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ภูมิหลัง 

 

 หอ้งสมุดและศูนย์สารสนเทศในสถาบันระดับอุดมศกึษาเป็นศูนย์กลางการศกึษา 

และการวิจัย เป็นแหล่งรวบรวม จัดเก็บ และเผยแพร่ทรัพยากรสารสนเทศที่ผู้ใชบ้ริการ

น าไปสู่การพัฒนาและก่อให้เกิดความรู้ใหมแ่ก่ตนเอง ปัจจุบันหอ้งสมุดในสถาบันอุดมศกึษา

ได้พัฒนา ยกระดับสถานภาพเป็นศูนย์วิทยบริการ หรอืส านักวิทยบริการ เพื่อมศีักยภาพสูง

ในการด าเนินงาน สามารถจัดบริการสารสนเทศได้หลากหลาย จัดหาเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ฐานขอ้มูลและระบบเครือข่าย  การบริการสารสนเทศทั้งออฟไลน์และออนไลน์ และมี

หลายแห่งได้พัฒนาสู่ระบบห้องสมุดดิจทิัลและห้องสมุดเสมอืน เช่น บริการค้นคืนสารสนเทศ

แบบออนไลน์ เป็นต้น ในสถานศกึษาระดับวิทยาลัยมีการจัดตั้งศูนย์โดยรวมศูนย์สื่อการศกึษา 

ศูนย์โสตทัศนศึกษาและศูนย์การเรียน และใช้ชื่อเรยีกว่า ศูนย์วิทยบริการหรอืศูนย์การ

เรียนรู้ ท าหน้าที่สง่เสริมการเรียนการสอนและการวิจัยให้บรรลุผลตามตามจุดมุ่งหมาย

ของสถานศกึษา ด าเนินการทั้งการจัดหา จัดเก็บวัสดุอุปกรณ์ที่ตรงความต้องการของผู้ใช้ 

และจัดระบบการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวก ทั้งนีเ้พื่อสร้างฐานการเรียนรู้ตามความ

ถนัดของผูเ้รียน โดยรวมแล้วศูนย์ลักษณะนีท้ าหนา้ที่คล้ายห้องสมุด คอื รวบรวมหนังสอื

แล้วยังมีสื่อการสอนประเภทต่าง ๆ ไว้ให้บริการ ได้แก่ เทปตลับ เทปภาพ รวมทั้งเป็นศูนย์

สื่อการศกึษา ช่วยครูผูส้อนในด้านการเตรียมวัสดุอุปกรณ์สื่อการสอน รวมทั้งมีอุปกรณ์

ผลติสื่อการสอน เช่น คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ถ่ายภาพ ซึ่งจะเห็นว่าศูนย์มคีวามสัมพันธ์กับ

สถานศกึษาอย่างมาก ผูบ้ริหาร อาจารย์ และบรรณารักษ์ที่ให้บริการ จะต้องให้ความ

ร่วมมือกันเพื่อการมุ่งสู่การเรียนรูอ้ย่างแท้จรงิ (อภลิักษณ์ ค าแพงดาว, 2555)  

 ในช่วง พ.ศ.2510 หอ้งสมุดมหาวิทยาลัยจ านวนหลายแห่งตระหนักถึงความส าคัญ

ของห้องสมุดต่อการศกึษาระดับมหาวิทยาลัย ได้มกีารปรับโครงสรา้งองค์กรใหม่เพื่อเน้น

คุณภาพ (Quality) และเกิดความคล่องตัวในการด าเนินงานหลากหลายรูปแบบ หอ้งสมุด  
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มหาวิทยาลัยจงึได้รวมหอ้งสมุดคณะกับหอสมุดกลางเข้าด้วยกัน เปลี่ยนระบบกระจายการ

บริหารมาเป็นระบบรวมการบริหาร  เช่น  ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ 

ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยเชียงใหม ่และส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยมหดิล เป็นต้น ส่วน

มหาวิทยาลัยขอนแก่น และจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้รวมห้องสมุดกับหน่วยบริการอื่น ๆ 

เชน่ ศูนย์บริการคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ ศูนย์สื่อการศกึษา ศูนย์โสตทัศน

ศกึษาและศูนย์การเรียน เป็นต้น แล้วยกฐานะขึ้นเป็น ส านักวิทยบริการ และสถาบัน 

วิทยบริการ ตามล าดับ (สุริทอง ศรสีะอาด, 2544) 

 ส านักงานคณะกรรมการอุดมศกึษาได้จัดท าประกาศทบวงมหาวิทยาลัยเรื่อง

มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา พ.ศ.2544 ขึน้ได้ระบุถึงการบริการทีใ่ห้ความสะดวก

ผูใ้ช้ทุกประเภท และส่งเสริมการเรยีนรู้ด้วยตนเอง โดยหาวิธีการ เครื่องมอื เทคโนโลยีที่

ทันสมัย และโทรคมนาคมที่จ าเป็นเพื่อช่วยให้ผูใ้ช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศ อย่างรวดเร็วและครบถ้วนตามความต้องการ ทั้งบริการให้เปล่าและบริการที่

ต้องเสียค่าธรรมเนียม ดังนี ้(1) ตอ้งจัดใหม้ีการปฐมนเิทศนักศึกษา การสอน หรอืร่วมการ

สอนค้นคว้าทรัพยากรสารสนเทศ ตลอดจนช่วยค้นคว้าและให้ค าปรึกษาทางวิชาการ (2) 

จัดให้บริการยืม-คืน โดยก าหนดระเบียบเพื่อให้ผู้ใช้รับบริการอย่าง เสมอภาคตามสิทธิที่

ควร (3) ต้องมีบริการสบืค้นผา่นเครือข่ายภายในประเทศ เครอืข่ายอินเตอร์เน็ต และสอน

การสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (4) ต้องมช่ัีวโมงบริการอย่างสม่ าเสมอและเหมาะสม (5) หากมีการ

เรียนการสอนนอกสถาบันอุดมศกึษาควรจัดให้มีการบริการเพื่อให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึง

ทรัพยากรสารสนเทศได้ตามตอ้งการ (6) ต้องมีการพัฒนาคุณภาพการบริการต่าง ๆ อย่าง

ต่อเนื่องและสม่ าเสมอ (7) ส่งเสริมให้มีการใชท้รัพยากรสารสนเทศรว่มกันเพื่อให้มีการใช้

ทรัพยากรสารสนเทศอย่างกว้างขวางและประหยัด (ส านักงานคณะกรรมการอุดมศกึษา, 

2557) 

   ปัจจุบันศูนย์วิทยบริการซึ่งเป็นสถาบันแห่งการให้บริการสารสนเทศก าลัง

เผชิญหน้ากับการเปลี่ยนแปลงหลายด้าน ในยุคโลกาภวิัตน์ที่โลกเกิดการเชื่อมโยงอย่าง 

ไม่จ ากัดขอบเขตโดยมีเครื่องมอืส าคัญ คอืเทคโนโลยีสารสนเทศ การเปลี่ยนแปลงจาก

สังคมสารสนเทศไปเป็นสังคมแหง่นวัตกรรมในยุค Thailand 4.0 ท่ามกลางสภาพแวดล้อม

แบบดิจทิัล การขยายตัวของสารสนเทศและธุรกิจที่เกี่ยวข้องสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่

เปลี่ยนไป รวมถึงงบประมาณที่มจี ากัด ซึ่งการเปลี่ยนแปลงตา่ง ๆ ได้ส่งผลใหค้วาม
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คาดหวังของผูใ้ช้บริการเพิ่มขึน้ และผูใ้ช้เองก็มีทางเลือกที่จะเข้าถึงและใช้แหล่งสารสนเทศ

ที่มหีลากหลายได้ตามความสนใจ จงึก่อให้เกิดการแขง่ขันในการให้บริการสารสนเทศทั้ง

ระหว่างศูนย์วิทยบริการด้วยกัน หรอืระหว่างศูนย์วิทยบริการกับภาคธุรกิจที่เกี่ยวข้องจึง

เป็นสิ่งท้าทายสถาบันบริการสารสนเทศว่าจะท าอย่างไรเพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตัง้ไว้ 

โดยเฉพาะอย่างยิ่งในสถานการณท์ี่มกีารเปลี่ยนแปลงมากมาย ศูนย์วิทยบริการ ซึ่งเป็น

หอ้งสมุดของมหาวิทยาลัย เป็นศูนย์ในการให้บริการประเภทหนึ่ง ก็ต้องเผชิญหนา้กับ

สถานการณท์ี่เปลี่ยนแปลงไปจงึตอ้งมกีารปรับกลยุทธ์ในการด าเนินงานเพื่อพัฒนา 

ศูนย์วิทยบริการให้เป็นศูนย์บริการสารสนเทศยุคใหมท่ีมปีระสิทธิภาพและคุณภาพ  

(สุริทอง ศรีสะอาด, 2544)  

 คุณภาพการบริการเป็นแนวความคิดของธุรกิจสมัยใหม่มีความส าคัญมาก 

ต่อผู้ผลิตและบริการ การจัดบริการควรจัดให้มีความสอดคล้องกับความตอ้งการของ

ผูใ้ช้บริการเพื่อให้ผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจเมื่อรับบริการไปแล้ว เมื่อลูกค้าได้รับบริการ

จะเกิดการเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับกับคุณภาพการบริการที่คาดหวังไว้  

หากผลที่ได้พบว่าคุณภาพการบริการที่ได้รบัจริงนอ้ยกว่าที่คาดหวังไว้ ลูกค้าไม่พอใจและ

ไม่มาใช้บริการอีกในทางตรงกันข้ามถ้าคุณภาพการบริการที่ได้รับจรงิเท่ากันหรอืมากกว่า

ที่คาดหวัง ลูกค้าพึงพอใจและกลับมาใช้บริการอีก (สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา 

และ บัวระภา กลนีย์, 2556) ซึ่งแนวคิดนีไ้ด้เปลี่ยนจากการเน้นความเป็นเลิศด้านคุณลักษณะ

ของบริการมาพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยแนวคิดเกี่ยวกับการประเมนิคุณภาพการ

บริการได้ถูกน ามาใช้ในหอ้งสมุด โดยเฉพาะห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา ซึ่งมาตรฐาน

หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา พ.ศ.2544 (ส านักงานคณะกรรมการอุดมศกึษา, 2557) ได้

ก าหนดมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษาไว้ 8 มาตรฐาน (ตอน) ได้แก่ (1) โครงสร้าง

และการบริหาร (2) งบประมาณและการเงนิ (3) บุคลากรของหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

(4) ทรัพยากรสารสนเทศ (5) อาคาร สถานที่ และครุภัณฑ ์(6) การบริการ (7) ความร่วมมือ

ระหว่างห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา (8) การประเมินคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา  

 ศูนย์วิทยบริการ ได้วัดคุณภาพบริการตามมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

ด้านบุคลากร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ์ ด้านการบริการ 

และเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย Thailand 4.0 จึงวัดคุณภาพบริการด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศด้วย (สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และ บัวระภา กลนีย์, 2556) โดยน า

เครื่องมือแบบวัดการประเมินคุณภาพการบริการสารสนเทศที่แพรห่ลายในปัจจุบันคือ 
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แบบวัด LibQUAL™ ตามมุมมองของผูใ้ช้ โดยวัดช่องว่างหรอืความแตกต่างระหว่างบริการ

ที่ผู้ใชค้าดหวังกับบริการที่ได้รับ หากบริการที่ได้รับสูงกว่าคาดหวังผู้ใช้จะรับรู้ถึงคุณภาพที่

เหนอืกว่าจะเกิดความประทับใจบริการนัน้ แต่ถ้าบริการที่ได้รับไม่เป็นอย่างที่คาดหวังแสดง

ว่าสถาบันให้บริการได้ผลน้อยกว่าที่ควรจะเป็นจึงควรปรับปรุงบริการน้ันใหด้ีขึ้น (เสาวภา 

ประพันธ์วงศ์, 2551) 

 แบบวัด LibQUAL™ เป็นเครื่องมอืประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดเกิดขึ้นจาก

ความรว่มมอืของ 2 หนว่ยงาน คอื สมาคมวิจัยห้องสมุด Association of Research Libraries 

(ARL) และหอ้งสมุดมหาวิทยาลัยเทกซัส โดยน า LibQUAL™ มาประยุกต์เข้าด้วยกันมีใช้ทุน

สนับสนุนจากกระทรวงศกึษาธิการของสหรัฐอเมริกามีเป้าหมายคือ สร้างโปรแกรมวัดผล

คุณภาพบริการหอ้งสมุดส าหรับสมาคมวิจัยห้องสมุด (ARL) พัฒนาเครื่องบนเว็บส าหรับ

วัดผลคุณภาพบริการหอ้งสมุด พัฒนากลไกและวธิีส าหรับประเมินห้องสมุดต่าง ๆ หา

วิธีการที่ดีที่สุดในการให้บริการหอ้งสมุด (เสาวภา  ประพันธ์วงศ,์ 2551)          

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครได้จัด

โครงสรา้งการบริการในปี พ.ศ. 2548 โดยรวมศูนย์วิทยบริการและศูนย์คอมพิวเตอร์ได้

รวมเข้าด้วยกัน โดยแบ่งส่วนงานภายในเป็น 6 งาน คือ งานบริหารทั่วไป งานพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ งานวารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง งานบริการสารสนเทศและการ

ฝกึอบรม งานเครือข่ายและบริการคอมพิวเตอร์ งานพัฒนาระบบสารสนเทศและสื่อ

อิเล็กทรอนิกส์  ทั้งนีก้ารด าเนินการของส านักฯ มุ่งเน้นจัดหาและให้บริการทรัพยากร

สารสนเทศและเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเ์พื่อสนับสนุนการจัดการเรยีนการสอน และ

ให้บริการบุคลากรภายในและหนว่ยงานภายนอก ดังนั้น มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

จึงได้จัดใหก้ารบริการ “ศูนย์วิทยบริการ” เพื่อเป็นแหล่งค้นคว้าข้อมูลทางวิชาการใหก้ับ

นักศึกษาคณาจารย์และบุคคลทั่วไป อกีทั้งยังให้ศูนย์วทิยบริการได้เป็นแหล่งเรียนรู้ที่

ส าคัญของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครอีกด้วย โดยการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ 

ได้บริการบุคลากรภายในมหาวิทยาวิทยาลัยและนอกมหาวิทยาลัยมีการจัดพื้นที่ในการ

ให้บริการวารสาร และทรัพยากรสารสนเทศทั้งในรูปแบบสิ่งพิมพ์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

(รายงานประจ าปี 2561 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ, 2556)     

 จากการเก็บรวบรวมสถิตกิารเข้าใช้บริการของสมาชิกศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร พบว่า สมาชิกที่ใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการมจี านวนน้อยและ

แนวโน้มลดลง โดยไม่สามารถระบุสาเหตุ/ปัญหาที่ชัดเจนได้ ดังสถิตสิมาชิกตั้งแต่ พ.ศ 
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2557 – 2560 จ าแนกสมาชิกได้ดังนี ้พ.ศ. 2557 จ านวน 674 คน พ.ศ. 2558 จ านวน  

917  คน พ.ศ. 2559 จ านวน 806  คน พ.ศ.2560 จ านวน 765 คน ส่วนจ านวนสมาชิก 

พ.ศ.2561 จ านวน 3,598 คน (รายงานประจ าปี 2561 ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร, 2561) จากสถิติสมาชิกในปี พ.ศ.2561 จะเห็น

ได้วา่มีจ านวนสมาชิกเพิ่มขึ้น เนื่องจากศูนย์วิทยบริการ ได้จัดท าโครงการอบรมการสืบค้น

สารสนเทศ ส าหรับนักศกึษาที่เข้าศกึษาในปีการศกึษาใหม ่โดยมีการสมัครสมาชิกศูนย์

วิทยบริการในระหว่างการอบรมด้วย นอกจากนีรู้ปแบบการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ 

มีการเปลี่ยนแปลง สารสนเทศประเภทไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ถูกน ามาให้บริการในห้องสมุด

เพิ่มขึน้ และมีบริการข้อมูลไฟล์อิเล็กทรอนิกส์ผ่านเว็บไซต์หน่วยงานเพิ่มขึน้ เช่น เว็บไซต์ 

ThaiLIS, เว็บไซต์ Digital Research Information Center, เว็บไซต์ CUIR เป็นต้น  

 จากความส าคัญและปัญหาการเข้าใช้บริการของสมาชิกศูนย์วิทยบริการ 

มจี านวนลดลง รวมถึงรูปแบบการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศมกีารเปลี่ยนแปลง  

ผูว้ิจัยจงึตระหนักและเห็นความส าคัญในการแก้ปัญหาดังกล่าว เพื่อศกึษาปัญหาความ

ต้องการและการพัฒนาคุณภาพการใหบ้ริการของศูนย์วิทยบริการ แก้ไขจุดบกพร่องโดยใช้

ทฤษฎีแบบวัดคุณภาพการใหบ้ริการ LibQUAL+TM มาวัดคุณภาพบริการ เพื่อวิเคราะห์  

และเสนอแนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ ประโยชน์ที่คาดว่า 

จะได้รับจากการท าวิจัย จะท าให้รูค้่าคุณภาพบริการที่ผูใ้ช้ได้รับ และน าไปสู่การพัฒนา 

แนวทางการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการตรงกับความต้องการ 

และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ รวมทั้งผลเป็นข้อมูลให้กับผูบ้ริหารและผูท้ี่เกี่ยวข้อง  

จะไปวางแผนเพื่อส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการต่อไป 

 

ค ำถำมของกำรวิจัย 

 

 ในการวิจัยครั้งนีผู้ว้ิจัยได้ก าหนดค าถามการวจิัย ไว้ดังนี้ 

  1. สภาพ ปัญหา และคุณภาพการใหบ้ริการศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นอย่างไร 

  2. แนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกนครเป็น อย่างไร    
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ควำมมุ่งหมำยของกำรวจิัย 

 

 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดความมุ่งหมายของการวิจัยดังนี้ 

  1. เพื่อศกึษาสภาพ ปัญหา และคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ  

ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  2. เพื่อเสนอแนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ควำมส ำคัญงำนวจิัย 

 

 1. ได้ทราบถึงสภาพ ปัญหา และคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ  

ส านกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

 2. ได้แนวทางการการส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เพื่อบริการ 

และจัดการบริการใหม้ีคุณภาพ สอดคล้องกับความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ 

 

ขอบเขตของกำรวจิัย 

 

  1. กำรให้บรกิำรของห้องสมุด 

  การศกึษาแนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ ศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ผูว้ิจัยวิเคราะห์

ขอบเขตการให้บริการของห้องสมุดจากประกาศเรื่องมาตรฐานห้องสมุดอุดมศกึษา พ.ศ.

2544 แบ่งออกเป็น 5 ดา้น คือ 

   1. ด้านการบริการ 

    2. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    3. ด้านสภาพแวดล้อม 

    4. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

    5. ด้านบุคลากร 
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  2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

  ผูว้ิจัยศกึษาจ านวนผูใ้ห้บริการและผูใ้ช้บริการ จากรายงานประจ าปี 2559 

แบ่งเป็นผูใ้ห้บริการที่ศกึษาประกอบด้วย ผูบ้ริหารและบุคลากรศูนย์วิทยบริการ จ านวน  

15 คน  และกลุ่มผูใ้ช้บริการ จ านวน 806 คน ประกอบด้วย อาจารย์ จ านวน 44 คน 

เจ้าหน้าที่ จ านวน 45 คน นักศึกษา จ านวน 717 คน (ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ, 2559) 

   กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา ผูว้ิจัยใช้การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้

สูตรค านวณ กรณีที่ประชากรมีจ านวนที่แนน่อน ดว้ยสูตรค านวณของ Taro Yamane 

(กัญญ์สิร ิจันทร์เจริญ, 2541) ซึ่งกลุ่มตัวอย่างผูใ้ห้บริการที่ศึกษาประกอบด้วย ผูบ้ริหาร

และบุคลากรศูนย์วิทยบริการ จ านวน 15 คน และกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ จ านวน 268 คน 

ใช้การเลือกตัวอย่างแบบช้ันภูมทิี่เป็นสัดส่วน ประกอบด้วย อาจารย์ จ านวน 15 คน 

เจ้าหน้าที่ จ านวน 15 คน นักศึกษา จ านวน 238 คน ดังตาราง 1  

 

ตาราง 1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างของการวิจัย 

 

กลุ่มสมาชิกศูนย์วิทยบริการ ประชากร (คน) 
กลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 

กลุ่มผู้ให้บริการ 15 15 

กลุ่มผูใ้ช้บริการ   

       นักศึกษา 717 238 

       อาจารย์ 44 15 

       เจา้หน้าที่ทั่วไป 45 15 

รวม 806 268 

 

กรอบแนวคดิของกำรวจิัย         

  ตัวแปรอิสระที่ใชใ้นการวิจัยครั้งนี ้ได้แก่ โครงสรา้งศูนย์วิทยบริการ หน้าที่

บุคลากรศูนย์วิทยบริการ ผู้ใหบ้ริการและผู้ใชบ้ริการ ที่วัดคุณภาพการให้บริการตาม

มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา ดว้ยแบบวัดคุณภาพการใหบ้ริการ LibQUALTM  
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ตัวแปรตาม คอื แนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ ประกอบด้วย  

1. ด้านบริการ 2. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 3. ด้านสภาพแวดล้อม 4. ด้านทรัพยากร

สารสนเทศ 5. ด้านบุคลากร ทั้งนี ้ผูว้ิจัยมแีนวความคิดว่า การศกึษาบริบทของศูนย์ 

วิทยบริการที่ประกอบด้วยโครงสรา้งศูนย์วิทยบริการ และหน้าที่บุคลากรศูนย์วิทยบริการ 

ร่วมกับการวัดคุณภาพการใหบ้ริการตามมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษาจากผู้

ให้บริการและผู้ใช้บริการ ด้วยแบบวัด LibQUALTM จะท าให้ทราบแนวทางสง่เสริมคุณภาพ

การให้บริการศูนย์วิทยบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 

 

 

 

 

แนวทำงส่งเสริมคุณภำพ 

กำรใหบ้รกิำรศูนย์วิทยบริกำร    

1. ด้านการบริการ 

2. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

3. ด้านสภาพแวดล้อม 

4. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

5. ด้านบุคลากร       

- แบบวัดคุณภาพการให้บริการ (LibQUAL+TM) 

- มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

บรบิทของห้องสมุด 

โครงสรา้งศูนย์วิทยบริการ 

หนา้ที่บุคลากรศูนย์วิทยบริการ 

  

ผูใ้ห้บริการ 

ผูใ้ช้บริการ 

  

ตัวแปรอิสระ 

ตัวแปรตำม 
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นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 

 1. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่จะสร้างความแตกต่าง 

ของธุรกิจให้เหนอืกว่าคู่แขง่ขันได้เสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของ

ผูร้ับบริการเป็นสิ่งที่ตอ้งกระท าผู้รับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ตอ้งการ เมื่อผูร้ับบริการ 

มีความตอ้งการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ 

 2. ศูนย์วิทยบริการ หมายถึง แหล่งสารสนเทศ ที่รวบรวมทรัพยากรสารสนเทศ

ในรูปวัสดุตีพิมพ์ ได้แก่ หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ จุลสาร และวัสดุไม่ตีพมิพ์ หรอื

โสตทัศนวัสดุทุกประเภท โดยมีบรรณารักษ์เป็นผู้ด าเนินการและบริหารงานการจัดเก็บ

อย่างเป็นระบบและมีระเบียบเพื่อให้ผู้ใชไ้ด้รับความสะดวกและเกิดประโยชน์สูงสุด 

 3. คุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของผู้ใช้บริการของศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 

 4. ความคาดหวัง หมายถึง ความรูส้ึกความตอ้งการที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงที่เป็นอยู่

ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการรับรู้ของ

คน โดยใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตัวบ่งบอก 

 5. ระดับบบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ หมายถึง ความรูส้ึกของผู้ใชบ้ริการที่มีตอ่

คุณภาพบริการของหอ้งสมุดที่ไม่ด ีหรอืไม่เป็นที่พอใจแต่ก็สามารถยอมรับได้ 

 6. ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมาถึง ความตอ้งการ ความรูส้ึกของ

ผูใ้ช้บริการที่คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของห้องสมุดว่าสมควรจะได้รับ โดยเชื่อม่ันว่า

หอ้งสมุดสามารถใหบ้ริการได้ 

 7. ระดับบริการที่ได้รับจริง หมายถึง ระดับบริการตามความเป็นจริงที่ผู้ใช้บริการ

ได้รับ หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหอ้งสมุดที่ได้รับ

ตามสภาพที่เป็นจริง โดยการตดิต่อขอใช้ รมองเห็น การสัมผัส และรู้สกึได้ 

 8. การให้บริการของศูนย์วิทยบริการ หมายถึง จัดบริการ เพื่อสง่เสริมและให้

ความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านการบริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

ด้านสภาพแวดล้อม ด้านบุคลากร และด้านเทคโนโลยี 
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 9. ขอบเขตการยอมรับ (Zone of tolerance : ZOT) หมายถึง ช่วงของระดับ

บริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (MIN) และระดับบริการที่คาดหวังว่าจะ

ได้รับ (DE) ซึ่งหาช่วงค่าได้จาก ZOT = DE – MIN 

 10. ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (Adequacy gap : ADG) หมายถึง ช่วงของ

บริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจรงิ (PER) และระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 

(MIN) ซึ่งหาช่วงคา่ได้จาก ADG = PER – MIN  

 11. ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority gap : SUG) หมายถึง ช่วงของ

ระดับบริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจรงิ (PER) และระดับบริการที่คาดหวังว่าจะ

ได้รับ (DE) ซึ่งหาช่วงค่าได้จาก SUG = PER – DE  

 12. แนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการ หมายถึง แนว

ปฏิบัติที่ผู้ให้บริการปฏิบัติตามเพื่อให้การบริการตรงกับความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ และ

ผูใ้ช้บริการเกิดความประทับใจ ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบดังนี้ 

   12.1 ด้านการบริการ หมายถึง การบริการศูนย์วิทยบริการในด้าน บริการ 

ยืม – คืน บริการสบืค้นขอ้มูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป อินเทอร์เน็ต ระบบจัดหมวดหมู่

หนังสือ บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า 

   12.2 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ ที่ใชบ้ริการภายในศูนย์วิทยบริการ 

   12.3 ด้านสภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพแวดล้อมเกี่ยวกับการจัดสถานที่ 

บริเวณนั่งอา่น ครุภัณฑศ์ูนย์วิทยบริการตลอดจนบรรยากาศที่เอือ้ต่อการศกึษาค้นคว้า  

ทั้งภายในและนอกศูนย์วิทยบริการ 

   12.4 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง การใช้บริการศูนย์วิทยบริการใน

ด้านทรัพยากรสารสนเทศได้แก่ สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ และสื่ออเิล็กทรอนิกส์ 

   12.5 ด้านบุคลากร หมายถึง บุคลิกภาพ อัธยาศัย การพูดจาสุภาพอ่อนโยน

ของผู้ให้บริการ ซึ่งประกอบไปด้วยบรรณารักษ์และเจ้าหนา้ที่ศูนย์วิทยบริการ 

 13. บริบทของศูนย์วิทยบริการ หมายถึง สภาวะ และปัจจัยในปัจจุบันของศูนย์

วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

ประกอบด้วยโครงสรา้งศูนย์วิทยบริการ หน้าที่บุคลากรศูนย์วทิยบริการ 
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   13.1 โครงสร้างศูนย์วิทยบริการ หมายถึง ศูนย์วิทยบริการแบ่งสว่นงาน

ภายในเป็น 3 งาน คอื งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ งานวารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 

งานบริการสารสนเทศและการฝึกอบรม 

   13.2 หนา้ที่ศูนย์วิทยบริการ หมายถึง การให้บริการเพื่อเป็นแหล่งค้นคว้า

ข้อมูลทางวิชาการให้กับนักศึกษาคณาจารย์และบุคคลทั่วไป และเป็นแหล่งเรียนรู้ที่ส าคัญ

ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   13.3 ผูใ้ห้บริการศูนย์วทิยบริการ หมายถึง บรรณารักษ์ และเจ้าหน้าที่

ผูป้ฏิบัติงานศูนย์วทิยบริการ 

   13.4 ผูใ้ช้บริการศูนย์วิทยบริการ หมายถึง บุคลากรมหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร และบุคคลทั่วไปทีป่ระสงค์เข้าใช้บริการศูนย์วิทยบริการ 

   13.5 แบบวัดคุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง แบบวัดคุณภาพ LibQUAL+TM 

ที่ใชว้ัดคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ 

   13.6 มาตรฐานหอ้งสมุดอุดมศกึษา หมายถึง แนวทางส าหรับ

สถาบันอุดมศกึษาได้พัฒนาหอ้งสมุดของสถาบันใหไ้ด้มาตรฐาน ตลอดจนมปีระสิทธิภาพ

และคุณภาพยิ่งขึ้น 
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