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บทคัดย่อ 
 
 วตัถุประสงค์ในการศึกษาน้ีเพื่อ (1) ศึกษาคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านัก 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัร าไพพรรณี (2) เปรียบเทียบความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดระหวา่งบุคลากรกบันกัศึกษา  
 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาในคร้ังน้ี คือ อาจารย์ บุคลากร จ านวน 642 คน และ
นกัศึกษา ในภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2555จ านวน 8,387 คน ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างดว้ย
สูตรของยามาเน่ ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง อาจารย ์บุคลากร จ านวน 250 คน และนกัศึกษา จ านวน 380 คนใช้
วธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ีค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและการทดสอบค่าที 
 ผลการวิจัยพบว่า (1) คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณีโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดบัมาก เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ 
ความเขา้ใจ ความสามารถ การตอบสนอง การเขา้ถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ความเช่ือถือ
ได้ ความมัน่คง อธัยาศัยและการส่ือสาร (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นคุณภาพการบริการของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภฏัร าไพพรรณี  จ  าแนกตามความคิดเห็นของบุคลากรกับนักศึกษา 
มหาวิทยาลัยราชภฏัร าไพพรรณี ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน โดยทั้งบุคลากรและ
นกัศึกษา มีความเห็นต่อการให้บริการของห้องสมุดโดยรวมและรายดา้นในระดบัมาก จ าแนกรายดา้น 
เ รียงค่า เฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่  ด้านความเช่ือถือได้ ความเข้าใจ ความสามารถ  
การตอบสนอง การเขา้ถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ความมัน่คง ความน่าเช่ือถือ อธัยาศยั 
และการส่ือสาร 
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Abstract 

 

 The purposes of this study were (1) to examine service quality of library of an 

Educational Technology Center, Rambhai Barni Rajabhat University; (2) to compare 

between staff’s opinions and students’ opinions on service quality of library.  

 The population in this study was 642 persons from academic staff, supportive 

staff and 8,387 from students enrolled in the first semester 2012. The sample sizes 

calculated by Yamane Formula using convenient sampling method were 250 from 

academic staff and supportive staff and 380 from students. Questionnaires were employed 

for data collection. The data was analyzed by using frequency, percentage, mean, 

standard deviation and t-Test. 

 The results showed that (1) the overall of service quality of library of an 

Educational Technology Center, Rambhai Barni Rajabhat University was at high level. 

While considering in each aspect, reliability, understanding, competency, responsiveness, 

accessibility, physical aspects, security, and hospitality and communication were at high 

level respectively; and (2) there were no differences between the opinions of staff and 

students towards service quality of library of an Educational Technology Center, 

Rambhai Barni Rajabhat University in overall and classified by each aspect. All opinions 

were ranked at high level. However, reliability, understanding, competency, 

responsiveness, accessibility, physical aspects, security, and hospitality and 

communication were ranked as high level respectively.                 
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กติติกรรมประกาศ 

 
 
 การศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี เน่ืองจากไดรั้บความอนุเคราะห์
จาก รองศาสตราจารย์สุวีณา ตัง่โพธิสุวรรณ อาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีไดก้รุณาเสียสละเวลาอนัมีค่าให้
ค  าปรึกษาแนะน าเก่ียวกบัการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ีให้มีความสมบูรณ์ถูกตอ้งตามหลกัการ
มากท่ีสุด นอกจากน้ี ผูศึ้กษาขอกรอบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ฉัตรชัย  ลอยฤทธิวุฒิไกร  
ดว้ยความเคารพอยา่งสูงท่ีไดส้ละเวลาใหค้วามรู้แก่ผูศึ้กษามา ณ ท่ีน้ีดว้ย รวมทั้งคณาจารยแ์ขนงวิชา
บริหารธุรกิจ สาขาวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ท่ีได้กรุณาให้ความรู้ 
ค  าแนะน า ค  าปรึกษา ให้ก าลังใจ ติดตามและสนับสนุนช่วยเหลือ ตรวจทานข้อบกพร่องต่างๆ         
จนส าเร็จสมบูรณ์ไดด้ว้ยดี  
 ผูว้ิจยัขอขอบคุณเพื่อนร่วมงาน และเพื่อนนกัศึกษาท่ีให้ก าลงัใจทุกท่าน ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีมี
คุณค่ายิ่งในการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี และขอขอบคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไดส้ละ
เวลาการตอบแบบสอบถาม เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลมาใชป้ระกอบในการศึกษาคน้ควา้อิสระในคร้ังน้ี 
 หากมีส่ิงใดขาดตกบกพร่องหรือผิดพลาดประการใด ผู ้วิจ ัยขออภัยอย่างสูงใน
ขอ้บกพร่องและความผิดพลาดนั้น และหวงัว่าการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน์
ส าหรับผูท่ี้สนใจและหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ตลอดจนผูส้นใจการศึกษาทั้งหลายทั้งมวล 
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บทที ่1 

บทน า 
 
 

1. ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 
 ในยุคปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงทั้งในด้านสังคมและการเมืองเป็นไปอย่างรวดเร็ว 
กระแสของการเปล่ียนแปลงน้ี มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยูข่องคนในดา้นต่างๆ จ าเป็นท่ีบุคคล
จะตอ้งไดรั้บการศึกษาอย่างเป็นระบบและต่อเน่ืองตลอดชีวิต เพื่อให้สามารถพฒันาคุณภาพชีวิต 
สามารถปรับตวัใหท้นักบัเหตุการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงไปและด ารงชีวติในสังคมอยา่งมีความสุข การรับ
บริการจากหอ้งสมุด เป็นวธีิการหน่ึงท่ีจะเพิ่มพนูความรู้ของประชาชน 
 การท่ีผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการห้องสมุดไม่วา่จะแห่งใดก็ตามนั้น นอกจากจากความ
ตอ้งการคน้ควา้หาความรู้แลว้ยงัมีปัจจยัอีกหลายประการ เช่น สภาพทัว่ไปและสภาพแวดลอ้มของ
หอ้งสมุด จ านวนหนงัสือและส่ือท่ีมีไวบ้ริการ การเดินทางไปมาสะดวก การให้บริการท่ีดี การบอก
เล่าชกัชวนจากผูท่ี้เคยมาใชบ้ริการให้ผูท่ี้ยงัไม่เคยเขา้มาใชบ้ริการและอาจข้ึนอยูก่บัความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ หรือความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัการให้บริการของห้องสมุด ดงันั้น ผูว้ิจยั
จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการต่องานบริการห้องสมุด ส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัร าไพพรรณี ในด้านสภาพแวดล้อม ด้านการ
ใหบ้ริการของหอ้งสมุด  ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ  และดา้นบุคลากร ให้มีประสิทธิภาพท่ีดีข้ึนและ
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด 
 หอสมุดกลางมหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณีหรือรู้จกักนัดีในนามส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มีพนัธกิจเพื่อให้การสนบัสนุนแก่นกัศึกษา บุคลากร คณาจารย ์บุคคล
ทั่วไป และชุมชน ดังน้ี  1) รวบรวมและจัดเก็บสารสนเทศอย่างหลากหลายและครอบคลุม               
ทุกสาขาวิชา  2) ให้บริการสารสนเทศ ส่งเสริมสนับสนุนการศึกษา การค้นควา้และการวิจัย                
3) เสริมสร้างความรู้และทกัษะดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร และ 4) สร้างองคค์วามรู้
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และการส่ือสาร และบูรณาองคค์วามรู้สู่กลุ่มต่างๆ  ท่ีเก่ียวขอ้ง   
 จากความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยแีละปัญหาทางเศรษฐกิจ เป็นแรงผลกัดนัท าใหเ้กิด 
การเปล่ียนแปลงในดา้นต่างๆ หอ้งสมุดยคุใหม่ จะเนน้การเขา้ถึงแหล่งความรู้มากกวา่การเป็น 
เจา้ของจากการซ้ือส่ิงพิมพเ์ป็นเล่มๆ ไปสู่การซ้ือสิทธิเขา้ใชใ้นระบบเครือข่าย รูปแบบ 
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ทรัพยากรห้องสมุดจากส่ิงพิมพ์ (Printed) ไปสู่ส่ิงพิมพ์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronics publication)  
จากบริการฟรีไปสู่การอนุญาตเฉพาะสมาชิก จากท่ีจะต้องไปห้องสมุดก็อาจไม่จ  าเป็นเพราะ
สามารถเขา้ถึงจากทุกท่ี เป็นผูใ้ชท่ี้มองไม่เห็น (Invisible users) จากมีเวลาเปิดบริการไปสู่บริการ         
ท่ีเปิดตลอด 24 ชัว่โมง และจากบทบาทบรรณารักษท์ัว่ไป ไปสู่บรรณารักษเ์ฉพาะสาขา เป็นตน้ 
 การบริการหอ้งสมุดถือวา่ผูใ้ชบ้ริการเป็นศูนยก์ลาง ความพอใจหรือความประทบัใจจะ
เกิดข้ึนก็ต่อเม่ือบริการท่ีได้รับนั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัได้ครบถว้น
ตามท่ีมุ่งหวงัไว ้
 ในบทบาทของการบริการห้องสมุดนั้ น ตามประกาศทบวงมหาวิทยาลัย เ ร่ือง 
มาตรฐานห้องสมุดมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2529 หมวด ก. มาตรฐานทัว่ไป ตอนท่ี 6 ได้กล่าวเก่ียวกับ 
การบริการไวว้่า ห้องสมุดจะตอ้งมีการประเมินคุณภาพของบริการด้วยวิธีการต่างๆ เพื่อเพิ่มพูน
ความพึงพอใจ ในการใช้บริการของห้องสมุดให้มากยิ่งข้ึน โดยหาทางปรับปรุงให้ตรงกบัความ
ตอ้งการและความสนใจของผูใ้ช ้
 

2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
 
 2.1 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี 
 2.2 เพื่อท าการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้องสมุดระหว่างบุคลากรกับ
นกัศึกษา จ าแนกตามสถานภาพ 
 

3. กรอบความคดิทางทฤษฎ ี
 
 จากการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้จิยัไดน้ ากรอบแนวคิดคุณภาพการ
บริการของไฮเซอร์ และเบอร์ร่ี (Heizer and Berry.  2004 : 204) เพื่อวดัระดบัคุณภาพการบริการ
ของหอ้งสมุดต่อผูใ้ชบ้ริการ รายละเอียดดงัภาพ 1.1 
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  ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4. ขอบเขตการศึกษา 
 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในดา้นคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ซ่ึงผูว้ิจยัไดก้  าหนดขอบเขตในการวิจยั 
ดงัน้ี 
 4.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในงานศึกษา 

  4.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในงานศึกษา ไดแ้ก่ อาจารย ์บุคลากร จ านวน 642 คน และ 
นกัศึกษา จ านวน 8,387 คน ท่ีสังกดัมหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาคการศึกษาท่ี 1 
ปีการศึกษา 2555  
  4.1.2 การก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา  โดยก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง
ตามสูตรของทาโร่ ยามาเน่ โดยมีค่าความคลาดเคล่ือน  0.05 
 
 

ส ถ า น ภ า พ ส่ ว น บุ ค ค ล ข อ ง
ผู้ใช้บริการ 
- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- ระดบัการศึกษา 

คุณภาพการบริการของห้องสมุด 

- ความเช่ือถือได ้

- ความตอบสนอง 

- ความสามารถ 

- การเขา้ถึงบริการ 

- อธัยาศยั 

- การส่ือสาร 

- ความน่าเช่ือถือ 

- ความมัน่คง 

- ความเขา้ใจ 

- ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
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  4.1.3 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในงานวิจัย ไดแ้ก่ อาจารย ์บุคลากร และนกัศึกษา ท่ีสังกดั
มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2555 จะท าการสุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก อาจารย ์บุคลากร ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 250 คน และนกัศึกษา ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง  
จ  านวน  380  คน 
 4.2 ตัวแปรทีศึ่กษา 

  4.2.1 ตัวแปรต้น ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 
   1) เพศ 
   2) อาย ุ
   3) สถานภาพ 
   4) ระดบัการศึกษา 
  4.2.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ไดแ้ก่ 

1) ความเช่ือถือได ้
2) การตอบสนอง 
3) ความสามารถ 
4) การเขา้ถึง 
5) อธัยาศยั 
6) การส่ือสาร 
7) ความน่าเช่ือถือ 
8) ความมัน่คง 
9) ความเขา้ใจ 
10) ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้

 

5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 5.1 ผู้ใช้บริการ หมายถึง อาจารย ์บุคลากร และนกัศึกษา ท่ีสังกดัมหาวิทยาลยัราชภฏั
ร าไพพรรณี  
 5.2 ห้องสมุด หมายถึง สถานท่ีรวบรวมสรรพวิทยาการต่าง ๆ ท่ีบนัทึกไวใ้นรูปแบบ
หนงัสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ์ต่าง ๆ หรืออุปกรณ์โสตทศันวสัดุและมีการจดัไวอ้ยา่งเป็นระบบ  
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการในการคน้ควา้ 
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 5.3 คุณภาพการบริการ หมายถึง การใชค้วามสามารถในการบริหารจดัการบริการเพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ให้เกิดความพึงพอใจในการบริการมากท่ีสุด โดยการรับรู้
ท่ีไดจ้ากการรับบริการจากส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพ
พรรณี  ซ่ึงใชเ้กณฑใ์นการศึกษาคุณภาพการบริการ 10 ดา้น 
  5.3.1 ความเช่ือถอืได้  หมายถึง การด าเนินงานภายใตก้ารบริหารจดัการท่ีมี 
ประสิทธิภาพ และมีความคล่องตวั ท าใหอ้งคก์รไดรั้บความเช่ือมัน่และไวว้างใจจากผูใ้ชบ้ริการ 
  5.3.2 การตอบสนอง หมายถึง ความตั้งใจหรือความพร้อมของเจา้หนา้ท่ีจะจดัการ
บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการไดต้ามล าดบัและทนัท่วงที 
  5.3.3 ขีดความสามารถ หมายถึง ความรู้ความสามารถ ความละเอียดรอบคอบ และ 
ทกัษะในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศท่ีทนัสมยัในการปฏิบติังาน 
  5.3.4 การเข้าถงึ หมายถึง ความสามารถในการเขา้ถึงการบริการและง่ายต่อ 
การติดต่อกบัส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ 
  5.3.5 อัธยาศัย หมายถึง การท่ีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความกระตือรือร้น  
ความสุภาพ ความเป็นมิตร ดว้ยการยิม้แยม้แจ่มใสเป็นกนัเอง และใหเ้กียรติผูใ้ชบ้ริการ 
  5.3.6 การส่ือสาร หมายถึง การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารของส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ผูใ้ช้บริการ การส่ือสารระหว่างส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศกบัผูใ้ชบ้ริการ และการรับฟังความคิดเห็นจากผูใ้ชบ้ริการในการรับบริการ 
  5.3.7 ความน่าเช่ือถอื หมายถึง เจา้หนา้ท่ีด าเนินการทุกขั้นตอนถูกตอ้ง รวดเร็ว  
ซ่ือสัตย ์ตามกฎระเบียบ 
  5.3.8 ความมั่นคง หมายถึง ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
มาตรฐานในการใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งและแม่นย  า  
  5.3.9 ความเขา้ใจ หมายถึง การพยายามรับรู้และเขา้ใจความต้องการท่ีแทจ้ริงของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยมีการแนะน าเบ้ืองตน้ในขั้นตอนการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
  5.3.10 ลักษณะทางกายภาพทีสั่มผัสได้ หมายถึง ส่ิงต่างๆ ท่ีสามารถเห็นไดซ่ึ้ง 
น ามาใชป้ระกอบการใหบ้ริการ เช่น ป้ายบอกทาง หรือสัญลกัษณ์บอกต าแหน่งต่างๆ  
 
 



 

บทที ่2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี  ผูว้ิจ ัยศึกษา แนวความคิด ทฤษฎี เอกสารและ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นพื้นฐานและแนวทางการศึกษาตามล าดบัดงัน้ี 

1. ความรู้เก่ียวกบัส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
  ความเป็นมาของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  วสิัยทศัน์ พนัธกิจของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  การใหบ้ริการของส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

2. แนวความคิดเก่ียวกบัการบริการ 
  ความหมายของการบริการ 
  คุณลกัษณะการบริการ 

3. แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
  ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  ความส าคญัของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพบริการของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
  องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 
  ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

4. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
  งานวจิยัในประเทศ 
  งานวจิยัต่างประเทศ 
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1. ความรู้เกีย่วกบัส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  
 

1.1 ความเป็นมาของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  
มีฐานะเป็นส่วนราชการท่ีเรียกช่ืออยา่งอ่ืนท่ีมีฐานะเทียบเท่าคณะตามกฎกระทรวงศึกษาธิการเม่ือ 
วนัท่ี 22  พฤษภาคม พ.ศ. 2549 มีส านักงานผูอ้  านวยการเป็นหน่วยงานระดบักองโดยแบ่งส่วน
ราชการเป็น 4 งาน ไดแ้ก่งานธุรการ หอสมุดกลาง ศูนยเ์ทคโนโลยีการศึกษา และศูนยเ์ทคโนโลยี
สารสนเทศ ความเป็นมา การด าเนินการและสถานท่ีตั้งมีดงัน้ี 
  พ.ศ. 2515 – 2517  จดัตั้งห้องสมุดวิทยาลยัครูจนัทบุรี  และฝ่ายโสตทศันศึกษา 
ตั้งอยูอ่าคารไมช้ั้นเดียวตรงขา้มเรือนท่านเป้ง   
  พ.ศ. 2517 – 2519  ตั้งอยูท่ี่อาคาร  1  ชั้น  1 
  พ.ศ. 2519 – 2535  ตั้ งอยู่ท่ีอาคารหกเหล่ียมโดยแยกออกเป็น 2 ส่วน คือฝ่าย
หอสมุด  และฝ่ายเทคโนโลยกีารศึกษา 
  พ.ศ. 2536 – 2548  เป็นหน่วยงานในฐานะโครงสร้างการบริหารงานภายในเทียบเท่า
คณะ  ช่ือวา่ส านกัวทิยบริการ ตั้งอยูท่ี่อาคารบรรณราชนครินทร์ เป็นตึกสูง 4 ชั้น โดยชั้น 1 ถึง ชั้น 3 
เป็นส่วนหอสมุดและชั้น 4  เป็นฝ่ายเทคโนโลยกีารศึกษา 
  ต่อมาไดมี้การเปล่ียนแปลงจากสถาบนัราชภฏัร าไพพรรณีไปเป็นมหาวิทยาลยัราช
ภฏัร าไพพรรณี ซ่ึงพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว ได้ทรงลงพระปรมาภิไธยในพระราชบญัญติั 
มหาวทิยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 แลว้ประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในวนัท่ี 14 มิถุนายน 2547 ท าให้
มีผลบงัคบัใชใ้นวนัท่ี 15 มิถุนายน 2547 ดั้งนั้นสถาบนัราชภฏัร าไพพรรณี จึงเป็นเป็นมหาวิทยาลยั
ราชภฏัร าไพพรรณี ตั้งแต่วนัท่ี 15 มิถุนายน 2547 เป็นตน้มา และส านกัวิทยบริการ ก็เปล่ียนช่ือเป็น 
ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา ตามกฎกระทรวง
จดัตั้ งส่วนราชการในมหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ซ่ึงประกอบด้วยหน่วยงาน 4 หน่วยงาน 
ได้แก่ กลุ่มงานบริหารงานทัว่ไป ศูนย์เทคโนโลยีการศึกษา ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ และ
หอสมุดกลาง 
  และจากการประกาศใช้ “พระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547” แทน 
พระราชบญัญติัสถาบนัราชภฏั พ.ศ. 2538” มีผลให้สถาบนัราชภฏัร าไพพรรณีเปล่ียนสถานะเป็น
มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี และเป็นนิติบุคคล ตามมาตรา 4 แห่งพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยั
ราชภฏั พ.ศ. 2547 และกระทรวงศึกษาธิการไดอ้อกกฎกระทรวงและประกาศในราชกิจจานุเบกษา 
เม่ือวนัท่ี 22 พฤษภาคม พ.ศ. 2549 เร่ืองการแบ่งส่วนราชการในมหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี 
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พ.ศ. 2549 ไดก้  าหนดให้ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นส่วนราชการระดบัส านกั
ตามมาตร 10 (6) แห่งพระราชบญัญติัมหาวิทยาลยัราชภฏั พ.ศ. 2547 ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีมีฐานะ
เทียบเท่าคณะ 

1.2 วสัิยทศัน์ พนัธกจิของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ปรัชญา 

  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ "ใหบ้ริการสารสนเทศ กา้วสู่ 
เทคโนโลย ีส่งเสริมใหเ้กิดการเรียนรู้ และการพฒันาท่ีย ัง่ยนื" 
  วสัิยทศัน์ 
  ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นแหล่งรวมทรัพยากรสารสนเทศ              
ทุกชนิด พฒันาและน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการศึกษา การบริหารจดัการเพื่อทอ้งถ่ิน 
  ภารกจิ 
  ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  
มีภารกิจปฏิบติัเพื่อใหก้ารสนบัสนุนแก่นกัศึกษา บุคลากรของมหาวทิยาลยั บุคคลทัว่ไป และชุมชน 
ดงัน้ี  
  1. รวบรวมและจดัเก็บสารสนเทศอยา่งหลากหลายและครอบคลุมทุกสาขาวชิา  
  2. ใหบ้ริการสารสนเทศ ส่งเสริมสนบัสนุนการศึกษา การคน้ควา้และการวจิยั  
  3. เสริมสร้างความรู้และทกัษะด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และบูรณาการองค์
ความรู้สู่สังคม  
  4. สนบัสนุนและส่งเสริมการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริหาร การศึกษา      
การวจิยั 
  จุดมุ่งหมาย 
  จุดมุ่งหมายในการด าเนินงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  มีดงัน้ี 
  1. เพื่อรวบรวมและจดัเก็บสารสนเทศอยา่งหลากหลายครอบคลุมทุกสาขา  
  2. เพื่อใหบ้ริการสารสนเทศแก่ คณาจารย ์นกัศึกษา และบุคคลทัว่ไป  
  3. เพื่อส่งเสริมสนบัสนุนการศึกษาคน้ควา้และวจิยั 
  เป้าหมาย 
  1. พฒันาห้องสมุดให้เป็นศูนยก์ลางการเรียนรู้ให้ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ
ส่ือสารท่ีทนัสมยั 
  2. พฒันาการใหบ้ริการเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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  3. เพิ่มศกัยภาพการเป็นหอ้งสมุดอิเล็กทรอนิกส์ (e-Library) ใหมี้ความสมบูรณ์  
โดยการพฒันาและเปล่ียนแปลงไปสู่การเป็นหอ้งสมุดดิจิทลั 
  4. ใหบ้ริการหอ้งสมุดในลกัษณะหอ้งสมุดมีชีวติ 
  ค่านิยม 
  SMART 
  S : Success คือการท างานท่ีมุ่งสู่ผลส าเร็จของงาน 
  M : Management คือการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  A : Attitude คือทศันคติหรือความคิดสร้างสรรคท่ี์ดีในการเพิ่ม 
    ประสิทธิภาพการท างาน 
  R : Relationship คือความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนัของบุคลากรในองคก์ร 
  T : Technology and Teamwork คือการรอบรู้ดา้นเทคโนโลยโีดยเฉพาะ 
    เทคโนโลยสีารสนเทศและการท างานเป็นทีม 
 1.3 การให้บริการของส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  “ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศจดัหาทรัพยากรสารสนเทศเพื่อ
สนบัสนุนการเรียนการสอน และหลกัสูตรใหไ้ดม้าตรฐานของหอ้งสมุดอุดมศึกษาดงัน้ี” 
  หนงัสือ/พอ็กเก็ตบุค๊ส์ (ชั้น 3) 
  หนงัสืออา้งอิง (หอ้งอา้งอิง ชั้น 3) 
  ส่ิงพิมพต่์อเน่ือง (ชั้น 1) 

 วารสาร 
 นิตยสาร 
 หนงัสือพิมพ ์

 ส่ิงพิมพพ์ิเศษ (ชั้น 3) 
 ส่ิงพิมพรั์ฐบาล 
 งานวจิยั 
 รายงานประจ าปี 
 วทิยานิพนธ์ 
 ผลงานวชิาการของอาจารย ์

 โสตทศันวสัดุ 
 CD, VCD, DVD (ชั้น 4) 
 ฐานขอ้มูลออนไลน์ 
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  บริการฐานข้อมูล 
 

E-Service 

 

IOP Science Extra 
ฐานขอ้มูลเฉพาะทางดา้นฟิสิกส์ ท่ีมีรายช่ือวารสารมากกวา่ 60 รายช่ือ โดยครอบคลุมเน้ือหา Applied Physics, 
Atomic, Molecular and Optical Physics, Chemistry, Computational Science, Condensed Matter, Engineering 
Envionment, Plasma Physics และรายวชิาอื่น ๆ เพ่ือสนบัสนุนการศึกษาและการคน้ควา้ขอ้มูลดา้นฟิสิกส์ 

 

 

ISI Web of Science 

 

 

SpringerLink-Journal 

 

 

H.W. Wilson 

 

 

ACM Digital Library 
Full text of every article ever published by ACM and bibliographic citations from major publishers in 
computing   

 

ProQuest 
ฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ออนไลน์เพ่ือการสืบคน้  

 

 

Comnunication & Mass Media Complete 
[ทดลองใชง้าน 3 เดือน] ฐานขอ้มูลออนไลน์ดรรชนีวารสารและส่ิงพิมพ์ือ่ื่น ๆ ทางดา้นนิเทศศาสตร์ อกัษรศาสตร์ 
ศิลปศาสตร์ การส่ือสาร ส่ือมวลชน และสาขาอืน่ ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง มีบางรายการท่ีสามารถดูเน้ือหาเตม็ได ้มีธิซอรัส
ช่วยคน้ สามารถสืบคน้รายการอา้งอิงของบทความในวารสารวชิาการ ชีวประวติัของผูเ้ขยีนเด่น ๆ พร้อมผลงาน  

 

 

BioOne 
เป็นฐานขอ้มูลท่ีรวบรวมวารสารดา้นชีวภาพ ระบบนิเวศและวทิยาศาสตร์ ส่ิงแวดลอ้ม จ านวน 167 ช่ือเร่ือง จาก
ส านกัพิมพท่ี์เป็นสมาคมและส านกัพิมพท์ัว่ไปกวา่ 125 ส านกัพิมพเ์ขา้ไวด้ว้ยกนั   

 

MOSBY'S (Nursing) 
ฐานขอ้มูล MOSBY'S (Nursing) มีเน้ือหาเก่ียวขอ้งกบัดา้น พยาบาลศาสตร์ 

 

 

Emerald management E-journal 
เป็นฐานขอ้มูลครอบคลุมสาขาวชิาทางดา้นการ จดัการ ไดแ้ก่ การเงินและการบญัชี ระบบอตัโนมติัขั้นสูง 
กฎหมายและจริยธรรมทางธุรกิจ คณิตศาสตร์คอมพิวเตอร์ เศรษฐศาสตร์ การศึกษา การผลิตและบรรจุภณัฑ์
อิเลก็ทรอนิกส์ บริษทัและนวตักรรม การดูแลสุขภาพ การจดัการทรัพยากรมนุษย ์อุตสาหกรรม การจดัการ
ภาครัฐบาล การจดัการขอ้มูลข่าวสารและความรู้ ธุรกิจระหวา่งประเทศ การเรียนรู้และการพฒันาการ บรรณารักษ์
ศาสตร์ และสารสนเทศ วทิยาศาสตร์การจดัการ การจดัการคุณภาพ การตลาด วสัดุสาสตร์และวศิวกรรม การ
ปฏิบติัการและการจดัการขนส่ง สินคา้ การจดัองคก์ร การจดัการและประเมินผล การเมืองและนโยบาย 

 

http://iopscience.iop.org/
http://webofknowledge.com/
http://www.springerlink.com/
http://vnweb.hwwilsonweb.com/hww/jumpstart.jhtml
http://dl.acm.org/dl.cfm
http://search.proquest.com/autologin
http://www.ebscohost.com/academic/communication-mass-media-complete
http://www.bioone.org/
http://www.mosbysindex.com/
http://www.emeraldinsight.com/
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E-Service 

อสังหาริมทรัพย ์สังคมวทิยาและมานุษยวทิยา 

 

MUSE Global 
ฐานขอ้มูลทางดา้นส่ิงแวดลอ้มในประเทศต่าง ๆ  

 

 

50 Lessons 
ฐานขอ้มูลวดีิโอสัมภาษณ์นกัธุรกิจระดบัโลก 

 

 

ThaiLIS 
ฐานขอ้มูลต่างๆ ท่ีใชร่้วมกนัระหวา่งหอ้งสมุดของมหาวทิยาลยั/สถาบนั ในสังกดั/ก ากบัของส านกังาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา ซ่ึงเป็นสมาชิกของโครงการพฒันาเครือข่ายหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัไทย (Thailand 
Library Integrated System - ThaiLIS)  

 

 
SAGE JOURNALS : คู่มอืการใช้งาน 

SAGE JOURNALS Online SAGE Publications publishes over 460 journals in Business, Humanities, Social 
Sciences, and Science, Technology and Medicine. SAGE Journals Online is the delivery platform that provides 
online access to the full text of individual SAGE journals. The SAGE Full-Text Collections, SAGE's award-
winning, discipline-specific research databases. 

 

 

ERIC 
ฐานขอ้มูลทางการศึกษาท่ีใหญ่ท่ีสุดในโลก ประกอบดว้ยบทคดัย่อจากบท ความวารสาร รายงานการวจิยั เอกสาร
การสอน รายงานการประชุมสัมมนา คู่มือและหลกัสูตรการสอน และอื่นๆ สืบคน้ขอ้มูลไดต้ ั้งแต่ปี 1966-ปัจจุบนั 

 

 

CRCnetBASE 
ฐานขอ้มูลหนงัสืออืเลก็ทรอนิกส์ จ านวนมากกวา่ 6000 ช่ือเร่ือง ครอบคลุมสาขาวชิา Biomedical Science & 
Engineering, Business & Management,Chemical Engineering, Chemistry, Clean Tech,Computer Science & 
Engineering, Environmental Science & Engineering Ergonomics & Human Factors, Food & Nutrition, 
Forensics & Criminal Justice,Healthcare, Homeland Security, Industrial Engineering & 
Manufacturing,Information Technology, Life Science, Material Science, Math, Medicine,Nanoscience & 
Technology, Occupational Health & Safety, Pharmaceutical Science Physics, Statistics, Water Science & 
Engineering  

 

 

SAGE 
ฐานขอ้มูลอา้งอิงออนไลน์ SAGE   

 

Thai Theses 
ฐานขอ้มูลวทิยานิพนธ์ไทย จดัท าโดย ศูนยบ์ริการสารสนเทศทางเทคโนโลยี (ศสท.)/TIAC รวบรวมรายช่ือ และ
บทคดัย่อ วทิยานิพนธ์ไทยของมหาวทิยาลยัทัว่ประเทศ 

 

 

http://museapp.libraryforce.com/muse/logon/igpt067/default.html
http://trial.thailis.or.th/fiftylessons
http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php
http://online.sagepub.com/
http://www.aritc.rbru.ac.th/document/database_manual/sjo_userguide_th.pdf
http://www.eric.ed.gov/
http://www.crcnetbase.com/
http://www.sage-ereference.com/
http://www.sage-ereference.com/
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2. แนวความคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1 ความหมายของการบริการ 
  การบริการ (Services) นบัว่าเป็นกิจกรรมประเภทหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อธุรกิจ    
เป็นอย่างยิ่งเน่ืองจากการบริการลว้นแต่เก่ียวขอ้งกบับุคคลทุกต าแหน่งท่ีอยู่ในองค์กรทั้งทางตรง
และทางออ้ม ในฐานะท่ีทุกคนต่างก็เป็นผูบ้ริโภคจึงมีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งรับบริการจาก องค์กร
ภาคราชการและเอกชนอยู่เสมอ การบริการจึงเป็นกิจกรรมท่ีมีความจ าเป็นและเก่ียวขอ้งกบัทุกคน
โดยทัว่ไปแลว้ การบริการยงัมีส่วนช่วยใหก้ารด าเนินชีวิตของทุกคนมีความสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน
อีกดว้ย (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา 2547 : 2) 
  ฉตัยาพร  เสมอใจ (2546 : 10) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่ เป็นกิจกรรม 
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจดัท าข้ึน เพื่อเสนอขาย หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้ 
โดยแบ่งออกเป็นผลิตภณัฑ์บริการ ซ่ึงเป็นกิจกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการแก่ผูบ้ริโภค และ
การบริการส่วนควบ ซ่ึงเป็นกิจกรรมเพื่อเสริมกบัสินคา้ใหก้ารขายและการใชสิ้นคา้มีประสิทธิภาพ 
  ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547 : 5) การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ซ่ึงฝ่ายหน่ึงสามารถน าเสนอให้กบัอีกฝ่ายหน่ึงได ้โดยท่ีกิจกรรมหรือผลประโยชน์
เหล่านั้นไม่มีตวัตนและไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของใดๆ ทั้งส้ิน การบริการนับว่าเป็นกิจกรรม
อยา่งหน่ึงท่ีมีความส าคญัเป็นอยา่งยิง่ต่อลูกคา้และระบบเศรษฐกิจโดยรวมของประเทศ 
  วรีะรัตน์  กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 14) กล่าววา่ การบริการ (Services) คือการกระท า 
พฤติกรรม หรือการปฏิบติัการท่ีฝ่ายหน่ึงเสนอใหอี้กฝ่ายหน่ึง โดยกระบวนการท่ีเกิดข้ึนนั้นอาจมีตวั
สินค้าเข้ามาเก่ียวข้อง แต่โดยเน้ือแท้ของส่ิงท่ีเสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรมหรือการ
ปฏิบติัการ ซ่ึงไม่สามารถน าไปเป็นเจา้ของได ้ซ่ึงสรุปความหมายของการบริการไดด้งัน้ี บริการมี
ลกัษณะเป็นการกระท าและพฤติกรรมไม่เหมือนกบัสินคา้ท่ีเป็นวตัถุท่ีจบัตอ้งได้ การซ้ือบริการ          
ผูซ้ื้อจะไม่เกิดความเป็นเจา้ของเหมือนซ้ือสินคา้  

เวลาเปิดให้บริการ 

ภาคเรียนปกติ วนัจนัทร์-ศุกร์          8.00-19.00 น.  

  วนัเสาร์-อาทิตย ์      8.00-18.00 น. (เร่ิมตั้งแต่เดือนกรกฎาคมเป็นตน้ไป)  

ปิดภาคเรียน วนัจนัทร์-อาทิตย ์     8.00-16.30 น. 

**หมายเหตุ**   เวน้วนัหยดุราชการประจ าปี วนันกัขตัฤกษ์ ตามประกาศของมหาวทิยาลยั 
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  พาวรรณ วรรณวาณิชย ์(2548 ข. หนา้ 12) กล่าวว่า เป็นการยากท่ีจะบอกว่าอะไร
เป็นอะไรสินคา้หรือบริการอย่างแทจ้ริง ข้ึนอยูก่บัประโยชน์ท่ีไดรั้บ (benefit) มาจากสินคา้หรือมา
จากการบริการ ถา้มาจากสินคา้เพียงอยา่งเดียวโดยปราศจากคุณค่า (Value) ทางดา้นบริการก็จดัว่า
เป็นสินคา้ แต่ถา้ผลประโยชน์มาจากการบริการไม่มีส่วนประกอบของสินคา้เขา้มาเก่ียวขอ้งจะจดัวา่
เป็นบริการ 
  กรอนรูส (Gronroos. 1990 : unpage) กล่าวว่า การบริการ คือกระบวนการ 
(process)  ท่ีประกอบไปด้วยกิจกรรมต่างๆ ท่ีมีระดับการจบัต้องได้มากน้อยต่างกันไปและจะ
เกิดข้ึนไดจ้ากการมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กบัพนกังานของบริษทั เพื่อเป็นการแกปั้ญหาให้กบั
ลูกคา้ 
  เลิฟล็อค และไรท ์(Lovelock & Wright, 1999, unpaged) กล่าววา่ การบริการคือ
การกระท า (act) หรือการแสดงออก (performance) ท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้และไม่สามารถถือครอง
เป็นเจา้ของได ้โดยคุณค่าและคุณประโยชน์จะเกิดข้ึนกบัลูกคา้ไดด้ว้ยการสร้างความเปล่ียนแปลง
หรือกระท าบางอยา่งกบัตวัลูกคา้หรือสินทรัพยข์องลูกคา้  
  จากความหมายการบริการขา้งตน้ท่ีมีนกัวชิาการไดหึ้ความหมายไว ้สามารถสรุปวา่
การบริการ คือ การกระท าหรือการแสดงออกของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้เป็นหลกั 
 2.2 ลกัษณะของการบริการ 
  ลกัษณะของการใหบ้ริการ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิดานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์  
และองอาจ ปทะวานิช 2541 : 291-293) 
  2.2.1 การเข้าถึงลูกค้า (access) บริการท่ีให้กบัลูกคา้ ตอ้งอ านวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ คือตอ้งไม่ให้ลูกคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงความสามารถ
ของการเขา้ถึงลูกคา้ 
  2.2.2 การติดต่อส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้งโดยใชภ้าษา 
ท่ีเขา้ใจง่าย 
  2.2.3 ความสามารถ (competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญ และ 
มีความสามารถในการปฏิบติังาน 
  2.2.4 ความมีน ้าใจ (courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ 
มีความเป็นกนัเอง  มีวจิารณญาณ 

2.2.5 ความน่าเช่ือถอื (credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความ 
เช่ือมัน่และความไวว้างใจในบริการ โดนเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
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2.2.6 ความไว้วางใจ (reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้มีความสม ่าเสมอและถูกตอ้ง 
2.2.7 การตอบสนองลูกค้า (responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการ และ

แกปั้ญหาแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
2.2.8 ความปลอดภัย (security) บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และ 

ปัญหาต่างๆ  
2.2.9 การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (tangible) บริการท่ีลูกคา้ได้รับ จะจะให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดงักล่าวได ้
2.2.10 การเข้าใจและรู้จักสินค้า (understanding, knowing customer) พนกังาน

ตอ้งพยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
  ไฮเซอร์ และเบอรร่ี (Heizer & Berry, 2004, p. 9) กล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรม
ตา้นเศรษฐกิจ ซ่ึงผลิตสินคา้ท่ีไม่มีตวัตน เช่น การศึกษา ความบนัเทิง การเช่า การบริหารงานของ
รัฐบาล การเงิน การบริการดา้นสุขภาพ อสังหาริมทรัพย ์การประกนั การซ่อม และการบ ารุงรักษา 
เป็นตน้ ลกัษณะของการบริการ (services) มีดงัน้ี 

2.2.1 การบริการเป็นส่ิงทีไ่ม่มีตัวตน (instangible) เช่น การซ้ือตัว๋ส าหรับสายการบิน 
2.2.2 การบริการเป็นการผลิตและบริโภคซ่ึงเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน (produces & 

consumed simultaneously) ดงันั้นการบริการจะไม่มีสินคา้คงเหลือเช่นร้านเสริมสวยในขณะท่ีก าลงั
ตดัผมใหลู้กคา้ จะถือวา่ลูกคา้ก าลงับริโภค (consumed) 

2.2.3 การบริการมักเป็นส่ิงทีม่ีลักษณะเฉพาะ (unique) เช่น การตดัผม ช่างตดัผมจะ
ไม่สามารถตดัผมของลูกคา้ใหเ้หมือนกนัทุกประการ 

2.2.4 การบริการจะมีความสัมพันธ์กบัลูกค้า (high customer interaction)    
การบริการมกัท าให้เป็นมาตรฐานไดย้าก เพราะเป็นส่ิงเฉพาะตวัและสามารถท าให้มีประสิทธิภาพ
มากท่ีสุดเท่าท่ีเราตอ้งการไดย้าก เน่ืองจากความไม่เหมือนใครของส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2.2.5 การบริการมีลักษณะทีไ่ม่คงที ่(inconsistent product definition) เช่น 
การประกนัภยัรถยนตเ์พราะวา่ผูถื้อกรมธรรมจ์ะมีการเปล่ียนรถและระยะเวลาการประกนั 

2.2.6 การบริการเป็นส่ิงทีเ่กีย่วข้องกบัฐานความรู้ (knowledge – based) เช่น  
การศึกษา การแพทย ์การบริการดา้นกฎหมาย ดงันั้นจึงยากท่ีจะท าเป็นลกัษณะอตัโนมติั 

2.2.7 การบริการมักมีการกระจาย (dispersed) การบริการมกัท าในลกัษณะออกไป
บริการลูกคา้ภายนอกอาจเป็นการบริการท่ีบา้นลูกคา้ หรือในส านกังานก็ได ้
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  คอดเลอร์ (Kotler, 1999, pp. 467-471) กล่าวถึง ลกัษณะท่ีส าคญัของธุรกิจบริการ 
ดงัน้ี 
  2.2.1 ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรู้สึกได้ก่อนท่ีจะมีการซ้ือตวัอย่าง เช่น ร้านตดัผมนั้นไม่สามารถบอกได้ว่าจะรับบริการ           
ในรูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูใ้ชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งพยายามวาง
กฏเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลักษณ์ และราคา             
ส่ิงเหล่าน้ี คือส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถตดัสินใจซ้ือ
ไดเ้ร็วข้ึน 
   1) สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้เกิด
กบัผูติ้ดต่อ เช่น การออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูท่ี้มาติดต่อ มีท่ีนัง่ให้เพียงพอ มีบรรยากาศท่ี
จะสร้างความรู้สึกดี 
   2) บุคคล (people) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิก
ดีหนา้ตายิม้แยม้แจ่มใส พูดจาดี เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ี
ซ้ือจะดีดว้ย 
   3) เคร่ืองมือ (equipment) ได้แก่ อุปกรณ์ภายในของส านักงานจะต้อง
ทนัสมยัมีประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีรวดเร็วและลูกคา้พอใจ 
   4) วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และเอกสารการ
โฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของลูกคา้ 
   5) สัญลกัษณ์ (symbol) ก็คือ ซ่ึงตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใชใ้น
การให้บริการเพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือไดถู้ก ควรมีลกัษณะความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีการ
เสนอขาย 
   6) ราคา (price) คือการก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกบัระดบั
การใหบ้ริการ ชดัเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดบัการบริการท่ีแตกต่างกนั 
  2.2.2 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการ
ผลิตและบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูข้ายหน่ึงรายสามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได ้เพราะ
ตอ้งผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ท าใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจ ากดัในเร่ืองของเวลา  
  2.2.3 ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของบริการไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัว่าผูข้าย
บริการเป็นใคร จะให้บริการเม่ือไหร่ ท่ีไหน และอย่างไร ดงันั้นผูซ้ื้อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไม่
แน่นอนในบริการและควรสอบถามผูอ่ื้นก่อนท่ีจะเลือกรับบริการ 
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  2.2.4 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่
แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหา คือ บริการไม่ทนั จะท าใหเ้กิดปัญหาการบริการไม่พียงพอ 
  จากการศึกษาลกัษณะของการบริการท่ีมีนักวิชาการได้ศึกษาไวแ้ล้วนั้น สรุปว่า
ลกัษณะของการบริการคือเป็นส่ิงท่ีไม่มีตวัตน ไม่สามารถจบัตอ้งได ้มีการใหบ้ริการเป็นการผลิตจะ
แกไ้ขเม่ือผิดพลาด การบริการเป็นการให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ การบริการมีลกัษณะท่ีไม่คงท่ีการ
บริการจะมีความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ การบริการมกัท าให้เป็นมาตรฐานไดย้าก เพราะเป็นส่ิงเฉพาะตวั 
และสามารถท าใหมี้ประสิทธิภาพมากท่ีสุดเท่าท่ีเราตอ้งการไดย้าก 
 

3. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 
 3.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 
  คุณภาพการบริการเป็นกิจกรรมท่ีผูใ้ห้บริการให้แก่ผูรั้บบริการไดอ้ย่างสอดคลอ้ง
กบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยท่ีผูรั้บบริการไดส้ัมผสับริการนั้นๆ มีผูใ้ห้
ความหมายของคุณภาพการบริการไวใ้กลเ้คียงกนั ดงัน้ี 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541 : 291) ไดก้ล่าวไวว้า่ ในธุรกิจการให้บริการคุณภาพของ
บริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดบั
การให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่งขนั โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามผูรั้บบริการคาดหวงัไว ้
ขอ้มูลต่างๆ เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีต จาก
การพูดปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจบริการ ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ 
(What) เ ม่ือผู ้รับบริการมีความต้องการ (When) ณ สถานท่ีท่ีผู ้รับบริการต้องการ (Where)               
ในรูปแบบท่ีตอ้งการ (How) 
  เพ็ญจนัทร์  แสนประสาน (2542: 65) คุณภาพบริการ หมายถึง การท่ีท าให้
ผูรั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจ เป็นบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ ตลอดจน
ขั้นตอนของบริการนั้นและภายหลงับริการดว้ย ทั้งน้ีตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการเบ้ืองตน้และ
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการจะมีผลท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจในบริการ 
  วรีพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2545 : 14) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการวา่คือความ
สอดคล้องกับความตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดับความสามารถของบริการในการบ าบดัความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการหลงัจากไดรั้บบริการไปแลว้ 
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  ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 106) คุณภาพการบริการ หมายถึงการบริการท่ีดี
เลิศตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจและเกิด
ความจงรักภกัดี ค  าว่า บริการท่ีดีเลศตรงกบัความตอ้งการ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว้
ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเตม็ท่ี จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่
การตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน 
  วีระรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ (2547 : 23 – 24) กล่าวว่าคุณภาพการบริการ เป็น
แนวความคิดของธุรกิจสมยัใหม่ ท่ีมีความส าคญัมากท่ีผูผ้ลิตสินคา้และบริการทั้งหลายไม่อาจละเลย 
หรือเพิกเฉยได ้ตั้งแต่ปลายปี พ.ศ. 2513 เป็นตน้มา นกัอุตสาหกรรมตะวนัตกต่างก็พากนัต่ืนตวั และ
ให้ความส าคญักบัคุณภาพกนัมากข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากคุณภาพ ราคา รูปแบบ การใช้งานและบริการ
ของสินค้าญ่ีปุ่น ท าให้อุตสาหกรรมผลิตโทรทัศน์  รถยนต์  กล้องถ่ายรูป เคร่ืองใช้ไฟฟ้า 
รถจกัรยานยนต ์ฯลฯ ของยโุรปและสหรัฐอเมริกาสั่นสะเทือนและเสียตลาดไปมาก โดยให้ค  าจ  ากดั
ความของค าว่า คุณภาพท่ีแต่เดิมนั้ นผู ้ผลิตเป็นผู ้ผูกขาดในการก าหนด specifications จึงเร่ิม
ปรับเปล่ียนจากตรงตามท่ีผูผ้ลิตก าหนดมาเป็นถูกตอ้งตรงตามท่ีลูกคา้ก าหนดมากข้ึนเร่ือยๆ สินคา้
ทั้งหลายจึงมีการพฒันาเร่ืองคุณภาพ และการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองโดยมีลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง และ
เป็นบุคคลส าคญัท่ีสุดของธุรกิจกลยุทธ์ และปัจจยัสู่ความส าเร็จในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
จากการวิจยัเร่ืองการบริหารคุณภาพใน 55 บริษทั ครอบคลุม 22 ประเภทของอุตสาหกรรมใน
สหรัฐอเมริกา นิตยสารฟอร์จูนไดส้รุปถึงลกัษณะท่ีโดเด่น ท่ีท าให้บริษทัเหล่าน้ีประสบความส าเร็จ
เก่ียวกบัคุณภาพการบริการ มีหัวขอ้ส าคญั 6 ประการ ท่ีไดรั้บการยอมรับสูงสุดคือ (1) ก าหนดกล
ยทุธ์สู่ความเป็นเลิศของการใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ หรือกลยทุธ์ท่ีจ  าเป็นเพื่อ ใหเ้กิดแรงผลกัดนัใน
การปรับปรุงคุณภาพการบริการอยา่งต่อเน่ือง (2) ใชเ้ทคโนโลยสีมยัใหม่เพื่อปรับปรุงการให้บริการ 
การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้การลดความผิดพลาดจากการปฏิบติังานของบุคคล (3) มีการวดัคุณภาพ
การบริการ ความถูกตอ้ง การใชเ้วลา การตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัจากลูกคา้ (4) มี
ระบบและกลไกการสอบขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีจะบอกใหท้ราบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจหรือไม่ การตรง
เวลา การบริการตรงความตอ้งการ ความสุภาพอ่อนนอ้มความสามารถของบุคลากร ราคา ช่ือเสียง
และภาพลักษณ์ของบริษทั (5) มีการจดัตั้ งองค์กรเพื่อรักษาและพฒันาคุณภาพการบริการ ทุก
หน่วยงาน ทุก ระดบั ทัง่ทั้งบริษทั (6) มีโปรแกรมการฝึกอบรม เพื่อให้บริษทัมีแรงผลกัดนัไปสู่
เป้าหมายท่ีก าหนด 
  กรอนรูส (Gronroos. 1990 : unpage) กล่าววา่โดยพื้นฐานแลว้ผูบ้ริโภคจะแบ่งการ
รับรู้ถึงคุณภาพของการบริการออกเป็น 2 องค์ประกอบ ไดแ้ก่ องค์ประกอบทางด้านผลของการ
บริการ (technical or outcome quality) และองค์ประกอบทางด้านกระบวนการให้บริการ 
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(functional or process – related) องคป์ระกอบทางดา้นผลของการบริหาร คือคุณภาพท่ีรับรู้ไดจ้าก
การประเมินผลสรุปท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้ห้บริการ ซ่ึงเป็นวตัถุประสงคห์ลกั
ท่ีพวกเขาตอ้งการจากการเขา้รับบริการนั้น และในการประเมินมกัจะมีความเก่ียวขอ้งกบัความเป็น
รูปธรรมมากกว่าในอีกองค์ประกอบหน่ึง (objective) เน่ืองจากมีคุณลกัษณะทางเทคนิคในการ
แกปั้ญหา (problem solution) อยา่งไรก็ตามองคป์ระกอบทางดา้นผลของการบริการก็ยงัไม่สามารถ
นบัเป็นคุณภาพทั้งหมด (total quality) ท่ี๔กรับรู้จากผูบ้ริโภคได ้ทั้งน้ีเพราะวิธีการท่ีน ามาซ่ึงผล
ของการบริการนั้นก็มีอิทธิพลในการตดัสินคุณภาพด้วยเช่นกนั ผูบ้ริโภคจะประเมินว่าพวกเขา
ไดรั้บการส่งมอบบริการอยา่งไร และมีประสบการณ์ในการบริโภคไปพร้อมกบักระบวนการผลิต
อย่างไร น่ีคือคุณภาพในอีกองค์ประกอบหน่ึงท่ีเรียกว่า องค์ประกอบทางด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงมกัจะเป็นการประเมินท่ีมีความเป็นนามธรรมมากกวา่ (subjective) องคป์ระกอบหน่ึง
ท่ีส าคญัต่อการสร้างความส าเร็จในธุรกิจนั้นก็คือการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณภาพของการ
บริการ (perception of service quality) ซ่ึงจะสร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั และผลก าไรในระยะ
ยาวใหก้บับริษทั 
  ไฟทเ์จนบาม (Feigenbaum. 1991 :.7) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพบริการวา่เป็น
การตัดสินใจของลูกค้ามิใช่ผูใ้ห้บริการ ตลาดหรือผูบ้ริหาร แต่ข้ึนอยู่กับผูรั้บบริการท่ีได้รับ
ประสบการณ์เก่ียวกับสินคา้หรือบริการอย่างไร โดยคุณภาพวดัได้จากความตอ้งการหรือความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ 
  บราวน์ (Brown. 1991 : 9) ไดก้ล่าวไวว้า่คุณภาพบริการนั้นยากท่ีจะให้ความหมาย
เพราะว่าเป็นนามธรรมท่ีมีการจดับริการให้อีกฝ่ายหน่ึงซ่ึงเป็นผูรั้บ ค าว่าคุณภาพนั้นมีความหมาย
แตกต่างกนัระหวา่งบุคคลหน่ึงกบัอีกบุคคลหน่ึง และจากสถานการณ์หน่ึงไปสู่อีกสถานการณ์หน่ึง 
การประเมินคุณภาพของการบริการนั้น ผูบ้ริโภคจะพิจารณาทั้งส่วนท่ีเป็นผลควบคู่ไปกบัส่วนท่ี
เก่ียวขอ้งกบักระบวนการ 
  จึงสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการคือการรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการ ว่า
สามารถตอบสนองความตอ้งการ และความคาดหวงัไดม้ากนอ้ยเพียงใด โดยคุณภาพการบริการจะดี
หรือไม่ดีข้ึนอยู่กับผูรั้บการบริการจะประเมินว่าการบริการท่ีได้รับจริงสูงกว่า หรือเท่ากับการ
บริการท่ีคาดหวงัไว ้
 3.2 ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
  อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548 : 257) กล่าวว่าการด าเนิน
ธุรกิจบริการเป็นการน าเสนอสินคา้ อนัไดแ้ก่บริการ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดโ้ดยเป็นการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการแก่ผูรั้บการบริการ โดยมีจุดมุ่งหวงัท่ีความพึงพอใจสูงสุดของผูรั้บบริการ 
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ดงันั้นส่ิงท่ีส าคญัซ่ึงทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการจะตอ้งรับรู้ร่วมกนัคือคุณภาพในการบริการ โดย
ใหค้วามส าคญัของคุณภาพการบริการมีดงัน้ี 
  3.2.1 การเติบโตของอุตสาหกรรมการบริการ ก่อให้เกิดการจา้งงานจ านวนมาก
และสร้างรายไดเ้ขา้สูประเทศ รวมถึงการขยายตวัของธุรกิจภาคบริการต่อเน่ืองต่างๆ 
  3.2.2 การเพิ่มข้ึนของการแข่งขนั จากคู่แข่งขนัในประเภทการบริการเดียวกัน
รวมถึงขอ้บงัคบัตามกฎหมายการคา้เสรี องค์การจึงตอ้งมุ่งเน้นคุณภาพการบริการเป็นกลยุทธ์ท่ี
ส าคญัอนัหน่ึงในการท่ีจะอยูร่อดในการแข่งขนั 
  3.2.3 การเพิ่มการท าความเขา้ใจในตวัผูรั้บบริการ โดยผ่านการศึกษาและท านาย
ต่างๆ เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดี สร้างความพึงพอใจในราคาท่ีสมเหตุสมผล และน าไปสู่การกลบัมา
ใชบ้ริการซ ้ าซากของผูม้ารับบริการ 
  3.2.4 การสร้างใหเ้กิดเหตุผลทางเศรษฐกิจ องคก์ารธุรกิจบริการมุ่งหวงัให้เกิดการ
กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าของผูรั้บบริการ การมีฐานผูรั้บบริการท่ีมากซ่ึงไม่ไดค้  านึงเพียงการสร้างผูม้ารับ
บริการใหม่ แต่ยงัรวมไปถึงผูรั้บบริการรายเก่าท่ีจะตอ้งมุ่งรักษาไวโ้ดยการสร้างคุณภาพการบริการ
ใหเ้กิดข้ึน 
 3.3 คุณภาพบริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
  ในส่วนของห้องสมุดคุณภาพการบริการจะหมายถึง ความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้เก่ียวกบัการใหบ้ริการของผูใ้ชห้อ้งสมุด ซ่ึงคาบเก่ียวกบัแนวคิดท่ีเนน้ความพึง
พอใจของลูกคา้ โดยท่ีความพึงพอใจของลูกคา้เป็นเป้าหมายท่ีตอ้งตอบสนอง ซ่ึงน าไปสู่วิถีทางใน
การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพนัน่เอง ดงันั้นจึงมีงานวิจยัหลายช้ินท่ีน าคุณภาพให้สัมพนัธ์กบัการ
วดัผลลพัธ์ท่ีสนองความคาดหวงัของผูใ้ช้ในแง่การตลาด ความส าคญัของบทบาทลูกคา้ในการ
ประเมินคุณภาพบริการนั้นข้ึนอยู่กับแนวคิดท่ีอธิบายลักษณะของคุณภาพ ด้วยเหตุน้ีจึงมีการ
สนับสนุนค ากล่าวท่ีว่า “ลูกค้าเท่านั้นท่ีตดัสินเร่ืองคุณภาพ” ซ่ึงท าให้แนววิธีการอิงลูกค้าเป็น
องคป์ระกอบส าคญัของคุณภาพการบริการ (Nitechki  1996) 
  กลางทศวรรษท่ี 1970 Hermon & Altmam (1998 อา้งใน ศิริเพญ็ เอโชสวา่ง 2552) 
ได้น าแนวคิดคุณภาพบริการมาใช้ในห้องสมุด โดยช้ีว่าคุณภาพบริการเป็นแนวคิดท่ีซับซ้อน 
ประกอบดว้ยมิติต่างๆ 5 ประการ คือ 
  3.3.1 คุณภาพงานไดม้าตรฐาน เก่ียวขอ้งกบัการลดขอ้ผดิพลาด หรือ 
ความบกพร่อง 
  3.3.2 ความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อคุณภาพ เพราะความคาดหวงัจะถูกน าไป 
เปรียบเทียบกบัการรับรู้ผลงานบริการและการน าส่ง 



20 

  3.3.3 คุณภาพการตลาดท่ีรับรู้ จะเปรียบเทียบหรือจัดอันดับผลงานระหว่าง
หอ้งสมุด หรือในหมู่หอ้งสมุด 
  3.3.4 คุณภาพกลยุทธ์ เน้นต าแหน่งของสถาบัน ในเชิงคุณภาพ และราคาท่ี
เปรียบเทียบกบัคู่แข่งอ่ืนๆ 
  3.3.5 ความเป็นเลิศ เป็นมิติคุณภาพท่ีส าคญัท่ีสุดโดยตวัเอง และเป็นจุดเนน้มีผูใ้ห้
ความหายของค าวา่คุณภาพ 
  นอกจากนั้น สุจิน  บุตรดีสุวรรณ (2542: 13-14) ไดร้วบรวมความหมายของค าว่า
คุณภาพบริการ ดงัน้ี 
  3.3.1 บริการท่ีมีความเป็นเลิศในทุกดา้น 
  3.3.2 บริการท่ีเป็นไปตามขอ้ก าหนด หรือมาตรฐาน 
  3.3.3 บริการท่ีเป็นไปตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
  3.3.4 บริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  3.3.5 บริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง 
  จินดารัตน์ เบอรพันธ์ (2543: 24-25) กล่าวว่า คุณภาพบริการควรมีลักษณะ
สอดคลอ้งกบัค าจ ากดัความดงัต่อไปน้ี 
  3.3.1 เป็นบริการท่ีมีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผูใ้ช ้
  3.3.2 เป็นบริการท่ีสามารถให้ข้อมูล ข่าวสาร ข้อเท็จจริง ท่ีเหมาะสม และ
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช ้
  3.3.3 เป็นบริการท่ีสามารถบ าบดัความตอ้งการสารสนเทศของผูใ้ช้ไดใ้นระดบัท่ี
ท าใหผู้ใ้ชรู้้สึกพึงพอใจ และประทบัใจ 
  หลกับริการ ท่ีจะช่วยให้พนัธกิจของสถาบนับริการห้องสมุดในการจดัส่งบริการ    
ท่ีมีคุณภาพเป็นเลิศ มีคุณค่าต่อผูใ้ช้เรียกว่า RATER categories (Nitecki, 1996 ; Feather, J. & 
Sturges, 2003 p. 537) 
  3.3.1 ความน่าเช่ือถอื (Reliability) หมายถึงความสามารถของสถาบนัท่ีจะ 
ให้บริการตามท่ีไดส้ัญญาไวอ้ย่างถูกตอ้ง และไดม้าตรฐานคงท่ี ความน่าเช่ือถือจะท าให้เกิดความ
ไวว้างใจบริการท่ีน่าเช่ือถือมีปัจจยัท่ีควบคุมไม่ไดห้ลายประการ รวมถึงผูใ้ห้บริการท่ีมีหลายคน
ต่างกนัไป ถา้บริการตอ้งอาศยัการวเิคราะห์ วจิารณญาณของผูใ้ชบ้ริการมากเท่าใด ยิ่งท าให้บริการมี
ความหลากหลายและเกิดขอ้ผดิพลาดไดม้ากข้ึน ผูใ้ชจ้ะจ าขอ้ผิดพลาด และมีผลต่อการรับรู้ถึงความ
น่าเช่ือถือของบริการ และจะยิง่จ  าติดใจถา้ขอ้ผดิพลาดนั้นเกิดซ ้ า โดยไม่ไดรั้บการแกไ้ข 
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  3.3.2 ความเช่ือมั่น (Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้ และมนุษยส์ัมพนัธ์ของ 
ผูใ้หบ้ริการท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ 
  3.3.3 ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) เป็นลกัษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือส่ิงท่ี
สามารถจบัตอ้งได ้เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคารสถานท่ี มีความเป็นระเบียบ สะอาด สามารถ
สนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้บุคลากรแต่งการเหมาะสม มีการเผยแพร่ข่าวสารรายละเอียดท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
  3.3.4 การเข้าถงึจิตใจผู้รับบริการ (Emphaty) เป็นการดูแลเอาใจใส่ และความ 
สนใจท่ีผูใ้หบ้ริการมีต่อผูใ้ชบ้ริการและใหค้วามใส่ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ 
  3.3.5 การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เป็นความเตม็ใจท่ีจะ 
ช่วยเหลือ และใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที 
  นอกจากนั้นยงัอาจรวมถึง การปฏิบติัต่อผูใ้ช้ดว้ยความเท่าเทียมกนัท าให้ผูใ้ช้เกิด
ความไวว้างใจในตวัผูใ้ห้บริการ ความซ่ือตรง และการปฏิบติัต่อผูใ้ช้ทุกคนอย่างเสมอภาค เป็น
ค่านิยมพื้นฐานในการปฏิบัติงานท่ีจะท าให้สถาบันบริการ ได้รับความไวว้างใจจากผูใ้ช้และ
ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้รงต่อความตอ้งการ หรือเหนือความคาดหวงั ความประหลาดใจ
ท่ีไดรั้บบริการเกินความคาดหวงั จะสร้างความผูกพนัทางใจ ท าให้ผูใ้ช้ซ่ือสัตยต่์อสถาบนับริการ 
ความประหลาดใจจะเกิดใหก้ระบวนการใหบ้ริการ การแกไ้ขปัญหา การใหค้วามมัน่ใจ ความเขา้อก
เขา้ใจ ตลอดจนส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีสัมผสัได ้
 3.4 องค์ประกอบของคุณภาพการบริการ  
  องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ มีดว้ยกนั 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
(ศุภชยั คุณรัตนพฤกษ ์และอนุวฒัน์ ศุภชุติกุล 2536: 1-6) 
  3.4.1 การเขา้ถึงการบริการได ้แก่ การเขา้ถึงดา้นภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษา
และการจดัองคก์รท่ีใหค้วามสะดวกแก่ลูกคา้ 
  3.4.2 ลกัษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง การบริการท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจ
ในสภาพแวดลอ้มขององค์กร ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความสวยงาม มีอุปกรณ์ ส่ิงท่ีสามารถอ านวยความ
สะดวกต่อลูกคา้ เป็นตน้ 
  3.4.3 คุณภาพดา้นมนุษยสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้ จะท าให้เกิดความ
เช่ือมัน่และการท่ีทั้งสองฝ่ายจะได้รับขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นในการให้บริการ ทั้งด้านท่ีเป็นการ
แสดงความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นค าแนะน าท่ีลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ ทั้งน้ีโดยอาศยัการให้
ความเคารพ การรักษาความลบั ความสุภาพ การฟังและส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพการตอบสนอง
อยา่งเหมาะสม และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 
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  3.4.4 คุณภาพดา้นเทคนิค หมายถึง การให้บริการอยา่งรวดเร็ว และปลอดภยัและ
รักษาผลประโยชน์ของลูกคา้ 
 3.5 ปัจจัยทีท่ าให้เกดิคุณภาพการบริการทีม่ีประสิทธิภาพ 
  การท่ีท าให้เกิดคุณภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ต้องมีองค์ประกอบดังน้ี 
(Ghobadian. 1994 : 43)  
  3.5.1 การให้ความส าคญัในตลาดและลูกคา้ กล่าวคือ ปัญหาของการบริการท่ีดอ้ย
คุณภาพมกัจะเกิดจากการท่ีธุรกิจไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบัตลาดและลูกคา้โดยท่ีท าความเขา้ใจกบั
ความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ 
  3.5.2 การกระจายอ านาจการตดัสินใจให้กับพนักงาน ธุรกิจสามารถยกระดับ
คุณภาพการบริการให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนโดยการให้อ านาจในการตดัสินใจกบัพนกังาน โดยท่ี
แสดงให้พนกังานรู้สึกว่ามีอิสระในการตดัสินใจและปลูกฝังให้พนกังานให้ความส าคญักบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ 
  3.5.3 การฝึกอบรมบุคลากรและการสร้างแรงจูงใจให้กับพนักงาน พนักงานท่ี
ไม่ไดรั้บการฝึกฝนในงานของตนมาอย่างดีพอ จะไม่สามารถท าไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะ
ท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พึงพอใจต่อบริการท่ีได้รับจากพนักงานเหล่าน้ีด้วย ส่วนการสร้างแรง
กระตุน้ใหก้บัพนกังาน เช่น การสร้างภาพท่ีชดัเจนของความกา้วหนา้ในอาชีพให้พนกังานเห็นหรือ
การให้รางวลัตอบแทน ฯลฯ ถือว่าเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีจะสร้างให้เจา้หน้าท่ีเกิดความกระตือรือร้นต่อ
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
  3.5.4 มุมมองท่ีชัดเจนเก่ียวกับคุณภาพการบริการ หมายถึง ก่อนท่ีจะรู้ว่าลูกค้า
ตอ้งการอะไร ธุรกิจควรจะตอ้งเขา้ใจวา่อะไรคือหลกัการในการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  สรุป คุณภาพการบริการมีความส าคัญและเป็นท่ีสนใจของนักการตลาดและ
ผูบ้ริหารเน่ืองจากคุณภาพการบริการท่ีดี ย่อมท าให้ธุรกิจมีความได้เปรียบเชิงแข่งขนั แต่ในทาง
กลับกันถ้าคุณภาพการบริการท่ีดีหรือด้อยคุณภาพ ธุรกิจก็จะตกอยู่ในฐานะเสียเปรียบทางการ
แข่งขนั (วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์ 2547 : 268) ดงันั้น การบริการท่ีมีคุณภาพจึงเป็นเร่ืองท่ีมี 
ความส าคญัอยา่งมากในระบบธุรกิจในปัจจุบนั 
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4. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 4.1 งานวจัิยในประเทศ 
  วรารักษ ์ พฒันเกียรติพงศ ์(2544: บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาการใช้บริการห้องสมุดและ
ทรัยพากรสารนิเทศของผูใ้ชบ้ริการหอ้บงสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ พบวา่ ผูใ้ช้
เขา้ใช้ห้องสมุดเพื่อคน้หาและอ่านหนังสือ/เอกสาร เพื่อใช้ประกอบการเรียนการสอน สามารถ
คน้หาหนงัสือ/เอกสารไดจ้ากฐานขอ้มูลคอมพิวเตอร์ ส่วนมากคน้ไดต้ามตอ้งการกรณีท่ีไม่สามารถ
ค้นหาหนังสือ/เอกสารได้ เน่ืองจากมีรายการในฐานข้อมูลแต่ไม่พบบนชั้น และจะสอบถาม
บรรณารักษ์เม่ือมีปัญหาในการใช้ห้องสมุด ส าหรับบริการท่ีตอ้งการให้ห้องสมุดจดัเพิ่มข้ึน คือ 
บริการให้ยืม-รับคืนหนงัสือ/เอกสาร บริการเคเบิลทีวี บริการโสตศันวสัดุ  บริการมลัติมีเดีย และ
บริการซีดี-รอมหรือฐานข้อมูลออนไลน์ทางเศรษฐศาสตร์ ส าหรับปัญหาในการใช้บริการและ
ทรัพยากรสารนิเทศ พบว่า หนงัสือท่ีตอ้งการไม่มีในห้องสมุด วิทยานิพนธ์และการคน้ควา้อิสระ
ของสถาบนัอ่ืนมีนอ้ย การคน้หาบทความจากวารสารใช้เวลามาก ฉลบัท่ีตอ้งการไม่มีในห้องสมุด 
หนงัสือพิมพมี์นอ้ยฉบบั แฟ้มสารนิเทศเฉพาะเร่ืองเก่า ไม่ทนัสมยั จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใช้
คน้ OPAC ไม่เพียงพอ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีใชสื้บคน้ขอ้มูลจาก World Wide Web มีประสิทธิภาพ
ต ่า ห้องสมุดไม่เปิดบริการในวนัเสาร์ เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการมีจ านวนน้อย มีเสียงรบกวนจากผูใ้ช้
ขา้งเคียง ท่ีนัง่อ่านมีจ านวนนอ้ย และพื้นท่ีหอ้งสมุดคบัแคบ 
  นฤมล  พฤกษศิลป์ (2546: ง) ท่ีศึกษาการประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุด 
ในส านกัหอสมุดและศูนยส์ารสนเทศ มหาวทิยาลยัรังสิต  พบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
ต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
  ปิยนุช  ประใจครบุรี (2546: บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจของ 
ผูใ้ช้บริการ ท่ีมีต่อระบบ Web OPAC ของโปรแกรมห้องสมุดอตัโนมติั VTLS ศูนยบ์รรณ
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ พบว่า ผูใ้ช้บริการพอใจเก่ียวกบัวิธีการสืบคน้ 
Web OPAC  ในระดับปานกลาง โดยการสืบค้นจากเขตขอ้มูลช่ือเร่ือง หัวเร่ือง และค าส าคญั 
ตามล าดบั ส่วนผลการสืบคน้พบวา่ ผูใ้ชพ้ึงพอใจผลการสืบคน้ในระดบัมากทางดา้นผลการสืบคน้
ให้ขอ้มูลต่างๆ เช่น ช่ือผูแ้ต่ง ช่ือเร่ือง เป็นตน้ และไดร้ายการท่ีตรงตามความตอ้งการและรายการ
ใกลเ้คียง ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเก่ียวกบัระบบ Web OPAC พบวา่ส่วนใหญ่มีความตอ้งการ
ในระดบัมากในดา้นการใหมี้บริการยมืหนงัสือต่อ (Renew) และบริการจองหนงัสือ (Reservation)  
 
 



24 

ผา่นหนา้จอ Web OPAC ส าหรับปัญหาท่ีผูใ้ชส่้วนใหญ่พบในระดบัปานกลาง ไดแ้ก่  
การประมวลผลในการสืบคน้ชา้ ผูใ้ชไ้ม่เขา้ใจการสืบคน้โดยการ cut & paste และผูใ้ชไ้ม่ทราบวิธี
ขยายผลการสืบคน้เม่ือไดรั้บผลการสืบคน้นอ้ยเกินไป และจากการเปรียบสภาพการใชร้ะบบ Web 
OPAC ของผูใ้ชท่ี้มีสถานภาพแตกต่างกนัโดยภาพรวมพบวา่สภาพการใชบ้ริการสืบคน้ Web OPAC 
แตกต่างกัน และเม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจ ความต้องการและปัญหาของผูใ้ช้จ  าแนกตาม
สถานภาพ พบวา่ ผูใ้ชมี้ความพึงพอใจต่อระบบ Web OPAC ไม่แตกต่างกนั  
  อ าไพ  ศิริธัญพงศ์ (2546: บทคดัย่อ) ได้ศึกษาความต้องการใช้สารนิเทศของ
นกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ในส านกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลยัรามค าแหง พบวา่ นกัศึกษาระดบั
ปริญญาโทตอ้งใชส้ารนิทศสาขาการศึกษามากท่ีสุด แต่นกัศึกษาระดบัปริญญาเอกมีความตอ้งการ
ใชส้ารนิเทศในสาขาสังคมวทิยามากท่ีสุด ทั้งน้ีนกัศึกษาทั้ง 2 ระดบั มีความตอ้งการท่ีเหมือนกนัคือ
ตอ้งการใชส้ารนิเทศท่ีมีช่วงการตีพิมพ ์1-3 ปี มากท่ีสุด และมีความตอ้งการใชส่ื้อส่ิงพิมพโ์ดยรวม
ในระดบัปานกลาง แต่ความตอ้งการในด้านวสัดุไม่ตีพิมพ์และด้านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ยงัมีความ
ตอ้งการใชโ้ดยรวมอยูใ่นระดบันอ้ย ส าหรับปัญหาในการใชโ้ดยพิจารณาเป็นรายขอ้นกัศึกษาระดบั
ปริญญาโทใหค้วามเห็นวา่สารนิเทศใหม่ออกบริการล่าชา้ สารนิเทศใหม่ๆ มีนอ้ยเกินไป เน้ือหาของ
สารนิเทศท่ีมีเก่าและไม่ทนัสมยั เน้ือหาของสารนิเทศใหม่ออกบริการล่าชา้ สารนิเทศใหม่ๆ มีนอ้ย
เกินไป เน้ือหาของสารนิเทศท่ีมีเก่าและไม่ทนัสมยั เน้ือหาของสารนิเทศท่ีตอ้งการมีนอ้ย เน้ือหาของ
สารนิเทศท่ีมีไม่ครบ เน่ืองจากถูกฉีกหรือช ารุด และนักศึกษาระดบัปริญญาเอกให้ความเห็นว่า
เน้ือหาของสารนิเทศท่ีมีเก่าและไม่ทันสมัย สารนิเทศใหม่ๆ มีน้อยเกินไป ห้องสมุดของ
มหาวิทยาลยัมีสารนิเทศน้อย ไม่มีในสาขาวิชาท่ีตอ้งการ และเน้ือหาของสารนิเทศท่ีมีไม่ครบ
เน่ืองจากถูกฉีกหรือช ารุด 
  ธีรานุช  ตรีรัตน์ (2550: บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการ 
ของห้องสมุดเอ.ยเูอ. โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดเอ.ย.ูเอ. 2) ศึกษา
ปัญหาและความตอ้งการของผูใ้ชห้้องสมุดเอ.ย.ูเอ. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัประกอบดว้ยพนกังาน
ของโรงเรียนสถานสอบภาษาเอ.ย.ูเอ. สมาชิกห้องสมุด และผูใ้ช้ทัว่ไปจ านวน 240 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบประเมิน LibQUAL-TM และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Window รุ่น 13.0 หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ผลการวิจยัพบวา่ ความคิดเห็นเก่ียวกบับริการของห้องสมุดอยู่ในระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้และ
ระดับบริหารท่ีได้รับอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับบริการท่ีคาดหวงัอยู่ในระดับมาก ส าหรับ
คุณภาพบริการของหอ้งสมุดพบวา่ ค่าเฉล่ียของบริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงนั้นอยูใ่นช่วงท่ียอมรับไดทุ้กขอ้ 
และทุกปัจจยั แสดงวา่คุณภาพบริการของห้องสมุด พบวา่ หอ้งสมุดควรปรับปรุงคุณภาพบริการ 
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ดา้นสารสนเทศเป็นการด่วน โดยเฉพาะความทนัสมยัของมว้นวีดีทศัน์สารคดี หนงัสืออา้งอิง และ
หนงัสือภาษาองักฤษ รวมถึงควรเพิ่มหนงัสือส าหรับฝึกภาษาองักฤษใหมี้จ านวนมากข้ึนดว้ย 
  มะลิวลัย ์ นอ้ยบวัทิพย ์และคนอ่ืนๆ (2550: บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง 
การประเมินคุณภาพการบริการดว้ยแบบจ าลอง LibQUAL-TM ตามทศันะของผูใ้ชบ้ริการ ส านกัวิทย
บริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อประเมินคุณภาพบริการ โดยรวมของส านกั
วิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคามในความคิดเห็นของผู ้ใชบ้ริการ และเพื่อศึกษาปัญหาในการ
ให้บริการของผู ้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือผู ้ใช้บริการส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้แก่ บุคลากร จ านวน 458 คน นิสิตจ านวน 689 คน และนักเรียน
โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จ านวน 219 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบประเมินท่ีปรับปรุงจาก LibQUAL-TM ผลการวิจยัพบว่า 1) ช่องว่าง (Gap) ระหว่างความ
คาดหวงั และบริการจริงท่ีไดรั้บในภาพรวม ผูใ้ช้บริการมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการให้บริการจริง
อยูใ่นระดบัสูงกวา่บริการอยา่งต ่าท่ียอมรับได ้2) ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการดา้นบริการอยู่
สูงกว่าบริการจริงท่ีได้รับทุกขอ้แต่ระดบับริการจริงท่ีได้รับสูงกว่าบริการอย่างต ่าท่ียอมรับได ้3) 
ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริหารดา้นสถานท่ี และส่ิงแวดลอ้มอยูสู่งกวา่บริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้ 
แต่ระดบับริการจริงท่ีไดรั้บสูงกวา่บริการอยา่งต ่าท่ียอมรับได ้ระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ
ดา้นการควบคุมปฏิสัมพนัธ์อยา่งสูงกวา่บริการจริงท่ีไดรั้บทุกขอ้ แต่ละดบับริการจริงท่ีไดรั้บสูงกวา่
บริการอยา่งต ่าท่ียอมรับได ้ 
  รัตนะ  อินจ๋อย (2551: บทคดัย่อ) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการ
บริการของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ โดยใชแ้บบ
ประเมิน LibQUA+TM มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการเก่ียวกบัระดบัการ
บริการของส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัอุตรดิตถ์ ใน 3 ระดบั 
คือ ระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้ระดบับริการท่ีพึงประสงค์ และระดบับริการท่ีไดรั้บจริง และ
ประเมินคุณภาพการบริการในประเด็น ขอบเขตของการยอมรับ ช่องวา่งของบริการท่ีพอเพียง และ
ช่องวา่งของบริการระดบัสูง รวมทั้งเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อระดบับริการของห้องสมุด จ าแนก
ตามสถานภาพและความถ่ีในการเขา้ใช้บริการ ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัไดแ้ก่ อาจารย ์นกัศึกษา
ระดบัปริญญาตรี และนกัศึกษาระดบับณัฑิตศึกษา ท่ีเป็นสมาชิกห้องสมุดในปีการศึกษา 2549 กลุ่ม
ตวัอยา่งจ านวน 537 คน ใช้วิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมุติฐานโดยใช ้F-test ผลการวจิยัพบวา่ ดา้นความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัการบริการห้องสมุดทั้ง 3 
ระดบัอยูใ่นระดบัปานกลางทั้งส้ิน ส าหรับปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดในทุกปัจจยัอยู่
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ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการท่ีพอเพียงมีค่าเป็นบวก และช่องว่างของ
บริการระดบัสูงมีค่าเป็นลบ และผูใ้ช้บริการห้องสมุดท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความเห็นเก่ียวกับ
ระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับไดไ้ม่แตกต่างกนั ส่วนระดบับริการท่ีพึงประสงค์ และระดบับริการท่ี
ได้รับจริงแตกต่างกนั ส าหรับผูใ้ช้บริการท่ีมีความถ่ีในการเขา้ใช้บริการห้องสมุดต่างกนัมีความ
คิดเห็นเก่ียวกบัระดบับริการท่ีพึงประสงค์ และระดบับริการท่ีไดรั้บจริงไม่แตกต่างกนั ส่วนระดบั
บริการต ่าสุดท่ียอมรับไดแ้ตกต่างกนั 
  ศิริเพญ็  เดโชสวา่ง (2552: บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ืองการประเมินคุณภาพ
บริการ มหาวิทยาลยัแม่โจ ้โดยใช้ดชันีคุณภาพ LibQUAL+TM ท่ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความ
คาดหวงัของนกัศึกษาระดบัปริญญาตรี มหาวิทยาลยัแม่โจ ้กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ั้งหมดมี 387 คน โดย
จ าแนกตามสัดส่วนของแต่ละคณะท่ีรวมมี 12 คณะ ผลการวิจยัพบวา่ ระดบับริการท่ีต ่าสุดท่ียอมรับ
ได้ และระดบับริการท่ีได้รับจริง อยู่ในระดบัปานกลาง ส่วนบริการท่ีคาดหวงัว่าจะได้รับอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือประเมินคุณภาพ พบวา่ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดทุกปัจจยัอยูใ่นช่วง
ขอบเขตของการยอมรับได้ช่วงว่างของการบริการท่ียอมรับได้มีค่าเป็นบวก ช่วงว่างของบริการ
ระดบัสูงมีค่าเป็นลบ ซ่ึงหมายถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดยงัไม่สามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวงัของผูใ้ช ้เม่ือเทียบกบัคะแนนเกณฑ์มาตรฐานปกติของสมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจยัพบว่า 
คุณภาพหอ้งสมุดของห้องสมุดมหาวิทยาลยัแม่โจ ้มีคะแนนสูงกวา่เกณฑ์มาตรฐานในทุกปัจจยั แต่
ยงัไม่ไดต้อบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ชห้อ้งสมุดได ้
  สุกญัญา  โภคา (2553: บทคดัยอ่)  วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของ
หอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์ ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร  ผลการวิจยัพบว่า              
1) ลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคล  พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุไม่เกิน 25 ปี              
มีระดบัการศึกษาไม่เกินปริญญาตรี  และเป็นนกัศึกษาของมหาวิทยาลยัศิลปากร  2) ลกัษณะของ
ปัจจยัด้านพฤติกรรมการรับบริการ  พบว่า  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการเขา้รับ
บริการเพื่ออ่านหนังสือสอบ  มีประเภทของบริการท่ีรับบริการเพื่อรับบริการยืม-คืนทรัพยากร
สารสนเทศประเภทต่าง ๆ มีความถ่ีในการเขา้รับบริการมากกว่า 10 คร้ังต่อเดือน และเขา้มารับ
บริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์ ระหว่างเวลา 12.00-16.30 น.  3) ระดบัคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก  โดยด้านความเช่ือถือและไวว้างใจได้  อยู่ในระดับมาก  โดยด้านความเช่ือถือและ
ไวว้างใจได้  ซ่ึงอยู่ในระดับมาก  มีระดับคุณภาพบริการสูงเป็นอันดับ 1  และด้านทรัพยากร
สารสนเทศ  ซ่ึงอยู่ในระดับปานกลาง  มีระดับคุณภาพบริการเป็นอันดับท้ายสุด และ 4) การ
เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัย ท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ ได้แก่  ปัจจัยส่วนบุคคล  
ประกอบดว้ย  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  และสถานภาพและปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการ  
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ประกอบดว้ย วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ  ประเภทของบริการท่ีรับบริการ  ความถ่ีในการเขา้
รับบริการ  และช่วงวนัและเวลาท่ีมารับบริการ  พบวา่  ส่งผลต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
 4.2 งานวจัิยต่างประเทศ 
  สะคาร์ตินา (Scardina. 1994: unpaged) กล่าวคือ การวิจยัท่ีได้ท าการศึกษา
เคร่ืองมือ ในการประเมินคุณภาพการบริการจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการ โดยใช้เคร่ืองมือ
วดัเซิฟวอล ตามแนวคิดพาราสุมามาน และคนอ่ืนๆ ซ่ึงมี ตวัก าหนดเกณฑ์การประเมินคุณภาพการ
บริการ ใน 5 ดา้น และมีขอ้ค าถาม 22 ขอ้ โดยน ามาศึกษาคุณภาพการบริการกบัผูป่้วยหลงัผ่าตดั
หวัใจท่ีพกัรักษาตวั  ในโรงพยาบาลเฉล่ีย 5 วนั มีกลุ่มตวัอยา่ง 6 คน พบวา่ มีความเท่ียงตรงสูง ได้
ค่าความเช่ือมัน่ 0.92 สามารถใชป้ระเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการไดอ้ยา่งสมบูรณ์ 
  โบลตนั และเลมอน (Bolton and Lemon. 1999: 20)  ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบัการ
บริการลูกคา้ ประโยชน์ท่ีเกิดข้ึนตามมาของความพึงพอใจ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัเป็น
ผูใ้ชบ้ริการความบนัเทิงทางโทรทศัน์ จ  านวน 490 คน และลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการโทรคมนาคม แนวคิดท่ี
ใชใ้นการศึกษาเป็นแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้และความคาดหวงั จากการศึกษาพบวา่ 
ลูกคา้พยายามคน้หาในเร่ืองของการช าระค่าบริการท่ีเป็นธรรม เม่ือบริษทัไดเ้ปล่ียนแปลงดา้นราคา 
และคุณภาพของบริการ โดยลูกคา้จะประเมินว่ามีความเป็นธรรมหรือไม่ โดยเปรียบเทียบกบั
ประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บว่าจะมีผลไดห้รือผลเสีย ทั้งน้ีจาก การศึกษาพบวา่ การช าระค่าบริการท่ี
เป็นธรรมมีผลกระทบอยา่งมากต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
  บราด้ีและโรเบริตสัน (Brady and Robertson. 2001: 21)ไดท้  าการศึกษาเก่ียวกบั
ความเห็นของคนส่วนใหญ่ท่ีมีต่อบทบาทดั้งเดิมของคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ ตวัแปร
ท่ีใชไ้ดแ้ก่ ความพึงพอใจ คุณภาพการบริการ และพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจของลูกคา้ โดย
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นลูกคา้ร้านอาหารเร่งด่วน (Fast food) ในอเมริกาจ านวน 309 คน 
และในประเทศแถบลาตินอเมริกา ไดแ้ก่ ประเทศเอกวาดอร์ จ านวน 116 คน แนวคิดท่ีใชใ้น
การศึกษาเป็นแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการ และพฤติกรรมท่ีแสดงถึง
ความตั้งใจของลูกคา้ จากการศึกษาพบวา่ มีความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณภาพของการบริการกบัความ
พึงพอใจ แมว้่าจะมีความสอดคลอ้งกนัจากกลุ่มตวัอย่างทั้งสองกลุ่ม โดยผูว้ิจยัไดเ้สนอแนะให้
ผูป้ระกอบการมุ่งเนน้ดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงเป็นมูลเหตุของการพฒันาความพึงพอใจและ 
มีผลกระทบอยา่งมากต่อพฤติกรรมท่ีแสดงถึงความตั้งใจท่ีมีต่อความประทบัใจของลูกคา้ 
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  ยามากาตะ (Yamagata. 2002: 31) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการบริหารจดัการดา้นความรู้
ของธุรกิจธนาคาร (Knowledge Management in Banking Industry) โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่ง
ธนาคารของประเทศญ่ีปุ่น และสหรัฐอเมริกา ซ่ึงเคยประสบปัญหาท่ีเลวร้ายในยุคของธุรกิจฟองสบู่
แตกคลา้ยกนั โดยหลงัจากธนาคารของสหรัฐอเมริกาไดมี้การปรับโครงสร้างและมุ่งเนน้ธุรกิจหลกั 
ของธนาคาร เนน้ก าไร ขนาด และความมัน่คง ส่วนธนาคารของญ่ีปุ่นมีการรวมธนาคารเขา้ดว้ยกนั 
จากการศึกษาพบวา่ทรัพยากรบุคคลและความรู้จากภายในและภายนอกองคก์รเป็นส่ิงส าคญัส าหรับ
ธุรกิจธนาคาร โดยการเปรียบเทียบจะเห็นว่า ระบบการจา้งงานและโครงสร้างขององคก์ร เป็น
กุญแจส าคญัท าให้รู้ว่า การบริหารจดัการดา้นความรู้นั้น ข้ึนอยู่กบัพนกังานและองค์การ ทกัษะ
ความรู้จากแหล่งภายนอกองคก์รเป็นส่ิงส าคญัมากส าหรับธุรกิจธนาคาร เน่ืองจากความกา้วหนา้ใน
ดา้นนวตักรรมเทคโนโลยแีละการแข่งขนัท่ีรุนแรง 
  คิม (Kim, 2003)  ไดศึ้กษาในเร่ืองการวดัและก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ต
ส าหรับห้องสมุดประชาชน โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อออกแบบปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ
อินเตอร์เน็ต ส าหรับห้องสมุดประชาชน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ การน าขอ้
ค าถามของ SERVQUAL มาปรับปรุงรวมกบัขอ้ค าถามบางส่วนของแบบประเมิน LibQUAL+TM       
มีค  าถามทั้งส้ิน 29 ขอ้ ด าเนินการส ารวจผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตของห้องประชาชน 4 แห่ง จ านวน 
386 คน ในระยะ 1 เดือน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตส าหรับ
ห้องสมุดประชาชนประกอบด้วย 4 ปัจจัย คือ ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ลักษณะทางกายภาพ          
การควบคุมการพิมพ์ และดาวน์โหลดด้วยตนเอง ผลของการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยั
ก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตตามตวัแปรดา้นประชากร และการใช้อินเตอร์เน็ตกบัความพึง
พอใจ พบว่า ปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการอินเตอร์เน็ตทั้งปัจจยัการควบคุมการพิมพ ์และถ่ายโอน
เอกสารดว้ยตนเอง และความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้ และมี
จุดมุ่งหมายในการใช้บริการ ส่วนตวัแปรดา้นการใชอิ้นเตอร์เน็ตทั้งระดบัความรู้ความช านาญของ
ผูใ้ช้ระยะเวลาในการใช้ และประสบการณ์ในชั้นเรียนของการใช้อินเตอร์เน็ตมีความสัมพนัธ์ต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชท่ี้ Wisconsin-Green Bay, Cofrin Library (2004) ไดป้ระเมินคุณภาพบริการ
ห้องสมุดโดยใช้แบบประเมิน LibQUAL+TM จ  านวน 27 ขอ้ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ทราบถึง
ทศันคติของผูใ้ชท่ี้มีต่อคุณภาพบริการหอ้งสมุด มีท าการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 427 คน เพื่อวดั
คุณภาพบริการของห้องสมุดจากช่องวา่งของการบริการท่ีพอเพียง ผลการศึกษาพบวา่ ช่องวา่งของ
การบริการท่ีพอเพียงเป็นเชิงบวกในทุกปัจจยัก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุด นั่นคือระดบั
บริการท่ีไดรั้บอยูร่ะหวา่งระดบับริการต ่าสุดท่ียอมรับได ้และระดบับริการท่ีคาดหวงัโดยปัจจยัดา้น
ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการมีช่องว่างของบริการท่ีพอเพียงกวา้งท่ีสุด และรองลงมา คือ ปัจจยัด้าน
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หอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้และปัจจยัดา้นการควบคุมสารสนเทศ พบวา่ บริการท่ีผูใ้ชต้อ้งให้ปรับปรุง
มากท่ีสุด คือ ห้องสมุดควรมีวารสารท่ีผูใ้ช้ต้องการทั้ งในรูปแบบตีพิมพ์ และอิเล็กทรอนิกส์ 
รองลงมาคือเวบ็ไซต์ของห้องสมุดเอ้ือประโยชน์แก่ผูใ้ช ้ห้องสมุดมีสารสนเทศประเภทส่ิงพิมพท่ี์
ตอ้งการ และบรรยากาศภายในหอ้งสมุดจูงใจให้ 
  นิเทคคิ (Nitecki, 2005: 69) ไดศึ้กษาเคร่ืองมือวดัเซิฟควอล มาใชใ้นการประเมิน
คุณภาพการบริการของส านกัห้องสมุดในมหาวิทยาลยัเลย (Yale University Library) เพื่อทราบถึง
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการห้องสมุดและการรับรู้ต่อการให้บริการเฉพาะอยา่งในห้องสมุด และ
น าผลท่ีไดม้าใชใ้นการปรับปรุงการบริการของหอ้งสมุดใหดี้ข้ึน โดยแบ่งเกณฑ์ท่ีใชใ้นการประเมิน
คุณภาพการบริการใน 5 ดา้น ตามเคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการซ่ึง ไดแ้ก่ บริการท่ีเป็นรูปธรรม 
ความเช่ือถือไดใ้นมาตรฐานคุณภาพ การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ความมัน่ใจได ้ความเขา้ใจและ
ความเห็นอกเห็นใจ ซ่ึงค าถามท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีมีการปรับให้เข้ากบัลกัษณะเฉพาะของการ
บริการในห้องสมุด ผลการวิจยัพบวา่ เกณฑ์ท่ีใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีมีความส าคญั
มากท่ีสุดต่อคุณภาพการบริการท่ีผู ้รับบริการรับรู้ คือ ความเช่ือถือได้ในมาตรฐานคุณภาพ           
ส่วนเกณฑท่ี์ผูรั้บบริการใชใ้นการประเมินคุณภาพการบริการท่ีให้ความส าคญันอ้ยท่ีสุด คือ บริการ
ท่ีเป็นรูปธรรม ซ่ึงผลการวิจัยคร้ังน้ีสามารถยืนยนัค่าความเท่ียงตรง และความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถามได ้
  แอ๊กเคอร์แมน (Ackermann, 2007) ได้ท าการศึกษาผูใ้ช้โดยใช้แบบประเมิน 
LibQUAL+TM  ในการวดัความพึงพอใจของผูใ้ชใ้นมิติ “ลกัษณะทางกายภาพของห้องสมุด (Library 
as place)” ในปี ค.ศ. 2002-2006 ท าการศึกษา ณ Radford University ซ่ึงเคยไดมี้การท าการศึกษา
เช่นน้ีมาแลว้ในปี 2002 ซ่ึงมีผลท าให้ ห้องสมุดตอ้งมีการเปล่ียนแปลงในหลายๆ ส่ิง เช่น ท่ีชั้นห้ามี
การก าหนดให้เป็นพื้นท่ีห้ามใช้เสียง เพิ่มสมรรถนะของคอมพิวเตอร์ให้กบัผูใ้ช้ ท  าการตกแต่ง
เฟอร์นิเจอร์ในส่วนต่างๆ ให้เหมาะแก่การพบปะพูดคุยกัน มีท่ีนั่งอ่านท่ีสบายข้ึน ดังนั้นจึงการ
ท าการศึกษาเพิ่มเติม เพื่อให้ทราบวา่ส่ิงท่ีไดป้รับปรุงไปแลว้นั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของผูใ้ชแ้ลว้หรือไม่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก่นกัศึกษาปริญญาตรี และปริญญาโท และ
บุคลากร โดยมีการให้รางวลัส าหรับผูท่ี้ตอบแบบสอบถามดว้ย เช่น Plam Pilot M 500, (40GB และ 
60GB) หรือบตัรของขวญัส าหรับใช้บริการร้านหนงัสือในมหาวิทยาลยั ร้านอาหารช่ือดงั หรือ
บริการกาแฟฟรีในร้านกาแฟของห้องสมุด เป็นตน้ จากผลการศึกษาพบว่า การเปล่ียนแปลงของ
ห้องสมุดโดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพอใจเพิ่มมากข้ึน นอกจากน้ีห้องสมุดยงัเพิ่มพื้นท่ีห้ามใช้
เสียงในบริเวณชั้น 2 เพิ่มโต๊ะนัง่อ่าน จดัหาคอมพิวเตอร์ท่ีทนัสมยั มีร้านขายกาแฟท่ีมีบริเวณท่ีนัง่ท่ี
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สะดวกสบายข้ึน มีการปรับอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นตน้ และผลการวิจยัน้ีจะช่วยให้ห้องสมุด
ปรับเปล่ียนพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
  ซาเฮอราวาติ ซาคาเรีย และคนอ่ืน ๆ (Zaherawati Zakaria and other. 2009)  ไดศึ้กษา
คุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน Sungai Petani รัฐเคดาห์ ประเทศมาเลเซีย  โดยใชแ้บบสอบถาม
ท่ีประยุกต์จากกรอบแนวคิดของเคร่ืองมือ SERVQUAL ครอบคลุมองค์ประกอบคุณภาพบริการ 3 
ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ และดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการกบัคุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน Sungai Petani รัฐเคดาห์ ประเทศมาเลเซีย  และ
เพื่อตรวจสอบมิติของคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อคุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน 
Sungai Petani รัฐเคดาห์ประเทศมาเลเซีย  ผลการวิจัยพบว่า  มิติคุณภาพบริการทั้ ง 3 ด้านมี
ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการ  โดยมิติดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดมี้ความสัมพนัธ์เชิงบวก
อย่างมากกบัคุณภาพบริการ  อย่างไรก็ตาม  ผูว้ิจยัไดใ้ห้ความเห็นว่าการบริหารจดัการของห้องสมุด
ประชาชน Sungai Petani รัฐเคดาห์  ประเทศมาเลเซีย ยงัตอ้งเนน้การบริการท่ีหลากหลายและยงัตอ้งมี
การปรับปรุงเพิ่มเติม  เช่น  รายการสืบคน้แบบออนไลน์ (OPAC)  และบรรยากาศการตอ้นรับก็มีส่วน
ท่ีส าคญัในการบริการท่ีเป็นเลิศเพื่อกา้วไปสู่ห้องสมุดท่ีทนัสมยั 
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วธีิด าเนินการศึกษา 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชว้ิธีวิจยัเชิงส ารวจแบบ
วดัคร้ังเดียว เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั คือแบบสอบถาม ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร 
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าความรู้ท่ีไดจ้ากการศึกษามาก าหนดขั้นตอน และวิธีการด าเนินการ
วจิยั โดยไดแ้บ่งขั้นตอนการด าเนินการวจิยัออกเป็น 7 ขั้นตอน ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 4. ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ 
 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7. สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  
 ประชากรท่ีใช้ในงานวิจยั ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร จ านวน 642 คน และนักศึกษา 
จ านวน 8,387 คน ท่ีสังกดัมหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2555 
 ก ลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัยได้แก่  อาจารย์ บุคลากร และนักศึกษา ท่ีสังกัด
มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2555 จะท าการสุ่มตวัอย่างแบบ
สะดวก อาจารย ์บุคลากร ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 250 คน และนกัศึกษา ไดก้ลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 
380 คน โดยผูศึ้กษาค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจากสูตรของยามาเน่ (Yamane. 1973: 125)  
จะไดจ้  านวนตวัอยา่ง ดงัน้ี  

  จากสูตร   n = 
 21 e

   

เม่ือ  n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
   N  =  ขนาดของประชากร  

e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง เท่ากบั 0.05 
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2. ตัวแปรทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 ตวัแปรตน้ ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ การศึกษา 
 ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการของห้องสมุด ประกอบดว้ย ความเช่ือถือได ้ 
ความตอบสนอง ความสามารถ การเขา้ถึงบริการ อธัยาศยั การส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความมัน่คง 
ความเขา้ใจ และลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
 

3. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 
 
 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ แบบสอบถามท่ีใช้ในการว ัดระดับคุณภาพ 
การบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพ
พรรณี ซ่ึงผูว้จิยัไดส้ร้างข้ึนโดยน ากรอบแนวคิด คุณภาพการบริการของไฮเซอร์ และเบอร์ร่ี (Heizer 
and Berry. 2004: 204) มาใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ตอนท่ี 1 สถานภาพทัว่ไปของผูใ้ช้บริการห้องสมุด ซ่ึงเป็นค าถามแบบปลายปิด แบบ
ตรวจสอบรายการ (Checklist)  เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา  
 ตอนท่ี 2 เป็นการสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยใชม้าตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
(Rating Scale) ตามเกณฑข์อง ชูศรี  วงษรั์ตนะ (2541: 38) ดงัน้ี 
   5 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
   4 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
   3 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
   2 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
   1 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 โดยข้อค าถามจะมีเกณฑ์ให้ผูใ้ช้บริการใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการของ
หอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ใน 10 ดา้น 
ประกอบดว้ย 
 1. ความเช่ือถือได ้
 2. การตอบสนอง 
 3. ขีดความสามารถ 
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 4. การเขา้ถึง 
 5. อธัยาศยั 
 6. การส่ือสาร 
 7. ความเช่ือถือ 
 8. ความมัน่คง 
 9. ความเขา้ใจ 
 10. ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ 
 

4. ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมอื 
 
 4.1 ศึกษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบข่ายในการสร้างเคร่ืองมือให้
สอดคลอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา 
 4.2 สร้างค าถามฉบบัร่างตามขอบข่ายท่ีก าหนดตามกรอบแนวคิดในการวิจยัเก่ียวกบั
คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏั
ร าไพพรรณี โดยเกณฑ์ท่ีผูใ้ช้บริการใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการ 10 ด้าน คือ ดา้นความ
เช่ือถือได ้ดา้นการตอบสนอง ดา้นขีดความสามารถ ดา้นการเขา้ถึง ดา้นอธัยาศยั ดา้นการส่ือสาร 
ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นความมัน่คง ดา้นความเขา้ใจ และดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้เพื่อ
เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ 
 4.3 ผูว้ิจยัน าร่างแบบสอบถามท่ีสร้างเสร็จแล้วเสนอให้อาจารย์ผูค้วบคุมการศึกษา     
คน้ควา้อิสระ ตรวจสอบ และใหข้อ้แนะน าเพื่อปรับปรุงแกไ้ข 
 

5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 5.1 แจกแบบสอบถามแก่ผูใ้ชบ้ริการตามวธีิการสุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้
 5.2 เก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนให้ครบตามจ านวนท่ีก าหนด และท าการตรวจสอบ
และคดัเลือกฉบบัท่ีสมบูรณ์เพื่อด าเนินการต่อไป ไดจ้  านวน 630 ชุด 
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6. วธีิวเิคราะห์ข้อมูล 
  
 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บมาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 
 6.1 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละฉบบัท่ีไดรั้บกลบัคืนมา 
 6.2 วิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)         
ใชก้ารวเิคราะห์โดยการหาค่าร้อยละ การประเมินระดบัคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยใช้การหาค่าเฉล่ียเลขคณิต 
( ) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) แลว้น าค่าเฉล่ียของการบริการมาพิจารณาระดบัตามเกณฑ์
เป็นรายดา้น และรายขอ้ แลว้น าค่าเฉล่ียท่ีไดไ้ปเปรียบเทียบหลกัเกณฑ์ในการแปลความหมายของ
ช่วงคะแนน ดงัน้ี (ประคอง  กรรณสูต 2542: 108) 
  ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.49 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ีย 1.50 – 2.49 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 2.50 – 3.49 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 3.50 – 4.49 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 4.50 – 5.00 คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 6.3 วเิคราะห์ความแปรปรวน เปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  จ  าแนกตามสถานภาพ ใช้การ
วเิคราะห์ดว้ยสถิติที (t-test)   
 

7. สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงค์ ดงัน้ี 
 7.1 สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ คือ ความถ่ี และร้อยละ 
คุณภาพการบริการ สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) 
 7.2 สถิติท่ีใชใ้นการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
  7.2.1 การหาค่าดชันีความสอดคลอ้งเชิงเน้ือหา (IOC : Index of Item : Objectives 
Congruence) 
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  7.2.2 ค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ (Item - Total Correlation) 
  7.2.3 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (- Coefficient) 
 7.3 สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมุติฐาน 
  7.3.1 การหาค่าที (t-test) 
 



บทที ่4 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกั
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี  ผู ว้ ิจ ัยขอเสนอผล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบั ดงัน้ี    
 1. สัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 2. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 X   แทน ค่าคะแนนเฉล่ีย 
 S.D. แทน ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  n   แทน จ านวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง 
  t   แทน ค่าสถิติในการทดสอบค่าที (t - test) 

  p  แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
 

การเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคร้ังน้ี  ผูว้จิยัขอเสนอเป็นตอนๆ ดงัน้ี 
 ตอนที่  1  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเบ้ืองตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ  
อาย ุ สถานภาพ  ระดบัการศึกษา 
 ตอนที่  2  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยแยกเป็น 10 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ  
การตอบสนอง ความสามารถ การเขา้ถึง อธัยาศยั การส่ือสาร ความน่าเช่ือถือ ความมัน่คง  
ความเขา้ใจ ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้
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 ตอนที่ 3  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี จ าแนกตามสถานภาพ 
โดยใชค้่าทดสอบ t-test  
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเบือ้งต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางท่ี 4.1 จ านวน ร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั 
 การศึกษา   
     

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ   
     ชาย 276 43.80 
     หญิง 354 56.20 

รวม 630 100.00 
2.  อาย ุ   
     ต  ่ากวา่20 ปี 135 21.40 
     20 - 35 ปี 428 67.90 
     36 - 50 ปี 64 10.20 
     51 ปีข้ึนไป 3 0.50 

รวม 630 100.00 
3.  สถานภาพ   
     นกัศึกษา 380 60.30 
     พนกังานมหาวทิยาลยั 199 31.60 
     อาจารย/์ขา้ราชการ 51 8.10 

รวม 630 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
4.  ระดบัการศึกษา   
     ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 98 15.60 
     ปริญญาตรี 479 76.00 
     ปริญญาโท 44 7.00 
     ปริญญาเอก 9 1.40 

รวม 630 100.00 

 
 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.1 แสดงให้เห็นว่า ขอ้มูลส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง 
มีดงัน้ี 
 เพศ  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย  จ  านวน  276 คน  คิดเป็นร้อยละ 43.80  
และเป็นเพศหญิง จ านวน 354 คน คิดเป็นร้อยละ 56.20 
 อายุ  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุ 20 - 35 ปี  จ  านวน  428 คน คิดเป็น
ร้อยละ 67.90  รองลงมาอายุต  ่ากว่า 20 ปี จ  านวน  135 คน  คิดเป็นร้อยละ 21.40 และอายุ 36 - 50 ปี  
จ  านวน  64 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.20  
 สถานภาพ  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา จ านวน 380 คน   
คิดเป็นร้อยละ 60.30  รองลงมาเป็นพนกังานมหาวิทยาลยั  จ  านวน  199 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.60  
และอาจารย/์ขา้ราชการ  จ  านวน  51 คน  คิดเป็นร้อยละ  8.10 
 ระดบัการศึกษา  พบวา่  ผูต้อบแบบสอบถาม  ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
จ  านวน  479 คน  คิดเป็นร้อยละ  76.00  รองลงมาเป็นระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี  จ  านวน  98 คน  
คิดเป็นร้อยละ 15.60  และระดบัปริญญาโท  จ านวน  44 คน  คิดเป็นร้อยละ 7.00 
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ตอนที ่2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของห้องสมุด 
 ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏร าไพพรรณี   
  
 ดงัตาราง  4.2 - 4.12 
 
ตารางท่ี 4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยรวมและรายดา้น 
 

คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด  
ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี 

n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. ความเช่ือถือได ้  4.20 .582 มาก 
2. การตอบสนอง   4.14 .606 มาก 
3. ความสามารถ   4.15 .592 มาก 
4. การเขา้ถึง   4.14 .680 มาก 
5. อธัยาศยั 4.11 .663 มาก 
6. การส่ือสาร 4.09 .681 มาก 
7. ความน่าเช่ือถือ   4.13 .582 มาก 
8. ความมัน่คง     4.13 .594 มาก 
9. ความเขา้ใจ 4.16 .574 มาก 
10. ลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ 4.14 .618 มาก 

รวม 4.14 .512 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.2 แสดงให้เห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ        
ร าไพพรรณี โดยรวมอยู่ในระดับมาก  ( X  = 4.14)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน                  
อยู่ในระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยสามล าดบัแรก คือ ความเช่ือถือได ้( X = 4.20)  
ความเขา้ใจ (X = 4.16)  และความสามารถ (X = 4.15) 
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ตารางท่ี 4.3 ค่าค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นความเช่ือถือได ้
 

 

ดา้นความเช่ือถือได้ 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 
1. เจา้หน้าท่ีสามารถปฏิบติังานภายใตค้วามไวว้างใจและ

เช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.25 .713 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีสามารถบริการไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ 4.17 .707 มาก 

3. เจ้าหน้ า ท่ี ด า เ นินการภายใต้ระบบและขั้ นตอนท่ี       
ถูกตอ้ง 4.18 .754 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 4.23 .692 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีสามารถตอบค าถามและใหข้อ้มูลต่างๆ  
ไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง 4.17 .701 มาก 

 รวม 4.20 .582 มาก 

 
 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.3 แสดงให้เห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  
ดา้นความเช่ือถือได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 4.20) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยู่ใน
ระดบัมาก โดยข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบติังานภายใต้ความ
ไวว้างใจและเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ (X  = 4.25)  เจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
(X  = 4.23)  และเจา้หนา้ท่ีด าเนินการภายใตร้ะบบและขั้นตอนท่ีถูกตอ้ง  (X  = 4.18) 
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ตารางท่ี 4.4 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นการตอบสนอง 

    
 

ดา้นการตอบสนอง 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 
1. ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้รับบริการตามล าดบัท่ีก าหนด

ไวแ้ละไดรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 4.17 .708 มาก 
2. เจ้าหน้าท่ีมีความพร้อมทุกเร่ืองท่ีจะให้บริการแก่

ผูใ้ชบ้ริการทนัที 4.17 .748 มาก 

3. เจ้าหน้าท่ีให้ความเอาใจใส่และความตั้งใจในการ
บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 4.11 .733 มาก 

4. เจ้าหน้า ท่ี รับ รู้และเข้าใจถึงความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 4.09 .771 มาก 

 รวม 4.14 .606 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.4  แสดงให้เห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ           
ร าไพพรรณี  ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก  ได้แก่ ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้รับ
บริการตามล าดบัท่ีก าหนดไวแ้ละไดรั้บบริการอย่างรวดเร็ว  และเจา้หน้าท่ีมีความพร้อมทุกเร่ือง     
ท่ีจะให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการทนัที (X = 4.17)  เจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจใส่และความตั้งใจในการ
บริการแก่ผูใ้ช้บริการ (X = 4.11)  และเจา้หน้าท่ีรับรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ   
(X = 4.09) 
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ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นขีดความสามารถ 
 

 

ดา้นขีดความสามารถ 
n = 680 

X  S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความละเอียดรอบคอบในการใหบ้ริการ 4.15 .757 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานได้

เป็นอยา่งดี 4.11 .708 มาก 

3. เจ้าหน้าท่ีสามารถแนะน าการเตรียมเอกสารและ       
หลกัฐานไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง 4.14 .744 มาก 

4. เจ้าหน้าท่ี มีทกัษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ี       
ทนัสมยั 4.21 .702 มาก 

 รวม 4.15 .592 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.5 แสดงให้เห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพ
พรรณี  ดา้นขีดความสามารถ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ เจา้หน้าท่ี มีทกัษะการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั (X = 4.21) เจา้หน้าท่ีมีความละเอียดรอบคอบในการให้บริการ 
(X = 4.15) และเจา้หนา้ท่ีสามารถแนะน าการเตรียมเอกสารและหลกัฐานไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง  
(X = 4.14) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



43 

ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นการเขา้ถึง 
 

 

ดา้นการเขา้ถึง 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อการสืบคน้ Web Opac 
และฐานขอ้มูลดรรชนีวารสาร สามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้
สะดวกและรวดเร็ว 4.17 .805 มาก 

2. ผูใ้ช้บริการสามารถใช้บริการผ่านช่องทาง เช่น ใช้
บริการผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 4.17 .750 มาก 

3. ผูใ้ชบ้ริการสามารถสอบถามขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัห้องสมุด 
จากเจา้หนา้ท่ีผา่นทางโทรศพัท ์ 4.08 .792 มาก 

 รวม 4.14 .680 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.6 แสดงให้เห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ร าไพพรรณี ดา้นการเขา้ถึง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.14)  เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อ
การสืบคน้ Web Opac และฐานขอ้มูลดรรชนีวารสารสามารถเขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกและรวดเร็ว  
ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการผา่นช่องทาง เช่น ใชบ้ริการผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ (X = 4.17)  และ
ผูใ้ชบ้ริการสามารถสอบถามขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัหอ้งสมุดจากเจา้หนา้ท่ีผา่นทางโทรศพัท ์(X = 4.08) 
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ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ีย  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นอธัยาศยั 
 

 

ดา้นอธัยาศยั 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.07 .789 มาก 
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร 4.14 .800 มาก 

3. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยกริยาและค าพดูท่ีสุภาพ 4.16 .749 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานดว้ยทาทีแจ่มใสและเป็นกนัเอง 4.12 .774 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเคารพและใหเ้กียรติเสมอ 4.08 .779 มาก 

 รวม 4.11 .663 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.7 แสดงให้เห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
ร าไพพรรณี ดา้นอธัยาศยั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.11) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยกริยาและ
ค าพูดท่ีสุภาพ (X = 4.16)  เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความเป็นมิตร (X = 4.14) เจา้หน้าท่ีปฏิบติังาน
ดว้ยทาทีแจ่มใสและเป็นกนัเอง (X = 4.12) 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นการส่ือสาร 
 

 

ดา้นการส่ือสาร 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. ห้องสมุดมีการประชาสัมพันธ์งานบริการผ่านส่ือท่ี
หลากหลาย เช่น เว็บไซต์ส านักวิทยบริการฯ เว็บไซต์
มหาวทิยาลยั บอร์ดประชาสัมพนัธ์  4.22 .759 มาก 

2. ผูใ้ช้บริการแสดงความคิดเห็นในการให้บริการผ่านตู้
แสดงความคิดเห็น  4.03 .798 มาก 

3. ผูใ้ช้บริการสามารถแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ
ผา่นทางโทรศพัท ์ 4.04 .816 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีรับฟังความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียนผูใ้ชบ้ริการ
เพื่อน ามาพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 4.07 .800 มาก 

 รวม 4.09 .681 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.8  แสดงให้เห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ร าไพพรรณี ดา้นการส่ือสาร โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.09) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่  หอ้งสมุดมีการประชาสัมพนัธ์
งานบริการผ่านส่ือท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ส านักวิทยบริการฯ  เว็บไซต์มหาวิทยาลยั บอร์ด
ประชาสัมพนัธ์ (X = 4.22)  เจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียนผูใ้ช้บริการเพื่อน ามา
พฒันาการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน (X = 4.07)  และผูใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ
ผา่นทางโทรศพัท ์(X = 4.04) 
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ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นความน่าเช่ือถือ 

 
 

ดา้นความน่าเช่ือถือ 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. เจา้หน้าท่ีมีความถูกตอ้งและแม่นย  าในการแนะน า     
ขอ้มูล   4.17 .666 มาก 

2. เจา้หน้าท่ีมีความสามารถในการปฏิบติังานไดอ้ย่าง  
ถูกตอ้งและรวดเร็ว 4.09 .718 มาก 

3. ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อขอตรวจสอบขอ้มูลต่างๆ 
จากเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 4.14 .753 มาก 

4. เจา้หน้าท่ีด าเนินการทุกขั้นตอนตามกฎระเบียบของ
ส านกัวทิยบริการฯ 4.10 .729 มาก 

5. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานต่อผู ้ใช้บริการภายใต้ความ
ซ่ือสัตย ์ 4.17 .691 มาก 

 รวม 4.13 .582 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.9  แสดงใหเ้ห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ร าไพพรรณี ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้
พบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ เจา้หนา้ท่ีมีความถูกตอ้ง
และแม่นย  าในการแนะน าขอ้มูล เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานต่อผูใ้ช้บริการภายใตค้วามซ่ือสัตย ์(X = 4.17)  
ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อขอตรวจสอบขอ้มูลต่างๆ จากเจา้หน้าท่ีได้ตลอดเวลา (X = 4.14) และ
เจา้หนา้ท่ีด าเนินการทุกขั้นตอนตามกฎระเบียบของส านกัวทิยบริการฯ (X = 4.10) 
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ตารางท่ี 4.10 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นความมัน่คง 
 

 

ดา้นความมัน่คง 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. ส านักวิทยบริการฯ มีการให้บริการอย่างถูกต้อง
และแม่นย  า 4.15 .685 มาก 

2. ส านกัวทิยบริการฯ มีช่ือเสียงและไดม้าตรฐาน 4.10 .733 มาก 

3. เจา้หน้าท่ีบริการภายใตก้ฎระเบียบอย่างเท่ียงตรง
และยติุธรรม 4.15 .697 มาก 

4. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความละเอียดรอบคอบ 4.12 .697 มาก 

 รวม 4.13 .594 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ร าไพพรรณี ดา้นความมัน่คง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ส านักวิทยบริการฯ มีการ
ให้บริการอย่างถูกตอ้งและแม่นย  า เจา้หน้าท่ีบริการภายใตก้ฎระเบียบอย่างเท่ียงตรงและยุติธรรม  
(X = 4.15) เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความละเอียดรอบคอบ (X = 4.12) และ ส านกัวทิยบริการฯ  
มีช่ือเสียงและไดม้าตรฐาน (X = 4.10) 
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ตารางท่ี 4.11 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นความเขา้ใจ 
 

 

ดา้นความเขา้ใจ 
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. ส านกัวทิยบริการฯ มีขั้นตอนการใหบ้ริการท่ีชดัเจน 4.24 .746 มาก 
2. ส านกัวทิยบริการฯ ใหบ้ริการไดต้รงความตอ้งการ 4.13 .681 มาก 

3. ส านักวิทยบริการฯ มีระบบการด าเนินงานท่ีมีความ
ชดัเจน 4.14 .719 มาก 

4. เจา้หน้าท่ีสามารถดูแลให้ค  าแนะน าเบ้ืองตน้ในด้าน
ต่างๆ ระหวา่งรอรับบริการ 4.17 .696 มาก 

5. เจา้หนา้ท่ีมีความพยายามท่ีจะรับรู้และเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.10 .748 มาก 

 รวม 4.16 .574 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเ้ห็นวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ร าไพพรรณี ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.16) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 
ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ส านกัวิทยบริการฯ มีขั้นตอน
การให้บริการท่ีชัดเจน ( X = 4.24) เจ้าหน้าท่ีสามารถดูแลให้ค  าแนะน าเบ้ืองต้นในด้านต่างๆ 
ระหว่างรอรับบริการ (X = 4.17) และส านกัวิทยบริการฯ มีระบบการด าเนินงานท่ีมีความชดัเจน 
(X = 4.14) 
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ตารางท่ี 4.12 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
 เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 ท่ีสัมผสัได ้
 

 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้
n = 630 

X  S.D. ระดบั 

1. มีป้ายบอกจุดบริการและป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 4.19 .737 มาก 

2. มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการบริการและระบุ 
ผูรั้บผดิชอบอยา่งชดัเจน 4.10 .744 มาก 

3. มีมุมอ่านหนงัสือพิมพ ์มีจุดบริการน ้าด่ืม 4.19 .745 มาก 

4. ส านกัวทิยบริการฯ มีความสวยงาม สะอาดเรียบร้อย 4.26 .681 มาก 

5.. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอกบัความตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการ 3.97 1.011 มาก 

 รวม 4.14 .512 มาก 

 
 ผลการวเิคราะห์จากตารางท่ี 4.12 แสดงใหเ้ห็นวา่  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ  
ร าไพพรรณี ด้านลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได้ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( X = 4.14) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก โดยขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ 
ส านักวิทยบริการฯ มีความสวยงาม สะอาดเรียบร้อย (X = 4.26) มีป้ายบอกจุดบริการและป้าย
ประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย  มีมุมอ่านหนงัสือพิมพ ์มีจุดบริการน ้ าด่ืม (X = 4.19) และมี
แผนผงัแสดง ขั้นตอนการบริการและระบุผูรั้บผดิชอบอยา่งชดัเจน  (X = 4.10) 
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ตอนที ่3 ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็นเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของห้องสมุด  
 ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภัฏร าไพพรรณ ี 
 จ าแนกตามสถานภาพ โดยใช้ค่าทดสอบ t-test  
 
ตารางท่ี 4.13 ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
  เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยรวมและรายดา้น  
  จ  าแนกตามสถานภาพ ในภาพรวม   
 

คุณภาพการบริการ 
นกัศึกษา 
(n = 350) 

บุคลากร 
(n = 280) t p 

X  S.D. X  S.D. 
1. ความเช่ือถือได ้  4.20 .587 4.20 .577 .06 .95 
2. การตอบสนอง   4.14 .613 4.13 .596 .08 .94 
3. ความสามารถ   4.16 .601 4.14 .579 .59 .56 
4. การเขา้ถึง   4.14 .673 4.13 .692 .15 .88 
5. อธัยาศยั 4.10 .672 4.13 .651 -.58 .56 
6. การส่ือสาร 4.09 .672 4.08 .695 .27 .79 
7. ความน่าเช่ือถือ   4.14 .579 4.11 .587 .62 .54 
8. ความมัน่คง     4.14 .602 4.12 .582 .29 .78 
9. ความเขา้ใจ 4.16 .590 4.15 .550 .34 .73 
10. ลกัษณะทางกายภาพท่ีสมัผสัได ้ 4.15 .622 4.12 .612 .79 .43 

ภาพรวม 4.14 .519 4.13 .502 .30 .76 

*p   .05 
 

 จากตาราง 4.13  พบว่า ผูใ้ช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณีท่ีมี
สถานภาพต่างกัน  มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยี สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่ง
ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ  
 
 



 

บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลย ี      
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ซ่ึงสรุป อภิปรายและไดข้อ้เสนอแนะผลการวิจยั ดงัน้ี 
 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ของการศึกษา เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของ
หอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี 

วธีิด าเนินการศึกษา 
1. ประชากร 

  ประชากรท่ีใชใ้นงานวจิยั ไดแ้ก่ อาจารย ์บุคลากร และนกัศึกษา ท่ีสังกดั 
มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2555 โดยแยกเป็นนกัศึกษา 
จ านวน  8,387 คน  บุคลากรจ านวน  642  คน  จ านวน 9,029 คน 
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยั ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร และนักศึกษา ท่ีสังกัด
มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ในภาคการศึกษาท่ี 1 ปีการศึกษา 2555 ค านวณจากสูตรของยามาเน่ 
(Yamane. 1973: 125) ความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั .05 จากประชากร 9,029 คน โดยแยกเป็นนกัศึกษา
จ านวน 8,387 คน บุคลากรจ านวน 642 คน ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 630 คน 
 3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัคุณภาพการ
บริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี 
  ส่วนที ่1 แบบสอบถามสถานภาพส่วนบุคคล  ประกอบดว้ยเพศ อาย ุสถานภาพ 
ระดบัการศึกษา  แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List)   
  ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ซ่ึงก าหนดเป็น 10 ดา้น  ดงัน้ีคือ  
ความเช่ือคือ ความเช่ือถือได ้การตอบสนอง ขีดความสามารถ การเขา้ถึง อธัยาศยั การส่ือสาร  ความ
น่าเช่ือถือ ความมัน่คง ความเขา้ใจ ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้โดยใชม้าตรส่วนประมาณค่า 5 
ระดบั  
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1. สรุปผลการศึกษา 
 
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลเร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  สามารถสรุปสาระส าคญัของผลการศึกษา
ไดด้งัน้ี 
 1. เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ปรากฏผล ดงัน้ี 
  1.1 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  (X  = 4.14)  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน     
พบวา่ ทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ความน่าเช่ือถือ (X = 4.20)  
ความเขา้ใจ  (X = 4.16) ความสามารถ (X = 4.15) การตอบสนอง การเขา้ถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ี
สัมผสัได ้( X = 4.14) ความน่าเช่ือถือ  ความมัน่คง (X = 4.13) อธัยาศยั ( X = 4.11) และการส่ือสาร 
(X = 4.09)   
   1.1.1 คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลย ี
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นความเช่ือถือได ้โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
(X = 4.20)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ  
เจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานภายใตค้วามไวว้างใจและเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ (X = 4.25) เจา้หนา้ท่ี
สามารถปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ (X = 4.23) เจา้หนา้ท่ีด าเนินการภายใตร้ะบบและขั้นตอนท่ี
ถูกตอ้ง ( X = 4.18) และเจา้หนา้ท่ีสามารถบริการไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนดไว ้ เจา้หนา้ท่ีสามารถ
ตอบค าถามและใหข้อ้มูลต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง  (X = 4.17)  
   1.1.2 คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นการตอบสนอง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  
(X = 4.14) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ  
ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้รับบริการตามล าดบัท่ีก าหนดไวแ้ละไดรั้บบริการอย่างรวดเร็ว เจา้หนา้ท่ีมี
ความพร้อมทุกเร่ืองท่ีจะให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการทนัที (X = 4.17)  เจา้หน้าท่ีให้ความเอาใจใส่และ
ความตั้งใจในการบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.11) และเจา้หน้าท่ีรับรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ (X = 4.09) 
 
 
 



53 

   1.1.3 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ดา้นขีดความสามารถ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.15)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ เจา้หน้าท่ี มี
ทกัษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทนัสมยั (X = 4.21) เจา้หน้าท่ีมีความละเอียดรอบคอบในการ
ให้บริการ (X = 4.15)  เจา้หน้าท่ีสามารถแนะน าการเตรียมเอกสารและหลกัฐานไดอ้ย่างชดัเจนและ
ถูกตอ้ง (X = 4.14)  และเจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี (X = 4.11) 
   1.1.4 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นการเขา้ถึง โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.14)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ  ฐานขอ้มูล
อิเล็กทรอนิกส์เพื่อการสืบคน้ Web Opac และฐานขอ้มูลดรรชนีวารสาร สามารถเขา้ถึงขอ้มูลได้
สะดวกและรวดเร็ว  ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการผา่นช่องทาง เช่น ใชบ้ริการผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 
( X = 4.17)  และผูใ้ช้บริการสามารถสอบถามขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัห้องสมุด จากเจา้หน้าท่ีผ่านทาง
โทรศพัท ์(X = 4.08) 
   1.1.5 คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นอธัยาศยั โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.11)   
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ เจา้หน้าท่ี
บริการดว้ยกริยาและค าพูดท่ีสุภาพ ( X = 4.16)  เจา้หนา้ท่ีให้บริการดว้ยความเป็นมิตร (X = 4.14)  
เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานดว้ยท่าทีแจ่มใสและเป็นกนัเอง ( X = 4.12) เจา้หน้าท่ีบริการดว้ยความเคารพ
และใหเ้กียรติเสมอ (X = 4.08)  และเจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( X = 4.07)   
   1.1.6 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นการส่ือสาร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.09)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ทุกขอ้อยู่ในระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ  ห้องสมุดมี
การประชาสัมพนัธ์งานบริการผ่านส่ือท่ีหลากหลาย เช่น เว็บไซต์ส านักวิทยบริการฯ  เว็บไซต์
มหาวิทยาลัย บอร์ดประชาสัมพนัธ์ ( X = 4.22) เจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นและข้อร้องเรียน
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อน ามาพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน (X = 4.07)  ผูใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความคิดเห็น
ในการใหบ้ริการผา่นทางโทรศพัท ์ (X = 4.04)  และผูใ้ชบ้ริการแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ
ผา่นตูแ้สดงความคิดเห็น (X = 4.03)   
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   1.1.7 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยี 
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นความน่าเช่ือถือ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.13)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยคือ  เจา้หนา้ท่ีมี
ความถูกตอ้งและแม่นย  าในการแนะน าขอ้มูล (X = 4.17) ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อ ขอตรวจสอบ
ขอ้มูลต่างๆ จากเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา (X = 4.14) เจา้หน้าท่ีด าเนินการทุกขั้นตอนตามกฎระเบียบ
ของส านกัวทิยบริการฯ (X = 4.10) และเจา้หนา้ท่ีปฏิบติังานต่อผูใ้ชบ้ริการภายใตค้วามซ่ือสัตย ์ 
(X = 4.09) 
   1.1.8 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นความมัน่คง โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 4.13)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ  ส านกัวิทย
บริการฯ มีการให้บริการอย่างถูกตอ้งและแม่นย  า  เจา้หน้าท่ีบริการภายใตก้ฎระเบียบอย่างเท่ียงตรง
และยุติธรรม (X = 4.15)  เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความละเอียดรอบคอบ (X = 4.12)  ส านกัวิทยบริการฯ 
มีช่ือเสียงและไดม้าตรฐาน (X = 4.10) 
   1.1.9 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นความเขา้ใจ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.16)  
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยคือ  ส านกัวิทย
บริการฯ มีขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน (X = 4.24)  เจา้หนา้ท่ีสามารถดูแลให้ค  าแนะน าเบ้ืองตน้
ในดา้นต่างๆ ระหวา่งรอรับบริการ (X = 4.17)  ส านกัวิทยบริการฯ มีระบบการด าเนินงานท่ีมีความ
ชดัเจน (X = 4.14)  ส านกัวทิยบริการฯ ใหบ้ริการไดต้รงความตอ้งการ ( X = 4.13)  เจา้หนา้ท่ีมีความ
พยายามท่ีจะรับรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( X = 4.10)   
   1.1.10 คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ดา้นลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ โดยรวมอยูใ่น
ระดบัมาก (X = 4.14)  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก  เรียงค่าเฉล่ียจากมากไป
หานอ้ยคือ  ส านกัวิทยบริการฯ มีความสวยงาม สะอาดเรียบร้อย ( X = 4.26)  มีป้ายบอกจุดบริการ
และป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย  มีมุมอ่านหนงัสือพิมพ ์มีจุดบริการน ้ าด่ืม (X = 4.19)  
มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการบริการและระบุผูรั้บผิดชอบอย่างชดัเจน ( X = 4.10)  มีสถานท่ีจอดรถ
เพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ (X = 3.97)   
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 2. เพื่อท าการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้องสมุดระหว่างบุคลากรกับ
นกัศึกษา จ าแนกตามสถานภาพ 
  ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณีท่ีมีสถานภาพต่างกนั  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีวางไว ้ 
 

2. อภิปรายผลการศึกษา 
 
 จากการวิจยัเร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  สามารถอภิปรายผล ดงัน้ี 
 1. คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยรวมและรายด้านอยู่ในระดบัมาก  ทั้ งน้ีเน่ืองมาจากห้องสมุด 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  มีความน่าเช่ือถือ  
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการได้  เจา้หน้าท่ีมีอธัยาศยัท่ีดี  มีการส่ือสารท่ีดี มี
ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิดานนท์, 
ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2541 : 291-293)  ท่ีกล่าวว่า  ลกัษณะของการให้บริการ
ประกอบด้วย  การเข้าถึงลูกค้า (access)   การติดต่อส่ือสาร (communication)  ความสามารถ 
(competence) ความมีน ้ าใจ (courtesy) ความน่าเช่ือถือ (credibility) ความไวว้างใจ (reliability) การ
ตอบสนองลูกค้า (responsiveness) ความปลอดภัย (security) การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จัก 
(tangible) การเขา้ใจและรู้จกัสินคา้ (understanding, knowing customer)  และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของสุกญัญา  โภคา (2553 : บทคดัย่อ) วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด 
พระราชวงัสนามจนัทร์ ส านกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศิลปากร  ผลการวจิยัพบวา่ 1) ลกัษณะของ
ปัจจยัส่วนบุคคล  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุไม่เกิน 25 ปี  มีระดบัการศึกษา
ไม่เกินปริญญาตรี  และเป็นนกัศึกษาของมหาวทิยาลยัศิลปากร  2) ลกัษณะของปัจจยัดา้นพฤติกรรม
การรับบริการ  พบว่า  กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการเขา้รับบริการเพื่ออ่านหนงัสือ
สอบ  มีประเภทของบริการท่ีรับบริการเพื่อรับบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ มี
ความถ่ีในการเข้ารับบริการมากกว่า 10 คร้ังต่อเดือน  และเข้ามารับบริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์ 
ระหวา่งเวลา 12.00-16.30 น.  3) ระดบัคุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  และสอดคลอ้งกบั
งานวิจัยของนฤมล  พฤกษศิลป์ (2546: ง) ท่ีศึกษาการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดใน
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ส านกัหอสมุดและศูนยส์ารสนเทศ มหาวิทยาลยัรังสิต  พบว่า ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
  1.1 ความเช่ือถือได ้คุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ี
เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานภายใตค้วามไวว้างใจและเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการและสามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุกญัญา  โภคา (2553 : บทคดัยอ่)  
วิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์ ส านกัหอสมุดกลาง 
มหาวทิยาลยัศิลปากร  ผลการวจิยัพบวา่  1) ลกัษณะของปัจจยัส่วนบุคคล  พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุไม่เกิน 25 ปี  มีระดบัการศึกษาไม่เกินปริญญาตรี  และเป็นนกัศึกษาของ
มหาวทิยาลยัศิลปากร  2) ลกัษณะของปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการ  พบวา่  กลุ่มตวัอยา่งส่วน
ใหญ่มีวตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการเพื่ออ่านหนงัสือสอบ  มีประเภทของบริการท่ีรับบริการเพื่อ
รับบริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ มีความถ่ีในการเขา้รับบริการมากกวา่ 10 คร้ัง
ต่อเดือน  และเขา้มารับบริการในวนัเสาร์-อาทิตย ์ ระหว่างเวลา 12.00-16.30 น.  3) ระดบัคุณภาพ
บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  โดยดา้นความเช่ือถือและไวว้างใจได ้ อยูใ่นระดบัมาก  
  1.2 การตอบสนอง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ี
เน่ืองมาจากเจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมทุกเร่ืองท่ีจะให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการทนัที  ผูใ้ช้บริการสามารถ
เขา้รับบริการตามล าดบัท่ีก าหนดไวแ้ละไดรั้บบริการอย่างรวดเร็ว  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ   
ชยัสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 106)  ท่ีกล่าววา่ คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการท่ีดีเลิศ
ตรงกบัความตอ้งการหรือเกินความตอ้งการของลูกคา้จนท าให้ลูกคา้เกิดความพอใจและเกิดความ
จงรักภกัดี ค  าว่า บริการท่ีดีเลศตรงกบัความตอ้งการ คือ ส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไวไ้ดรั้บ
การตอบสนองอยา่งเต็มท่ี จนรู้สึกวา่การบริการนั้นเป็นบริการท่ีวิเศษมาก ประทบัใจ คุม้ค่าแก่การ
ตดัสินใจ รวมทั้งคุม้ค่าเงิน  
  1.3 ขีดความสามารถ  คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ี
เน่ืองมาจากเจ้าหน้าท่ี มีทักษะการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย  ละเอียดรอบคอบใน 
การให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิดานนท์, ศุภร เสรีรัตน์ 
และองอาจ ปทะวานิช (2541 : 291-293)  ท่ีกล่าววา่ ลกัษณะของการใหบ้ริการประกอบดว้ย   
การเขา้ถึงลูกคา้ (access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา สถานท่ีแก่ลูกคา้ 
คือตอ้งไม่ใหลู้กคา้คอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม อนัแสดงความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้  
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การติดต่อส่ือสาร (communication) มีการอธิบายอย่างถูกตอ้งโดยใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่าย ความสามารถ 
(competence) บุคลากรท่ีให้บริการตอ้งมีความช านาญ และมีความสามารถในการปฏิบติังาน ความมี
น ้ าใจ (courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพนัธ์เป็นท่ีน่าเช่ือถือ มีความเป็นกันเอง มีวิจารณญาณ  
ความน่าเช่ือถือ (credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจใน
บริการ โดนเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้  ความไวว้างใจ (reliability) บริการท่ีให้กบัลูกคา้มีความ
สม ่าเสมอและถูกตอ้ง  การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) พนกังานจะตอ้งให้บริการ และแกปั้ญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  ความปลอดภยั (security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย 
ความเส่ียง และ ปัญหาต่างๆ  การสร้างบริการให้เป็นท่ีรู้จกั (tangible) บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ จะจะให้เขา
สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้การเข้าใจและรู้จกัสินค้า (understanding, 
knowing customer) พนักงานต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ
ตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
  1.4 การเข้าถึง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก
ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อการสืบคน้ Web Opac และฐานขอ้มูลดรรชนีวารสาร สามารถเขา้ถึง
ขอ้มูลไดส้ะดวกและรวดเร็ว  ผูใ้ชบ้ริการสามารถใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดจดัให้ เช่น 
ใช้บริการผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศุภชยั  คุณรัตนพฤกษ์ และอนุวฒัน์  
ศุภชุติกุล (2536 : 1-6)  ท่ีกล่าววา่ องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ มีดว้ยกนั 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
การเขา้ถึงการบริการได ้แก่ การเขา้ถึงด้านภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษาและการจดัองค์กรท่ีให้
ความสะดวกแก่ลูกคา้  ลกัษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง การบริการท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจใน
สภาพแวดลอ้มขององคก์ร ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความสวยงาม มีอุปกรณ์ ส่ิงท่ีสามารถอ านวยความสะดวก
ต่อลูกคา้ เป็นตน้  คุณภาพดา้นมนุษยสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้ จะท าให้เกิดความเช่ือมัน่
และการท่ีทั้งสองฝ่ายจะได้รับขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นในการให้บริการ ทั้งดา้นท่ีเป็นการแสดงความ
ตอ้งการของลูกคา้ และดา้นค าแนะน าท่ีลูกคา้จะได้รับประโยชน์ ทั้งน้ีโดยอาศยัการให้ความเคารพ  
การรักษาความลบั ความสุภาพ การฟังและส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพการตอบสนองอยา่งเหมาะสม และ
การแสดงความเห็นอกเห็นใจ  คุณภาพดา้นเทคนิค หมายถึง การให้บริการอยา่งรวดเร็ว และปลอดภยั
และรักษาผลประโยชน์ของลูกคา้   
  1.5 อธัยาศยั  คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก 
เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยกริยาและค าพดูท่ีสุภาพ  ใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร  ปฏิบติังานดว้ยท่าทีแจ่มใส
และเป็นกนัเอง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ คอดเลอร์ (Kotler, 1999, pp. 467-471) กล่าวถึง ลกัษณะ
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ท่ีส าคญัของธุรกิจบริการ ดงัน้ี  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือ
เกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือตวัอยา่ง เช่น ร้านตดัผมนั้นไม่สามารถบอกไดว้า่จะรับบริการใน
รูปแบบใดเป็นการล่วงหน้า ดงันั้นเพื่อลดความเส่ียงของผูใ้ช้บริการ ผูใ้ช้บริการตอ้งพยายามวาง
กฎเกณฑเ์ก่ียวกบัคุณภาพและประโยชน์จากการบริการท่ีเขาจะไดรั้บ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ในการ
ซ้ือในแง่ของสถานท่ี ตวับุคคล เคร่ืองมือ วสัดุท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร สัญลกัษณ์ และราคาส่ิง
เหล่าน้ี คือ  ส่ิงท่ีผูข้ายบริการจะตอ้งจดัหาเพื่อเป็นหลกัประกนัให้ผูใ้ช้บริการสามารถตดัสินใจซ้ือ
ไดเ้ร็วข้ึน  1) สถานท่ี (place) ตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่ และความสะดวกให้เกิดกบัผูติ้ดต่อ 
เช่น การออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูท่ี้มาติดต่อ มีท่ีนัง่ให้เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้าง
ความรู้สึกดี 2) บุคคล (people) พนกังานท่ีขายบริการตอ้งมีการแต่งตวัท่ีเหมาะสม บุคลิกดีหนา้ตา
ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาดี เพื่อใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ และเกิดความเช่ือมัน่วา่บริการท่ีซ้ือจะดีดว้ย  
3) เคร่ืองมือ (equipment) ได้แก่ อุปกรณ์ภายในของส านักงานจะต้องทันสมัยมีประสิทธิภาพใน 
การให้บริการท่ีรวดเร็วและลูกคา้พอใจ 4) วสัดุส่ือสาร (communication material) ส่ือโฆษณา และ
เอกสารการโฆษณาต่างๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของการบริการท่ีเสนอขาย และลกัษณะของ
ลูกคา้ 5) สัญลกัษณ์ (symbol) ก็คือ ซ่ึงตราสินคา้หรือเคร่ืองหมายตราสินคา้ท่ีใช้ในการให้บริการ
เพื่อให้ผูบ้ริโภคเรียกช่ือได้ถูก ควรมีลักษณะความหมายท่ีดีเก่ียวกบัการบริการท่ีการเสนอขาย  
6) ราคา (price) คือการก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกบัระดบัการให้บริการ ชดัเจนและ
ง่ายต่อการจ าแนกระดบัการบริการท่ีแตกต่างกนั 
  1.6 การส่ือสาร  คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก
ห้องสมุดมีการประชาสัมพนัธ์งานบริการผ่านส่ือท่ีหลากหลาย เช่น เวบ็ไซต์ส านกั วิทยบริการฯ  
เว็บไซต์มหาวิทยาลัย  บอร์ดประชาสัมพันธ์   รับฟังความคิดเห็นและข้อร้อง เ รียนของ        
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อน ามาพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศุภชยั  คุณรัตนพฤกษ ์
และอนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2536 : 1-6) ท่ีกล่าวถึงองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ มีดว้ยกนั 4 
องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) การเขา้ถึงการบริการได ้แก่ การเขา้ถึงดา้นภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษา
และการจดัองค์กรท่ีให้ความสะดวกแก่ลูกค้า  2) ลกัษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง การ
บริการท่ีท าใหลู้กคา้พึงพอใจในสภาพแวดลอ้มขององคก์ร ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความสวยงาม มีอุปกรณ์ 
ส่ิงท่ีสามารถอ านวยความสะดวกต่อลูกค้า เป็นต้น  3) คุณภาพด้านมนุษยสัมพนัธ์ระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและลูกคา้ จะท าให้เกิดความเช่ือมัน่และการท่ีทั้งสองฝ่ายจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็น
ในการใหบ้ริการ ทั้งดา้นท่ีเป็นการแสดงความตอ้งการของลูกคา้ และดา้นค าแนะน าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ
ประโยชน์ ทั้งน้ีโดยอาศยัการให้ความเคารพ การรักษาความลบั ความสุภาพ การฟังและส่ือสารท่ีมี
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ประสิทธิภาพการตอบสนองอย่างเหมาะสม และการแสดงความเห็นอกเห็นใจ 4) คุณภาพด้าน
เทคนิค หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และปลอดภยัและรักษาผลประโยชน์ของลูกคา้ 
  1.7 ความน่าเช่ือถือ คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก ทั้งน้ี
เน่ืองมาจากเจา้หน้าท่ีปฏิบติังานต่อผูใ้ช้บริการภายใตค้วามซ่ือสัตย ์ ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อขอ
ตรวจสอบข้อมูลต่างๆ จากเจ้าหน้าท่ีได้ตลอดเวลา  เจ้าหน้าท่ีให้ค  าแนะน าข้อได้อย่างถูกต้อง  
แม่นย  าและสามารถติดต่อขอตรวจสอบขอ้มูลต่างๆ จากเจา้หน้าท่ีไดต้ลอดเวลา  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ (Nitecki, 1996 ; Feather, J. & Sturges, 2003 p. 537)  ท่ีกล่าวถึง หลกับริการ ท่ีจะช่วย
ให้พนัธกิจของสถาบนับริการห้องสมุดในการจดัส่งบริการท่ีมีคุณภาพเป็นเลิศ มีคุณค่าต่อผูใ้ช้
เรียกว่า RATER categories  ซ่ึงประกอบด้วย  1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง 
ความสามารถของสถาบนัท่ีจะใหบ้ริการตามท่ีไดส้ัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง และไดม้าตรฐานคงท่ี ความ
น่าเช่ือถือจะท าใหเ้กิดความไวว้างใจบริการท่ีน่าเช่ือถือมีปัจจยัท่ีควบคุมไม่ไดห้ลายประการ รวมถึง
ผูใ้หบ้ริการท่ีมีหลายคนต่างกนัไป ถา้บริการตอ้งอาศยัการวเิคราะห์ วจิารณญาณของผูใ้ชบ้ริการมาก
เท่าใด ยิง่ท  าใหบ้ริการมีความหลากหลายและเกิดขอ้ผิดพลาดไดม้ากข้ึน ผูใ้ชจ้ะจ าขอ้ผิดพลาด และ
มีผลต่อการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือของบริการ และจะยิ่งจ  าติดใจถา้ขอ้ผิดพลาดนั้นเกิดซ ้ า โดยไม่ได้
รับการแก้ไข  2) ความเช่ือมัน่ (Assurance) เป็นการแสดงถึงความรู้ และมนุษย์สัมพนัธ์ของผู ้
ให้บริการท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการท่ีไดรั้บ  3) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangibles) 
เป็นลักษณะท่ีปรากฏให้เห็น หรือส่ิงท่ีสามารถจบัต้องได้ เช่น วสัดุ อุปกรณ์ เคร่ืองมือ อาคาร
สถานท่ี มีความเป็นระเบียบ สะอาด สามารถสนองตอบต่อความตอ้งการของผูใ้ช ้บุคลากรแต่งการ
เหมาะสม มีการเผยแพร่ข่าวสารรายละเอียดท่ีผูใ้ช้บริการตอ้งการ4) การเขา้ถึงจิตใจผูรั้บบริการ 
(Emphaty) เป็นการดูแลเอาใจใส่ และความสนใจท่ีผูใ้ห้บริการมีต่อผูใ้ช้บริการและให้ความใส่
ใจความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้บริการ  5) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) เป็น
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และให้บริการแก่ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้อยา่งทนัท่วงที  และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของซาเฮอราวาติ ซาคาเรีย และคนอ่ืน ๆ (Zaherawati Zakaria and other. 2009)  ได้ศึกษา
คุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน Sungai Petani รัฐเคดาห์ ประเทศมาเลเซีย  โดยใชแ้บบสอบถาม
ท่ีประยุกต์จากกรอบแนวคิดของเคร่ืองมือ SERVQUAL ครอบคลุมองค์ประกอบคุณภาพบริการ 3 
ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ และดา้นการตอบสนอง
ความตอ้งการกบัคุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน Sungai Petani รัฐเคดาห์ ประเทศมาเลเซีย  และ
เพื่อตรวจสอบมิติของคุณภาพบริการท่ีมีอิทธิพลอย่างมากต่อคุณภาพบริการในห้องสมุดประชาชน 
Sungai Petani รัฐเคดาห์ประเทศมาเลเซีย  ผลการวจิยัพบวา่  มิติคุณภาพบริการทั้ง 3 ดา้นมี 
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ความสัมพนัธ์กบัคุณภาพบริการ  โดยมิตดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจไดมี้ความสัมพนัธ์เชิงบวก
อย่างมากกบัคุณภาพบริการ  อย่างไรก็ตาม  ผูว้ิจยัไดใ้ห้ความเห็นว่าการบริหารจดัการของห้องสมุด
ประชาชน Sungai Petani รัฐเคดาห์  ประเทศมาเลเซีย ยงัตอ้งเนน้การบริการท่ีหลากหลายและยงัตอ้งมี
การปรับปรุงเพิ่มเติม  เช่น  รายการสืบคน้แบบออนไลน์ (OPAC)  และบรรยากาศการตอ้นรับก็มีส่วน
ท่ีส าคญัในการบริการท่ีเป็นเลิศเพื่อกา้วไปสู่ห้องสมุดท่ีทนัสมยั 
  1.8 ความมัน่คง  คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก
ห้องสมุด ส านักวิทยบริการฯ มีการให้บริการอย่างถูกตอ้งและแม่นย  า  เจา้หน้าท่ีบริการภายใต้
กฎระเบียบอยา่งเท่ียงตรงและยุติธรรม  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Hermon & Altmam (1998 อา้ง
ใน ศิริเพ็ญ เอโชสว่าง 2552) ท่ีได้น าแนวคิดคุณภาพบริการมาใช้ในห้องสมุด โดยช้ีว่าคุณภาพ
บริการเป็นแนวคิดท่ีซับซ้อน ประกอบดว้ยมิติต่างๆ 5 ประการ คือ 1) คุณภาพงานได้มาตรฐาน 
เก่ียวขอ้งกบัการลดขอ้ผิดพลาด หรือความบกพร่อง 2) ความคาดหวงัของลูกคา้ มีผลต่อคุณภาพ 
เพราะความคาดหวงัจะถูกน าไปเปรียบเทียบกบัการรับรู้ผลงานบริการและการน าส่ง 3) คุณภาพ
การตลาดท่ีรับรู้ จะเปรียบเทียบหรือจดัอนัดบัผลงานระหวา่งห้องสมุด หรือในหมู่หอ้งสมุด  
4) คุณภาพกลยุทธ์ เน้นต าแหน่งของสถาบนั ในเชิงคุณภาพ และราคาท่ีเปรียบเทียบกบัคู่แข่งอ่ืนๆ  
5) ความเป็นเลิศ เป็นมิติคุณภาพท่ีส าคญัท่ีสุดโดยตวัเอง และเป็นจุดเนน้มีผูใ้ห้ความหายของค าว่า
คุณภาพ 
  1.9 ความเขา้ใจ คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยู่ในระดบัมาก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจาก
หอ้งสมุด ส านกัวิทยบริการฯ มีขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน  เจา้หนา้ท่ีสามารถดูแลให้ค  าแนะน า
เบ้ืองตน้ในดา้นต่างๆ ระหวา่งรอรับบริการได ้ มีระบบการด าเนินงานท่ีมีความชดัเจน ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของศุภชยั  คุณรัตนพฤกษ ์และอนุวฒัน์ ศุภชุติกุล (2536: 1-6) ท่ีกล่าวถึง องคป์ระกอบ
ของคุณภาพการบริการ มีดว้ยกนั 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) การเขา้ถึงการบริการได ้แก่ การเขา้ถึง
ดา้นภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษาและการจดัองคก์รท่ีให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ 2) ลกัษณะทาง
กายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง การบริการท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจในสภาพแวดลอ้มขององคก์ร ไดแ้ก่ 
สถานท่ีมีความสวยงาม มีอุปกรณ์ ส่ิงท่ีสามารถอ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ เป็นตน้ 3) คุณภาพ
ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้ห้บริการและลูกคา้ จะท าให้เกิดความเช่ือมัน่และการท่ีทั้งสองฝ่ายจะ
ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นในการให้บริการ ทั้งดา้นท่ีเป็นการแสดงความตอ้งการของลูกคา้ และ
ดา้นค าแนะน าท่ีลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ ทั้งน้ีโดยอาศยัการใหค้วามเคารพ การรักษาความลบั  
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ความสุภาพ การฟังและส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพการตอบสนองอยา่งเหมาะสม 4)คุณภาพดา้น 
เทคนิค หมายถึง การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และปลอดภยัและรักษาผลประโยชน์ของลูกคา้ 
  1.10 ลกัษณะทางกายภาพท่ีสัมผสัได ้ คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  โดยรวมและรายขอ้อยูใ่นระดบั
มาก  ทั้งน้ีเน่ืองมาจากห้องสมุด ส านักวิทยบริการฯ มีความสวยงาม สะอาดเรียบร้อย  มีมุมอ่าน
หนงัสือพิมพ ์มีจุดบริการน ้าด่ืม  มีป้ายบอกจุดบริการและป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของศุภชยั  คุณรัตนพฤกษ์ และอนุวฒัน์ ศุภชุติกุล. 2536 : 1-6  ท่ีกล่าวว่า 
องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ มีดว้ยกนั 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  การเขา้ถึงการบริการได ้แก่ 
การเข้าถึงด้านภูมิศาสตร์ เศรษฐกิจ สังคม ภาษาและการจดัองค์กรท่ีให้ความสะดวกแก่ลูกค้า  
ลกัษณะทางกายภาพท่ีน่าพอใจ หมายถึง การบริการท่ีท าให้ลูกคา้พึงพอใจในสภาพแวดลอ้มของ
องคก์ร ไดแ้ก่ สถานท่ีมีความสวยงาม มีอุปกรณ์ ส่ิงท่ีสามารถอ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ เป็นตน้  
คุณภาพดา้นมนุษยสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและลูกคา้ จะท าใหเ้กิดความเช่ือมัน่และการท่ีทั้งสอง
ฝ่ายจะไดรั้บขอ้มูลข่าวสารท่ีจ าเป็นในการใหบ้ริการ ทั้งดา้นท่ีเป็นการแสดงความตอ้งการของลูกคา้ 
และดา้นค าแนะน าท่ีลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ ทั้งน้ีโดยอาศยัการให้ความเคารพ การรักษาความลบั 
ความสุภาพ การฟังและส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพการตอบสนองอย่างเหมาะสม และการแสดง
ความเห็นอกเห็นใจ  คุณภาพดา้นเทคนิค หมายถึง การให้บริการอย่างรวดเร็ว และปลอดภยัและ
รักษาผลประโยชน์ของลูกคา้  และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุกญัญา โภคา (2553: 98) วิจยัเร่ือง 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด พระราชวงัสนามจนัทร์ ส านกัหอสมุดกลาง  
มหาวทิยาลยัศิลปากร  ผลการวจิยัพบวา่  คุณภาพบริการดา้นองคป์ระกอบทางกายภาพโดยรวม 
อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่  ทุกขอ้อยูใ่นระดบัมาก 
 2. ผลการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ท่ีมีสถานภาพแตกต่างกนั  อภิปรายผลดงัน้ี 
  ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดมหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณีท่ีมีสถานภาพต่างกนั  มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี  ในภาพรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 
ซ่ึงไม่เป็นไปตามสมมุติฐานท่ีวางไว ้ทั้งน้ีเป็นเพราะห้องสมุด มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี
ให้บริการอย่างเป็นระบบ มีขั้นตอนการให้บริการท่ีชดัเจน  เต็มใจให้บริการ ไม่เลือกปฏิบติั  ทั้ง
บุคลากรและนกัศึกษาตอ้งปฏิบติัตามกฎ ระเบียบท่ีตั้งไวเ้หมือน ๆ กนั  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ
สุกัญญา  โภคา (2553 : บทคดัย่อ)  วิจยัเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการของหอสมุด 
พระราชวงัสนามจันทร์ ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศิลปากร  ผลการวิจัยพบว่า  การ
เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจัยท่ีส่งผลต่อคุณภาพบริการ  ได้แก่  ปัจจัยส่วนบุคคล  
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ประกอบดว้ย  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา  และสถานภาพและปัจจยัดา้นพฤติกรรมการรับบริการ  
ประกอบดว้ย วตัถุประสงคใ์นการเขา้รับบริการ  ประเภทของบริการท่ีรับบริการ  ความถ่ีในการเขา้
รับบริการ  และช่วงวนัและเวลาท่ีมารับบริการ  พบวา่  ส่งผลต่อคุณภาพบริการโดยรวมไม่แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและเทคโนโลย ี 
สารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ซ่ึงจากผลการศึกษาดงักล่าว ผูศึ้กษาจึงมีขอ้เสนอแนะ
ดงัต่อไปน้ี 
 1. ข้อเสนอแนะทัว่ไป 
  1.1 หอสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศควรมีสถานท่ีจอดรถ 
เพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  1.2 หอสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศควรให้ผูใ้ชบ้ริการแสดง 
ความคิดเห็นในการใหบ้ริการผา่นตูแ้สดงความคิดเห็น 
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  2.1 ศึกษาประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของหอสมุด ส านกัวทิยบริการและ 
เทคโนโลยสีารสนเทศ  
  2.2 ศึกษาเก่ียวกบัการมีส่วนร่วมของผูใ้ชบ้ริการในการบริหารจดัการของ  
หอสมุด ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
เร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

มหาวทิยาลยัราชภัฏร าไพพรรณี 
 
 แบบสอบถามฉบับน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการท าวิจัยในระดับปริญญาโท สาขา
บริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช โดยมีวตัถุประสงคท่ี์จะศึกษาคุณภาพการบริการของ
ห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี ผูว้ิจยัจะ
เก็บขอ้มูลท่ีไดรั้บจากท่านไวเ้ป็นความลบั โดยจะน าไปใช้เพื่อสรุปผลการวิจยัในภาพรวมเท่านั้น 
ขอ้มูลท่ีตรงกบัความเป็นจริงและสมบูรณ์จะช่วยใหก้ารวจิยัด าเนินไปดว้ยความถูกตอ้ง ผูว้ิจยัจึงใคร่
ขอความอนุเคราะห์จากท่านโปรดตอบแบบสอบถามตามความคิดเห็นของท่านให้ครบทุกข้อ
แบบสอบถามน้ี แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 เป็นแบบสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพทัว่ไป 
 ส่วนที ่2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกั 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏร าไพพรรณี โดยวดัจากการรับรู้                    
ท่ีผูใ้ช้บริการของห้องสมุด ไดรั้บจากการบริการของห้องสมุด ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรา
ส่วนประมาณค่า 5 ระดบั ดงัน้ี 
  5 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก 
  3 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  2 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ย 
  1 หมายถึง คุณภาพการบริการอยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
  
 หลงัจากท่ีท่านไดต้อบแบบสอบถามฉบบัน้ีแลว้ ขอให้ท่านไดโ้ปรดส่งกลบัมาท่ีผูว้ิจยั       
ขอขอบพระคุณท่ีท่านไดก้รุณาอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 
 

   นางมาลีวลัย ์  นิโรจน์ 
นกัศึกษาหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
สาขาวทิยาการจดัการ แขนงวชิาบริหารธุรกิจ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
เร่ือง คุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ  

มหาวทิยาลยัราชภัฏร าไพพรรณี 
 
ค าช้ีแจง  แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัสถานภาพของผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการประเมินคุณภาพการบริการของหอ้งสมุด ส านกัวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ  มหาวทิยาลยัราชภฏัร าไพพรรณี 

 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ใน (    ) ตามความเป็นจริงเพียงค าตอบเดียว 
 1. เพศ 
        (        ) 1. ชาย    (        ) 2. หญิง 
 2. อาย ุ  
        (        ) 1. ต ่ากวา่ 20 ปี   (       ) 2. อาย ุ20 – 35 ปี 
        (        ) 3. อาย ุ36 – 50 ปี   (        ) 4. อาย ุ51 ปีข้ึนไป 

3. สถานภาพ 
        (        ) 1. นกัศึกษา    (        ) 2. พนกังานมหาวทิยาลยั 
        (        ) 3. อาจารย/์ขา้ราชการ 
 4. ระดบัการศึกษา 
        (        ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี   (        ) 2. ปริญญาตรี 
        (        ) 3. ปริญญาโท    (        ) 4. ปริญญาเอก 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย    ในช่องตามความเป็นจริงเพียงค าตอบเดียว โดยระดบัต่างๆ         
ของคุณภาพการบริการของห้องสมุด ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแ้ก่  (5)      
มากท่ีสุด (4) มาก (3) ปานกลาง  (2) นอ้ย (1) นอ้ยท่ีสุด 

 

เกณฑก์ารบริการ 
คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
1 ความเช่ือถือได้      

1. เจ้าหน้าท่ีสามารถปฏิบัติงานภายใต้ความ
ไวว้างใจและเช่ือมัน่แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

     

2. เจา้หน้าท่ีสามารถบริการได้ตามระยะเวลาท่ี
ก าหนดไว ้

     

3. เจา้หนา้ท่ีด าเนินการภายใตร้ะบบและขั้นตอน
ท่ีถูกตอ้ง 

     

4 .  เจ้าหน้า ท่ีสามารถปฏิบัติงานได้อย่ าง มี
ประสิทธิภาพ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีสามารถตอบค าถามและให้ข้อมูล
ต่างๆ ไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง 

     

2 การตอบสนอง      
1. ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้รับบริการตามล าดบัท่ี
ก าหนดไวแ้ละไดรั้บบริการอยา่งรวดเร็ว 

     

2. เจา้หนา้ท่ีมีความพร้อมทุกเร่ืองท่ีจะให้บริการ
แก่ผูใ้ชบ้ริการทนัที 

     

3. เจา้หนา้ท่ีให้ความเอาใจใส่และความตั้งใจใน
การบริการแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

     

4. เจา้หน้าท่ีรับรู้และเขา้ใจถึงความตอ้งการของ 
ผูใ้ชบ้ริการ 
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เกณฑก์ารบริการ 
คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
3 ขีดความสามารถ      

1. เจ้าหน้าท่ีมีความละเอียดรอบคอบในการ
ใหบ้ริการ 

     

2 .  เจ้าหน้า ท่ี มีความ รู้ความสามารถในการ
ปฏิบติังานไดเ้ป็นอยา่งดี 

     

3. เจา้หน้าท่ีสามารถแนะน าการเตรียมเอกสาร
และหลกัฐานไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง 

     

4 .  เ จ้ า หน้ า ท่ี  มี ทักษะกา รใช้ เ ทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีทนัสมยั 

     

4 การเข้าถึง      
1. ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์เพื่อการสืบคน้ Web 
Opac และฐานขอ้มูลดรรชนีวารสาร สามารถ
เขา้ถึงขอ้มูลไดส้ะดวกและรวดเร็ว 

     

2. ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการผา่นช่องทาง เช่น 
ใชบ้ริการผา่นอินเทอร์เน็ต เป็นตน้ 

     

3. ผูใ้ช้บริการสามารถสอบถามขอ้มูลท่ีเก่ียวกบั
หอ้งสมุด จากเจา้หนา้ท่ีผา่นทางโทรศพัท ์ 

     

5 อธัยาศัย      
1. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
2. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ยความเป็นมิตร      
3. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยกริยาและค าพดูท่ีสุภาพ      
4. เจา้หน้าท่ีปฏิบติังานดว้ยทาทีแจ่มใสและเป็น
กนัเอง 

     

5. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความเคารพและให้เกียรติ
เสมอ 
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เกณฑก์ารบริการ คุณภาพการบริการ 
5 4 3 2 1 

6 การส่ือสาร      
1. ห้องสมุดมีการประชาสัมพนัธ์งานบริการผา่น
ส่ือท่ีหลากหลาย เช่น เวบ็ไซตส์ านกัวทิยบริการฯ  
เวบ็ไซตม์หาวทิยาลยั บอร์ดประชาสัมพนัธ์  

     

2. ผู ้ใช้บริการแสดงความคิดเห็นในการ
ใหบ้ริการผา่นตูแ้สดงความคิดเห็น  

     

3. ผูใ้ชบ้ริการสามารถแสดงความคิดเห็นในการ
ใหบ้ริการผา่นทางโทรศพัท ์ 

     

4. เจา้หน้าท่ีรับฟังความคิดเห็นและขอ้ร้องเรียน
ผูใ้ชบ้ริการเพื่อน ามาพฒันาการบริการใหดี้ยิง่ข้ึน 

     

7 ความน่าเช่ือถือ  
1. เจ้าหน้าท่ีมีความถูกต้องและแม่นย  าในการ
แนะน าขอ้มูล 

     

2. เจา้หน้าท่ีมีความสามารถในการปฏิบติังานได้
อยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

     

3. ผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อขอตรวจสอบขอ้มูล
ต่างๆ จากเจา้หนา้ท่ีไดต้ลอดเวลา 

     

4 .  เ จ้ า หน้ า ท่ี ด า เ นิ นก า ร ทุ กขั้ น ตอนตาม
กฎระเบียบของส านกัวทิยบริการฯ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานต่อผู ้ใช้บริการภายใต้
ความซ่ือสัตย ์

     

8 ความมั่นคง      
1. ส านักวิทยบริการฯ มีการให้บริการอย่าง
ถูกตอ้งและแม่นย  า 

     

2. ส านกัวทิยบริการฯ มีช่ือเสียงและไดม้าตรฐาน      
3. เจ้าหน้าท่ีบริการภายใต้กฎระเบียบอย่าง
เท่ียงตรงและยติุธรรม 

     

4. เจา้หนา้ท่ีบริการดว้ยความละเอียดรอบคอบ      
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เกณฑก์ารบริการ 
คุณภาพการบริการ 

5 4 3 2 1 
9 ความเข้าใจ  

1. ส านกัวิทยบริการฯ มีขั้นตอนการให้บริการท่ี
ชดัเจน 

     

2. ส านักวิทยบริการฯ ให้บริการได้ตรงความ
ตอ้งการ 

     

3. ส านกัวิทยบริการฯ มีระบบการด าเนินงานท่ีมี
ความชดัเจน 

     

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถดูแลใหค้  าแนะน าเบ้ืองตน้ใน
ดา้นต่างๆ ระหวา่งรอรับบริการ 

     

5. เจา้หนา้ท่ีมีความพยายามท่ีจะรับรู้และเขา้ใจถึง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

     

10 ลกัษณะทางกายภาพทีสั่มผสัได้      
1. มีป้ายบอกจุดบริการและป้ายประชาสัมพนัธ์ท่ี
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

2. มีแผนผงัแสดงขั้นตอนการบริการและระบุ
ผูรั้บผดิชอบอยา่งชดัเจน 

     

 3. มีมุมอ่านหนงัสือพิมพ ์มีจุดบริการน ้าด่ืม      
4. ส านักวิทยบริการฯ มีความสวยงาม สะอาด
เรียบร้อย 

     

5. มีสถานท่ีจอดรถเพียงพอกบัความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

     

 
        ***ขอขอบพระคุณ*** 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
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