
 

บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การศกึษาวิจัยเรื่อง แนวทางสง่เสริมคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในครั้งนี ้ผูว้ิจัย

ได้รวบรวมและทบทวนแนวคิด ทฤษฎีจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อน ามาใช้เป็น

แนวทางในการจัดท าวิทยานิพนธ์ มรีายละเอียด ดังนี้ 

  1. คุณภาพการให้บริการหอ้งสมุด 

   1.1 ความหมายของคุณภาพ 

   1.2 ความหมายของบริการ 

 1.3 ความหมายของคุณภาพบริการ 

 1.3 ทฤษฎีแนวคิดของคุณภาพการให้บริการ 

   2. หอ้งสมุด 

 2.1 นิยาม 

 2.2 ประเภทของห้องสมุด 

 2.3 ประเภทการบริการของหอ้งสมุด 

    2.3 มาตรฐานห้องสมุดแหง่ประเทศไทย 

    2.4 มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา พ.ศ. 2544 

 3. บริบทศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

    3.1 บริบท 

    3.2 โครงสรา้ง 

    3.3 ปรัชญา วสิัยทัศน์ 

    3.4 การบริการศูนย์วทิยบริการ 

  4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

    4.1 งานวิจัยในประเทศ  

    4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
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คุณภาพการให้บริการห้องสมุด 

 

 ค าวา่ “คุณภาพการให้บริการ” หรอื Service Quality มาจากค านาม 2 ค า คอื 

คุณภาพ (Quality) และบริการ (Service) ซึ่งมีนักวิชาการได้ใหค้วามหมายดังนี ้ 

   1. ความหมายของคุณภาพ 

    Oxford Dictionary อธิบายว่า คุณภาพ หมายถึง มาตรฐานของบางสิ่งที่

วัดเปรียบเทียบกบั สิ่งอื่นที่อยู่ในประเภทเดียวกัน หรอือีกความหมายหนึ่ง หมายถึงระดับ

ความเป็นเลิศของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

    Verma and Boyer (2009) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงความสามารถ

ของสนิค้าและบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าไดอ้ย่างตอ่เนื่องหรอื

สามารถตอบสนองเกินความคาดหวังของลูกค้า 

    Swink et al. (2011) อธิบายว่า คุณภาพของผลิตภัณฑ์หมายถึงความ

เหมาะสมของผลติภัณฑ์ที่ตรงกับความตอ้งการบริโภคของลูกค้า ซึ่งความเหมาะสมนัน้ถูก

ก าหนดดว้ยคุณภาพของการออกแบบผลติภัณฑแ์ละคุณภาพของสนิค้าที่ตรงตาม

มาตรฐานที่ก าหนดไว้ 

    กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจรญิ (2546) กล่าวว่า คุณภาพ คือกลยุทธ์ที่มี

ความส าคัญอย่างยิ่งต่อการบริหารธุรกิจ 

    ช่วงโชติ พันธุเวช (2547) กล่าวว่า คุณภาพมีความหมายที่หลากหลาย 

ทั้งนีข้ึน้อยู่กับสภาพและสถานการณท์ี่น าค าว่า “คุณภาพ” มาใช้อย่างไรก็ตาม คุณภาพ 

ประกอบด้วยลักษณะที่ส าคัญ 5 ประการได้แก่ 

     1. คุณค่าและประโยชน์ที่มตี่อลูกค้า (customers) และผู้มีส่วนได้ 

ส่วนเสีย (stakeholders) 

     2. มาตรฐานความเป็นเลิศ 

     3. เหมาะสมและตรงตามความต้องการของลูกค้า 

     4. ประสิทธิผลและความคุ้มค่า 

     5. มกีารรักษาและพัฒนาปรับปรุงอย่างตอ่เนื่องให้ดยีิ่งขึน้ 

    บรรจง จันทมาศ (2547) อธิบายว่า คุณภาพ หมายถึง สิ่งที่สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกค้า และสร้างความพึงพอใจใหก้ับลูกค้าได้ 
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    พจนานกุรมราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ใหค้วามหมายของคุณภาพ 

ไว้วา่ หมายถึง “ลักษณะที่ดีเด่นของบุคคลหรอืสิ่งของ” 

    เรืองวิทย์ เกษสุวรรณ (2554) ให้ค าจ ากัดความของ “คุณภาพ” ว่า 

หมายถึงการให้ในรูปของสินค้าและบริการที่ตรงตามความต้องการหรอืเกินกว่าที่ลูกค้า

ต้องการ 

    ลักษมี สารบรรณ (2554) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึง การด าเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพเป็นไปตามข้อก าหนดที่ตอ้งการโดยสินค้าหรอืบริการนั้นสร้างความพอใจ

ให้กับลูกค้า และมีต้นทุนการด าเนินงานที่เหมาะสมได้เปรียบคู่แข่งขัน ลูกค้ามีความพึง

พอใจ และยอมจ่ายตามราคาเพื่อซือ้ความพอใจนั้น ซึ่งมใิช่เรื่องที่ประเมินจากสิ่งของที่จับ

ต้องได้ หรอืเป็นรูปธรรมเพียงด้านเดียว แต่จะต้องน าปัจจัยอื่นๆ ที่เป็นนามธรรมมา

ประกอบการพิจารณาด้วย 

    ปรียาวดี ผลอเนก (2556) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึงการผลิตสินคา้

และบริการโดยมุ่งเน้นในเรื่องคุณภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ์และคุณภาพของสินค้าที่

ตรงตามมาตรฐานที่ก าหนดโดยเน้นการก าจัดของเสียในการผลิตด้วยการท าให้ถูกต้อง

ตั้งแตค่รั้งแรกเพื่อให้ได้สินค้าที่สมบูรณ์แบบ มีความคงเส้นคงวาและเนน้ความรวดเร็วใน

การส่งมอบเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอืเกินความคาดหวังของลูกค้า 

   จากที่กล่าวมาข้างต้นท าให้สามารถอธิบายได้วา่ คุณภาพ หมายถึงลักษณะ

ของสนิค้าและบริการที่เป็นเลิศซึ่งองค์การผลติขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า

หรอืสูงกว่า ความตอ้งการที่ลูกค้าคาดหวัง ส่งผลใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจในสินค้าและ

บริการนัน้ ๆ ดว้ยเหตุนี้การด าเนินงานขององค์การที่มีคุณภาพจะต้องผลิตสินคา้และ

บริการที่มีคุณภาพเพื่อสง่ต่อไปยังลูกค้า ในขณะเดียวกันจะต้องตอบสนองความต้องการ

ของผู้มสี่วนได้ส่วนเสียกับองค์การด้วย เช่น ผูถ้ือหุน้ ผู้จัดส่งวัตถุดิบ ผูบ้ริหาร และ

พนักงาน เป็นต้น รวมถึงการพัฒนาพนักงานและกระบวนการด าเนินงานขององค์การทุก

อย่างให้มีคุณภาพด้วย   

   2. ความหมายบริการ 

    พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ใหค้วามหมายของการ

บริการว่า หมายถึง การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ  
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   วีรพงษ์ (2539) ให้ความหมายของบริการ คอื พฤติกรรม กิจกรรม  

การกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให ้หรอืส่งมอบอีกบุคคลหนึ่งโดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจใน

การส่งมอบอันนั้น 

   ไพรพนา (2544) กล่าวว่า บริการคือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ด าเนนิการย่างดอย่างหนึ่งของบุคคลหรอื องค์กรเพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคล

อื่นให้ได้รับความสุขและความสะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลการกระท านั้น

โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของใน

รูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องอยู่กับสินค้าหรอืผลิตภัณฑอ์ื่น ๆ ทั้งยังเกิดจากวามเอือ้อาทร  

มีน้ าใจไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลอืเกือ้กูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ใหค้วาม

เป็นธรรมและความเสมอภาค  

   พงษ์เทพ (2556)  กล่าวว่า บริการนัน้ต้องสามารถตอบสนองความ

ต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนนิการไปโดยอย่างต่อเนื่องเท่า

เทียมกันทุกคน ทั้งยังใหค้วามสะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากรและไม่สร้างความยุ่งยาก

ให้แก่ผู้ใชบ้ริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการที่มปีระสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ตอ่

ผูร้ับบริการมากที่สุด คอืการให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่

ปราศจากอารมณ์ไมม่ีความชอบพอ 

   Kotler (2000) กล่าวว่า บริการ คือการกระท าที่หน่วยงานแห่งหนึ่งหรอื

บุคคลคนหนึ่งที่น าเสนอต่อหนว่ยงานอีกแหง่หนึ่งหรอืบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่

สามารถสัมผัสได้และไม่เป็นผลใหเ้กิดความเป็นเจ้าของการบริการอาจเกี่ยวข้องหรอือาจ

ไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตภัณฑเ์ป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรอื ความพึงพอใจที่สนองตอบ

ต่อความตอ้งการแก่ลูกค้าทางกายภาพ สรุปลักษณะงานบริการที่ส าคัญได้ 4 ประการดังนี้ 

     1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ 

ดังนัน้กิจการต้องมีหลักประกันที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากบริการได้แก่ 

      1.1 สถานที่ (place) ตอ้งสามารถสร้างความเชื่อมั่น และความ

สะดวกใหก้ับผูท้ี่มาใช้บริการ 

      1.2 บุคคล (people) พนักงานบริการตอ้งแตง่ตัวใหเ้หมาะสม 

บุคลิกดีพูดจาดเีพื่อให้ลูกค้าเกิดการประทับใจและเกิดความเช่ือมั่นว่าบริการจะดีด้วย 

      1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณ์เกี่ยวข้องกับการให้บริการ

ต้องมปีระสิทธิภาพให้บริการรวดเร็วและใหลู้กค้าพอใจ 
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      1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณา และ

เอกสารการโฆษณาต่าง ๆ จะสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอขายและ

ลักษณะของลูกค้า 

      1.5 สัญลักษณ์ (symbols) การก าหนดราคา ควรเหมาะสมกับ

ระดับการให้บริการที่ชัดเจนและง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 

       1.5.1 ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การ

ให้บริการเป็นทั้งการผลติและการบริโภคในขณะเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ใน

วงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

        1.5.1.1 ความแปรผันหลายหลาก (variability) ลักษณะของ

การบริการไม่แน่นอนขึน้กับผูข้ายบริการจะเป็นใคร จะใหบ้ริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

        1.5.1.2 ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perishability) บริการไม่

สามารถเก็บไว้ได้เหมอืนสินคา้อื่น ๆ ดังนัน้ ถ้าลักษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้

เกิดปัญหาหรอืบริการไม่ทันหรอืไม่มลีูกค้า 

  จากการทบทวนความหมายของบริการ ผูว้ิจัยสรุปความหมายของการ

บริการได้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้เพื่อตอบสนองความต้องการและความจ าเป็นของลูกค้า 

หรอื คนที่มาขอรับบริการ บริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสจับต้องได้หรอืแสดงความเป็น

เจ้าของได้ แตส่ามารถที่จะรับรู้ในเชิงความพึงพอใจและสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้ 

  3. ความหมายของคุณภาพบริการ  

    เกริกฤทธิ์ ศรีรุง่วิกรัย (2554) ได้ให้ความหมาย คุณภาพการให้บริการ 

(Service Quality) เป็นเครื่องมอืที่ใชชี้ว้ัดประสิทธิภาพ ในการตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าในธุรกิจการใหบ้ริการ เปรียบได้กับการประเมนิคุณภาพสินค้าที่จะต้องควบคุมการ

ผลติให้มคีุณภาพสูงสุดและตรงตามความตอ้งการของลูกค้า ซึ่งในทีนี้ก็คือผู้ใชบ้ริการ

นั่นเอง 

    คุณภาพการให้บริการตามแนวคิดของบัซเซลและเกลล์ (Buzzell and 

Gale, 1987) เป็นเรื่องที่ได้รับความสนใจและมีการให้ความส าคัญอย่างมากดังที่ได้กล่าวไป

แล้วนัน้ มีผลงานวิจัยที่ค้นคว้าพฤติกรรมของผู้บริโภคและผลของความคาดหวังของ

ผูบ้ริโภคซึ่งพบว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อนขึ้นอยู่กับการมองหรอืทัศนะ

ของผู้บริโภคที่เราเรียกกันทั่วไปว่า “ลูกค้า”แนวคิดคุณภาพการใหบ้ริการที่น่าสนใจเห็นจะ

ได้แก่ มุมมองจากผูเ้ชี่ยวชาญเฉพาะในสาขาความคาดหวังของลูกค้า (Expert in the field 
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of customer expectation) คือ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, 

and Berry, 1990) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มนี ้คุณภาพการให้บริการ เป็นการ

ประเมินของผูบ้ริโภคเกี่ยวกับความเป็นเลิศหรอืความเหนอืกว่าของบริการ นักวิชาการทั้ง

สามท่านดังกล่าว นับได้ว่าเป็นหนึ่งในคณะนักวิชาการที่สนใจท าการศึกษา เรื่อง คุณภาพ

ในการให้บริการ และการจัดการคุณภาพในการให้บริการขององค์การอย่างจรงิจังมาตั้งแต่

ปี ค.ศ. 1983 สิ่งที่ ซีแทมล์ พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ใหค้วามสนใจในการศกึษาวิจัย

เกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการนัน้ เป็นการมุง่ตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย (1) 

คุณภาพในการให้บริการคอือะไร (What is service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุที่ท าให้เกิด

ปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-quality Problems?) และ (3) 

องค์การสามารถแก้ปัญหาคุณภาพในการให้บริการที่เกิดได้อย่างไร  

   (What can organizations do to solve these problems?) 

   นักวิชาการที่กล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการที่น่าสนใจ 

   อีกกลุ่มหนึ่ง ได้แก่ บิทเนอร์และฮับเบิรท์ (Bitner and Hubbert, 1994 

cited in Lovelock, 1996) ได้เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นความประทับใจ

ในภาพรวมของลูกค้าผูร้ับบริการ อันมีต่อความเป็นเลิศขององค์กรและบริการที่องค์การ

จัดให้ม ีขณะที่ไวท์ และเอเบล (White and Abel, 1995) ได้ให้นยิามค าดังกล่าวว่าเป็นการ

วินจิฉัยของผูร้ับบริการเกี่ยวกับความสามารถในการเติมเต็มงานการใหบ้ริการของหน่วยงาน

ที่ให้บริการ บริการเช่นวา่นี้ ไวท์และเอเบล เสนอแนวคิดว่าแตกต่างไปจากสินค้า (Goods) 

กล่าวคือ สนิค้าเป็นสิ่งที่จับต้องได้ มีความคงทนสูง และโดยทั่วไปผลติขึน้ภายใต้และผลิต

เพื่อให้เป็นไปตามมาตรฐานที่แน่นอนอันหนึ่ง ในขณะที่บริการ เป็นเรื่องที่มคีวามผันแปร

มากกว่าสินค้าแม้จะมีลักษณะที่ตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกับสินค้าก็ตาม และโดยทั่วไป

แล้ว บริการมีคุณลักษณะส าคัญที่จับต้องไม่ได้ มีความหลากหลาย และไม่สามารถ

แบ่งแยกได้จากการผลติและการบริโภค  

    ในทัศนะของนักวิชาการไทย เชน่ วรีพงษ์ เฉลิมจริรัตน ์(2543) คุณภาพ

การให้บริการ คือความสอดคล้องกันของความตอ้งการของลูกค้าหรอืผู้รับบริการ  

หรอืระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรอื

ผูร้ับบริการอันท าให้ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ  

ส่วนสมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ 

เป็นทัศนคติที่ผูร้ับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ใน
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ระดับที่ยอมรับได้ (Tolerance zone) ผูร้ับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะ

มีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็น

ผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนัน้ ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

    แนวคิดทางวิชาการประเด็น แนวคิดพืน้ฐาน (Basic Concept) ในเรื่อง

คุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย 3 แนวคิดหลัก คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า 

(Customer satisfaction) คุณภาพการให้บริการ (Service quality) และคุณค่าของลูกค้า 

(Customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 1993; Ziethaml, Parasuraman,  

and Berry, 1988) ตามแนวคิดพืน้ฐานดังกล่าว ความพึงพอใจของลูกค้าต่อบริการ  

เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาที่บุคคลมีตอ่บริการที่ได้รับหรอืเกิดขึ้น (Oliver, 1993)  

    ส่วนแนวคิดพืน้ฐานเรื่องคุณภาพการให้บริการ เป็นแนวคิดที่ได้รับการ

เสนอไว้โดย 

     โครนนิและเทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทัศนะของนักวิชาการ

ทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรอืไม่พึงพอใจ เป็นเรื่องของการเปรียบเทียบประสบการณข์อง

ผูร้ับบริการได้รับบริการ กับความคาดหวังที่ผู้รับบริการนั้นมีในชว่งเวลาที่มารับบริการ 

และเป็นสิ่งที่ช่วยใหส้ามารถวัดคุณภาพการให้บริการได้ สว่นคุณภาพการให้บริการใน

มุมมองเชงิการตลาด คอร์ดับเปิ้ลสกี้ รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and Zahorik, 

1993) ได้ใหค้ าจ ากัดความไว้ว่า คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการ

บริการ และองค์กรที่ใหบ้ริการ ที่สามารถตอบสนองหรือท าให้เกิดความพึงพอใจในความ

คาดหวังของบุคคล แนวคิดพืน้ฐานที่มองคุณภาพการใหบ้ริการผ่านกรอบการมองด้าน

ความพึงพอใจต่อการให้บริการนี้ ได้รับการสนับสนุนจากนักวิชาการอีกท่านหนึ่งคือ 

บิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซึ่งอธิบายจากผลงานวิจัยที่ได้เคยท าการศกึษาไว้วา่ คุณภาพ 

การให้บริการสามารถวัดโดยผ่านความพึงพอใจของผูร้ับบริการ  

       โดยประการที่ได้กล่าวมาข้างต้น ก่อใหเ้กิดกรอบการพิจารณาตัวแบบ

การศกึษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพื้นฐาน 3 แนวคิดดังกล่าวได้ในสองนัยยะ 

กล่าวคือ นัยยะแรก คุณภาพการให้บริการสามารถพิจารณาได้จากทั้งสามองคป์ระกอบ 

หรอือย่างนอ้ย 2 องค์ประกอบรวมกัน และนัยยะที่สอง คุณภาพการให้บริการ พจิารณาได้

จากตัวชี้วัดซึ่งพัฒนาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลัก เช่น แนวคิดพืน้ฐานเรื่องคุณภาพ

การให้บริการ (Service Quality) ซึ่งจากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องผูเ้ขียนพบว่า 

นักวิจัยส่วนใหญ่มักให้ความสนใจท าการศกึษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพืน้ฐาน
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สองแนวคิดหลัก คอื แนวคิดความพึงพอใจของลูกค้า และแนวคิดคุณภาพการให้บริการ

อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยแนวคิดแรกมุ่งวัดความพึงพอใจในมิตติ่าง ๆ ส่วนแนวคิดที่สอง วัด

คุณภาพการให้บริการตามตัวแบบ SERVQUAL ที่เสนอโดยซีแทมล์ พาราซุรามานและคณะ 

    Gronroos (1982) สมธิและฮูสตัน (Smith and Houston, 1982 cited in 

Khantanapha, 2000) พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ได้อธิบายและ

ให้ความหมายเชิงปฏิบัติการไว้ไม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (Service 

quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง (Expectation-WHAT THEY WANT) กับ

การรับรู้ (Perception-WHAT THEY GET) 

    Lewis, and Bloom (1983) ได้ให้ค านิยามของคุณภาพการให้บริการ 

ว่าเป็นสิ่งที่ช้ีวัดถึงระดับของการ บริการที่ส่งมอบโดยผู้ใหบ้ริการตอ่ลูกค้าหรอืผูร้ับบริการ

ว่าสอดคล้องกับความตอ้งการของเขาได้ดเีพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 

(Delivering service quality) หมายถึง การตอบสนองต่อผูร้ับบริการบนพืน้ฐานความ

คาดหวังของผู้รับบริการ  

   Gronroos (1982; 1990: p17) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการ

ให้บริการว่าจ าแนกได้ 2 ลักษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อันเกี่ยวกับ

ผลลัพธ์ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจากบริการนั้น โดยสามารถที่จะวัดได้เหมอืกับการ

ประเมินได้คุณภาพของผลติภัณฑ์ (Product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (Functional 

quality) เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการของการประเมินนั่นเอง 

    Crosby (1988: p15) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการหรอื “Service 

Quality” เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่ปราศจากข้อบกพร่อง และ

ตอบสนองตรงตามความต้องการของผู้บริการ และทราบต้องการของลูกค้าหรอื

ผูร้ับบริการได้ด้วย 

   ผูว้ิจัยได้สรุปความหมายของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพ 

ของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนอืกว่าคู่แขง่ขันได้ 

เสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูร้ับบริการเป็นสิ่งที่ตอ้งกระท า 

ผูร้ับบริการจะพอใจถ้าได้รับสิ่งที่ตอ้งการ เมื่อผูร้ับบริการมคีวามตอ้งการ ณ สถานที่ที่

ผูร้ับบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ 
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  4. ทฤษฎี/แนวคดิของคุณภาพการให้บรกิาร 

   คุณภาพการให้บริการของห้องสมุด มีกรอบแนวคิดที่ถูกน ามาใช้ใน

งานวิจัยของห้องสมุด คือ SERVQUAL และ LibQUAL+™ มีรายละเอียดดังนี้ 

     4.1 SERVQUAL เป็นเครื่องมอืประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ 

แนวคิดของ SERVQUAL เป็นแนวคิดของการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality 

Management : TQM) ที่พิจารณาจากภาพทัศน์ของลูกค้า หรืออีกนัยหนึ่งพิจารณาจาก

การรับรู้ของลูกค้าที่น าไปสู่การประเมนิคุณภาพจากการรับรู้ (Perceived quality) ได้

พัฒนาขึ้นในปี ค.ศ. 1985 โดยผู้เช่ียวชาญ 3 ท่าน คือ พาราสุรมาน, เบอร์ร่ี และ ซีทธามล์ 

(Parasuraman; Berry; & Zeithaml) ซึ่งเครื่องมอืนีไ้ด้พัฒนามาจากแบบจ าลองช่องว่างของ

คุณภาพบริการ (The Gap Model of Service Quality) ประกอบด้วยชอ่งว่าง 5 ประการ คือ 

(สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา, บัวระภา กลนีย์, 2556, หนา้ 30) 

 

ตาราง 2  ช่ือช่องว่าง ค าอธิบาย และตัวแปร 

 

ช่ือช่องว่าง (Gap) ค าอธิบาย ตัวแปรที่อาจเป็นต้นเหตุ 

1. ช่องว่างของ

ข้อมูลตลาด 

เข้าใจความคาดหวังของลูกค้าแตไ่ม่

ทราบปัจจัยที่มคีวามส าคัญ 

การวิจัยตลาดการสื่อสารสู่

เบือ้งบนระดับชัน้ของการ

บริการ 

2. ช่องว่างของ

มาตรฐานที่

ก าหนด 

ข้อก าหนดที่เทียบเคียงระหว่าง

ความหวังของลูกค้ากับการรับรู้ของ

ผูบ้ริหาร 

 

การให้ความส าคัญต่อ

คุณภาพบริการของผูบ้ริหาร 

การก าหนดมาตรฐานของ

งาน การรับรู้ถึงความเป็นไป

ได้ 

3. ช่องว่างของ

การให้บริการ 

ปฎิบัติไม่ได้ตามข้อก าหนด ข้อเรยีกร้อง

ของผู้รับบริการ หรือมาตรฐานองค์การ

ที่ตัง้ไว้ 

การท างานเป็นทีมความ

สอดคล้องเหมาะสมระหว่าง

บุคคลกับต าแหน่งงาน 

เทคโนโลยีกับลักษณะงาน

ระดับการควบคุมดูแล  
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ตาราง 2 (ต่อ) 

 

ช่ือช่องว่าง (Gap) ค าอธิบาย ตัวแปรที่อาจเป็นต้นเหตุ 

  บทบาทที่ขัดแย้งกัน ความไม่

ชัดเจนของหน้าที่รับผดิชอบ 

4. ช่องว่างที่การ

สื่อสาร 

 

ขาดการสื่อสารที่เหมาะสมอย่างถูกต้อง

ผา่นช่องทางที่ดี 

 

การสื่อสารในแนวนอน 

แนวโน้มของการให้สัญญา

ของการรับปากเกินความ

เป็นจรงิ 

5. ช่องว่างด้าน

คุณภาพการ

บริการ 

ความแตกต่างของบริหารที่คาดหวังกับ

บริการที่ได้รับ 

ช่องรับที่ 1,2,3 และ 4 

 

 

ที่มา : ดัดแปลงมาจาก  parasuraman, Berr, Zeithaml, 1991, p.343 
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ผูใ้ช้บริการ  

 

 

 

 

 

 

ช่องว่างที่ 5 

 

 

 

 

นักการตลาด 

            ช่องว่าง 

             ที่ 4 

ช่องว่างที่ 3 

 

 

ช่องว่างที่ 1 

 

ช่องว่างที่ 2 

 

 

 

  ภาพประกอบ 2 แบบจ าลองแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการ 

 

 ช่องว่างที่ 1 (Gap 1) หรือช่องว่างของขอ้มูลตลาด คอื ช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่าง

ความคิดเห็นของลูกค้าเกี่ยวกับบริการที่คาดหวังไว้ และความคิดเห็นของผูใ้ห้บริการใน

คุณภาพการบริการ
ตามการเรียนรู้ 

การบริการที่รับรู้ (ที่ได้รับ) 

การบริการที่คาดหวัง 

ค าพูดปากต่อปาก ความต้องการร่วม การสื่อสารภายนอก ประสบการณ์ในอดีต 

แปลงการรับรู้นั้นให้เป็นข้อก าหนดและ
มาตรฐานต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

การรับรู้ของฝ่ายบริการเกี่ยวกับความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ 

การให้บริการ (รวมทั้งการติดต่อก่อนและ
หลังการบริการ 

การสื่อสารภายนอกที่
ให้แก่ผู้ใช้บริการ 
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เรื่องของความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการอาจจะเข้าใจคามคาดหวังของลูกค้าแตไ่ม่

ทราบปัจจัยที่มคีวามส าคัญ ช่องว่างนี้ท าให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผลของลูกค้าที่มี

ต่อผู้คุณภาพการบริการปัจจัยที่มผีลตอ่ช่องว่างนี้คอืให้เกิดผลกระทบต่อการประเมินผล

ของลูกค้าที่มตี่อคุณภาพการบริการปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างนี้ คือ  

  1.1 ขาดการศกึษาถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

   1.2 มีการตดิต่อสื่อสารที่นอ้ยเกินไป ระหว่างผูใ้ห้บริการในหน่วยงาน  

ส่วนงานต่าง ๆ ขององค์กร เชน่ บริการยืมคืน บริการข้อมูล บริการอ้างอิง และโต๊ะบริการ

อื่น ๆ ของหอ้งสมุด 

   1.3 การวิจัยตลาดที่ได้รับข้อมูลต่าง ๆ จากลูกค้านั้นสามารถน าข้อมูลที่ได้ 

มานั้นกลับไปยังผูบ้ริหารได้เนื่องจากสายงานบังคับบัญชาที่มกีารแบ่งแยกผูบ้ริหาร

ออกเป็นหลายฝ่าย 

 ช่องว่างที่ 2 (Gap 2) หรอืช่องว่างของมาตรฐานที่ก าหนด เป็นช่องว่างที่เกิดขึ้น

ระหว่างข้อก าหนดและมาตรฐานต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการและการรับรู้ของผู้

ให้บริการเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้า ช่องว่างนี้ท าให้เกิดผลกระทบต่อคุณภาพการ

บริการในมุมมองของลูกค้า มีปัจจัย 4 ประการที่เกี่ยวข้อง คือ 

  2.1 การใหค้วามส าคัญต่อคุณภาพบริการ 

  2.2 การก าหนดเป้าหมายมาตรฐานของงานที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐาน

และความคาดหวังของลูกค้า 

  2.3 ขาดการรับรู้ในสิ่งที่มองไม่เห็น 

  2.4 มีขอ้จ ากัดในการใชเ้ทคโนโลยีของบุคลากรที่ท าให้งานบริหารมี

มาตรฐาน ซึ่งเป็นสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันต่อลูกค้าได้วา่คุณภาพบริการที่ใหม้ี

ความสม่ าเสมอ 

 ช่องว่างที่ 3 (Gap 3) หรอืช่องว่างของการใหบ้ริการเป็นช่องว่างที่เกิดขึ้น

ระหว่างขอ้ก าหนดและมาตรฐานต่าง ๆ เกี่ยวกับคุณภาพบริการและการให้บริการจรงิแก่

ลูกค้า โดยช่องว่างนีจ้ะมีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่ผล

ต่อช่องว่างนี้ คอื 

  3.1 การท างานเป็นทีม 

  3.2 บทบาทของบุคลากรที่ไม่ชัดเจน ท าให้ไม่แน่ใจว่าผู้บริหารมคีวาม

คาดหวังอย่างไรต่องานที่ท า 
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  3.3 ขาดทักษะการฝึกอบรมที่จ าเป็นในการท างาน หรอืในการใชเ้ทคโนโลยี 

  3.4 บทบาทขัดแย้งของบุคลากรที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ

ของลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอก 

  3.5 ระบบการบริหารจัดการที่เน้นเรื่องผลลัพธ์ ขาดความยืดหยุ่นในการ

แก้ปัญหาในการให้บริการ 

 ช่องว่างที่ 4 (Gap 4) หรอืช่องว่างของการสื่อสาร เป็นช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่าง

การบริการจริงที่ให้แก่ลูกค้าและการตดิต่อสื่อสารไปยังลูกค้าในเรื่องของการบริการ การ

ติดตอ่สื่อสารภายนอกจะมีผลตอ่ความคาดหวังของลูกค้าต่อบริการที่ได้รับ ช่องว่างนี้ท าให้

เกิดผลกระทบต่อคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค้า ปัจจัยที่มผีลตอ่ช่องว่างนี้ คือ 

  4.1 การสื่อสารในแนวนอน 

  4.2 การขาดการติดต่อสื่อสารระหว่างสมาชิกในหนว่ยงานระดับเดียวกัน 

  4.3 การให้ค าสัญญาแก่ลูกค้าเกินความเป็นจริง 

 ช่องว่างที่ 5 (Gap 5) หรอืช่องว่างด้านคุณภาพการบริการ เป็นความแตกต่าง

ระหว่างบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้ และบริการที่ได้รับจริง โดยปัจจัยที่มผีลต่อช่องว่างนี้มา

จากช่องว่างทั้ง 4 ขา้งตน้  

 ช่องว่างเรื่องคุณภาพจะหมดไปเมื่อมีการลดชอ่งว่างทั้ง 4 ประการซึ่งมสีาเหตุ

มาจากการบริหารภายในองค์กร การตัดสนิใจของลูกค้าทั้งในแงบ่วกและแง่ลบจะเป็นตัว

ตัดสินคุณภาพบริการว่าสูงหรอืต่ า ในการวัดคุณภาพบริการ และการใชแ้บบจ าลองนี้จะ

เน้นหนักไปที่การบริการที่ลูกค้าคาดหวัง และการบริการที่ลูกค้าคิดว่าได้รับ (Expected 

service-Perceived service gap : E-P) 

 ครั้งแรกของการสร้างเครื่องมอื SERVQUAL ได้ก าหนดปัจจัยคุณภาพบริการไว้ 

10 ด้านดังนี้ คอื (พรวิทู โค้วคชาภรณ์. 2543) 

  1. ส่วนที่สัมผัสได้ (Tangibles) คือ ลักษณะที่ปรากฏใหเ้ห็น หรือสิ่งที่จับต้องได้ 

เชน่วัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมอื อาคารสถานที่ บุคคล ฯลฯ 

  2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คอื ความสามารถที่จะแสดงผลงานและ

ให้บริการที่ได้รับปากไว้อย่างมคีุณภาพและถูกต้อง แม่นย า 

  3. การตอบสนอง (Responsiveness) คอื ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือและ 

ให้บริการผู้ใช้หรอืลูกค้าอย่างทันท่วงที 

  4. ความสามารถ (Competence) คอื ทักษะและความรูใ้นการให้บริการ 
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  5. ความมีมารยาท (Courtesy) คือ ความสุภาพ ความน่าเคารพของผู้

ให้บริการ 

  6. ความน่าศรัทธา (Credibility) คอื คุณค่าที่ควรค่าแก่ความเชื่อถือ บริการ

ที่ซื่อสัตย์ไว้ใจได ้

  7. ความปลอดภัย (Security) คอื ปลอดภัยจากสถานการณ์ที่มคีวามเสี่ยง 

  8. การเข้าถึงบริการ (Access) คอื ความสะดวกที่จะน ามาใช้บริการ 

  9. การสื่อสาร (Communication) คอื การให้ความรู้ หรือข่าวสารแก่ลูกค้าใน 

รูปแบบที่ลูกค้าเขา้ใจได้ตลอดจนถึงการรับฟังลูกค้า  

  10. ความเข้าใจลูกค้า (Understanding the customer) คอื ความพยายามที่

จะรู้ถึงความตอ้งการของลูกค้า 

 ในปี ค.ศ. 1990 ได้มีการพัฒนาปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการจาก 10 ด้าน ให้

เหลือเพียง 5 ด้าน ดังนี้ 

  1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) คอื ลักษณะทางกายภาพของสิ่งอ านวย 

ความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ เครื่องมอื บุคลากร และอุปกรณ์สื่อสาร 

  2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คอื ความสามารถในการปฏิบัติ  

และให้บริการอย่างถูกต้องและวางใจได้ 

  3. การตอบสนอง (Responsiveness) คอื ความตั้งใจที่จะช่วยเหลือผูใ้ช้  

และความรูส้ึกพร้อมท่ีจะให้บริการ 

  4. ความเช่ือมั่น (Assurance) คอื ความรู ้และมนุษยสัมพันธ์ของผูใ้ห้บริการ 

ที่แสดงออก ท าให้ผูใ้ช้บริการมคีวามเชื่อม่ันในบริการที่ได้รับ (เป็นการรวมปัจจัยด้าน

ความสามารถความมีมารยาทความน่าศรัทธา ความปลอดภัย การสื่อสาร เข้าด้วยกัน) 

  5. ความเอาใจใส่ (Empathy) คอื การดูแลเอาใจใส่และความสนใจที่ผู้

ให้บริการมตี่อผูใ้ช้บริการ (เป็นการรวมปัจจัยด้านการเข้าถึงบริการและความเข้าใจลูกค้า 

เข้าด้วยกัน)  

 อย่างไรก็ตาม จากการศกึษาคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเยล 

ของนเิทคกิ และเฮอร์นอน (Nitecki; & Hernon, 2000) พบว่า ปัจจัยก าหนดคุณภาพทั้ง  

5 ด้าน ของ SERVQUAL ไม่ครอบคลุมกับบริการของห้องสมุดในทุกประเด็น เช่น ผูต้อบ

แบบสอบถามบางคนใหข้้อสังเกตว่า ไม่มีค าถามข้อใดเลยที่ครอบคลุมในเรื่องความกว้าง/
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ความลกึ/และสาระของมวลทรัพยากรห้องสมุดบางคนใหข้้อสังเกตว่าเขาไม่เห็นความ

แตกต่างระหว่างค าถามในหลาย ๆ ขอ้ของแบบส ารวจ  

 นอกจากนี้จากการประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดของมหาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม 

(Texas A&M University : TAMU Library) โดยใช้ SERVQUAL ใน ค.ศ.1995, 1997 และ 1999 

 พบว่ามีปัจจัยเกี่ยวกับการของห้องสมุด 3 ด้านที่ผดิแผกไปจาก SERVQUAL 
คือ (นายิกา เดิดขุนทด, 2549) 

  1. สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) เน้นในเรื่องความสะดวกสบายทางกายภาพ 

เครื่องมือ/อุปกรณ์ บุคลิกภาพของบุคลากร รวมทั้งเครื่องมอืที่ใชใ้นการสื่อสาร 

  2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เน้นในเรื่องความสามารถในการให้บริการได้ 

ตามที่สัญญาไว้เป็นที่ไว้วางใจได้ และถูกต้องแมน่ย า 

  3. ความรู้สกึที่มตี่อบริการ (Effect of library service) เปน็มติิที่ผสมผสาน 

ประเด็นเชิงเจตคตดิ้านบริการของหอ้งสมุดในเรื่องการตอบสนอง (Responsiveness) ความ

เชื่อมั่น (Assurance) และความเอาใจใส่ (Empathy)  

 ดังนัน้ เพื่อใหไ้ด้เครื่องมอืประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดที่มีประสทิธิภาพ 

สมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจัย (Association of Research Libraries : ARL) จงึเห็นชอบให้มี

การพัฒนาเครื่องมือขึน้มาใหม่เพื่อให้ห้องสมุดวิจัยที่เป็นสมาชิกได้น าไปใช้ประโยชน์ในการ

ประเมินคุณภาพบริการด้านการจัดส่งเอกสารให้แก่ส่วนงานต่าง ๆ (นายิกา เดิดขุนทด, 

2549 อา้งอิงจาก Cook; Heath; & Thompson.2001: pp. 148-149) 

  จากข้อริเริ่มดังกล่าว ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม จงึได้เสนอ

ประสบการณท์ี่ได้ทดลองใช้ SERVQUAL รวมทั้งโครงสร้างพื้นฐานของเครื่องมือที่ได้มกีาร

ปรับปรุงขึ้นใหมเ่พื่อใช้เป็นเครื่องมอืประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดโดยใช้ SERVQUAL 

เป็นฐาน ต่อสมาชิกสมาคมหอ้งสมุดเพื่อการวิจัยและยังได้น าเสนอโครงสร้างพืน้ฐานทาง

โทรคมนาคมที่สามารถรองรับการทดลองโดยผ่านทางเว็บ เมื่อข้อเสนอได้รับการเห็นชอบ 

สมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจัยและมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม จงึได้รว่มมอืกันพัฒนา

เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดขึ้นใหม่และใหชื้่อว่า LibQUAL+™ 

  LibQUAL+™ เป็นเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดเกิดขึ้นจาก

บริการหอ้งสมุดเกิดขึ้นจากความร่วมมอืของ 2 หนว่ยงาน ได้แก่ สมาคมวิจัยห้องสมุด 

(ARL) และหอ้งสมุดมหาวิทยาลัยเทกซัสที่น า SERVQUAL มาประยุกต์ใช้เข้ากับ LibQUAL+™ 
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โดยใช้ทุนสนับสนุนจากกระทรวงศกึษาธิการของสหรัฐอเมรกิาภายใต้ช่ือ FIPSE มี

เป้าหมายที่วางไว้คือ 

   -  สร้างโปรแกรมวัดผลคุณภาพบริการหอ้งสมุดส าหรับ สมาคมวิจัย

หอ้งสมุด (ARL) 

   -  พัฒนาเครื่องมอืบนเว็บส าหรับวัดผลคุณภาพบริการหอ้งสมุด 

   -  พัฒนากลไกและวิธีส าหรับประเมินห้องสมุดต่าง ๆ   

   -  หาวิธีการที่ดีที่สุดในการให้บริการหอ้งสมุดที่เกิดขึ้น            
  ลักษณะข้อค าถามของแบบส ารวจ LibQUAL +™  ประกอบด้วยค าถาม   

22 ขอ้ ดังนี้ 

   ข้อที่ 1  ความรวดเร็วในการให้บริการ 

   ข้อที่ 2  ความสุภาพอย่างเสมอต้นเสมอปลาย 

   ข้อที่ 3  การปฏิสัมพันธ์ ความใส่ใจต่อลูกค้า 

   ข้อที่ 4  จัดบริการได้ทันเวลาตามที่สัญญาไว้ การให้บริการได้ตามสัญญา 

   ข้อที่ 5  ความเข้าใจในความตอ้งการของลูกค้า 

   ข้อที่ 6  วัสดุที่มใีห้บริการมีความหลากหลายและน่าสนใจ 

   ข้อที่ 7  บริการด้วยใจ มีใจให้บริการ 

   ข้อที่ 8  ความช่วยเหลอืลูกค้า 

   ข้อที่ 9  การรักษาความลับต่อข้อมูลของลูกค้า ไม่เปิดเผยของขอ้มูลซึ่ง

เป็นความลับของลูกค้า 

   ข้อที่ 10  การแจง้ข่าวสารต่าง ๆ เกี่ยวกับบริการให้ผูใ้ช้รับทราบ 

   ข้อที่ 11  การบริการตามสัญญา 

   ข้อที่ 12  การสร้างความมั่นใจในบริการให้ลูกค้า 

   ข้อที่ 13  ความรูใ้นการตอบค าถามให้กับลูกค้า 

   ข้อที่ 14  ความพร้อมในการตอบค าถาม 

   ข้อที่ 15  ความสามารถในการแก้ปัญหาที่เกิดขึน้ให้กับลูกค้า 

   ข้อที่ 16  การให้บริการที่รวดเร็วและถูกต้อง 

   ข้อที่ 17  สิ่งอ านวยความสะดวกที่นา่พอใจหรือน่าดึงดูดใจ 

   ข้อที่ 18  การเอาใจใส่ลูกค้า  

   ข้อที่ 19  ความเชี่ยวชาญเป็นมอือาชีพของพนักงาน 
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   ข้อที่ 20  ความเหมาะสมในการเปิดให้บริการ ช่ัวโมงที่เปิดให้บริการ 

   ข้อที 21  เครื่องมอือุปกรณ์ที่ทันสมัย 

   ข้อที่ 22 ความไว้วางใจในความถูกต้องและความน่าเชื่อถือที่ลูกค้ามีต่อ

การด าเนินงานของธุรกิจ 

  จากข้อค าถามทั้ง 22 ขอ้นีจ้ะครอบคลุมมิตทิี่แสดงถึงคุณภาพบริการหอ้งสมุด 

4 มิติได้แก ่ 

   1. ความรู้สึกที่มตี่อบริการ (Affect of Service) เช่น ความนา่เชื่อถือการ

ตอบสนองตอ่ความตอ้งการ ความเชื่อม่ันและความดูแลเอาใจใส่ 

   2. กายภาพของห้องสมุด (Library as Place) เช่น สถานที่ ความ

ปลอดภัย ความสะดวกสบายในการเข้าใช้และวัสดุอุปกรณ์การสื่อสาร 

   3. การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information) เช่น รูปแบบ

และทรัพยากรที่หลากหลาย อุปกรณ์ เครื่องมือ เวลาการเข้าถึงสารสนเทศ สถานที่ตั้ง 

   4. การควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ (Information Control) เช่น เนือ้หามี

ความถูกต้อง เครื่องมอืมีความทันสมัย ความสะดวก ง่ายต่อการใชเ้ป็นต้น 

  ศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าเป็นต้อง

เน้นคุณภาพบริการหอ้งสมุด อันหมายถึงความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังตอ่บริการ

ของลูกค้า กับการรับรู้บริการที่ได้รับโดยอาจเป็นการได้รับบริการตามคาดหวังหรือสูงกว่า

หรอืต่ ากว่าที่คาดหวังไว้ ซึ่งจ าเป็นจะต้องใช้เครื่องมอืวัดคุณภาพบริการเข้ามาช่วยในการ

ด าเนินงาน เครื่องมอืที่ใช้ในระยะแรกคือ SERVQUAL ซึ่งประกอบด้วยข้อค าถามที่วัดคุณภาพ

บริการใน 5 มิติ สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) ความเช่ือมั่น (Assurance) และความน่าเชื่อมั่น (Empathy) เมื่อน ามาใช้

ในห้องสมุดเกิดปัญหาในการด าเนินงานภายในหอ้งสมุดจงึน ามาประยุกต์ใชเ้ป็นเครื่องมอื 

LibQUAl+™ ที่ประกอบด้วยข้อค าถาม22 ขอ้ ซึ่งครอบคลุมคุณภาพบริการ ใน 4 มิติ

ความรูส้ึกที่มตี่อบริการ (Affect of Service) กายภาพของห้องสมุด (Library as Place)  

การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information) และการควบคุมทรัพยากร

สารสนเทศ (Information Control) 

  โครงสรา้งพื้นฐานของ LibQUAL+™ ปี ค.ศ. 2000 มปีัจจัยก าหนดคุณภาพ

บริการ 5 ปัจจัย คอื  
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   1. ความรู้สึกที่มตี่อบริการ (Affect of service) ครอบคลุมปัจจัยของ 

SERVQUAL 3 ด้าน คือ ความเชื่อมั่น ความเอาใจใส่ และการตอบสนอง 

   2. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) เป็นปัจจัยที่ส าคัญในด้านสภาพแวดล้อม

ของห้องสมุดเชน่เดียวกับปัจจัยของ SERVQUAL 

   3. หอ้งสมุดคือแหล่งค้นคว้า (Library as place) เป็นปัจจัยที่สะท้อน

ภาพลักษณ์ของปัจจัยที่สัมผัสได้ของ SERVQUAL 

   4. บริการด้านทรัพยากร (Provision of physical collection) เป็นมิตทิี่

สะท้อนภาพลักษณ์ของปัจจัยด้านที่สัมผัสได้ของ SERVQUAL เชน่เดียวกัน 

   5. การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to information) เป็นปัจจัยที่

ได้จากการสัมภาษณ์ผูร้ับบริการ ขึ้นอยู่กับการสนับสนุนด้านทรัพยากรสารสนเทศ คอื การ

มีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย (Comprehensive collection) 

    5.1 ความเป็นมาของ LibQUAL+™ แบ่งเป็นช่วงดังนี้ 

     5.1.1 การส ารวจ ค.ศ. 2001 เป็นการส ารวจตอ่เนื่องจากปีแรก

โดยสมาคมหอ้งสมุดเพื่อการวิจัยและหอ้งสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็ม ได้รับทุน

สนับสนุนจาก U.S. Department of Education’s Fund for the Improvement of Postsecondary 

Education (FIPSE) ในการปรับปรุงเครื่องมอืและขยายโครงการใหก้ว้างขวาง โดยใช้กลุ่ม

ตัวอย่างจากห้องสมุดที่เข้าร่วมโครงการเพิ่มขึน้และหลากหลายประเภท ในปีนี้เองที่

โครงการนีใ้ช้ช่ืออย่างป็นทางการวา่ LibQUAL+™ ผลของการส ารวจในปีแรกได้น ามา

วิเคราะห์และด าเนนิการปรับปรุงแบบส ารวจในชว่งเดือนมกราคม-กุมภาพันธ์ ค.ศ.2001 

โดยได้เพิ่มขอ้ค าถามจาก 41 ขอ้ เป็น 56 ข้อ ประกอบด้วยปัจจัยที่ปรับปรุงใหม ่5 ปัจจัย

ดังนี้ (สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และบัวระภา กลนีย์, 2556, หนา้ 35) 

      1) ความรูส้ึกที่มตี่อบริการ (Affect of service) 

      2) หอ้งสมุดคอืแหล่งค้นคว้า (Library as place) 

      3) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

      4) ความเช่ือมั่นในตนเอง (Self reliance) 

      5) การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information)  

     การเก็บรวบรวมข้อมูลกระท าในช่วงฤดูใบไม้ผลิและเสร็จสิ้นในต้น

เดือนพฤษภาคม ค.ศ.2001 มีผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 20,416 คน จากมหาวิทยาลัย 

43 แห่งในสหรัฐอเมริกาและแคนาดา รวมทั้งห้องสมุดที่ไม่ได้เป็นสมาชิกของสมาคม
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หอ้งสมุดเพื่อการวิจัย โครงการได้น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลให้กับมหาวิทยาลัยที่เข้า

ร่วมโครงการ และน าเสนอต่อที่ประชุมของสมาคมห้องสมุดอเมริกันในช่วงเดือนมิถุนายน 

ค.ศ.2001 และที่ประชุมได้เสนอใหป้รับปรุงการบริหารโครงการนี ้โดยตั้งเป็นทีม 

LibQUAL+™ ขึน้ 

     5.2 การส ารวจ ค.ศ. 2002 

        ภายหลังการประชุมสมาคมหอ้งสมุดอเมริกัน ในช่วงฤดูร้อน 

ค.ศ. 2001 ทีมส ารวจขอโครงการได้เชิญชวนผูเ้ข้าร่วมโครงการเพื่อท าการวิจัยต่อในปี 

ค.ศ. 2002 ในครั้งนี้มีภาคีสมาชิก 2 กลุ่มเข้าร่วมด้วย คือ OhioLINK จ านวนมากกว่า  

50 แหง่ และจากกลุ่มภาคีสมาชิกห้องสมุดมหาวิทยาลัย วิทยาลัย วิทยาลัยชุมชน  

และหอ้งสมุดแหง่รัฐโอไฮโอ จ านวน 78 แห่ง และอีก 40 แหง่ จากสมาคมห้องสมุด

สถาบันอุดมศกึษาทางดา้นวิทยาศาสตร์สุขภาพ (Association of Academic Health 

Sciences Libraries : AAHSL) จากผลของการส ารวจและการวิเคราะหข์้อมูลใน ค.ศ. 2001 

ท าให้ได้ข้อสมมติฐานใหม่ส าหรับแบบส ารวจ ค.ศ. 2002 กล่าวคือ มีขอ้ทดสอบ 25 ข้อ 

และปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการที่เกิดจากการรับรู้ของผูใ้ช้ 4 ปัจจัย ประกอบด้วย  

(สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และบัวระภา กลนีย์, 2556, หนา้ 36) 

       1) ความรูส้ึกที่มตี่อบริการ (Affect of service) เป็นการรับรู้ 

เกี่ยวกับการตอบสนอง (Responsiveness) ความเชื่อมั่น (Assurance) การเข้าถึงจิตใจ 

(Empathy) และความน่าเชื่อถือ (Reliability) ซึ่งเป็นมิตดิ้านความเป็นมนุษย์ที่เกี่ยวกับ

บริการของห้องสมุด 

       2) หอ้งสมุดคอืแหล่งค้นคว้า (Library as place) เป็นการ

รับรู้เกี่ยวกับสภาพการเป็นศูนย์กลางของชีวิตปัญญาชนในสถาบันการศกึษา แต่อาจจะไม่

จ าเป็นถ้าความสะดวกสบายของสถาบันการศกึษานั้น ๆ มีความเพียงพอ 

       3) การควบคุมด้วยตนเอง (Personal control) เป็นการรับรู้ 

เกี่ยวกับความสามารถในการน าไปสู่การเข้าถึงสารสนเทศที่เป็นสากลทั้งในรูปทั่วไปและ

สารสนเทศเฉพาะด้านโดยผ่านเว็บ 

       4) การเข้าถึงสารสนเทศ (Information access) เป็นการรับรู้ 

เกี่ยวกับความเพียบพร้อมในการเข้าถึงสารสนเทศที่มคีวามหมาย ไม่ว่าจะเป็นด้านรูปแบบ 

สถานที่ เวลาที่ต้องการและทรัพยากรที่หลากหลาย 
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     การส ารวจเริ่มในช่วงต้นเดือนมนีาคมและสิน้สุดตอนปลายเดือน

พฤษภาคม โดยใช้วธิีการผา่นเว็บเชน่เดิม มีการส่งไปรษณีย์อเิล็กทรอนิกส์ โดยการสุ่มเพื่อ

เชญิชวนผูส้นใจเข้าร่วมการวิจัย ซึ่งไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์นี้จะโยงไปยัง URL ของแบบ

ส ารวจ มีผู้เข้าร่วมโครงการ จ านวน 78,863 คน จากห้องสมุด 164 แหง่ 

     5.3 การส ารวจ ค.ศ. 2003 

      การส ารวจในครั้งนี้ยังคงด าเนินการเช่นเดียวกับก าหนดการ

เดิมของปีที่ผ่านมาโดยได้จัดท า LibQUAL+™ เป็นฉบับภาษาอังกฤษอเมริกัน ฉบับภาษาอังกฤษ 

และฉบับภาษาฝร่ังเศสและปรับปรุงแบบทดสอบเหลือ 22 ขอ้ มปีัจจัยก าหนดคุณภาพ

บริการ 3 ปัจจัย ประกอบด้วย (สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา, บัวระภา กลนีย์, 

2556, หนา้ 37) 

       1) ความรู้สกึที่มตี่อบริการ (Affect of service) ครอบคลุม

การรับรู้เกี่ยวกับความนา่เช่ือถือการตอบสนอง ความเชื่อมั่น และความเอาใจใส่ 

       2) หอ้งสมุดคอืแหล่งค้นคว้า (Library as place) ครอบคลุม 

การรับรู้เกี่ยวกับด้านการให้ความส าคัญด้านสถานที่ สัญลักษณ์ตา่ง ๆ และความปลอดภัย 

       3) การควบคุมสารสนเทศ (Information control) ครอบคลุม 

การรับรู้เกี่ยวกับขอบเขตเนื้อหา ความทันสมัย ความสะดวกในการเข้าใช้ ความสะดวกและ

งา่ยในการน าส่งสารสนเทศและเครื่องมอืเทคโนโลยีที่ทันสมัย ผลการส ารวจได้น าเสนอ

เป็นทางการในปี ค.ศ. 2004 มผีูเ้ข้าร่วมโครงการ จ านวน 128,958 คน จากสถาบันต่าง ๆ 

308 แหง่ ในสหรัฐอเมริกา แคนาดา สหราชอาณาจักร และเนเธอร์แลนด์ 

     ลักษณะแบบส ารวจ LibQUAL+™ 2003 เป็นแบบมาตรประมาณ

ค่า 9 ระดับในแต่ละข้อค าถาม แบ่งเป็น 3 คอลัมนข์องระดับบริการ คือ  

      1. ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable 

service level) คอื ระดับ บริการที่ไม่น่าพึงพอใจแต่ผูใ้ช้พอที่จะยอมรับได้ 

      2. ระดับบริการที่ต้องการ (Desired service level) คอื  

ระดับบริการที่ผูใ้ช้คาดหวังว่าจะได้รับ 

      3. ระดับบริการที่ได้รับจรงิ (Perceived service level) คือ  

ระดับบริการตามความเป็นจรงิที่ผู้ใชไ้ด้รับส าหรับช่องสุดท้ายของแบบส ารวจก าหนดไว้ให้

ส าหรับผู้ที่ไม่ประสงค์จะแสดงความคิดเห็นหรอืไม่ตอบ (No Answer) ก็สามารถเลือกตอบ

ในช่องนีไ้ด้ 
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ตาราง 3 ตัวอย่างรูปแบบส ารวจ LibQUAL+™ 

 

เมื่อท่านใชบ้ริการของ

ห้องสมุด ท่านพบวา่... 

ระดับบริการต่ าสุด

ท่ียอมรับได้ 

ต่ า              สูง 

ระดับบริการท่ี

ตอ้งการ 

ต่ า               สูง 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ต่ า               สูง 

ไมม่ี

ความเห็น 

1.บุคลากรห้องสมุดมี

ความเต็มใจที่จะ

ชว่ยเหลอืผู้ใช ้

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  1 2 3 4 5 6 7 8 9   

2.พื้นท่ีให้บริการ

ภายในหอ้งสมุด 

ส่งเสริมในดา้น

การศึกษาค้นควา้ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 2 3 4 5 6 7 8 9  1 2 3 4 5 6 7 8 9   

 

     5.4 LibQUAL+™ ปี ค.ศ. 2006 

     LibQUAL+™ ยังคงพัฒนาต่อไปไม่หยุดนิ่ง ดังจะเห็นได้จากการ

ส ารวจการส ารวจในปี ค.ศ. 2006 โครงการ LibQUAL+™ ได้ปรับปรุงแบบส ารวจใหม ่ 

ซึ่งไม่เหมอืนกับปีที่ผา่นมา ประกอบด้วย แบบสอบถาม 2 ส่วน ดังนี้ 

      ส่วนที่ 1 เป็นหน้าหลักของแบบส ารวจ ประกอบด้วยข้อค าถาม

หลัก 22 ข้อ ประกอบด้วยปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการ 3 ปัจจัย คือ การควบคุมสารสนเทศ 

(Information control) มขี้อค าถาม 8 ขอ้ ความรู้สกึที่มตี่อบริการ (Affect of service) มขี้อ

ค าถาม 9 ขอ้ และหอ้งสมุด คือ แหล่งค้นคว้า (Library as place) มขี้อค าถาม 5 ข้อ เป็น

แบบมาตรประมาณ 9 ระดับ แบ่งเป็น 3 คอลัมนข์องระดับบริการคือ ระดับบริการต่ าสุดที่

ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และ ระดับบริการที่ได้รับจรงิ และหอ้งสมุดแต่ละแห่ง

สามารถเพิ่มขอ้ค าถามพิเศษเฉพาะส าหรับห้องสมุดแต่ละแห่งตามต้องการ ได้  

      ส่วนที่ 2 เป็นส่วนประกอบของแบบส ารวจ ซึ่งเป็นส่วนที่ขอบคุณ

ผูต้อบแบบส ารวจและได้ท าการเชื่อมโยงไปยังโฮมเพจของ LibQUAL+™ รวมถึงมีที่อยู่

ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ของผูดู้แลเว็บส ารวจของหอ้งสมุด LibQUAL+™ มีการปรับปรุง

พัฒนาแบบส ารวจอย่างตอ่เนื่องทุกปีนับตั้งแต่ปี ค.ศ. 1999 ซึ่งเป็นปีเริ่มต้นโครงการจนถึง

ปี ค.ศ. 2006 ปัจจุบันเครื่องมอืนีเ้ป็นที่นิยมใชเ้พื่อประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดอย่าง

กว้างขวาง โดยเฉพาะในวงการหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษาทั้งในสหรัฐอเมรกิาแคนาดา 

สหราชอาณาจักร ฝรั่งเศส เนเธอร์แลนด์ และประเทศอื่นๆ ในยุโรป 
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   4.2 การอธิบายผลประเมินโดยใช้ LibQUAL+™ เป็นการอธิบายจาก

ค่าเฉลี่ยของระดับบริการ 3 ระดับ คอื ระดับขั้นต่ าของบริการที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่

ต้องการ และระดับบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริง โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

    1. ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum -acceptable service 

level) หมายถึง ความรูส้ึกของผู้ใชบ้ริการที่มีตอ่คุณภาพบริการของห้องสมุดที่ไม่ดี หรอืไม่

เป็นที่พอใจแต่ก็สามารถยอมรับได้ 

    2. ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (Decired level of service) 

หมายถึง ความต้องการ ความรูส้ึกของผูใ้ช้บริการที่คาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพบริการของ

หอ้งสมุดว่าสมควรจะได้รับ โดยเช่ือม่ันว่าห้องสมุดสามารถใหบ้ริการได้ 

    3. ระดับบริการที่ได้รับจรงิ (Perceived level of service) หมายถึง 

ระดับบริการตามความเป็นจรงิที่ผู้ใชบ้ริการได้รับ หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ

เกี่ยวกับคุณภาพบริการของหอ้งสมุดที่ได้รับตามสภาพที่เป็นจริง โดยการตดิต่อขอใช้ รม

องเห็น การสัมผัส และรู้สกึได้ 

   จากข้อมูลที่ได้จากการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดโดยใช้ 

LibQUAL+TM การตรวจสอบคุณภาพบริการที่ห้องสมุดจัดใหก้ับผูใ้ช้บริการ จะพิจารณาจาก

ช่องว่างหรือขอบเขตที่เกิดขึน้ระหว่างระดับบริการต่าง ๆ ซึ่งช่องว่างหรอืขอบเขตจะ

ชีใ้ห้เห็นถึงคุณภาพบริการดังนี้ 

    1. ขอบเขตการยอมรับ (Zone of tolerance) หมายถึง ช่องของระดับ

บริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้และระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 

แสดงเป็นรายข้อ รายปัจจัย โดยฮิลล์ (Hill. 2000 อ้างถึงใน สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา 

ไทยลา, บัวระภา กลยนีย์. 2556) กล่าวว่าเป็นขอบเขตที่ผู้ใชย้อมรับและเต็มใจที่จะยอมรับ

ในบริการที่หลากหลาย ซึ่งสามารถแปลความหมายได้ 2 นัย คอื 

    2. กรณีที่ระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ในชว่งขอบเขตของการยอมรับ 

แสดงวา่คุณภาพบริการของหอ้งสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใชย้อมรับได้ แตห่ากอยู่ต่ ากว่าขอบเขต

ของการยอมรับแสดงว่าบริการที่ผูใ้ช้ได้รับจริงนัน้ ยังไม่ตรงกับความต้องการ และหาก

ระดับบริการที่ได้รับจรงินั้นอยู่เหนอืระดับความตอ้งการ 

   ถ้าช่วงของขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกว้าง หมายถึง ผู้ใช้

สามารถยอมรับหรอืเปิดใจต่อกิจกรรมหรือบริการของหอ้งสมุดได้มาก ซึ่งเป็นลักษณะ

ยืดหยุ่นทางความคิดจากการรับบริการของผูใ้ช้จากห้องสมุดโดยเปิดโอกาสใหห้อ้งสมุดได้
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มีการปรับปรุงหรอืพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึน้ หากช่วงขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะแคบ 

หมายถึง ผูใ้ช้ใหค้วามส าคัญกับบริการของห้องสมุดนั้นเป็นพิเศษ สามารถยอมรับหรอืเปิด

ใจต่อกิจกรรมหรอืบริการของห้องสมุดได้น้อย โดยผูใ้ช้อาจจะมีความมั่นใจว่าห้องสมุด

สามารถเตรยีมการบริการใหต้รงตามที่ต้องการได้ ดังนั้น ห้องสมุดต้องใหค้วามเอาใจใส่

ต่อบริการเหล่านั้นเป็นพิเศษและเป็นสัญญาณที่เตอืนใหห้อ้งสมุดได้ทราบว่าผูใ้ช้มีความ

คาดหวังต่อบริการนั้น ๆ เป็นอย่างมากว่าห้องสมุดจะสามารถใหบ้ริการที่ตอบสนองความ

ตอ้งการของตนได้ ดังภาพประกอบ 3 

 

                                                  ระดับบริการที่ต้องการ 

 

 

ขอบเขตของการยอมรับ                          ระดับบริการที่ได้รับจรงิ 

(Zone of tolerance) 

 

                                                  

                                                  ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 

 

  

                                                  ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ภาพประกอบ 3 ขอบเขตของการยอมรับ 

(สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และบัวระภา กลนีย์, 2556) 

 

   2.  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ (Adequacy gap) หมายถึง ช่วงของ

บริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจรงิและระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แสดงเป็น

รายข้อ และรายปัจจัย ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของหอ้งสมุดประเภทนี้

ออกเป็น 2 ลักษณะ คอื 

    2.1 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก (Adequacy gap positive) 

หมายถึงช่วงของบริการที่เพียงพออยู่เหนอืกว่าระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แตต่่ ากว่า

ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผูใ้ช้

รับได้ แตย่ังไม่ตรงกับความต้องการหรอืใกล้เคียงคาดหวังไว้ ลักษณะของช่องว่างของ
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บริการที่เพียงพอเชงิบวก ยิ่งกว้างเท่าไหรย่ิ่งดตี่อห้องสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับ

จรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับหมายความว่าบริการที่คาด

ว่าผูใ้ช้ได้รับ หมายความว่า บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นตรงกับความตอ้งการหรอืตรงกับที่

คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรังปรุงให้มีคุณภาพสูงขึน้อีกก็จะถึงระดับบริการที่

ผูใ้ช้ตอ้งการ 

    2.2 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิลบ (Adequacy gap negative) 

หมายถึง ช่วงของบริการที่เพียงพออยู่ต่ ากว่าระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ โดย เบลลันติ 

และคนอื่น ๆ (Bellanti, et al. 2004 อ้างถึงใน สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และ 

บัวระภา กลยนีย์. 2556) อธิบายว่าช่องว่างประเภทนี้หากมีความกว้างมากเท่าไหร่ยิ่งแสดง

ถึงความขัดแย้งระหว่างระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ และระดับบริการที่ได้รับจริง แสดง

ว่าหอ้งสมุดจะต้องพัฒนาและปรับปรุงแก้ไขบริการนัน้ ๆ อย่างเร่งดว่น ดังนั้น ลักษณะของ

ช่องว่างประเภทนีห้ากแคบเท่าไหร่ยิ่งดีตอ่หอ้งสมุด แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุด

นั้นควรจะได้รับการพิจารณาปรับปรุงแก้ไข  

 

 

                                                               ระดับบริการที่ต้องการ 

 

                                                                ระดับบริการที่ได้รับจรงิ 

 

 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิบวก 

ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิลบ                             (Adequacy gap positive) 

(Adequacy gap negative)                                              

 

                                                              

 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 
 

ระดับบริการที่ได้รับจรงิ 

 

                                                      ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ภาพประกอบ 4 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ 

 (สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และบัวระภา กลนีย์, 2556) 
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   3. ช่องว่างของบริการระดับสูง (Superiority gap) หมายถึงช่วงของระดับ

บริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจรงิและระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดง

เป็นรายข้อ และรายปัจจัย ซึ่งสามารถแบ่งระดับคุณภาพบริการของห้องสมุดประเภทนี้

ออกเป็น 2 ลักษณะ คอื 

    3.1 ช่องวา่งของบริการระดับสูงเชงิบวก (Superiority gap positive) 

หมายถึงช่องของบริการระดับสูงอยู่เหนอืกว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ซึ่ง

หมายถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม ลักษณะของ

ช่องว่างของบริการระดับสูงเชงิบวก ยิ่งกว้างเท่าไหร่ยิ่งดีตอ่หอ้งสมุด เนื่องจากว่าถ้าระดับ

บริการที่ได้รับจรงิยิ่งอยู่ห่างกับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความ

ว่า ผู้ใช้ได้รับบริการนัน้ ๆ ที่เหนอืความต้องการหรอืเหนอืความคาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 

    3.2 ช่องว่างของบริการระดับสูงเชงิลบ (Superiority gap negative) 

หมายถึง ช่วงของบริการระดับสูงอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับหมายถึง 

คุณภาพบริการของหอ้งสมุดอยู่ในเกณฑด์ี ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ

ยิ่งแคบเท่าไหร่ยิ่งดีตอ่หอ้งสมุด 

   เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับหมายความว่า บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบ

เท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 
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          ระดับบริการที่ได้รับจรงิ 
 

 

  ช่องว่างระหว่างระดับบริการที่ได้รับจรงิ                               ระดับบริการที่ต้องการ 

  กับระดับบริการที่ต้องการเชงิบวก                         

       (Superiority gap positive)                            ช่องว่างระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริง 

                                                                                                  กับระดับบริการที่ต้องการเชงิลบ 

                                                                          (Superiority gap negative) 
 

 

 

                                                                      
 ระดับบริการที่ได้รับจรงิ 

 

        ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 
 

 

                                                                ปัจจัยห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า 

ภาพประกอบ 5 ช่องว่างของบริการระดับสูง 

(สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา และบัวระภา กลนีย์, 2556) 

 

ห้องสมุด 

 

 1. ความหมายของห้องสมุด 

  เป็นแหล่งรวบรวมสารสนเทศในสาขาวิชาต่าง ๆ วัตถุประสงค์ในการจัดตัง้

หอ้งสมุดขึ้นอยู่กับประเภทของห้องสมุด จึงท าให้สารสนเทศและบริการหอ้งสมุดแต่ละ

ประเภทแตกต่างกัน  

   ประสาน สมพงษ์ (2549) สถานที่ที่เก็บรวบรวมสรรพวิชา สื่อ ความรู้

ความคิด ตลอดจนข่าวสารต่าง ๆ ไว้อย่างเป็นระบบ และจัดระเบียบให้บริการเพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่ผู้ใช้สถานที่หอ้งสมุดอาจเป็นห้องเดียว หลายห้อง หรือทั้งอาคารก็ได้และ
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อาจจะใช้ช่ือต่าง ๆ กัน เพื่อให้ทราบถึงฐานะหอ้งสมุดนั้น ๆ เช่น มุมหนังสอื ห้องสมุด 

หอสมุด ส านักวิทยบริการ เป็นต้น 

   ภาควิชาบรรณารักษศาสตร์ คณะอักษรศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

(2549) ได้ให้ความหมายว่า ห้องสมุดเป็นแหล่งรวมทรัพยากรสารนเิทศทุกประเภททั้งที่

เป็นวัสดุตีพิมพแ์ละวัสดุไม่ตีพิมพ์ มีการคัดเลือก และจัดหาเข้ามาอย่างทันสมัย และ

สอดคล้องกับความต้องการ และความสนใจของผูใ้ช้ มีบรรณารักษ์เป็นผู้ด าเนินงาน และ

จัดบริการต่าง ๆ อย่างมีระบบ 

   หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา เป็นห้องสมุดของสถาบันการศกึษาโดยเฉพาะ

มหาวิทยาลัย วทิยาลัย ซึ่งมุ่งเน้นการเรียนการสอนและการค้นคว้าวิจัย เป็นหนว่ยงาน

สนับสนุนการปฏิบัติภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย ทรัพยากรสารสนเทศที่รวบรวมใน

สถาบันจงึมีหลากหลายรูปแบบ มุง่ให้บริการแก่ผู้ใชใ้นที่สังกัดสถาบันเป็นหลัก (ประภาวดี 

สืบสนธิ,์ 2543) 

 2. วัตถุประสงค์ของห้องสมุด 

  หอ้งสมุดมวีัตถุประสงค์ของการบริการ ดังนี้ (จินตนา เกสรบัวขาว, 2542) 

    2.1 เพื่อการศกึษา (Education) ห้องสมุดเป็นศูนย์กลางบริการทาง

วิชาการของสถาบันแก่สมาชิกในสถาบัน โดยไม่เลอืกเพศ วัยและพื้นฐานความรู้ 

    2.2 เพื่อข่าวสารความรู้ (Information) ห้องสมุดเป็นแหล่งรวมทรัพยากร

สารสนเทศทั้งที่เป็นสื่อตีพิมพ์ สื่อไม่ตีพมิพ์ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และบริการข่าวสาร

ความรูแ้ก่ผูใ้ช้ใหต้รงกับความตอ้งการด้วยบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 

    2.3 เพื่อค้นคว้าวิจัย (Research) ห้องสมุดเป็นศูนย์กลางการค้นคว้าวิจัย

ในสาขาวิชาต่าง ๆ เพื่อความก้าวหน้าของวิทยาการในสาขาวิชานั้น ๆ  

    2.4 เพื่อความจรรโลงใจ (Inspiration) ห้องสมุดเป็นศูนย์กลางการอ่านที่

ให้ทั้งความรู้และความบันเทิงจนก่อให้เกิดแรงบันดาลใจในทางสร้างสรรค์แต่สิ่งที่ดีงามและ

เป็นประโยชน์ตอ่สังคม 

    2.5 เพื่อการพักผ่อนหย่อนใจ (Recreation) ห้องสมุดเป็นแหล่งพักผอ่น

หย่อนใจให้คลายจากความกังวล ความเคร่งเครียด และให้วามรื่นรมย์แก่ผู้ใชบ้ริการด้วย

สารสนเทศที่หลากหลาย 

  จากวัตถุประสงค์ขา้งตน้ ห้องสมุดที่ผู้วจิันสนใจจะศกึษา คอื หอ้งสมุด

อุดมศกึษา มวีัตถุประสงค์สอดคล้องกับวัตถุปะสงค์ทั่วไปในข้อ 1 และข้อ 3 
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  3. ความส าคัญของห้องสมุดต่อการศึกษาในระดับมหาวิทยาลัย  

  จนิตนา เกสรบัวขาว (2542) ได้ระบุถึงความส าคัญของห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ทีเ่น้นการสง่เสริมให้นักศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าได้ดว้ยตนเองและสนับสนุนการเรียนการสอน

การวิจัยของมหาวิทยาลัย หอ้งสมุดจงึมคีวามส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่ง ในบทบาทแหลง่

สารสนเทศที่ส าคัญในมหาวิทยาลัย และถือเป็นหัวใจของสถาบันอุดมศกึษาอย่างแท้จริง 

โดยท าหนา้ที่ในการช่วยพัฒนาความรูข้องผูเ้รียนผูส้อนใหเ้ป็นไปโดยสะดวก รวดเร็ว 

ส่งเสริมให้เกิดการค้นคว้าหรอืการเรียนรูม้ากขึ้นตลอดจนช่วยส่งเสริมศลิปวัฒนธรรม 

อันดีงามของชาติ ไว้ดังนี ้ 

    3.1 หอ้งสมุดเป็นแหล่งความรูห้รอืสารสนเทศในสาขาวิชาแขนงต่าง ๆ  

ที่มนุษย์ได้คิดประดษิฐ์ขึน้หรอืค้นพบใหม่และเก็บรวบรวมไว้ในรูปแบบต่าง ๆ ได้แก่หนังสือ 

สิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หอ้งสมุดมหีน้าที่จัดหาทรัพยากรสารสนเทศ

เข้ามาไว้บริการแก่ผู้ใช้ โดยมีวธิีการจัดเก็บและให้บริการแก่ผู้ใชอ้ย่างมีระบบ วทิยาการ

ทั้งหลายจึงรวมอยู่ในหอ้งสมุดโดยลักษณะนีน้ับว่าห้องสมุดมีความส าคัญต่อสังคมอย่างยิ่ง

อาจกล่าวได้ว่าหอ้งสมุดเป็นสถาบันในสังคมเพียงสถาบันเดียวที่เป็นแหล่งรวบรวมสรรพ

ความรูข้องมนุษยชาติ โดยมนุษยชาติ และเพื่อมนุษยชาติ 

    3.2 หอ้งสมุดเป็นสถานที่ทุกคนสามารถค้นคว้าหาความรูไ้ด้อย่างเสรี

ตามความสนใจของตน การเรียนในช้ันเรยีนนั้น ผู้เรยีนบางคนอาจชอบหรอืไม่ชอบเรียน 

ในบางวิชาก็ได้  ส าหรับวิชาที่ชอบก็ต้องการจะศกึษาอย่างละเอียดอย่างลกึซึง้ ผู้สอนบาง

ท่านอาจน าเสนอเนือ้กาจ ากัดอยู่ในหลักสูตรก าหนดเท่านั้น ดังนั้นผู้เรยีนจงึตอ้งไปศกึษา

ค้นคว้าเพิ่มเติมจากห้องสมุดหรอืในกรณีที่ผู้เรยีนต้อการศกึษาเพิ่มเติมนอกเหนอืจากวิชา 

ที่เรยีน เชน่ นักศกึษาแพทย์บางคนอาจสนใจเรื่องศลิปกรรม นักสายวิทยาศาสตร์สนใจ

เรื่องเศรษฐศาสตร ์วามสนใจเหล่านีส้ามารถตอบสนองได้ดว้ยกาเข้าไปศกึษาค้นคว้าจาก

หอ้งสมุด 

    3.3 หอ้งสมุดช่วยส่งเสริมนิสัยรักการอา่น การได้เข้าไปใช้ห้องสมุดได้เข้า

พบเห็นหนังสือ.เห็นทรัพยากรสารสนเทศต่าง ๆ ในหอ้งสมุด ได้หยิบไปอ่านเพื่อการค้นคว้า

หรอืเพื่อความบันเทิงตามความสนใจช่วยใหผู้ใ้ช้มีนิสัยรักการอ่านเพิ่มมากขึ้น 

    3.4 หอ้งสมุดช่วยส่งเสริมการใชเ้วลาว่างให้เป็นประโยชน์ มนุษย์เราเมื่อมี

เวลาว่างก็คิดอย่างท ากิจกรรมใด ๆ ที่อยู่ในความสนใจ เป็นกิจกรรที่ตนพงึพอใจซึ่งมิใช่งาน

ประจ าที่ท าอยู่แล้ว บางคนชอบการอ่านก็เลือกอ่านหนังสอืได้ตามที่สนใจ อาจท าใหเ้กิด
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ความคิดที่เป็นประโยชน์ได้ คือได้แนวคิดน าไปใช้กับงานประจ าที่ท าอยู่ หรอืเกิดความคิด

ใหม่ที่สามรถน าไปพัฒนาหน่วยงานของตน เช่น นักบริหารธุรกิจเมื่อมีเวลาว่างอาจจะอ่าน

หนังสือเกี่ยวกับจติวิทยา ที่ผูเ้ขียนได้อา่นเข้าใจง่าย เพลิดเพลิน ซึ่งเนือ้หาบางสว่นอาจจะ

ช่วยจุดประกายความคิดให้นักบริหารคนนั้นน าไปประยุกต์ใช้ในการปกครองหรอืการ

ท างานของตนเองได้ นอกจากนี้คนที่สนใจงานอดิเรกในยามวา่งอยากเรียนรู้เกี่ยวกับเรื่อง

ใดเรื่องหนึ่งก็สามารถไปค้นหาหนังสอืจากห้องสมุดมาอ่านเพื่อจะได้ท างานอดิเรกที่สนใจ

นั้นได้ เชน่การสะสมดวงตราไปรษณียากร การเลีย้งไม้แคระ การท าอาหาร การเลี้ยงปลาตู ้

และบางทีงานอดิเรกของบางคนสามารถท าให้ประสบความส าเร็จยิ่งกว่างานหลักที่ท าอยู่

จนพัฒนางานอดิเรกเป็นงานหลักสร้างฐานะให้ตนเองได้ก็มี 

    3.5 หอ้งสมุดช่วยให้ผูใ้ช้มีความรู้ที่ทันสมัยอยู่เสมอ โดยทั่วไปหอ้งสมุด 

มีหน้าที่จัดหาทรัพยากรสารสนเทศใหม ่ๆ เข้าไว้บริการแก่ผู้ใชต้ลอดเวลา ทรัพยากร

สารสนเทศบางชนิดจะมีการน าเสนอสารสนเทศข่าวสาร ความรู้ที่ทันสมัยเป็นเรื่องใหม่ ๆ 

ที่มกีารค้นพบทรัพยากรดังกล่าวก็คือ วารสาร หนังสือพิมพ์ ดังนัน้การเข้าไปในห้องสมุด

เพื่ออ่านวารสาร หนังสอืพิมพ์จะท าให้ผูน้ั้นมีความรูท้ี่ทันสมัยอยู่เสมอ 

 4. ประเภทของห้องสมุด 

  จนิตนา เกสรบัวขาว (2554) ได้กล่าวถึงประเภทของหอ้งสมุดดังนี้ 

   1. ห้องสมุดโรงเรียน (School Libraries) เป็นศูนย์กลางเรียนการสอนของ

โรงเรียน ทั้งครูผูส้อนและนักเรียนจะใช้บริการหอ้งสมุดในการศกึษาค้นคว้าหาความรู ้โดย

มีบรรณารักษ์ปฏิบัติงานใกล้ชิดกับครูผูส้อน  เพื่อร่วมมอืกันจัดหาทรัพยากรตามหลักสูตร

บทบาทส าคัญของห้องสมุดโรงเรียนคือเป็นสถานที่ปลูกฝังเจตคติใหน้ักเรียนมนีิสัยรัก

การศกึษาไปตลอดชวีิต 

   2. ห้องสมุดวิทยาลัยและมหาวิทยาลัย หรอืหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

(College University Libraries /Academic Libraries) เป็นศูนย์กลางวิชาการของสถาบัน 

มีบทบาทและหน้าที่ที่ส าคัญ คือ 

    2.1 จัดหารวบรวม วเิคราะหห์มวดหมู่และท ารายการ จัดเก็บวัสดุ

สารสนเทศที่เป็นประโยชน์ต่อการเรียนการสอนและการค้นคว้าวิจัยของนสิิต นักศึกษา

อาจารย์ และบุคลากรใหเ้พียงพอแก่ความต้องการ 
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     2.2 บริการชุมชน เนื่องจากห้องสมุดเป็นศูนย์กลางทางวิชาการของ

สถาบัน ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของสังคมจงึต้องมีหนา้ที่ให้บริการแก่ชุมชนในด้านการอ่าน 

การศกึษาค้นคว้า ตลอดจนให้บริการเผยแพรค่วามรู้แก่ชุมชน 

     2.3 รักษาศลิปวัฒนธรรม เนื่องจากห้องสมุดเป็นสถาบันทางวชิาการ

ในชุมชนจงึตอ้งมหีน้าที่สงวนรักษา  และเผยแพรศ่ลิปวัฒนธรรมของชุมชน หอ้งสมุด

มหาวิทยาลัยในประเทศไทยนั้น  มีช่ือแตกต่างกันไป เช่นจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยเรียกว่า 

สถาบันวิทยบริการ มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์เรยีกว่า  ส านักหอสมุด  มหาวิทยาลัยศรีนค

รินทรวิโรฒ เรยีกว่า  ส านักหอสมุดกลาง สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร์ เรียกว่า 

ส านักบรรณสารการพัฒนา  เป็นต้น  แม้ว่าหอ้งสมุดแต่ละสถาบันจะมีชื่อเรยีกแตกต่างกัน

ไปก็ตาม ต่างก็มีหน้าที่และวามรับผิดชอบเหมอืนกัน ในปัจจุบัน อาจารย์  นสิิต นักศึกษา  

สามารถยืมหนังสือและวารสารต่างสถาบันได้  โดยหอ้งสมุดมขี้อตกลงความรว่มมือ

ระหว่างกัน 

   3. ห้องสมุดประชาชน (Public  Libraries) เป็นห้องสมุดที่ให้บริการ

สารสนเทศแก่ประชาชนทุกเพศ ทุกวัย โดยไม่จ ากัดเชื้อชาติ  ศาสนา  และพืน้ฐานความรู้

ด้วยบทบาทส าคัญคือ  สง่เสริมการอ่านแก่ชุมชน กระจายข่าวสารที่น่าสนใจแก่มวลชน 

เชน่เรื่องการดูแลสุขภาพอนามัยแนะน าอาชีพ สะสมมรดกทางปัญญาและอนุรักษ์ภูมิ

ปัญญาชาวบ้านส่งเสริมนสิัยรักการอา่นและการศกึษาค้นคว้าตลอดชีวติ  ห้องสมุด

ประชาชนมีอยู่ทุกจังหวัดในกรุงเทพฯ  ได้แก่ หอ้งสมุดประชาชนลุมพิน ีหอ้งสมุดประชาชน

ภาษีเจรญิ หอ้งสมุดประชาชนบางเขน และหอ้งสมุดประชาชนซอยพระนาง  ห้องสมุด

ประชาชนประจ าจังหวัดทุกจังหวัด หอ้งสมุดเฉลิมราชกุมารี ห้องสมุดประจ าอ าเภอ และที่

อ่านหนังสอืพิมพ์ประจ าหมู่บ้าน 

   4. ห้องสมุดเฉพาะ (Special Libraries) เป็นหอ้งสมุดที่ตัง้ขึ้นโดยหน่วยงาน

ภาครัฐและเอกชน มีบทบาทและภาระหนา้ที่ส าคัญต่อหนว่ยงานคือ จัดหาสารสนเทศ

เฉพาะด้านที่มเีนื้อหาทันสมัย ตรงกับความต้องการของผู้ใช้ภายในหน่วยงานผู้ใช้สารสนเทศ

ส่วนใหญ่จะเป็นนักวิชาการ นักวิจัย เชน่ หอ้งสมุดและศูนย์สารสนเทศธนาคารแหง่ประเทศ

ไทย หอ้งสมุดส านักงานสถิติแหง่ชาติ  ห้องสมุดการปิโตรเลียมแหง่ประเทศไทย 

   5. หอสมุดแหง่ชาติ (Nation libraries) เป็นหอ้งสมุดประจ าชาติของประเทศ

หนึ่ง ๆ เป็นแหล่งรวบรวมจัดเก็บสารสนเทศที่มกีารจัดท าและจัดพิมพภ์ายในประเทศนัน้ ๆ 
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โดยมีกฎหมายรองรับก าหนดใหผู้ผ้ลติสารสนเทศตา่ง ๆ ที่ผลิตขึ้นมาให้แก่หอสมุดแหง่ชาติ 

ซึ่งมีบทบาทดังนี้ 

        5.1 เป็นแหล่งรวบรวมสงวนรักษาและอนุรักษ์มรดกทางสติปัญญา

ของชาติ ที่อยู่ในรูปของหนังสือสิ่งพิมพ์ โสตทัศนวัสดุ เอกสารโบราณ หนังสือตัวเขียน 

จารึก คัมภรี์ใบลาน หนังสอืหายาก ที่ผลติขึน้ในภาคตะวันอกเฉียงเหนอื ท าหนา้ที่รวบรวม

สิ่งพิมพ์ตามข้อก าหนด ในพระราชบัญญัติการพิมพ ์ส าหรับหนังสอืที่จัดพิมพ์ในภาค

ตะวันออกเฉียงเหนอื  

     5.2 บริการแหล่งเรียนรูเ้พื่อการศกึษา ค้นคว้าวิจัย สนับสนุนการจัด

กิจกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับการอ่าน และ ส ารวจวัดความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

    5.3 ด าเนนิเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศในท้องถิ่น ได้แก่ ส ารวจ 

จัดหา รวบรวม วเิคราะหห์มวดหมูจ่ัดท ารายการ จัดเก็บในฐานข้อมูลบรรณานุกรม เพื่อ

เป็นหลักฐานและเพื่อการสืบค้น 

     5.4 เผยแพร่และประสานงาน การใช้หมายเลขมาตรฐานสากลประจ า

หนังสือ (ISBN) และหมายเลข มาตรฐานสากลประจ าวารสาร (ISSN) แก่ผู้จัดพิมพ์หนังสือ 

วารสารในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 

     5.5 ให้ค าปรึกษา แนะน าการจัดหอ้งสมุด รวมทั้งให้การศกึษาอบรม

วิชาการด้านหอ้งสมุดแก่ผู้ปฏิบัติงาน ห้องสมุด และนักศกึษาสาขาบรรณารักษศาสตรแ์ละ

สารสนเทศศาสตร์ 

     5.6 ส ารวจและรวบรวมเอกสารโบราณในเขตพื้นที่รับผิดชอบ และท า

บรรณานุกรมทรัพยากรสารสนเทศ ท้องถิ่นให้กับส านักหอสมุดแห่งชาติเพื่อจัดท า

บรรณานุกรมแหง่ชาติ 

     5.7 ด าเนินงานเกี่ยวกับเครือขา่ย เพื่อการดูแลรักษามรดกทาง

ศลิปวัฒนธรรมของชาติ ในเขตพืน้ที่รับผดิชอบ 

     5.8 ปฏิบัติงานรว่มกับ หรอืสนับสนุนการปฏิบัติงานหน่วยงานอื่นที่

เกี่ยวข้อง หรอืตามที่ได้รับมอบหมาย 

   สมาคมห้องสมุดแหง่ประเทศไทย (2561) ได้แบ่งประเภทของห้องสมุดดังนี้ 

     1. หอสมุดแหง่ชาติ 

     2. หอ้งสมุดประชาชน 

     3. หอ้งสมุดโรงเรียน 
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     4. หอ้งสมุดมหาวิทยาลัยและวทิยาลัย 

     5. หอ้งสมุดเฉพาะ 

  สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชนฯ (2550) ได้แบ่งประเภทของห้องสมุดดังนี้ 

     1. ห้องสมุดแห่งชาติ นับเป็นหอ้งสมุดที่ใหญ่ที่สุดในประเทศ ด าเนนิการ

โดยรัฐบาล ท าหน้าที่หลักคือ รวบรวมหนังสอืสิ่งพิมพ์ และสื่อความรูทุ้กอย่าง ที่ผลิตขึ้นใน

ประเทศ และทุกอย่างที่เกี่ยวกับประเทศ ไม่ว่าจะจัดพิมพ์ในประเทศใด ภาษาใด ทั้งนีเ้ป็น

การอนุรักษ์สื่อความรู้ ซึ่งเป็นทรัพย์สินทางปัญญาของชาติ มิใหสู้ญไป และให้มีไว้ใช้ใน

อนาคต นอกจากรวบรวมสิ่งพิมพ์ในประเทศแลว้ ก็มีหน้าที่รวบรวมหนังสอืที่มคีุณค่า ซึ่ง

พิมพ์ในประเทศอื่นไว้ เพื่อการค้นคว้าอ้างอิง ตลอดจน ท าหนา้ที่เป็นศูนย์รวมบรรณานุกรม

ต่าง ๆ และจัดท าบรรณานุกรมแหง่ชาติ ออกเผยแพร่ใหท้ราบทั่วกันว่า มีหนังสืออะไรบ้าง 

ที่ผลิตขึ้นในประเทศ ห้องสมุดแห่งชาติจึงเป็นแหล่งให้บริการทางความรู ้แก่คนทั้งประเทศ 

ช่วยเหลือการค้นคว้า วิจัย ตอบค าถาม และให้ค าแนะน าปรึกษา เกี่ยวกับหนังสือ 

     2. ห้องสมุดประชาชน เช่นเดียวกับหอ้งสมุดแห่งชาติ ห้องสมุดประชาชน

ด าเนนิการโดยรัฐ อาจจะเป็นรัฐบาลกลาง รัฐบาลท้องถิ่น หรอืเทศบาล แล้วแต่ระบบการ

ปกครองของแต่ละประเทศ ตามความหมายเดิม ห้องสมุดประชาชนเป็นหอ้งสมุดที่ประชาชน

ต้องการให้มีในชุมชน หรอืเมอืงที่เขาอาศัยอยู่ ประชาชนจะสนับสนุน โดยยินยอมใหร้ัฐบาล

จา่ยเงนิรายได้จากภาษีต่าง ๆ ในการจัดตั้ง และด าเนินการ ห้องสมุดประเภทนี้เป็นบริการ

ของรัฐ จึงมไิด้เรยีกค่าตอบแทน เชน่ ค่าบ ารุงห้องสมุด หรอืค่าเชา่หนังสือ ทั้งนี้เพราะถือว่า 

ประชาชนได้บ ารุงแล้ว โดยการเสียภาษีรายได้ให้แก่ประเทศ หน้าที่ของหอ้งสมุดประชาชน

ก็คือ ให้บริการหนังสอื เพื่อการศกึษาตลอดชีวติ บริการข่าวสารความเคลื่อนไหวทาง

วิชาการ และเหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ ประชาชนควรทราบ ส่งเสริมนิสัยรักการอ่าน และการ

รู้จักใช้เวลาว่างให้เป็นประโยชน ์ให้ข่าวสารข้อมูลที่จ าเป็นต้องใช้ในการปฏิบัติงาน และการ

พัฒนาด้านต่าง ๆ ของแต่ละคนและสังคม 

    3. ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยและวทิยาลัย เป็นห้องสมุดที่ตัง้อยู่ใน

สถานศกึษาระดับอุดมศกึษา ท าหน้าที่สง่เสริมการเรียนการสอนตามหลักสูตร โดยการจัด

รวบรวมหนังสือ และสื่อความรูอ้ื่น ๆ ในหมวดวิชาต่าง ๆ ตามหลักสูตร ช่วยเหลือในการ

ค้นคว้าวิจัยของอาจารย์ และนักศึกษา ส่งเสริมพัฒนาการทางวิชาการของอาจารย์ และ

นักศึกษา โดยจัดให้มีแหล่งความรู ้และช่วยจัดท าบรรณานุกรม และดัชนี ส าหรับค้นหา
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เรื่องราวที่ตอ้งการ แนะน านักศึกษาในการใช้หนังสืออ้างองิ บัตรรายการ และคู่มือส าหรับ

การค้นเรื่อง 

     4. ห้องสมุดโรงเรียน เป็นห้องสมุดที่ตั้งอยู่ในโรงเรยีนมัธยม และโรงเรยีน

ประถมศึกษา มีหน้าที่สง่เสริมการเรียนการสอนตามหลักสูตร โดยการรวบรวมหนังสอื 

และสื่อความรูอ้ื่น ๆ ตามรายวิชา แนะน าสั่งสอนการใช้หอ้งสมุดแก่นักเรียน จัดกิจกรรม

ส่งเสริมนิสัยรักการอ่าน แนะน าใหรู้้จักหนังสือที่ควรอ่าน ใหรู้้จักวิธีศกึษาค้นคว้า หาความรู้

ด้วยตนเอง ให้รู้จักรัก และถนอมหนังสอื และเคารพสิทธิของผู้อื่นในการใช้ห้องสมุด  

และยืมหนังสอื ซึ่งเป็นสมบัติของทุกคนรว่มกัน ร่วมมือกับครูอาจารย์ ในการจัดช่ัวโมงใช้

หอ้งสมุด จัดหนังสอื และสื่อการสอนอื่น ๆ ตามรายวิชาให้แก่ครูอาจารย์ 

     5. ห้องสมุดเฉพาะ คอื หอ้งสมุด ซึ่งรวบรวมหนังสือในสาขาวิชาบาง

สาขาโดยเฉพาะ มักเป็นส่วนหนึ่งของหน่วยราชการ องค์การ บริษัท เอกชน หรอืธนาคาร 

ท าหนา้ที่จัดหาหนังสือ และให้บริการความรู้ ข้อมูล และข่าวสารเฉพาะเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ

การด าเนินงาน ของหน่วยงานนั้น ๆ ห้องสมุดเฉพาะจะเน้นการรวบรวมรายงาน การค้นคว้า 

วิจัย วารสารทางวิชาการ และเอกสารเฉพาะเรื่อง ที่ผลิตเพื่อการใชใ้นกลุ่มนักวิชาการ 

บริการของห้องสมุดเฉพาะจะเน้นการช่วยค้นเรื่องราว ตอบค าถาม แปลบทความทาง

วิชาการ จัดท าส าเนาเอกสาร คน้หาเอกสาร จัดท าบรรณานุกรม และดัชนคี้นเรื่องใหต้าม

ต้องการ จัดพิมพ์ข่าวสาร เกี่ยวกับสิ่งพิมพ์เฉพาะเรื่องส่งให้ถึงผู้ใช้ จัดส่งเอกสาร และเรื่อง

ย่อของเอกสารเฉพาะเรื่อง ให้ถึงผู้ใชต้ามความสนใจเป็นรายบุคคล 

    ในปัจจุบันนี ้เนื่องจากการผลิตหนังสอื และสิ่งพิมพ์อื่น ๆ โดยเฉพาะ

วารสารทางวิชาการ รายงานการวิจัย และรายงานการประชุมทางวิชาการ มีปริมาณ

เพิ่มขึน้มากมาย แต่ละสาขาวิชามีสาขาแยกย่อยเป็นรายละเอียดลึกซึง้ จงึยากที่ห้องสมุด

แหง่ใดแห่งหนึ่ง จะรวบรวมเอกสารเหล่านีไ้ด้หมดทุกอย่าง และให้บริการได้ทุกอย่าง

ครบถ้วน จงึเกิดมีหน่วยงานด าเนนิการเฉพาะเรื่อง เช่น รวบรวมหนังสือ และสิ่งพิมพ์อื่น ๆ 

เฉพาะสาขาวิชาย่อย วิเคราะหเ์นือ้หา จัดท าเรื่องย่อ และดัชนคี้นเรื่องนั้น ๆ แล้วพิมพ์ออก

เผยแพร่ใหถ้ึงตัวผูต้้องการเรื่องราวข่าวสาร และข้อมูล ตลอดจนเอกสารในเรื่องนั้น 

หนว่ยงานที่ท าหน้าที่ประเภทนี ้จะมีชื่อเรยีกว่า ศูนย์เอกสาร ศูนย์สารสนเทศ ศูนย์ข่าวสาร 

หรอืศูนย์สารนเิทศ เช่น ศูนย์เอกสารการวิจัยทางวิทยาศาสตร์ ศูนย์ข่าวสารการประมง 

เป็นต้น ศูนย์เหล่านีบ้างศูนย์เป็นเอกเทศ บางศูนย์ก็เป็นส่วนหนึ่งของห้องสมุด บางศูนย์ก็

เป็นส่วนหน่ึงของหน่วยงาน เชน่เดียวกับหอ้งสมุดเฉพาะ 
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ตาราง 4 สังเคราะหป์ระเภทหอ้งสมุด 

 

ประเภท 
จนิตนา เกสรบัวขาว 

(2554) 

สมาคมห้องสมุด

แห่งประเทศไทย 

(2561) 

สารานุกรมไทย

ส าหรับเยาวชนฯ 

(2550) 

หอสมุดแหง่ชาติ ✓ ✓ ✓ 

หอ้งสมุดประชาชน ✓ ✓ ✓ 

หอ้งสมุดโรงเรียน ✓ ✓ ✓ 

หอ้งสมุด

มหาวิทยาลัยและ

วิทยาลัย 

✓ ✓ ✓ 

หอ้งสมุดเฉพาะ ✓ ✓ ✓ 

 

  5. ประเภทการบรกิารของห้องสมุด  

       ชญาภรณ์ กุลนิติ (2553) ได้แบ่งประเภทการบริการของห้องสมุด ดังนี้ 

   1. บริการใหย้ืมและรับคืนหรอืบริการจ่าย-รับ (Circulation services) 

บริการนี้ถือเป็นบริการพืน้ฐานของหอ้งสมุด ซึ่งหอ้งสมุดจะต้องก าหนดนโยบายและ

ระเบียบข้อบังคับในการยืมทรัพยากรห้องสมุด เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติการอย่าง

ชัดเจน เช่น ผูม้ีสทิธิเข้าใช้ห้องสมุด ผู้มีสทิธิในการยืมวัสดุในหอ้งสมุด สทิธิในการยืม 

ตลอดจนแนวทางการปฏิบัติในการรับคืนหนังสอืหรือวัสดุที่เกินก าหนดสง่ โดยระเบียบการ

ต่าง ๆ เหล่านีห้องสมุดจะต้องประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน 

   บริการให้ยืมและรับคืนเป็นบริการที่เปิดโอกาสใหผู้ใ้ช้ยืมทรัพยากร

ประเภทตีพิมพ์และประเภทไม่ตีพิมพ์ออกไปศกึษาค้นคว้านอกห้องสมุดได้ ยกเว้น 

ทรัพยากรห้องสมุดบางประเภท เช่น หนังสืออ้างอิง วารสารฉบับล่าสุดวารสารฉบับเย็บ

เล่ม จุลสาร กฤตภาค ราชกิจจานุเบกษา คู่มอืมหาวทิยาลัย (School Catalog) มาตรฐาน

อุตสาหกรรม และวทิยานพินธ์ที่มฉีบับเดียวในปัจจุบันหอ้งสมุดได้น าระบบรหัสแท่ง 

(Barcode) มาใช้ใหบ้ริการยืมและรับคืน ซึ่งท าให้บริการเป็นไปอย่างสะดวกและรวดเร็วขึ้น

เป็นอย่างมาก 
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   นอกจากมีบริการรับคืนในช่วงที่หอ้สมุดเปิดท าการแล้ว ห้องสมุดบาง

แหง่ยังมบีริการับคืนนอกเวลาท าการ โดยการจัดแบบฟอร์มใหผู้ใ้ช้กรอกและส่งคืนไว้ในตู้

ส่งหนังสือล่วงเวลาท าการพร้อมกับหนังสือ 

   บริการให้ยืมและรับคืนยังรับผดิชอบ การท าบัตรสมาชิก ต่ออายุบัตร

สมาชิก รับแจ้งบัตรสมาชิก และทรัพยากรหอ้งสมุดที่ยืมออกสูญหาย เป็นต้น 

   2. บริการหนังสือส ารอง (Reserved Book Service) เป็นบริการให้ยืมประ

เทหนึ่ง แต่ระเบียบการยืมพิเศษกว่าหนังสอืทั่วไป ก าหนดระยะเวลาในการยืมและการปรับ

แตกต่างจากหนังสอืทั่วไป กล่าวคือ จะมีก าหนดระยะเวลาในการยืมสั้นกว่าปกติเพื่อให้

ผูอ้่านใช้หนังสอืได้อย่างทั่วถึง เนื่องจากเป็นหนังสือที่ผู้สอนก าหนดให้เป็นหนังสืออ่าน

ประกอบในรายวิชาหนึ่ง และได้แจ้งใหบ้รรณารักษ์จัดแยกหนังสือดังกล่าวออกเพื่อใหบ้ริการ

แก่ผู้เรยีนโดยเปิดโอกาสให้ผูใ้ช้ห้องสมุดสามารถจองหนังสอืที่มผีูอ้ื่นยืมออกจากห้องสมุด 

และยังไม่ครบก าหนดส่งได้โดยผู้ใช้กรอกแบบฟอร์มขอจองหนังเล่มนัน้ ๆ ไว้ที่งานบริการ

ให้ยืมและรับคืน เมื่อหอ้งสมุดได้รับหนังสือคนืมาจะติดต่อใหผู้จ้องมายืมหนังสอืดังกล่าวไป

ได้ เรียกบริการนี้วา่ “บริการหนังสือจอง” 

   3. บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าหรือบริการสารสนเทศ 

(Reference and Information Services) เป็นบริการสารสนเทศที่ให้ความช่วยเหลือและ

แนะน าแกผูใ้ช้ห้องสมุดในด้านต่าง ๆ และอ านวยความสะดวกในการใช้หอ้งสมุดเพื่อเข้าถึง

แหลง่ขอ้มูล เช่น การน าชมหอ้งสมุด การใช้หอ้งสมุด การค้นหาสิ่งพิมพ์เพื่อท ารายงาน 

การใชบ้ัตรรายการ บัตรดรรชนีวารสาร การสบืค้นฐานข้อมูล และการเขียนบรรณานุกรม

เป็นต้น 

   4. บริการสืบค้นสารสนเทศ (Information Retrieval Services) เป็นบริการ

ที่ช่วยใหผู้ใ้ช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศที่มอียู่ในห้องสมุดนั้นและหอ้งสมุดอื่น ๆ ตลอดจน

แหลง่สารสนเทศต่าง ๆ ได้สะดวกและรวดเร็วขึ้น บริการสืบค้นสารสนเทศ แบ่งเป็น  

3 ประเภท คือ 

    4.1. บริการสืบค้นฐานข้อมูลรายการบรรณานุกรมออนไลน์ (Online 

Public Access Catalog : OPAC) เป็นบริการที่ช่วยใหผู้ใ้ช้สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ

ที่มใีนห้องสมุดด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ โดยหอ้งสมุดแต่ละแหง่จะจัดท าฐานข้อมูล

นีข้ึน้เองเป็นฐานข้อมูลบรรณานุกรมซึ่งจะประกอบด้วยราการสิ่งพิมพ์ประเภทต่าง ๆ ทั้ง

ภาษาไทยและภาษาต่างประเทศและโสตทัศนวัสดุที่มใีหบ้ริการในห้องสมุด ตลอดจนอาจ
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รวมถึงรายการวารสารที่มีใหบ้ริการและดรรชนีบทความวารสารภาษาไทยด้วยนอกจากนี้

บริการดังกล่าวในปัจจุบัน ผูใ้ช้ยังสามารถสืบค้นทรัพยากรของสมุดต่างๆ ที่เชื่อมโยงกับ

ระบบเครือขา่ยได้อกีด้วย 

    4.2. บริการสืบค้นฐานข้อมูลซีด ี– รอม เป็นบริการที่ห้องสมุดได้

จัดหาฐานข้อมูลส าเร็จรูปซีดรีอมในหลายสาขาวิชามาให้บริการโดยสามารถสืบค้น

สารสนเทศด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ ส าหรับประเภทของฐานข้อมูลที่นิยมน ามา

ให้บริการ ได้แก่ ฐานข้อมูลบรรณานุกรม (Bibliographic Database) ซึ่งประกอบด้วย 

ฐานขอ้มูลในสาขาวิชาต่าง ๆ และฐานข้อมูลเต็มรูปแบบ (Fulltext Database) ส าหรับ

ฐานขอ้มูลบรรณานุกรม จะช่วยใหผู้ใ้ช้สามารถสืบค้นข้อมูลเกี่ยวกับดรรชนีวารสารและ

สังเขปของบทความจากวารสารภาษาอังกฤษได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว ฐานข้อมูล

บรรณานุกรมที่ควรรู้จักมีดังนี้ 

     ก. ฐานขอ้มูลทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 

      - AGRICOLA (Agricultural Online Access) เป็นฐานข้อมูลด้าน

การเกษตรศาสตร์ 

      - CAB เป็นฐานข้อมูลด้านการเกษตรศาสตรแ์ละสัตว

แพทยศาสตร์ 

      - COMPENDEX เป็นฐานขอ้มูลด้านวิศกรรมศาสตร์ 

      - Health STAR เป็นฐานขอ้มูลด้านสุขภาพและอนามัย 

      - LIFE SCLENCES เป็นฐานข้อมูลดา้นวิทยาศาสตรชี์วภาพ 

      - NURSING & ALLIED HEALTH เป็นฐานข้อมูลด้านการ

พยาบาลศาสตร์ 

      - SCIENCE CITATION INDEX เป็นฐานขอ้มูลด้านวิทยาศาสตร์ 

      - MEDLINE เป็นฐานข้อมูลด้านแพทยศาสตร์ 

      - International Pharmaceutical Abstracts เป็นฐานขอ้มูลด้าน

เภสัชศาสตร์ 

     ข. ฐานข้อมูลด้านเภสัชศาสตร์ 

      - ERIC (Educational Resources Information Center) เปน็

ฐานขอ้มูลด้านการศกึษา 
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      - INFORMATION SCIENCE เป็นฐานขอ้มูลด้าน

บรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ 

    นอกจากนีย้ังมีฐานข้อมูล DISSERTATION ABSTRACT ON DISC ซึ่ง

เป็นฐานขอ้มูลสาระสังเขปของวิทยานพินธ์ปริญญาเอกและปริญญาโท ใน 10 สาขาวิชา

หลัก คือ 1) Communication and the Arts 2) Education 3) Language, Literature and 

Linguistics 4) Philosophy, Religion and Theology 5) Social Sciences 6) Biological Studies 

7) Earth Sciences 8) Health and Environmental Sciences 9) Physical Sciences และ 10) 

Psychology 

    4.3. บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ (Online Retrieval Services) 

เป็นบริการสบืค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลที่อยู่ห่างไกลโดยผ่านระบบเครือขา่ยสื่อสาร

โทรคมนาคม ตัวอย่างเช่น การสบืค้นขอ้มูลโดยผ่าน INTERNET ซึ่งผูใ้ช้สามารถสืบค้น

ข้อมูลจากแหลง่ข้อมูลต่าง ๆ ที่มอียู่ทั่วโลก ส าหรับข้อมูลต่าง ๆ ที่มใีห้บริการนั้นมีทั้ง

ประเภทที่ไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายและต้องเสียค่าใช้จ่ายในการใชฐ้านข้อมูล 

    4.4. บริการยืมระหว่างหอ้งสมุด (Inter – Library Loan Services) เป็น

บริการที่เกิดขึ้นจากความร่วมมอืของหอ้งสมุดต่าง ๆ เพื่อเปิดโอกาสให้แตล่ะหอ้งสมุด

สามารถยืมทรัพยากรห้องสมุดซึ่งกันและกันได้ โดยยืมทรัพยากรที่ไม่มีจากห้องสมุดอื่น

ให้แก่ผู้ที่ตอ้งใชบ้ริการ และจัดส่งคืนตามก าหนดเวลาที่วางไว้รว่มกัน ผูใ้ช้บริการดังกล่าว

จะต้องเสียค่าใช้จา่ยตามที่ห้องสมุดก าหนด 

   5. บริการโสตทัศนวัสดุ (Audio – Visual Materials Services) เป็นบริการ

ให้ยืมทรัพยากรประเภทไม่ตีพมิพ์ ได้แก่ วีดทิัศน์ เทปเสียง ฟิล์มสตริป แผนที่รูปภาพ สไลด์ 

วัสดุย่อสว่น ภาพโปร่งใส เป็นต้น ตลอดจนการใช้ทรัพยากรดังกล่าวภายในหอ้งสมุด  

   6. บริการข่าวสารทันสมัย (Current Awareness Services) เป็นบริการที่

ช่วยใหผู้ใ้ช้หอ้งสมุดได้ทราบข้อเท็จจริง ข่าวสาร ความก้าวหน้าใหม่ ในสาขาที่เกี่ยวข้อง

อย่างรวดเร็วด้วยวิธีการต่าง ๆ เชน่ ถ่ายส าเนาหนา้สารบัญวารสาร แจง้รายการ สิ่งพิมพ์

ใหม่หมุนเวียนวารสารเล่มใหมใ่ห้กับผูใ้ช้ ออกสิ่งพิมพ์เพื่อเสนอข่าวและความเคลื่อนไหว

ของห้องสมุด เป็นต้น 

   7. บริการรวบรวมบรรณานุกรม (Bibliographical Services) เป็นบริการ

จัดท ารายชื่อหนังสอื สิ่งพิมพ์หรอืวัสดุการอ่านต่าง ๆ เพื่อใชค้้นคว้าในหัวข้อใดหัวข้อหนึ่ง 
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ที่ผู้ใชห้อ้งสมุดขอให้บรรณารักษ์รวบรวมให ้ห้องสมุดแต่ละแห่งอาจก าหนดคุณสมบัติผู้มี

สิทธิ์ในการใชบ้ริการนี้ต่างกัน 

   8. บริการถ่ายส าเนาเอกสาร (Photocopies Services) เป็นบริการที่ชว่ย

ให้ผู้ใชไ้ม่ต้องเสียเวลาในการคัดลอกข้อความจากสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ในห้องสมุด โดยผูใ้ช้ตอ้ง

เสียค่าบริการตามที่ก าหนด 

   9. บริการอื่น ๆ เป็นบริการที่ห้องสมุดจัดขึน้เพื่อส่งเสริมการใชห้้องสมุด 

หรอืบริการความรู้แก่ชุมชน เช่น การจัดนทิรรศการ การบรรยายพิเศษ เป็นต้น 

  ดังนัน้ ในการเข้าใช้หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา ผู้ใชค้วรรูจ้ักบริการที่จัดให้มี

ในห้องสมุด เพื่อให้สามารถใช้ประโยชน์จากห้องสมุดในการศกึษาค้นคว้าได้อย่างคุ้มค่า

และมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

  นอกจากนี ้จารุวรรณ สินธุโสภณ (2527) ได้ให้ประเภทการบริการห้องสมุด 

ดังนี้ 

    1. บริการให้ยืมและรับคืนหรอืบริการจ่าย – รับ (Circulation Service) 

บริการนีถ้ือเป็นบริการพืน้ฐานของห้องสมุด ซึ่งหอ้งสมุดจะต้องก าหนดนโยบายและระเบียบ

ข้อบังคบในยืมทรัพยากรห้องสมุด เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติอย่างชัดเจน เช่นผู้มีสทิธิ์

เข้าใช้ห้องสมุด ผูม้ีสทิธิ์ในการยืมวัสดุห้องสมุด สทิธิการยืม ตลอดจนแนวทางการปฏิบัติใน

การรับคืนหนังสอืหรอืวัสดุที่เกินก าหนดสง่ โดยระเบียบการตา่ง ๆ เหล่านีห้อ้งสมุดจะต้อง

ประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน 

   บริการให้ยืมและรับคืนเป็นบริการที่เปิดโอกาสใหผู้ใ้ช้ยืมทรัพยากร

ประเภทตีพิมพ์และประเภทไม่ตีพิมพ์ออกไปศกึษาค้นคว้านอกห้องสมุดได้ ยกเว้น 

ทรัพยากรห้องสมุดบางประเภท เช่น หนังสืออ้างอิง วารสารฉบับล่าสุด วารสารฉบับเย็บ

เล่ม จุลสาร กฤตภาค ราชกิจจานุเบกษา คู่มอืมหาวิทยาลัย (School Catalog) มาตรฐาน

อุตสาหกรรมและวิทยานิพนธ์ที่มฉีบับเดียว ในปัจจุบันหอ้งสมุดได้น าระบบรหัสแท่ง 

(Barcode) มาใช้ในการให้บริการยืมและรับคืน ซึ่งท าให้บริการเป็นไปอย่างสะดวกและ

รวดเร็วขึ้นเป็นอย่างมาก 

   นอกจากมีบริการรับคืนในช่วงที่หอ้งสมุดเปิดท าการแล้ว หอ้งสมุดบาง

แหง่ยังมบีริการรับคืนนอกเวลาท าการ โดยการจัดแบบฟอร์มใหผู้ใ้ช้กรอก และส่งคืนไว้ในตู้

ส่งหนังสือนอกเวลาท าการพร้อมกับหนังสือ 
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   บริการให้ยืมและรับคืนยังรับผดิชอบ การท าบัตรสมาชิก ต่ออายุบัตร

สมาชิก  รับแจ้งบัตรสมาชิก และทรัพยากรห้องสมุดที่ยมออกสูญหาย  เป็นต้น 

   2. บริการหนังสือส ารอง (Reserved Book) เป็นบริการให้ยืมประเภทหนึ่ง 

แตม่ีระเบียบการยืมพิเศษกว่าหนังสือทั่วไป กล่าวคือ จะมีก าหนดระยะเวลาในการยืมและ

การปรับแตกต่างจากหนังสือทั่วไป กล่าวคือ มีก าหนดระยะเวลาในการยืมสัน้กว่าปกติ

เพื่อให้ผู้อา่นใช้หนังสอืได้อย่างทั่วถึง เนื่องจากเป็นหนังสือที่ผู้สอนก าหนดให้เป็นหนังสอื

อ่านประกอบในรายวิชาใดวิชาหนึ่ง  และได้แจง้บรรณารักษ์จัดแยกหนังสือดังกล่าวออก

เพื่อให้บริการแก่ผู้เรยีนโดยเฉพาะ 

   นอกจากนี ้ บางหอ้งสมุดยังจัดบริการให้ยมือีกประเภทหนึ่ง โดยเปิด

โอกาสใหผู้ใ้ช้ห้องสมุดสามารถจองหนังสือที่ผูอ้ื่นยืมจากหอ้งสมุด  และไม่ครบก าหนดส่ง

ได้โดยผูใ้ช้กรอกแบบฟอร์มขอจองหนังสอืเล่มนั้น ๆ ไว้ที่งานบริการให้ยืมและรับคืน เมื่อ

หอ้งสมุดได้รับหนังสอืคืนมาจะติดตอ่ใหผู้จ้องมายืมหนังสือดังกล่าวไปได้ เรียกบริการนี้วา่ 

“บริการหนังสอืจอง” 

   3. บริการตอบค าถามและช่วยกาค้นคว้าหรอืบริการสารสนเทศ 

(Reference and Information Service) เป็นบริการที่ชว่ยให้ผู้ใชห้อ้งสมุดในด้านต่าง ๆ  

และอ านวยความสะดวกในการใชห้อ้งสมุดเพื่อเข้าถึงแหล่งข้อมูล เช่น การน าชมห้องสมุด 

การใชห้อ้งสมุด การค้นหาสิ่งพิมพ์เพื่อท ารายงาน การสืบค้นข้อมูลและการเขียน

บรรณานุกรมเป็นต้น 

   4. บริการสืบค้นสารสนเทศ (Information Retrieval Services) เป็นบริการ

ที่ช่วยใหผู้ใ้ช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศที่มอียู่ในห้องสมุดนั้นและหอ้งสมุดอื่น ๆ ตลอดจน

แหลง่สารสนเทศต่าง ๆ ได้สะดวกและรวดเร็วขึ้น บริการสบืค้นสารสนเทศ แบ่งออกเป็น  

3 ประเภท 

    4.1 บริการสืบค้นฐานข้อมูลรายการบรรณานุกรมออนไลน์ (Online 

Public Access  Catalog : OPAC) เป็นบริการที่ช่วยใหผู้ใ้ช้สามารถสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ

ที่มใีนห้องสมุดด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ โดยหอ้งสมุดแต่ละแหง่จะจัดท าฐานข้อมูล

นีข้ึน้เองเป็นฐานข้อมูลบรรณานุกรมซึ่งประกอบด้วยสิ่งพิมพ์ประเภทต่าง ๆ ทั้งภาษาไทย

และภาษาต่างประเทศและโสตทัศนวัสดุที่ให้บริการในห้องสมุด ตลอดจนรวมถึงรายการ

วารสารที่มใีห้บริการและดรรชนีบทความวารสารภาษาไทยด้วย นอกจากนี้บริการดังกล่าว
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ในปัจจุบัน ผู้ใช้สามารถสืบค้นทรัพยากรของหอ้งสมุดต่าง ๆ ที่เชื่อมโยงกับระบบเครือขา่ย

ได้อกีด้วย 

    4.2 บริการสืบค้นฐานข้อมูลซีดี-รอม เป็นบริการที่หอ้งสมุดได้จัดหา

ฐานขอ้มูลส าเร็จรูปซีดรีอมในหลายสาขาวิชามาให้บริการโดยสามารถสืบค้นสารสนเทศ

ด้วยระบบคอมพิวเตอร์ออนไลน์ส าหรับประเภทของฐานข้อมูลที่นยิมน ามาให้บริการได้แก่

ฐานขอ้มูลบรรณานุกรม (Bibliographic Database) ส าหรับฐานข้อมูลบรรณานุกรมจะช่วย

ให้ผู้ใชส้ามารถสืบค้นข้อมูลเกี่ยวกับดรรชนีวารสารและสังเขปของบทความจากวารสาร

ภาษาอังกฤษได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 

    4.3 บริการสืบค้นข้อมูลออนไลน์  (Online Retrieval Service) เป็นการ

สืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลที่อยู่ห่างไกลโดยผ่านระบบเครือขา่ยสื่อสารโทรคมนาคม 

ซึ่งผูใ้ช้สามารถสืบค้นข้อมูลจากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ที่มอียู่ทั่วโลก ส าหรับข้อมูลต่าง ๆ ที่มี

ให้บริการนัน้มทีั้งประเภทที่ไม่ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายและต้องเสียค่าใช้จ่ายในการใชฐ้านข้อมูล 

   5. บริการยืมระหว่างห้องสมุด (Inter – Library Loan Service) เป็นบริการ

ที่เกิดขึน้จากความร่วมมือของห้องสมุดต่าง ๆ เพื่อเปิดโอกาสให้แตล่ะหอ้งสมุดสามารถ 

ยืมทรัพยากรห้องสมุดซึ่งกันและกันได้ โดยห้องสมุดจะจัดยืมทรัพยากรที่ไม่มีในหอ้งสมุด

ให้แก่ผู้ใชบ้ริการ และจัดส่งคืนตามก าหนดเวลาที่วางไว้ร่วมกัน ผู้ใช้บริการดังกล่าวจะต้อง

เสียค่าใช้จ่ายตามที่ห้องสมุดก าหนด 

   6. บริการโสตทัศนวัสดุ (Audio – Visual Loan Service) เป็นบริการให้ยืม

ทรัพยากรประเภทไม่ตีพิมพ์ ได้แก่ วีดีทัศน ์เทปเสียง ฟิล์มสตรปิ แผนที่รูปภาพ สไลด์ วัสดุ

ย่อส่วน ภาพโปร่งใส เป็นต้น  

   7. บริการข่าวสารทันสมัย  (Current Awareness Service) เป็นบริการที่

ช่วยใหห้อ้งสมุดได้ทราบข้อเท็จจริง ข่าวสาร ความก้าวหนา้ใหม่  ในสาขาที่เกี่ยวข้องอย่าง

รวดเร็วด้วยวิธีการตา่ง ๆ เช่น ถ่ายส าเนาสารบัญวารสาร  แจง้รายการ สิ่งพิมพ์ใหม่

หมุนเวียนวารสารเล่มใหม่ใหก้ับผูใ้ช้ ออกสิ่งพิมพ์เสนอข่าวและความเคลื่อนไหวของ

หอ้งสมุดเป็นต้น 

   8. บริการถ่ายส าเนาเอกสาร (Photocopies Service) เป็นบริการที่ชว่ยให้

ผูใ้ช้ไม่ต้องเสียเวลาในการคัดลอกข้อความจากสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ ในหอ้งสมุด โดยผู้ใช้ต้องเสีย

ค่าบริการตามที่ก าหนด 
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   9. บริการอื่น ๆ เป็นบริการที่ห้องสมุดจัดขึน้เพื่อส่งเสริมการใชห้้องสมุด 

หรอืบริการความรู้แก่ชุมชน เช่น การจัดนทิรรศการ  การบรรยายพิเศษเป็นต้น 

  ดังนัน้ ในการเข้าใช้หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา ผู้ใชค้วรรู้จักบริการที่จัดให้มี

ในห้องสมุด เพื่อให้สามารถใช้ประโยชน์จากห้องสมุดในการศกึษาค้นคว้าได้อย่างคุ้มค่า

และมีประสิทธิภาพมากที่สุด 

     มาตรฐานหอ้งสมุดระดับอุดมศกึษา (2544) ได้แบ่งประเภทบริการ

หอ้งสมุดดังนี้ บริการให้ยืมและรับคืนหรอืบริการจา่ย-รับ, บริการหนังสือส ารอง, บริการ

ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าหรอื, บริการสารสนเทศ, บริการยืมระหว่างห้องสมุด, 

บริการโสตทัศนวัสดุ, บริการข่าวทันสมัย, บริการรวบรวมบรรณานุกรม, บริการถ่าย

ส าเนาเอกสาร และบริการสืบค้นสารสนเทศออนไลน์ 

    อาจกล่าวสรุปได้ว่า  ภาระของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในปัจจุบันคือ  

การตระหนักถึงความจ าเป็นที่อาจารย์และนักศึกษาทุกคนต้องมีสทิธิเท่าเทียมกับผูใ้ช้คน

อื่น ๆ ทั่วโลกในการได้รับสารนเิทศ ไม่ว่าผูน้ั้นจะอยู่ในที่ใดก็ตามจะเป็นที่บ้าน  หอพักที่

ท างาน ห้องสมุด หรอือื่น ๆ โดยหอ้งสมุดต้องให้ความส าคัญกับการเชื่อมโยงระหว่าง

ผูใ้ช้สารนิเทศกับแหลง่สารนิเทศอื่น ๆ บนระบบเครือขา่ย ทั้งเครือข่ายนานาชาติ เครือขา่ย

ทางการค้า เป็นต้น สิ่งที่ส าคัญคือการเตรียมพร้อมที่จะรับการเปลี่ยนแปลงที่จะเกิดขึน้ใน

สังคมสารนิเทศตลอดเวลา  สิ่งเหล่านีเ้ป็นเรื่องที่ตอ้งใช้เวลานานกว่าที่จะเจรญิก้าวหนา้ 

จนประสบความส าเร็จได้ 

 

ตาราง 5 ประเภทบริการหอ้งสมุด 

 

งานบริการ จารุวรรณ 

สินธุโสภณ 

(2527) 

มาตรฐาน

ห้องสมุด

อุดมศกึษา 

(2544) 

ชญาภรณ์ 

กุลนิติ 

(2553) 

ส านักหอสมุด 

มหาวทิยาลัย 

ขอนแก่น 

(2561) 

ส านัก 

วทิยบริการ 

และเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

ม.ราชภัฏ 

สวนดุสติ (2561) 

บริการให้ยืมและ

รับคืนหรือบริการ

จ่าย-รับ 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 
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ตาราง 5 (ต่อ) 

 

งานบริการ จารุวรรณ 

สินธุโสภณ 

(2527) 

มาตรฐาน

ห้องสมุด

อุดมศกึษา 

(2544) 

ชญาภรณ์ 

กุลนิติ 

(2553) 

ส านักหอสมุด 

มหาวทิยาลัย 

ขอนแก่น 

(2561) 

ส านัก 

วทิยบริการ 

และเทคโนโลยี

สารสนเทศ  

ม.ราชภัฏ 

สวนดุสติ (2561) 

บริการหนังสอื

ส ารอง 

✓  ✓   

บริการตอบค าถาม

และชว่ยการ

ค้นควา้หรอืบริการ

สารสนเทศ 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

บริการยืมระหว่าง

ห้องสมุด 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

บริการ

โสตทัศนวัสด ุ

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

บริการขา่วทันสมัย ✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

บริการรวบรวม

บรรณานุกรม 

  ✓ ✓  

บริการถา่ยส าเนา

เอกสาร 

✓ ✓ ✓   

บริการสืบค้น

สารสนเทศ

ออนไลน ์

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

 

  จากตาราง 5 ประเภทบริการหอ้งสมุด ได้แก่ บริการให้ยืมและรับคืนหรอื

บริการจา่ย-รับ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าหรอืบริการสารสนเทศ บริการยืม

ระหว่างห้องสมุด บริการโสตทัศนวัสดุ บริการข่าวทันสมัย และบริการสบืค้นสารสนเทศ

ออนไลน์ 

 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
สก
ลน

คร



55 

 6. มาตรฐานห้องสมุดแห่งประเทศไทย 

  6.1 มาตรฐานหอ้งสมุด 
   หอ้งสมุดหมายถึงการเรียนรู้ทั้งภาครัฐและเอกชน ที่จัดตั้งเพื่อเป็นแหล่ง

การเรียนรู้ใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศ อาจมีชื่อเรียกว่า หอสมุด หอ้งสมุด ส านักหอสมุด 

สถาบันวิทยบริการศูนย์บรรณสาร ศูนย์สารสนเทศ ส านักวิทยบริการหรอืชื่ออื่นใดที่มี

ภารกิจในท านองเดียวกัน 

    ในพระราชูปถัมภ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 

เรื่อง มาตรฐานหอ้งสมุด พ.ศ. 2549 จัดท าขึน้เพื่อให้สอดคล้องกับหลักการจัดการศกึษา

เพื่อพัฒนาสังคมไทยใหเ้ป็นสังคมแห่งความรู ้ตามพระราชบัญญัติการศกึษาแหง่ชาติ พ.ศ.

2542 และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2545 เพื่อการตอบสนองการเรยีนรู้ด้วยตนเอง 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ความต้องการของบุคคลและสังคม เพื่อส่งเสริมคุณภาพและ

พัฒนาห้องสมุดให้เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้ตลอดชวีิต มีเกณฑ์และแนวทางการบริหาร

จัดการห้องสมุดสู่มาตรฐานสากลสมาคมหอ้งสมุดแหง่ประเทศไทยในพระราชูปถัมภ์

สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราชกุมารี ได้ก าหนดมาตรฐานห้องสมุดไว้  

9 องคป์ระกอบหลักและองค์ประกอบย่อย 28 องค์ประกอบเพื่อเป็นกรอบในการก าหนด

ดัชนตีรวจสอบคุณภาพและดัชนปีระเมินคุณภาพระดับอุดมศกึษา องค์ประกอบหลัก  

9 องคป์ระกอบ ได้แก่ (1) วิสัยทัศน ์พันธกิจ เป้าหมายและยุทธศาสตร์ (2) การบริหาร  

(3) งบประมาณ (4) บุคลากร (5) ทรัพยากรสารสนเทศ (6) อาคาร สถานที่และครุภัณฑ์ 

(7) การบริการ (8) เครือข่ายและความรว่มมือระหว่างหอ้งสมุด (9) การประเมินคุณภาพ

หอ้งสมุด 

 7. มาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 

  ส านักงานคณะกรรมการอุดมศกึษา (2557) ก าหนดมาตรฐานหอ้งสมุด

สถาบันอุดมศกึษาไว้ดังนี ้ 

   หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา หมายถึง หน่วยงานส าหรับบริการทรัพยากร

สารสนเทศในสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งอาจเรียกว่า ส านักหอสมุด หรอืชื่ออื่นใด 
   มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา พ.ศ. 2544 ฉบับนีเ้ป็นมาตรฐาน

ฉบับที่ 2 ซึ่งได้จัดท าขึ้นเพื่อปรับปรุงแก้ไขมาตรฐานหอ้งสมุดมหาวิทยาลัย พ.ศ. 2529 

เพื่อให้ทันสมัยและสอดคล้องกับความก้าวหนา้เทคโนโลยี โดยมุ่งหวังที่จะให้เป็นแนวทาง
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ส าหรับสถาบันอุดมศกึษาได้พัฒนาหอ้งสมุดของสถาบันได้มาตรฐาน ตลอดจนมีประสิทธิภาพ

และคุณภาพยิ่งขึ้น 

   มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษาฉบับนีจ้ัดท าขึ้นเพื่อให้สอดคล้อง

กับพระราชบัญญัติการศกึษาแหง่ชาติ พ.ศ. 2542 เพื่อให้เป็นการตอบสนองต่อการศกึษา

เรียนรู้ และการศกึษาตลอดชีวติ และเป็นดัชนีบ่งช้ีคุณภาพการศกึษาของ

สถาบันอุดมศกึษาให้ได้มาตรฐานในการประกันคุณภาพการศกึษา ทบวงมหาวิทยาลัย จึง

ก าหนดมาตรฐานหอ้งสมุดถาบันอุดมศึกษาไว้ดังนี้ 

   ประกาศทบวงมหาวิทยาลัยเรื่อง มาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

พ.ศ. 2544 ได้ก าหนดมาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาไว้ 8 มาตรฐาน (ตอน) ได้แก่ 

(1) โครงสรา้งและการบริหาร (2) งบประมาณและการเงนิ (3) บุคลากรของห้องสมุด

สถาบันอุดมศกึษา (4) ทรัพยากรสารสนเทศ (5) อาคาร สถานที่ และครุภัณฑ์ (6) การบริการ 

(7) ความรว่มมอืระหว่างหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา (8) การประเมินคุณภาพห้องสมุด

สถาบันอุดมศกึษา 

     1. โครงสร้างและการบริหาร 

      หอ้งสมุดมีหน้าที่หลักในการบริหารจัดการทรัพยากร และบริการ

สารสนเทศตามนโยบายเป้าหมายและโครงสร้างขององค์กร โดยมีคณะกรรมการก าหนด

นโยบายในการพัฒนาและประเมิณผลการด าเนินงาน มีผูบ้ริหารหอ้งสมุดและบุคลากร

หอ้งสมุดท าหน้าที่ตามภาระงานห้องสมุด คณะกรรมการบริหารหอ้งสมุดประกอบด้วย 

ผูบ้ริหาร ผู้ปฏิบัติงาน และผูร้ับบริการหอ้งสมุดหรอืชุมชน เพื่อการมสี่วนร่วมในการบริหาร

จัดการที่ดี โดยมุ่งเน้นการพัฒนาคุณภาพใหเ้กิดประโยชน์แก่ผูใ้ห้บริการและผูร้ับบริการ 

     2. งบประมาณและการเงิน 

      หอ้งสมุดควรได้รับงบประมาณจากองค์กรเจ้าสังกัดอย่างพอเพียง 

และจัดหารายได้อื่นใหส้ามารถด าเนินงานตามเป้าหมายไดอ้ย่างมปีระสิทธิภาพ งบประมาณ

ของห้องสมุดควรแยกเป็นอิสระจากงบประมาณส่วนรวมของพระองค์ รายได้ที่ได้จาก

กิจกรรมและบริการของห้องสมุดควรสงวนไว้เป็นค่าใช้จา่ย เพื่อการพัฒนาหอ้งสมุด

นอกเหนอืจากงบประมาณที่ได้รับจากเจ้าสังกัด 

     3. บุคลากรของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

      หอ้งสมุดควรมีบุคลากรที่มีวุฒิ คุณสมบัติ และอัตราก าลังตาม

ความจ าเป็น สอดคล้องกับนโยบายเป้าหมายขององค์กร การพิจารณาจ านวนและคุณสมบัติ
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ของบุคลากร ต้องค านึงถึงจ านวนผูร้ับบริการ ทรัพยากร เทคโนโลยี และบริการสารสนเทศ

ของห้องสมุด การก าหนดคุณวุฒิ คุณสมบัติ หน้าที่ความรับผดิชอบและจ านวนบุคลากร 

ให้เป็นไปตามประกาศมาตราฐานของห้องสมุดแต่ละประเภท ควรพิจารณาให้มตี าแหนง่

บุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เพื่อพัฒนาระบบงานเทคโนโลยี

สารสนเทศของห้องสมุด และก าหนดใหม้ีการพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง ทันต่อความ 

ก้าวหน้าทางวิชาการและเทคโนโลยี 

     4. ทรัพยากรสารสนเทศ 

      หอ้งสมุดควรก าหนดนโยบายและหลักเกณฑ์การจัดหา เพื่อเพิ่ม

จ านวนทรัพยากรสารสนเทศอย่างมีระบบและต่อเนื่อง สอดคล้องกับนโยบายและเป้าหมาย

ขององค์กรภายใต้บริบทของชุมชนและสังคม ห้องสมุดต้องจัดหาและรวบรวมทรัพยากร

สารสนเทศหลากหลายรูปแบบทั้งสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน ์และสื่อโสตอิเล็กทรอนิกส์ ให้

ครอบคลุมและทันต่อความก้าวหน้าทางวิชาการและเทคโนโลยี และมีการจัดเก็บอย่างเป็น

ระบบ เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถสืบค้นและเข้าถึงสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 

     5. อาคาร สถานที่ และครุภัณฑ์ 

      อาคาร สถานที่ห้องสมุดควรตัง้อยู่บริเวณศูนย์กลางชุมชน มีการ

ออกแบบอย่างเหมาะสมตามมาตราฐานทางสถาปัตยกรรมและวิศวกรรม บุคลากรห้องสมุด

มีสว่นร่วมในการออกแบบ โดยค านงึถึงความตอ้งการของผู้ให้บริการและผูร้ับบริการทุก

กลุ่มเป้าหมายและการขยายพืน้ที่ในอนาคต ควรมีพื้นที่ปฏิบัติการและพื้นที่บริการด้าน

เทคโนโลยี หอ้งเก็บวัสดุอุปกรณ์ ห้องน ้าและอื่น ๆ ตามความเหมาะสม ครุภัณฑ์ห้องสมุด

ควรได้มาตราฐานและเพียงพอส าหรับการปฎิบัติงานและการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ 

มีระบบควบคุมอุณหภูม ิความชื้น การระบายอากาศ แสงสว่าง เสียง ระบบป้องกัน

สาธารณะภัยอย่างเหมาะสมและได้มาตรฐาน เพื่อป้องกันและบ ารุงรักษาทรัพยากร

สารสนเทศมใิห้เกิดช ารุดเสียหายก่อนเวลาอันสมควร 

     6. การบริการ 

      หอ้งสมุดควรมีบริการพืน้ฐาน และบริการอื่น ๆ ตามความ

เหมาะสม ในรูปแบบที่หลากหลาย มรีะเบียบการให้บริการเพื่อให้ผู้นรับบริการทุกกลุ่ม 

เป้าหมายได้รับการบริการอย่างเสมอภาค สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้อย่าง

รวดเร็วตามความต้องการ โดยใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย มีการน ากลยุทธ์การตลาดและการ

ประชาสัมพันธ์มาใช้ในการจัดบริการและกิจกรรมห้องสมุดเชงิรุก 
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     7. ความรว่มมือระหว่างหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

      หอ้งสมุดควรสร้างพันธมิตร และเครอืข่ายความรว่มมอืระหว่าง

หอ้งสมุดและการเรียนรู้อื่น เพื่อสนับสนุนแห่งความรู้และการเรียนรู้ และการใช้ทรัพยากร

สารสนเทศรว่มกัน 

     8. การประเมินคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

      หอ้งสมุดควรมีระบบประกันคุณภาพและตัวชีว้ัด เพื่อใช้ในการ

ประเมิณคุณภาพและพัฒนาศักยภาพในการบริหารจัดการหอ้งสมุด 

   จะเห็นได้ว่า การประเมินคุณภาพห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษาหอ้งสมุด

สถาบันอุดมศกึษาควรมีระบบการประเมนิคุณภาพของห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา  

เพื่อเป็นแนวทางในการจัดการ ใหเ้ป็นไปตามมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา 

และสอดคล้องกับนโยบายการประกันคุณภาพการศกึษาแห่งชาติ ทั้งนี้หอ้งสมุดสถาบัน 

อุดมศกึษาทุกแห่งควรได้รับงบประมาณเพื่อการนี้ดว้ยทั้งนี้ในการน า มาตรฐานหอ้งสมุด

สถาบันอุดมศกึษาไปปฏิบัติเพื่อให้ถึงมาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษา พ.ศ. 2544 

หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษาควรมีการด า เนินการให้ครบตามที่มาตรฐานก า หนดภายใน  

5 ปี นับจากวันประกาศใช้มาตรฐานฉบับนี ้เมื่อพ้น 5 ปีแล้วควรจัดให้มีการด า เนินการ 

ประเมินคุณภาพห้องสมุดเพื่อรอบรับการประกันคุณภาพการศกึษาของสถาบันอุดมศกึษา

ต่อไป โดยอาจจะกระท า ในทุก ๆ 5 ปีส าหรับห้องสมุดสถาบันอุดมศกึษาที่ใชก้ารศึกษา

ระบบเปิด หรอืระบบการศึกษาทางไกล อาจใชม้าตรฐานนีโ้ดยอนุโลม และอาจปรับเปลี่ยน

บางขอ้ให้สอดคล้องกับสภาพการเรียนการสอนของสถาบันอุดมศกึษาได้ 
 

ศูนย์วิทยบริการ ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร 
 

 1. บริบท 

   ส านักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ตั้งอยู่ที่ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สกลนคร 680 ถนนนิตโย ต าบลธาตุเชิงชุม อ าเภอเมอืงสกลนคร จังหวัดสกลนคร 

  ส านักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ

มหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ.2547 โดยรวมศูนย์วิทยาบริการและศูนย์คอมพิวเตอร์เข้าด้วยกัน 

ซึ่งเทียบได้กับคณะหนึ่งในมหาวิทยาลัย มีคณะผู้บริหาร จ านวน 4 คน บุคลากร จ านวน 

39 คน โดยแบ่งส่วนงานภายในส านักออกเป็น 6 งาน คือ 
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ภาพประกอบ 6 โครงสรา้งการบริหารงานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ปี 2559 

(รายงานประจ าปี 2559 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร, 2559) 

   1) งานบริหารทั่วไป ประกอบด้วยบุคลากร จ านวน 9 คน 

   2) งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบด้วยบุคลากร จ านวน 5 คน 

   3) งานวารสารและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ประกอบด้วยบุคลากร จ านวน 3 คน 

   4) งานบริการสารสนเทศ ประกอบด้วยบุคลากร จ านวน 5 คน 

   5) งานพัฒนาเครือข่ายและบริการคอมพิวเตอร์ ประกอบด้วยบุคลากร 

จ านวน 9 คน 

   6) งานพัฒนาระบบสารสนเทศและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ประกอบด้วย

บุคลากร จ านวน 8 คน 

  ทั้งนีก้ารด าเนินการของส านักมุ่งเน้นจัดหาและใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศ

และเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เพื่อสนับสนุนการจัดการเรียนการสอนและใหบ้ริการกับบุคลากร

ทั้งภายในและภายนอกของมหาวิทยาลัย 

 2. โครงสร้าง 

โครงสรา้งการบริหารงานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ปี 2559 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูอ้ านวยการ 

งานวารสาร 
งานบริการ

สารสนเทศ 

งานบริหารงาน

ทั่วไป 

งานพัฒนา

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

งานพัฒนา

เครือข่าย 

งานพัฒนาระบบ 

สารสารเทศ 

รองผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ รองผู้อ านวยการ 

- ปฏิบัตงิาน

ธุรการ 

- จัดท าแผน

ยุทธศาสตร์ 

- งานบริหาร

บุคคล 

- จัดท ารายงาน

ประจ าปี 

-ด าเนินการ

ประชุม 

- จัดหาสื่อ

สารสนเทศ 

- วิเคราะหแ์ละ

จัดเก็บฐานข้อมลู 

- บันทึกฐานข้อมูล 

- งานซ่อมบ ารุง 

- งานจัดท าหนงัสือ

ออนไลน์ 

- บรกิารยืม-คืน

สารสนเทศ 

- บรกิารการอา่น 

- บรกิารฐานข้อมูล

ออนไลน์ 

- บรกิารสื่อ

มัลติมีเดีย 

- บรกิาร

สารสนเทศชุมชน 

- จัดหา

วารสาร 

- วิเคราะห์

วารสาร 

- บรกิาร

วารสาร 

 

- พัฒนาระบบการ

จัดการเรียนรู้ 

- พัฒนาเว็บไซต ์

- พัฒนาระบบ

สารสนเทศ 

- พัฒนาดแูลระบบ

ตรวจสอบเครือข่าย 

- การส ารอง

ไฟลข์้อมูล 

- ดูแลระบบแม่ข่าย 
- วิเคราะห์
ประสิทธิภาพของ
เครือข่าย 
- การจัดการอีเมล
บุคลากร 
- พัฒนาระบบ
เครือข่ายทั้งชนิดมี
สายและไร้สาย 
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โครงสร้างการบริหารงานส านักวิทยบรกิารและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ปี 2561 

 
ภาพประกอบ 7 โครงสร้างการบริหารงานส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ปี 2561 

(เว็บไซต์ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร, 2561) 

 

 3. ปรัชญา วิสัยทัศน์ 

   ปรัชญา แหลง่ความรู้ไพศาล บริการด้วยใจ ก้าวไกลเทคโนโลยี 

  วิสัยทัศน์ บริการเป็นเลิศ ด้านทรัพยากรสารสนเทศและด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร 

  พันธกิจ 

   1. พัฒนาแหล่งเรียนรูท้รัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสาร ให้มมีาตรฐานและบริการด้วยใจ 

   2. พัฒนาระบบการให้บริการมุง่สูค่วามเป็นเลิศ 
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   3. ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ และเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

สื่อสารส าหรับนักศกึษา อาจารย์ บุคลากรของมหาวิทยาลัย และประชาชนในท้องถิ่น 

   4. พัฒนาระบบเครือข่ายของมหาวิทยาลัยใหส้ามารถใช้งานได้สะดวก

รวดเร็ว ทั่วถึง และมีประสิทธิภาพ 

   5. พัฒนาระบบสารสนเทศเพื่องานบริหาร บริการใหก้ับหนว่ยงานภายใน

มหาวิทยาลัย 

   6. พัฒนาศักยภาพบุคลากรของส านักฯ ให้มีการเรียนรู้อย่างตอ่เนื่อง 

   7. ส่งเสริมและสนับสนุนการพัฒนาสื่อการเรียนการสอนผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ 

   8. ส่งเสริมให้อาจารย์และนักศึกษารู้จักค้นคว้าด้วยตนเองจากระบบ

สืบค้นอัตโนมัติ 

   9. เป็นแหล่งฝกึประสบการณ์วชิาชีพ มุ่งพัฒนาบัณฑติ ให้มคีุณสมบัติ 

คิดกว้างไกล ใฝรู่้ และมีคุณธรรม 

   10. เป็นศูนย์ฝกึอบรมทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

ให้กับบุคลากรของมหาวิทยาลัยและท้องถิ่น 

   11. ติดตามและประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรที่มุง่ผลสัมฤทธิ์

และประสิทธิภาพของงานอย่างโปร่งใส เป็นธรรมและตรวจสอบได้ 

  ประเด็นยุทธศาสตร์ของส านักฯ 

   1. การพัฒนาศักยภาพการให้บริการ 

   2. การสร้างความพร้อมทางด้านทรัพยากรสารสนเทศ และด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) 

   3. การพัฒนาศักยภาพบุคลากร 

   4. การสร้างสมรรถนะทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของ

บุคลากร 

   5. การรักษาไว้ซึ่งบุคลากรของส านักฯ 

   6. สร้างเครอืข่ายการเรียนรู้ ความร่วมมือและการมสี่วนร่วม 

   7. พัฒนาระบบการท างานที่มปีระสิทธิภาพ 

   8. ส่งเสริมการศกึษาเพื่อเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

   9. การบริหารจัดการที่ดี 
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  เป้าประสงค์ 

   1. มีระบบการใหบ้ริการที่เป็นเลิศ 

   2. มีอาคาร สถานที่ และสภาพแวดล้อมที่เอือ้ต่อการให้บริการ 

   3. มีทรัพยากรสารสนเทศและเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ที่

เพียงพอสอดคล้องกับพันธกิจส านักส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

   4. บุคลากรได้รับการพัฒนาศักยภาพด้านวิชาชีพอย่างต่อเนื่องและ

พร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน 

   5. มีระบบและกลไกลการบริหารงานที่มีคุณภาพ 

   6. มีเครอืข่ายความร่วมมือในการปฏิบัติงานทั้งภายในและภายนอก

มหาวิทยาลัย 

   7. บุคลากรท างานอย่างมีความสุขและประสิทธิภาพ 

 4. การบรกิารศูนย์วิทยบริการ 

   ศูนย์วิทยบริการ มีการให้บริการ ดังนี ้ 

    - บริการรับฝากสิ่งของ 

           - บริการหอ้งสมุด (ศูนย์วิทยบริการ) สร้างสุข 

           - บริการมุมเด็กและเยาวชน 

           - บริการอ่านวารสารฉบับปัจจุบันและล่วงเวลา 

           - บริการ SET CORNER 

           - บริการอ่านหนังสอืพิมพ์ฉบับปัจจุบันและล่วงเวลา 

           - บริการสบืค้นฐานข้อมูล 

           - บริการยืม-คืน ทรัพยากร 

           - บริการสมัครสมาชิก 

    - บริการอ่านหนังสอื 

            - บริการยืม-คืน CD-ROM 

          - บริการปลดหนี้สนิ 

          - บริการหอ้งน้ า 

           - บริการน้ าดื่ม 

           - บริการฐานข้อมูลออนไลน์ 

          - บริการยืม-คืน ระหว่างห้องสมุด (ศูนย์วิทยบริการ) 
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          - บริการหอ้งวิจัย 

          - บริการหอ้งอ้างอิง 

           - บริการพุทธทาส-พุทธธรรม 

           - บริการหอ้งพระราชนิพนธ์ 

           - บริการหอ้งนวนิยาย 

           - บริการหอ้งมินิเธียเตอร์ 

           - บริการหอ้งภูพาน  

           - บริการหอ้งสบืค้น 

           - บริการหอ้งดูทีวี 

           - บริการอินเทอร์เน็ต 

          - บริการสัญญาณ Wi-Fi 

 

งานวจิัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 1. งานวิจัยในประเทศ 
  จากการศกึษาค้นคว้างานวิจัยในประเทศทางการศกึษาคุณภาพการให้บริการ

ศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จากแหล่งวิทยาการต่าง ๆ 

ปรากฏว่า ยังไม่พบเรื่องที่เกี่ยวข้องโดยตรง แต่จะมีบางสว่นที่เกี่ยวกับการศกึษาคุณภาพ

การให้บริการของหน่วยงาน โดยมีละเอียดดังนี้ 

   ธัญญธร สมพงษ์ (2553) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้าหาด ความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด อ าเภอ

บ้านลาด จังหวัดเพชรบุรีผลการศกึษา พบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวม

พบว่า อยู่ในระดับมาก การศกึษาวามสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับการใหบ้ริการ

พบว่าเพศ ไม่มคีวามสัมพันธ์กับคุณภาพการบริการด้านการด้านการตดิต่อสื่อสารแต่

ปัจจัยด้านอื่นๆ ได้แก่อายุ การศกึษา อาชีพ และรายได้ มีความสัมพันธ์ กับคุณภาพการ

บริการในทุกด้าน ปัญหาและข้อเสนอแนะในด้านคุณภาพการบริการ ดังนี้  
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    1. ควรน าผลที่ได้รับมาพัฒนามาตรฐานในการบริการด้านต่าง ๆ ให้มี

คุณภาพการบริการสามารถอบสนองความคาดหวังของผู้รับบริการให้เกิดความเชื่อมั่นให้

มากที่สุด  

     2. การศกึษาการให้บริการสาธารณะในด้านต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทาง

ในการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านอื่น ๆ ต่อไป เพื่อการบริการให้ผูร้ับเกิดความสะดวก

และตรงความคาดหวัง 

    3. ควรส่งเสริมให้ประชาชน และองค์กรเอกชนมีสว่นร่วมในการ

จัดรูปแบบการให้บริการ เพื่อความโปร่งใสมีประสิทธิภาพ และตอบสนองตอ่ความต้องการ

ในท้องถิ่น 

   บัวแพงเพชร โพไชย์ (2552) ได้ท าการศึกษา เรื่อง ศึกษาคุณภาพการ

ให้บริการของเทศบาลเมอืงสาละวันแขวงสาละวันสารธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว 

โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ ศกึษาคุณภาพการให้บริการของเทศบาลสาละวันเมืองสาละวัน

แขวงสาละวัน สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการของเทศบาล จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศกึษา อาชีพ ต าแหนง่ในครอบครัว

และรายได้ตอ่เดือนผลการศกึษา พบว่า  

    1. ประชาชนในเขตเทศบาลมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลเมืองสาละวัน แขวงสาละวัน สาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับน้อยเพื่อพิจารณารายด้านพบว่า ประชาชนในเขตเทศบาลมคีวาม

คิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสาละวัน อยู่ในระดับปานกลาง 3 ด้าน 

คือ  ดา้นงานบริการของพนักงานและส านักงานด้านงานก่อสรา้งและซ่อมแซมถนนและ

การคุ้มครองและกรใช้ที่ดิน และอยู่ในระดับน้อย 3 ด้าน คอื ดา้นงานจัดเก็บขยะของ

เทศบาล ดา้นงานคลองระบายน้ าเสียและงานด้านแสงสว่างในที่สาธารณะ  

    2. ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการของเทศบาลสาละวัน 

เมืองสาละวัน แขวงสาละวันสาธารณรัฐประชาธิปไตยประชาชนลาว จ าแนกตามเพศ อายุ 

ระดับการศกึษา อาชีพ ต าแหนง่ในครอบครัว และรายได้ตอ่เดือน พบว่า  

     2.1 ประชาชนเขตเทศบาล ทีมเีพศต่างกัน มีความคิดต่อระดับ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสาละวันโดยภาพรวมไม่แตกต่าง  
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     2.2 ประชาชนในเขตเทศบาลอายุต่างกันมีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสาละวันโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.1  

     2.3 ประชาชนในเขตเทศบาลที่มรีะดับการศกึษาต่างกัน มคีวาม

คิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสาละวันโดยภาพรวม แตกต่างกันอย่าง

มีนัยส าคัญทางสถิติที่ .01  

       2.4 ประชาชนในเขตเทศบาลที่ประกอบอาชีพต่างกัน มีความ

คิดเห็นตอ่คุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสาละวัน โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน  

       2.5 ประชาชนในเขตเทศบาลที่ต าแหน่งในครอบครัวต่างกันมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองสาละวันโดยภาพรวม แตกต่างกัน

อย่างมนียัส าคัญที่สถิตทิี่ระดับ .01  

       2.6 ประชาชนในเขตเทศบาลที่มรีายได้ตา่งกัน มคีวามคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการองเทศบาลเมืองสาละวันโดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญ

ทางสถิติที่ระดับ.05 

   ธณกร จนิตพละ (2554) ได้ท าการศกึษา เรื่อง การศกึษาคุณภาพ 

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยมี

วัตถุประสงค์เพื่อ ศกึษาคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย

ราชภัฏนครราชสีมา ที่ก าลังศกึษาอยู่ในปีการศึกษา 2552 เครื่องมอืที่ใชใ้นการวิจัยเป็น

แบบสอบถามที่ผู้วจิัยสร้างขึ้นมคี่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.9807 สถิตทิี่ใชว้ิเคราะหข์้อมูล

ได้แก่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และเปรียบเทียบความแตกต่างโดยใช้ค่าสถิต ิ

T-test และใช้ LSD ในการเปรียบเทียบรายคู่เมื่อเกิดความแตกต่างระหว่างสองกลุ่ม ผลวิจัย 

พบว่า ความคาดหวังของนักศึกษามีต่อการให้บริการของส านักบัณฑิตมหาวิทยาลัย 

ราชภัฏนครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจองนักศกึษาที่ได้รับต่อการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัยมหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมา โดยภาพรวมอยู่

ในระดับมาก คุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏ

นครราชสีมา พบว่า ค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจที่นักศกึษาได้รับในทุก ๆ ด้านมคี่าน้อยกว่า

ค่าเฉลีย่ของความคาดหวังที่นักศกึษาคาดว่าจะได้รับการบริการของส านักงานบัณฑิต

วิทยาลัย แสดงว่าคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 

ราชภัฏนครราชสีมาอยู่ในระดับต่ าเมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู้มารับบริการ 
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การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัย

ราชภัฏ จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่า เพศและอายุที่แตกต่างกัน ส่วนระดับการศกึษา

และอาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฏนครราชสีมาแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

   วรางคณา บุญปั้น (2556) ได้ท าการศกึษา เรื่อง คุณภาพการให้บริการ

แก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวัง 

จังหวัดยโสธรและเพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร แบ่งตาม เพศ อายุ สถานภาพการ

สมรส การศกึษา อาชีพ รายได้ตอ่ครัวเรือนตอ่เดือน ภูมิล าเนา และปัจจัยตามพืน้ที่บริการ

ซึ่งประกอบด้วยองค์การบริหารส่วนต าบลค้อวัง องค์การบริหารส่วนต าบลน้ าอ้อม 

องค์การบริหารส่วนต าบลกุดน้ าใสและองค์การบริหารส่วนต าบล ฟ้าหว่น ผลวิจัย กลุ่ม

ตัวอย่างที่ศึกษา สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง(ร้อยละ 51.40) มอีายุ 65 ปีขึน้ไป (ร้อยละ 22.60)

มีถานภาพสมรส (ร้อยละ 69.20) มกีารศกึษาระดับประถมศึกษา (ร้อยละ 56.00) มีอาชีพ

เกษตรกรรม (ร้อยละ53.60) มรีายได้ตอ่ครัวเรือนต่อเดือนในระดับต่ ากว่า 5,000 บาท 

(ร้อยละ 70.00) มีภูมิล าเนาในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบล (ร้อยละ 82.80) มาใช้บริการ 

1-2 ครัง้ (ร้อยละ 55.00) โดยใช้บริการที่ส านักปลัด (ร้อยละ 53.40) ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอค้อวัง จังหวัด

ยโสธร โดยรวมอยู่นะดับมากเพื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คอื

ด้านบุคลากร ด้านความเสมอภาค และด้านลักษณะทางกายภาพามล าดับ เปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร 

จ าแนกตามเพศ ภูมิล าเนา และด้านสถานภาพการสมรส พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเห็นว่า

คุณภาพการให้บริการทั้งในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน เปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร จ าแนกตามอายุ 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มอีายุต่างกันเห็นว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ดา้น

การปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงานด้านประสิทธิภาพของงาน แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทาง

สถิตริะดับ .01ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ ดา้นลักษณะทางกายภาพ แตกต่าง

อย่างมนีัยส าคัญทางสถิตริะดับ .05 สว่นด้านบุคลากรไม่แตกต่าง เปรียบเทียบคณุภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร จ าแนกตาม
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การศกึษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มกีารศกึษาแตกต่างกันเห็นว่าคุณภาพการ

ให้บริการในภาพรวม ด้านความเสมอภาคในการให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้าน

บุคลากร และด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงานไม่แตกต่างกัน ส่วนด้านประสิทธิภาพของ

งาน แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขตค้อวัง จังหวัดยโสธร จ าแนกตามอาชีพพบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามที่มีอาชพีต่างกันเห็นว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ด้านความเสมอ

ภาคในการให้บริการด้านประสิทธิภาพของงาน และด้านการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงงานไม่

แตกต่างกัน สว่นด้านบุคลากรแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติระดับ .01 และด้าน

ลักษณะทางกายภาพแตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เปรียบเทียบ

คุณภาพการให้บริการององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอค้อวัง จงหวัดยโสธร จ าแนก

ตามรายได้ตอ่เดือนพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มรีายได้ตอ่ครัวเรือตอ่เดือนต่างกันเห็นว่า 

คุณภาพการให้บริการในภาพรวมด้านการปรบปรุงเปลี่ยนแปลงด้านลักษณะทางกายภาพ 

ด้านบุคลากร แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคัญทางสถิติ .01 ดา้นความเสมอภาคในการ

ให้บริการ ด้านประสิทธิภาพองงาน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.5 

เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการขององค์การบริการบริหารส่วนต าบลในอ าเภอค้อวัง 

จังหวัดยโสธร จ าแนกตามพืน้ที่รับบริการ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามที่มพีืน้ที่รับบริการ

ต่างกันเห็นว่า คุณภาพการให้บริการในภาพรวมและรายได้ทุกด้าน แตกต่างกันอย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

   วสันต์ รักแผน (2549) ได้ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานประกันสังคม จังหวัดปทุมธาน ีโดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศกึษาระดับคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานประกันสังคมจังหวัดประทุมธานี และเปรียบเทียบคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานประกันสังคม จังหวัดปทุมธานี ตามต าแหน่งในสถานประกอบการ

กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้นการศกึษาจ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช ้คอืแบบสอบถาม ซึ่งผลการ

วัดค่าความเช่ือม่ันเท่ากับ 0.98 สถิตทิี่ใชใ้นการวิเคราะหข์้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและการทดสอบค่าทีที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลวิจัย

พบว่า  

    1. ระดับคุณภาพการให้บริการของส านักงานประกันสังคม จังหวัด

ปทุมธานตีามต าแหนง่ในสถานประกอบการโดยภาพรวมและด้านความไว้วางใจ ด้านความ

รับผิดชอบ ด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงได้ด้านความสุภาพ ด้านการตดิต่อสื่อสาร 
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ด้านความนา่เช่ือถือ ด้านความปลอดภัย ด้านความเข้าใจและรู้จักผูป้ระกันตน และด้านสิ่ง

ที่สามารถสัมผัสได้อยู่ในระดับปานกลาง  

    2. การเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการองส านักงาน

ประกันสังคม ใหว้ัดปทุมธานี ตามต าแหน่งในสถานประกอบการ พบว่า โดยภาพรวมและ

ด้านวามไว้วางใจ ดา้นความรับผิดชอบ ด้นความสามารถ ด้านการเข้าถึงได้ ด้านการ

ติดตอ่สื่อสาร ด้านความเข้าใจและรู้จักผูป้ระกันตนและด้านสิ่งที่สัมผัสได้แตกต่างกันอย่าง

มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านความสุภาพด้านความนา่เชื่อถอื ด้านความ

ปลอดภัยไม่แตกต่างกัน 

   จริาวรรณ ศรทอง (2553) ได้ท าการศกึษาเรื่อง การพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานที่ดินจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี ้ 

  1. ศกึษาสถานภาพการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของ

ส านักงานที่ดนิจังหวัดสุราษฎรธ์านี  

  2. ศกึษาคุณภาพการให้บริการของส างานที่ดินจังหวัดสุราษฎรธ์านี 

  3. ศกึษาความสอดคล้องของการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการ

กับคุณภาพการให้บริการของส างานที่ดินจังหวัดสุราษฎรธ์านี โดยศึกษาจากประชากร  

2 กลุ่ม กลุ่มแรกศึกษาทั้งประชากร คือบุคลากรทั้งหมดของส านักงานของส างานที่ดนิ

จังหวัดสุราษฎรธ์านี จ านวน 31 คน และกลุ่มที่ 2 ศกึษาจากกลุ่มตัวอย่างองประชาชน 

ที่มารับบริการของส านักงานที่ดนิจังหวัดสุราษฎรธ์านีในปี 2553 จ านวน 399 คน 

   ผลวจิัยพบว่า การพัฒนา การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของ

ส านักงานที่ดนิจังหวัดสุราษฎรธ์านี ตามความเห็นของบุคลากรในภาพรวมอยู่ในระดับสูง 

ส่วนคุณภาพกรใหบ้ริการของส านักงานของที่ดินจังหวัดสุราษฎรธ์านีตามความเห็นของ

ของประชาชนผู้มารับบริการพบว่าในภาพรวมอยู่ในระดับต่ า และพบว่าการด าเนินการ

พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการของส านักงานที่ดินจังหวัดสุราษฎรธ์านีกับระดับคุณภาพ

การให้บริการของของส านักงานที่ดินจังหวัดสุราษฎรธ์านีและขาดความสอดคล้องและ

เชื่อมโยงกัน 

   ภัคจริา แสงสุกวาว (2551) ได้ท าการศกึษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการ

ของเทศบาลต าบลเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี โดยมีวัตถุประสงค์ดังนี ้เพื่อศึกษาคุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลต าบลเขมราฐจังหวัดอุบลราชธานีและเพื่อศกึษาสภาพปัญหา

การให้บริการของเทศบาลต าบลเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาคือ
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ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลเขมราฐจังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 369 คน 

เลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

คือ แบบสอบถามแบบเลือกตอบและแบบสัมภาษณ์ที่ผู้ศกึษาพัฒนาขึน้ ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์

แอลฟาของครอนบาค (Cronbachs alpha coefficient) มีค่าเท่ากับ.86 วิเคราะหข์้อมูลด้วย

คอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ใชส้ถิตเิชิงพรรณนา (Descripive Statisitcs)เพื่อ

อธิบายข้อมูลได้แกความถี่ (Frequency) และร้อยละ(Percentage) ผลการวิจัยพบว่า 

คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานีร้อยละ 67.0 เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า เจา้หน้าที่ให้บริการแก่ท่านอย่างเสมอภาค มากที่สุด ร้อยละ 

82.4รองลงไป คอื แบบฟอร์มต่าง ๆ ที่ใช้ประกอบการขอรับบริการมคีวามเพียงพอ ชัดเจน

ถูกต้อง และสะดวกในการด าเนินการ รอ้ยละ 81.0 และมีจุดบริการให้ค าปรึกษาแนะน า 

การนัดหมายและการบริการข่าวสารข้อมูลทางโทรศัพท์รอ้ยละ 78.9 ตามล าดับ ส่วนขอ้

ค าถามที่ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามคิดเห็น ไม่เห็นด้วย มากที่สุด คอื ท่านรูส้ึกว่าท่านต้อง

รอคอยการให้บริการของเจ้าหน้าที่ค่อนข้างนาน ร้อยละ 61.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น เห็นดว้ย กับข้อค าถามด้านการให้บริการอย่าง

เพียงพอ มากที่สุด ร้อยละ 75.3 รองลงไปคือ ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง รอ้ยละ 

74.0 ดา้นการให้บริการที่มีความก้าวหน้า ร้อยละ 68.7 ด้านการให้บริการรวดเร็ว ทันต่อ

เวลา รอ้ยละ 64.8 และด้านการให้บริการที่เสมอภาคร้อยละ 62.2 ตามล าดับ 

   ธฤษณุ รอดรักษา (2553) ได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ

ขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นกรณีศกึษา เทศบาลนครสมุทรสาครมีวัตถุประสงค์เพื่อ  

1) ประเมินคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐตามหลักเกณฑ์ PMQA 2) ศกึษาปัญหา อุปสรรค

การพัฒนาองค์กรที่ด าเนินการในปัจจุบันของเทศบาล นครสมุทรสาคร ตามหลักเกณฑ์

คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ และกลุ่มประชากรที่ใชใ้นการวิจัยนี้ คือ พนักงาน

ข้าราชการในเทศบาลนครสมุทรสาคร จ านวน 140 คน ได้รับกลับคืนมาและใช้ได้จริง 
จ านวน 104 คน 

   ผลการศกึษาวิจัยคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐทั้ง 7 ด้านของ

เทศบาลสมุทรสาครพบว่า  

  1. ด้านการน าองค์กร มีผลการประเมนิอยู่ในระดับสูง มีคา่เฉลี่ย 3.64 

และมคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.739  
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  2. ด้านการวางแผนเชิงยุทธศาสตร์และกลยุทธ์ มีผลการประเมินอยู่

ในระดับสูงมีค่าเฉลี่ย 3.62 และมคี่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.763  

  3. ด้านการให้ความส าคัญกับผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสีย มผีล

การประเมนิอยู่ในระดับสูง มีคา่เฉลี่ย 3.65 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.740  

  4. ด้านการวัด การวิเคราะหแ์ละการจัดการความรู ้มีผลการประเมิน

อยู่ในระดับสูง มีคา่เฉลี่ย 3.49 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.800  

  5. ด้านการมุง่เน้นทรัพยากรบุคคล มผีลการประเมินอยู่ในระดับสูง  

มีคา่เฉลี่ย 3.49 และมีคา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.869  

  6. ด้านการจัดการกระบวนการมรผลการประเมินอยู่ในระดับสูง  

โดยมีค่าเฉลี่ย 3.50 และมีค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.834  

  7. ด้านผลลัพธ์การด าเนินการ มีผลการประเมินอยู่ในระดับสูง  

มีคา่เฉลี่ย 3.55 และมีคา่ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.803 นอกจากนั้น ปัจจัยคุณภาพการ

บริหารจัดการภาครัฐ ด้านการจัดกระบวนการ ด้านการมุง่เน้นทรัพยากรบุคคลและด้าน

การให้ความส าคัญกับผูร้ับบริการส่งผลหรอืมีอธิพลต่อผลลัพธ์การด าเนินการในปัจจุบัน

ของเทศบาลนครสมุทรสาคร 

   นายิกา เดิดขุนทด (2549) ได้ศกึษาเรื่อง หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษา

อเมริกา แคนาดา อังกฤษ ฝรั่งเศส และประเทศอื่น ๆ ในยุโรปได้น าแนวคิดด้านการจัดการ

ตลาดมาใช้ในการจัดบริการหอ้งสมุด และน าแนวคิดในบริบทของการวจิัยตลาดมาใช้ใน

การประเมนิคุณภาพบริการหอ้งสมุด บทความนี้น าเสนอคุณภาพบริการหอ้งสมุดซึ่งเป็น

ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของลูกค้ากับความคาดหวังที่มีต่อการบริการของลูกค้า ที่

พัฒนามาจากแนวคิดคุณภาพบริการทางธุรกิจ โดยใช้เครื่องมอื LibQUAL+™ ที่ใชใ้นการ

ประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดมหาวิทยาลัยที่นยิมใช้อยู่ในปัจจุบัน ส าหรับประเทศไทย มี

หอ้งสมุดสถาบันอุดมศกึษาหลายแห่งได้พยายามตดิตามเรื่องนี้อย่างใกล้ชิดและก าลัง

พิจารณาที่จะน า LibQUAL+™ มาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการหอ้งสมุดของตนเพื่อ 

มุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านบริการหอ้งสมุดในอนาคต 

   เลิศเชาว์ สุทธาพานิช (2557) ได้ศกึษาเรื่อง การประเมินคุณภาพการ

บริการของหน่วยบริการปฐมภูมิจังหวัดประจวบคีรขีันธ์การศกึษานีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อ

ประเมินคุณภาพการบริการ การจัดบริการ การจัดกลุ่มตามระดับการบริการ และปัจจัย 

ที่สง่ผลต่อกลุ่มคุณภาพการบริการของหน่วยบริการปฐมภูมิ จังหวัดประจวบคีรขีันธ์  
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กลุ่มตัวอย่าง คอื หัวหนา้หน่วยและผูป้ฏิบัติงานในหน่วยบริการปฐมภูมิจ านวน 162 คน (2 

คน/แห่ง) และผูร้ับบริการหน่วยบริการปฐมภูมิจ านวน 405 คน (5 คน/แหง่) โดยการเลือก

อย่างเจาะจง เครื่องมอืที่ใช้มี 2 ชนิด คอื แบบสอบถามการจัดบริการของหน่วยบริการ 

ปฐมภูมลิะแบบสอบถามการประเมินคุณภาพการบริการขงหน่วยปฐมภูมิการวิเคราะห์

ข้อมูลในการประเมินคุณภาพบริการและการจัดบริการใช้คา่เฉลี่ยและร้อยละ การจัดกลุ่ม

หนว่ยบริการปฐมภูมิวเิคราะหด์้วย Cluster Analysis ด้วยวิธี K-Means และวิเคราะห์

ความสัมพันธ์ระหว่างหน่ายบริการปฐมภูมิกับคุณภาพบริการด้วย Multinomial Logistic 

Regression ผลการวิจัยพบว่าหนว่ยบริการปฐมภูมมิีคุณภาพบริการสูงกว่าความคาดหวัง

ของผู้รับบริการ ร้อยละ 75.80 การจัดบริการอยู่ในระดับดี หนว่ยบริการปฐมภูมิในกลุ่ม

คุณภาพบริการต่ า ปานกลาง และสูง มีจ านวนร้อยละ 27.16 , 45.68 , และ 27.16 

ตามล าดับ ปัจจัยที่มีผลต่อการจัดกลุ่มคุณภาพบริการ คอื การไม่มีระบบไฟฟ้า 

   ฉัฐชสรณ์ กาญจนศิลานนท์ (2555) ได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพบริการ 

ความจ าเป็นของการพัฒนาคุณภาพบุคลากรในธุรกิจโรงแรม การพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของบุคคลกรในธุรกิจโรงแรมเป็นแนวทางส าคัญในการเพิ่มขดีความสามารถ 

ในการแขง่ขันของแรงงานไทย และเป็นแนวทางที่จะช่วยลดแรงกดดันต่อความจ าเป็นที่

ธุรกิจโรงแรมจะต้องแข่งขันกันเองภายในประเทศและปัญหาการแขง่ขันกันในระดับภูมภิาค

อาเซียนที่คาดว่าก าลังจะเกิดขึ้นในอนาคตอันใกล้ ด้วยเหตุการณ์เอื้ออ านวยใหป้ระเทศใน

กลุ่มสมาชิกสามารถเคลื่อนย้ายแรงงานวิชาชีพระหว่างประเทศสมาชิกได้ง่ายจากการที่

ประเทศไทยก าลังมุง่สูป่ระชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (ASEAN Economic Community : AEC) 

และการเปิดเขตการค้าเสรี (Free Trade Area : FTA) ของธุรกิจภาคบริการในปี พ.ศ. 2558 

(ค.ศ.2015) ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมและรีสอร์ทในประเทศไทยควรต้องตระหนักและ

ตื่นตัวต่อแนวคิดนี ้ที่มุง่เน้นการพัฒนาคุณภาพของการให้บริการผ่านการ “พัฒนาและ

ฝกึอบรม” บุคลากรแทนแนวคิดเดิมที่ต้องการเพียงการประเมินผลการปฏิบัติงานของ

บุคลากรและให้ความส าคัญกับบุคลากรในฐานะของลูกค้าภายในโรงแรมไม่ใช่เป็นเพียง

ลูกจา้งคนหนึ่งเท่านั้น โดยเช่ือวา่บุคลากรผู้ใหบ้ริการที่มีคุณภาพเป็นที่มาของการบริการ 

ที่มคีุณภาพ ซึ่งเป็นสิ่งที่จะท าให้ธุรกิจโรงแรมประสบความส าเร็จและสามารถอยู่รอดได้ 

ฉะนั้น “การพัฒนาคุณภาพบริการ” จงึเป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรมควรต้องน ามา

ปฏิบัติอย่างจริงจังเพื่อให้เกิดความทัดเทียมและสามารถแข่งขันได้ในระดับสากล 
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   สายธาร สุเมธอธิคม, โสภา ไทยลา, บัวระภา กลยนีย์ (2556) ได้ศกึษา

เรื่อง ระบบสารสนเทศเพื่อการประเมนิคุณภาพการบริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้ LibQuAL + TM มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศกึษาระดับ

บริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร โดยใช้เครื่องมอื LibQuAL 

+ TM 2) เพื่อประเมนิคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล

พระนครโดยใช้เครื่องมอื LibQuAL + TM 3) เพื่อทราบข้อเสนอแนะและเป็นแนวทางในการ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร 

   การวิจัยครั้งนีเ้ป็นการวิจัยเชิงส ารวจ  (Survey Research) สอบถามถึง

ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Mininum-Acceptable Service level) ระดับการที่ต้องการ

ได้รับ (Desire of Service level) และระดับบริการที่ได้รับจรงิจากหอ้งสมุด (Perceived level 

of Service) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล กลุ่มตัวอย่างที่ใช้

ในการวิจัย ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรีจ านวน 196 คน นักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษา 

จ านวน 73 คน และอาจารย์ จ านวน 121 คน รวมทั้งสิ้น 390 คน ส าหรับการวิเคราะห์

ข้อมูล ผูว้ิจัยใช้โปรแกรม SPSS โดยการแจกแจงความถี่ หาค่าร้อยละ ค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐานเป็นรายข้อและรายด้าน น าเสนอในรูปตารางประกอบความเรยีงผลการวิจัย 

สรุปได้ดังนี ้

     1. ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการของห้องสมุด พบว่า ระดับ

บริการต่ าสุดที่ยอมรับได้และระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับ

บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ อยู่ในระดับมาก 

     2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการของห้องสมุด พบว่า ค่าเฉลี่ย

ของบริการที่ผู้ได้รับจริงนั้นอยู่ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ และช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอมีค่าเป็นบวกในทุกด้าน แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ใน

เกณฑท์ี่รับได้ แตย่ังไม่ตรงกับความตอ้งการหรอืที่คาดหวังไว้ สว่นช่องว่างของบริการ

ระดับสูงมคี่าเป็นลบ แสดงว่า คุณภาพบริการของห้องสมุดยังไม่ถึงระดับที่ผู้ใชบ้ริการ

คาดหวังไว้ 

     3. ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพของห้องสมุด พบว่า ดา้นการ

ให้บริการที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ ควรเพิ่ม เจ้าหน้าที่มากกว่านีใ้ห้เพียงพอต่อการ

ให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุดได้แก่ หนังสือที่

มีเนื้อหาตรงกับสาขาวิชาที่เปิดสอนมนี้อยไม่เพียงพอต่อความตอ้งการ และด้านสถานที่ 
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ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ สถานที่คับแคบเกินไป ควรขยายพืน้ที่ให้

เพียงพอต่อจ านวนผู้ใช้บริการ 

    ชิษณุทัศน์ พิชยประภาพัฒน์ (2558) ได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพการใหบ้ริการ

ของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร มวีัตถุประสงค์ 1) เพื่อศกึษา

ระดับคุณภาพการใหบ้ริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

2) เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัย 

ราชภัฏสกลนคร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 3) เพื่อศึกษาแนวทางพัฒนาคุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน

การวิจัย เป็นนักศึกษาระดับบัณฑติศกึษา มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ผู้มารับบริการ

ของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ที่กาลังศึกษาอยู่ ณ ปีการศกึษา 

2557 จานวนทั้งสิน้ 305 คน ซึ่งผู้วจิัยได้กาหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการ

คานวณของ ทาโร่ ยามาเน่ ใช้วธิีการสุ่มแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) โดยใช้

แบบสอบถาม ประเภทเลือกตอบ เป็นเครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล

โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และการสัมภาษณ์เชิงลึก ค่าความเชื่อม่ันทั้งฉบับ 

เท่ากับ .95 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะหข์้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สถิตคิ่า t-test และการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) ด้วยค่า  

F-test หากพบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยรายคู่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะใช้ทดสอบราย

คู่แบบ Least Significant Difference (LSD) ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

    ผลการวิจัยพบว่า 

     1. ขอ้มูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่มตัวอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญิง

คิดเป็นรอ้ยละ 53.8 มอีายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.3 เป็นนักศกึษาระดับ

ปริญญาโท คิดเป็นรอ้ยละ 62.6 จบการศกึษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นรอ้ยละ 79.7 

ประกอบอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 81.6 การได้รับบริการ

ติดตอ่ทุกเดือน คิดเป็นรอ้ยละ 74.1 การรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์มากกว่า 1 ครั้ง / ภาค

เรียน คิดเป็นร้อยละ 73.8 

     2. คุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก

ทุกด้าน โดยด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านการสร้างความสัมพันธ์ และด้านความเข้าใจ

ผูร้ับ บริการ รองลงมาคือ ด้านความมั่งคงปลอดภัย ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านการ
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สร้างความสัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านความไว้วางใจ ดา้นความสามารถใหบ้ริการ 

และด้านความมอีัธยาศัย ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คอื ดา้นความสามารถเข้าถึง

บริการ 

     3. การเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการของส านักงานบัณฑติ

วทิยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามคุณลักษณะส่วนบุคคล สามารถสรุปผลได้ 

ดังนี้ 

      3.1 จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้งในภาพรวม

และรายด้าน ได้แก่ ด้านความพร้อมให้บริการ ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ ด้านความ

มีอัธยาศัย ด้านความเชื่อถือได้ และด้านการสร้างความสัมผัสได้ มีความแตกต่างกันอย่าง

มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

      3.2 จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า คุณภาพ

การให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้งในภาพรวม

และรายด้านไม่แตกต่างกัน 

      3.3 จ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านประเภทนักศกึษา 

ระดับการศกึษา การได้รับบริการ และการรับรู้ข้อมูลประชาสัมพันธ์ พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ในภาพรวมไม่

แตกต่างกัน 

      3.4 จ าแนกตามคุณลักษณะด้าน อาชีพ พบว่า คุณภาพการ

ให้บริการของส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ทั้งในภาพรวมและ

รายด้าน มคีวามแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

     4. งานวิจัยนี้ได้เสนอแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ

ส านักงานบัณฑติวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยนาข้อคาถามที่มคี่าเฉลี่ยต่ า

กว่าค่าเฉลี่ยรวมและนาไปสร้างแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของส านักงาน

บัณฑติวิทยาลัย มีจานวน 4 ดา้น คือ 1) ด้านความไว้วางใจ 2) ดา้นความสามารถ

ให้บริการ 3) ด้านความสามารถเข้าถึงบริการ 4) ด้านความมีอัธยาศัย 

    พระครูปลัดพรหมเรศ แก้วโมลา, เกรียงศักดิ์ ฟองค า และวลัยพรรณ 

อินเต็ม (2558) ได้ศกึษาเรื่อง คุณภาพการบริการของส านักวิชาการ มหาวิทยาลัยมหา

จุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตแพร ่เป็นการวิจัยแบบผสมผสานระหว่างเชงิคุณภาพ
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และเชิงส ารวจ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการของส านักวิชาการวิทยาเขต

แพร่ 3 ด้าน คือ ด้านวิชาการและวิจัย ดา้นทะเบียนและวัดผล และด้านหอ้งสมุดและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และเพื่อศกึษาปัญหาและอุปสรรคต่อการเขา้รับบริการของบุคลากร

และนิสติมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตแพร ่กลุ่มเป้าหมายที่ใชใ้น

การวิจัย ได้แก่ นิสติวิทยาเขตแพร ่จ านวน 226 รูป/คน และสัมภาษณ์บุคลากรของวิทยา

เขตแพร่ จ านวน 45 รูป/คน 

    ผลการวิจัยพบว่า นสิิตมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ

ส านักวิชาการวิทยาเขตแพร่ พบว่า 1) ด้านวิชาการและวิจัย โดยภาพรวมอยู่ระดับความ

คิดเห็นระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (μ = 3.52, σ = .92) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมาก และอยู่ในระดับปานกลาง ตามล าดับ 

2) ดา้นทะเบียนและวัดผล โดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง คิดเป็นค่าเฉลี่ย และค่า

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (μ = 3.41, σ = .91) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่อยู่ใน

ระดับปานกลาง 3) ด้านหอ้งสมุดและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

คิดเป็นค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (μ = 3.75, σ = 1.00) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ

พบว่า อยู่ในระดับมาก ตามล าดับ 

    ผลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึบุคลากรของวิทยาเขตแพร่เกี่ยวกับคุณภาพ

การบริการ พบว่า 1) ด้านวิชาการและวิจัย ได้บริการเกี่ยวกับวิชาการและวิจัย โดยส่งเสริม

สนับสนุนให้บุคลากรเข้าร่วมสัมมนาวิชาการและการเขียนผลงานด้านต าราเอกสารการ

สอนและงานวิจัยกับส่วนกลางทุกครั้ง อกีทั้งพัฒนาบุคลากรเพื่อรองรับนักวิจัยใหม่โดย

จัดสรรงบประมาณใหท้ าวิจัยในช้ันเรยีน 2) ดา้นทะเบียนและวัดผล เจ้าหน้าที่ทะเบียนและ

วัดผลมคีวามเข้าใจและสามารถท างานได้เป็นอย่างดใีห้การบริการเป็นไปอย่างถูกต้องและ

รวดเร็ว มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลขา่วสาร มีขั้นตอน กระบวนการอย่างตอ่เนื่อง ถูกต้อง

และรวดเร็ว และให้บริการแก่นิสติที่มาใช้บริการ แบบ One stop service 3) ด้านห้องสมุด

และเทคโนโลยีสารสนเทศ เจา้หน้าที่ห้องสมุดบริการการยืม-คืนหนังสอืรวดเร็ว ถึงแมก้าร

จัดหนังสือไม่เป็นระบบและไม่หลากหลายโดยเฉพาะหนังสือภาษาอังกฤษก็ตาม แต่เจ้าหน้าที่

ก็ปฏิบัติหน้าที่ได้ดีและเหมาะสม การจัดห้องสมุดควรให้ทันสมัยทันโลกทันเหตุการณ์ เป็น

ที่ดงึดูดแก่นสิิตให้มากยิ่งขึน้ และควรเปิด – ปิดให้ตรงเวลา 

    สุทธิลักษณ์ พัดเพ็ง และรัดดา อุ่นจันที (2551) ได้ศกึษาเรื่อง การประเมิน

คุณภาพบริการ หอ้งสมุดคณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น มีวัตถุประสงค์เพื่อ 
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1) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด โดยใช้เครื่องมือ LibQUAL+TM และ 2) เพื่อทราบ

ถึงระดับความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการตอ้งการได้รับจากหอ้งสมุดคณะเทคนิคการแพทย์ การ

วิจัยครั้งนีเ้ป็นการวิจัยเชงิส ารวจ สอบถามถึงระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-

Acceptable Service level) ระดับบริการที่ต้องการได้รับ (Desire level of service) และ

ระดับบริการที่ได้รับจรงิจากหอ้งสมุด (Perceived level of Service ) กลุ่มตัวอย่างที่ใชใ้น

การวิจัยคือ กลุ่มอาจารย์ ข้าราชการ/ลูกจ้าง นักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษา

ระดับบัณฑติศกึษา ที่สังกัดคณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่นในปีการศึกษา 

2549 จ านวน 245 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหค์ือ จ านวน และร้อยละ ค่าเฉลี่ย และคา่

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ส าหรับการค านวณขอบเขตของความอดทน ได้ใช้แนวคิดเรื่องขอบเขต

ความอดทน (The Zone of Tolerance) และแสดงผลดว้ยแผนภูมิเรดาร์ (Radar Chart)  

    ผลการวิจัยสรุปได้ว่า โดยรวมระดับบริการที่ผูต้อบแบบสอบถาม

ต้องการได้รับจากห้องสมุดทุกข้ออยู่สูงกว่าระดับบริการที่ได้รับจรงิจากหอ้งสมุด  

เมื่อจ าแนกตามประเภทของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า มีกลุ่มที่มรีะดับบริการที่ได้รับจรงิจาก

หอ้งสมุดสูงกว่าระดับบริการที่ต้องการได้รับ ดังนี้ กลุ่มอาจารย์มรีะดับบริการที่ได้รับจรงิ

จากห้องสมุดสูงกว่าบริการที่ตอ้งการได้รับ จ านวน 12 ข้อ เชน่ เจา้หนา้ที่ให้บริการอย่าง

รวดเร็วและทันท่วงที (AS -2) เจา้หนา้ที่มีอัธยาศัยดี/มีจติส านึกในการให้บริการ (AS -3)  

มีการท าให้ง่ายต่อการเข้าถึงขอ้มูล เช่น มีแผ่นพับหรอืเอกสารแนะน าการใช้และมีป้าย

แนะน าบริการต่าง ๆ (IC -5) สถานที่สะดวกสบายน่าเข้าใช้บริการ (LP - 3) เป็นต้น กลุ่ม

ข้าราชการ/ลูกจ้าง มีระดับบริการที่ได้รับจรงิจากห้องสมุดสูงกว่าบริการที่ต้องการได้รับ 

จ านวน 4 ขอ้ คอื เจา้หน้าที่มีอัธยาศัยดี/มีจติส านึกในการให้บริการ (AS -3) เจา้หน้าที่ใส่

ใจถึงความรูส้ึกของท่าน (AS -8) เจ้าหน้าที่ทราบถึงความตอ้งการของท่าน (AS -9) และ

บรรยากาศสงบท าให้เกิดสมาธิในการเรียนรู้ (LP - 4) กลุ่มนักศึกษาระดับปริญญาตรี

สาขาวิชาเทคนิคการแพทย์ มีระดับบริการที่ได้รับจริงจากห้องสมุดสูงกว่าบริการที่ต้องการ

ได้รับ จ านวน 1 ข้อ คอื สถานที่สะดวกสบายน่าเข้าใช้บริการ (LP-3) 

    เมื่อวเิคราะหถ์ึงขอบเขตความอดทนโดยรวม พบว่า มขี้อที่อยู่ต่ ากว่า

ขอบเขตความอดทน จ านวน 1 ข้อ คือ มเีครื่องคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย และใช้คน้ข้อมูลที่

ต้องการได้ (IC-7) และ เมื่อจ าแนกตามประเภทของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า อาจารย์ นักศึกษา

ระดับปริญญาตรีสาขาวิชากายภาพบ าบัด และนักศึกษาระดับบัณฑิตศกึษา มีขอ้ที่อยู่ต่ า
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กว่าขอบเขตความอดทนจ านวน 1 ข้อ คอื มเีครื่องคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย และใช้ค้นข้อมูลที่

ต้องการได้ (IC-7) เช่นกัน 

    ส าหรับปัญหาและข้อเสนอแนะที่ผู้ใช้บริการตอบมากที่สุด คือ เครื่อง

คอมพิวเตอร์มจี านวนน้อย และไม่ทันสมัย ดาวนโ์หลดข้อมูลได้ช้า และทรัพยากรประเภท

หนังสือยังมีจ านวนน้อย 

    จากการศกึษางานวิจัยภายในประเทศ เกี่ยวกับการศกึษาคุณภาพการ

ให้บริการศูนย์วิทยบริการ สามารถสรุปได้วา่ การศกึษาหรอืการวัดคุณภาพการให้บริการ

ของห้องสมุดหรือองค์การ สามารถใช้เครื่องมอืวัดคุณภาพได้หลายวิธี แตเ่ครื่องมือวัด

คุณภาพที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการศกึษาและวัดคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ 

คือ แบบวัดคุณภาพ LibQUAL+TM โดยใช้สถิตทิางการวิจัยต่าง ๆ รว่มในการวิเคราะหผ์ล

การวัดคุณภาพด้วย 

  2. งานวจิัยต่างประเทศ 

   จากการศกึษาค้นคว้างานวิจัยต่างประเทศทางการศกึษาคุณภาพการ

ให้บริการศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ จากแหล่งวิทยาการ

ต่าง ๆ ปรากฏว่า ยังไม่พบเรื่องที่เกี่ยวข้องโดยตรง แต่จะมีบางสว่นที่เกี่ยวกับการศกึษา

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน โดยมีละเอียดดังนี้ 

    Colleen Cook และ Fred M. Heath (2001) ได้ท าการศกึษาเรื่อง การรับรู้

ของคุณภาพการบริการหอ้งสมุด : LibQUAL + การวิจัยคุณภาพ ตลาดของการบริการได้

แยกแยะผู้บริโภคหรอืผูใ้ช้บริการในฐานะเจ้าของเสียงที่มีความส าคัญที่สุดในการประเมิน

คุณภาพของการบริการ ก่อนที่จะมีการประเมินการบริการในห้องสมุด/หอสมุด ในสมาคม

หอ้งสมุดเพื่อการวิจัย (ARL) มันเป็นเรื่องจ าเป็นที่จะศกึษาถึงคุณภาพของการบริการที่แฝง

อยู่ในใจของผูใ้ช้บริการ ทั้งนี ้เนื่องจากกลุ่มของห้องสมุดที่ในสมาคมหอ้งสมุดเพื่อการวิจัย

ยังไม่เป็นที่เข้าใจอย่างเต็มที่จากมุมมองของผู้ใชบ้ริการ โครงการ LibQUAL พยายามที่จะ

ศกึษามิติเหล่านั้น และวัดช่องว่างระหว่างการบริการที่คาดหวังและการบริการที่สัมผัสได้

ในแต่ละมุมมอง บทความบทนีอ้ธิบายบทสัมภาษณ์ที่ด าเนินการกับผูใ้ช้บริการของ

หอ้งสมุดทั่วทั้งทวีปอเมรกิาเหนอื ในรอบแรกของงานวิจัยของ LibQUAL ที่เครื่องมือที่

เกี่ยวข้องยังคงด าเนินการอยู่ การสัมภาษณ์ให้ขอ้มูลที่รุ่มรวยเกี่ยวกับพฤติกรรมของ

ผูใ้ช้บริการเอง การรับรู้ของพวกเขาถึงสิ่งที่หอ้งสมุดควรจัดหาไว้ให้ และปฏิสัมพันธ์ของ

พวกเขากับแหลง่ส าคัญ ๆ ในขณะที่พวกเขามุ่งไปยังเป้าหมายที่หลากหลายของพวกเขา  
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ณ ที่มหาวิทยาลัยต่าง ๆ การวิเคราะห์การสัมภาษณ์เหล่านี ้ส่งผลใหไ้ด้การศกึษามิติตา่งๆ

ของคุณภาพของการบริการของห้องสมุดซึ่งจะขึ้นอยู่กับการใชเ้ครื่องมอืของ LibQUAL ใน

ภายภาคหน้าต่อไป 

    Hery Wihardika Griadhi และคณะ (2018) ได้ท าการศกึษาเรื่อง ผลของ

คุณภาพการบริการของห้องสมุดตอ่แรงจูงใจผลสัมฤทธิ์ และผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของ

นักศึกษา Undiksha ที่บาหลี ประเทศอินโดนีเซีย จุดมุ่งหมายของงานวิจัยชิ้นนีเ้พื่อศกึษา 

ผลของคุณภาพการบริการของห้องสมุดในแง่ของการกระตุน้ของผลสัมฤทธิ์ที่เกี่ยวข้องกับ

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนของนักศึกษาในมหาวิทยาลัย Pendidikan Ganesh งานวิจัยนี้

ด าเนนิการกับนักศึกษา Undiksha โดยใช้วธิี ex-post facto กลุ่มตัวอย่างใช้วธิีการสุ่มแบบ

งา่ยกับนักศึกษา 350 คน ข้อมูลของคุณภาพบริการของห้องสมุดและแรงจูงใจผลสัมฤทธิ์

ได้มาโดยการใชแ้บบสอบถาม การวิเคราะหข์้อมูลใช้ตัวแบบสมการแบบมีโครงสร้าง (SEM) 

ผลของการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการบริการของห้องสมุดมีอทิธิพลต่อการจูงใจในผลสัมฤทธิ์ 

โดยมีค่าความเป็นไปได้ที่ 0.034 (p<0.05) 2) คุณภาพของการบริการของห้องสมุดไม่มี

อิทธิพลใด ๆ ตอ่ผลสัมฤทธิ์ทางการเรยีน โดยที่มคี่าความเป็นไปได้ที่ 0.585 (p>0.05)  

3) แรงจูงใจทางผลสัมฤทธิ์มีอทิธิพลต่อผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนที่ค่าความเป็นไปได้ 0.026 

(p<0.05) 4) แรงจูงใจทางผลสัมฤทธิ์อยู่ระดับกลางของผลของคุณภาพของห้อสมุดต่อ

ผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน 

    Shafiq Ur Rehman และ Munawar Sabir (2012) ได้ท าการศกึษาเรื่อง 

ผูใ้ช้ชาวปากีสถานมีความคิดเห็นความแตกต่างกันในเรื่องคุณภาพการบริการของหอ้งสมุด

หรอืไม่ เพื่อที่จะสร้างความมั่นคงและความเชื่อมั่นให้แก่บรรดาผูใ้ช้บริการของหอ้งสมุด 

การบริหารห้องสมุดจะต้องศกึษาและเข้าใจความเหมอืนและความแตกต่างของการบริการ

ของห้องสมุดในบรรดาผูใ้ช้หอ้งสมุดที่แตกต่างกัน เพื่อที่พวกเขาจะได้รับความคาดหวังที่

ตัวเองหวังไว้ อย่างไรก็ตาม งานวิจัยที่ผา่นมาได้ท าขึ้นเพื่อประเมินผลของความแตกต่าง

เฉพาะตัวบุคคลในเรื่องคุณภาพของการบริการหอ้งสมุด โดยค านงึถึงประเภทของผูใ้ช้ เพศ 

และสาขาการศกึษา ขอ้มูลรวบรวมโดยใช้ LibQUAL จากกลุ่มตัวอย่าง 1,473 คน ใน

หอ้งสมุด 22 แหง่ในปากีสถาน ผูใ้ช้ใหร้ะดับหลักของการวิจัยใน 3 กลุ่ม เคียงขา้งกันไป 

ระดับ 1 (ต่ า) ไปจนถึง 9 (สูง) เพื่อถือเป็นคะแนนการรับรู้ในการด าเนินงาน ผลของการวจิัย 

พบว่า ไม่มีความแตกต่างอย่างมนีัยยะส าคัญใด ๆ บนฐานของเพศ และประเภทของ
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ผูใ้ช้บริการ (ยกเว้นในเรื่องผลของมติิการบริการ) อย่างไรก็ตาม ผูใ้ช้มีความแตกต่างกัน

อย่างเป็นนัยยะส าคัญในเรื่องสาขาที่ศึกษาอยู่ 

    Colleen Cook และ Bruce Thompson (2001) ได้ท าการศกึษาเรื่อง 

คุณสมบัติเชิงจติวิทยาของคะแนนจากฐานข้อมูล LibQUAL และการศกึษาของการรับรู้ของ

คุณภาพการบริการของห้องสมุด การวิจัยชิ้นนีศ้กึษาความเที่ยงตรงของคะแนนจากข้อ

ตัวเลือก 24 ข้อของ LibQUAL+ การประเมินของคุณภาพของหอ้งสมุดที่ได้รับรู้จริง ๆ จาก

กลุ่มตัวอย่าง 4,407 คน งานวิจัยชิ้นนี้ศกึษาโครงสร้างของคะแนนของ LibQUAL ความ

เชื่อมั่นของคะแนน ค่าสหสัมพันธ์ของคะแนน และค่าสหสัมพันธ์ของความเชื่อมั่น ค่าระดับ

ของค่าเฉลี่ยและค่ามัธยฐานมาตรฐานของระดับคะแนน ถ้าหากทั้งค่าเฉลี่ยทั่วไปและ

ค่าเฉลี่ยเฉพาะได้รับการพัฒนาเพื่อผูใ้ช้ห้องสมุดของสมาคมห้องสมุดเพื่อการวิจัย (ARL) 

โดยใช้เครื่องมอืของ ARL ค่ามัธยฐานของ LibQUAL จะช่วยอ านวยความสะดวกต่อการใช ้

LibQUAL ในระดับสูงสุด เช่น การศกึษาเรื่องศักยภาพการปรับปรุง ณ หอ้งสมุดที่ก าหนดไว้ 

และศกึษาหอ้งสมุดที่มีลักษณะคล้ายกัน โดยใช้ลักษณะที่ตอ้งการซึ่งพฤติกรรมเหล่านีจ้ะ

กลายเป็นตัวแบบในการเสาะแสวงหาการบริการที่ดีกว่าต่อผู้ใช้บริการหอ้งสมุด 

    จากการศกึษางานวิจัยต่างประเทศ เกี่ยวกับการศกึษาคุณภาพการ

ให้บริการศูนย์วิทยบริการ สามารถสรุปได้วา่ การศกึษาหรอืการวัดคุณภาพการให้บริการ

ของห้องสมุดหรือศูนย์วิทยบริการ มีเครื่องมอืวัดคุณภาพที่เกี่ยวข้องโดยตรง คอื แบบวัด

คุณภาพ LibQUAL+TM  เป็นเครื่องมอืได้รับการพัฒนาเพื่อผูใ้ช้ห้องสมุดของสมาคมห้องสมุด

เพื่อการวิจัย (ARL) โดยใช้สถิติทางการวิจัยต่าง ๆ ร่วมในการวิเคราะห์ผลการวัดคุณภาพด้วย  

    การวิจัยในครั้งนี้จงึน าแบบวัดคุณภาพบริการ LibQUAL+TM  มาปรับใช้ใน

การวัดคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดย

ค านงึถึงบริบทของศูนย์วิทยบริการด้วย 
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