่าวสาร แจง้ก าหนดส่งหนงัสือมีการประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและ
ขอ้มูลขององค์กรอย่างสม ่าเสมอมีหน่วยงานท่ีให้ขอ้มูลแก่ผูใ้ช้บริการท่ีเขา้ถึงได้ง่าย  ห้องสมุดมี
การแจ้งข่าวหรือกิจกรรมของห้องสมุดผ่านทาง.Facebook. Line  Twitter.ส่งกิจกรรมเพื่อการ
ส่งเสริมการยมืหนงัสือ โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด  ลดค่าปรับหนงัสือใน  วนัสถาปนามหาวทิยาลยั 
เป็นต้น    ห้องสมุดมีกิจกรรมเช่ือมความสัมพันธ์กับผู ้ใช้บริการ เช่น บรรณารักษ์มีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการแก่ผู ้ใช้ท  าให้สะดวกต่อผู ้ใช้ซ่ึงผู ้ใช้บริการสามารถสอบถาม
บรรณารักษถึ์งบริการใหม่ๆ   หรือกิจกรรมใหม่ๆ ของห้องสมุดไดบ้่อยคร้ัง แต่ไม่มีห้องสมุดใดท่ี
ก าหนดนโยบายเร่ืองการสร้างความผกูพนักบัผูใ้ช้บริการ อาจเป็นเพราะตวัช้ีวดัในการท างานไม่มี
ประเด็นดงักล่าว 
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2)  วฒันธรรมการบริการ  ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัตระหนกัถึงปัจจยัท่ี
ท าให้วฒันธรรมการบริการท่ีเน้นผูใ้ช้บริการในห้องสมุด ประกอบด้วยการศึกษา  ความตอ้งการ
ของผูใ้ช้บริการการศึกษาความตอ้งการของบุคลากรห้องสมุดความพึงพอใจของผูใ้ช้  ความพึง
พอใจของบุคคลากรความภกัดีของผูใ้ช้การจดับริการท่ีมีคุณภาพมีฝ่ายช่วยเหลือและบริการผูใ้ช ้ 
การประเมินคุณภาพบริการท่ีผูใ้ชส่ิ้งอ านวยความสะดวกทางกายภาพของหอ้งสมุด  การรับฟังความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการโดยส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นประจ าเพื่อตอบสนองต่อ
ผูใ้ช้บริการด้วยความรวดเร็วและเอาใจใส่แต่ในบางคร้ังข้อเสนอแนะบางประเด็นไม่สามารถ
ด าเนินการท าได้ในระยะเวลาอันรวดเร็ว ต้องรองบประมาณ หรือขาดบุคลากร   และศึกษา
พฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดไดมี้การส ารวจผูใ้ชบ้ริการ  เป็นประจ าทุกภาค
การศึกษา   

3)  เทคโนโลยีท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุด  ห้องสมุดมหาวิทยาลัย  
ราชภฏั  น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริการห้องสมุดโดยการเช่ือมโยงผูใ้ช้บริการผ่าน
เครือข่ายสังคม (Social Network) Facebook  Line  Youtube  Twitter  Instragram  Online Database 
เป็นตน้   
  1.1.3  ด้านงบประมาณงบประมาณ   

การน านโยบายเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการไปปฏิบติั  จาก
การศึกษาพบวา่ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัส่วนใหญ่มีปัญหาการน านโยบายเก่ียวกบัการบริการ
ห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการไปปฏิบัติ ได้แก่  ขาดบุคลากรในการให้บริการอย่างทั่วถึงและ
งบประมาณท่ีจะน ามาพัฒนางานบริการตามข้อเสนอแนะของผูใ้ช้   ส าหรับงบประมาณของ
หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัส่วนใหญ่น ามาจากแหล่งงบประมาณแผน่ดิน  และงบประมาณรายได ้ 
งบยทุธศาสตร์ของมหาวิทยาลยัราชภฏั  และแหล่งทุนภายนอกท่ีสนบัสนุนกิจกรรมของหอ้งสมุด 
  1.1.4  ด้านเครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชน  ท้องถิน่ 

จากการศึกษาพบวา่ หอ้งสมุดไดจ้ดัโครงการ/กิจกรรมเพื่อเช่ือม
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ  ดงัน้ี 

1)  หอ้งสมุดจดัโครงการและกิจกรรมเพื่อใหผู้ใ้ชม้าใชบ้ริการ โดยแจง้
ขอ้มูลข่าวสารกบัผูใ้ชบ้ริการทาง e-mail  Line และทาง Facebook ของห้องสมุด   

2) จดังาน Book Fair เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดมี้ส่วนในการคดัเลือกทรัพยากร
สารสนเทศ   

3)  จดัท าฐานขอ้มูลผูรั้บบริการวชิาการของห้องสมุด  ซ่ึงผูรั้บบริการกลุ่มน้ี
หอ้งสมุดมีเครือข่ายกบับุคคลภายนอก   ดงันั้น ผลท่ีเกิดข้ึน เม่ือมีประชุม หรือสัมมนาทางวชิาการ
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จะมีผูเ้ขา้ร่วมประชุมเป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนดและจดักิจกรรมร่วมกบัเครือข่ายภายนอก.เช่น.
วดั.โรงพยาบาล.โดยมีการจดักิจกรรมส่งเสริมการอ่าน.ศิลป์ในสวน 

4)  การมอบหมายหนา้ท่ีใหบ้รรณารักษดู์แลงานดา้นการจดัหาทรัพยากร
สารสนเทศ และบริการคณาจารย ์และนกัศึกษาโดยมอบหมายใหค้ณะละ.1 คน  นอกจากนั้น
บรรณารักษจ์ะประสานงานอาจารยท่ี์เสนอแนะรายช่ือหนงัสือเม่ือหนงัสือ โดยทาง E-Mail.
โทรศพัท ์หรือช่องทางอ่ืนๆ เพื่อใหอ้าจารยไ์ดรั้บทราบ 

5)  โครงการและเชิญผูมี้ช่ือเสียงในสังคมเช่น  นกัแสดง  นกัร้องท่ีมีช่ือเสียง  
เพื่อสร้างแรงบนัดาลใจใหก้บันกัศึกษา  โดยนกัศึกษาสนใจเขา้ร่วมโครงการอยา่งดีมาก  ส่วนงาน
บริการอ่ืนๆท่ีน่าสนใจและโครงการน้ีเกิดจากการรับฟังเสียงของผูใ้ชบ้ริการคือ การจดัท า
ดรรชนีวารสารในระบบอิเล็กทรอนิกส์ คือ ทุกรายการท่ีท าดรรชนีวารสารจะมี File บทความฉบบั
เตม็ (Full text) แนบทุกบทความเพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

6)  การท าความร่วมมือกบัหน่วยงานภายนอกเพื่อใชท้รัพยากรร่วมกนั เช่น
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั ตลอดจนรับฟังขอ้เสนอแนะของคณาจารยใ์นมหาวทิยาลยั แต่
ขอ้เสนอแนะบางอยา่งก็ไม่สามารถปรับปรุงได ้เน่ืองจากขอ้จ ากดัดว้ยเร่ืองสถานท่ีและงบประมาณ 
เช่นเร่ืองสภาพแวดลอ้มของหอ้งสมุด   มุมบริการทรัพยากรสารสนเทศ ของศูนยส์ร้างสรรคง์าน
ออกแบบ  mini TCDC  ของหอ้งสมุด 
 1.2  การศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ  มีดงัน้ี 
  ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู ้ใช้บ ริก ารห้ องส มุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ประกอบดว้ย 4 ดา้น โดยแต่ละดา้นไดส้รุปเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย 3 อนัดบัแรก  มีดงัน้ี 
  1.2.1  ด้านวัตถุประสงค์การใช้   

จากการศึกษาพฤติกรรมดา้นวตัถุประสงค์การใช้พบว่า  อาจารยส่์วนใหญ่        
มีวตัถุประสงค์การใช้ห้องสมุดเพื่อท าวิจยั รองลงมาพบวา่มีวตัถุประสงค์เร่ืองเป็นสถานท่ีนัง่อ่าน
หนังสือ/ใช้อินเทอร์เน็ต  และมีวตัถุประสงค์เพื่อท าผลงานวิชาการ  ส าหรับนักศึกษาส่วนใหญ่มี
วตัถุประสงค์การใช้ห้องสมุดเพื่อท ารายงาน/วิจยั   รองลงมาพบว่ามีวตัถุประสงค์เร่ืองหาความรู้
เพิ่มเติมนอกจากต าราเรียน   และมีวตัถุประสงคเ์พื่อเป็นสถานท่ีนัง่อ่านหนงัสือหรือใชอิ้นเตอร์เน็ต
ตามล าดบั 
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  1.2.2  ด้านช่วงเวลาทีใ่ช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
จากการศึกษาพฤติกรรมของอาจารยแ์ละนกัศึกษามหาวทิยาลยัราชภฏั     

ดา้นช่วงเวลาท่ีใช้ทรัพยากรสารสนเทศ  อาจารยส่์วนใหญ่มาใช้บริการช่วงกลางวนั  รองลงมาใช้
บริการช่วงเช้า  และใช้บริการผ่านระบบออนไลน์   ซ่ึงสอดคล้องกบันักศึกษาท่ีส่วนใหญ่มาใช้
บริการช่วงกลางวนัเช่นกนั  รองลงมาใชบ้ริการช่วงเชา้ และช่วงหลงัเวลาราชการ  
  1.2.3  ด้านการใช้ทรัพยากรและบริการห้องสมุด 

จากการศึกษาพฤติกรรมดา้นทรัพยากรสารสนเทศและบริการหอ้งสมุด   
พบวา่อาจารยส่์วนใหญ่มีพฤติกรรมการใชท้รัพยากรสารสนเทศ  เลือกใชห้นงัสือท่ีใชป้ระกอบการ
สอน รองลงมาต าราวิชาการจ านวน  และรายงานการวิจยั   นกัศึกษามีพฤติกรรมการใช้ทรัพยากร
สารสนเทศท่ีสอดคลอ้งกบัอาจารย ์เช่นกนั คือ ใชห้นงัสือท่ีใชป้ระกอบการเรียน  รองลงมารายงาน
การวจิยั   และใชต้ าราวชิาการ  

ประเด็นภาษาแรกในการเลือกใชท้รัพยากรสารสนเทศอาจารยส่์วนใหญ่ 
เลือกใช้ทรัพยากรสารสนเทศภาษาไทย   รองลงมาภาษาองักฤษ   ซ่ึงสอดคล้องกับนักศึกษาท่ี
เลือกใช้ทรัพยากรสารสนเทศภาษาไทยเป็นภาษาแรกเช่นกนั   รองลงมาภาษาองักฤษ  และล าดบั
สุดทา้ย เช่นภาษาฝร่ังเศส  ภาษาจีน   

ประเด็นความทนัสมยัของทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนองความตอ้งการ
สารสนเทศ   อาจารยส่์วนใหญ่ใชท้รัพยากรสารสนเทศท่ีทนัสมยัในช่วง ระหวา่ง  1-3 ปี   รองลงมา
ไม่สนใจความทนัสมยัของทรัพยากรสารสนเทศ และสนใจในช่วง ระหวา่ง  4-6 ปี  ส่วนนกัศึกษาท่ี
ส่วนใหญ่ไม่สนใจความทนัสมยัของตวัทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนองความตอ้งการ   รองลง
ระหวา่งอาย ุ1-3 ปี  และช่วงระหวา่งอาย ุ4-6 ปี ตามล าดบั 

ประเด็นช่องทางการใช้บริการห้องสมุดท่ีเคยใช้   ช่องทางการใช้บริการ
ห้องสมุดท่ีอาจารยเ์คยใช้  อาจารยส่์วนใหญ่ คือบริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ เช่น            
e-book, ฐานขอ้มูลออนไลน์, ฐานขอ้มูล ThaiLis,  ฐานขอ้มูลกฤตภาค  เป็นตน้ รองลงมาคือบริการ
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่นห้องประชุมกลุ่มยอ่ย ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีของหอ้งสมุด พื้นท่ี
จดักิจกรรม พื้นท่ีส าหรับใช้บริการคอมพิวเตอร์เป็นต้น และบริการต่ออายุการยืมผ่านระบบ
ออนไลน์   ส าหรับนกัศึกษาส่วนใหญ่ช่องทางการใช้บริการห้องสมุดท่ีเคยใช้  คือบริการยืมผ่าน         
ตู ้ยืมอัตโนมัติ รองลงมาบริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่นห้องประชุมกลุ่มย่อย ป้าย
สัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีของห้องสมุด พื้นท่ีจดักิจกรรม พื้นท่ีส าหรับใช้บริการคอมพิวเตอร์เป็นตน้ 
และบริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ตามล าดบั 
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ประเด็นช่องทางการใช้บริการ    อาจารยมี์ช่องทางการใช้บริการห้องสมุด 
ส่วนใหญ่มาใช้บริการท่ีห้องสมุด  รองลงมาใช้ผ่านเวบ็ไซต์ของห้องสมุด  และใช้บริการผ่านทาง  
Facebook  Line  ส่วนนกัศึกษาส่วนใหญ่มีมาใช้บริการท่ีห้องสมุด   รองลงมาใช้ผ่านเวบ็ไซต์ของ
หอ้งสมุด   และใชบ้ริการผา่นทาง Facebook   Line   
  1.2.4  ด้านวิธีการสืบค้นสารสนเทศ 

จากการศึกษาพฤติกรรมการใช้บ ริการห้องสมุดด้านวิ ธีการสืบค้น
สารสนเทศ  พบวา่  อาจารยส่์วนใหญ่มีวธีิการท่ีใชสื้บคน้ขอ้มูลจากห้องสมุด โดยสืบคน้จาก OPAC    
รองลงมาสืบคน้ดว้ยตนเอง   และสอบถามจากบรรณารักษ ์  นกัศึกษาส่วนใหญ่มีวิธีการท่ีใชสื้บคน้
ขอ้มูลจากห้องสมุดโดยสอบถามจากบรรณารักษ์  รองลงมาสืบค้นด้วยตนเอง  และสืบคน้จาก 
OPAC  

ประเด็นวิธีการติดต่อแจง้กลบั ร้องเรียนมายงัห้องสมุด เม่ือพบปัญหาในการ
ใชบ้ริการหอ้งสมุด  อาจารยส่์วนใหญ่มีแจง้กบับรรณารักษท์นัที /เจา้หนา้ท่ีห้องสมุด  รองลงมาบอก
เล่าปัญหาใน Facebook ของห้องสมุด  และใชโ้ทรศพัทพ์ดูคุยกบับรรณรักษห์รือเจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด  
ส าหรับนกัศึกษาส่วนใหญ่มีวิธีการติดต่อ แจง้กลบั  ร้องเรียน  มายงัห้องสมุดเม่ือพบปัญหาในการ
ใชบ้ริการห้องสมุด โดยแจง้กบับรรณารักษท์นัที / เจา้หนา้ท่ีห้องสมุด   รองลงมาบอกเล่าปัญหาใน 
Facebook ของหอ้งสมุด   และส่ง e-mail  
 1.3  การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ  มีดงัน้ี 
  ผลการศึกษาความต้องการของผู ้ใช้บ ริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ประกอบดว้ย 4 ดา้น  โดยแต่ละดา้นไดส้รุปเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย 3 อนัดบัแรก  มีดงัน้ี 
  1.3.1  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

จากการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  
พบว่า  อาจารย์มีความต้องการด้านทรัพยากรสารสนเทศ ใช้ส่ือส่ิงพิมพ์ (เช่นหนังสือท่ีใช้
ประกอบการสอนต าราวชิาการ  รายงานการวจิยั  วารสารวิชาการ นิตยสาร หนงัสือทัว่ไป เป็นตน้)  
รองลงมาส่ืออิเล็กทรอนิกส์ (e-book, e-Journal, e-Magazine ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ.บอกรับ 
เช่น Humanities FullText (H.W. Wilson) เป็นตน้  และวสัดุไม่ตีพิมพ์ (โสตทศันวสัดุ  ภาพยนตร์  
เพลง )  ส่วนนักศึกษามีความต้องการใช้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ประเภทส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น 
หนังสือท่ีใช้ประกอบการสอน ต าราวิชาการ รายงานการวิจยั วารสารวิชาการ นิตยสาร หนังสือ
ทั่วไป  เป็นต้น อยู่ในระดับมาก  รองลงมาส่ืออิเล็กทรอนิกส์.(e-book,.e-Journal,  e-Magazine  
ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ. บอกรับ เช่น Humanities FullText (H.W.Wilson)  และวสัดุไม่ตีพิมพ ์
(โสตทศันวสัดุ  ภาพยนตร์  เพลง )  
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  1.3.2  ด้านบริการ 
จากการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  

พบว่า  อาจารย์มีระดับความตอ้งการใช้บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของ
ห้องสมุดจากท่ีบา้นหรือจากท่ีท างานได้   รองลงมาคือการบริการสืบคน้ผ่าน OPAC ช่วยให้ผูใ้ช้
ค้นหาสารสนเทศท่ีต้องการได้ด้วยตนเอง  และเว็บไซต์   ให้บริการข่าวสารของห้องสมุดและ
สารสนเทศต่างๆ  ส าหรับนักศึกษามีความต้องการใช้บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ของหอ้งสมุดจากท่ีบา้นได ้ เช่นกนั  รองลงมาใชบ้ริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือ
และวารสารท่ีชั้น และบริการสืบคน้ผ่าน OPAC ช่วยให้ผูใ้ช้คน้หาสารสนเทศท่ีต้องการได้ด้วย
ตนเอง 
  1.3.3  ด้านบุคลากรของห้องสมุด 

จากการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  
พบว่า  อาจารย์มีความต้องการด้านบุคลากร ท่ีมีความรู้ความสามารถ ช่วยแก้ปัญหาให้กับ
ผูใ้ช้บริการ รองลงมาคือเร่ืองความเต็มใจช่วยเหลือผูใ้ช้และเร่ืองความสุภาพอ่อนโยน และเข้า
ใจความต้องการของผูใ้ช้  ส่วนนักศึกษามีความต้องการด้านบุคลากร  ประเด็น  มีความเต็มใจ
ช่วยเหลือผูใ้ช้และมีความรู้ความสามารถช่วยแก้ปัญหาให้กับผูใ้ช้บริการ  รองลงมาเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้  และ ความสุภาพอ่อนโยน  

  1.3.4  ด้านสภาพแวดล้อม 
จากการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  

พบว่า  อาจารยมี์ความตอ้งการดา้นสภาพแวดล้อมเร่ืองการจดับริเวณโซนเงียบเฉพาะบุคคล เช่น 
co-working space, learning space, co-maker space  รองลงมาป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของ
ห้องสมุด และสถานท่ีศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่ม  ส่วนนักศึกษามีความตอ้งการด้านสภาพแวดล้อม
สอดคล้องกบัอาจารยเ์ร่ืองการจดับริเวณโซนเงียบเฉพาะบุคคล เช่น co-working  space, learning  
space, co-maker  space รองลงมาป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของห้องสมุด  และสถานท่ีศึกษา
คน้ควา้เป็นกลุ่ม 

 1.4  ปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ   
  ผลการศึกษาปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุด 
มหาวิทยาลยัราชภฏั ประกอบดว้ย 4 ด้าน  โดยแต่ละด้านได้สรุปเรียงล าดบัค่าเฉล่ีย 3 อนัดบัแรก           
มีดงัน้ี 
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  1.4.1  ด้านบุคลากร    
จากการศึกษาปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ

ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏั  พบว่าอาจารยมี์ความคิดเห็นว่าปัจจยัด้านบุคลากร ตอ้งมี
มนุษยสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ  รองลงมาเร่ืองทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการและเร่ืองทกัษะ
ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ  และเร่ืองทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้  ส าหรับนกัศึกษามี
ความเห็นสอดคล้องกับอาจารยเ์ร่ืองบุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์  รองลงมาเร่ืองทกัษะในการ
ส่ือสารกบัผูใ้ช้บริการและเร่ืองความรู้พื้นฐานทางอาชีพดา้นการบริการห้องสมุด และความรู้ใน
สาขาวชิาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
  1.4.2  ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 

จากการศึกษาปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ
ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  พบว่าอาจารยมี์ความคิดเห็นว่าปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ เร่ือง  การใช ้ Application  เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ  รองลงมา
การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ช้บริการยืมไปโดยหลากหลายช่องทาง  และการ
ประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลบริการและข้อมูลขององค์กรอย่างสม ่าเสมอ  สอดคลอ้งกบันักศึกษาท่ี
พบวา่ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ท่ีส าคญัเร่ืองแรกคือการใช ้Application เพื่ออ านวยความ
สะดวกให้กับผูใ้ช้เม่ือมาใช้บริการ   รองลงมาการแจ้งวนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ผูใ้ช้บริการยืมไปโดยหลากหลายช่องทางท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั  และเร่ืองการสร้างความผูกพนัเพื่อ
รักษาผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว 

  1.4.3  ด้านวัฒนธรรม   
จากการศึกษาปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ

ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั พบว่าอาจารยมี์ความคิดเห็นว่าปัจจยัดา้นวฒันธรรมบริการ 
เร่ืองการตอบสนองการบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่  รองลงมาเร่ืองการให้บริการกบัผูใ้ช้
อยา่งเท่าเทียมกนั  และเร่ืองการปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง ส าหรับนกัศึกษาปัจจยัดา้นวฒันธรรม
บริการ  เร่ืองการให้บริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  รองลงมาเร่ืองการตอบสนองการบริการดว้ย
ความรวดเร็วและเอาใจใส่   และการปรับปรุงบริการอย่างต่อเน่ือง และกิจกรรมและบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  

  1.4.4  ด้านนวัตกรรมการบริการ 
จากการศึกษาปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ

ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั พบว่า  อาจารย ์ปัจจยัดา้นนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ี
เน้นผูใ้ช้บริการ คือเร่ืองการใช้ QR Code ในงานบริการห้องสมุด เช่น เช่ือมโยง เลขเรียกหนงัสือ
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การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของห้องสมุด   รองลงมาคือเร่ืองการใช ้Facebook live  เพื่อการส่ือสาร
หรือถ่ายทอดสดบริการสารสนเทศกับผูใ้ช้บริการ และเร่ืองการใช้ Line Bot Application เพื่อ
บริการสารสนเทศกบัผูใ้ช้บริการและมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซด์และส่ือสังคม
ออนไลน์ส าหรับนักศึกษาปัจจยัดา้นนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ เร่ืองการใช้ 
QR Codeในงานบริการห้องสมุด เช่น เช่ือมโยงเลขเรียกหนังสือการประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของ
ห้องสมุด รองลงมา คือเร่ืองโปรแกรมสอนการใช้ห้องสมุดผ่านเวบ็ไซต์ (Information. Literacy. 
Program) และมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซดแ์ละส่ือสังคมออนไลน์ 
   1.5  ผลการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุด
มหาวทิยาลัยราชภัฏและประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการทีไ่ด้พฒันาขึน้ ดงัน้ี 
  การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั               
ราชภฏั  ไดรู้ปแบบการจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั
ราชภฏั  :  innovative User Relationship Management for Rajabhat University Libraries Model 
(iURM for RULs Model)   

 
    

 

 

 แนวคิดรูปแบบการจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด

มหาวทิยาลยัราชภฏั  มีส่วนประกอบดงัน้ี 

ภาพท่ี 5.1  แสดงรูปแบบการจดัการความสัมพนัธ์เชิงนวตักรรมส าหรับผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด 
                 มหาวทิยาลยัราชภฏั 
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  i   =  innovation  หมายถึง นวัตกรรมท่ีมาใช้บ ริหารจัดการในการบริการ
หอ้งสมุด  ทั้งน้ีหมายรวมถึง เทคโนโลยีสารสนเทศ  เช่น ส่ือใหม่ (New Media) เช่น  แอพพลิเคชัน่
(Application)  ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media) และรวมถึงท่ีมาท าให้การบริการห้องสมุดเกิด
ความน่าสนใจ   
  User Relationship Management  หม าย ถึ ง   เป็ น กลยุท ธ์ ท่ี เน้ น ก าร เช่ื อ ม
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช้บริการ ตามพนัธกิจของมหาวิทยาลยัราชภฏั  ท่ีเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อ
พฒันาท้องถ่ิน ด้วยปัจจัยภายใน  ประกอบด้วย การจัดการลูกค้าสัมพันธ์  วฒันธรรมบริการ  
บุคลากร  และนวตักรรมการบริการหอ้งสมุด 
  Rajabhat University Libraries  หมายถึง หอ้งสมุดของมหาวทิยาลยัราชภฏั         
อาจมีช่ือเรียกแตกต่างกนัไดแ้ก่  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  ศูนยว์ทิยบริการ  
ส านกัวทิยบริการ  ส านกัหอสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  สถาบนัอุดมศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถ่ิน  การ
ด าเนินงานเพื่อสนองพระราโชบายดา้นการศึกษาในสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯ ร.๑๐  คือยกระดบั
มหาวทิยาลยัราชภฏัในการพฒันาทอ้งถ่ินในทอ้งท่ีตน   
  ผลการพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั  สามารถก าหนดเป็นแนวปฏิบติัท่ีเหมาะสม ได ้4 องคป์ระกอบ ดงัน้ี 
  องคป์ระกอบท่ี 1  ดา้นของผูใ้ห้บริการ (ผูบ้ริหารและบรรณารักษ)์  เนน้กลไกการ
ขับเคล่ือนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  มีดังน้ี นโยบาย / วิสัยทัศน์   การจัดองค์กร  
งบประมาณ  เครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชนทอ้งถ่ิน   
  องคป์ระกอบท่ี 2 ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  มีดงัน้ี  ด้านการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์   ด้านคุณภาพของบุคลากร  
ดา้นวฒันธรรมบริการ   ดา้นนวตักรรมการบริการ  
  องค์ป ระกอบ ท่ี  3  ด้ าน ผู ้ใช้บ ริก ารของห้ องส มุดมหาวิท ยาลัยราชภัฏ   
ประกอบดว้ยอาจารยแ์ละนกัศึกษา  มหาวิทยาลยัราชภฏั  ซ่ึงการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
จะศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ  การศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ         
  องคป์ระกอบท่ี 4  คือปัจจยัภายนอกซ่ึงประกอบดว้ย นวตักรรมหรือเทคโนโลยีท่ี
สร้างตลาดและมูลค่าให้กบับริการของห้องสมุด  (Disruptive Technology)  การออกแบบบริการ  
(Service Design)  ส่ือใหม่  (New Media)  การสอนผ่านทางออนไลน์  (Online Course)  และ
นโยบายของรัฐ   
  การประเมินรูปแบบ  ผูว้ิจยัได้ด าเนินการพฒันาคู่มือการใช้รูปแบบการบริการ
ห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  โดยเนน้ประเด็นการจดัการลูกคา้
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สัมพนัธ์  กรณีศึกษาการบริการสรรพวิทยาทอ้งถ่ิน  เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่า  ปัจจยัท่ีสนบัสนุน
การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  ท่ีมีค่ามากท่ีสุด  คือการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  ผลการศึกษา
พบวา่ผูป้ฏิบติังานมีความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อคู่มืออยูใ่นระดบัมาก   เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่   
  1)  ด้านเน้ือหาของคู่มือ  พบว่า มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก   
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ประเด็นท่ีผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นในระดบัมากและมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือ  เร่ืองภาษาท่ีใช้มีความเหมาะสมและชดัเจน  และเน้ือหาสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ของ
คู่มือ  
  2)  ด้านรูปแบบของคู่มือ  พบว่า มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ประเด็นท่ีผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นในระดบัมากและมีค่าเฉล่ีย
สูงสุดคือเร่ือง การใชภ้าษาถูกตอ้งเหมาะสม   รองลงมาคือเร่ือง ความชดัเจนของภาพและตวัอกัษร  
  3)  ดา้นการน าไปใช้ประโยชน์ พบว่า มีความพึงพอใจโดยภาพรวม อยู่ในระดบั
มาก  เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า  ประเด็นท่ีผูป้ฏิบติังานมีความคิดเห็นในระดับมากและ มี
ค่าเฉล่ียสูงสุดคือเร่ืองท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการดา้นขอ้มูลทอ้งถ่ิน ดา้นการบริการเชิง
รุก  และเร่ืองท าให้มีความรู้ความเข้าใจในงานบริการด้านข้อมูลท้องถ่ินด้านการน าเทคโนโลย ี
สารสนเทศมาประยกุตใ์ช ้
  

2.  อภิปรายผล 
 
 การพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัย  
ราชภฏั  โดยศึกษาถึงสภาพห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ศึกษา
พฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  ศึกษาปัจจยัท่ีสนบัสนุน
การบริการหอ้งสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการ  และพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏและประเมินรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการท่ีได้
พฒันาข้ึน  จากสรุปผลการวจิยัมีประเด็นส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผล ดงัน้ี   
 2.1  ผลการศึกษาสภาพห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ประกอบดว้ย ประเด็นท่ีศึกษา  4  ประเด็นคือ   
  2.1.1  ด้านนโยบาย/วิสัยทัศน์  จากผลการศึกษาพบว่า  ห้องสมุดส่วนใหญ่มีมี
นโยบาย  /วิสัยทศัน์ในการบริการห้องสมุด  เพื่อผูใ้ชบ้ริการ  และเป็นนโยบายท่ีเกิดจากการมีส่วน
ร่วมของบุคลากรในห้องสมุดมีส่วนร่วมในการก าหนด  จากนั้นบรรณารักษจ์ะเป็นผูน้ านโยบายลง
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สู่การปฏิบติั  เพื่อให้บรรลุเป้าหมายและประสบผลส าเร็จ  ผูใ้ชเ้กิดความพึงพอใจ  ทั้งน้ีการท างาน
แบบมีส่วนร่วมมีความส าคญัต่อการขบัเคล่ือน  การบริการหอ้งสมุด  เน่ืองจากในทางจิตวทิยาความ
คิดเห็นของผูท่ี้เขา้มามีส่วนร่วมได้รับการยอมรับและน าไปปฏิบติั  ท าให้เกิดความเป็นขา้วของ  
และภูมิใจท่ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของการวางแผนการปฏิบติังาน  ในท่ีสุดก็ยินยอมปฏิบติัตาม  และตก
ลงยอมรับอย่างสบายใจ  และเต็มใจ (ชนันนา  รอดสุทธิ, 2561)   ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ  
อมรรัตน์  นาคะโร (2557)  ท่ีศึกษารูปแบบการบริหารจดัการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัให้เป็น
องคก์รแห่งการเรียนรู้  ผลการวจิยัพบวา่  การก าหนดวสิัยทศัน์ในการบริการห้องสมุด  บุคลากรทุก
ฝ่ายจะมีส่วนร่วม  และผูบ้ริหารห้องสมุดถ่ายทอดวิสัยทศัน์สู่ผูป้ฏิบติั  เพื่อน าไปสู่การจดัท าแผน 
กลยทุธ์ และแผนปฏิบติัการของหอ้งสมุด   
  2.1.2  ด้านการจัดองค์กร พบวา่  บุคลากรของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัไดน้ า
นโยบายไปสู่การปฏิบติั   โดยเน้นในการกระบวนการตั้งแต่การวางแผนการบริการคือการศึกษา
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้    การรับฟังความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ  
จากนั้น น าผลการศึกษาไปประชุมวางแผนเพื่อด าเนินการพฒันางานบริการห้องสมุด  พร้อมทั้ง
ตรวจสอบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการอีกคร้ัง  หลงัจากจดับริการ  และน าผลการประเมินมา
พฒันาและ  วางแผนการท างานต่อไป  ทั้งน้ีการปฏิบติังานดงักล่าวจะมีกิจกรรม ในดา้นการจดัการ
ลูกคา้สัมพนัธ์ หอ้งสมุด เช่น การส่งข่าวสาร แจง้ก าหนดส่งหนงัสือมีการประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูล
การบริการและขอ้มูลขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอมีหน่วยงานท่ีใหข้อ้มูลแก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเขา้ถึงไดง่้าย  
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของซูสิล่า (Uma & Suseela, 2015)  ท่ีศึกษากระบวนการจดัการการออกแบบ
บริการผูใ้ช้เป็นศูนย์กลางของห้องสมุดมหาวิทยาลัย  พบว่า  ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
สารสนเทศและภาวการณ์แข่งขันท าให้ทุกองค์กรต้องเตรียมตวักับความเปล่ียนแปลง  ท าให้
ห้องสมุดจึงใช้กระบวนการการออกแบบบริการ  ประกอบด้วยการศึกษาความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการเก่ียวกับการใช้ระบบสารสนเทศ  เพื่อน าผลการศึกษามาวางแผนการพฒันาระบบ
สารสนเทศ ผา่นทางออนไลน์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อาภรณ์  ไชยสุวรรณ  และศิวนาถ  นนัทพิชยั  (2561)  ท่ีศึกษาเร่ือง
การออกแบบบริการส าหรับการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ : แนวคิดและความท้าทายเพื่อ
สนบัสนุนการเรียนรู้ออนไลน์ ผลการวจิยัพบวา่ กระบวนการออกแบบบริการจะท าใหส้ามารถปรับ
บทบาทของงานพฒันาทรัพยากรสารสนเทศใหเ้ป็นเชิงรุกมากข้ึน   
  2.1.3  ด้านงบประมาณ  ผลการศึกษาพบว่าปัญหาการน านโยบายเก่ียวกับการ
บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการไปปฏิบติั  จากการศึกษาพบว่าห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏั 
ส่วนใหญ่มีปัญหาการน านโยบายเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการไปปฏิบติั ได้แก่  
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ขาดบุคลากรในการให้บริการอยา่งทัว่ถึงและงบประมาณท่ีพฒันางานบริการตามขอ้เสนอแนะของ
ผูใ้ช้  ทั้ งน้ีสอดคล้องกบังานวิจยัของ ศกัดา บุญยืด, มาลี ไชยเสนา, และอรทยั เลียงจินดาถาวร 
(2559) ท่ีศึกษาเร่ืองอนาคตภาพของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลยัราช
ภฏัในทศวรรษหนา้ (พ.ศ. 2558-2568)   ท่ีพบวา่ ในอนาคตดา้นงบประมาณและการเงินจะถูกน าไป
จดัหาส่ืออิเล็กทรอนิกส์และพฒันาโครงสร้างทางเทคโนโลยมีากข้ึน   
  2.1.4  ด้านเครือข่ายความร่วมมือกับชุมชน  ท้องถิ่น  พบวา่  ห้องสมุดมีการสร้าง
เครือข่ายความร่วมมือกบัชุมชน  ทอ้งถ่ิน ในประเทศ  และต่างประเทศ  เพื่อก าหนดแนวทางการ
พัฒนาบริการร่วมกัน  แลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศ  รวมทั้ งตอบสนองปรัชญาของ
มหาวิทยาลัยราชภฏัท่ีเป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อการพฒันาท้องถ่ิน   สอดคล้องกบัยุทธศาสตร์
มหาวิทยาลยัราชภฏัเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน ระยะ 20 ปี (พ.ศ.2560-2579)   ห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ราชภฏั  จึงตอ้งจดัโครงการพฒันาทอ้งถ่ิน   โครงการจดัท าหอจดหมายเหตุของจงัหวดั สร้างคลงั
ความรู้ภูมิปัญญาท้องถ่ิน สร้างฐานข้อมูลวดัในท้องถ่ิน โครงการวิจยัท่ีเช่ือมโยงท้องถ่ิน  สร้าง
แหล่งเรียนรู้สรรพวิทยาท้องถ่ิน เพื่อเป็นคลงัความรู้และแหล่งศึกษาด้านภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน  จดั
โครงการอบรม/บริการวิชาการ เช่น  กิจกรรมถ่ายทอดความรู้ทางวิชาการ และวิชาชีพบรรณารักษ์
แก่ชุมชน และสังคม  กิจกรรมเผยแพร่นวตักรรมการเรียนรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
คอมพิวเตอร์ ให้กบัชุมชนและสังคม  และกิจกรรมพนัธกิจสัมพนัธ์ (Engagement)  เช่น โครงการ
พฒันาการรู้สารสนเทศของกลุ่มอาสาสมคัรสาธารณสุขประจ าหมู่บา้นเร่ืองการใชย้าสามญัประจ า
บา้น  โครงการจดัการความรู้ขอ้มูลทอ้งถ่ิน (ยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏเพ่ือการพัฒนาท้องถ่ิน 
ระยะ 20 ปี พ.ศ.2560-2579, 2561)    
 2.2  การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด   พบว่าอาจารย์และนักศึกษามี
พฤติกรรมการใชท้รัพยากรและบริการห้องสมุด  ส่วนใหญ่เป็นหนงัสือประกอบการเรียน  รายงาน
การวิจยั  ส่ือไม่ตีพิมพ์   ส่ืออิเล็กทรอนิกส์   ส่วนในประเด็นเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดอาจารย์
และนักศึกษาส่วนใหญ่  ใช้บริการยืมผ่านตู้ยืมอัตโนมัติ  รองลงมาการใช้บริการผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต  ซ่ึงพฤติกรรมน้ีมองให้เห็นถึงการประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในงานห้องสมุด  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของคอนนาเวย ์(Connaway and other, 2012)  ไดศึ้กษาการพฒันารูปแบบ
ระบบและบริการของห้องสมุดโดยใชก้ารตดัสินใจจากผูใ้ชบ้ริการ  ใชว้ิธีการศึกษาพฤติกรรมของ
ผูใ้ช้บริการในการเลือกใช้ระบบและการบริการของห้องสมุดโดยปัจจยัท่ีจะช่วยตดัสินใจเลือก
ระบบและบริการห้องสมุด  จะศึกษาจาก  สามารถเขา้ถึงทางออนไลน์ไดห้รือไม่  มีสารสนเทศท่ี
ตอ้งการหรือไม่  ใช้ง่ายหรือไม่  การเขา้ถึงและการใช้แหล่งสารสนเทศใช้เวลาเท่าไร  เป็นแบบท่ี
ผูใ้ช้คุน้เคย  และใช้ได้ง่าย  เช่นกูเกิล  หรือ  วิกิพีเดีย  และงานวิจยัของคาอูร์ และไซน์ (Kaur & 
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Sigh, 2010) ได้ศึกษาการบริการผูใ้ช้บริการห้องสมุดผ่านเว็บไซต์  พบว่าใช้วิธีการศึกษาความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพื่อส ารวจผูใ้ชบ้ริการอ่านทางเวบ็ซ่ึงประกอบดว้ย บริการอา้งอิงออนไลน์  
บริการให้ความช่วยเหลือผูใ้ช้บริการให้มีทกัษะในการสืบคน้สารสนเทศ  การส่ือสารกบัผูใ้ชแ้ละ
การรับค าติชมจากผูใ้ชผ้า่นทางเวบ็ ซ่ึงการส ารวจคร้ังน้ีจะเป็นแนวทางต่อการบริการจดัการบริการ
หอ้งสมุดในสภาพแวดลอ้มอิเล็กทรอนิกส์  ซ่ึงการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนท าให้หอ้งสมุดตอ้งกลบัมา
ทบทวนบทบาท  และพฒันารูปแบบบริการ  โดยน าเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มาใช้  เพื่ออ านวย
ความสะดวกและเพิ่มความรวดเร็วในการส่งมอบบริการ  ดงัน้ี  คือ  การบริการตลอด 24 ชั่วโมง 
ผา่นทางเทคโนโลยเีวบ็ไซต ์ พฒันาระบบการสืบคน้สารสนเทศใหร้วดเร็วไดท้ัว่ทุกมุมโลก 
 2.3  การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด พบว่า อาจารย ์และนักศึกษามี
ความตอ้งการจากห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัด้านบุคลากรของห้องสมุด  ได้แก่เร่ืองมีความรู้
ความสามารถช่วยแกปั้ญหาให้กบัผูใ้ช้บริการได ้  มีเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีเกิดข้ึนอย่างรวดเร็วและ
ต่อเน่ืองมีผลกระทบกับการจัดบริการขององค์การสารสนเทศ  และพฤติกรรมของผู ้ใช ้   
ผูใ้ห้บริการสารสนเทศ เช่น บรรณารักษ์ นกัสารสนเทศ เร่ิมตระหนกัว่าความเขา้ใจเก่ียวกบัความ
ตอ้งการและพฤติกรรมของผูใ้ชมี้ความจ าเป็นต่อการจดับริการสารสนเทศท่ีมีประสิทธิภาพ (อารีย ์ 
ช่ืนวฒันา, 2555)   สอดคลอ้งกบังานวิจยัของศกัดา  บุญยืด, มาลี  ไชยเสนา และ อรทยั  เลียงจินดา
ถาวร (2559) ได้ศึกษาเร่ือง อนาคตภาพของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลยัราชภฏัในทศวรรษหนา้ (2558-2568)  ผลการวจิยัพบวา่บุคลากรของส านกัวิทยบริการ  
จะตอ้งมีทศันคติต่อการบริการและใจรักการบริการท่ีสูงข้ึน  และ อมรรัตน นาคะโร (2557)  ได้
ศึกษาเร่ืองรูปแบบบริหารจัดการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏให้เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  
ผลการวิจยัพบวา่  ดา้นความรอบรู้และเช่ียวชาญของบุคคล (Personal mastery) ตอ้งส่งเสริมให้เกิด
การรับรู้และสร้างความตระหนกัให้บุคลากรถึงสมรรถนะท่ีจ าเป็นในการพฒันาวิชาชีพ  เพื่อท่ีจะ
สามารถช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้มีเขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  ล าดบัรองลงมาคือ 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม  ตวัแปรท่ีมีค่าน ้ าหนักในระดบัมากท่ีสุดคือสถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็น
กลุ่มมากข้ึน  รองลงมาคือป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของห้องสมุดในชั้นต่างๆ ชดัเจน โดยมี
การจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคลเช่น co-working space,  learning. space, co-maker. space   ซ่ึงจากผล
วิจยัท่ีเกิดข้ึนสอดคล้องกบัผลงานของ  ครีม (Guthro, 2018 ; Curry,  2017)  ท่ีพบว่าห้องสมุดใน
ศตวรรษท่ี 21  จะต้องจดัพื้นท่ีการบริการดังน้ีคือ มุมกาแฟ พื้นท่ีให้บริการอุปกรณ์การส่ือสาร  
(Apple Store)  พื้นท่ีส าหรับเป็นท่ีประชุมกลุ่มยอ่ย  และพื้นท่ีส าหรับบริการหอ้งเรียนรู้ตามอธัยาศยั 
(Common Room) บริการพื้นท่ี Co-working Space  บริการ wireless zone  
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 2.4  การศึกษาปัจจัยที่สนับสนุนการบริการที่เน้นผู้ใช้บริการ  พบว่า อาจารย์และ
นกัศึกษา  มีความเห็นวา่ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการท่ีส าคญัเป็นอนัดบั
แรกคือ  ปัจจยัดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  โดยเป็นกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการเช่น 
ส่งโปรโมชั่นการยืมหนังสือ โดยขยายเวลายืมในวนัเกิด ลดค่าปรับหนังสือในวนัสถาปนา
มหาวทิยาลยั   การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะและหน่วยงาน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ 
จนัทิมา เขียวแกว้ (2550) ท่ีก าหนดแบบจ าลองการจดักิจกรรมการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  ท่ีพบว่า
แบบจ าลองการสร้างความสัมพนัธ์ด้วยรางวลั (Reward Model) จะท าให้สร้างความสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้ไดอ้ย่างต่อเน่ืองในช่วงเวลาหน่ึง  และจากกิจกรรมดงักล่าวจะสามารถสร้างฐานขอ้มูลของ
ผูใ้ช้บริการจากกิจกรรมต่างๆ  ท่ีเข้าร่วม  และแนวคิดของ คอร์ป (Comb, 2004) เห็นว่าการใช้
เทคโนโลยีท่ีเหมาะสมเป็นหัวใจอย่างหน่ึงท่ีท าให้การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ  
ตอ้งเลือกเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม เพื่อน ามาจดัท าฐานขอ้มูลลูกค้า  การบริหารการติดต่อกบัลูกคา้  
โดยเทคโนโลยีการส่ือสาร  เช่น การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผ่าน E-mail Facebook line twitter 
หรือทางโทรศพัท์  การใช้ Application เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้เม่ือมาใช้บริการ  และ
การใช้ระบบ Call center เพื่อบริการผูใ้ช้ เป็นต้น  นอกจากนั้นผลการวิจยัสอดคล้องกบังานวิจยั 
ปิยวรรณ  สิริประเสริฐศิลป์ (2553)  ท่ีศึกษาเร่ือง  การพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาไทย  ผลการวิจยัพบว่า  การได้มาและการก าหนดกลุ่มลูกค้า  โดย
ห้องสมุดจะตอ้งจดัท าประวติัและรายละเอียดเก่ียวกบัลูกคา้  มีการจดัท าทะเบียนรายการบริการ
ต่างๆ  ของลูกค้า   จะท าให้เกิดความได้เปรียบเหนือคู่แข่งขัน  ส าหรับตัวแปรท่ีมีน ้ าหนัก
องคป์ระกอบรองลงมาคือ เร่ืองวฒันธรรมการบริการ  โดยประเด็นท่ีมีน ้าหนกัมากท่ีสุดคือกิจกรรม
และบริการ  เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า  รองลงมาคือการส ารวจความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการเป็นประจ า  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑารัตน์  นกแกว้, น ้ าทิพย ์วิภาวิน และ ชล
ภสัส์  วงษ์ประเสริฐ  (2555)  ท่ีศึกษากรอบวฒันธรรมบริการของห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษาของ
รัฐ  โดยผลการวิจัย  พบว่า ผูป้ฏิบัติงานบริการห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ  ผูบ้ริหาร
หอ้งสมุดมีวฒันธรรมบริการโดยมีกลไกเนน้บริการและมีวิธีท่ียดึมัน่ผกูพนัผูป้ฏิบติังานเพื่อน าไปสู่
การบริการท่ีดีและบริการท่ีเป็นเลิศ  ขณะท่ีผูป้ฏิบติังานบริการห้องสมุด เห็นว่าวฒันธรรมบริการ
ของผูป้ฏิบติังานบริการท่ีส าคญัและน าไปสู่บริการเป็นเลิศ ประกอบดว้ย ผูป้ฏิบติังานตอ้งเป็นผูท่ี้มี
จิตใจบริการ มีความร่วมมือร่วมใจ ให้บริการอย่างรวดเร็ว สุภาพและเอาใจใส่  และนอกจากนั้น          
ฮอร์ทแซน (Hossian, 2013)  ไดศึ้กษาเร่ืองการออกแบบวฒันธรรมทางการตลาดท่ีเนน้ผูใ้ช้บริการ
ของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั  พบวา่ใชว้ธีิการศึกษาความตอ้งการของผูใ้ชเ้ป็นขั้นตอนหน่ึงในการวจิยั
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โดยศึกษาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการดา้นการส่งมอบบริการสารสนเทศ และท าให้ทราบขอ้มูล
การปรับปรุงบริการผา่นช่องทางการส่ือสารของห้องสมุดอยา่งสม ่าเสมอ   
 2.5  ผลการพัฒนารูปแบบบริการห้องสมุดที่ เน้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏ   พบว่า  รูปแบบท่ีเหมาะสม  คือ  รูปแบบการจัดการความสัมพันธ์เชิง
นวัตกรรมส าหรับผู ้ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ   (innovative User Relationship 
Management for Rajabhat University Libraries Model) – iURM for RULs Model   ประกอบด้วย  
4  องคป์ระกอบหลกัคือ  องคป์ระกอบท่ี 1 ผูใ้ห้บริการ  องคป์ระกอบท่ี 2 ปัจจยัภายในท่ีสนบัสนุน
การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  องค์ประกอบท่ี 3  ผูใ้ช้บริการ  องค์ประกอบท่ี 4  ปัจจยั
ภายนอกท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู ้ใช้บริการ  ทั้งน้ีสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ การ
พัฒนาองค์ประกอบของรูปแบบการบริการห้องสมุดท่ี เน้นผู ้ใช้บ ริการส าหรับห้องสมุด
มหาวิทยาลยัราชภฏั  ไดแ้ก่ งานวิจยัของดาเวส (Dawes, 2015) ท่ีศึกษาเร่ือง ห้องสมุดยุคใหม่กบั
รูปแบบบริการห้องสมุดแบบบูรณาการ  ประกอบดว้ย การจดัการโครงสร้างองคก์รและกลไกการ
ขับเคล่ือน  และงานวิจัยของแซงกิออกิและยู  (Yu &Sangiorgi, 2017) ได้ศึกษากระบวนการ
ออกแบบบริการห้องสมุดท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชใ้นบริการท่ีพฒันาข้ึนใหม่  ประกอบดว้ย
แนวคิดการออกแบบบริการห้องสมุด  การศึกษาผูใ้ช้  และศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ  อภิปรายผลประเด็นส าคญัต่างๆ  ไดด้งัน้ี 
  องค์ประกอบท่ี 1  ผูใ้ห้บริการ เป็นกลไกการขบัเคล่ือนท่ีส าคญัท่ีจะท าให้การ
บริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการประสบความส าเร็จ  ผลวิจยัพบวา่  การก าหนดวิสัยทศัน์ นโยบาย 
เก่ียวกับการบริการห้องสมุด  จะเป็นแนวทางในการบริหารงาน  เพื่อให้สอดคล้องกับแผน
ยทุธศาสตร์มหาวิทยาลยัราชภฏัเพื่อการพฒันาทอ้งถ่ิน  ระยะ 20 ปี (พ.ศ.2560-2579) ตลอดจนเป็น
แนวทางการพฒันาหอ้งสมุดใหมี้แนวทางท่ีชดัเจน  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (สุวทิย ์วงษบุ์ญมาก, 
2561)  ท่ีศึกษารูปแบบการบริหารส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏั  
ผลการวิจับพบว่า เง่ือนไขแห่งความส าเร็จในการบริหารส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏั ประกอบด้วย  ปัจจยัน าเขา้ มี 2 ส่วน คือ 1) บุคลากร 2) ขอบข่าย
การบริหารงาน และส่วนท่ี 2 คือกระบวนการ ซ่ึงมี 7 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนท่ี 1 การวางแผน ขั้นตอน
ท่ี 2 การจดัองค์กร ขั้นตอนท่ี 3 การปฏิบติัตามแผน ขั้นตอนท่ี 4 การประเมินผล ขั้นตอนท่ี 5 การ
ปรับปรุงและพฒันา ขั้นตอนท่ี 6 การรายงาน และขั้นตอนท่ี 7 การประสานงาน  ส่ิงเหล่าน้ีจะส่งให้
การพฒันาห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏัประสบความส าเร็จ  ส าหรับในดา้นงบประมาณซ่ึง
พบวา่มหาวิทยาลยัราชภฏัมีงบประมาณจ ากดัในการด าเนินงานห้องสมุด  ประกอบกบัในปัจจุบนั
ทรัพยากรสารสนเทศเปล่ียนแปลงรูปแบบจากการให้บริการจากส่ือส่ิงพิมพเ์ป็นส่ืออิเล็กทรอนิกส์
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ท าให้  มหาวทิยาลยัตอ้งเตรียมความพร้อมรับมือในดา้นน้ี  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ศกัดา บุญ
ยืด, มาลี ไชยเสนา, และอรทัย เลียงจินดาถาวร (2559) ท่ีศึกษาเร่ืองอนาคตภาพของส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศมหาวิทยาลยัราชภฏัในทศวรรษหนา้ (พ.ศ. 2558-2568)   ท่ีพบวา่ 
ในอนาคตดา้นงบประมาณและการเงินจะถูกน าไปจดัหาส่ืออิเล็กทรอนิกส์และพฒันาโครงสร้าง
ทางเทคโนโลยีมากข้ึน  ดงันั้นห้องสมุดจะตอ้งพฒันาความร่วมมือกบัเครือข่ายห้องสมุดในเขต
ภูมิภาค  หรือการเขา้ร่วมในโครงการยุทธศาสตร์ต่างๆ  เพื่อดึงงบประมาณเขา้มาพฒันาหน่วยงาน  
เช่นโครงการเขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออก (อีอีซี)  เป็นตน้ 
  องค์ประกอบท่ี 2  ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ   การ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์  เป็นประเด็นท่ีอาจารยแ์ละนกัศึกษาเห็นสอดคลอ้งกนั  วา่ปัจจยัดงักล่าวจะท า
ให้มหาวิทยาลยัราชภฏัจดับริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการให้ประสบความส าเร็จ  ซ่ึงสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ  ปิยะวรรณ  สิริประเสริฐศิลป์  (2552) ได้กล่าวไวว้่าการมุ่งเน้นให้บริการกับ
ผูใ้ชบ้ริการในห้องสมุดมหาวิทยาลยั ตอ้งประยุกตใ์ชก้ารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงช่วยเพิ่มมูลค่าใน
การบริการ  สร้างความมั่นใจ  และความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ  ตลอดจนช่วยเพิ่มจ านวน
ผูใ้ชบ้ริการ เน่ืองจากการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์เป็นกลยุทธ์ทางธุรกิจท่ีมุ่งเน้นลูกคา้เป็นส าคญั  ช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน  และความพึงพอใจของลูกคา้  และนอกจากนั้นในดา้นวฒันธรรม
การบริการ  จากผลการวิจยัพบว่า การตอบสนองการบริการด้วยความรวดเร็วและเอาใจใส่ และ
เร่ืองการให้บริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั  ประกอบกบัการใชน้วตักรรมการบริการ ท่ีผลการวิจยั
พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นในระดับมากและมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดับแรก คือ เร่ืองการใช้.
QR.Code.ในงานบริการห้องสมุด เช่น เช่ือมโยงเลขเรียกหนงัสือ  การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของ
ห้องสมุด รองลงมา คือ เร่ืองโปรแกรมสอนการใช้ห้องสมุดผ่านเว็บไซต์ (Information Literacy 
Program) และมีระบบการจดัการข้อร้องเรียนผ่านเว็บไซต์และส่ือสังคมออนไลน์   คือส่ิงท่ีผูใ้ช้
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  ตอ้งการเพราะจะท าให้สามารถรักษาลูกคา้ไวไ้ด ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ  คริบบ์ (Cribb, 2012) พบวา่ ไดศึ้กษาการรักษาผูใ้ชบ้ริการให้อยูก่บัห้องสมุดและการ
ใช้ห้องสมุด โดยศึกษาจากทัศนคติของนักศึกษาระดับปริญญาตรีห้องสมุดมหาวิทยาลัยตุรกี  
ผลการวิจยัพบวา่ปัจจยัท่ีจะช่วยรักษาผูใ้ชบ้ริการให้อยูก่บัห้องสมุดประกอบดว้ยการใชเ้ทคโนโลยี
เพื่อเช่ือมกบัผูใ้ชบ้ริการเช่น  เครือข่ายทางสังคม และการส่ือสารของบรรณารักษท่ี์จะท าให้มีความรู้
ความเขา้ใจเร่ืองการใช้ห้องสมุด โดยใช้โปรแกรมการเรียนออนไลน์  หรือโปรแกรมด้านการรู้
สารสนเทศ  เพื่อใหผู้ใ้ชเ้กิดองคค์วามรู้  ทกัษะในการใชห้้องสมุด  และสอดคลอ้งกบัปัจจยัภายนอก
ท่ีผลวจิยัไดเ้สนอไวคื้อ เร่ืองการสร้างบทเรียนผา่นทางออนไลน์ (Online Course)   
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  องค์ประกอบท่ี 3  ด้านผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ    พบว่า
อาจารยแ์ละนกัศึกษาส่วนใหญ่ใชห้้องสมุดโดยมีวตัถุประสงคห์ลกัคือ งานวิชาการ  ท ารายงาน/ท า
วิจยั แต่อย่างไรก็ตามพบว่า  นกัศึกษาใช้ห้องสมุดเพื่อความบนัเทิง และพกัผ่อนหย่อนใจ ร้อยละ 
43.10  โดยใช้เพื่อประชุม  ท างานกลุ่ม  ติวขอ้สอบ ใช้เพื่อนดัหมายพบปะพูดคุย  และมาด่ืมกาแฟ  
ซ่ึงจากผลวิจัยท่ีเกิดข้ึนสอดคล้องกับผลงานของ  ครีม (Guthro, 2018 ; Curry,  2017) ) ท่ีพบว่า
หอ้งสมุดในศตวรรษท่ี 21  จะตอ้งจดัพื้นท่ีการบริการดงัน้ีคือ มุมกาแฟ พื้นท่ีให้บริการอุปกรณ์การ
ส่ือสาร  (Apple Store)  พื้นท่ีส าหรับเป็นท่ีประชุมกลุ่มย่อย  และพื้นท่ีส าหรับบริการห้องเรียนรู้
ตามอัธยาศัย  (Common Room) บริการพื้ น ท่ี  Co-working Space  บริการ wireless zone และ
นอกจากนั้น สอดคล้องกับประเด็นการศึกษาความตอ้งการของอาจารยแ์ละนักศึกษา ซ่ึงพบว่า 
ความต้องการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  อาจารย์และนักศึกษามีความต้องการในระดับมาก
เช่นกนั 
  องค์ประกอบท่ี  4  ปัจจัยภายนอกท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ี เน้น
ผูใ้ชบ้ริการ  ปัจจยัภายนอกของการพฒันารูปแบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุด   
เป็นนวตักรรมการบริการ (innovation) ประเด็นท่ีผูว้ิจยัได้ศึกษาเอกสารและงานวิจยัประกอบ  
พบวา่ มี 4 ประเด็นคือ 1)  เทคโนโลยท่ีีสร้างความพลิกผนั (Disruptive Technology) คือ นวตักรรม
หรือเทคโนโลยท่ีีสร้างตลาดและมูลค่าให้กบับริการของห้องสมุด  2) การออกแบบบริการ (Service 
Design)  เป็นกิจกรรมท่ีใช้ในการวางแผนและบริหารจดัการทรัพยากรทั้งหมดท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
ให้บริการไม่วา่จะเป็นทรัพยากรบุคคล  เทคโนโลยี  รวมถึงช่องทางการส่ือสารโดยมีเป้าหมายเพื่อ
พฒันาคุณภาพบริการและปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ชแ้ละผูใ้ห้บริการโดยยึดผูใ้ช้บริการเป็นศูนยก์ลาง  ซ่ึง
เป็นเป้าหมายของห้องสมุด  ดงันั้นการออกแบบบริการจึงมีขอบเขตท่ีศึกษาดงัน้ี การศึกษาผูใ้ช ้ 
การสร้างแนวคิดการบริการ การน าแนวคิดไปทดสอบและปฏิบติัจริง  และการออกแบบแบบองค์
รวมเพื่อให้เกิดบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการกบัผูใ้ชม้ากท่ีสุด  3)  ส่ือใหม่ (New Media)  หมายถึง 
ส่ือท่ีเอ้ือให้ผูส่้งสารและผูรั้บสารท าหนา้ท่ีส่งสารและรับสารไดพ้ร้อมกนัเป็นการส่ือสารสองทาง 
และส่ือยงัท าหน้าท่ีส่งสารไดห้ลายอยา่งรวมกนั คือ ภาพ เสียง และขอ้ความไปพร้อมกนั โดยรวม
เอาเทคโนโลยีของส่ือดั้งเดิม เขา้กบัความกา้วหนา้ของระบบเทคโนโลยีสัมพนัธ์ ท าให้ส่ือสามารถ
ส่ือสารไดส้องทางผ่านทางระบบเครือข่าย  เช่น ส่ือสังคมออนไลน์ (Social Media)  หรือส่ือดิจิทลั 
ต่างๆ 4)  บทเรียนออนไลน์ (Online Course)  การสอนผา่นทางออนไลน์ ซ่ึงแนวโนม้ของหอ้งสมุด
ไดป้ระยุกต์กบัการสอนการรู้สารสนเทศเป็นตน้  5) นโยบายของรัฐ อนัประกอบดว้ย พระบรมรา
โชบายดา้นการศึกษาในสมเด็จพระเจา้อยูห่วั  มหาวชิราลงกรณ บดินทรเทพยวรางกรู โดยหอ้งสมุด
จะตอ้งสนบัสนุนพนัธกิจของมหาวิทยาลยั และบริการชุมชน เช่นโครงการพฒันาทอ้งถ่ิน โครงการ

https://www.emerald.com/insight/search?q=Robert%20Curry
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จดัท าหอจดหมายเหตุของจงัหวดั สร้างคลงัความรู้ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน สร้างฐานขอ้มูลวดัในทอ้งถ่ิน 
โครงการวิจยัท่ีเช่ือมโยงทอ้งถ่ิน สร้างแหล่งเรียนรู้สรรพวิทยาทอ้งถ่ิน เพื่อเป็นคลงัความรู้  และ
แหล่งศึกษาดา้นภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน เป็นตน้ นอกจากนั้น มีโครงการเขตพฒันาพิเศษภาคตะวนัออก 
(อีอีซี) เป็นแผนยุทธศาสตร์ภายใตไ้ทยแลนด์ 4.0 มหาวิทยาลยัราชภฏัเช่ือมโครงการและกิจกรรม
กบัโครงการดงักล่าวเพื่อพฒันาพื้นท่ีของตนเอง (ยุทธศาสตร์มหาวิทยาลัยราชภัฏเพ่ือการพัฒนา
ท้องถ่ิน ระยะ 20 ปี พ.ศ.2560-2579, 2561)    

 
3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้   จากผลการวิจยัท่ีพบและอภิปรายผลมี
ขอ้เสนอแนะต่อผูบ้ริหาร  บรรณารักษห์อ้งสมุด  ดงัน้ี 
  3.1.1  ผู้บริหารห้องสมุด 

1)  ก าหนดนโยบายและแผนการปฏิบติังานในการพฒันาบริการหอ้งสมุดท่ี
เน้นผูใ้ช้  รวมทั้งน าไปสู่การปฏิบติัอย่างมีระบบ  โดยเน้นกลยุทธ์ทางการตลาด มาประยุกตใ์ชก้บั
การบริการ  เช่นการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์   วฒันธรรมการบริการ  การพฒันาบุคลากรเพื่องาน
บริการ  และการพฒันานวตักรรมการบริการ 

2)  ส่งเสริมให้บรรณารักษ์ไดเ้ขา้อบรมหรือพฒันาความรู้  ศึกษาดูงาน เพื่อ
น าความรู้ท่ีไดรั้บมาประยกุตใ์ชก้บักานปฏิบติังานต่อไป 

3)  สร้างเครือข่ายความร่วมมือทางการบริการห้องสมุด  ทั้งระดบัทอ้งถ่ิน
และระดับสากล  เพื่อให้เกิดการพฒันางานบริการ  และส่งเสริมการใช้ทรัพยากรร่วมกันเพื่อ
ประหยดังบประมาณ 
  3.1.2  บรรณารักษ์ห้องสมุด 

เป็นบุคคลส าคญัท่ีท าให้นโยบายการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ
ประสบความส าเร็จ ดงันั้นบรรณารักษจ์ะตอ้ง 

1)  ศึกษาผูใ้ช ้ เพราะผูใ้ชมี้ความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั  หอ้งสมุดจะดึงผูใ้ช ้
อยา่งไรให ้ เขา้มาใชบ้ริการห้องสมุด   

2)  ยดืหยุน่กบัผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน  เพราะจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ
สะดวก  และรวดเร็วในการใชบ้ริการ 

3)  บรรณารักษต์อ้งปรับปรุงตวัเองและทบทวนบทบาทมากข้ึนเพื่อ
จดับริการใหต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชแ้ละท าใหผู้ใ้ชเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  เพราะเป็นผู ้
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ท่ีสัมผสัผูใ้ชม้ากท่ีสุด  สามารถแกไ้ขเหตุการณ์เฉพาะหนา้ได ้ ตลอดจนสร้างนวตักรรมใหม่เพื่อ
ผูใ้ชบ้ริการ 

4)  พฒันาตนเอง   ในงานวชิาชีพ  งานบริการ  และใชก้ารเทคโนโลยี
สารสนเทศ  เพื่อสร้างนวตักรรมการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
  3.1.3  ด้านรูปแบบการจัดการความสัมพนัธ์เชิงนวัตกรรมส าหรับผู้ใช้บริการ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ:  innovative User Relationship Management for Rajabhat 

University Libraries Model (iURM for RULs Model)  ห้องสมุดสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้น
ประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 

1)  ดา้นนวตักรรมการบริการ  (i = innovation)  หอ้งสมุดจดัอบรมหรือ
พฒันาบุคลากร  ใหพ้ฒันานวตักรรมมาใชใ้นการบริการห้องสมุด  ทั้งน้ีหมายรวมถึง เทคโนโลยี
สารสนเทศ  เช่น แอพพลิเคชัน่(Application)  การบริการออนไลน์ (Smart service)  เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชใ้นยคุปัจจุบนั   

2)  ดา้นการสร้างความสัมพนัธ์กบัผูใ้ช ้ (User Relationship Management) 
เป็นกลยทุธ์ท่ีเนน้การเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ ตามพนัธกิจของมหาวทิยาลยัราชภฏั  ท่ี
เป็นสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถ่ิน  หอ้งสมุดวางแผนและพฒันาการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์  
วฒันธรรมบริการ  บุคลากร  และนวตักรรมการบริการห้องสมุด เช่น การฝึกอบรม  การศึกษาดูงาน  
การน าเสนอผลงานในระดบัชาติหรือ นานาชาติ   

3)  การสร้างเครือข่ายความร่วมมือของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
(Rajabhat University Libraries)    ซ่ึงสถาบนัอุดมศึกษาเพื่อพฒันาทอ้งถ่ิน  การด าเนินงานเพื่อ
สนองพระราโชบายดา้นการศึกษาในสมเด็จพระเจา้อยูห่วัฯ ร.๑๐  คือยกระดบัมหาวทิยาลยัราชภฏั
ในการพฒันาทอ้งถ่ิน โดยศึกษาดา้นการบริการสารสนเทศ  การฝึกอบรมเก่ียวกบัการใชส้ารสนเทศ   
กบัคนในชุมชน  ทอ้งถ่ิน 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 
  3.2.1  ผลการวิจยัคร้ังน้ีท าให้ทราบถึงการสร้างเครือข่าย  ระหวา่งห้องสมุด   การ
สร้างความสัมพนัธ์ระหว่างชุมชน  ท้องถ่ิน  ซ่ึงจะท าให้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏัได้  ลด
งบประมาณในการพฒันาทรัพยากรสารสนเทศ  และบริการ  ซ่ึงห้องสมุดสามารถน าไปพฒันา
รูปแบบเครือข่ายท่ีเป็นรูปธรรมต่อไป 
  3.2.2  ประเด็นพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการพบวา่  พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการดา้น 
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศ  เพื่อน ามาก าหนดนโยบายในการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
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  3.2.3  ประเด็นความต้องการด้านบุคลากรของห้องสมุด พบว่า นักศึกษาและ
อาจารย์มีความต้องการด้านบุคลากรเร่ืองความเต็มใจช่วยเหลือผู ้ใช้   และเร่ืองมีความ รู้
ความสามารถช่วยแกปั้ญหาให้กบัผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้นการพฒันาสมรรถนะของผูใ้ห้บริการจึงเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจกบัผูใ้ชบ้ริการ 
  3.2.4  ประเด็นความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม  การจดับริเวณโซนเงียบเฉพาะ
บุคคล หรือกลุ่มบุคคล เช่น co-working space, learning space, co-maker space  และพื้นท่ีศึกษา
คน้ควา้เป็นห้องสมุด  ดงันั้นห้องสมุดตอ้งศึกษาด้านการออกแบบบริการ (Service design)  เพื่อ
น ามาออกแบบและปรับปรุงอาคารใหเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนไป   
  3.2.5  ประเด็นปัจจยัด้านการจดัการลูกค้าสัมพนัธ์  เป็นปัจจยัท่ีสนับสนุนการ
บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการสูงสุด  ควรศึกษาการก าหนดแนวทางการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
โดยพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเน่ือง และก าหนดแผนงานด้านการจัดการลูกค้าสัมพันธ์ไว้ใน
แผนปฏิบติัการของห้องสมุด  และจดัท าระบบสารสนเทศเพื่อบริการผูใ้ช้บริการทั้งทางตรงและ
ทางออ้ม 
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ศาสตร์ สาขาวิชาศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช ได้รับอนุมติัให้ท าดุษฎีนิพนธ์ เร่ือง “การพฒันา
รูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั”  โดยมี  รองศาสตราจารย ์ดร.ทศันา.
หาญพล อาจารย์ประจ าหลักสูตรปรัชญาดุษฎีบัณฑิต แขนงวิชาสารสนเทศศาสตร์ .สาขาวิชาศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช  เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์หลกั  รองศาสตราจารย ์ดร.จนัทิมา เขียวแก้ว          
และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ขวญัชฎิล พิศาลพงศ์  อาจารยป์ระจ า สาขาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์                
คณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา..เป็นอาจารย ์ท่ีปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ร่วม 
 

    การจดัท าดุษฎีนิพนธ์เร่ืองดงักล่าว.นักศึกษาไดจ้ดัท าเคร่ืองมือท่ีจะเก็บรวบรวมขอ้มูล และไดรั้บความ
เห็นชอบเบ้ืองตน้จากอาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ไวข้ั้นหน่ึงแลว้  แต่เพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีจดัท านั้นมีความครอบคลุม
เน้ือหาวชิา แนวปฏิบติัและสอดคลอ้งกบัหลกัและกระบวนการวิจยั  ดงันั้น ทางสาขาวชิา จึงขอความอนุเคราะห์จาก
ท่านในฐานะผูท้รงคุณวฒิุดา้นการวิจยัไดโ้ปรดพิจารณาตรวจสอบและให้ความคิดเห็นเพ่ือการปรับปรุงเคร่ืองมือ
วจิยัของนกัศึกษาผูน้ี้ดว้ย  ส าหรับรายละเอียดอ่ืน ๆ นกัศึกษาจะน าเรียนดว้ยตนเอง  
 

    ในการน้ี   สาขาวิชาศิลปศาสตร์หวงัเป็นอย่างยิ ่งว ่าจะไดร้ับความอนุเคราะห์จากท่านและ
ขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 

ขอแสดงความนบัถือ 
 
 

(รองศาสตราจารย ์ดร.สมเกียรติ วฒันาพงษากลุ) 
ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาศิลปศาสตร์         

                                                                                                                                                                                                     
บณัฑิตศึกษา สาขาวชิาศิลปศาสตร์ 

โทร.02-5048515-7  โทรสาร. 02-5033564 
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ภาคผนวก ข 
ตวัอยา่งหนงัสือเชิญผูท้รงคุณวฒิุประชุมกลุ่ม (Focus Group)วพิากษรู์ปแบบการบริการหอ้งสมุด                          

ท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



198 

รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิประชุมกลุ่ม (Focus Group)วพิากษ์รูปแบบการบริการห้องสมุดทีเ่น้น
ผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 
 
1. รองศาสตราจารย ์ดร.อมรรัตน์  ภิญโญอนนัตพงษ ์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 
2. รองศาสตราจารย ์ดร.จุมพจน์  วนิชกุล    มหาวทิยาลยัราชภฏักาญจนบุรี 
 
3. ดร.มลิวลัย ์ประดิษฐธี์ระ      ผูอ้  านวยการส านกัหอสมุด  มหาวทิยาลยัรังสิต 
 
4. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.เผด็จ ก๋าค า    ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี- 

   สารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา 
 

5. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร. บญัชา  ศรีสมบติั   ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี- 
   สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม 

 
6. ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.เทอดศกัด์ิ ไมเ้ทา้ทอง นกัวชิาการ  
 
7. อาจารย ์ดร.นิชภา  โมราถบ     ผูช่้วยคณบดีฝ่ายวชิาการและนวตักรรม  

   คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
   มหาวทิยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ 
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ท่ี อว ๐๖๐๒.๑๕(๑)/ว ๑๕                                                                                  มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
                                                                                          ต าบลบางพดู  อ าเภอปากเกร็ด 

                                                   จงัหวดันนทบุรี  ๑๑๑๒๐  
            ๔  กรกฎาคม  ๒๕๖๒ 
 

เร่ือง    ขอเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุ 
 

เรียน    รองศาสตราจารย ์ดร. อมรรัตน์   ภิญโญอนนัตพงษ ์
 

ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย ๑. โครงการดุษฎีนิพนธ์    จ านวน  ๑ ชุด 
๒. รูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  จ านวน ๑ ชุด 
๓. แบบประเมินรูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
     จ านวน ๑ ชุด 

 

     เน่ืองดว้ยนางสาวสนทยา  สาลี  นักศึกษาปริญญาเอก หลกัสูตรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต แขนงสาขาวิชา
สารสนเทศศาสตร์ สาขาวิชาศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ก าลงัท าดุษฎีนิพนธ์ เร่ือง “การพฒันา
รูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั” โดยมี รองศาสตราจารย ์ดร.
ทศันา หาญพล อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎี
นิพนธ์หลกั รองศาสตราจารย ์ดร.จนัทิมา เขียวแกว้ และผูช้่วยศาสตราจารย ์ ดร.ขวญัชฎิล พิศาลพงศ์  เป็น
อาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ร่วม 
 

    ในการน้ี นักศึกษาจ าเป็นตอ้งด าเนินกิจกรรมการประชุมกลุ่มเพื่อวิพากษ์รูปแบบบริการห้องสมุด             
ท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั ดงันั้นจึงขอเรียนเชิญท่านเป็นผูท้รงคุณวุฒิเขา้ร่วม การ
ประชุมกลุ่มเพื่อวิพากษ์ดงักล่าว ในวนัพุธที่ ๒๔ กรกฎาคม ๒๕๖๒ เวลา ๑๐.๐๐-๑๒.๐๐ น. ณ อาคารบริหาร
วิชาการ.ชั้น.๖ ห้อง ๑๖๐๘ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
 

     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 

ขอแสดงความนบัถือ 
 

 
(รองศาสตราจารย ์ดร.น ้ าทิพย ์ วภิาวนิ) 

ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาศิลปศาสตร์ 
บณัฑิตศึกษา สาขาวิชาศิลปศาสตร์   
โทร. ๐ ๒๕๐๔ ๘๕๑๕-๗ 
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ภาคผนวก ค 
ตวัอยา่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยัเชิงคุณภาพ 
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ท่ี อว ๐๖๐๒.๑๕(๑)/ว ๒                                                                                        มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
                                                                                          ต าบลบางพดู  อ าเภอปากเกร็ด 

                                                   จงัหวดันนทบุรี  ๑๑๑๒๐  
           ๒๐  มกราคม  ๒๕๕๙ 
 

เร่ือง    ขอความอนุเคราะห์ใหน้กัศึกษาเก็บขอ้มูลเพ่ือการวจิยั 

 
เรียน    ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัวไลยอลงกรณ์  

            ในพระบรมราชูปถมัภ ์
 

ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย      แบบสมัภาษณ์   จ านวน  ๒  ชุด  
 

      เน่ืองดว้ยนางสาวสนทยา  สาลี  นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา (สารสนเทศศาสตร์) สาขาวชิาศิลปศาสตร์ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ก าลงัท าดุษฎีนิพนธ์ เร่ือง “การพัฒนารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเน้นผู้ใช้บริการ
ส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ”.โดยมี.รองศาสตราจารย ์ดร.ทศันา หาญพล  อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาศิลปศาสตร์.
มหาวิทยาลยัสุโขทัยธรรมาธิราช.เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์หลกั ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อารีย.์ช่ืนวฒันา                        
และผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.ขวญัชฎิล พิศาลพงศ ์เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ร่วม  
 

     ในการน้ี..นักศึกษาจ าเป็นตอ้งเก็บขอ้มูลเพ่ือการวิจยั โดยการส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัสภาพการ
บริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ จากผู ้บริหารห้องสมุดและบรรณารักษ์ท่ี
ปฏิบติังานดา้นการบริการห้องสมุด  ดงันั้น สาขาวิชาศิลปศาสตร์จึงขอความอนุเคราะห์จากท่านในการอนุญาตให ้
นางสาวสนทยา สาลี ไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลวิจยั ในวนัท่ี.๒๑.มกราคม ๒๕๕๙  เวลา.๐๙.๐๐-๑๐.๓๐.น.            .
ตามรายละเอียดท่ีเสนอมาพร้อมน้ีและหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่จะไดรั้บความกรุณาจากท่าน 
 

      จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี 
 

        ขอแสดงความนบัถือ 
 
 

            (ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สมเกียรติ  วฒันาพงษากลุ) 
               ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาศิลปศาสตร์ 

 
บณัฑิตศึกษา สาขาวชิาศิลปศาสตร์ 

โทร.๐ ๒๕๐๔ ๘๕๑๕-๗   
โทรสาร.๐ ๒๕๐๓ ๓๕๖๔ 
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ภาคผนวก ง 
ตวัอยา่งหนงัสือขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลเพื่อการวจิยัเชิงปริมาณ 
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ท่ี  ศธ 0522.15(1)/ ว 13                        มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช   
                                                                                          ต าบลบางพดู  อ าเภอปากเกร็ด 

                                                   จงัหวดันนทบุรี  11120 
              22  กมุภาพนัธ์  2562 

เร่ือง    ขอความอนุเคราะห์เก็บขอ้มูลเพ่ือการวจิยั 
 

เรียน    ผูอ้  านวยการส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏันครศรีธรรมราช 
 

ส่ิงท่ีส่งมาดว้ย 1. โปสเตอร์ประชาสมัพนัธ์   จ านวน 1 ชุด 
 

      เน่ืองดว้ยนางสาวสนทยา  สาลี  นักศึกษาปริญญาเอก หลกัสูตรปรัชญาดุษฎีบณัฑิต แขนงสาขาวิชา
สารสนเทศศาสตร์ สาขาวิชาศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ก าลงัท าดุษฎีนิพนธ์เร่ือง “การพฒันา
รูปแบบบริการห้องสมุดที่เน ้นผูใ้ช ้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั” โดยมี รองศาสตราจารย ์         
ดร.ทศันา หาญพล  อาจารยป์ระจ าสาขาวิชาศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา
ดุษฎีนิพนธ์หลกั  รองศาสตราจารย ์ดร.จนัทิมา เขียวแกว้ และผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ขวญัชฎิล พิศาลพงศ์             
เป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาดุษฎีนิพนธ์ร่วม 
 

    ในการน้ี  นักศึกษาจ าเป็นตอ้งเก็บขอ้มูลเพ่ือการวิจยั โดยการส ารวจขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัการพฒันา
รูปแบบบริการห้องสมุดที่เน ้นผูใ้ชบ้ริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัจากอาจารยแ์ละนักศึกษา
มหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดของท่าน ดงันั้น สาขาวิชาศิลปศาสตร์  จึงขอความอนุเคราะห์ 
จากท่าน ในการอนุญาตช่วยประชาสัมพนัธ์การกรอกขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ตั้งแต่วนัน้ีถึงวนัท่ี.25.
กุมภาพนัธ์.2562 .ตามรายละเอียดท่ีเสนอมาพร้อมน้ี และหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าจะไดรั้บความกรุณาจากท่าน 
 

     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและขอขอบคุณมา ณ โอกาสน้ี 
 
      ขอแสดงความนบัถือ 

 
 

          (รองศาสตราจารย ์ดร.สมเกียรติ  วฒันาพงษากลุ) 
           ประธานกรรมการประจ าสาขาวชิาศิลปะศาสตร์ 

บณัฑิตศึกษา สาขาวิชาศิลปศาสตร์   
โทร. 0 2504 8515-7 
โทรสาร. 0 2503 3564 
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ภาคผนวก  จ 
ตวัอยา่งเคร่ืองมือวิจยั 
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แบบสัมภาษณ์ (ผู้บริหาร) 

สภาพการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค าช้ีแจง 

1.  แบบสัมภาษณ์ชุดน้ี เป็นส่วนหน่ึงของงานวจิยัเร่ือง การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ี 

เน้นผูใ้ช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั จดัท าข้ึนเพื่อรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพการ

บริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  

  

2. แบบสัมภาษณ์ผูบ้ริหารหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัแบ่งออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 

ส่วนท่ี  2     ขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์ 

 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความร่วมมือของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ทุกท่าน  มา ณ ท่ีน้ี 

 

 

      นางสาวสนทยา  สาลี 

        นกัศึกษาปริญญาเอก  แขนงวชิาสารสนเทศศาสตร์ 

         สาขาวชิาศิลปศาสตร์ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ค านิยามทีใ่ช้ในการวจัิย 

 1. การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ  หมายถึง การให้ความส าคญัแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
โดยศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช ้ และน าสารสนเทศดงักล่าวมาปรับปรุงและคน้หา
โอกาสในการจัดบริการห้องสมุด พร้อมทั้ งสร้างความสัมพนัธ์และสร้างความผูกพันกับผูใ้ช้
หอ้งสมุดเพื่อความส าเร็จในการบริการหอ้งสมุดระยะยาว   

 2. ปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ หมายถึง ปัจจัยท่ีเอ้ือ         
ต่อการจดับริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการให้ประสบความส าเร็จ ประกอบด้วย ด้านบุคลากร   
ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการสร้างความผูกพนักบัผูใ้ช้ ดา้นวฒันธรรมการบริการท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   
  3. ผูใ้ชบ้ริการ หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชห้ลกั  
ประกอบดว้ย อาจารย ์นกัศึกษา    

 4. ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั หมายถึง ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏั อาจมีช่ือ
เรียกแตกต่างกนัได้แก่  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ศูนยว์ิทยบริการ ส านักวิทย
บริการ โดยแบ่งกลุ่มตามภูมิภาคของมหาวิทยาลยัราชภฏัดงัน้ี มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคใต ้ 
มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาคเหนือ  มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาคกลาง มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานคร   

 

ส่วนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์..........................................นามสกุล...........................................เพศ........................ 
ต าแหน่งงาน.................................................................ระดบัการศึกษา............................................... 
ประสบการณ์ดา้นการบริหารงานหอ้งสมุด.................  ปี 
วนั / เดือน / ท่ีสัมภาษณ์ …………………………………………………………………...………. 
เวลา   ……………………………………………………………………...……. 
สถานท่ี   …………………………………………………………………………… 
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ส่วนที ่ 2  ข้อค าถามในการสัมภาษณ์ 
ประเด็นค าถาม 

1. หอ้งสมุดของท่านมีการก าหนดวสิัยทศัน์.นโยบาย.ทิศทาง.ยทุธศาสตร์ หรือแผนกลยุทธ์ 
เก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือไม่อยา่งไร   

2. ตามท่ีหอ้งสมุดของท่านไดก้ าหนดนโยบายเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการท่านจะผลกัดนัให้มีการน านโยบายไปปฏิบติัอยา่งไรในดา้นต่างๆ ต่อไปน้ี  
และมีปัญหาอุปสรรคแต่ละดา้นอยา่งไร 
 2.1  บุคลากร 
 2.2  การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 2.3  วฒันธรรมการบริการ 

    2.4  เทคโนโลยท่ีีสนบัสนุนการบริการห้องสมุด 
    2.5  การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  

3. จากประสบการณ์ท่ีท่านเคยปฏิบติัเก่ียวกบั การบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ    
ท่านมีความเห็นวา่อยา่งไร 

4. จากประสบการณ์ของท่าน ท่านพอจะยกตวัอยา่งบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ         
ซ่ึงท่านคิดวา่ประสบความส าเร็จ.อยา่งนอ้ย.1.แห่ง (ไม่จ  าเป็นตอ้งเป็นหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั) 
ขอให้ท่านเล่าถึงความประทบัใจของท่านต่อห้องสมุดแห่งน้ี  ท่ีท่านคิดวา่การบริการของหอ้งสมุดท่ี
เน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดแห่งน้ีจะสามารถเป็นแนวปฏิบติัท่ีดีให้แก่ห้องสมุดอ่ืนๆ ท่ีสนใจน า
แนวคิดน้ีไปใชไ้ดห้รือไม่  เพราะเหตุใด 

5. ท่านมีความคิดเห็นต่อการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวทิยาลยั   
ราชภฏั (โดยภาพรวม)  ควรมีลกัษณะอยา่งไร     

 
 

 

 

 

 

 

 



208 

แบบสัมภาษณ์ (บรรณารักษ์) 

สภาพการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการของห้องสมุดมหาวทิยาลัยราชภัฏ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ค าช้ีแจง 

1.  แบบสัมภาษณ์ชุดน้ี  เป็นส่วนหน่ึงของงานวจิยัเร่ือง   การพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ 

ผูใ้ชบ้ริการส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั  จดัท าข้ึนเพื่อรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัสภาพการบริการ

หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั   

2.  แบบสัมภาษณ์บรรณารักษ ์ หรือนกัเอกสารสนเทศห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏัแบ่งออกเป็น   

2  ส่วนไดแ้ก่ 

ส่วนท่ี  1    ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 

ส่วนท่ี  2    ขอ้ค าถามในการสัมภาษณ์ 

 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงในความร่วมมือของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ทุกท่าน  มา ณ ท่ีน้ี 

 

 

             นางสาวสนทยา  สาลี 

     นกัศึกษาปริญญาเอก  แขนงวชิาสารสนเทศศาสตร์ 

                สาขาวชิาศิลปศาสตร์   มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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ค านิยามทีใ่ช้ในการวจัิย 
 1. การบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ หมายถึง การให้ความส าคัญแก่ผู ้ใช้บริการ        
โดยศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ช ้ และน าสารสนเทศดงักล่าวมาปรับปรุงและคน้หา
โอกาสในการจัดบริการห้องสมุด.พร้อมทั้ งสร้างความสัมพนัธ์และสร้างความผูกพันกับผูใ้ช้
หอ้งสมุดเพื่อความส าเร็จในการบริการหอ้งสมุดระยะยาว   

2. ปัจจยัท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ หมายถึง ปัจจยัท่ีเอ้ือต่อการ
จดับริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการให้ประสบความส าเร็จ ประกอบด้วย ดา้นบุคลากร ด้านการ
จดัการลูกคา้สัมพนัธ์ ดา้นการสร้างความผกูพนักบัผูใ้ช.้ ดา้นวฒันธรรมการบริการท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ   

3. ผูใ้ช้บริการ หมายถึง ผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏั ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ช้หลัก 
ประกอบดว้ย อาจารย ์นกัศึกษา    

4. ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั หมายถึง ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏั อาจมีช่ือเรียก
แตกต่างกนัไดแ้ก่  ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ศูนยว์ิทยบริการ ส านกัวิทยบริการ 
โดยแบ่งก ลุ่มตามภู มิภาคของมหาวิทยาลัยราชภัฏดังน้ี  มหาวิทยาลัยราชภัฏกลุ่มภาคใต ้ 
มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาคเหนือ  มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาคกลาง มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ  มหาวทิยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานคร   
 

ส่วนที ่ 1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ 
ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์.................................................................นามสกุล.................................................. 
ต าแหน่งงาน.................................................................ระดบัการศึกษา............................................... 
ประสบการณ์ในการท างานห้องสมุด.................  ปีโปรดระบุงานท่ีปฏิบติั........................................ 
วนั / เดือน / ท่ีสัมภาษณ์…………………………………..…………………………………………. 
เวลา……………………………………………………………………….…………………………. 
สถานท่ี ………………………………………………………………...…………………………… 
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ส่วนที ่ 2  ข้อค าถามในการสัมภาษณ์ 
ประเด็นค าถาม 

1. หอ้งสมุดของท่านมีนโยบาย  หรือแนวคิดเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
อยา่งไรและท่านมีส่วนในการก าหนดนโยบายดงักล่าวหรือไม่อยา่งไร  

2.  ตามท่ีหอ้งสมุดของท่านไดก้ าหนดนโยบายเก่ียวกบัการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการฐานะท่ีท่านเป็นบรรณารักษ/์นกัเอกสารสนเทศของหอ้งสมุด ท่านน านโยบายไปปฏิบติั
อยา่งไรในดา้นต่างๆ ต่อไปน้ี 

 2.1   บุคลากร 
 2.2   การจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 
 2.3  วฒันธรรมการบริการ 

    2.4   เทคโนโลยท่ีีสนบัสนุนการบริการห้องสมุด 
    2.5   การศึกษาพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และมีปัญหา  อุปสรรค  
แต่ละดา้นหรือไม่อยา่งไร 

3. ท่านเคยน าแนวคิด  การบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้ บริการ ไปปฏิบติัหรือไม่ ท่านมี 
ความเห็นวา่มีปัจจยัสนบัสนุนอะไรบา้ง 

4. จากประสบการณ์ของท่าน  ท่านพอจะยกตวัอยา่งบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ         
ซ่ึงท่านคิดว่าประสบความส าเร็จ อย่างน้อย 1 แห่ง.(ไม่จ  าเป็นต้องเป็นห้องสมุดมหาวิทยาลัย          
ราชภฏั) ขอให้ท่านเล่าถึงความประทบัใจของท่านต่อห้องสมุดแห่งน้ี ท่ีท่านคิดว่าการบริการของ
ห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการของห้องสมุดแห่งน้ีจะสามารถเป็นแนวปฏิบติัท่ีดีให้แก่ห้องสมุดอ่ืนๆ   
ท่ีสนใจน าแนวคิดน้ีไปใชไ้ดห้รือไม่ เพราะเหตุใด 

5. ท่านมีความคิดเห็นต่อการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชท่ี้ท่านท าอยูอ่ยา่งไร 
6. จากประสบการณ์ท่ีท่านเคยปฏิบติัเก่ียวกบัการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชท้่านจะ

ปรับปรุงบริการอยา่งไรใหบ้ริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการและมีปัญหาอุปสรรคหรือไม่ อยา่งไร 
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แบบบันทึกข้อมูลการส ารวจปรัชญา  วสัิยทัศน์  พนัธกจิ  นโยบาย  และเครือข่าย  ของห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั 

   
ชื่อมหาวิทยาลัยราชภัฏ ปรัชญา วิสัยทัศน์ พันธกิจ นโยบาย เครือข่ายความ

ร่วมมือ 
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แบบสอบถาม 
เร่ืองการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ 

----------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีท าเพื่อส ารวจความคิดเห็นของนกัศึกษาท่ีมีต่อการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการ  ส าหรับหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัโดยแบบสอบถามประกอบไปดว้ย.4 ตอนคือ 

ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 

ตอนท่ี  3  ขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 

ตอนท่ี  4  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  

 

หมายเหตุ:   

 1. การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ  หมายถึง การจัดบริการของห้องสมุดโดยยึด
แนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ เพื่อน ามาออกแบบบริการให้ผูใ้ช้  และเพื่อยกระดับ
คุณภาพของหอ้งสมุด  
 2. พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด หมายถึงวตัถุประสงคแ์ละช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร
สารสนเทศ  ทรัพยากรและบริการห้องสมุด  วิธีการสืบคน้สารสนเทศ  และปัญหาในการใชบ้ริการ
หอ้งสมุด 
 3. ความต้องการใช้บริการห้องสมุดหมายถึง ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการให้
ห้องสมุดมีในเร่ืองต่างๆ ดังน้ี  ความตอ้งการด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ความต้องการด้านบริการ  
ความตอ้งการดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด  และความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 4. ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ  หมายถึง การศึกษาปัจจยัท่ี
สนบัสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัเป็นการศึกษาระดบั
ความส าคญัของปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดด้านบุคลากร  
ด้านการจัดการลูกคา้สัมพันธ์   ด้านวฒันธรรมบริการ   ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ชบ้ริการ โดยใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert scale)5 ระดบัคือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ยและนอ้ย
ท่ีสุดตามความเห็นของผูใ้ช ้ ไดแ้ก่  อาจารย ์ อาจารย ์
  5. ผู้ใช้บริการ หมายถึง  อาจารยแ์ละนักศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเขา้ใชห้้องสมุด  
ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชห้ลกั   
 

แบบสอบถามส าหรับนักศึกษา 
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  6. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  หมายถึง  ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏัอาจมีช่ือ
เรียกแตกต่างกนัไดแ้ก่  ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ ศูนยว์ิทยบริการ ส านกัวิทยบริการ  
โดยแบ่งกลุ่มตามภูมิภาคของมหาวิทยาลยัราชภฏัดงัน้ี  มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคใต ้ มหาวิทยาลยั
ราชภัฏก ลุ่มภาค เห นือ  มหาวิทยาลัยราชภัฏก ลุ่มภาคกลาง มหาวิทยาลัยราชภัฏก ลุ่มภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานคร  
 
ตอนที่  1   ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

(โปรดเติมเคร่ืองหมาย  ในช่อง   ท่ีตรงกับสถานภาพของท่าน) 
 

1.  เพศ     ชาย   หญิง  

2.  คณะที่สังกดั   คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและอาหาร 

 คณะวิทยาการจดัการ 

 คณะครุศาสตร์   

 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

 คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 

ตอนที่  2   ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

(โปรดเติม ลงในท่ีตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมดุมหาวิทยาลยัราชภฏัของท่าน) 
 

1. วตัถุประสงค์การใช้ห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  ท ารายงาน/ท าวิจยั 

 หาความรู้เพิ่มเติมนอกจากต าราเรียน 

 ความบนัเทิงและพกัผอ่นหยอ่นใจ 

 เป็นสถานท่ี นัง่อ่านหนงัสือ/ใชอิ้นเทอร์เน็ต 

 ประชุม ท างานกลุ่ม ติวขอ้สอบ 

 นดัหมายพบปะพดูคุย 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
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2. ช่วงเวลามาใช้บริการห้องสมุด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  ไม่มาใชบ้ริการในหอ้งสมุด 

  มาใชบ้ริการ  และใชใ้นเวลาใด 

 ช่วงเชา้ (08.00 – 12.00 น.) 

 ช่วงกลางวนั  (12.01 – 16.30 น.) 

 ช่วงหลงัเวลาราชการ (ตั้งแต่เวลา 16.31 เป็นตน้ไป) 

  ใชบ้ริการหอ้งสมุดผา่นระบบออนไลน์ 

3.ทรัพยากรสารสนเทศที่ท่านเลอืกใช้เป็นอนัดบัแรก)(ตอบไดม้ากกว่า1 ขอ้) 

               ส่ือส่ิงพิมพ ์(ในภาคการศึกษาท่ีผา่นมาท่านใชท้รัพยากรต่อไปน้ีอะไรบา้ง 

 หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการเรียน   

 ต าราวิชาการ   

 รายงานการวิจยั   

 วารสารวิชาการ  

 นิตยสารดา้นบนัเทิง  

 นวนิยาย  

 หนงัสือพิมพ ์ 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................... 

 ส่ือไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ  ชมภาพยนตร์  ฟังเพลง )  

               (ในภาคการศึกษาท่ีผา่นมาท่านใชส่ื้อไม่ตีพิมพ ์ต่อไปน้ีท่านใชอ้ะไรบา้ง) 

(ตอบไดม้ากกว่า1 ขอ้) 

 โสตทศันวสัดุ 

 ภาพยนตร์   

 ซีดีเพลง 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................... 

 ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ( e-book,  e-Journal, e-Magazine  ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ.บอกรับ  

เช่น EBSCO Discovery Service  Plus Full Text, Science Directเป็นตน้ 
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4. ภาษาแรกในการเลอืกใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
 ภาษาไทย 
 ภาษาองักฤษ 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………… 

5. อายุของทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการสารสนเทศของท่าน   
 1-3 ปี 
 4-6 ปี 
 มากกว่า 6 ปี 
 ไม่สนใจอายขุองตวัทรัพยากร 

6.  ช่องทางการใช้บริการห้องสมุดที่ท่านเคยใช้  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 บริการยมืผา่นตูย้มือตัโนมติั 
 บริการต่ออายกุารยมืผา่นระบบออนไลน์ 
 บริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ผา่นทาง E-mail   Facebook  Blog  Twitter  Line   
 บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ เช่น E-Book,  ฐานขอ้มูลออนไลน์, EBSCO   
      Discovery Service  Plus Full Text, ฐานขอ้มูล Thailis, ฐานขอ้มูลกฤตภาค เป็นตน้  
 บริการยมืระหว่างหอ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์

  บริการอบรมการสอนการสืบคน้สารสนเทศ 
  บริการแบบฟอร์มออนไลน์ 
  บริการใหค้  าปรึกษาเร่ืองการเขียนบรรณานุกรม 

 บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น หอ้งประชุมกลุ่มยอ่ย  ป้ายสัญลกัษณ์ 
      บอกพื้นท่ีของหอ้งสมุด พื้นท่ีจดักิจกรรม  พื้นท่ีส าหรับใชบ้ริการคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 
 บริการอ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………….. 

7. ช่องทางการใช้บริการห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 เวบ็ไซตข์องหอ้งสมุด 
 บริการทางโทรศพัท ์
 มาใชบ้ริการท่ีหอ้งสมุด 
 ตรวจสอบขอ้มูลผา่น QR Code 
 การบริการผา่นทาง Facebook  Line 
 ช่องทางอ่ืนๆโปรดระบุ……………………………………….. 

8.  การใช้วธีิการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากห้องสมุด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 สอบถามจากบรรณารักษฝ่์ายบริการตอบค าถาม 
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 สืบคน้ดว้ยตนเอง 

 สืบคน้จาก OPAC (ฐานขอ้มูลทางบรรณานุกรมของหนงัสือ) 

 สืบคน้จากเวบ็ไซตห์อ้งสมุด  

 สืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com  Wiki 

 ใชเ้ครือข่ายทางสังคม เช่น Facebook  twitter 

 ถามเพื่อนๆ 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………… 

9. มีวธีิการติดต่อ  แจ้งกลบั  ร้องเรียน  มายังห้องสมุดของท่านหากพบปัญหาในการใช้บริการห้องสมุด   
    (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 บอกเล่าปัญหาใน Facebookของหอ้งสมุด 
 ระบายความไม่พอใจใน Facebook  ของท่าน 
 ส่ง E-mail 
 ใช ้Webboard  ของหอ้งสมุด 
 แจง้กบับรรณารักษท์นัที / เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 
 เขา้พบผูอ้  านวยการหอ้งสมุด 
 ใชโ้ทรศพัทพ์ดูคุยงานกบับรรณารักษ ์/ เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 
 อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………………………………. 
 
 

ตอนที่  3   ข้อมูลเกีย่วกบัความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

(โปรดเติม ในช่องบริการต่อไปนี ้ ท่ีท่านมีความต้องการให้ห้องสมดุของท่านจัดให้มีในระดับใด) 

ล าดบั
ขอ้ 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความตอ้งการ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1 ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น  หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอนและต ารา

วิชาการ  รายงานวิจยั  วารสารวิชาการ  นิตยสาร 
หนงัสือทัว่ไปหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้)  

     

2 วสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ  ภาพยนตร์  เพลง )      

3 ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ( e-book,  e-Journal, e-Magazine       
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ล าดบั
ขอ้ 

ขอ้ค าถาม 
 

ระดบัความตอ้งการ 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ีสกอ. บอกรับ เช่น EBSCO 
Discovery Service  Plus Full Text เป็นตน้ 

ด้านบริการ 

1 หอ้งสมุดใหบ้ริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ของหอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือจาก 
ท่ีท างานได ้

     

2 หอ้งสมุดใหบ้ริการเวบ็ไซต ์  เพื่อบริการข่าวสารของ
หอ้งสมุด  และสารสนเทศต่างๆ 

     

3 หอ้งสมุดใหบ้ริการสืบคน้ผา่น  OPAC  ช่วยใหผู้ใ้ชค้น้หา
สารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเองดว้ยตนเอง 

     

4 หอ้งสมุดใหบ้ริการการสอนการรู้สารสนเทศ      

5 หอ้งสมุดใหบ้ริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือและ
วารสารท่ีชั้น 

     

ด้านบุคลากรของห้องสมุด 

1 เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ      

2 สุภาพอ่อนโยน      

3 มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้      

4 เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      

ด้านสภาพแวดล้อม 
1 การจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคลเช่น co-working space, 

learning space, co-marker space 
     

2 มุมกาแฟ  WIFI  และปลัก๊ไฟ       

3 สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน      

4 ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของหอ้งสมุดในชั้นต่างๆ 
ชดัเจน 
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ตอนที่  4 ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

(โปรดเติม ลงในช่องระดับความส าคัญของปัจจัยท่ีสนับสนุนให้เป็นบริการห้องสมดุท่ีเน้น

ผู้ใช้บริการ) 

ล าดบั

ขอ้ 

ขอ้ค าถาม 

ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

ด้านบุคลากรท่านตอ้งการให้บุคลากรของหอ้งสมุดมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในเร่ืองต่อไปน้ีในระดบัใด 

1 ความรู้พืน้ฐาน ทางวิชาชีพดา้นการบริการหอ้งสมุด และ
ความรู้ในสาขาวิชาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

     

2 ทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้      

3 ความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ 
สังคม วฒันธรรม การเมือง  

     

4 มนุษยสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ      

5 ทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหา การเจรจาต่อรอง      

6 ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม       

7 ความสามารถทางการตลาด และการจดัการลูกคา้
สัมพนัธ์ในงานบริการหอ้งสมุด 

     

8 ภาวะผู้น าดา้นการบริการ      

9 ทักษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการ
คน้ควา้  

     

10 การสร้างสัมพนัธ์และความผกูพนัของผูรั้บบริการ      

11 ทักษะทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ      

12 ทกัษะการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชอ้ยา่งเหมาะสม      

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์    

1 การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น E-mail  Facebook 
line  twitter  หรือทางโทรศพัท ์  

     

2 การใช ้Application เพื่ออ  านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช้
เม่ือมาใชบ้ริการ 
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ล าดบั

ขอ้ 

ขอ้ค าถาม 

ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

3 การใชร้ะบบ Call center เพื่อบริการผูใ้ช ้      

4 การบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี ทุกเวลา      

5 การประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูลของ

องคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

     

6 การสร้างความผกูพนัเพื่อรักษาผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว      

7 การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ยมืไปโดยหลากหลายช่องทาง 

     

8 กิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการเช่น   

ส่งโปรโมชัน่การยมืหนงัสือ โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด            

ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนามหาวิทยาลยั 

     

9 การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะและหน่วยงาน      

10 กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้อ้งสมุด      

11 กิจกรรมสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั      

ด้านวฒันธรรมบริการ 

1 การตระหนกัถึงเร่ืองการรับฟังความคิดเห็นของ

ผูใ้ชบ้ริการ 

     

2 การตอบสนองบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่      

3 การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า      

4 การปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง      

5 ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลการปรับปรุงบริการผา่นช่อง

ทางการส่ือสารของหอ้งสมุดอยา่งสม ่าเสมอ 

     

6 การใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั      

7 กิจกรรมและบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
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ล าดบั

ขอ้ 

ขอ้ค าถาม 

ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

ระดบัความส าคญัของปัจจยั 

มาก

ท่ีสุด 

มาก ปาน

กลาง 

นอ้ย นอ้ย

ท่ีสุด 

ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ   

1 การใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสารหรือถ่ายทอดสด

บริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

     

2 การใช ้Line Bot Application เพื่อบริการสารสนเทศกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

3 การใช ้QR Code  ในงานบริการหอ้งสมุด เช่น เช่ือมโยง 
เลขเรียกหนงัสือ การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของ
หอ้งสมุด  

     

4 การใช ้Youtube เพื่อเผยแพร่บริการของหอ้งสมุด      

5 การใช ้ Library SMS  เพื่อส่งขอ้ความให้ผูใ้ชบ้ริการ      

6 การมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ผา่นเวบ็ไซตแ์ละส่ือ
สังคมออนไลน์ 

     

7 โปรแกรมสอนการใชห้อ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
(Information Literacy Program) 

     

8 ระบบการจองหอ้งคน้ควา้กลุ่มผา่นออนไลน์      

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอขอบคุณทีก่รุณาตอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ืองการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ 

----------------------------------------------------------------- 
ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีท าเพื่อส ารวจความคิดเห็นของอาจารยท่ี์มีต่อการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้
ผูใ้ชบ้ริการ  ส าหรับหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัโดยแบบสอบถามประกอบไปดว้ย  4 ตอนคือ 

ตอนท่ี  1   ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2   ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 

ตอนท่ี  3   ขอ้มูลเก่ียวกบัความตอ้งของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 

ตอนท่ี  4   ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ  

หมายเหตุ 

 1. การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ  หมายถึง การจัดบริการของห้องสมุดโดยยึด
แนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ เพื่อน ามาออกแบบบริการให้ผูใ้ช้  และเพื่อยกระดับ
คุณภาพของหอ้งสมุด  
 2. พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด หมายถึงวตัถุประสงคแ์ละช่วงเวลาท่ีใชท้รัพยากร
สารสนเทศ  ทรัพยากรและบริการห้องสมุด  วิธีการสืบคน้สารสนเทศ  และปัญหาในการใชบ้ริการ
หอ้งสมุด 
 3. ความต้องการใช้บริการห้องสมุดหมายถึง ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการให้
ห้องสมุดมีในเร่ืองต่างๆ ดังน้ี  ความตอ้งการด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ความต้องการด้านบริการ  
ความตอ้งการดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด  และความตอ้งการดา้นสภาพแวดลอ้ม 
 4. ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ  หมายถึง การศึกษาปัจจยัท่ี
สนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั  เป็นการศึกษาระดบั
ความส าคญัของปัจจัยท่ีสนับสนุนการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ชบ้ริการของห้องสมุดด้านบุคลากร  
ด้านการจัดการลูกคา้สัมพันธ์   ด้านวฒันธรรมบริการ   ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดท่ีเน้น
ผูใ้ช้บริการ โดยใชม้าตรวดัของลิเคิร์ท (Likert scale).5 ระดับคือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อยและ
นอ้ยท่ีสุดตามความเห็นของผูใ้ช ้ ไดแ้ก่  อาจารย ์ อาจารย ์
  5. ผู้ใช้บริการ หมายถึง  อาจารยแ์ละนักศึกษาของมหาวิทยาลยัราชภฏัท่ีเขา้ใชห้้องสมุด  
ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชห้ลกั   

แบบสอบถามส าหรับอาจารย์ 
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  6. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ  หมายถึง  ห้องสมุดของมหาวิทยาลยัราชภฏัอาจมีช่ือ
เรียกแตกต่างกนัได้แก่  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   ศูนยว์ิทยบริการ  ส านักวิทย
บริการ  โดยแบ่งกลุ่มตามภูมิภาคของมหาวิทยาลัยราชภัฏดังน้ี  มหาวิทยาลัยราชภฏักลุ่มภาคใต ้ 
มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคเหนือ  มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาคกลาง  มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มภาค
ตะวนัออกเฉียงเหนือ มหาวิทยาลยัราชภฏักลุ่มกรุงเทพมหานคร  
 
ตอนที่  1   ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

(โปรดเติมเคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกับสถานภาพของท่าน) 
 

1.  เพศ     ชาย   หญิง  

 

2.  คณะที่สังกดั   คณะเทคโนโลยกีารเกษตรและอาหาร 

 คณะวิทยาการจดัการ 

 คณะครุศาสตร์   

 คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี

    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

 คณะเทคโนโลยอุีตสาหกรรม 

ตอนที่  2   ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

(โปรดเติม ลงในท่ีตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการห้องสมดุมหาวิทยาลยัราชภฏัของท่าน) 

1. วตัถุประสงค์การใช้ห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  ท าวิจยั 

 ท าผลงานทางวิชาการ 

 ความบนัเทิงและพกัผอ่นหยอ่นใจ 

 เป็นสถานท่ี นัง่อ่านหนงัสือ/ใชอิ้นเทอร์เน็ต 

 ประชุม ท างานกลุ่ม ติวขอ้สอบ 

 นดัหมายพบปะพดูคุยกบัเพื่อน /นกัศึกษา 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………… 
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2. ช่วงเวลามาใช้บริการห้องสมุด(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  ไม่มาใชบ้ริการในหอ้งสมุด 

  มาใชบ้ริการ  และใชใ้นเวลาใด 

 ช่วงเชา้        (08.00 – 12.00 น.) 

 ช่วงกลางวนั  (12.01 – 16.30 น.) 

 ช่วงหลงัเวลาราชการ (ตั้งแต่เวลา 16.31 เป็นตน้ไป) 

  ใชบ้ริการหอ้งสมุดผา่นระบบออนไลน์ 

3.ทรัพยากรสารสนเทศที่ท่านเลอืกใช้เป็นอนัดบัแรก 

 ส่ือส่ิงพิมพ ์(ในภาคการศึกษาท่ีผา่นมาท่านใชท้รัพยากรต่อไปน้ีอะไรบา้ง)(ตอบได้

มากกว่า1 ขอ้) 

 หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอน 

 ต าราวิชาการ   

 รายงานการวิจยั   

 วารสารวิชาการ  

 นิตยสารดา้นบนัเทิง  

 นวนิยาย  

 หนงัสือพิมพ ์ 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................... 

 ส่ือไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ  ชมภาพยนตร์  ฟังเพลง )  

               (ในภาคการศึกษาท่ีผา่นมาท่านใชส่ื้อไม่ตีพิมพ ์ต่อไปน้ีท่านใชอ้ะไรบา้ง) 

               (ตอบไดม้ากกว่า1 ขอ้) 

 โสตทศันวสัดุ 

 ภาพยนตร์   

 ซีดีเพลง 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ..................................................... 

 ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ( e-book,  e-Journal, e-Magazine  ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี สกอ.บอกรับ  

เช่น EBSCO Discovery Service  Plus Full Text,  ScienceDirect เป็นตน้ 
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4. ภาษาแรกในการเลอืกใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 

 ภาษาไทย 

 ภาษาองักฤษ 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………… 

5.อายุของทรัพยากรสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการสารสนเทศของท่าน 

 1-3 ปี 

 4-6 ปี 

 มากกว่า 6 ปี 

 ไม่สนใจอายขุองตวัทรัพยากร 

6.  ช่องทางการใช้บริการห้องสมุดที่ท่านเคยใช้(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 บริการยมืผา่นตูย้มือตัโนมติั 

 บริการต่ออายกุารยมืผา่นระบบออนไลน์ 

 บริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ผา่นทาง E-mail   Facebook  Blog  Twitter  Line   

 บริการทรัพยากรสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ เช่น E-Book,  ฐานขอ้มูลออนไลน์, ฐานขอ้มูล                                  

      Thailis  ฐานขอ้มูลกฤตภาค เป็นตน้  

 บริการยมืระหว่างหอ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์

  บริการอบรมการสอนการสืบคน้สารสนเทศ 

  บริการแบบฟอร์มออนไลน์ 

  บริการใหค้  าปรึกษาเร่ืองการเขียนบรรณานุกรม 

 บริการส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น หอ้งประชุมกลุ่มยอ่ย  ป้ายสัญลกัษณ์ 

                    บอกพื้นท่ีของหอ้งสมุด พื้นท่ีจดักิจกรรม  พื้นท่ีส าหรับใชบ้ริการคอมพิวเตอร์ เป็นตน้ 

 บริการอ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………….. 

7. ช่องทางการใช้บริการห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 เวบ็ไซตข์องหอ้งสมุด 

 บริการทางโทรศพัท ์

 มาใชบ้ริการท่ีหอ้งสมุด 

 ตรวจสอบขอ้มูลผา่น QR Code 
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 การบริการผา่นทาง Facebook  Line 

 ช่องทางอ่ืนๆโปรดระบุ……………………………………….. 

8.  การใช้วธีิการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศจากห้องสมุด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 สอบถามจากบรรณารักษฝ่์ายบริการตอบค าถาม 

 สืบคน้ดว้ยตนเอง 

 สืบคน้จาก OPAC (ฐานขอ้มูลทางบรรณานุกรมของหนงัสือ) 

 สืบคน้จากเวบ็ไซตห์อ้งสมุด  

 สืบคน้จากเวบ็ เช่น google.com  Wiki 

 ใชเ้ครือข่ายทางสังคม เช่น Facebook  twitter 

 ถามเพื่อนๆ 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ……………………………………………… 

9. มีวธีิการติดต่อ  แจ้งกลบั  ร้องเรียน  มายังห้องสมุดของท่านหากพบปัญหาในการใช้บริการห้องสมุด 

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 บอกเล่าปัญหาใน Facebookของหอ้งสมุด 

 ระบายความไม่พอใจใน Facebook ของท่าน 

 ส่ง E-mail 

 ใช ้Webboard  ของหอ้งสมุด 

 แจง้กบับรรณารักษท์นัที / เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 

 เขา้พบผูอ้  านวยการหอ้งสมุด 

 ใชโ้ทรศพัทพ์ดูคุยงานกบับรรณารักษ ์/ เจา้หนา้ท่ีหอ้งสมุด 

 อ่ืนๆ โปรดระบุ………………………………………………. 
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ตอนที่  3   ข้อมูลเกีย่วกบัความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

(โปรดเติม ในช่องบริการต่อไปนี ้ ท่ีท่านมีความต้องการให้ห้องสมดุของท่านจัดให้มีในระดับใด) 
ล าดบั
ข้อ 

ข้อค าถาม 
 

ระดบัความต้องการ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

1 ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น  หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการสอนและ
ต าราวิชาการ  รายงานวิจยั  วารสารวิชาการ  นิตยสาร 
หนงัสือทัว่ไปหนงัสือพิมพ ์เป็นตน้)  

     

2 วสัดุไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ  ภาพยนตร์  เพลง )      

3 ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ( e-book,  e-Journal, e-Magazine  
ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ีสกอ. บอกรับ เช่น EBSCO 
Discovery Service  Plus Full Text เป็นตน้ 

     

ด้านบริการ 

1 หอ้งสมุดใหบ้ริการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ของหอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือ 
จากท่ีท างานได ้

     

2 หอ้งสมุดใหบ้ริการเวบ็ไซต ์  เพื่อบริการข่าวสารของ
หอ้งสมุด  และสารสนเทศต่างๆ 

     

3 หอ้งสมุดใหบ้ริการสืบคน้ผา่น  OPAC  ช่วยใหผู้ใ้ช้
คน้หาสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ยตนเองดว้ยตนเอง 

     

4 หอ้งสมุดใหบ้ริการการสอนการรู้สารสนเทศ      

5 หอ้งสมุดใหบ้ริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หาหนงัสือและ
วารสารท่ีชั้น 

     

ด้านบุคลากรของห้องสมุด 

1 เตม็ใจช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการ      

2 สุภาพอ่อนโยน      

3 มีความรู้ความสามารถช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้      

4 เขา้ใจความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      
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ล าดบั
ข้อ 

ข้อค าถาม 
 

ระดบัความต้องการ 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านสภาพแวดล้อม 
1 การจดัโซนเงียบเฉพาะบุคคลเช่น co-working space, 

learning space, co-maker space 
     

2 มุมกาแฟ  WIFIและปลัก๊ไฟ      

3 สถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน      

4 ป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการของหอ้งสมุดในชั้นต่างๆ 
ชดัเจน 

     

 

ตอนที่  4  ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

(โปรดเติม ลงในช่องระดับความส าคัญของปัจจัยท่ีสนับสนุนให้เป็นบริการห้องสมดุท่ีเน้น

ผู้ใช้บริการ) 

ล าดบั

ข้อ 

ข้อค าถาม 

ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

ระดบัความส าคัญของปัจจัย 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านบุคลากรท่านตอ้งการให้บุคลากรของหอ้งสมุดมีทกัษะ ความรู้ความสามารถในเร่ืองต่อไปน้ีในระดบัใด 

1 ความรู้พื้นฐาน ทางวิชาชีพดา้นการบริการหอ้งสมุด และ
ความรู้ในสาขาวิชาอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

     

2 ทกัษะในการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้      

3 ความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ 
สังคม วฒันธรรม การเมือง  

     

4 มนุษยสัมพนัธ์       

5 ทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหา การเจรจาต่อรอง      

6 ความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม       

7 ความสามารถทางการตลาด และการจดัการลูกคา้
สัมพนัธใ์นงานบริการหอ้งสมุด 
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ล าดบั

ข้อ 

ข้อค าถาม 

ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

ระดบัความส าคัญของปัจจัย 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

8 ภาวะผูน้ าดา้นการบริการ      

9 ทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการ
คน้ควา้  

     

10 การสร้างสัมพนัธ์และความผกูพนัของผูรั้บบริการ      

11 ทกัษะทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ      

12 ทกัษะการจดัการขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชอ้ยา่งเหมาะสม      

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์    

1 การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น E-mail  Facebook 
line  twitter  หรือทางโทรศพัท ์  

     

2 การใช ้Application เพื่ออ  านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช้
เม่ือมาใชบ้ริการ 

     

3 การใชร้ะบบ Call center เพื่อบริการผูใ้ช ้      

4 การบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี ทุกเวลา      

5 การประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูลของ
องคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

     

6 การสร้างความผกูพนัเพื่อรักษาผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว      

7 การแจง้วนัก าหนดส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ยมืไปโดยหลากหลายช่องทาง 

     

8 กิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการเช่น   
ส่งโปรโมชัน่การยมืหนงัสือ โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด            
ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนามหาวิทยาลยั 

     

9 การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตามคณะและหน่วยงาน      

10 กิจกรรมแฟนพนัธ์ุแทห้อ้งสมุด      

11 กิจกรรมสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั 
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ล าดบั

ข้อ 

ข้อค าถาม 

ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

ระดบัความส าคัญของปัจจัย 

มาก

ที่สุด 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย น้อย

ที่สุด 

ด้านวฒันธรรมบริการ 

1 การตระหนกัถึงเร่ืองการรับฟังความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

2 การตอบสนองบริการดว้ยความรวดเร็วและเอาใจใส่      

3 การส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า      

4 การปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง      

5 ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลการปรับปรุงบริการผา่นช่อง
ทางการส่ือสารของหอ้งสมุดอยา่งสม ่าเสมอ 

     

6 การใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียมกนั      

7 กิจกรรมและบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 

     

ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ   
1 การใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสารหรือถ่ายทอดสด

บริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 
     

2 การใช ้Line Bot Application เพื่อบริการสารสนเทศกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

     

3 การใช ้QR Code  ในงานบริการหอ้งสมุด เช่น เช่ือมโยง 
เลขเรียกหนงัสือ  การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของ
หอ้งสมุด เป็นตน้ 

     

4 การใช ้Youtubeเพื่อเผยแพร่บริการของหอ้งสมุด      

5 การใช ้ Library SMS  เพื่อส่งขอ้ความให้ผูใ้ชบ้ริการ      

6 การมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ผา่นเวบ็ไซตแ์ละส่ือ
สังคมออนไลน์ 

     

7 โปรแกรมสอนการใชห้อ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
(Information Literacy Program) 

     

8 ระบบการจองหอ้งคน้ควา้กลุ่มผา่นออนไลน์      
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ข้อมูลการตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 1  แสดงขอ้มูลขอ้เสนอแนะจากผูท้รงคุณวฒิุ งานวจิยั เร่ือง การพฒันารูปแบบบริการ
หอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั (แบบสอบถามนกัศึกษาและอาจารย)์ 
 

ข้อที ่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1 เพศ ตอ้งพิจารณาว่าจ าเป็นต่อการแปรผลหรือไม่ถ้า

ไม่จ  าเป็นไม่ควรถามเพศ หรือถ้าถามจะต้องมี
ตัวเลือกส าหรับผู ้ท่ี เพศสภาพไม่ตรงกับเพศ
ก าเนิด หรือให้เลือกวา่.“ไม่ระบุ”.ดว้ยตาม พรบ. 
ความเท่าเทียมระหวา่งเพศ พ.ศ. 2558 

2 คณะท่ีสังกดั - 

ตอนที ่ 2   ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลัยราชภัฏ 
1 ท่านใชห้อ้งสมุดของมหาวทิยาลยัราชภฏั 

เพื่อวตัถุประสงคใ์ด  
(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 

ขอ้ 1-9  ควรปรับภาษาใหเ้ป็นประโยคบอกเล่า 
ไม่ใช่ประโยคค าถาม เพื่อใหเ้ป็นเหมือนตอน
อ่ืนๆ.เช่น.วตัถุประสงคใ์นการใชห้อ้งสมุด.
(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 

2 ท่านมาใชบ้ริการในหอ้งสมุดช่วงเวลาใด  
ในภาคการศึกษาท่ีผา่นมา  
(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 

ช่วงเวลาในการใชห้้องสมุด. 
(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 

3 ทรัพยากรสารสนเทศอะไรท่ีท่านเลือกใช้
เป็นอนัดบัแรกเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการสารสนเทศของท่าน 

ทรัพยากรสารสนเทศท่ีท่านเลือกใชเ้ป็นอนัดบั
แรกค าถามมีค าวา่.“ตอ้งการ”.หากเป็นสภาพ
ความตอ้งการมากกวา่พฤติกรรม 

4 เม่ือท่านมีความตอ้งการใชท้รัพยากร
สารสนเทศหอ้งสมุด ท่านเลือกใช้
ทรัพยากรสารสนเทศในภาษาใดเป็นอนัดบั
แรก 

ภาษาแรกในการเลือกใชท้รัพยากรสารสนเทศ
ในค าถามมีค าวา่ “ตอ้งการ”  
หากเป็นสภาพความตอ้งการมากกวา่พฤติกรรม 

5 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการสารสนเทศของท่านควรมีอายขุอง
ทรัพยากรเท่าใด 

- อายทุรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการสารสนเทศของท่าน.ค าถามมีค าวา่ 
“ตอ้งการ” หากเป็นสภาพความตอ้งการมากกวา่
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พฤติกรรม 
6 ท่านเคยใชบ้ริการหอ้งสมุดต่อไปน้ีหรือไม่   

(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 
- ช่องทางการเขา้ใชห้อ้งสมุด  
(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 
- เป็นบริการของหอ้งสมุด มิใช่ช่องทาง ควรตดั
ค าวา่ “ช่องทาง”  ออก 

7 ท่านเคยใชบ้ริการหอ้งสมุดช่องทางต่อไปน้ี
หรือไม่ (ตอบไดม้ากกวา่.1ขอ้) 

QR Code ถือวา่เป็นช่องทางหรือไม่ 

8 เม่ือตอ้งการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ
ท่านใชว้ธีิการใดบา้งเพื่อสืบคน้ขอ้มูลจาก
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั (ตอบได้
มากกวา่.1.ขอ้) 

การใชว้ธีิการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศจาก
หอ้งสมุด  (ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 

9 หากพบปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุด
ท่านมีวธีิการติดต่อ.แจง้กลบั.ร้องเรียน
มายงัหอ้งสมุดดว้ยวธีิการใดบา้ง.(ตอบได้
มากกวา่ 1 ขอ้) 

มีวธีิการติดต่อ แจง้กลบั ร้องเรียนมายงัหอ้งสมุด
ของท่าน (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

ตอนที ่ 3   ข้อมูลเกีย่วกบัความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1 ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น.หนงัสือท่ีใชป้ระกอบการ

สอนและต าราวชิาการ.งานวิจยั 
วารสารวชิาการ นิตยสารดา้นบนัเทิง  นว
นิยาย หนงัสือพิมพ ์ เป็นตน้) 

งานวจิยั ควรแกเ้ป็น รายงานการวจิยั / นิตยสาร
ดา้นบนัเทิง ควรแกเ้ป็น นิตยสาร / ตดันวนิยาย 
ออก เปล่ียนเป็น หนงัสือทัว่ไป 
 

2 ส่ือไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ.ภาพยนตร์ 
เพลง) 

ค าศพัทท่ี์ใชน่้าจะเป็น วสัดุตีพิมพ ์/ วสัดุ 
ไม่ตีพิมพ ์/ ส่ือโสตทศัน์ ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ 
มากกวา่ ? 

3 ส่ืออิเล็กทรอนิกส์.(e-book,.e-Journal,.e-
Magazine ฐานขอ้มูลออนไลน์ท่ี เช่น.
H.W.Wilson.เป็นตน้) 
 

แกเ้ป็น ท่ี สกอ. บอกรับ เช่น ScienceDirect, 
EBSCO เป็นตน้ (H.W.Wilson ปัจจุบนั
กลายเป็นของบริษทั.EBSCO.ไปแลว้) 
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ด้านบริการ 
1 หอ้งสมุดมีการสืบคน้ทรัพยากรสารสนเทศ

อิเลก็ทรอนิกส์ของหอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือ
จากท่ีท างานได ้

- ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
- ขอ้ 1 กบัขอ้ 3 เหมือนกนั 

2 หอ้งสมุดมีเวบ็ไซต ์ใหบ้ริการข่าวสารของ
หอ้งสมุด  และสารสนเทศต่างๆ 

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

3 หอ้งสมุดมีบริการสืบคน้ผา่น.OPAC.ช่วย
ใหผู้ใ้ชค้น้หาสารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ย
ตนเองดว้ยตนเอง 

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

4 หอ้งสมุดมีบริการการสอนการรู้
สารสนเทศ 

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 

5 หอ้งสมุดมีบริการช่วยเหลือผูใ้ชค้น้หา
หนงัสือและวารสารท่ีชั้น 

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

ด้านบุคลากรของห้องสมุด 
1 บุคลากรของห้องสมุดมีความเตม็ใจ

ช่วยเหลือผูใ้ช ้
ตดัค าวา่ “บุคลากรของห้องสมุดมี” 

2 บุคลากรของห้องสมุดมีความสุภาพ
อ่อนโยน 

ตดัค าวา่ “บุคลากรของห้องสมุดมี” 

3 บุคลากรของห้องสมุดสามารถช่วย
แกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

- ควรเพิ่ม บุคลากรของห้องสมุดมีความรู้
ความสามารถ ช่วยแกปั้ญหาใหก้บัใชบ้ริการได ้
- ตดัค าวา่ “บุคลากรของห้องสมุด” 

4 บุคลากรของห้องสมุดเอาใจใส่ต่อผูใ้ช ้ - น่าจะรวมกบัขอ้ 1 ได ้
- ตดัค าวา่ “บุคลากรของห้องสมุด” 

5 บุคลากรของห้องสมุดเขา้ใจความตอ้งการ
ของผูใ้ช ้

ตดัค าวา่ “บุคลากรของห้องสมุด” 

ด้านสภาพแวดล้อม 
1 หอ้งสมุดมีบริเวณท่ีมีการจดัโซนเงียบ

เฉพาะบุคคล 
ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 



233 

ข้อที ่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

2 หอ้งสมุดมี มุมกาแฟ  WIFI  และปลัก๊ไฟ ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
3 หอ้งสมุดมีสถานท่ีส าหรับศึกษาคน้ควา้เป็น

กลุ่มมากข้ึน 
ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 

4 หอ้งสมุดมีป้ายสัญลกัษณ์บอกพื้นท่ีบริการ
ของหอ้งสมุดในชั้นต่างๆ ชดัเจน 

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

5 หอ้งสมุดจดัใหมี้สถานท่ีจดักิจกรรมกลุ่ม - ขอ้ 3 และขอ้ 5 น่าจะรวมกนัและเพิ่มค าวา่ 
พื้นท่ีเรียนรู้ร่วมกนั ท างานร่วมกนั 
co-working space, learning space,  
co-maker space 
- ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดจดัใหมี้” 

ตอนที ่ 4   ปัจจัยทีส่นับสนุนการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
ด้านบุคลากร ท่านตอ้งใหบุ้คลากรของห้องสมุดมี
ความรู้ความสามารถในเร่ืองต่อไปน้ีในระดบัใด 

ควรเพิ่มค าวา่ มีทกัษะ 
 

1 มีความรู้พื้นฐานทางวชิาชีพดา้นการบริการ
หอ้งสมุด 

- ควรเพิ่ม และความรู้ในสาขาวชิาอ่ืนๆ  
ท่ีเก่ียวขอ้ง 
- ตดัค าวา่ “มี” 

2 มีความรู้เก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มขององคก์ร
ต่างๆ ท่ีหอ้งสมุดสังกดั 

-ไม่เข้าใจว่า สภาพแวดล้อมขององค์กรต่างๆ 
หมายถึงอะไร 
- ตดัค าวา่ “มี” 

3 สามารถส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้ -มีทกัษะในการส่ือสาร 
-เพิ่มค าวา่ “ความ” 

4 มีความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและกฎหมายต่างๆ 
ทางดา้นเศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม 
การเมือง 

-ตดัค าวา่ “มี” 

5 มีมนุษยสัมพนัธ์ดี -ตดัค าวา่ “มี” 
6 มีทกัษะในการตดัสินใจ การแกปั้ญหา การ

เจรจาต่อรอง 
-ตดัค าวา่ “มี” 
 

7 มีความคิดสร้างสรรคแ์ละนวตักรรม ตดัค าวา่ “มี” 
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8 มีความสามารถทางการตลาดในงานบริการ
หอ้งสมุด 

-ควรเพิ่ม ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ 
-ตดัค าวา่ “มี” 

9 มีภาวะผูน้ า ตดัค าวา่ “มี” 
10 มีทกัษะการรู้สารสนเทศ สามารถตอบ

ค าถามช่วยการคน้ควา้ การสร้างสัมพนัธ์
และความผกูพนัของผูรั้บบริการ 

- การสร้างสัมพนัธ์และความผกูพนัของ
ผูรั้บบริการไม่เก่ียวกบัขอ้น้ี 
- ตดัค าวา่ “มี” 
- ควรแยกประเด็น .ระหวา่ง  1)มีทกัษะการรู้
สารสนเทศ สามารถตอบค าถามช่วยการคน้ควา้ 
2) การสร้างสัมพนัธ์และความผกูพนัของ
ผูรั้บบริการ 

11 มีทกัษะทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ -ตดัค าวา่ “มี” 
-การรู้ดิจิทลั 

12 มีการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียนของ
ผูใ้ชอ้ยา่งเหมาะสม 

-ไม่ใช่ความรู้ความสามารถ แต่เป็นทกัษะในการ
จดัการ ขอ้ร้องเรียน 
-ตดัค าวา่ “มี” 

13 มีความสามารถจดักิจกรรม และใหค้วามรู้
แก่ผูใ้ชไ้ด ้

-น่าจะรวมกบัขอ้ 8 เป็นเร่ืองลกูคา้สัมพนัธ์และ
การตลาด 
-ตดัค าวา่ “มี” 
-มีทกัษะการสอน  / การถ่ายทอด / ความรู้ 

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
1 หอ้งสมุดแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น          

E-mail  Facebook หรือทางโทรศพัท ์
แกไ้ขเป็น  การแจง้ข่าวสารการจดักิจกรรมผา่น  
E-mail  Facebook หรือทางโทรศพัท ์

2 หอ้งสมุดใช ้Application เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 

แกไ้ขเป็น  การใช ้Application เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 

3 หอ้งสมุด มีระบบ Call center เพื่อบริการ
ผูใ้ช ้

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 

4 หอ้งสมุดบริการช่วยเหลือผูใ้ชทุ้กท่ี         
ทุกเวลา 

แกไ้ขเป็น การใช ้Application เพื่ออ านวยความ
สะดวกใหก้บัผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 
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5 หอ้งสมุดมีการประชาสัมพนัธ์ดา้นขอ้มูล
การบริการและขอ้มูลขององคก์รอยา่ง
สม ่าเสมอ 

ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

6 หอ้งสมุดมีการติดต่อส่ือสารกบัผูใ้ชเ้ป็น
ประจ า   
เพื่อรักษาผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว 

-น่าจะหมายถึง การสร้างความผกูพนัเพื่อรักษา
ผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว 
-ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี”  

7 หอ้งสมุดมีการแจง้วนัก าหนดส่ง
ทรัพยากรารสนเทศ      ท่ีผูใ้ชบ้ริการยมืไป
โดยหลากหลายช่องทาง 

-ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

8 หอ้งสมุดมีการแจง้ข่าวหรือกิจกรรมของ
หอ้งสมุดผา่นทาง Facebook  line  twitter  
เป็นตน้ 

-แกเ้ป็น LINE, Twitter 
-ควรยบุรวมกบัขอ้ 1 
-ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 

9 หอ้งสมุดมีกิจกรรมเช่ือมความสัมพนัธ์กบั
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น ส่งโปรโมชัน่การยมื
หนงัสือ โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด            
ลดค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนา
มหาวทิยาลยัวนัปีใหม่ 

-ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 
 

10 หอ้งสมุดจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตาม
คณะและหน่วยงาน 

แกไ้ขเป็น การจดักิจกรรมพบผูใ้ชบ้ริการตาม
คณะและหน่วยงาน 

11 หอ้งสมุดมีกิจกรรมแฟนพนัธ์แทห้อ้งสมุด -แกไ้ขค า “พนัธ์ุแท”้ 
-ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 

12 หอ้งสมุดมีกิจกรรมสะสมแตม้เพื่อแลกของ
รางวลั 

-น่าจะรวมกลุ่มกนั ในหวัขอ้ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบั
กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์และส่งเสริมการบริการ 
-ตดัค าวา่ “หอ้งสมุดมี” 

ด้านวฒันธรรมบริการ 
 

1 ห้องสมุดตระหนักถึงเร่ืองการรับฟังความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 

-แกไ้ขเป็น  การตระหนกัถึงเร่ืองการรับฟังความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 

2 ห้องสมุดตอบสนองบริการด้วยความ -แก้ไขเป็น  การตอบสนองบริการด้วยความ
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รวดเร็วและเอาใจใส่ รวดเร็วและเอาใจใส่ 
3 ห้องสมุดมีการส ารวจความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 
-น่าจะรวมกับข้อ 4.เป็น ส ารวจความพึงพอใจ
เพื่อน ามาปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง 
-แก้ไขเป็น  มีการส ารวจความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

4 หอ้งสมุดปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง การปรับปรุงบริการอยา่งต่อเน่ือง 
5 ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลการปรับปรุง

บริการผา่นช่องทางการส่ือสารของ
หอ้งสมุดอยา่งสม ่าเสมอ 

 

6 หอ้งสมุดใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่งเท่าเทียม
กนั 

-เสมอภาค ไม่เลือกปฏิบติั  การใหบ้ริการกบัผูใ้ช้
อยา่งเท่าเทียมกนั 

7 หอ้งสมุดมีจดักิจกรรมและบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

-ไม่ชดัเจน ว่า “เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้” หมายถึงอะไรเป็นการตอบสนองเป็นรายๆ 
ไป  แบบ personalized customer service หรือไม่ 
-กิจกรรมและบริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ 

ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการ 
1 หอ้งสมุดใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสาร

หรือถ่ายทอดสดบริการสารสนเทศกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

การใช ้Facebook live เพื่อการส่ือสารหรือ
ถ่ายทอดสดบริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

2 หอ้งสมุดใช ้Line Bot Application เพื่อ
บริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

การใช ้Line Bot Application เพื่อบริการ
สารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

3 หอ้งสมุดใช ้QR Code  ในงานบริการ
หอ้งสมุด เช่น เช่ือมโยง เลขเรียกหนงัสือ  
การประชาสัมพนัธ์กิจกรรมของหอ้งสมุด 
เป็นตน้ 

การใช ้QR Code  ในงานบริการหอ้งสมุด เช่น 
เช่ือมโยง เลขเรียกหนงัสือการประชาสัมพนัธ์
กิจกรรมของหอ้งสมุด เป็นตน้ 

4 หอ้งสมุดใช ้Youtube เพื่อเผยแพร่บริการ 
ของหอ้งสมุด 

การใช ้You tube เพื่อเผยแพร่บริการ 
ของหอ้งสมุด 

5 หอ้งสมุดใช ้ Library SMS  เพื่อส่ง การใช ้ Library SMS  เพื่อส่งขอ้ความให้
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ข้อที ่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะเพิม่เติม 

ขอ้ความใหผู้ใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ 
6 หอ้งสมุดมีระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน 

ผา่นเวบ็ไซต ์
-เวบ็ไซตแ์ละส่ือสังคมออนไลน์ 
-ระบบการจดัการขอ้ร้องเรียน ผา่นเวบ็ไซต ์

7 หอ้งสมุดมีโปรแกรมสอนการใชห้อ้งสมุด
ผา่นเวบ็ไซต ์(Information Literacy 
Program) 

-โปรแกรม หมายถึงอะไร โปรแกรม
คอมพิวเตอร์ หรือ รายวชิา/หลกัสูตร ? 
-โปรแกรมสอนการใชห้้องสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
(Information Literacy Program) 

8 ห้องสมุดมีระบบการจองห้องคน้ควา้กลุ่ม
ผา่นออนไลน์ 

อาจเพิ่มนวตักรรมอ่ืนๆอีกได ้

 
ตารางท่ี 2  ผลประเมินดชันีความสอดคลอ้งของเคร่ืองมือวิจยั (IOC)  ของแบบสอบถาม

นกัศึกษา 
 

ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ตอนที ่1ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม    
1 เพศ 0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้
2 คณะท่ีสังกดั +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ตอนที่  2   ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

1 ท่านใชห้อ้งสมุดของมหาวิทยาลยั
ราชภฏัเพื่อวตัถุประสงคใ์ด       
(ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ท่านมาใชบ้ริการในหอ้งสมุด
ช่วงเวลาใด ในภาคการศึกษาท่ี
ผา่นมา (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

3 ทรัพยากรสารสนเทศอะไรท่ีท่าน
เลือกใชเ้ป็นอนัดบัแรกเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

สารสนเทศของท่าน 
4 เม่ือท่านมีความตอ้งการใช้

ทรัพยากรสารสนเทศหอ้งสมุด 
ท่านเลือกใชท้รัพยากรสารสนเทศ
ในภาษาใดเป็นอนัดบัแรก 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

5 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีตอบสนอง
ความตอ้งการสารสนเทศของท่าน
ควรมีอายขุองทรัพยากรเท่าใด 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

6 ท่านเคยใชบ้ริการหอ้งสมุดต่อไปน้ี
หรือไม่ (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

7 ท่ าน เค ยใช้บ ริก ารห้ อ งส มุ ด
ช่องทางต่อไปน้ีหรือไม่  
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8 เม่ือตอ้งการสืบคน้ทรัพยากร
สารสนเทศท่านใชว้ธีิการใดบา้ง
เพื่อสืบคน้ขอ้มูลจากหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั  
(ตอบไดม้ากกวา่.1.ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

9 หากพบปัญหาในการใชบ้ริการ
หอ้งสมุดท่านมีวธีิการติดต่อ  
แจง้กลบั ร้องเรียนมายงัหอ้งสมุด
ดว้ยวธีิการใดบา้ง   
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ตอนที่  3   ข้อมูลเกีย่วกบัความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1 ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น  หนงัสือท่ีใช้

ประกอบการสอนและต ารา
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

วิชาการ  งานวิจยั วารสารวิชาการ  
นิตยสารดา้นบนัเทิง นวนิยาย 
หนงัสือพิมพ ์ เป็นตน้) 

2 ส่ือไม่ตีพิมพ ์(โสตทศันวสัดุ  
ภาพยนตร์  เพลง ) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ( e-book, 
e-Journal, e-Magazine  
ฐานขอ้มูลออนไลน์ เช่น
H.W.Wilson เป็นตน้) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านบริการ 
1 หอ้งสมุดมีการสืบคน้ทรัพยากร

สารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ของ
หอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือจากท่ี
ท างานได ้

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดมีเวบ็ไซต ์ใหบ้ริการ
ข่าวสารของหอ้งสมุด  และ
สารสนเทศต่างๆ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดมีบริการสืบคน้ผา่น  
OPAC  ช่วยให้ผูใ้ชค้น้หา
สารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ย
ตนเองดว้ยตนเอง 

+1 +1 0 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดมีบริการการสอนการรู้
สารสนเทศ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดมีบริการช่วยเหลือผูใ้ช้
คน้หาหนงัสือและวารสารท่ีชั้น 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านบุคลากรของห้องสมุด 
1 บุคลากรของหอ้งสมุดมีความเตม็

ใจช่วยเหลือผูใ้ช ้
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

2 บุคลากรของหอ้งสมุดมีความ
สุภาพอ่อนโยน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 บุคลากรของหอ้งสมุดสามารถ
ช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 บุคลากรของหอ้งสมุดเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ช ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 บุคลากรของหอ้งสมุดเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูใ้ช ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านสภาพแวดล้อม 
1 หอ้งสมุดมีบริเวณท่ีมีการจดัโซน

เงียบเฉพาะบุคคล 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดมี มุมกาแฟ  WIFI  และ
ปลัก๊ไฟ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดมีสถานท่ีส าหรับศึกษา
คน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดมีป้ายสัญลกัษณ์บอก
พื้นท่ีบริการของหอ้งสมุดในชั้น
ต่างๆ ชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดจดัใหมี้สถานท่ี 
จดักิจกรรมกลุ่ม 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ตอนที่  4   ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ    

ด้านบุคลากร ท่านตอ้งใหบุ้คลากรของหอ้งสมุดมีความรู้ความสามารถในเร่ืองต่อไปน้ีในระดบัใด 
1 มีความรู้พื้นฐานทางวชิาชีพ 

ดา้นการบริการห้องสมุด 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 มีความรู้เก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม
ขององคก์รต่างๆ ท่ีห้องสมุด
สังกดั 

0 +1 0 1 0.33 ใช้
ไม่ได ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

3 สามารถส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4 มีความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและ

กฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ 
สังคม วฒันธรรม การเมือง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 มีมนุษยสัมพนัธ์ดี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
6 มีทกัษะในการตดัสินใจ  

การแกปั้ญหา การเจรจาต่อรอง 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 มีความคิดสร้างสรรคแ์ละ
นวตักรรม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8 มีความสามารถทางการตลาด 
ในงานบริการหอ้งสมุด 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

9 มีภาวะผูน้ า +1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
10 มีทกัษะการรู้สารสนเทศ 

สามารถตอบค าถามช่วยการ
คน้ควา้ การสร้างสัมพนัธ์และ
ความผกูพนัของผูรั้บบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

11 มีทกัษะทางดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12 มีการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้
ร้องเรียนของผูใ้ชอ้ยา่งเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

13 มีความสามารถจดักิจกรรม และ
ใหค้วามรู้แก่ผูใ้ชไ้ด ้
 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
1 หอ้งสมุดแจง้ข่าวสารการจดั

กิจกรรมผา่น E-mail  Facebook 
หรือทางโทรศพัท ์

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

2 หอ้งสมุดใช ้Application เพื่อ
อ านวยความสะดวกใหก้บัผูใ้ช้
เม่ือมาใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุด มีระบบ Call center 
เพื่อบริการผูใ้ช ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดบริการช่วยเหลือผูใ้ช ้     
ทุกท่ี ทุกเวลา 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดมีการประชาสัมพนัธ์
ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูล
ขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6 หอ้งสมุดมีการติดต่อส่ือสาร     
กบัผูใ้ชเ้ป็นประจ า  เพื่อรักษา
ผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 หอ้งสมุดมีการแจง้วนัก าหนดส่ง
ทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ผูใ้ชบ้ริการยมืไปโดยหลากหลาย
ช่องทาง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8 หอ้งสมุดมีการแจง้ข่าวหรือ
กิจกรรมของห้องสมุดผา่นทาง 
Facebook  line  twitter เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

9 หอ้งสมุดมีกิจกรรมเช่ือม
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น  
ส่งโปรโมชัน่การยมืหนงัสือ  
โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด  
ลดค่าปรับหนงัสือในวนั
สถาปนามหาวทิยาลยัวนัปีใหม่ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

10 หอ้งสมุดจดักิจกรรมพบใช้ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

บริการตามคณะและหน่วยงาน 
11 หอ้งสมุดมีกิจกรรมแฟนพนัธ์แท้

หอ้งสมุด 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12 หอ้งสมุดมีกิจกรรมสะสมแตม้
เพื่อแลกของรางวลั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านวฒันธรรมบริการ 
1 หอ้งสมุดตระหนกัถึงเร่ืองการรับ

ฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดตอบสนองบริการดว้ย
ความรวดเร็วและเอาใจใส่ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดมีการส ารวจความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดปรับปรุงบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลการ
ปรับปรุงบริการผา่นช่องทางการ
ส่ือสารของหอ้งสมุดอยา่ง
สม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6 หอ้งสมุดใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่ง
เท่าเทียมกนั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 หอ้งสมุดมีจดักิจกรรมและบริการ
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ 
 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 
1 หอ้งสมุดใช ้Facebook live เพือ่

การส่ือสารหรือถ่ายทอดสด
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

บริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 
2 หอ้งสมุดใช ้Line Bot Application 

เพื่อบริการสารสนเทศกบั
ผูใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดใช ้QR Code ในงาน
บริการหอ้งสมุด เช่น เช่ือมโยง เลข
เรียกหนงัสือ  การประชาสมัพนัธ์
กิจกรรมของหอ้งสมุด เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดใช ้You tube เพื่อ
เผยแพร่บริการของหอ้งสมุด 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดใช ้ Library SMS           
เพื่อส่งขอ้ความใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6 หอ้งสมุดมีระบบการจดัการขอ้
ร้องเรียน ผา่นเวบ็ไซต ์

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 หอ้งสมุดมีโปรแกรมสอนการใช้
หอ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
(Information Literacy Program) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8 หอ้งสมุดมีระบบการจองหอ้ง
คน้ควา้กลุ่มผา่นออนไลน์ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ตารางท่ี  2  แบบประเมินดชันีความสอดคลอ้งของเคร่ืองมือวิจยั (IOC) แบบสอบถาม                          
ของอาจารย ์

 
ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ตอนที ่1ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1 เพศ 0 +1 +1 2 0.67 ใชไ้ด ้
2 คณะท่ีสังกดั +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ตอนที่  2   ข้อมูลเกีย่วกบัพฤติกรรมของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

1 ท่านใชห้อ้งสมุดของมหาวิทยาลยั
ราชภฏัเพื่อวตัถุประสงคใ์ด    
(ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ท่านมาใชบ้ริการในหอ้งสมุด
ช่วงเวลาใด ในภาคการศึกษาท่ี
ผา่นมา (ตอบไดม้ากกว่า 1 ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

3. ทรัพยากรสารสนเทศอะไรท่ีท่าน
เลือกใชเ้ป็นอนัดบัแรกเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการ
สารสนเทศของท่าน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

4 เม่ือท่านมีความตอ้งการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศหอ้งสมุด 
ท่านเลือกใชท้รัพยากรสารสนเทศ
ในภาษาใดเป็น อนัดบัแรก 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

5 ทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ตอบสนองความตอ้งการ
สารสนเทศของท่านควรมีอายุ
ของทรัพยากรเท่าใด 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

6 ท่านเคยใชบ้ริการหอ้งสมุด
ต่อไปน้ีหรือไม่ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
7 ท่านเคยใชบ้ริการหอ้งสมุด

ช่องทางต่อไปน้ีหรือไม่          
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

8 เม่ือตอ้งการสืบคน้ทรัพยากร
สารสนเทศท่านใชว้ธีิการใดบา้ง
เพื่อสืบคน้ขอ้มูลจากหอ้งสมุด
มหาวทิยาลยัราชภฏั  
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

9 หากพบปัญหาในการใชบ้ริการ
หอ้งสมุดท่านมีวธีิการติดต่อ  
แจง้กลบั  ร้องเรียน  มายงั
หอ้งสมุดดว้ยวธีิการใดบา้ง  
(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ตอนที่  3   ข้อมูลเกีย่วกบัความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ       
1 ส่ือส่ิงพิมพ ์(เช่น หนงัสือท่ีใช้

ประกอบการสอนและต ารา
วชิาการ  งานวจิยั 
วารสารวชิาการ  นิตยสาร 
ดา้นบนัเทิง นวนิยาย 
หนงัสือพิมพ ์ เป็นตน้) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 ส่ือไม่ตีพิมพ ์(โสตทศัน วสัดุ  
ภาพยนตร์  เพลง ) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ( e-book, 
e-Journal, e-Magazine  
ฐานขอ้มูลออนไลน์ เช่น 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

.W.Wilson เป็นตน้) 
ด้านบริการ 
1 หอ้งสมุดมีการสืบคน้ทรัพยากร

สารสนเทศอิเลก็ทรอนิกส์ของ
หอ้งสมุด จากท่ีบา้นหรือจากท่ี
ท างานได ้

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดมีเวบ็ไซต ์ใหบ้ริการ
ข่าวสารของหอ้งสมุด  และ
สารสนเทศต่างๆ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดมีบริการสืบคน้ผา่น  
OPAC  ช่วยให้ผูใ้ชค้น้หา
สารสนเทศท่ีตอ้งการไดด้ว้ย
ตนเองดว้ยตนเอง 

+1 +1 0 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดมีบริการการสอนการรู้
สารสนเทศ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดมีบริการช่วยเหลือผูใ้ช้
คน้หาหนงัสือและวารสารท่ีชั้น 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ด้านบุคลากรของห้องสมุด       
1 บุคลากรของหอ้งสมุดมีความเตม็

ใจช่วยเหลือผูใ้ช ้
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 บุคลากรของหอ้งสมุดมีความ
สุภาพอ่อนโยน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 บุคลากรของหอ้งสมุดสามารถ
ช่วยแกปั้ญหาใหก้บัผูใ้ชบ้ริการได ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 บุคลากรของหอ้งสมุดเอาใจใส่ต่อ
ผูใ้ช ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 บุคลากรของหอ้งสมุดเขา้ใจความ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ตอ้งการของผูใ้ช ้
ด้านสภาพแวดล้อม 
1 หอ้งสมุดมีบริเวณท่ีมีการจดัโซน

เงียบเฉพาะบุคคล 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดมี มุมกาแฟ.WIFI  และ
ปลัก๊ไฟ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดมีสถานท่ีส าหรับศึกษา
คน้ควา้เป็นกลุ่มมากข้ึน 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดมีป้ายสัญลกัษณ์บอก
พื้นท่ีบริการของห้องสมุดในชั้น
ต่างๆ ชดัเจน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดจดัใหมี้สถานท่ีจดั
กิจกรรมกลุ่ม 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

ตอนที่  4   ปัจจัยที่สนับสนุนการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 

ด้านบุคลากร ท่านตอ้งใหบุ้คลากรของหอ้งสมุดมีความรู้ความสามารถในเร่ืองต่อไปน้ีในระดบัใด 
1 มีความรู้พื้นฐานทางวชิาชีพ 

ดา้นการบริการห้องสมุด 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 มีความรู้เก่ียวกบัสภาพแวดลอ้ม
ขององคก์รต่างๆ ท่ีห้องสมุด 

0 +1 0 1 0.33 ใช้
ไม่ได ้

3 สามารถส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการได ้ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
4 มีความรู้เร่ืองลิขสิทธ์ิและ

กฎหมายต่างๆ ทางดา้นเศรษฐกิจ 
สังคม วฒันธรรม การเมือง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 มีมนุษยสัมพนัธ์ดี +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
6 มีทกัษะในการตดัสินใจ  

การแกปั้ญหา การเจรจาต่อรอง 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 มีความคิดสร้างสรรคแ์ละ +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

นวตักรรม 
8 มีความสามารถทางการตลาด 

ในงานบริการหอ้งสมุด 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

9 มีภาวะผูน้ า +1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้
10 มีทกัษะการรู้สารสนเทศ 

สามารถตอบค าถามช่วยการ
คน้ควา้ การสร้างสัมพนัธ์และ
ความผกูพนัของผูรั้บบริการ 

+1 +1 0 2 0.67 ใชไ้ด ้

11 มีทกัษะทางดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12 มีการด าเนินการเก่ียวกบัขอ้
ร้องเรียนของผูใ้ชอ้ยา่งเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

13 มีความสามารถจดักิจกรรม และ
ใหค้วามรู้แก่ผูใ้ชไ้ด ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านการจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
1 หอ้งสมุดแจง้ข่าวสารการจดั

กิจกรรมผา่น E-mail  Facebook 
หรือทางโทรศพัท ์

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดใช ้Application  
เพื่ออ านวยความสะดวกใหก้บั
ผูใ้ชเ้ม่ือมาใชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุด มีระบบ Call center  
เพื่อบริการผูใ้ช ้

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดบริการช่วยเหลือผูใ้ช ้ 
ทุกท่ี ทุกเวลา 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 หอ้งสมุดมีการประชาสัมพนัธ์
ดา้นขอ้มูลการบริการและขอ้มูล

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ขององคก์รอยา่งสม ่าเสมอ 
6 หอ้งสมุดมีการติดต่อส่ือสารกบั

ผูใ้ชเ้ป็นประจ า  เพื่อรักษา
ผูใ้ชบ้ริการไวใ้นระยะยาว 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 หอ้งสมุดมีการแจง้วนัก าหนด 
ส่งทรัพยากรสารสนเทศท่ีใช้
บริการยมืไปโดยหลากหลาย
ช่องทาง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8 หอ้งสมุดมีการแจง้ข่าวหรือ
กิจกรรมของห้องสมุดผา่นทาง 
Facebook  line  twitter เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

9 หอ้งสมุดมีกิจกรรมเช่ือม
ความสัมพนัธ์กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น  
ส่งโปรโมชัน่การยมืหนงัสือ       
โดยขยายเวลายมืในวนัเกิด ลด
ค่าปรับหนงัสือในวนัสถาปนา
มหาวิทยาลยัวนัปีใหม่ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

10 หอ้งสมุดจดักิจกรรมพบใช้
บริการตามคณะและหน่วยงาน 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

11 หอ้งสมุดมีกิจกรรมแฟนพนัธ์แท้
หอ้งสมุด 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

12 หอ้งสมุดมีกิจกรรมสะสมแตม้
เพื่อแลกของรางวลั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านวฒันธรรมบริการ 
1 หอ้งสมุดตระหนกัถึงเร่ืองการรับ

ฟังความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดตอบสนองบริการดว้ย +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

ความรวดเร็วและเอาใจใส่ 
3 หอ้งสมุดมีการส ารวจความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดปรับปรุงบริการอยา่ง
ต่อเน่ือง 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

5 ผูใ้ชบ้ริการรับทราบขอ้มูลการ
ปรับปรุงบริการผา่นช่องทางการ
ส่ือสารของห้องสมุดอยา่ง
สม ่าเสมอ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6 หอ้งสมุดใหบ้ริการกบัผูใ้ชอ้ยา่ง
เท่าเทียมกนั 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 หอ้งสมุดมีจดักิจกรรมและ
บริการเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

ด้านนวตักรรมการบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ 
1 หอ้งสมุดใช ้Facebook live  

เพื่อการส่ือสารหรือถ่ายทอดสด
บริการสารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

2 หอ้งสมุดใช ้Line Bot 
Application เพื่อบริการ
สารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

3 หอ้งสมุดใช ้QR Code  ในงาน
บริการห้องสมุด เช่น เช่ือมโยง 
เลขเรียกหนงัสือ 
การประชาสัมพนัธ์กิจกรรม 
ของหอ้งสมุดเป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

4 หอ้งสมุดใช ้You tube  +1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้
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ข้อที่ ข้อค าถามในแบบสอบถาม ความเห็นของผู้เช่ียวชาญ รวม IOC สรุปผล 

คนที ่
1 

คนที่ 
2 

คนที่ 
3 

เพื่อเผยแพร่บริการของหอ้งสมุด 
5 หอ้งสมุดใช ้ Library SMS  

เพื่อส่งขอ้ความให้ผูใ้ชบ้ริการ 
+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

6 หอ้งสมุดมีระบบการจดัการ 
ขอ้ร้องเรียน ผา่นเวบ็ไซต ์

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

7 หอ้งสมุดมีโปรแกรมสอนการใช้
หอ้งสมุดผา่นเวบ็ไซต ์
(Information Literacy Program) 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

8 หอ้งสมุดมีระบบการจองหอ้ง
คน้ควา้กลุ่มผา่นออนไลน์ 

+1 +1 +1 3 1 ใชไ้ด ้

 
ตารางท่ี 3  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามการพฒันารูปแบบบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ                

ของหอ้งสมุด มหาวทิยาลยัราชภฏั (นกัศึกษา) 
 

รายการข้อค าถาม จ านวนข้อ ค่าความเช่ือมั่น 
1. ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 
1.1 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 3 0.848 
1.2 ดา้นบริการ 5 0.813 
1.3 ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด 4 0.836 
1.4 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4 0.718 
รวม ค่าความเช่ือม่ันด้านความต้องการของผู้ใช้บ ริการ
ห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

16 0.894 

2. ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
2.1 ดา้นบุคลากร 12 0.908 
2.2 ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 11 0.922 
2.3 ดา้นวฒันธรรมบริการ 7 0.896 
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2.4 ดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 8 0.973 
รวม ค่ าความ เช่ือมั่น ด้าน ปัจจัยที่ ส นับสนุนการบริการ
ห้องสมุด 
ที่เน้นผู้ใช้บริการ 

38 0.908 

รวมทั้งฉบับ 54 0.975 
 
ตารางท่ี 4  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามการพฒันารูปแบบบริการห้องสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
                  ของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั (อาจารย)์  
 

รายการข้อค าถาม จ านวนข้อ ค่าความเช่ือมั่น 
1. ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 
1.1 ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 3 0.515** 
1.2 ดา้นบริการ 5 0.754 
1.3 ดา้นบุคลากรของหอ้งสมุด 4 0.914 
1.4 ดา้นสภาพแวดลอ้ม 4 0.799 
รวม ค่าความเช่ือมั่นด้านความต้องการของผู ้ใช้บ ริการ
หอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏั 

16 0.900 

2. ปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 
2.1 ดา้นบุคลากร 12 0.896 
2.2 ดา้นการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ 11 0.909 
2.3 ดา้นวฒันธรรมบริการ 7 0.937 
2.4 ดา้นนวตักรรมการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 8 0.876 
รวมค่าความเช่ือมัน่ดา้นปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริการหอ้งสมุด 
ท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ 

38 0.896 

รวมทั้งฉบับ 54 0.969 

 
**หมายเหตุ  ค่าความเช่ือมั่นด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ในประเด็นความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัมีค่าความเช่ือมัน่นอ้ยกว่า 0.7  แต่ถา้พิจารณาภาพรวมของดา้น
น้ีเท่ากบั  0.900  ซ่ึงถือว่าสามารถน าแบบสอบถามไปใชไ้ด ้
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แบบประเมินคู่มือ 
การบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวทิยาลยัราชภัฏ 

กรณีศึกษางานบริการสรรพวิทยาท้องถิ่น 
************************** 

ค าช้ีแจง 
 แบบสอบถามน้ีท าเพื่อส ารวจความพึงพอใจต่อคู่มือการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ
ส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั:  กรณีศึกษางานบริการสรรพวทิยาทอ้งถ่ิน แบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 2 ตอน  คือ  

ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนท่ี  2  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อคู่มือการบริการหอ้งสมุดท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการ

ส าหรับหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัราชภฏั : กรณีศึกษางานบริการสรรพวทิยาทอ้งถ่ิน 

 

หมายเหตุ:   

 1.  คู่มือการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
กรณศึีกษางานบริการสรรพวทิยาท้องถิ่น หมายถึง  แนวปฏิบติัและสามารถใชเ้ป็นเอกสารอา้งอิง  
ในการอธิบายแนวทางและขั้นตอนการใหบ้ริการงานสรรพวทิยาทอ้งถ่ินท่ีเนน้ผูใ้ชบ้ริการได ้
 2.  การบริการห้องสมุดที่เน้นผู้ใช้บริการ  หมายถึง การจดับริการของห้องสมุดโดยยึด
แนวคิดการบริการห้องสมุดท่ีเน้นผูใ้ช้บริการ เพื่อน ามาออกแบบบริการให้ผูใ้ช้ และเพื่อยกระดับ
คุณภาพของหอ้งสมุด  
         3.  บริการสรรพวิทยาท้องถิ่น หมายถึง บริการขอ้มูลทอ้งถ่ิน ทอ้งถ่ินศึกษา บริการ
คลงัปัญญาของมหาวทิยาลยั เป็นตน้ 
ตอนที่  1   ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบัสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

(โปรดเติมเคร่ืองหมาย  ในช่อง   ท่ีตรงกับสถานภาพของท่าน) 
 

1.  เพศ     ชาย   หญิง  

2.  งาน/ฝ่าย ที่สังกดั ................................................................................ 
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ตอนที ่ 2  ข้อมูลเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจคู่มือการบริการห้องสมุดทีเ่น้นผู้ใช้บริการส าหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภัฏ  กรณีศึกษางานบริการสรรพวทิยาท้องถิ่น 

 

(โปรดเติม  ในช่องบริการต่อไปนี ้ท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน เพียง 1 ข้อ) 
ประเด็นความพงึพอใจ ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านเนือ้หาของคู่มือ      
  1. ความถูกตอ้งครบถว้นสมบูรณ์ของเน้ือหา       
  2. ความชดัเจนในการอธิบายเน้ือหา      
       2.1 การเรียบเรียงเน้ือหาท่ีเขา้ใจง่าย      

2.2 ภาษาท่ีใชมี้ความเหมาะสมและชดัเจน      
2.3 เน้ือหาสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง

คู่มือ 
     

2.4 เน้ือหามีสาระและประโยชน์ สามารถ
น าไป ประยกุตไ์ด ้

     

2. ด้านรูปแบบของคู่มือ      

    1. มีความชดัเจนของภาพและตวัอกัษร       

    2. การใชภ้าษาถูกตอ้งเหมาะสม      

    3. ความน่าสนใจและเทคนิคท่ีใชใ้นช้ินงาน      

    4.  การจดัวางองคป์ระกอบเหมาะสม      

3. ด้านการน าไปใช้ประโยชน์      

       1.  ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการ
ดา้นขอ้มูลทอ้งถ่ิน ดา้นการบริการเชิงรุก 

     

      2. ท าใหมี้ความรู้ความเขา้ใจในงานบริการดา้น
ขอ้มูลทอ้งถ่ินดา้นการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมา
ประยกุตใ์ช ้

     

      3.  การน าไปใชป้ระโยชน์โดยภาพรวม      
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 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  โปรดระบุ  …………………………………………….………………… 
……………………………………………………………………………………….………………
………..………………………………………………..……………………………….……………
…………………..…………………………………………..………………………….……………
……………………………..…………………………………..…………………….……………… 
 
  



257 

ประวตัิผู้วจิัย 
 
 

ช่ือ     นางสาวสนทยา  สาลี 
วนั เดือน ปีเกดิ  31  สิงหาคม  2518 
สถานทีเ่กดิ จงัหวดัพิษณุโลก  
ประวตัิการศึกษา 
พ.ศ. 2541  ศิลปศาสตรบณัฑิต   

(สาขาวชิาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์)                                                 
มหาวทิยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม 

พ.ศ. 2546  ศิลปศาสตรมหาบณัฑิต  
(สาขาวชิาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์) 
มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

สถานทีท่ างาน  หลกัสูตรสาขาวชิาบรรณารักษศาสตร์สารสนเทศศาสตร์ 
   คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
   มหาวทิยาลยัราชภฏัพิบูลสงคราม  จงัหวดัพิษณุโลก 
ต าแหน่ง  ผูช่้วยศาสตราจารย ์


