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คํานํา 

 การวิจัยสถาบันมีความสําคัญและจําเป็นต่อการพัฒนางานของหน่วยงาน เพื่อนําผลการวิจัย
มาวิเคราะห์ เป็นประโยชน์ในการจัดหาข้อมูลสําหรับสนับสนุนการวางแผน การกําหนดนโยบาย การ
ตัดสินใจของผู้บริหาร  และปรับประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติงานให้มีคุณภาพมากขึ้น การวิจัยสถาบันจึงมี
หน้าที่ศึกษาวิเคราะห์การดําเนินงาน สภาพแวดล้อม กระบวนการของสถาบัน จัดหาสารสนเทศเพื่อการ
บริหาร พัฒนานโยบายและการนําไปปฏิบัติ ฝ่ายส่งเสริมการรู้สารสนเทศ ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา
จึงได้จัดทําวิจัยสถาบันเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีขึ้น  โดยได้รับการสนับสนุนการดําเนินงานวิจัยสถาบันจากมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี และได้รับงบประมาณอุดหนุนการวิจัยสถาบันจากมหาวิทยาลัยในปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2554 และจักได้เผยแพร่ผลการวิจัยสถาบันให้กับผู้สนใจทั่วไปภายในลิขสิทธ์ิของมหาวิทยาลัย 

 ผู้วิจัยขอขอบคุณคณะอนุกรรมการวิจัยสถาบัน ผู้วิจัย และผู้เกี่ยวข้องทุกท่านที่ใหค้วาม
ร่วมมือ ร่วมคิด ร่วมทํา ให้งานวิจัยสถาบันดําเนินไปได้ตามเป้าหมายทุกประการ และหวังเป็นอย่างยิ่ง
ว่าจะได้รับความร่วมมือเช่นนี้ตลอดไป  
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บทคัดย่อ 
 

            การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี โดยใช้ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงของการได้รับบริการเป็น

ตัวชี้วัด ตลอดจนปัญหาและข้อเสนอแนะของนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีต่อคุณภาพการบริการ
ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใช้แบบสอบถามที่ปรับปรุงจาก 
LibQUAL+TM เป็นเครื่องมือในการวิจัย ผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 
495 คน คิดเป็นร้อยละ 61.95 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 304 คน  คิดเป็นร้อยละ 38.05 ข้อมูลที่
ได้นํามาวิเคราะห์และประมวลผลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะห์หาค่าสถิติทางสังคมศาสตร์ SPSS/PC+ for 
Windows สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 

ผลการวิจัย 
  ผลการวิจัย พบว่านักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีความคาดหวังต่อ
บริการและระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกปัจจัยเรียงตามลําดับดังนี้ ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่ง
ค้นคว้า ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ และเมื่อนํามาพิจารณาช่องว่างด้าน
คุณภาพการให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา พบว่า ระดับการบริการที่ได้รับจริงอยู่ตํ่ากว่าระดับ
บริการที่คาดหวัง 
  ระดับบริการที่คาดหวังด้านบริการสารสนเทศ พบว่า ผู้ใช้มีระดับบริการที่คาดหวังทุกเรื่องอยู่ในระดับ
มาก ระดับบริการที่คาดหวังด้านทรัพยากรสารสนเทศและระดับบริการที่คาดหวังด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 
ปรากฏว่าผู้ใช้มีระดับความคาดหวังต่อห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าสารสนเทศ อยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด    
  สําหรับระดับบริการที่ได้รับจริงในภาพรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบริการที่
ได้รับจริงในทุกปัจจัยในระดับมาก ตามลําดับ ดังนี้ ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ปัจจัยด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ     
 เมื่อประเมินคุณภาพบริการ โดยพิจารณาจากช่องว่างของบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับจริง 
จําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ  ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  
พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับบริการที่ได้รับจริง มีค่าเป็นลบทุกปัจจัยเรียงจากช่องว่างที่มากที่สุด คือ 
ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศและปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ    

เมื่อพิจารณาคุณภาพการให้บริการเป็นรายข้อเรียงลําดับตามช่องว่าง    พบว่าช่องว่างของการบริการ
ข้อที่แคบที่สุดคือผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ  รองลงมาคือบุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถน่าเชื่อถือ  
ขณะเดียวกันช่องว่างของการบริการข้อที่กว้างที่สุด คือ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ   รองลงมาคือที่นั่ง
สําหรับการศึกษาค้นคว้าเด่ียวมีเพียงพอ และมีหนังสือที่ตรงกับความต้องการ      
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  ส่วนปัญหาและข้อเสนอแนะ พบว่าเรื่องที่นักศึกษาประทับใจมากที่สุดคือบริการสารสนเทศ ส่วนเรื่อง
ที่ไม่ประทับใจมากที่สุดคือ ทรัพยากรสารสนเทศ สําหรับเรื่องที่เห็นควรปรับปรุงมากที่สุด คือ ทรัพยากร
สารสนเทศ 
  ข้อเสนอแนะการวิจัยในอนาคต เพื่อประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
ควรมีการศึกษาบทบาทของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาต่อการสอนของอาจารย์ ต่อการเรียนรู้ของ
นักศึกษา และควรมีการศึกษาการใช้พื้นที่การให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาในเชิงคุณภาพ
เพื่อให้สามารถจัดพ้ืนที่ให้บริการได้อย่างเหมาะสมและตรงกับความต้องการ 
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Abstract 
 

This study aimed to evaluate the quality of service of the Center for Library Resources 

and Educational Media, Suranaree University of Technology (SUT). Including problems and 
recommendations of the SUT students on the quality of service of the Center for Library 

Resources and Educational Media. This study is a survey research. A questionnaire updates from 

the LibQUAL + TM was using as a research instrument. Respondents included 495 undergraduate 

students and 304 graduate students. The data were analyzed and processed with software to 

analyze the statistics of the Social Sciences, SPSS / PC+ for Windows. Statistics on the frequency, 

percentage, average, and standard deviation were used in the study. 
 

The research results. 

 The research found that undergraduates and graduate students expected for the 

services and the actual service levels in a large scale for all factors respectively. Factor of library 

as place . Factor of information resources and factor of information services. And when taken 

into the gap in quality of service of the Center for Library Resources and Educational Media, it 

was found that service levels are actually lower than the expected service level. 

 Service level expectations in information services found that  in high  level expectations 

in all service.  Information resources service level expectations.  It appeared that the users have 

high to highest expectations for the information resources. Service level expectations in a library 

as place that the users have high to highest expectations.    

For the overall service has actually been found that the respondents were satisfied with 

the services received in all the factors to a large extent respectively. The factor related to 

library as place. Factors related to information resources. And the factor related to the 

information services.  

When evaluating the quality of service   by considering the gap of services expected and 

actual services received. Factors related to information services. Factors related to information 
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resources. Factors related to library as place. The research found that the gap between 

expectations and actual services received were negative in all the factors. The first factor was 

library as place, information resource and information service factor.  

   For  problems and suggestions. The students were most impressed by the information 

service. The most impressive part of that was information resources. For that matter, the 

information resources should be improved most. 

   Recommendations for future research. To benefit the work of the Center for Library 

Resources and  Educational Media. The research should have studied the role of the Center for 

Library Resources and  Educational Media  to the teaching of teachers. Learning of students and 

the satisfaction of users of the Center for Library Resources and  Educational Media has 

continued to improve service to meet the needs of users. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
  
1.  ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  
 ในปัจจุบันองค์การที่ดําเนินงานเกี่ยวกับการให้บริการทั้งหลาย รวมถึงห้องสมุดในฐานะสถาบัน
บริการสารสนเทศจะให้ความสําคัญกับคุณภาพบริการโดยยึดถือความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
เป็นสําคัญ เนื่องจากการให้บริการที่มีคุณภาพจะทําให้ผู้ใช้บริการภักดีต่อองค์การและเป็นผู้ใช้บริการประจําของ
องค์การตลอดไป (ประภาวดี  สืบสนธิ์, 2546) รวมทั้งแนะนําผู้ใช้บริการคนอื่นให้มาใช้บริการอีกด้วย ห้องสมุดจึง
จําเป็นต้องประเมินคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง เพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการห้องสมุดให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ตรงตามความต้องการมากที่สุด คุณภาพบริการเป็นเรื่องเกี่ยวข้องกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันบริการสารสนเทศและบุคคลที่สถาบันประสงค์จะให้บริการอันได้แก่ ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ คุณภาพ หมายถึง ลักษณะโดยรวมของผลผลิตหรือบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ คุณภาพบริการจึงเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และการบริการที่ตรงหรือเหนือความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ดังนั้น คุณภาพบริการห้องสมุดสามารถพิจารณาจากภาพทัศน์ของลูกค้าหรืออีกนัยหนึ่ง
คือ การรับรู้ของลูกค้าที่นําไปสู่คุณภาพจากการรับรู้ (Perceived Quality) คุณภาพจากสายตาของคนดู ซึ่งเป็น
แนวคิดของการบริหารคุณภาพองค์กร (Total Quality Management: TQM) การวัดคุณภาพของการบริการ วัด
จากการที่ลูกค้าได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่า โดยนําประเด็นด้านการรับรู้ถึงคุณภาพของบริการมา
พิจารณาจากการกระทําของผู้ให้บรกิารว่าให้บริการได้ดีเพียงใด เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อ
บริการ ที่ผู้ให้บริการกระทํา เนื่องจากความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีบทบาทสําคัญต่อการรับรู้ถึงคุณภาพบริการ 
ดังนั้น องค์กรผู้ให้บริการควรทําความเข้าใจกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ ว่าจะสามารถคาดหวังสิ่งใดได้บ้างจากการ
บริการและสิ่งใดบ้างที่ไม่สามารถเป็นจริงได้ พร้อมกับให้เหตุผลว่าเป็นเพราะสาเหตุใด   การบริหารจัดการความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการจึงเป็นแนวทางสามารถเพิ่มความรบัรู้คุณภาพบรกิารได้อยา่งมีคุณภาพ กล่าวคือผู้ใช้บริการ
ต้องทราบอย่างแน่ชัดว่า พวกเขากําลังจะใช้บริการอะไร ลักษณะองค์ประกอบและขั้นตอนของการบริการเป็น
อย่างไร รวมถึงบริการนั้น สามารถให้อะไรกับเขาได้บ้าง ซึ่งองค์กรผู้ให้บริการต้องประสบกับความลําบากเพราะ
นอกจากจะต้องส่งมอบบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการแล้วยังต้องหาข้อมูลให้พบเกี่ยวกับความ
คาดหวังเพื่อส่งมอบบริการตามคาดหวังของผู้ใช้บริการที่ไม่ได้เปิดเผยความคาดหวังของตนเองอีกด้วย ซึ่งตัว
ผู้ใช้บริการเองอาจจะยังไม่แน่ใจว่าพวกเขาคาดหวังสิ่งใดบ้าง (นฤมล พฤกษ์ศิลป์, 2546) 
 วิธีการประเมินผลการดําเนินงานของห้องสมุด มิได้ประเมินผลเฉพาะความพึงพอใจเท่านั้น แต่ยังวัด
ถึงคุณค่าที่ได้รับจากการใช้บริการของห้องสมุดอีกด้วย คุณภาพของการบริการจึงมีบทบาทสําคัญยิ่งในการเพิ่ม
ผลประโยชน์และลดภาระของผู้ใช้บริการ (พิมล เมฆสวัสดิ์, 2550)  LibQUAL+TM เป็นแบบสํารวจประเภท
การตลาดรวม (Total Market Survey) ที่ใช้วัดการรับรู้และความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อคุณภาพบริการของ
ห้องสมุด ซึ่งประกอบด้วย ความรู้สึกที่มีต่อบริการ หรือผลของบริการ (Affect of Service) การควบคุม
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สารสนเทศ (Information Control) และห้องสมุด คือแหล่งค้นคว้า  (Library as Place)  ซึ่งเป็นเป้าหมายการ
วัดแบบใหม่ที่ใช้ได้ดีที่สุดในทางวิชาชีพบรรณารักษ์   และเป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุด  
ประโยชน์ที่ได้รับจาก LibQUAL+TM  นั้น สามารถใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาบริการ รวมทั้งเป็นข้อมูล
สําหรับผู้บริหารในการพิจารณาแนวทางปฏิบัติให้สอดคล้องกับนโยบายและความต้องการของผู้ใช้เป็นหลัก 
(MaShana, 2009)  
 ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี เป็นหน่วยงานที่ทําหน้าที่ในการ
จัดซื้อ จัดหา บอกรับทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปลักษณ์  เป็นแหล่งรวมทรัพยากรสารสนเทศและเป็นหน่วยงาน
เดียวของมหาวิทยาลัยที่จัดหาและให้บริการสารสนเทศ  เพื่อส่งเสริมการเรียนการสอน และการวิจัยของ
มหาวิทยาลัย โดยมีผู้ใช้บริการหลักคือ นักศึกษา คณาจารย์ พนักงาน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ตลอดจน
ชุมชนโดยรอบและจังหวัดใกล้เคียง โดยมีเป้าหมายที่สําคัญคือการตอบสนองความต้องการสารสนเทศของ
ผู้ใช้บริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัย โดยยึดผู้เรียนเป็นหลัก พร้อมทั้งตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการสารสนเทศ และมีการจัดระบบการบริการที่ผู้ใช้สารสนเทศสามารถเข้าถึงสารสนเทศต่าง ๆ ได้อย่าง
สะดวก รวดเร็ว   
                การวัดคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา (ห้องสมุด) เน้นผู้ใช้บริการเป็นหลัก โดย
มุ่งมั่นที่จะปรับปรุง และเปลี่ยนแปลง และเป็นวิธีการหนึ่งที่จะประเมินการดําเนินงานของศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา (ห้องสมุด) โดยการประเมินคุณภาพการบริการในด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ หรือผลของบริการ 
(Affect of Service) การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) และห้องสมุด คือแหล่งค้นคว้า  (Library as 
Place)  ในแต่ละด้านจะศึกษาเปรียบเทียบ 2 ส่วน คือ ระดับความคาดหวังของผู้ใช้ต่อบริการ และระดับคุณภาพ
ของบริการที่ได้รับจริง  การประเมินคุณภาพดังกล่าวเป็นวิธีการที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการบริการหลายประเภท
ในต่างประเทศ รวมถึงการบริการของห้องสมุดด้วย  กอปรกับจากผลการวิจัยสถาบันเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษา และคณาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีต่อการใช้ทรัพยากรและบริการสารสนเทศ ในปี พ.ศ. 
2547 (ประภาวดี สืบสนธิ์, 2548) ได้มีข้อเสนอแนะแนวทางการวิจัยในอนาคตไว้ว่าควรมีการศึกษาความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการต่อทรัพยากรสารสนเทศ และบริการสารสนเทศของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี  ซึ่งจากเหตุผลดังกล่าว ทําให้ผู้วิจัยมีความสนใจที่จะศึกษา บริการของศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา โดยการศึกษาเปรียบเทียบระดับความคาดหวังกับระดับบริการที่ได้รับจริง ทั้งนี้ เพื่อนําผลการศึกษา
ที่ได้มาใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานและการบริการสารสนเทศ ของศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษาให้มีประสิทธิภาพและคุณภาพดียิ่งขึ้น เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการให้มากที่สุด 
  

2. วัตถุประสงค์ของการวิจยั 
  เพื่อประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
โดยใช้ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงของการได้รับบริการเป็นตัวชี้วัด 
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3. ขอบเขตของการวิจยั 
 3.1  ประชากรในการศึกษาครั้งนี้คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ตั้งแต่ชั้นปีที่ 2 ขึ้นไปและ
กําลังศึกษาในปีการศึกษา 2553 ทั้งระดับปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา  และเป็นนักศึกษาที่เคยใช้บริการ
ต่าง ๆ ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ในรอบปีการศึกษา 2553 (ยกเว้น
นักศึกษาต่างชาติ) โดยใช้บริการต่างๆ ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ณ อาคารบรรณสาร (1)  
 3.2  เกณฑ์ประเมินคุณภาพบรกิารของ LibQUAL+TM  ประกอบด้วย 3 มติิ ดังนี ้  
  มิติที่ 1 ความรูสึ้กที่มีต่อบริการ หรอืผลของบริการ (Affect of Service)    

มิติที่ 2 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control)  
มิติที่ 3 ห้องสมดุ คือแหล่งค้นคว้า  (Library as Place)      

  จากข้อคําถามของเกณฑ์ประเมินคุณภาพบริการ ทั้ง 3 มิติ  ครอบคลุมมิติที่แสดงถึงคุณภาพ
บริการห้องสมุด ดังนี้ มิติที่ 1 ความรู้สึกที่มีต่อบริการ  (Affect of Service)  เช่น ผู้ให้บริการให้คําตอบทีถู่กต้อง ผู้
ให้บริการเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ผู้ให้บริการแต่งกายเหมาะสม ผู้ให้บริการเป็นผู้มีความน่าเชื่อถือไว้ใจ
ได้   มิติที่ 2 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) ได้แก่ มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงจากบ้าน หรือที่ทํางานได้  เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา / ห้องสมุด
สามารถบอกแหล่งทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ มีทรัพยากรสารสนเทศที่ตรงกับความต้องการ  และมิติที่ 3  
ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  (Library as Place)  เช่น  แสงสว่างมีเพียงพอ สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า  อาคารห้องสมุดเดินทางมาได้สะดวก มีระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตสําหรับการเรียนการสอน
และการวิจัย มีห้องค้นคว้าทํางานกลุ่ม (Group Study) 
    
4. นิยามศพัทท์ี่ใช้ในการวิจัย 
 บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา หมายถึง บริการที่ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา จัดขึ้น
เพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ให้สามารถค้นหาสารสนเทศตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ประกอบด้วย
บริการสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศและสิ่งอํานวยความสะดวก รวมทั้งสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เอื้อต่อการ
ให้บริการ    
 ความคาดหวังต่อบริการ หมายถึง  ความต้องการ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการ ในการคาดคะเนหรือ
คาดการณ์ล่วงหน้าเกี่ยวกับการบริการที่ผู้ใช้บริการคาดว่าจะได้รับ 
 ความเป็นจริงของบริการที่ได้รับ  หมายถึง ความเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการให้บริการที่ได้รับโดย
การสัมผัส มองเห็น รู้สึก จากสภาพความเป็นจริงว่ามีสภาพบริการอย่างไร 

คุณภาพบริการ หมายถึง การตรวจสอบบริการที่ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา (ห้องสมุด) ให้กับ
ผู้ใช้บริการ โดยอาศัยช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงของการได้รับบริการเป็นตัวชี้วัด ซึ่งใช้
แบบสอบถามตามเกณฑ์ของ LibQUAL+TM   

ผู้ให้บริการ หมายถึง พนักงานของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ที่คอยอํานวยความสะดวก ให้ความ
ช่วยเหลือ ตอบถาม หรือให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 
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ผู้ใช้บริการ หมายถึง พนักงาน อาจารย์ และนักศึกษา ตลอดจนบุคคลภายนอกที่มาใช้บริการของศูนย์
บรรณสารและสื่อการศึกษา 
 
5. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
 5.1 ได้แนวทางในการปรับปรุงการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ใหต้รงกับความคาดหวัง
ของผูใ้ช้บรกิารมากยิ่งขึ้น 

5.2 นําข้อมูลที่ได้มาเป็นส่วนหนึ่งในการรายงานผลการประกันคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัย 
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บทที่  2 
 

วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและได้นําเสนอตามหัวข้อดังนี้ 
 1. ความต้องการสารสนเทศ 
 2. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
 3. เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

1. ความต้องการสารสนเทศ 
        ความต้องการสารสนเทศของบุคคลนั้นเกิดจากการที่บุคคลตระหนักถึงความไม่รู้หรือความไม่แน่ใจว่าความรู้
และสารสนเทศที่ตนเองมีอยู่นั้นเพียงพอหรือไม่   ความรู้หรือสารสนเทศที่มีอยู่ไม่สามารถนํามาใช้เพื่อแก้ไขปัญหา
ของตนเองที่ประสบอยู่ได้  จึงทําให้บุคคลเกิดความต้องการสารสนเทศขึ้น  ดังนั้น ความต้องการใช้สารสนเทศของ
บุคคลจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้บุคคลนั้นไม่ตกอยู่ในสถานการณ์ที่เป็นปัญหาหรือประสบปัญหาอยู่  สามารถแก้ไขปัญหา
ต่าง ๆ ได้ด้วยตนเอง  เช่น การตัดสินใจ การขจัดอุปสรรคปัญหา  ความไม่รู้ ความไม่เข้าใจ ความไม่แน่ใจ เป็นต้น  
ดังนั้น ความต้องการสารสนเทศอันเกิดจากภาวะที่ผู้ใช้รู้สึกว่าตนจําเป็นต้องใช้สารสนเทศ  แต่สารสนเทศที่ตนเอง
มีอยู่ไม่เพียงพอ ไม่ตรงกับความต้องการ  ไม่ทันสมัย จึงต้องแสวงหาและรวบรวมสารสนเทศจากแหล่งอื่น ๆ  เช่น 
การถามเพื่อนฝูง อ่านจากหนังสือ ค้นหาสารสนเทศในห้องสมุด หรือค้นหาสารสนเทศบนอินเทอร์เน็ต เป็นต้น   
ความต้องการสารสนเทศจึงเป็นจุดเริ่มต้นที่ผลักดันให้ผู้ใช้สารสนเทศแสวงหาสารสนเทศด้วยวิธีการต่าง ๆ (สมพร 
พุทธาพิทักษ์ผล, 2548; ประภาวดี สืบสนธิ์, 2549)  
         ดังนั้น ความต้องการสารสนเทศของบุคคลจึงเกิดขึ้นจากความจําเป็นที่ต้องใช้สารสนเทศนั้น ๆ  ความ
ต้องการสารสนเทศประกอบด้วย กระบวนการและการกระทําที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ  
ความคิดของบุคคล  โดยที่พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศและความคิดของบุคคลน้ันผูกพันเชื่อมโยงกันอย่าง
แยกไม่ออกระหว่างพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศกับความต้องการสารสนเทศและความคิดของบุคคลนั้นเป็น
ส่ิงที่ซับซ้อนยิ่ง  ความต้องการสารสนเทศของแต่ละบุคคลแตกต่างกัน  โดยสืบเนื่องจากพฤติกรรมการแสวงหา
สารสนเทศและการรวบรวมสารสนเทศ  เพื่อนําไปใช้ประโยชน์ตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้สารสนเทศ ความต้องการ
สารสนเทศของบุคคล ไม่ว่าความต้องการนั้นจะเกิดจากสภาวะแวดล้อมหรือบทบาทการทํางานก็ตาม แต่ส่วนใหญ่
ความต้องการใช้สารสนเทศย่อมมาจากบทบาทหน้าที่ในการปฏิบัติงาน ตําแหน่งการปฏิบัติงาน ตลอดจน
สภาพแวดล้อมทางสังคมและวัฒนธรรม เป็นต้น ดังภาพประกอบความต้องการสารสนเทศมีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ ดังนี้  
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ภาพประกอบที ่2.1  ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการใช้สารสนเทศ การแสวงหาและการใช้สารสนเทศ    
ที่มา : ประภาวดี สืบสนธิ์ (2549) “ความต้องการสารสนเทศ”  ใน  การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ หน่วยที่ 1-8  
หน้า 257 นนทบุร:ี มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
 

2. ความคาดหวังของผู้ใช้บริการสารสนเทศ 
        ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง สภาวะทางจิตซึ่งเป็นความรู้สึกนึกคิดอย่างมีวิจารณญาณของ
บุคคล โดยเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าต่อกิจกรรมหรือบริการบางอย่างว่าควรจะมี ควรจะเป็นหรือควรจะเกิดขึ้น 
       ความคาดหวัง  หมายถึง การคาดการณ์ในอนาคตในสิ่งที่เชื่อว่าจะเกิดขึ้นและควรจะเป็นไปตามความ
ต้องการที่คาดหวังไว้ โดยความคาดหวังของผู้ใช้บริการสารสนเทศทุกคนจะมีสภาพอยู่ในใจก่อนที่จะมาทําการ
ติดต่อขอใช้บริการ ภาพในใจของผู้ใช้บริการสารสนเทศเกิดได้จากหลายปัจจัย โดยเฉพาะประสบการณ์ส่วนตัว 
เช่น การได้ยินเกี่ยวกับสถาบันและบริการสารสนเทศจากการประชาสัมพันธ์ การสนทนาแลกเปลี่ยนความรู้ และที่
สําคัญคือ ประสบการณ์ส่วนตัว เช่น ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการสารสนเทศที่เคยได้รับบริการจากครั้งก่อน ๆ ซึ่ง
เป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อการสร้างความคาดหวังในการใช้บริการต่อผู้ขอใช้บริการ ไม่เพียงแค่ประสบการณ์ที่เคย
ได้รับบริการจากครั้งก่อน ๆ เท่านั้น แต่ยังรวมถึงผู้ให้บริการที่เป็นคู่แข่งขันในการบริการอย่างเดียวกันและผู้
ให้บริการด้านอื่น ๆ ที่มีลักษณะใกล้เคียงซึ่งผู้ใช้บริการสามารถเทียบเคียงและนํามาสร้างเป็นความคาดหวังขึ้นได้ 
(ประภาวดี สืบสนธิ์, 2546) ความคาดหวังต่อคุณภาพของบริการสามารถแบ่งได้เป็น 2 ระดับคือ  
        2.1 บริการที่พึงประสงค์ (Desired Service) เป็นระดับบริการที่ลูกค้าเชื่อว่าผู้ให้บริการสามารถให้บริการ
ได้ ปัจจัยที่เป็นตัวหนุนให้ระดับบริการนี้สูงขึ้น คือ ประสบการณ์ของลูกค้า ถ้าลูกค้ามีประสบการณ์มาก่อน ความ
คาดหวังที่มีต่อบริการจะสูงขึ้นกว่าเดิม 
        2.2 บริการที่พอเพียง (Adequate Service) เป็นระดับบริการต่ําสุดที่ผู้ให้บริการนําเสนอต่อลูกค้าและ
ลูกค้ายอมรับได้ แม้ว่าจะไม่ถึงระดับที่พึงประสงค์ก็ตาม ซึ่งทั้งนี้ขึ้นอยู่กับการประเมินของลูกค้าว่าบริการเป็น
อย่างไร ปัจจัยที่ทําให้ระดับบริการนี้สูงขึ้น คือ การที่ลูกค้ามีทางเลือกหลายทางในการรับบริการ  ซึ่งผู้ใช้บริการ

         ความต้องการสารสนเทศ 

      การแสวงหาสารสนเทศ การใช้/การแก้ปัญหา ความต้องการ
สารสนเทศ 

ผู้ใช ้
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สารสนเทศใช้เป็นมาตรฐานในการประเมินคุณภาพบริการ สรุปบริการที่พึงประสงค์ หมายถึง ระดับการบริการที่
ผู้ใช้บริการปรารถนาและคาดหวังว่าจะได้รับจากผู้ให้บริการ โดยในขณะที่บริการที่พอเพียง หมายถึง ระดับการ
บริการที่ต่ําที่สุดของผู้ใช้บริการที่จะยอมรับได้ โดยช่วงต่างระหว่างการบริการที่พึงประสงค์และบริการที่พอเพียง
เรียกว่า เขตของความอดทน (Zone of Tolerance) ซึ่งหมายถึงช่วงที่ผลงานบริการสามารถสร้างความพอใจ
ให้กับผู้ใช้บริการโดยเสนอได้ดังภาพประกอบนี้ 
 

 
ภาพประกอบที ่2.2 แบบจําลองปัจจัยที่มีผลตอ่ความคาดหวังคุณภาพบริการ 

(Nature and Determinants of Customer Expectations of Service) ที่มา : Parasuraman, Berry, and 
Zeithaml (1993)  
          เนื่องจากความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีบทบาทสําคัญต่อการรับรู้ถึงคุณภาพบริการ ดังนั้นองค์กรผู้ให้
บริการควรทําความเข้าใจกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ ว่าจะสามารถคาดหวังสิ่งใดได้บ้างจากการบริการและสิ่งใดบ้าง
ที่ไม่สามารถเป็นจริงได้ พร้อมกับให้เหตุผลว่าเป็นเพราะสาเหตุใด การบริหารจัดการความคาดหวังของลูกค้าจึง
เป็นแนวทางที่สามารถเพิ่มการรับรู้คุณภาพบริการได้อย่างมีคุณภาพ กล่าวคือลูกค้าต้องทราบอย่างแน่ชัดว่า พวก
เขากําลังจะใช้บริการอะไร ลักษณะองค์ประกอบและขั้นตอนของการบริการเป็นอย่างไร รวมถึงบริการนั้นสามารถ
ให้อะไรกับเขาได้บ้าง ซึ่งองค์กรผู้ให้บริการต้องประสบกับความลําบากเพราะนอกจากจะต้องส่งมอบบริการให้ตรง
กับความคาดหวังของผู้ใช้บริการแล้วยังต้องหาข้อมูลให้พบเกี่ยวกับความคาดหวังเพื่อส่งมอบบริการตามคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการที่ไม่ได้เปิดเผยของผู้ใช้บริการอีกด้วย ซึ่งตัวผู้ใช้บริการเองอาจจะยังไม่แน่ใจว่าพวกเขาคาดหวังสิ่ง
ใดบ้าง 
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3. เกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ 
     การประเมินคุณภาพบริการ จําเป็นต้องมีเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการ ซึ่งเป็นเรื่องเกี่ยวข้องกับ
ความสัมพันธ์ระหว่างสถาบันบริการสารสนเทศและบุคคลที่สถาบันประสงค์จะให้บริการอันได้แก่ ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ คุณภาพ หมายถึง ลักษณะโดยรวมของผลผลิตหรือบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ คุณภาพบริการจึงเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ และการบริการที่ตรงหรือเหนือความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการ ดังนั้น คุณภาพของบริการ หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่
คาดหวัง หรือ กล่าวให้ชัดเจนได้ว่าเป็นความแตกต่างหรือช่องว่างระหว่างการรับรู้ของลูกค้ากับความคาดหวังที่มี
ต่อบริการ ซึ่งเป็นที่มาของตัวแบบช่องว่างของคุณภาพบริหาร (Gaps Model of Service Quality) ซึ่งมีอยู่ 5 
ประการด้วยกันคือ 
        ช่องว่างที่ 1 : เป็นช่องว่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้ให้บริการเกี่ยวกับความ
คาดหวังของลูกค้า 
        ช่องว่างที่ 2 : เป็นช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้ให้บริการเกี่ยวกับความคาดหวังลูกค้าและข้อกําหนด
เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
        ช่องว่างที่ 3 : เป็นช่องว่างระหว่างขอ้กําหนดเกีย่วกบัคุณภาพบริการและการส่งมอบบริการตามที่ปฏิบัติจริง 
        ช่องว่างที่ 4 : เป็นช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการตามที่ปฏิบัติจริงและการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า 
        ช่องว่างที่ 5 : เป็นช่องว่างระหว่างบริการที่ลูกค้าคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง 
 
        ช่องว่างที่ 1-4 เป็นช่องว่างของคุณภาพบริการที่เป็นการจัดการภายในองค์กรซึ่งนําไปสู่ช่องว่างที่ 5 คือการ
รับรู้ของลูกค้า อันเป็นช่องว่างที่ยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลางของคุณภาพบริการ หรืออีกนัยหนึ่งคือความขัดแย้งระหว่าง
ความคาดหวังของลูกค้าที่มุ่งหวังความเป็นเลิศของบริการ และการรับรู้ของลูกค้าที่มีต่อบริการที่ได้รับจริง ความ
ขัดแย้งดังกล่าวนี้คือแนวคิดพื้นฐานของเครื่องมือที่ชื่อว่า SERVQUAL (SERVice QUALity) ซึ่งนําไปใช้ในห้องสมุด

อย่างกว้างขวาง (กนก สุขมณี และอภิรดี เกล็ดมณี, 2549) 
 
 3.1 SERVQUAL   
          SERVQUAL เป็นเครื่องมือที่พัฒนามาจากแนวคิด ทฤษฎีช่องว่าง (Gap Theory) เพื่อใช้เป็น
ตัวกําหนดคุณภาพบริการในทุกระดับของภาคธุรกิจ นับแต่ผู้ให้บริการด้านสุขภาพไปสู่สายการบินและภัตตาคาร 
และเป็นที่ยอมรับกันโดยทั่วไปว่า SERVQUAL เป็นเครื่องมือมาตรฐานที่ใช้ในการประเมินคุณภาพบริการในวงการ
ธุรกิจที่มีประสิทธิภาพสูง แต่จากการศึกษาโดยใช้ SERVQUAL ในองค์การหลายประเภทชี้ให้เห็นว่าการใช้ 
SERVQUAL แต่เพียงอย่างเดียวไม่อาจชี้ชัดถึงคุณภาพบริการได้เพียงพอ แต่เรื่องตัวกําหนดคุณภาพก็เป็น
ส่ิงจําเป็น การที่จะเติมความคาดหวังของลูกค้าให้เต็มเป็นกุญแจสําคัญที่นําไปสู่ความสําเร็จ แต่ถ้าพิจารณาให้ถ่อง
แท้จะพบว่าคุณภาพที่ดีของบริการขึ้นอยู่กับส่ิงอื่น ๆ หลายประการ เช่น การเชื้อเชิญและความรู้ของเจ้าหน้าที่  
การนําเสนอที่เป็นไปตามความคาดหวังของลูกค้า และที่สําคัญคือความเชื่อถือบอกต่อกันปากต่อปาก ความเชื่อมั่น
เกี่ยวกับการบริการ และความเอาใจใส่ของพนักงานผู้ให้บริการ ห้องสมุดเองก็ประสบปัญหาเรื่องเกณฑ์ในทํานอง
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เดียวกันเมื่อต้องประเมินคุณภาพบริการที่ห้องสมุดจัดให้กับผู้ใช้บริการ เมื่อเป็นเช่นนี้แล้วห้องสมุดตระหนักเป็น
อย่างดีและนานมาแล้วว่าเกณฑ์การประเมินคุณภาพที่มีอยู่ไม่ครอบคลุมถึงอุปสงค์ที่เพิ่มมากขึ้น โดยเฉพาะใน
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย ด้วยต้องเผชิญกับแรงกดดันเกี่ยวกับการประกันคุณภาพ ส่ิงที่จะต้องกําหนดเกณฑ์ 
“คุณภาพ” ที่ไม่อิงกับขนาดของมวลทรัพยากรดังแต่ก่อน ดังนั้น การลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ต่อบริการที่ได้รับจริงเป็นเรื่องที่ทําได้ยาก เนื่องจากตัวผู้ใช้บริการเองก็ยังไม่แน่ใจว่าต้องการค้นสารสนเทศใด 
ไม่สามารถบอกได้ว่าอะไรเป็นความคาดหวัง ดังนั้น การให้บริการในกรณทีี่ผู้ใช้บรกิารไม่ทราบถึงความต้องการของ
ตนเองและพยายามขอความช่วยเหลือจึงเป็นเรื่องที่ยาก มีผู้ใช้จํานวนมากที่ต้องการให้บรรณารักษ์ช่วยค้นหา
สารสนเทศให้มากกว่าที่จะต้องมานั่งฟังคําอธิบายวิธีการค้นหาสารสนเทศ ทั้งนี้ อาจเนื่องจากอยู่ในภาวะเร่งรีบไม่
สะดวก หรือไม่คุ้นเคยกับการใช้เทคโนโลยีในการค้น แต่ในส่วนของบรรณารักษ์กลับมีความคิดว่าการฝึกอบรมให้
ผู้ใช้บริการทราบว่าจะหาข้อมูลพบได้อย่างไรมีความสําคัญมากกว่าการคอยแก้ปัญหา ฉะนั้นจึงยากที่จะทําให้
ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจต่อคุณภาพบริการที่ได้รับ จากการศึกษาคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเยล 
พบว่ามิติ 5 มิติของ SERVQUAL ไม่ครอบคลุมกับบริการของห้องสมุดในทุกประเด็น เช่น ผู้ตอบแบบสอบถามบาง
คนให้ข้อสังเกตว่าไม่มีมิติใดเลยที่ครอบคลุมในเรื่องความกว้าง / ความลึก / และสาระของมวลทรัพยากรห้องสมุด 
บางคนให้ข้อสังเกตว่าเขาไม่เห็นความแตกต่างระหว่างคําถามในหลายข้อ ผู้วิจัยจึงสรุปว่า SERVQUAL เป็น
เครื่องมือที่ใช้วัดความคาดหวังของผู้ใช้ได้แม้ว่าจะมีข้อบกพร่องในหลายประการ แต่ไม่ใช่เครื่องมือที่จะใช้วัดความ
พึงพอใจได้ และคุณลักษณะเด่นของ SERVQUAL ที่ใช้คะแนนของช่องว่างระหว่างความคาดหวังซึ่งเป็นอุดมคติกับ
การให้บริการตามความเป็นจริง นับว่าเป็นมาตรวัดที่มีความหมายถึงคุณภาพของบริการ 
  

        3.2 SERVQUAL การเปลี่ยนแปลงสู่ LibQUAL+TM 
               จากการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดของมหาวทิยาลัย Texas A&M (TAMU) โดยใช้ SERVQUAL 
ในปี ค.ศ. 1995, 1997 และ 1999 พบว่า ปัจจัยเกี่ยวกับการบริการห้องสมุด 3 มิติที่ผิดแผกไปจาก SERVQUAL 
คือ   
               สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) : มุ่งเน้นในเรื่องความสะดวกสบายทางกายภาพ เครื่องมือ และ
บุคลิกลักษณะของบุคลากร รวมทั้งเครื่องมือที่ใช้ในการสื่อสาร 
               ความเชื่อถือ (Reliability) : มุ่งเน้นในเรื่องความสามารถในการให้บริการได้ตามที่สัญญาเป็นที่วางใจ
ได้ และถูกต้องแม่นยํา 
                ความรู้สึกที่มีต่อบริการ (Affect of Library Service) : เป็นมิติที่ผสมผสานประเด็นเชิงจิตวิสัยด้าน
บริการของห้องสมุดในเรื่อง การตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อมั่น (Assurance) และความเอาใจใส่ 
(Empathy) 
                 ดังนั้น เพื่อให้ได้เครื่องมือที่มีประสิทธิภาพในการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุด Association of 
Research Libraries (ARL) จึงเห็นชอบให้มีการพัฒนาเครื่องมือขึ้นใหม่  ดังนั้น ARL และ TAMU จึงร่วมมือกัน
พัฒนาเครื่องมือขึ้นใหม่ คือ LibQUAL+TM โดยใช้ SERVQUAL เป็นฐาน 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 10 

        3.3 LibQUAL+TM  
              LibQUAL+TM เกิดจากการหาแนวปฏิบัติที่ดีในการวัดคุณภาพบริการและเป็นที่ยอมรับ และสนอง
ต่อความต้องการห้องสมุดวิจัย มิใช่เพื่อเปรียบเทียบในกลุ่มอุตสาหกรรมบริการ และเป็นเครื่องมือบริการที่
ห้องสมุดนํามาใช้เพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินการไปสู่คุณภาพบริการตามความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ โดย
ประยุกต์มาจากเครื่องมือวัดคุณภาพ SERVQUAL (For Service Quality) ซึ่งพัฒนาขึ้นในปี ค.ศ. 1985 โดย A. 
Parasuraman, V.A. Zeithaml and L.L. Berry ซึ่งมาจากทฤษฎีทางด้านการตลาด “Gaps Model or Gap 
Analysis Model”   โดยในปี ค.ศ. 1999 ห้องสมุดมหาวิทยาลัย Texas A&M ได้เสนอรูปแบบการประเมิน
คุณภาพแก่ Association of Research Libraries จึงได้เกิดเครื่องมือ LibQUAL+TM และมีห้องสมุดเข้าร่วม
โครงการในระยะแรก 13 แห่ง ด้วยการกําหนดคุณภาพของห้องสมุด และสํารวจผู้ใช้บริการ คุณภาพห้องสมุด
เริ่มแรกมี 5 มิติ ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ ความน่าเชื่อถือ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า บริการด้านทรัพยากร 
การเข้าถึงสารสนเทศ และในปี ค.ศ. 2003 คุณภาพบริการห้องสมุด ปรับให้มี 3 มิติ ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ 
ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า การควบคุมสารสนเทศ โดยเป้าหมายของ LibQUAL+TM มีดังนี้ (ARL., 2004 : 
Online) 
             1) เกื้อกูลวัฒนธรรมแห่งความเป็นเลิศในการจัดบริการห้องสมุด 
             2) ช่วยให้บรรณารักษ์เข้าใจถึงการรับรู้เกี่ยวกับคุณภาพบริการของห้องสมุดได้ดีขึ้น 
             3) การรวบรวมและแปลความหมายย้อนกลับของผู้ใช้ห้องสมุดเป็นไปอย่างมีระบบและตลอดเวลา 
             4) บรรณารักษ์มีข้อมูลการประเมินเพื่อการเปรียบเทียบ จากสถาบันที่เป็นแบบอย่าง (Peer 
Institution)  
             5) ช่วยกําหนดแนวปฏิบัติที่ดีที่สุดในการจัดบริการของห้องสมุด 
             6) ยกระดับทักษะการวิเคราะห์ของบุคลากรห้องสมุดในการแปลผลและการจัดการกระทํากับข้อมูล 
           จากเป้าหมายดังกล่าวข้างต้น ผู้บริหารห้องสมุดสามารถใช้ข้อมูลจาก LibQUAL+TM ในการกําหนด
แนวทางการปฏิบัติที่ดีที่สุด การวิเคราะห์ส่วนที่บกพร่อง และการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อบริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ ผลประโยชน์ที่เกิดจากการนํา LibQUAL+TM มาใช้มีดังนี้ 
             1) ข้อมูลและผลของการสํารวจจะช่วยให้สามารถประเมินผลได้ว่า การบริการห้องสมุดของท่านนั้น 
เป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้เพียงใด 
             2) ข้อมูลรายละเอียดต่าง ๆ และผลสรุปที่ได้ นํามาใช้เปรียบเทียบระหว่างการปฏิบัติงานในห้องสมุด
ในสถาบันที่เป็นแบบอย่างได้ 
             3) เปิดโอกาสให้ห้องสมุดได้เป็นส่วนหนึ่งของชุมชนที่มุ่งพัฒนาความเป็นเลิศในการให้บริการ 
           นอกจากผลประโยชน์ดังกล่าวมาข้างต้น ในส่วนของผู้ใช้ห้องสมุด LibQUAL+TM  จะเปิดโอกาสให้
ผู้ใช้ได้บอกถึงบริการที่ต้องการปรับปรุง ซึ่งทําให้ห้องสมุดสามารถปรับแนวทางการจัดการได้ดีขึ้นและสามารถ
ตอบสนองต่อความคาดหวังของผู้ใช้ได้ อีกทั้งห้องสมุดสามารถพัฒนาบริการให้ดีขึ้นได้ตามความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ใช้โดยการเปรียบเทียบข้อมูลกับห้องสมุดในสถาบันที่เป็นแบบอย่าง ดังนั้น  จึงสรุปได้ว่า 
LibQUAL+TM เป็นแบบสํารวจประเภทการตลาดรวม (Total Market Survey) ที่ใช้วัดการรับรู้และความ
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คาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุด ที่สําคัญคือถือเป็นเป้าหมายการวัดแบบใหม่ที่ใช้ได้ดีที่สุด
ในทางวิชาชีพบรรณารักษ์ ประการแรก LibQUAL+TM เป็นการเปลี่ยนจุดเน้นการประเมินจากการวัดที่ขับเคลื่อน
ด้วยกลไกด้านค่าใช้จ่ายไปเป็นการประเมินที่ยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง และประการที่สองเป็นการเปลี่ยนพื้นฐาน
เกี่ยวกับทฤษฎีช่องว่างและโครงสร้างของคุณภาพบริการในภาคของห้องสมุด ข้อมูลจาก LibQUAL+TM สามารถ
นํามาใช้ในเชิงบริหารที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลางได้อย่างกว้างขวาง  รวมทั้งบริการเฉพาะอย่างที่ต้องการปรับปรุง
เพื่อให้เป็นไปตามความต้องการของผู้ใช้ อีกทั้งยังอาจใช้เปรียบเทียบคุณภาพบริการของห้องสมุดของตนกับ
ห้องสมุดสถาบันอื่นที่มีชื่อเสียงเพื่อการปรับปรุง Benchmark ของตนรวมทั้งช่วยให้เข้าใจถึงแนวปฏิบัติที่ดีที่ควร
อีกด้วย  
 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
          Hebert (1994) ได้ทําการศึกษาคุณภาพการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุด โดยใช้เครื่องมือ 
SERVQUAL ในห้องสมุดประชาชนที่จัดให้มีบริการยืมระหว่างห้องสมุด จํานวน 38 แห่งของประเทศแคนาดา โดย
ใช้กลุ่มตัวอย่างที่เคยใช้บริการยืมระหว่างห้องสมุดในรอบ 12 เดือนที่ผ่านมา โดยใช้แบบสอบถาม จํานวน 2 ชุด 
โดยแบบสอบถามชุดที่ 1 จะสอบถามความคาดหวังต่อบริการยืมระหว่างห้องสมุด แบบสอบถามชุดที่ 2 จะเป็น
การยกกรณีศึกษาเกี่ยวกับการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุด เพื่อวัดความรู้สึก ประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการ 
โดยจัดส่งให้กลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามชุดที่ 1 ก่อน หลังจากนั้นจึงส่งแบบสอบถามชุดที่ 2 ให้ตอบ ผล
การศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ไม่พึงพอใจต่อบริการยืมระหว่างห้องสมุดที่ได้รับ โดยมีคะแนน
บริการที่ได้รับจริงต่ํากว่าคะแนนความคาดหวัง มีเพียงปัจจัยคุณภาพด้านกายภาพ (เครื่องมือ อุปกรณ์ การแต่ง
กายของผู้ให้บริการ) ที่มีคะแนนที่ได้รับจริงสูงกว่าคะแนนที่คาดหวัง จะเห็นว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อ
คุณภาพบริการจะสูงกว่าบริการที่ได้รับจริง และพบว่าปัจจัยที่มีความสําคัญสูงสุดจากการประเมินผลคุณภาพ
บริการจากผู้ใช้ คือ ความน่าเชื่อถือ และจากผลการศึกษาช่องว่างระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง 
พบว่าความน่าเชื่อถือมีช่องว่างมากที่สุด คือ -1.10 ในขณะที่ปัจจัยด้านกายภาพมีช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
และบริการที่ได้รับจริงน้อยที่สุด คือ 1.20 
 Srisa-Ard, Surithong (1997) ได้ทําการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพการให้บริการของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยทําการศึกษาใน 3 บริการ คือ 1)
บริการยืม – คืน 2) บริการอ้างอิง และ 3) บริการคอมพิวเตอร์ในห้องสมุด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้
ประกอบด้วย นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 582 คน และคณาจารย์ จํานวน 84 คน และพนักงานที่เป็น
สมาชิกห้องสมุด จํานวน 25 คน ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยศึกษาความคาดหวังและการรับรู้บริการที่
ได้รับจริง ทั้งนี้ เครื่องมือที่ ใช้ในการสํารวจคือ แบบประเมินที่ปรับปรุงจาก เครื่องมือของ SERVQUAL 
ประกอบด้วย ปัจจัยในการประเมิน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ 2) ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ
ของบริการ 3) ปัจจัยด้านการตอบสนองของการบริการ 4) ปัจจัยด้านความเชื่อมั่น และ 5) ปัจจัยด้านการเข้าอก
เข้าใจผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาภาพรวม พบว่าการให้บริการยังไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ  
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 O’Neill (2003) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจการรับรู้คุณภาพบริการ ณ มหาวิทยาลัยในประเทศ
ออสเตรเลีย โดยการวิจัยเชิงสํารวจด้วยแบบสอบถามผู้วิจัยได้ออกแบบสอบถามเป็น 2 ช่วงเวลาคือ ช่วงแรกศึกษา
นักศึกษาชั้นปีที่ 1 และช่วงที่ 2 ศึกษาหลังจากทําการเก็บข้อมูลครั้งแรกประมาณ 1 เดือน ผลการวิจัยพบว่า 
คะแนนคุณภาพบริการเมื่อทําการวัดครั้งแรกได้เท่ากับ 4.13 และครั้งที่ 2 ได้เท่ากับ 3.92 โดยคะแนนการรับรู้
คุณภาพบริการได้ลดลง ผู้วิจัยได้สรุปว่า ความคาดหวังที่เพิ่มขึ้นของนักศึกษาส่งผลให้การรับรู้ผลลัพธ์บริการใน
มุมมองของนักศึกษามีค่าลดลง  โดยผู้วิจัยได้อธิบายในเชิงพฤติกรรมศาสตร์ว่าการที่ลูกค้าประเมินข้อมูลที่ได้รับมา
ใหม่หรือครั้งที่ 2 ลูกค้าจะเพิ่มความคาดหวังขึ้นเป็นทวีคูณ เป็นสาเหตุให้ค่าคะแนนคุณภาพบริการที่ทําการวัดใน
ครั้งที่ 2 มีค่าลดลง ดังนั้น องค์กรผู้ให้บริการจะต้องส่งมอบบริการที่เพียงแค่ให้ตรงตามที่ได้สัญญาไว้เท่านั้นไม่ได้ 
แต่ยังต้องส่งมอบงานบริการให้ตรงกับความคาดหวังที่เปลี่ยนแปลงเพิ่มขึ้นของนักศึกษาอีกด้วย 
 Chong (2006) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อสํารวจการรับรู้คุณภาพบริการของนักศึกษาใน
สถาบันการศึกษาเอกชนระดับอุดมศึกษาในประเทศสิงคโปร์ เครื่องมือที่ใช้คือ SERVQUAL, 5 –dimension, 7 –
point likert scale ผู้วิจัยทําการวัดบริการระดับสูง (MSS) ในสองช่วงเวลาคือในปี 1993 และ 1997 เพื่อนํามา
เปรียบเทียบกัน ผลการวิจัยที่พบคือ 1) การรับรู้ผลลัพธ์การบริการของนักศึกษาลดลง โดยที่ปี 1993 มีค่าเฉลี่ย 
4.86 ในขณะที่ในปี 1997 มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 4.72  การลดลงนั้นเกิดขึ้นในทุก ๆ มิติ ซึ่งมิติที่มีการลดลงมากที่สุดคือ
ลักษณะทางกายภาพ รองลงมาคือ ความเชื่อมั่น ค่าคะแนนคุณภาพบริการเฉลี่ยทุกมิติลดลงจากปี 1993 มี
ค่าเฉลี่ย -1.23 ขณะที่ในปี 1997 มีค่าเฉลี่ย -1.31 ซึ่งหมายถึงคุณภาพบริการของสถาบันการศึกษาแห่งนี้ลดลงใน
การรับรู้คุณภาพบริการของนักศึกษา ผู้วิจัยได้แนะนําให้ผู้บริหารสถาบันการศึกษาแห่งนี้มุ่งปรับปรุงคุณภาพ
บริการโดยเฉพาะอย่างยิ่งในมิติด้านลักษณะทางกายภาพ และมิติด้านความเชื่อมั่น ที่มีค่าคะแนนคุณภาพบริการ
ลดลงมากที่สุด  
  Shao-Chen, Lin (2006) ได้ทําการศึกษาบทบาทของห้องสมุดกลาง และห้องสมุดคณะ
ศึกษาศาสตร์ของมหาวิทยาลัยวิสเคาน์ซิน, แมทดิสัน ต่อการรับรู้ของนักศึกษาต่างชาติ (ไต้หวัน) ที่ทําการศึกษา ณ 
มหาวิทยาลัยวิสเคาน์ซิน, แมทดิสัน การรับรู้การให้บริการของห้องสมุด  มีปัจจัยที่ศึกษา ประกอบด้วย การเข้าถึง
สารสนเทศ ความรู้สึกต่อบริการ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า และปัจจัยด้านการควบคุม  การศึกษาครั้งนี้พบว่า 
ประสบการณ์การใช้ห้องสมุดในอดีตของนักศึกษาจากภูมิลําเนาเดิม มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้ห้องสมุดใน
ระดับอุดมศึกษาของสหรฐัอเมรกิา ทั้งนี้ พบว่านักศึกษาต่างชาติ (ไต้หวัน) มีความพึงพอใจต่อการเข้าถึงสารสนเทศ 
การมีสารสนเทศประเภทต่าง ๆ ที่ครบถ้วน รวมทั้งการมีเครื่องคอมพิวเตอร์ให้บริการ ด้านผู้ให้บริการ พบว่าเป็นผู้
มีความเข้าอกเข้าใจผู้ใช้บริการ ยินดีให้ความช่วยเหลือ และมีความเป็นมืออาชีพ ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 
พบว่า 1) เป็นแหล่งที่ให้ข้อมูลและมีคู่มือการใช้บริการ 2) สะดวกสบายและน่าเข้าใช้บริการ 3) มีเครื่องมือใช้งาน
ได้และสมเหตุสมผล และควรมีห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่ม ทั้งนี้ บริเวณศึกษาค้นคว้าเฉพาะบุคคลควรเงียบ ปัจจัยด้าน
การควบคุม กลุ่มตัวอย่างประทับใจเครื่องมือในการเข้าถึงสารสนเทศและสนับสนุนการทําวิจัย 
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  เกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยใช้ LibQUAL+TM เพื่อศึกษาความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของห้องสมุดใน 3 ระดับ
คือ ระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรบัได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับบริการที่ได้รับจริงของนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดกลาง สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ใน
ประเด็น ขอบเขตของการยอมรับช่องว่างของบริการที่พอเพียง และช่องว่างของบริการระดับสูง รวมทั้ง
เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุด จําแนกตามเพศ ชั้นปี และผลการเรียน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัย คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี ภาคเรียนที่ 2 ปีการศึกษา 2547 จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM จํานวน 22 ข้อคําถาม เป็นแบบสอบถามประมาณค่า 9 ระดับ 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสําเรจ็รูปทางสถติิ SPSS for Windows คํานวณหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐานโดยใช้ T-test และ F-test ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของ
ห้องสมุดในระดับต่ําสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับบริการที่ต้องการ
อยู่ในระดับมาก สําหรับคุณภาพบริการของห้องสมุดพบว่า ค่าเฉลี่ยของบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงนั้นอยู่ในช่วง
ขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และทุกปัจจัย ช่องว่างของบริการที่พอเพียงมีค่าเป็นบวก แสดงว่าคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือที่คาดหวังไว้ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมี
ค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดยังไม่ถึงระดับที่ผู้ใช้คาดหวังไว้   
  พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดยพิจารณาจากความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงที่ได้รับ
บริการของกลุ่มผู้ใช้ ระดับการเข้าใช้ห้องสมุด ระดับการใช้บริการสืบค้นทรัพยากรห้องสมุด (OPAC) และระดับ
การใช้บริการฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตัวอย่างได้จากการสุ่มแบบบังเอิญ ประกอบด้วย อาจารย์ นิสิตระดับ
บัณฑิตศึกษาและนิสิตระดับปริญญาตรี ที่เข้าใช้ห้องสมุด จํานวน 696 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
คือ แบบประเมินคุณภาพการบริการที่ดัดแปลงจากแบบประเมินของ LibQUAL+TM ที่ประกอบด้วยมิติของ
คุณภาพบริการ 4 ด้าน คือ การเข้าถึงสารสนเทศ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า และการ
ควบคุมสารสนเทศ เป็นแบบมาตรประมาณค่า 7 ระดับ มีข้อคําถาม 25 ข้อ ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็น
เกี่ยวกับระดับบริการที่คาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด 
ตามลําดับดังนี้ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า การเข้าถึงสารสนเทศ การควบคุมสารสนเทศและความรู้สึกที่มีต่อบริการ 
และความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริงโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับ
มาก ตามลําดับดังนี้ การเข้าถึงสารสนเทศ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การควบคุมสารสนเทศและห้องสมุดคือแหล่ง
ค้นคว้า ส่วนคุณภาพบริการจากความแตกต่างของบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับจริงพบว่า ช่องว่างของ
บริการที่ได้รับจริงอยู่ต่ํากว่าการบริการที่คาดหวังในทุกด้านและมีค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพบริการอยู่ในเกณฑ์ที่
ดีแต่ยังต้องมีการปรับปรุงเนื่องจากไม่เป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ เมื่อพิจารณาการบริการในแต่ละ
ด้านพบว่า ด้านการเข้าถึงสารสนเทศมีช่องว่างที่แคบที่สุด รองลงมาคือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการ
ควบคุมสารสนเทศและด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ตามลําดับ 
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  มะลิวัลย์ น้อยบัวทิพย์ และคนอื่น ๆ (2548) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ
ด้วยแบบจําลอง LibQUAL+TM ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพื่อ
ประเมินคุณภาพการบริการโดยรวมของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ
สํานักวิทยบริการ ได้แก่ บุคลากร จํานวน 458 คน นิสิตจํานวน 689 คน และนักเรียนโรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม จํานวน 291 คน โดยสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล คือ แบบประเมินที่ปรับปรุงจาก LibQUAL+TM ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช้วัดการรับรู้และความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดใน 4 มิติ คือ ทรัพยากรและการเข้าถึง (Access to 
information) การบริการ (Affect of service) สถานที่และส่ิงแวดล้อม (Library as place) และการควบคุม
ปฏิสัมพันธ์ (Personal control) วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS for windows สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการของสํานัก
วิทยบริการทุกด้านอยู่ในระดับสูงกว่าบริการจริงที่ได้รับจากห้องสมุด แต่บริการจริงที่ได้รับอยู่ในระดับสูงกว่า
บริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ เมื่อจําแนกเป็นรายด้านพบว่า 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรและการเข้าถึงสารสนเทศอยู่สูงกว่าบริการจริงที่   
ได้รับทุกข้อ แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านการบริการอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ แต่ระดับบริการ
จริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านสถานที่และส่ิงแวดล้อมอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ แต่
ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ 

- ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านการควบคุมปฏิสัมพันธ์อยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ แต่
ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ําที่ยอมรับได้ 

 
          จากผลการวจิัยดงักล่าวข้างต้นได้ชี้ให้เห็นประสิทธิภาพของเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ 
แบบประเมินทีป่รับปรงุจาก LibQUAL+TM จึงเป็นเครือ่งมือที่ใช้วดัการรับรูแ้ละความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อคุณภาพบรกิารของห้องสมุด แบบประเมินดงักล่าวมกีารนํามาใช้วัดคุณภาพของห้องสมุดอย่างกว้างขวางและได้
ผ่านการพัฒนาและปรับปรุงเพือ่ให้สามารถเปน็แบบวัดที่ใช้ไดด้ีที่สุดในทางวิชาชีพบรรณารกัษ์ 
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                                        บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย  
 

ในการวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ เพื่อศึกษาคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ทั้งในระดับปริญญาตรีและ
บัณฑิตศึกษา ปีการศึกษา 2553 โดยมีวิธีดําเนินการวิจัยดังนี้  
 
1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ปีการศึกษา 2553  
ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี ตั้งแต่ชั้นปีที่ 2 ขึ้นไป  จํานวน 9,427 คน และนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา จํานวน 1,412  คน   

1.2 กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาครัง้นี้ เป็นนักศึกษาของมหาวทิยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ปีการศึกษา 2553   ซึง่
มีการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง ดงันี้  

1) การกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง อ้างอิงตารางสําเร็จรูปของ Krejcie & Morgan  ที่ระดับความ
เชื่อมั่น ร้อยละ 95 ความคลาดเคลื่อน ร้อยละ 5 (สุวิมล ตริกานันท์, 2548) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 800 คน 
จําแนกเป็น 

• นักศึกษาระดับปริญญาตรี ตัง้แต่ชั้นปีที่ 2 ขึ้นไป   จํานวน 495 คน  

• นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จาํนวน 305 คน 
2) สุ่มตัวอย่างดว้ยวิธีสุ่มแบบแบ่งชั้น (Stratified Random Sampling) โดยใช้กลุ่มสํานักวิชา

เป็นเกณฑใ์นการแบ่งชั้น ได้จํานวนนักศึกษาแยกตามสํานักวิชา ดังนี ้

• นักศึกษาระดับปริญญาตรี ชั้นปีที่ 2 ขึ้นไป จํานวน 9,427 คน ใช้กลุ่มตัวอย่าง จํานวน 
495  คน 
 

สํานักวิชา ขนาดของประชากร ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

วิทยาศาสตร ์ 204 40 
เทคโนโลยีสังคม 1,112 65 
เทคโนโลยีการเกษตร 862 55 
วิศวกรรมศาสตร ์  6,347 250 
แพทยศาสตร ์  854 55 
พยาบาลศาสตร ์ 48 30 

รวม 9,427 495 
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• นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  ทั้งหมด  1,412  คน ใช้กลุ่มตัวอย่าง  จํานวน 305 คน 

สํานักวิชา ขนาดของประชากร ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

วิทยาศาสตร ์ 301 65 
เทคโนโลยีสังคม 222 50 
เทคโนโลยีการเกษตร 232 50 
วิศวกรรมศาสตร ์ 657 140 

รวม 1,412 305 

ข้อมูล ณ วันที่ 12 กันยายน 2552 

2. วธิีดําเนินการวิจัย 
ในการวิจัยครั้งนี้ใช้เครื่องมือในการรวบรวมและวิธีการรวบรวมข้อมูล ดังนี ้
2.1 เครื่องมือทีใ่ช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบประเมิน ซึ่งผู้วิจัยดําเนินการร่างโดยมีลําดบัขั้นตอน

ดังนี ้
1) ศึกษาวิธกีารสรา้งเครื่องมือจากตํารา เอกสารทีเ่กี่ยวข้องกับการสร้างแบบประเมิน และเอกสาร

ที่เกีย่วขอ้งกับงานวิจัย 
2) ศึกษาเอกสารและผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องกับการศึกษาการประเมินคุณภาพการบรกิาร 
3) สร้างแบบประเมินให้ครอบคลมุวัตถุประสงค์และขอบเขตของงานวิจัย 
4) นําแบบประเมินที่สร้างขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา  
5) ปรับปรงุข้อคําถามตามคําแนะนําของผูท้รงคุณวุฒ ิ
6) นําแบบประเมินไปทดลองใช้กบักลุ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน 
7) นําผลจากการทดลองใช้ มาหาค่าความเที่ยง (Reliability) และปรับปรุงแบบประเมินให้มี

ประสิทธิภาพ 
8) จัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ ์

2.2 วิธีรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลดําเนินการโดยสุ่มแจกแบบประเมินแก่กลุ่มตัวอย่าง เมื่อเข้าใช้บริการต่างๆ 

ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ณ อาคารบรรณสาร (1) โดยแบ่งเป็น 2 ตอน 
ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวเกี่ยวกับผู้ตอบแบบประเมิน 
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและ

ส่ือการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ซึ่งประกอบด้วย การวัดระดับความคาดหวัง 2 ระดับ คือ ระดับความ
คาดหวังต่อบริการที่ได้รับ (Desired Service Expectation) และระดับความเป็นจริงของบริการที่ได้รับ 
(Perception of Service Performance) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 17 

 
 
3. การวิเคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถามจะนํามาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะห์หา
ค่าสถิติทางสังคมศาสตร์ SPSS for Windows สถิติที่ใช้เป็นสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 

3.1 ค่าร้อยละ ใช้สําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม และคําถามเกี่ยวกับสภาพ
การใช้ห้องสมุด     

3.2 ค่าเฉลี่ย  ใช้สําหรับวิเคราะห์ระดับของความคาดหวัง  นําค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง ลบ ด้วย
ค่าเฉลี่ยของบริการที่ได้รับจริง มาแปลความโดยใช้ มาตรวัด 5 ระดับ ในระดับที่ 5  

ระดับ 5  หมายถึง  ความคาดหวัง / บริการที่ได้รับจริง มากที่สุด 
ระดับ 4  หมายถึง  ความคาดหวัง / บริการที่ได้รับจริง มาก 
ระดับ 3  หมายถึง  ความคาดหวัง / บริการที่ได้รับจริง ปานกลาง 
ระดับ 2  หมายถึง  ความคาดหวัง / บริการที่ได้รับจริง น้อย 
ระดับ 1  หมายถึง  ความคาดหวัง / บริการที่ได้รับจริง น้อยที่สุด 
นําระดับความคาดหวัง / บริการที่ได้รับจริง มาแจกแจงความถี่ คํานวณหาค่าเฉลี่ยและส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นรายข้อ และรายด้านในแต่ละปัจจัยตามตัวแปร โดยกําหนดคะแนนในแต่ละระดับ และ
แปลผลความหมายของค่าเฉลี่ย ถือเกณฑ์ดังนี้  
 ค่าเฉลี่ย       4.51-5.00 หมายถงึ   ความคาดหวัง / บรกิารที่ได้รับจรงิ มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 3.51-4.50 หมายถงึ    ความคาดหวัง / บริการที่ไดร้ับจรงิ มาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51-3.50 หมายถงึ    ความคาดหวัง / บริการที่ไดร้ับจรงิ ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.51-2.50 หมายถงึ    ความคาดหวัง / บริการที่ไดร้ับจรงิ น้อย 
ค่าเฉลี่ย  1.00-1.50  หมายถงึ    ความคาดหวัง / บริการที่ไดร้ับจรงิ น้อยที่สุด 

3.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ใช้สําหรับการวิเคราะห์การกระจายของระดับความคาดหวัง 
3.4 การประเมินคุณภาพบริการ โดยนําค่าเฉลี่ยของบริการทีไ่ด้รับจริง มาเปน็ตัวตั้ง ลบดว้ยค่าเฉลี่ยของ

ความคาดหวัง จะได้ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและความเป็นจริงของการได้รับบรกิาร ถ้าช่องว่างของคะแนนมี
ค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัความคาดหวังของผูใ้ช้บรกิาร 
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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล และอภิปรายผล 
  

การวิจัย เรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี ประชากรในการศึกษาครั้งนี้คือ นักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ที่กําลังศึกษาในปี
การศึกษา 2553 ทั้งระดับปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา  ผู้วิจัยนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามลําดับดังนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหข์้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  
ตอนที่ 3 การประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  
ตอนที่ 4 เรื่องทีป่ระทับใจ ไม่ประทับใจ และข้อเสนอแนะต่อการบริการของศูนย์บรรณสารและ

ส่ือการศึกษา  
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมลูของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 
จากแบบสอบถามที่ส่งให้กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ปรากฏว่า แบบสอบถามที่ได้รับกลับคืน และมีความสมบูรณ์ สามารถวิเคราะห์
ข้อมูลได้ คิดเป็นร้อยละ 100 ของแบบสอบถามที่ส่งออกทั้งหมด จากแบบสอบถามที่ตอบกลับคืน ผู้ตอบเป็น
นักศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 61.95 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ร้อยละ 38.05  (รายละเอียดดังตารางที่ 
4.1)  
 
ตารางที่ 4.1 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา  

กลุ่มตัวอย่าง 

จํานวนแบบสอบถามที่ส่งออก จํานวนแบบสอบถามที่ไดร้ับคืนและสมบูรณ์ 

จํานวน ร้อยละ ร้อยละต่อประชากร
ทั้งหมด  (คน) 

จํานวน ร้อยละ ร้อยละต่อประชากร
ทั้งหมด (คน) 

ปริญญาตร ี 495 61.88 5.25 495 61.95 5.25 

บัณฑิตศึกษา 305 38.12 21.60 304 38.05 21.53 

รวม 800 100.00 26.85 799 100.00 26.78 
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ผลการวิเคราะห์จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน  495 คน ปรากฏว่าเป็นนักศึกษาสํานักวิชาวิทยาศาสตร์ จํานวน 40 คน (ร้อยละ 8.08) 
เทคโนโลยีสังคม จํานวน 65 คน (ร้อยละ 13.13) เทคโนโลยีการเกษตร จํานวน 55  คน (ร้อยละ 11.11) 
วิศวกรรมศาสตร์ จํานวน 250 คน (ร้อยละ 50.51)  แพทยศาสตร์ จํานวน 55  คน (ร้อยละ 11.11) และพยาบาล
ศาสตร์ จํานวน 30 คน (ร้อยละ 6.06)    
 เมื่อจําแนกตามชั้นปี พบว่าเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 จํานวน 185 คน (ร้อยละ 37.37)  ชั้นปีที่ 3  
จํานวน 171 คน (ร้อยละ 34.54) ชั้นปีที่ 4 จํานวน 109 คน (ร้อยละ 22.02) และสูงกว่าชั้นปีที่ 4 จํานวน 30 คน  
(ร้อยละ 6.06)  (รายละเอียดดังตารางที่ 4.2) 
 
ตารางที่ 4.2 จํานวนนักศึกษาระดับปริญญาตรีทีต่อบแบบสอบถาม จําแนกตามสํานักวิชาและชั้นปี    

สํานักวิชา / สาขาวิชา รวม ร้อยละ ชั้นปีที ่2 ชั้นปีที ่3 ชั้นปีที ่4 สูงกว่าชั้นปทีี่ 4 

สํานักวิชาวิทยาศาสตร์ 40 8.08 9 20 8 3 

สํานักวิชาเทคโนโลยีสังคม 65 13.13 43 11 11 0 

สํานักวิชาเทคโนโลยีการเกษตร 55 11.11 7 14 31 3 

สํานักวิชาวิศวกรรมศาสตร ์ 250 50.51 66 101 59 24 

สํานักวิชาแพทยศาสตร ์ 55 11.11 30 25 0 0 

สํานักวิชาพยาบาลศาสตร์ 30 6.06 30 0 0 0 

รวมทัง้สิ้น 495 100.00 185 171 109 30 

ร้อยละ 37.37 34.54 22.02 6.06 
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ผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 304  คน  ปรากฏว่าเป็นนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท จํานวน 214 คน และปริญญาเอก จํานวน 90  คน   
 เมื่อจําแนกตามสํานักวิชา พบว่า เป็นนักศึกษาสํานักวิชาวิทยาศาสตร์ จํานวน 65 คน (ร้อยละ 21.38) 
เทคโนโลยีสังคม จํานวน 50 คน (ร้อยละ 16.45) เทคโนโลยีการเกษตร จํานวน 49 คน (ร้อยละ 16.12) และ
วิศวกรรมศาสตร์ จํานวน 140 คน (ร้อยละ 46.05) (รายละเอียดดังตารางที่ 4.3) 
 
ตารางที่ 4.3 จํานวนนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสํานักวิชา และระดับการศึกษา 

สํานักวิชา / สาขาวิชา รวม ร้อยละ ปริญญา
โท 

ร้อยละ ปริญญา
เอก 

ร้อยละ 

สํานักวิชาวิทยาศาสตร์ 65 21.38 28 13.08 37 41.11 

สํานักวิชาเทคโนโลยีสังคม 50 16.45 37 17.29 13 14.44 

สํานักวิชาเทคโนโลยีการเกษตร 49 16.12 34 15.89 15 16.67 

สํานักวิชาวิศวกรรมศาสตร ์ 140 46.05 115 53.74 25 27.78 

รวมทัง้สิ้น 304 100.00 214 100.00 90 100.00 

 
 จํานวนผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามความถี่การเข้าใช้ห้องสมุด พบว่า กลุ่มผู้ใช้ทั้งระดับปริญญาตรี
และระดับบัณฑิตศึกษา ส่วนใหญ่มีความถี่การเข้าใช้ห้องสมุด 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จํานวน 224 คน (ร้อยละ 
45.25)  จํานวน 126 คน (ร้อยละ 41.45) ตามลําดับ (รายละเอียดดังตารางที่ 4.4) 
 
ตารางที่ 4.4 จํานวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา และความถี่การเข้าใช้

ห้องสมุด 

ความถี่การเข้าใช้ห้องสมุด ปริญญาตร ี บัณฑิตศึกษา รวม 

 จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ จํานวน ร้อยละ 

1-2 ครั้งต่อสัปดาห์  224 45.25 126 41.45 350 43.80 
3-4 ครั้งต่อสัปดาห ์ 162 32.73 116 38.16 278 34.79 
มากกว่า 5 ครัง้ต่อสัปดาห ์ 63 12.73 35 11.51 98 12.27 
อื่น ๆ 43 9.29 27 8.88 73 9.14 

รวม 495 100.00 304 100.00 799 100.00 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 21 

ตอนที่ 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
 
 รายละเอียดตอนนี้เป็นผลการจัดระดับบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ทั้งระดับบริการที่
คาดหวังและระดับบริการที่ได้รับจริง โดยจําแนกตามปัจจัย 3 ด้าน ได้แก่ 
 1. ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ประกอบด้วย คุณลักษณะของผู้ให้บริการ ความเชื่อมั่นการให้บริการ  
รวม 9 เรื่อง 
 2. ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบดว้ย การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ความเพียงพอของ
ทรัพยากรสารสนเทศ รวม 12 เรื่อง 
 3. ปัจจัยด้านหอ้งสมุดคือแหลง่ค้นคว้า ประกอบด้วย เวลาเปดิบริการ อาคารสถานที่ รวม 9 เรื่อง 
 
 2.1 ระดับบริการที่คาดหวัง 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏในภาพรวม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับใน

ทุกปัจจัยในระดับมาก ตามลําดับดังนี้ ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ( x = 4.50) ปัจจัยด้านทรัพยากร

สารสนเทศ ( x = 4.43) ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ( x = 4.35) 
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2.1.1 ระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ   
 ระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ที่สอบถามมี 9 เรื่อง ได้แก่ 

1) ได้รับข้อมูล คําตอบ หรือบริการที่ถูกต้อง 

2) ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ 

3) ผู้ให้บริการพร้อมตอบคําถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา 

4) บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ น่าเชื่อถือ 

5) ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ 

6) ผู้ให้บริการสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 

7) ผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน 

8) ผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 

9) ผู้ให้บริการสอนการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นทางการ 
 
ผลปรากฏ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับบริการที่คาดหวังทุกเรื่องอยู่ในระดับมาก ตามลําดับดังนี้ ผู้

ให้บริการแต่งกายสุภาพ ( x = 4.50) ผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ( x = 4.44) ผู้ให้บริการ
ให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ และผู้ให้บริการสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ ใน

ระดับเท่ากัน ( x = 4.39) 
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษา พบว่า 
บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรีคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับ
ความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับอยู่ระหว่างมากถึงมากที่สุด โดยบริการสารสนเทศที่คาดหวังระดับมากที่สุด 
ตามลําดับดังนี้  ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ  ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ และผู้ให้บริการ

ให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ในระดับที่เท่ากัน ( x = 4.56) รายละเอียดดังตารางที่ 4.5 
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ตารางที่ 4.5 แสดงความคิดเห็นของนักศึกษา เกี่ยวกับบรกิารของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาระดับบริการที่
คาดหวัง จําแนกตามปัจจยัด้านบริการสารสนเทศ 

ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปลผล x  (S.D.) แปล
ผล 

1. ได้รับข้อมูล คําตอบ หรือ
บริการที่ถูกต้อง 

4.20 0.81 มาก 4.46 0.68 มาก 4.30 0.77 มาก 

2. ผู้ให้บรกิารให้บริการด้วย
ความยินดีและเต็มใจ 

4.29 0.83 มาก 4.56 0.67 มากที่สุด 4.39 0.78 มาก 

3. ผู้ให้บรกิารพร้อมตอบคําถาม
ผู้ใช้บริการตลอดเวลา 

4.18 0.87 มาก 4.47 0.69 มาก 4.29 0.82 มาก 

4. บุคลากรให้บริการด้วย
ความรู้ ความสามารถ 
น่าเชื่อถือ 

4.29 0.76 มาก 4.52 0.68 มากที่สุด 4.38 0.74 มาก 

5. ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ  4.46 0.79 มาก 4.56 0.67 มากที่สุด 4.50 0.75 มาก 

6. ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความ
ช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของ
ผู้ใช้บริการได ้

4.29 0.83 มาก 4.53 0.66 มากที่สุด 4.39 0.78 มาก 

7. ผู้ให้บรกิารให้บริการทกุคน
ด้วยความเท่าเทียมกัน 

4.36 0.80 มาก 4.56 0.66 มากที่สุด 4.44 0.76 มาก 

8. ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนํา
การใช้ฐานขอ้มลู
อิเล็กทรอนกิส์  

4.19 0.86 มาก 4.40 0.75 มาก 4.27 0.83 มาก 

9. ผู้ให้บรกิารสอนการใช้
ฐานข้อมูลอิเลก็ทรอนกิส์
อย่างเป็นทางการ 

4.12 0.91 มาก 4.42 0.77 มาก 4.23 0.87 มาก 

ภาพรวม 4.27 0.83 มาก 4.50 0.69 มาก 4.35 0.79 มาก 
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2.1.2 ระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ   
      ระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ ที่สอบถามมี 12 เรื่อง ได้แก่ 

1) มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความต้องการ 

2) มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ 

3) มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับความต้องการ 

4) มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ 

5) มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ 

6) สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตามความต้องการ 

7) ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์สามารถเขา้สืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ เชน่ ที่บ้าน 
หอพัก หรือที่ทาํงาน 

8) เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา สามารถบอกแหล่งสารสนเทศที่ต้องการได ้

9) หนังสือ หรือเอกสารที่แจง้ความต้องการมาตรงกําหนด ที่ศูนยบ์รรณสารและสื่อการศึกษา
แจ้งไว ้

10) มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่ทันสมัยให้บริการ เช่น เครื่องคอมพวิเตอร์ SUT WiFi, Quicktionary, 
iPod, eBookReader ฯลฯ 

11) ขั้นตอนการใช้บริการยืม บรกิารคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก 

12) มีช่องทางการขอรับบรกิารหลายช่องทาง เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์ eMail 
ฯลฯ 

 
ผลปรากฏ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับบริการที่คาดหวังด้านทรัพยากรสารสนเทศ อยู่ในระดับมากถึง

มากที่สุด ตามลําดับดังนี้ ระดับมากที่สุด คือ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก ( x = 
4.57) มีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัยให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์, SUT WiFi, Quicktionary, iPod,  

eBookReader ฯลฯ ( x = 4.56) มีช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ 

โทรศัพท์ eMail ฯลฯ ( x = 4.48) 
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษา พบว่า 
บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรีคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง ยกเว้น การมีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัย
ให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ SUT WiFi, Quicktionary, iPod,  eBookReader ฯลฯ และขั้นตอนการใช้

บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก มีความคาดหวังอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.53 และ x = 4.51 
ตามลําดับ) ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ส่วนใหญ่มีระดับความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ยกเว้น เรื่องมีวารสารฉบับพิมพ์เพียงพอ และมีวารสารฉบับอิเล็กทรอนิกส์เพียงพอ ที่มีความคาดหวังใน

ระดับมาก ( x = 4.48 และ x = 4.50 ตามลําดับ) รายละเอียดดังตารางที่ 4.6 
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ตารางที่ 4.6 แสดงความคิดเห็นของนักศึกษา เกี่ยวกับบรกิารของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาระดับบริการที่
คาดหวัง จําแนกตามปัจจยัด้านทรัพยากรสนเทศ 

ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

1. มีทรัพยากรสารสนเทศ
เพียงพอต่อความต้องการ 

4.37 0.82 มาก 4.55 0.74 มาก
ที่สุด 

4.44 0.79 มาก 

2. มีหนังสือทีต่รงกับความ
ต้องการ 

4.37 0.83 มาก 4.53 0.77 มาก
ที่สุด 

4.43 0.81 มาก 

3. มีทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนกิส์ที่ตรงกับ 
ความต้องการ 

4.34 0.80 มาก 4.52 0.73 มาก
ที่สุด 

4.41 0.77 มาก 

4. มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ 4.23 0.88 มาก 4.48 0.83 มาก 4.33 0.87 มาก 

5. มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์
เพียงพอ 

4.22 0.84 มาก 4.50 0.80 มาก 4.33 0.84 มาก 

6. สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับ
ตรงตามความตอ้งการ 

4.30 0.81 มาก 4.53 0.72 มาก
ที่สุด 

4.39 0.78 มาก 

7. ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนกิส์สามารถเข้า
สืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ 
เช่น ที่บ้าน หอพัก หรือที่
ทํางาน 

4.32 0.83 มาก 4.57 0.75 มาก
ที่สุด 

4.42 0.81 มาก 

8. เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสาร
และสื่อการศึกษา สามารถ
บอกแหล่งสารสนเทศที่
ต้องการได ้

4.35 0.76 มาก 4.53 0.68 มาก
ที่สุด 

4.42 0.74 มาก 

9. หนังสือ หรือเอกสารที่แจง้
ความต้องการมาตรงกําหนด 
ที่ศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษาแจง้ไว ้

 
 
 

4.31 0.71 มาก 4.55 0.69 มาก
ที่สุด 

4.40 0.71 มาก 
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ตารางที่ 4.6 (ต่อ) 

ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

10. มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่
ทันสมัยให้บริการ เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร์ SUT 
WiFi, Quicktionary, iPod,  
eBookReader ฯลฯ  

4.53 0.68 มาก
ที่สุด 

4.62 0.64 มาก
ที่สุด 

4.56 0.67 มาก 
ที่สุด 

11. ขั้นตอนการใช้บริการยืม 
บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ 
ไม่ยุ่งยาก  

4.51 0.66 มาก
ที่สุด 

4.67 0.59 มาก
ที่สุด 

4.57 0.64 มาก
ที่สุด 

12. มีช่องทางการขอรับบรกิาร
หลายช่องทาง เช่น ติดต่อ  
ณ เคาน์เตอร์บริการ 
โทรศัพท์ eMail ฯลฯ 

4.42 0.73 มาก 4.57 0.67 มาก
ที่สุด 

4.48 0.71 มาก 

ภาพรวม 4.36 0.78 มาก 4.55 0.72 มาก
ที่สุด 

4.43 0.76 มาก 
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2.1.3 ระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า   
 ระดับบริการที่คาดหวัง จําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ที่สอบถามมี 9 เรื่อง 

ได้แก่ 

1) ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบรกิารมีความเหมาะสม 

2) มีจํานวนที่นัง่อา่นเพียงพอ 

3) แสงสว่างมีเพียงพอ 

4) สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศกึษาค้นคว้า 

5) คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่ขัดข้องเมือ่ต้องการใช้งาน 

6) เครือข่ายคอมพวิเตอร์มีประสิทธิภาพ 

7) จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอ 

8) ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดีย่วมีเพียงพอ 

9) ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ 
 

ผลปรากฏ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความคาดหวังด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า อยู่ในระดับมากถงึ

มากที่สุด  ระดับมากที่สุด คือแสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.57) สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษา

ค้นคว้า ( x = 4.54)  มีจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ ( x = 4.52) รายละเอียดดังตารางที่ 4.7 
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษา พบว่า 
บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรีคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง มีเพียงเรื่องแสงสว่างมีเพียงพอ อยู่ในระดับ

มากที่สุด ( x = 4.53) ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับความคาดหวังต่อห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ใน
ระดับมากถึงมากที่สุด โดยมีเรื่องที่คาดหวังระดับมากเพียง 2 เรื่อง คือ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ และ

ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ ในระดับมากเท่ากัน ( x = 4.50)  รายละเอียดดังตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7 แสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม เกีย่วกับบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา
ระดับบรกิารทีค่าดหวัง จําแนกตามปัจจยัด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  

ปัจจัยด้านหอ้งสมุดคือแหล่ง
ค้นคว้า 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

1. ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิด
บริการมีความเหมาะสม 

4.42 0.78 มาก 4.60 0.67 มาก
ที่สุด 

4.49 0.74 มาก 

2. มีจํานวนที่นัง่อา่น
เพียงพอ 

4.47 0.73 มาก 4.59 0.72 มาก
ที่สุด 

4.52 0.73 มาก
ที่สุด 

3. แสงสว่างมีเพียงพอ 4.53 0.67 มาก
ที่สุด 

4.64 0.60 มาก
ที่สุด 

4.57 0.65 มาก
ที่สุด 

4. สภาพแวดล้อมภายใน
ห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า 

4.48 0.70 มาก 4.63 0.62 มาก
ที่สุด 

4.54 0.67 มาก
ที่สุด 

5. คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่
ขัดขอ้งเมือ่ต้องการใช้
งาน 

4.48 0.72 มาก 4.56 0.68 มาก
ที่สุด 

4.51 0.71 มาก
ที่สุด 

6. เครือข่ายคอมพวิเตอร์มี
ประสิทธิภาพ 

4.44 0.70 มาก 4.58 0.68 มาก
ที่สุด 

4.49 0.70 มาก 

7. จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอร์มีเพียงพอ 

4.48 0.71 มาก 4.50 0.74 มาก 4.49 0.72 มาก 

8. ที่นั่งสําหรับการศึกษา
ค้นคว้าเดี่ยวมีเพียงพอ 

4.44 0.75 มาก 4.54 0.72 มาก
ที่สุด 

4.48 0.74 มาก 

9. ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมี
เพียงพอ 

4.42 0.88 มาก 4.50 0.76 มาก 4.45 0.79 มาก 

ภาพรวม 4.46 0.73 มาก 4.57 0.69 มาก
ที่สุด 

4.50 0.72 มาก 
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เมื่อพิจารณาตามบริการที่คาดหวัง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามคาดหวังต่อบริการ ในระดับมากถึง
มากที่สุด บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ที่ผู้ใช้บริการคาดหวังในระดับมากที่สุดเป็นอันดับแรก คือ 

แสงสว่างมีเพียงพอ และขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก ( x  = 4.57) เท่ากัน ซึ่งอยู่
ในปัจจัยทรัพยากรสารสนเทศ และห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า รองลงมา คือ มีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัยให้บริการ 

เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์, SUT WiFi, Quicktionary ฯลฯ  ( x  = 4.56)  สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ

การศึกษาค้นคว้า ( x  = 4.54) และมีจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ ( x  = 4.52) ตามลําดับ ซึ่งอยู่ในปัจจัยทรัพยากร
สารสนเทศ และห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  รายละเอียดดังตารางที่ 4.8 
 
ตารางที ่4.8 ความคิดเห็นเกีย่วกับระดับความคาดหวัง จําแนกตามปัจจยั เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ย 

ลําดับ ปัจจัย/ด้าน รายการ ค่าเฉลี่ย แปลผล 

1 ทรัพยากรสารสนเทศ แสงสว่างมีเพียงพอ 4.57 มากที่สุด 

2 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ขั้นตอนการใช้บริการยืม บรกิารคืน 
การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก 

4.57 มากที่สุด 

3 ทรัพยากรสารสนเทศ มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่ทันสมัย
ให้บรกิาร เช่น เครื่องคอมพวิเตอร,์ 
SUT WiFi, Quicktionary ฯลฯ 

4.56 มากที่สุด 

4 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า 

4.54 มากที่สุด 

5 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า มีจํานวนที่นัง่อา่นเพียงพอ 4.52 มากที่สุด 

6 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่ขัดข้องเมือ่
ต้องการใช้งาน 

4.51 มากที่สุด 

7 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ 4.50 มาก 

8 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า เครือข่ายคอมพวิเตอร์มีประสิทธิภาพ 4.49 มาก 

9 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบรกิารมีความ
เหมาะสม 

4.49 มาก 

10 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอ 4.49 มาก 

11 ทรัพยากรสารสนเทศ มีช่องทางการขอรับบรกิารหลาย
ช่องทาง เช่น ตดิต่อ ณ เคาน์เตอร์
บริการ โทรศัพท ์E-mail 

4.48 มาก 

12 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดีย่วมี
เพียงพอ 

4.48 มาก 

13 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ 4.45 มาก 

 

 

 

 

 

 

 

 



 30 

ตารางที ่4.8  (ต่อ) 

ลําดับ ปัจจัย/ด้าน รายการ ค่าเฉลี่ย แปลผล 

14 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารให้บริการทกุคนด้วยความเท่าเทียม
กัน 

4.44 มาก 

15 ทรัพยากรสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

4.44 มาก 

16 ทรัพยากรสารสนเทศ มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ 4.43 มาก 

17 ทรัพยากรสารสนเทศ เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
สามารถบอกแหล่งสารสนเทศที่ต้องการได ้

4.42 มาก 

18 ทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
เข้าสืบค้นได้จากสถานทีต่่าง ๆ 

4.42 มาก 

19 ทรัพยากรสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับ
ความต้องการ 

4.41 มาก 

20 ทรัพยากรสารสนเทศ หนังสือหรือเอกสารที่แจ้งความต้องการมาตรง
กําหนดที่ ศบส. แจ้งไว ้

4.40 มาก 

21 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ 4.39 มาก 

22 ทรัพยากรสารสนเทศ สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตามความ
ต้องการ 

4.39 มาก 

23 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไข
ปัญหาของผู้ใชบ้ริการได ้

4.39 มาก 

24 บริการสารสนเทศ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ
น่าเชื่อถือ 

4.38 มาก 

25 ทรัพยากรสารสนเทศ มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ 4.33 มาก 

26 ทรัพยากรสารสนเทศ มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ 4.33 มาก 

27 บริการสารสนเทศ ได้รับขอ้มูล คําตอบ หรือบรกิารทีถู่กตอ้ง 4.30 มาก 

28 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารพร้อมตอบคําถามผู้ใช้บริการ
ตลอดเวลา 

4.29 มาก 

29 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนกิส์ 

4.27 มาก 

30 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสอนการใช้ฐานขอ้มลู
อิเล็กทรอนกิส์อย่างเป็นทางการ 

4.23 มาก 
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2.2 ระดับบริการที่ได้รับจริง 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปรากฏในภาพรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบริการที่

ได้รับจริงในทุกปัจจัยในระดับมาก ตามลําดับ ดังนี้ ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ( x = 4.06) ปัจจัยด้านทรัพยากร

สารสนเทศ ( x = 3.89) และปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ( x =3.88)  
2.2.1 ระดับบริการที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 

         ระดับบริการที่ได้รับจริง  จําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ที่สอบถามมี 9 เรื่อง ได้แก่ 

1) ได้รับข้อมูล คําตอบ หรือบริการที่ถูกต้อง 

2) ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ 

3) ผู้ให้บริการพร้อมตอบคําถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา 

4) บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ น่าเชื่อถือ 

5) ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ 

6) ผู้ให้บริการสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 

7) ผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน 

8) ผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 

9) ผู้ให้บริการสอนการใช้ฐานข้อมูล อิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นทางการ 
 
ผลปรากฏ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับบริการที่ได้รับจริงทุกเรื่องอยู่ในระดับมาก โดยมี 3 อันดับแรก

ตามลําดับดังนี้ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ ( x = 4.41) บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถน่าเชื่อถือ  

( x = 4.14)  ผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ( x = 4.11)   
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษา พบว่า 
บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษาได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง โดยบริการที่ได้รับจริงใน

ระดับมากอันดับแรกเท่ากันระหว่างนักศึกษาปริญญาตรี บัณฑิตศึกษา คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ ( x = 4.35, 

x = 4.50 ตามลําดับ) รองลงมา คือ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ น่าเชื่อถือ ( x = 4.06) และผู้

ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ( x = 4.03) 
      ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับบริการที่ได้รับจริง รองลงมา คือ ผู้ให้บริการให้บริการ

ด้วยความยินดีและเต็มใจ ( x = 4.35) ผู้ให้บริการสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้  

( x = 4.33) รายละเอียดดังตารางที่ 4.9 
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ตารางที่ 4.9 แสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม เกีย่วกับบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา
ระดับบรกิารที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจยัด้านบริการสารสนเทศ  

ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

1. ได้รับข้อมูล คําตอบ หรือบริการที่
ถูกต้อง 

3.86 0.79 มาก 4.27 0.67 มาก 4.02 0.77 มาก 

2. ผู้ให้บรกิารให้บริการด้วยความ
ยินดีและเต็มใจ 

3.93 0.88 มาก 4.35 0.76 มาก 4.09 0.86 มาก 

3. ผู้ให้บรกิารพร้อมตอบคําถาม
ผู้ใช้บริการตลอดเวลา 

3.87 0.91 มาก 4.25 0.77 มาก 4.01 0.88 มาก 

4. บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ 
ความสามารถ น่าเชื่อถือ 

4.06 082 มาก 4.27 0.70 มาก 4.14 0.78 มาก 

5. ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ  4.35 0.79 มาก 4.50 0.65 มาก 4.41 0.75 มาก 

6. ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความ
ช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของ
ผู้ใช้บริการได ้

3.94 0.92 มาก 4.33 0.68 มาก 4.09 0.86 มาก 

7. ผู้ให้บรกิารให้บริการทกุคนด้วย
ความเท่าเทียมกัน 

4.03 0.92 มาก 4.25 0.77 มาก 4.11 0.87 มาก 

8. ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนําการ
ใช้ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนิกส์  

3.70 0.92 มาก 4.13 0.81 มาก 3.86 0.90 มาก 

9. ผู้ให้บรกิารสอนการใช้ฐานขอ้มลู 
อิเล็กทรอนกิส์อย่างเป็นทางการ 

3.70 0.99 มาก 4.12 0.80 มาก 3.85 0.94 มาก 

ภาพรวม 3.94 0.88 มาก 4.27 0.73 มาก 4.06 0.85 มาก 

 
2.2.2 ระดับบริการที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ   

 ระดับบริการที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ ที่สอบถามมี 12 เรื่อง ได้แก่ 

1) มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความต้องการ 

2) มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ 

3) มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับความต้องการ 

4) มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ 

5) มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ 
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6) สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตามความต้องการ 

7) ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์สามารถเขา้สืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ เชน่ ที่บ้าน 
หอพัก หรือที่ทาํงาน 

8) เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา สามารถบอกแหล่งสารสนเทศที่ต้องการได ้

9) หนังสือ หรือเอกสารที่แจง้ความต้องการมาตรงกําหนด ที่ศูนยบ์รรณสารและสื่อการศึกษา
แจ้งไว ้

10) มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่ทันสมัยให้บริการ เช่น เครื่องคอมพวิเตอร์ SUT WiFi, Quicktionary,  
iPod,  eBookReader ฯลฯ 

11) ขั้นตอนการใช้บริการยืม บรกิารคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก 

12) มีช่องทางการขอรับบรกิารหลายช่องทาง เช่นตดิต่อ ณ เคาน์เตอร์บรกิาร โทรศพัท์ eMail 
ฯลฯ 

 
ผลปรากฏ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความพึงพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศ ทุกเรื่องอยู่ในระดับ

มาก โดยมี 3 ลําดับแรกดังนี้ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก ( x = 4.31)  เครื่องมือ 
อุปกรณ์ที่ทันสมัยให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ SUT WiFi, Quicktionary, iPod, eBookReader ฯลฯ  

( x  = 4.13)  และมีช่องทางการขอรบับริการหลายช่องทาง เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์ eMail ฯลฯ 

( x = 4.05)     
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษา พบว่า 
บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง และมี 3 
อันดับสอดคล้องกับภาพรวมข้างต้น  รายละเอียดดังตารางที่ 4.10 
 
 
 
ตารางที่ 4.10 แสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับบรกิารของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาระดับบริการที่ไดร้ับจริง 

จําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ  

ปัจจัยด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

1. มีทรัพยากรสารสนเทศ
เพียงพอต่อความ
ต้องการ 

3.72 0.97 มาก 3.85 0.87 มาก 3.77 0.94 มาก 
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ปัจจัยด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

2. มีหนังสือทีต่รงกับ
ความต้องการ 

3.68 0.97 มาก 3.67 0.89 มาก 3.68 0.94 มาก 

3. มีทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนกิส์ที่ตรงกับ
ความต้องการ 

3.74 0.91 มาก 3.80 0.82 มาก 3.76 0.88 มาก 

4. มีวารสารฉบับพมิพ์
เพียงพอ 

3.69 1.00 มาก 3.75 0.91 มาก 3.71 0.97 มาก 

5. มีวารสารฉบับ
อิเล็กทรอนกิส์เพียงพอ 

3.64 0.90 มาก 3.78 0.89 มาก 3.70 0.90 มาก 

6. สารสนเทศหรอืข้อมูลที่
ได้รับตรงตามความ
ต้องการ 

3.82 0.89 มาก 3.87 0.82 มาก 3.84 0.86 มาก 

7.  ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนกิส์ 
สามารถเข้าสืบค้นได้
จากสถานที่ต่าง ๆ เช่น 
ที่บ้าน หอพกั หรือที่
ทํางาน 

3.79 0.99 มาก 3.78 1.07 มาก 3.79 1.02 มาก 

8. เว็บไซต์ของศูนย์บรรณ
สารและสื่อการศึกษา 
สามารถบอกแหล่ง
สารสนเทศที่ตอ้งการ
ได้ 

3.93 0.87 มาก 4.00 0.79 มาก 3.96 0.84 มาก 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ) 

ปัจจัยด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

9. หนังสือ หรือเอกสารที่
แจ้งความต้องการมา
ตรงกําหนด ที่ศูนย์
บรรณสารและ
ส่ือการศึกษาแจง้ไว ้

3.91 0.82 มาก 4.09 0.74 มาก 3.98 0.79 มาก 

10. มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่
ทันสมัยให้บริการ เช่น  
เครื่องคอมพิวเตอร,์ 
SUT WiFi, 
Quicktionary, iPod, 
eBookReader ฯลฯ  

4.14 0.83 มาก 4.11 0.86 มาก 4.13 0.84 มาก 

11. ขั้นตอนการใช้บริการ
ยืม บริการคืน การยืม
ต่อ ฯลฯ ไม่ยุง่ยาก 

4.23 0.86 มาก 4.42 0.69 มาก 4.31 0.81 มาก 

12. มีช่องทางการขอรับ
บริการหลายช่องทาง 
เช่นติดต่อ ณ 
เคาน์เตอร์บริการ 
โทรศัพท์ eMail ฯลฯ 

4.01 0.89 มาก 4.12 0.78 มาก 4.05 0.85 มาก 

ภาพรวม 3.86 0.91 มาก 3.94 0.84 มาก 3.89 0.89 มาก 
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2.2.3 ระดับบริการที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า   
ระดับบริการที่ได้รับจริง  จําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ที่สอบถามมี 9 เรื่อง 

ได้แก่ 

1) ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบรกิารมีความเหมาะสม 

2) มีจํานวนที่นัง่อา่นเพียงพอ 

3) แสงสว่างมีเพียงพอ 

4) สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศกึษาค้นคว้า 

5) คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่ขัดข้องเมือ่ต้องการใช้งาน 

6) เครือข่ายคอมพวิเตอร์มีประสิทธิภาพ 

7) จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอ 

8) ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดีย่วมีเพียงพอ 

9) ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ 
 
ผลปรากฏ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดับความพึงพอใจด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ในทุกเรื่องอยู่ใน

ระดับมาก โดยมี 3 อันดับแรก คือ แสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.22) สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ

การศึกษาค้นคว้า ( x = 4.11) ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบริการมีความเหมาะสม ( x = 4.01)   
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษา พบว่า 
บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรี ได้รับในระดับมาก 3 อันดับแรก ได้แก่ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ  

( x = 4.48) แสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.21) และสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า  

( x = 4.08)  ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับบริการที่ได้รับจริงต่อห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าในระดับ

มาก 3 อันดับแรก ได้แก่ แสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.22)  ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบริการมีความเหมาะสม   

( x = 4.19) และสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า ( x = 4.14)  รายละเอียดดังตาราง 
ที่ 4.11 
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ตารางที่ 4.11  แสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับบรกิารของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาระดับบริการที ่
  ได้รับจริง จําแนกตามปัจจยัดา้นห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  

ปัจจัยด้านหอ้งสมุดคือแหล่ง
ค้นคว้า 

นักศึกษาปริญญาตร ี นักศึกษาบณัฑิตศึกษา รวม 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

x  (S.D.) แปล
ผล 

1. ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิด
บริการมีความเหมาะสม 

3.90 0.98 มาก 4.19 0.84 มาก 4.01 0.94 มาก 

2. มีจํานวนที่นัง่อา่น
เพียงพอ 

3.71 1.03 มาก 3.19 0.93 มาก 3.78 1.00 มาก 

3. แสงสว่างมีเพียงพอ 4.21 0.86 มาก 4.22 0.81 มาก 4.22 0.84 มาก 

4. สภาพแวดล้อมภายใน
ห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า 

4.08 0.84 มาก 4.14 0.85 มาก 4.11 0.85 มาก 

5. คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่
ขัดขอ้งเมือ่ต้องการใช้
งาน 

3.83 0.94 มาก 3.92 0.90 มาก 3.87 0.93 มาก 

6. เครือข่ายคอมพวิเตอร์มี
ประสิทธิภาพ 

3.87 0.88 มาก 3.84 0.91 มาก 3.86 0.89 มาก 

7. จํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอร์มีเพียงพอ 

3.83 0.98 มาก 3.85 0.86 มาก 3.83 0.93 มาก 

8. ที่นั่งสําหรับการศึกษา
ค้นคว้าเดี่ยวมีเพียงพอ 

3.66 1.03 มาก 3.71 0.97 มาก 3.68 1.01 มาก 

9. ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมี
เพียงพอ 

4.48 1.12 มาก 3.64 1.08 
 

มาก 3.54 1.11 มาก 

ภาพรวม 3.84 0.96 มาก 3.94 0.91 มาก 3.88 0.94 มาก 
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เมื่อพิจารณาตามบริการที่ได้รับจริง พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามได้รับบริการจริง ในระดับมากทุก ๆ เรื่อง 
บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ที่ผู้ใช้ได้รับจริง  3 อันดับแรก คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ  

( x  = 4.41) ในปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ รองลงมา คือ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่

ยุ่งยาก ( x  = 4.31) ในปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ แสงสว่างมีเพียงพอ ในปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

( x  = 4.22) และบุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถน่าเชื่อถือ ( x  = 4.14) ในปัจจัยด้านบริการ
สารสนเทศ รายละเอียดดังตารางที่ 4.12 
 
ตารางที ่4.12 ความคิดเห็นเกีย่วกับระดับบรกิารที่ได้รับจรงิ จําแนกตามปัจจัย เรียงลําดับตามค่าเฉลี่ย 

ลําดับ ปัจจัย/ด้าน รายการ ค่าเฉลี่ย แปลผล 

1 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ 4.41 มาก 

2 ทรัพยากรสารสนเทศ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน 
การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก 

4.31 มาก 

3 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า แสงสว่างมีเพียงพอ 4.22 มาก 

4 บริการสารสนเทศ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ 
ความสามารถนา่เชื่อถือ 

4.14 มาก 

5 ทรัพยากรสารสนเทศ มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่ทันสมัย
ให้บรกิาร เช่น เครื่องคอมพวิเตอร,์ 
SUT WiFi, Quicktionary ฯลฯ 

4.13 มาก 

6 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารให้บริการทกุคนด้วยความ
เท่าเทียมกัน 

4.11 มาก 

7 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า 

4.11 มาก 

8 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความช่วยเหลือ
แก้ไขปัญหาของผู้ใช้บรกิารได ้

4.09 มาก 

9 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารให้บริการด้วยความยินดี
และเต็มใจ 

4.09 มาก 

10 ทรัพยากรสารสนเทศ มีช่องทางการขอรับบรกิารหลาย
ช่องทาง เช่น ตดิต่อ ณ เคาน์เตอร์
บริการ โทรศัพท ์E-mail 

4.05 มาก 

11 บริการสารสนเทศ ได้รับขอ้มูล คําตอบ หรือบรกิารที่
ถูกตอ้ง 

4.02 มาก 

12 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารพร้อมตอบคําถาม
ผู้ใช้บริการตลอดเวลา 

4.01 มาก 
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ตารางที ่4.12 (ต่อ) 

ลําดับ ปัจจัย/ด้าน รายการ ค่าเฉลี่ย แปลผล 

13 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบรกิารมีความ
เหมาะสม 

4.01 มาก 

14 ทรัพยากรสารสนเทศ หนังสือหรือเอกสารที่แจ้งความต้องการ
มาตรงกําหนดที ่ศบส. แจ้งไว ้

3.98 มาก 

15 ทรัพยากรสารสนเทศ เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา สามารถบอกแหล่ง
สารสนเทศที่ตอ้งการได ้

3.96 มาก 

16 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่ขัดข้องเมือ่
ต้องการใช้งาน 

3.87 มาก 

17 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า เครือข่ายคอมพวิเตอร์มีประสิทธิภาพ 3.86 มาก 

18 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนําการใช้
ฐานข้อมูลอิเลก็ทรอนกิส์ 

3.86 มาก 

19 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสอนการใช้ฐานขอ้มลู
อิเล็กทรอนกิส์อย่างเป็นทางการ 

3.85 มาก 

20 ทรัพยากรสารสนเทศ สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตาม
ความต้องการ 

3.84 มาก 

21 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอ 3.83 มาก 

22 ทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์
สามารถเข้าสืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ 

3.79 มาก 

23 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า มีจํานวนที่นัง่อา่นเพียงพอ 3.78 มาก 

24 ทรัพยากรสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อ
ความต้องการ 

3.77 มาก 

25 ทรัพยากรสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่
ตรงกับความต้องการ 

3.76 มาก 

26 ทรัพยากรสารสนเทศ มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ 3.71 มาก 

27 ทรัพยากรสารสนเทศ มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ 3.70 มาก 

28 ทรัพยากรสารสนเทศ มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ 3.68 มาก 

29 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดีย่วมี
เพียงพอ 

3.68 มาก 

30 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ 3.54 มาก 
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ตอนที่ 3 การประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา   
 
 การประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  เครือ่งมอืที่ใชใ้นการเกบ็รวบรวม
ข้อมูล คือ แบบประเมินคุณภาพการบริการทีด่ดัแปลงจากแบบประเมินของ LibQUAL+TM  ในการประเมนิ
คุณภาพการใหบ้ริการจะพิจารณาจากช่องว่างของบริการที่คาดหวังและบรกิารที่ไดร้ับจริง จากปัจจัยกําหนด
คุณภาพ 3 ปัจจัย ได้แก่  

1) ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 
2) ปัจจัยด้านทรพัยากรสารสนเทศ 
3) ปัจจัยด้านหอ้งสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

   
3.1 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 
 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ พบว่า ช่องว่างระหว่างความ

คาดหวังกับบริการที่ได้รับจริงมีค่าเป็นลบทุกบริการ นั่นคือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อบริการสูงกว่าบริการที่
ได้รับจริง ผู้ใช้บริการได้รับบริการต่ํากว่าระดับบริการที่คาดหวัง หมายถึง คุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสาร
และสื่อการศึกษา อยู่ในเกณฑ์ดีแต่ยังไม่ตรงกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ มะลิวัลย์ น้อยบัวทิพย์ และคนอื่น ๆ (2550) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพการบริการด้วย
แบบจําลอง LibQUAL+TM ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม พบว่า ระดับ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านการบริการอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าช่องว่างทุกเรื่องมีค่าเป็นลบ  โดยเรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ ผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (-0.41) รองลงมาคือ ผู้ให้บริการสอนการใช้
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นทางการ (-0.38) และผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน (-0.32) 
รายละเอียดดังตารางที่ 4.13 
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ตารางที ่4.13 ช่องว่างของการบริการที่คาดหวงัและบริการที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจยัด้านบริการสารสนเทศ 

ลําดับ รายการ 
บริการที่
คาดหวัง 

บริการที ่
ได้รับจริง 

ช่องว่าง 

  x  (S.D.) x  (S.D.) (PER-DE) 

1. ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนกิส์  

4.27 0.83 3.86 0.90 -0.41 

2. ผู้ให้บรกิารสอนการใช้ฐานขอ้มลูอิเล็กทรอนิกส์อย่าง
เป็นทางการ 

4.23 0.87 3.85 0.94 -0.38 

3. ผู้ให้บรกิารให้บริการทกุคนด้วยความเท่าเทียมกัน 4.44 0.76 4.11 0.87 -0.32 

4. ผู้ให้บรกิารให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ 4.39 0.78 4.09 0.86 -0.30 

5. ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปญัหา
ของผูใ้ช้บรกิารได้ 

4.39 0.78 4.09 0.86 -0.30 

6. ได้รับข้อมูล คําตอบ หรือบริการที่ถูกต้อง 4.30 0.77 4.02 0.77 -0.28 

7. ผู้ให้บรกิารพร้อมตอบคําถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา 4.29 0.82 4.01 0.88 -0.28 

8. บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ
น่าเชื่อถือ 

4.38 0.73 4.14 0.78 -0.24 

9. ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ  4.50 0.74 4.41 0.75 -0.09 

 ภาพรวม 4.35 0.79 4.06 0.85 -0.29 
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 3.2 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ  พบว่า ช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวังกับบริการทีไ่ด้รับจริง มีค่าเป็นลบทุกด้าน นั่นคือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อทรพัยากรสารสนเทศ
สูงกว่าบริการที่ได้รับจริง ผู้ใช้บริการได้รับบริการต่ํากว่าระดับบริการที่คาดหวัง หมายถึง คุณภาพการบริการของ
ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา อยู่ในเกณฑ์ดี แต่ยังไม่ตรงกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ มะลิวัลย์ น้อยบัวทิพย์ และคนอื่น ๆ (2548) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพ
การบริการด้วยแบบจําลอง LibQUAL+TM ตามทัศนะของผู้ ใช้บริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม พบว่า ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรและการเข้าถึงสารสนเทศอยู่สูงกว่าบริการ
จริงที่ได้รับทุกข้อ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ช่องว่างทุกเรื่องมีค่าเป็นลบ  โดยเรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ มีหนังสือที่ตรงกับความต้องการ (-0.75) รองลงมาตามลําดับคือมีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความ
ต้องการ (-0.67) และมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับความต้องการ (-0.65)  รายละเอียดดังตาราง 
ที่ 4.14 
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ตารางที ่4.14   ช่องว่างของการบรกิารที่คาดหวังและบริการทีไ่ด้รับจริง จําแนกตามปัจจยัด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 

ลําดับ รายการ 
บริการที่
คาดหวัง 

บริการที ่
ได้รับจริง 

ช่องว่าง 

 x  (S.D.) x  (S.D.)   

1. มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ 4.43 0.81 3.68 0.94 -0.75 

2. มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความต้องการ 4.44 0.79 3.77 0.94 -0.67 

3. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับ
ความต้องการ 

4.41 0.77 3.76 0.88 -0.65 

4. มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ 4.33 0.84 3.70 0.90 -0.63 

5. ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์สามารถเขา้
สืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ เช่น ที่บ้าน หอพกั 
หรือที่ทํางาน 

4.42 0.81 3.79 1.02 -0.63 

6. มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ 4.33 0.87 3.71 0.97 -0.62 

7. สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตามความ
ต้องการ 

4.39 0.78 3.84 0.86 -0.55 

8. เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
สามารถบอกแหล่งสารสนเทศที่ต้องการได ้

4.42 0.74 3.96 0.84 -0.47 

9. หนังสือ หรือเอกสารที่แจง้ความต้องการมาตรง
กําหนด ที่ศูนยบ์รรณสารและสื่อการศึกษาแจง้ไว ้

4.40 0.71 3.98 0.79 -0.43 

10. มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่ทันสมัยให้บริการ เช่น 
เครื่องคอมพิวเตอร,์ SUT WiFi, Quicktionary, 
iPod, eBookReader ฯลฯ 

4.56 0.67 4.13 0.84 -0.43 

11. มีช่องทางการขอรับบรกิารหลายช่องทางเช่น 
ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์ eMail ฯลฯ  

4.48 0.71 4.05 0.85 -0.42 

12. ขั้นตอนการใช้บริการยืม บรกิารคืน การยืมต่อ 
ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก  

4.57 0.64 4.31 0.81 -0.26 

 ภาพรวม 4.43 0.76 3.89 0.89 -0.54 
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3.3 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  
 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า พบว่า ช่องว่างระหว่าง
ความคาดหวังกับบริการที่ได้รับจริงของห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้ามีค่าเป็นลบทุกเรื่อง นั่นคือ ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังต่อปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าสูงกว่าบริการที่ได้รับจริง ผู้ใช้บริการได้รับบริการต่ํากว่าระดับบริการที่
คาดหวัง หมายถึง คุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา อยู่ในเกณฑ์ดี แต่ยังไม่ตรงกับความ
คาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อ
ประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า ระดับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรและการเข้าถึงสารสนเทศอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ช่องว่างทุกเรื่องมีค่าเป็นลบ  โดยเรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ (-0.91) รองลงมาตามลําดับคือที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมี
เพียงพอ (-0.80) และมีจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ (-0.73) รายละเอียดดังตารางที่ 4.15 
 
ตารางที ่4.15   ช่องว่างของการบรกิารที่คาดหวังและบริการทีไ่ด้รับจริง จําแนกตามปัจจยัด้านห้องสมุดคือแหล่ง

ค้นคว้า 

ลําดับ รายการ 
บริการที่
คาดหวัง 

บริการที่ไดร้ับจริง ช่องว่าง 

 x  (S.D.) x  (S.D.)   

1. ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ 4.45 0.79 3.54 1.11 -0.91 

2. ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดีย่วมีเพียงพอ 4.48 0.74 3.68 1.01 -0.80 

3. มีจํานวนที่นัง่อา่นเพียงพอ 4.52 0.73 3.78 1.00 -0.73 

4. คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่ขัดข้องเมือ่ต้องการใช้
งาน 

4.51 0.71 3.87 0.93 -0.65 

5. จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอ 4.49 0.72 3.83 0.93 -0.65 

6. เครือข่ายคอมพวิเตอร์มีประสิทธิภาพ 4.49 0.70 3.86 0.89 -0.63 

7. ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบรกิารมีความ
เหมาะสม 

4.49 0.74 4.01 0.94 -0.48 

8. สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า 

4.54 0.67 4.11 0.85 -0.43 

9. แสงสว่างมีเพียงพอ 4.57 0.65 4.22 0.84 -0.35 

 ภาพรวม 4.50 0.72 3.88 0.94 -0.63 

 ภาพรวมทกุด้าน 4.43 0.76 3.94 0.89 -0.49 
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3.4 การประเมินคุณภาพบริการเรียงลําดับตามช่องว่าง  
ผลการประเมินคุณภาพบริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามช่องว่าง พบว่า ช่องว่างของการ

บริการข้อที่แคบที่สุด คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ (-0.09) รองลงมาคือ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ 
ความสามารถน่าเชื่อถือ (-0.24) แสดงให้เห็นว่าปัจจัยความรู้สึกที่มีต่อบริการสารสนเทศในเรื่องเหล่านี้ส่งมอบ
ให้แก่ผู้ใช้ได้ใกล้เคียงกับความคาดหวัง หากได้พัฒนาหรือปรับปรุงการบริการก็จะถึงระดับการบริการที่ผู้ใช้
คาดหวังหรือต้องการมากยิ่งขึ้น 

ขณะเดียวกัน ช่องว่างของการบริการข้อที่กว้างที่สุด คือ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ (-0.91) 
รองลงมาคือ ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมีเพียงพอ (-0.80) และมีหนังสือที่ตรงกับความต้องการ (-0.75) 
แสดงว่าห้องสมุดจําเป็นต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขการให้บริการในเรื่องเหล่านี้เป็นอย่างมาก เนื่องจากยังมีช่วง
ห่างกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้มาก  รายละเอียดดังตารางที่ 4.16 
  
ตารางที ่4.16 ความคิดเห็นเกีย่วกับระดับบรกิารที่ได้รับจรงิ จําแนกตามปัจจัย เรียงลําดับเป็นรายขอ้ตามค่าเฉลี่ย 

ลําดับความ
ต่างของ
ช่องว่าง 

ปัจจัย/ด้าน รายการ SUG 

1 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ -0.91 

2 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดีย่วมี
เพียงพอ 

-0.80 

3 ทรัพยากรสารสนเทศ มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ -0.75 

4 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า มีจํานวนที่นัง่อา่นเพียงพอ -0.73 

5 ทรัพยากรสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความ
ต้องการ 

-0.67 

6 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอ -0.65 

7 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า คอมพิวเตอร์ทีจ่ดัไว้ไม่ขัดข้องเมือ่ต้องการ
ใช้งาน 

-0.65 

8 ทรัพยากรสารสนเทศ มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรง
กับความต้องการ 

-0.65 

9 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า เครือข่ายคอมพวิเตอร์มีประสิทธิภาพ -0.63 

10 ทรัพยากรสารสนเทศ มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ -0.63 

11 ทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์
สามารถเข้าสืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ 

-0.63 

12 ทรัพยากรสารสนเทศ มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ -0.62 
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 

ลําดับความ
ต่างของ
ช่องว่าง 

ปัจจัย/ด้าน รายการ SUG 

13 ทรัพยากรสารสนเทศ สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตามความ
ต้องการ 

-0.55 

14 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบรกิารมีความ
เหมาะสม 

-0.48 

15 ทรัพยากรสารสนเทศ เว็บไซต์ของศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา สามารถบอกแหล่ง
สารสนเทศที่ตอ้งการได ้

-0.47 

16 ทรัพยากรสารสนเทศ มีเครื่องมอื อุปกรณท์ี่ทันสมัยให้บริการ 
เช่น เครื่องคอมพิวเตอร,์ SUT WiFi, 
Quicktionary ฯลฯ 

-0.43 

17 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ
การศึกษาค้นคว้า 

-0.43 

18 ทรัพยากรสารสนเทศ หนังสือหรือเอกสารที่แจ้งความต้องการมา
ตรงกําหนดที่ ศบส. แจ้งไว ้

-0.43 

19 ทรัพยากรสารสนเทศ มีช่องทางการขอรับบรกิารหลายช่องทาง 
เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท ์
E-mail 

-0.42 

20 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนําการใช้
ฐานข้อมูลอิเลก็ทรอนกิส์ 

-0.41 

21 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสอนการใช้ฐานขอ้มลู
อิเล็กทรอนกิส์อย่างเป็นทางการ 

-0.38 

22 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า แสงสว่างมีเพียงพอ -0.35 

23 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารให้บริการทกุคนด้วยความเท่า
เทียมกัน 

-0.32 

24 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารให้บริการด้วยความยินดีและ
เต็มใจ 

-0.30 

25 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไข
ปัญหาของผู้ใชบ้ริการได ้

-0.30 

26 บริการสารสนเทศ ได้รับขอ้มูล คําตอบ หรือบรกิารทีถู่กตอ้ง -0.28 
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ตารางที ่4.16 (ต่อ) 

ลําดับความ
ต่างของ
ช่องว่าง 

ปัจจัย/ด้าน รายการ SUG 

27 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารพร้อมตอบคําถามผู้ใช้บริการ
ตลอดเวลา 

-0.28 

28 ทรัพยากรสารสนเทศ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืม
ต่อ ฯลฯ ไม่ยุง่ยาก 

-0.26 

29 บริการสารสนเทศ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ 
ความสามารถนา่เชื่อถือ 

-0.24 

30 บริการสารสนเทศ ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ -0.09 

 
3.5 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัย  

 

 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัย 3 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยบริการสารสนเทศ ปัจจัย
ทรัพยากรสารสนเทศ และปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า พบว่า ความพึงพอใจต่อบริการที่คาดหวังและบริการที่
ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกปัจจัย ในขณะที่งานวิจัยของ เกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อ
ประเมินคุณภาพบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยใช้ LibQUAL+TM   ผลการวิจัยพบว่า ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุดในระดับต่ําสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับปานกลาง   
 เมื่อพิจารณาช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับบริการที่ได้รับจริงจําแนกตามปัจจัยมีค่าเป็นลบทุกเรื่อง 
โดยปัจจัยที่มีช่องว่างมากที่สุด คือ ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่อง ห้องศึกษาค้นคว้า
กลุ่มมีไม่เพียงพอ ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมีไม่เพียงพอ จํานวนที่นั่งมีไม่เพียงพอ คอมพิวเตอร์ที่จัดไว้
ขัดข้องเมื่อต้องการใช้งาน รองลงมาคือ ปัจจัยทรัพยากรสารสนเทศ ในเรื่องมีหนังสือไม่ตรงกับความต้องการ มี
ทรัพยากรสารสนเทศไม่เพียงพอต่อความต้องการและทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ไม่ตรงกับความต้องการ 
และปัจจัยที่มีช่องว่างที่แคบที่สุดคือ ปัจจัยบริการสารสนเทศ ในเรื่อง ผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะนําการใช้
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ทีไ่ม่เป็นทางการ และอย่างเป็นทางการ ผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของพิมล เมฆสวัสดิ์ (2550) ได้ทําการศึกษาวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพการบริการของสํานัก
หอสมุดกลางมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประกอบด้วยมิติคุณภาพบริการ 4 ด้าน คือ การเข้าถึงสารสนเทศ 
ความรู้สึกที่มีต่อบริการ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า และการควบคุมสารสนเทศ พบว่า ระดับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศและการเข้าถึงสารสนเทศอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ ในขณะที่พบว่า
ช่องว่างที่แคบที่สุดคือ การเข้าถึงสารสนเทศ  รายละเอียดดังปรากฏในตารางที่ 4.17 
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ตารางที ่4.17 ช่องว่างของการบริการที่คาดหวงัและบริการที่ได้รับจริง จําแนกตามปัจจยั  

ลําดับ รายการ 
บริการที่
คาดหวัง 

บริการที่ไดร้ับจริง ช่องว่าง 

 x  (S.D.) x  (S.D.)   

1. ปัจจัยบรกิารสารสนเทศ 4.35 0.79 4.06 0.85 -0.29 

2. ปัจจัยทรัพยากรสารสนเทศ 4.43 0.76 3.89 0.89 -0.54 

3. ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 4.50 0.72 3.88 0.94 -0.62 

 ภาพรวมทกุด้าน 4.43 0.76 3.94 0.89 -0.48 

 
ตอนที่ 4 เรื่องที่ประทับใจ ไม่ประทับใจ และขอ้เสนอแนะต่อการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา   
 
 จากการสอบถามโดยใช้คําถามปลายเปิดให้ผู้ตอบแต่ละคนระบุว่าเมื่อใช้บริการของศูนย์บรรณสารและ
ส่ือการศึกษา ผู้ใช้ประทับใจ ไม่ประทับใจ ตลอดจนข้อเสนอแนะที่จะให้ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาปรับปรุง 
รายละเอียดดังตารางที่ 4.18 
 
ตารางที่ 4.18 เรื่องที่ประทับใจ ไม่ประทับใจ และข้อเสนอแนะ 

เรื่องที่ประทับใจ ไม่ประทับใจ  
และข้อเสนอแนะ 

เรื่องที่ประทับใจ เรื่องที่ไม่ประทบัใจ ข้อเสนอแนะ 

บริการสารสนเทศ 80 26 4 

ทรัพยากรสารสนเทศ - 79 3 

ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 8 32 12 

 
4.1 เรื่องที่ผู้ตอบประทับใจ 

เมื่อใช้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เรื่องที่ผู้ตอบประทับใจมากที่สุด จําแนกเป็น 3 ด้าน 
ดังนี้ 

4.1.1 บริการสารสนเทศ (จํานวนผู้ตอบ  80   คน) 
 ผู้ให้บริการอัธยาศัยดี สุภาพ    57 คน 
 มีการให้บริการที่ประทับใจ    16 คน 
 มีการประชาสัมพันธ์และแนะนําการให้บริการ   7  คน 

4.1.2 ทรัพยากรสารสนเทศ (จํานวนผู้ตอบ  -   คน)    ไม่มี 
4.1.3 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า        (จํานวนผู้ตอบ  2  คน) 

เวลาเปิดบริการ       2 คน 
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4.2 เรื่องที่ผู้ตอบไม่ประทับใจ 
      เมื่อใช้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เรื่องทีผู้่ตอบประทับใจมากที่สุด จําแนกเป็น 3 ด้าน 

ดังนี ้
4.2.1 บริการสารสนเทศ (จํานวนผู้ตอบ  26  คน) 

ไม่เต็มใจให้บริการ (หน้าบึ้ง ดุ ไม่ยิ้ม)    19  คน 
ข้อผิดพลาดด้านการให้บริการ เช่น การยืม การคืน   5  คน 
ไม่แจ้งผลการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการทราบ    2  คน 

4.2.2 ทรัพยากรสารสนเทศ (จํานวนผู้ตอบ  79  คน) 
วารสารและหนังสือมีจํานวนน้อยไม่ตรงกับความต้องการ 58  คน 
หนังสือบนชั้นวางไม่ตรงตามตําแหน่ง พบในฐานข้อมูล     

  แต่หาตัวเล่มไม่พบบนชั้น               12  คน 
หนังสือเก่าไม่ทันสมัย      3  คน 
วารสารเก่าไม่ทันสมัย      2  คน 
อยากได้วารสารเก่าแต่ห้องสมุดไม่มีและ Download ไม่ได้  2  คน 
ผลการสืบค้นหนังสือไม่ตรงกับคําค้น      1  คน 
ควรให้นักศึกษาเลือกหนังสือ วารสาร เข้าห้องสมุด   1  คน 

4.2.3 ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า     (จํานวนผู้ตอบ  32  คน) 
ที่นั่งไม่พอ 8  คน 
แอร์เย็นเกินไป 8  คน 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีน้อย 6  คน 
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตล่าช้าและมีปัญหาบ่อย 4  คน 
VPN (Virtual Private Network) ล่าช้า 4  คน 
ห้องบริการทํางานกลุ่มไม่เพียงพอ 1  คน 
ปล๊ักไฟฟ้าเพือ่บริการไม่พอ 1  คน 

 
4.3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ   

เมื่อใช้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เรื่องที่ผู้ตอบมีข้อเสนอแนะ จําแนกเป็น 3 ด้าน ดังนี้ 
4.3.1 บริการสารสนเทศ (จํานวนผู้ตอบ   4  คน) 

ควรตักเตือนผู้ใช้บริการที่ไม่ปฏิบัติตามระเบียบห้องสมุด 4  คน 
4.3.2 ทรัพยากรสารสนเทศ (จํานวนผู้ตอบ  3   คน) 

ควรให้บริการ Download ข้อสอบภายนอกศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
 ได้         3  คน 
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4.3.3 แหล่งค้นคว้า    (จํานวนผู้ตอบ 12  คน) 
ควรขยายเวลาให้บริการ     10  คน 
มีบริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ     1  คน 
หน้าเว็บไซต์ควรมี 2 ภาษา       1  คน 
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บทที่  5 
 

สรุปผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจัยเรื่องการประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
สุรนารี  มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
สุรนารี   
 การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการสํารวจ โดยใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้น ซึ่งมีคําถามปิดเพื่อเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบ 
ความคาดหวังของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
สุรนารี ใน 3 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านบริการสารสนเทศ 2) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ และ 3) ด้านห้องสมุดคือ
แหล่งค้นคว้า ซึ่งทั้ง 3 ด้านมีข้อคําถามครอบคลุมเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศและการบริการสารสนเทศ  
กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ บุคลากร  สถานที่/ส่ิงอํานวยความสะดวก และการประชาสัมพันธ์ เก็บข้อมูลโดย
ใช้สเกล 5 ระดับ และมีคําถามปลายเปิด 3 ข้อ เพื่อให้ผู้ตอบบอกถึงข้อเสนอแนะอื่น ในด้านบริการสารสนเทศ 
ด้านหนังสือและทรัพยากรสารสนเทศและด้านผู้ให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามและนํามาใช้ได้ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน 495 
คน นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จํานวน 304 คน การรวบรวมข้อมูลทําโดยการแจกแบบสอบถามเมื่อนักศึกษามา
ใช้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา แบบสอบถามที่ได้นํามาวิเคราะห์หาค่าทางสถิติโดยใช้โปรแกรม 
SPSS/PC+ for Windows สถิติที่ใช้ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

1. สรุปผลการวิจัย 

1.1 ผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน 495 คน นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา จํานวน 304 คน   
 นักศึกษาระดับปริญญาตรีที่ตอบแบบสอบถามเป็นนักศึกษาปริญญาตรีสํานักวิชาวิศวกรรมศาสตร์ สํานัก
วิชาเทคโนโลยีสังคม สํานักวิชาเทคโนโลยีการเกษตร สํานักวิชาแพทยศาสตร์ สํานักวิชาวิทยาศาสตร์ สํานักวิชา
พยาบาลศาสตร์ (250 65 55 55 40 30 คนตามลําดับ) ส่วนนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาเป็นนักศึกษาระดับ
ปริญญาโทมากกว่าระดับปริญญาเอก (214 คน และ 91 คน ตามลําดับ)  
 1.2 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
  ผลการวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบรกิารของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาในเรื่องใหญ่ ๆ ทั้ง 
3 เรื่อง พบว่า  
  ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง ตามลําดับจากมากไปน้อย ดังนี้  ด้านบริการ

สารสนเทศ ( x = 4.06) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ( x =3.89) และด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ( x =3.88) 
ในขณะที่ความพึงพอใจต่อบริการที่คาดว่าจะได้รับอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง ดังนี้ ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่ง
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ค้นคว้า ( x = 4.50) ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ ( x = 4.43) ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ( x = 4.35) เมื่อ
นํามาพิจารณาช่องว่างด้านคุณภาพการให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจต่อ
การบริการที่ได้รับจริงอยู่ต่ํากว่าความคาดหวังต่อบริการ 
 1.2.1 ระดับบริการที่คาดหวงั 
          ระดับบริการที่คาดหวังของผู้ใช้ที่สอบถามในรายละเอียดทั้งหมด 3 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้าน
บริการสารสนเทศ 2) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ และ 3) ด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  
  1.2.1.1 ระดับบริการที่คาดหวังด้านบริการสารสนเทศ 
 ระดับบริการที่คาดหวังของผู้ใช้ด้านบริการสารสนเทศที่สอบถามในรายละเอียดทั้งหมด 9 
เรื่อง ปรากฏว่าผู้ใช้ มีระดับบริการที่คาดหวังทุกเรื่องอยู่ในระดับมาก ตามลําดับดังนี้ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ 

( x = 4.50) ผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ( x = 4.44) ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความยินดี

และเต็มใจ และผู้ให้บริการสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการได้เท่ากัน ( x = 4.50) 
  ระดับบริการที่คาดหวังของนักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
ด้านบริการสารสนเทศ มีความแตกต่างกัน คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรีคาดหวังต่อบริการสารสนเทศอยู่ในระดับ
มากทุกเรื่อง ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับอยู่ระหว่างมากถึงมาก
ที่สุด โดยบริการสารสนเทศที่คาดหวังระดับมากที่สุด ตามลําดับดังนี้ ผู้ให้บริการให้บริการด้วยความยินดีและเต็ม

ใจ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ และผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ในระดับที่เท่ากัน ( x = 4.56)   
  1.2.1.2 ระดับบริการที่คาดหวังด้านทรพัยากรสารสนเทศ 
 ระดับบริการที่คาดหวังของผู้ใช้ด้านทรัพยากรสารสนเทศที่สอบถามในรายละเอียด
ทั้งหมด 12 เรื่อง ปรากฏว่าผู้ใช้ มีระดับบริการที่คาดหวังต่อทรัพยากรสารสนเทศ อยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด 

ตามลําดับดังนี้ ระดับมากที่สุด คือ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก ( x = 4.57) มี
เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัยให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์, SUT WiFi, Quicktionary, iPod, eBookReader 

ฯลฯ ( x = 4.56) มีช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์ eMail ฯลฯ 

( x = 4.48)  
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และ
บัณฑิตศึกษา พบว่า บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรีคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง ยกเว้น การมีเครื่องมือ 
อุปกรณ์ที่ทันสมัยให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์, SUT WiFi, Quicktionary, iPod, eBookReader ฯลฯ และ

ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก อยู่ระดับมากที่สุด ( x = 4.53 และ x = 4.51 
ตามลําดับ)  ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ส่วนใหญ่มีระดับความคาดหวังต่อบริการที่ได้รับอยู่ในระดับ
มากที่สุด ยกเว้นเรื่อง มีวารสารฉบับพิมพ์เพียงพอ และมีวารสารฉบับอิเล็กทรอนิกส์เพียงพอ ที่มีความคาดหวังใน

ระดับมาก ( x = 4.48, 4.50 ตามลําดับ)   
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 1.2.1.3 ระดับบริการที่คาดหวังด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 
 ระดับบริการที่คาดหวังของผู้ใช้ด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าที่สอบถามในรายละเอียด
ทั้งหมด 9 เรื่อง ปรากฏว่าผู้ใช้ มีระดับความคาดหวังต่อห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด 

ระดับมากที่สุด คือแสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.57) สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า ( x = 

4.54)  มีจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ ( x = 4.52) 
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และ
บัณฑิตศึกษา พบว่า บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรีคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง มีเพียงเรื่องแสงสว่างมี

เพียงพอ อยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.53) ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับความคาดหวังต่อ
ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยมีเรื่องที่มีความคาดหวังในระดับมาก 2 เรื่อง คือ จํานวน

เครื่องคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ และห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ ในระดับมากเท่ากัน ( x = 4.50)    
  1.2.2 ระดับบริการที่ได้รับจริง 
          ระดับบริการที่ได้รับจริงในภาพรวม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ

จริงในทุกปัจจัยในระดับมาก ตามลําดับดังนี้ ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ ( x = 4.06) ปัจจัยด้านทรัพยากร

สารสนเทศ ( x =3.89) ปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ( x =3.88) 
 1.2.2.1 ระดับบริการที่ไดร้ับจรงิด้านบรกิารสารสนเทศ 
 ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้ด้านบริการสารสนเทศที่สอบถามในรายละเอียดทั้งหมด 
9 เรื่อง ปรากฏว่าผู้ใช้มีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง โดยมี 3 อันดับแรกตามลําดับดังนี้ ผู้

ให้บริการแต่งกายสุภาพ ( x = 4.41) บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถน่าเชื่อถือ ( x = 4.14) ผู้

ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ( x = 4.11)   
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถาม คือ นักศึกษาระดับปริญญาตรี และ
บัณฑิตศึกษา พบว่า บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษาได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง โดย

บริการที่ได้รับจริงในระดับมากอันดับแรกเท่ากัน คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ ( x = 4.35, x = 4.50 ตามลําดับ) 

รองลงมา คือ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ น่าเชื่อถือ ( x = 4.06) และผู้ให้บริการให้บริการทุกคน

ด้วยความเท่าเทียมกัน ( x = 4.03) 
 1.2.2.2 ระดับบริการที่ไดร้ับจรงิด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้ด้านทรัพยากรสารสนเทศที่สอบถามในรายละเอียด
ทั้งหมด 12 เรื่อง ปรากฏว่าผู้ใช้ มีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง โดยมี 3 ลําดับแรกตามลําดับ

ดังนี้ ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ ไม่ยุ่งยาก ( x = 4.31) เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ทันสมัย

ให้บริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์, SUT WiFi, Quicktionary, iPod, eBookReader ฯลฯ ( x = 4.13) และมี

ช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์ eMail ฯลฯ ( x = 4.05)     
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 เมื่อพิจารณาตามกลุ่ม ผู้ตอบแบบสอบถาม คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี และ
บัณฑิตศึกษา พบว่า บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรี และระดับบัณฑิตศึกษา อยู่ในระดับมากทุกเรื่อง โดยมี 3 
อันดับแรก สอดคล้องกับภาพรวมข้างต้น    
 1.2.2.3 ระดับบริการที่ไดร้ับจรงิด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 
 ระดับบริการที่ได้รับจริงของผู้ใช้ด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าที่สอบถามในรายละเอียด
ทั้งหมด 9 เรื่อง ปรากฏว่าผู้ใช้ มีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมากทุกเรื่อง โดยมี 3 อันดับแรก คือ แสงสว่าง

มีเพียงพอ ( x = 4.22) สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า ( x = 4.11)  ช่วงเวลาที่ห้องสมุด

เปิดบริการมีความเหมาะสม ( x = 4.01)   
 เมื่อพิจารณาตามกลุ่ม ผู้ตอบแบบสอบถาม คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี และ
บัณฑิตศึกษา พบว่า บริการที่นักศึกษาระดับปริญญาตรี ได้รับจริงในระดับมาก 3 อันดับแรก ได้แก่ ห้องศึกษา

ค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ ( x = 4.48)  แสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.21) และสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อ

การศึกษาค้นคว้า ( x = 4.08)  ในขณะที่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีระดับบริการที่ได้รับจริง ในระดับมาก 3 

อันดับแรก ได้แก่ แสงสว่างมีเพียงพอ ( x = 4.22)  ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบริการมีความเหมาะสม  ( x = 4.19) 

และสภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า ( x = 4.14)    
1.3 การประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา   

การประเมินคุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา พิจารณาจากช่องว่างของบรกิารที่
คาดหวังและบรกิารที่ได้รับจรงิ จากปัจจยักําหนดคุณภาพ 3 ปัจจัย ได้แก่  

1) ปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 

2) ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

3) ปัจจัยด้านหอ้งสมุดคือแหล่งค้นคว้า 
  

 1.3.1 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัยด้านบริการสารสนเทศ 
 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัยบริการสารสนเทศ พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวัง
กับบริการที่ได้รับจริงของบริการสารสนเทศ มีค่าเป็นลบทุกบริการ นั่นคือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อบริการสูง
กว่าบริการที่ได้รบัจริง ผู้ใช้บริการได้รับบริการต่ํากว่าระดับบรกิารที่คาดหวัง หมายถึง คุณภาพการบริการของศูนย์
บรรณสารและสื่อการศึกษา อยู่ในเกณฑ์ดี แต่ยังไม่ตรงกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้  
 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าช่องว่างทุกเรื่องมีค่าเป็นลบ  โดยเรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่  ผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (-0.41)   รองลงมาคือ ผู้ให้บริการสอนการใช้
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์อย่างเป็นทางการ (-0.38) และผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน (-0.32) 
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 1.3.2 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัยทรัพยากรสารสนเทศ  พบว่าช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังกับบริการที่ได้รับจริงของทรัพยากรสารสนเทศ มีค่าเป็นลบทุกบริการ นั่นคือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง
ต่อทรัพยากรสารสนเทศสูงกว่าบริการที่ได้รับจริง ผู้ใช้บริการได้รับบริการต่ํากว่าระดับบริการที่คาดหวัง หมายถึง 
คุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา อยู่ในเกณฑ์ดี แต่ยังไม่ตรงกับความคาดหวังหรือความ
ต้องการของผู้ใช้  
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าช่องว่างทุกเรื่องมีค่าเป็นลบ  โดยเรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ มีหนังสือที่ตรงกับความต้องการ (-0.75) รองลงมาตามลําดับคือมีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความ
ต้องการ (-0.67) และมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับความต้องการ (-0.65)   
 1.3.3 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัยด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  
 ผลการประเมินคุณภาพบริการ จําแนกตามปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า  พบว่า ช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังกับบริการที่ได้รับจริงของห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้ามีค่าเป็นลบทุกเรื่อง นั่นคือ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง
ต่อปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้าสูงกว่าบริการที่ได้รับจริง ผู้ใช้บริการได้รับบริการต่ํากว่าระดับบริการที่คาดหวัง 
หมายถึง คุณภาพการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา อยู่ในเกณฑ์ดี แต่ยังไม่ตรงกับความคาดหวังหรือ
ความต้องการของผู้ใช้  
  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าช่องว่างทุกเรื่องมีค่าเป็นลบ โดยเรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงสุด 3 อันดับแรก 
ได้แก่ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ (-0.91) รองลงมาตามลําดับคือที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมี
เพียงพอ (-0.80) และมีจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ (-0.73) 
 1.3.4 การประเมินคุณภาพบริการเรียงลําดับตามช่องว่าง  

ผลการประเมินคุณภาพบริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามช่องว่าง พบว่า ช่องว่างของการ
บริการข้อที่แคบที่สุด คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ (-0.09) รองลงมาคือ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ 
ความสามารถน่าเชื่อถือ (-0.24) แสดงให้เห็นว่าปัจจัยความรู้สึกที่มีต่อบริการสารสนเทศในเรื่องเหล่านี้ส่งมอบ
ให้แก่ผู้ใช้ได้ใกล้เคียงกับความคาดหวัง หากได้พัฒนาหรือปรับปรุงการบริการก็จะถึงระดับการบริการที่ผู้ใช้
คาดหวังหรือต้องการมากยิ่งขึ้น ขณะเดียวกัน ช่องว่างของการบริการข้อที่กว้างที่สุด คือ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมี
เพียงพอ (-0.91) รองลงมาคือ ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมีเพียงพอ (-0.80) และมีหนังสือที่ตรงกับความ
ต้องการ (-0.75) แสดงว่าศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษามีความจําเป็นต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขการ
ให้บริการในเรื่องเหล่านี้เป็นอย่างมาก เนื่องจากยังมีช่วงห่างกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้มาก   

 1.3.5 การประเมินคุณภาพบริการจําแนกตามปัจจัย  
 ผลการประเมินคุณภาพบริการในภาพรวมจําแนกตามปัจจัย 3 ด้าน ได้แก่ ปัจจัยบริการสารสนเทศ 
ปัจจัยทรัพยากรสารสนเทศ และปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า พบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับบริการที่
ได้รับจริงจําแนกตามปัจจัยมีค่าเป็นลบทุกเรื่อง โดยปัจจัยที่มีช่องว่างมากที่สุด คือ ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า   
รองลงมาคือ ปัจจัยทรัพยากรสารสนเทศ  และปัจจัยที่มีช่องว่างที่แคบที่สุดคือ ปัจจัยบริการสารสนเทศ   
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1.4 เรื่องที่ประทับใจ ไม่ประทบัใจ และขอ้เสนอแนะต่อการบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา   
 เรื่องที่ผู้ตอบตอบด้วยคําถามปลายเปิดว่ามีความประทับใจและความไม่ประทับใจตลอดจนข้อเสนอแนะ 
จัดได้เป็น 3 ประเด็น ดังนี้ 

อันดับที่ เรื่องที่ประทับใจ เรื่องที่ไม่ประทบัใจ ข้อเสนอแนะอืน่ ๆ 

1 ผู้ให้บริการอัธยาศัยดี สุภาพ วารสารและหนงัสือมีจํานวน
น้อยไม่ตรงกับความต้องการ 

ควรขยายเวลาให้บริการ 

2 มีบริการที่ประทับใจ ผู้ให้บรกิารไม่เตม็ใจ
ให้บรกิาร (หน้าบึ้ง ดุ ไม่ยิ้ม) 

ควรตักเตือนผู้ใช้บริการที่ไม่
ปฏิบัติตามระเบยีบห้องสมุด 

3 มี ก า รประชาสั มพั น ธ์ และ
แนะนําการให้บริการ 

หนังสือบนชั้นวางไม่ตรงตาม
ตําแหน่ง พบในฐานข้อมูล
แต่หาตัวเล่มไมพ่บบนชั้น 

ควรให้บริการ Download 
ข้อสอบ จากภายนอกศูนย์
บรรณสารและสื่อการศึกษา 
ได้ 

 
 เมื่อนําอันดับที่ของเรื่องที่ประทับใจและไม่ประทับใจ และข้อเสนอแนะอื่น ๆ มาเปรียบเทียบกัน พบว่า 
เรื่องที่ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ควรนํามาพิจารณาให้ความสําคัญในการดําเนินการต่อไป ได้แก่ ทรัพยากร
สารสนเทศ ผู้ให้บริการสารสนเทศ บริการสารสนเทศ  
 
2. ข้อเสนอแนะ 

2.1 ข้อเสนอแนะในการประยุกต์ผลการวิจัยสําหรับการปฏิบัติงาน 
จากผลการประเมินคุณภาพบริการ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลําดับตามช่องว่าง พบว่า ช่องว่างของ

การบริการข้อที่แคบที่สุด คือ ผู้ให้บริการแต่งกายสุภาพ (-0.09) รองลงมาคือ บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ 
ความสามารถน่าเชื่อถือ (-0.24) แสดงให้เห็นว่าปัจจัยความรู้สึกที่มีต่อบริการสารสนเทศในเรื่องเหล่านี้ส่งมอบ
ให้แก่ผู้ใช้ได้ใกล้เคียงกับความคาดหวัง หากได้พัฒนาหรือปรับปรุงการบริการก็จะถึงระดับการบริการที่ผู้ใช้
คาดหวังหรือต้องการมากยิ่งขึ้น 

ขณะเดียวกัน ช่องว่างของการบริการข้อที่กว้างที่สุด คือ ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ (-0.91) 
รองลงมาคือ ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมีเพียงพอ (-0.80) และมีหนังสือที่ตรงกับความต้องการ (-0.75) 
แสดงว่าห้องสมุดจําเป็นต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขการให้บริการในเรื่องเหล่านี้เป็นอย่างมาก เนื่องจากยังมีช่วง
ห่างกับความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้มาก   
 2.1.1 ด้านห้องสมุดคือแหล่งคน้คว้า 
 การเพิ่มจํานวนห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มให้เพียงพอ รองลงมาตามลําดับคือเพิ่มที่นั่งสําหรับ
การศึกษาค้นคว้าเดี่ยวให้เพียงพอ  และให้มีจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ เนื่องจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เข้าใช้บริการ
ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา โดยการใช้ภายในศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา จึงมีความต้องการที่นั่งอ่าน 
ทั้งในลักษณะกลุ่มและเดี่ยวที่มีความเป็นส่วนตัว ทั้งนี้ การศึกษาและการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้เป็นการศึกษาที่
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อยู่ในช่วงเวลาที่ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เปิดบริการ ณ อาคารบรรณสาร (1) จึงอาจมีผลที่พบใน
การศึกษาครั้งนี้ คือห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ และที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมีไม่เพียงพอ  ซึ่ง ณ 
ปัจจุบันศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาได้เพิ่มพื้นทีการให้บริการโดยเปิดให้บริการอาคารบรรณสาร (2) การ
ขยายพื้นที่การให้บริการ ณ อาคารบรรณสาร (2) นี้มีห้องศึกษาค้นคว้าเดี่ยว จํานวน 32 ห้อง และห้องศึกษา
ค้นคว้ากลุ่ม จํานวน 8 ห้อง รวมทั้ง มีที่นั่งอ่านเพิ่มขึ้นอีกด้วย    
 2.1.2 ด้านหนังสือ ทรัพยากรสารสนเทศ 
 หนังสือ หรือทรัพยากรสารสนเทศ เป็นความสําคัญพื้นฐานอันดับแรกที่มีผลต่อการใช้บริการศูนย์
บรรณสารและสื่อการศึกษา เพราะผู้ใช้บริการทั้งนักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามี
ความจําเป็นต้องใช้หนังสือเพื่อประกอบการเรียน การวิจัย ดังนั้น ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา จึงมีความ
จําเป็นต้องจัดหาหนังสือให้ตรงกับความต้องการ และมีจํานวนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ ให้เพียงพอต่อ
ความต้องการ เช่น การจัดซื้อหนังสือเพิ่มเติม หรือการพัฒนาและแสวงหาความร่วมมือระหว่างห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาหรือศูนย์บริกสารสนเทศเฉพาะด้าน ในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน ไม่ว่าจะเป็น
ทรัพยากรสารสนเทศในรูปส่ือสิ่งพิมพ์ หรือฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ มีการพัฒนารูปแบบการให้บริการยืมระหว่าง
ห้องสมุดร่วมกันที่รวดเร็ว กําหนดค่าบริการที่เหมาะสม  ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ดังกล่าว เนื่องจากได้รับทรัพยากรสารสนเทศที่ทันเวลา สอดคล้องและตรงกับความต้องการ รวมทั้ง ศูนย์บรรณ
สารและสื่อการศึกษา ควรมีการตรวจสอบสภาพเครื่องคอมพิวเตอร์ให้พร้อมต่อการใช้งาน และให้ผู้ใช้สามารถเข้า
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากสถานที่ต่าง ๆ เช่น ที่บ้าน หอพัก หรือที่ทํางาน ได้อย่างสะดวก 
และรวดเร็ว อันจะเป็นการส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศให้คุ้มค่ามากยิ่งขึ้น 
 2.1.3 ด้านบริการสารสนเทศ 

ด้วยศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา เป็นหน่วยงานด้านการบริการ จากการศึกษาพบว่า ผู้
ให้บริการไม่ยิ้มแย้มแจ่มใส ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา จึงควรมีการฝึกอบรมแก่ผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการ
ตระหนักถึงบทบาทและหน้าที่ของผู้ให้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจเมื่อมาใช้บริการ และกลับมา
ใช้บริการอีกครั้ง  นอกจากนี้ ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ควรให้บริการผู้ใช้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียม
กัน และผู้ให้บริการอัธยาศัยดี สุภาพ  

2.2 แนวทางการวิจัยในอนาคต 
 การวิจัยที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มีดังนี้ 
 2.2.1 ควรมีการศึกษาบทบาทของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาต่อการสอนของอาจารย์ และต่อการ
เรียนรู้ของนักศึกษา 
 2.2.2 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาอย่างต่อเนื่องเพื่อ
ปรับปรุงการให้บริการให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ 
 2.2.3 ควรมีการศึกษาการใช้พืน้ที่การให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาในเชิงคุณภาพเพื่อให้
สามารถจัดพื้นที่ให้บริการได้อย่างเหมาะสมและตรงกับความต้องการ 
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เรื่อง การประเมินคุณภาพบริการของศูนย์บรรณสารและสือ่การศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนาร ี
 

คําชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
โดยศึกษาจากความคาดหวังของนักศึกษาที่มีต่อการให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี  ใน  3 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ 2) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ และ 3) 
ด้านห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า ซึ่งทั้ง 3 ด้านมีข้อคําถามครอบคลุมเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศและการบริการ
สารสนเทศ  กระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ บุคลากร  สถานที่/ส่ิงอํานวยความสะดวก และการประชาสัมพันธ์   
 คณะผู้วิจัย จึงใคร่ขอความร่วมมือจากนักศึกษาได้โปรดตอบแบบสอบถามนี้  เพื่อนําข้อมูลที่ได้จาก
การศึกษาไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการดําเนินงานและการให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น 
 
แบบสอบถามชดุนี้แบ่งออกเปน็ 3 ตอน คอื 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพของศูนย์บรรณสาร 
                      และสื่อการศึกษา 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ ตอ่การให้บริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
 
คําอธิบายศัพท ์

ความคาดหวงัต่อบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  หมายถึง  ความต้องการ ความรู้สึกของ
ผู้ใช้บริการ ในการคาดคะเนหรอืคาดการณ์ล่วงหน้าเกี่ยวกับการบรกิารที่ผู้ใช้บริการคาดว่าจะได้รับ 

 
ความเป็นจริงของการได้รับบริการของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา    หมายถงึ ความเห็นของ

ผู้ใช้บริการเกี่ยวกับการให้บริการที่ไดร้ับจากสภาพความเป็นจรงิ โดยการสัมผัส มองเห็น รู้สึก   
 
ผู้ ให้บริการ หมายถึง พนักงานของศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา ที่คอยอํานวยความสะดวก 

ให้ความช่วยเหลือ ตอบถาม หรือให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 
 
ผู้ใช้บริการ หมายถึง พนักงาน อาจารย์ และนักศึกษา ตลอดจนบุคลภายนอกที่มาใช้บริการของศูนย์บรรณ

สารและสื่อการศึกษา 
 

แบบสอบถาม 
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คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย ลงใน  หน้าข้อความหรือกรอกข้อความลงในช่องว่าง  
 
  สําหรับผู้วิจัย 
1. ท่านเป็นนักศึกษาระดับ 
 

 

      1) ปรญิญาตร ี       2)  ปริญญาโท             3)  ปริญญาเอก 
 

[       ] 

    [     ]  ชั้นปีที่ 2   [     ]  ชั้นปีที่ 3  [     ] ชั้นปีที่ 4   [     ] ชั้นปีที่ 5 ขึ้นไป   
 

[       ] 

2.  ท่านสงักัด 
 

 [       ] 

      สํานักวชิาวิทยาศาสตร ์
 

  

      สํานักวชิาเทคโนโลยีสังคม 
 

  

      สํานักวชิาเทคโนโลยีการเกษตร       
 

  

      สํานักวชิาวิศวกรรมศาสตร ์
 

  

      สํานักวชิาแพทยศาสตร ์    
   

  

      สํานักวชิาพยาบาลศาสตร ์    
   

  

3. ความถี่ในการเข้าใช้ห้องสมุด 
 

  

     [     ] 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์            [     ]  3-4 ครั้งต่อสัปดาห์          
     [     ]  มากกว่า 5 ครั้งตอ่สัปดาห์   [     ] อื่น ๆ..............................................................  
 

[       ] 

  
 
 

ตอนที่ 1 
ข้อมูลเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
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โปรดแสดงความคาดหวงั และความเป็นจรงิของท่านตอ่บริการของศูนย์บรรณสารและสือ่การศกึษา    โดย   ทบัตัวเลข ที่ตรง
กับความคิดเห็นของท่าน   

 ระดับความคาดหวังตอ่
บริการที่ไดร้ับ 

ตํ่า                         สูง 

ระดับความเป็นจริงของ
บริการที่ไดร้ับ 

ตํ่า                      สูง 

ไม่เคยใช้
บรกิาร 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 0 

1. ความรู้สึกทีม่ีต่อบริการสารสนเทศ            

1.1 ได้รับข้อมูล คําตอบ หรือบริการทีถู่กต้อง            

1.2 ผู้ให้บริการให้บรกิารด้วยความยินดีและเตม็ใจ            

1.3 ผู้ให้บริการพร้อมตอบคําถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา            

1.4 บุคลากรให้บริการด้วยความรู้ ความสามารถ 
น่าเชื่อถือ  

           

1.5 ผู้ให้บรกิารแตง่กายสุภาพ             

1.6 ผู้ให้บรกิารสามารถให้ความช่วยเหลือแก้ไขปญัหา
ของผูใ้ช้บรกิารได้ 

           

1.7  ผู้ให้บริการให้บริการทกุคนด้วยความเท่าเทียมกัน            

1.8 ผู้ให้บรกิารสาธติหรือแนะนําการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนกิส์   

           

  1.9  ผู้ให้บริการสอนการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์
อย่างเป็นทางการ   

           

2.  ทรัพยากรสารสนเทศ            

2.1 มีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความต้องการ            

2.2  มีหนังสือทีต่รงกับความต้องการ            

2.3 มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ตรงกับ 
ความต้องการ 

           

2.4 มีวารสารฉบับพมิพ์เพียงพอ            

2.5 มีวารสารฉบับอเิล็กทรอนิกส์เพยีงพอ            

2.6 สารสนเทศหรอืข้อมูลที่ไดร้ับตรงตามความต้องการ            

2.7 ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์สามารถเขา้
สืบค้นได้จากสถานที่ต่าง ๆ เช่น ที่บ้าน หอพกั หรือ
ที่ทํางาน 

           

ตอนที่ 2 
แบบประเมินความคาดหวังต่อบริการของศูนยบ์รรณสารและสื่อการศกึษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยสีุรนาร ี 
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โปรดแสดงความคาดหวงัและความเป็นจรงิของท่านตอ่การให้บริการของศูนย์บรรณสารและสือ่การศกึษา โดย   ทับตัวเลข ที่ตรง
กับความคิดเห็นของท่าน   

 ระดับความคาดหวังตอ่
บริการที่ไดร้ับ 

ตํ่า                       สูง

ระดับความเป็นจริงของ
บริการที่ไดร้ับ 

ตํ่า                      สูง 

ไม่เคยใช้
บริการ 

 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 0 

2.8 เว็บไซตข์องศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา สามารถ
บอกแหล่งสารสนเทศที่ตอ้งการได้ 

           

2.9 หนังสือ หรอืเอกสารที่แจง้ความต้องการมาตรงกําหนด 
ที่ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษาแจ้งไว ้

           

2.10 มีเครื่องมอื อุปกรณ์ทีท่ันสมัยให้บรกิาร เช่น  
       เครื่องคอมพิวเตอร์, SUT WiFi, Quicktionary, iPod,  
       eBookReader ฯลฯ  

           

2.11 ขั้นตอนการใช้บริการยืม บริการคืน การยืมต่อ ฯลฯ 
       ไม่ยุ่งยาก  

           

2.12 มีช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง เช่น 
       ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์ eMail ฯลฯ 

           

3. ห้องสมุดคือแหลง่ค้นคว้า             

3.1  ช่วงเวลาที่ห้องสมุดเปิดบริการมีความเหมาะสม            

3.2 มีจํานวนทีน่ั่งอ่านเพยีงพอ            

3.3 แสงสว่างมีเพียงพอ            

3.4 สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า            

3.5 คอมพิวเตอร์ที่จดัไว้ไม่ขดัขอ้งเมื่อต้องการใช้งาน            

3.6 เครือข่ายคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ            

3.7 จํานวนเครือ่งคอมพิวเตอรม์ีเพียงพอ            

3.8  ที่นั่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าเดี่ยวมีเพียงพอ            

3.9  ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ            

 
 
 
 
 

ตอนที่ 2  (ต่อ) 
แบบประเมินความคาดหวังต่อการให้บริการของศนูย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสรุนาร ี 
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ข้อเสนอแนะอื่น ๆ เก่ียวกับบริการของศูนย์บรรณสารและสือ่การศึกษา 
ด้านบริการสารสนเทศ 

 

ด้านหนังสือ หรือทรัพยากรสารสนเทศ 

 

 

ด้านผู้ให้บริการ 

 

   
**ขอขอบคณุทีท่า่นตอบแบบสอบถาม และโปรดส่งคืน ณ เคานเ์ตอรบ์รกิาร อาคารบรรณสาร  ชัน้ 2** 
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ประวัติผู้วจิัย 
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ประวัติผู้วิจยั 
 

1.  นางสุภารักษ์  เมินกระโทก  (หัวหน้าโครงการวิจัย) 
Mrs. Suparak Mernkratok 
ระดับการศึกษา: ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (บรรณารักษศาสตรแ์ละสารนิเทศศาสตร์) 

ประสบการณ์ในการทํางาน: 2536 – ปัจจุบัน บรรณารักษ ์ศูนย์บรรณสารและสื่อการศกึษา 
มทส. 

ประสบการณใ์นการวิจัย: 
ประภาวดี  สืบสนธ์ิ และคณะ. (2547). รายงานการวิจัยสถาบันเรื่องความพึงพอใจของ

นักศึกษาและคณาจารย์มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสรุนารต่ีอการใช้ทรพัยากรและ
บริการสารสนเทศ. นครราชสีมา : มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี.  

ลัดดา โกรดิ และสุภารักษ์ เมนิกระโทก. (2547).  รายงานการวิจัยสถาบนัเรื่องการใช ้
Internet ในการเขา้ถึงแหล่งสารสนเทศของคณาจารย์และนักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสนุารี.  
นครราชสีมา : มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี. 

สุภารักษ์ เมินกระโทก และคณะ  (2551).  รายงานการวิจัยสถาบนัเรือ่งการใช้ฐานข้อมูล
ออนไลนข์องนักศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยสีุรนารี.   นครราชสีมา :  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี.   

สถานทีต่ิดต่อ: ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสรุนาร ี
โทรศัพท์  0 4422 3088 โทรสาร 0 4422 3060 
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2. นางสาวจุไรรัตน์ วิสัยดี (ผู้ร่วมวิจัย) 

Miss. Churairat  Wisaidee 
ระดับการศึกษา: ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (บรรณารักษศาสตรแ์ละสารนิเทศศาสตร์) 

ประสบการณด์้านการวิจัย: 

ดําเนินการแล้วเสร็จ 
1) ศักยภาพและความพร้อมของผลิตภัณฑก์ารท่องเที่ยวในกลุม่จังหวัดอีสานใต้  

(ผู้ร่วมวิจัย – ทุนวิจัย สกว.) 
2) ความพึงพอใจของผู้บังคับบัญชาและอาจารย์ที่ปรึกษาของบัณฑิตมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีสุรนารี รุ่นปีการศึกษา 2547 (ผูร้ว่มวิจัย – ทุนวิจัยสถาบัน มทส.) 
3) ธรรมาภิบาล ด้านการบริหารจัดการสิ่งแวดล้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่น 

กรณีศึกษา เทศบาลนครนครราชสีมา (ผู้ร่วมวิจัย – ทุนวิจัย สสส.) 
สถานทีต่ิดต่อ: ส่วนแผนงาน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

โทรศัพท์  0 4422 4053 โทรสาร 0 4422 4050 

3. นายสังวาลย์ ตุกพิมาย (ผู้รว่มวิจัย) 
 Mr. Sungwarn Tookpimai 
 

ระดับการศึกษา: ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (สารสนเทศศาสตร์) 

ประสบการณใ์นการทาํงาน :  

26 พฤษภาคม 2552 – 3 ตุลาคม 2554 บรรณารักษ์  ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 

20 มีนาคม 2543 – 25 พฤษภาคม 2552    เจ้าหน้าที่ห้องสมุด ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
1 เมษายน 2540 – 19 มีนาคม 2543 เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล ศูนย์บริการการศึกษานอก-

โรงเรียน อําเภอหนองบุญมาก จังหวัดนครราชสีมา 
สถานทีต่ิดต่อ: ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี 
โทรศัพท์  0 4422 3075  โทรสาร 0 4422 3075 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 


