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บทคัดย่อ 

 การวิจัยเร่ืองนีม้ีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคล และเพื่อประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  
ราชมงคล 

 วิธีการวิจยัเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรที่ใช้ในการวิจยัเป็นนกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยี
ราชมงคล 9 แห่ง ซึ่งมีจ านวนนักศึกษาทัง้หมด 106,820 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชัน้                             
ได้กลุม่ตวัอยา่ง จ านวน 917 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยั เป็นแบบสอบถามซึง่ปรับมาจากเคร่ืองมือประเมิน
คุณภาพบริการของห้องสมุดไลบ์ควอลพลสั (LibQUAL+TM)  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย                 
การแจกแจงความถ่ี  สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
โดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงสงูกว่าระดบัขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้และ
สูงกว่าระดับบริการที่ต้องการ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการอยู่ในระดับมาก รองลงมาด้านการควบคุม
สารสนเทศอยู่ในระดับมาก และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้าอยู่ในระดับมาก ขอบเขตการยอมรับ                  
ของนักศึกษาทัง้หมด ได้แก่ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า (0.97) ด้านการควบคุมสารสนเทศ (1.00)               
และด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ (1.03) เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่ผู้ ใช้บริการได้รับจริงมากกว่า                  
ความต้องการและเหนือความคาดหมายในทกุข้อค าถาม ปัจจยัที่อยูใ่นช่วงขอบเขตของการยอมรับมากที่สดุ
คือ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า ช่องว่างของคณุภาพบริการที่เพียงพอในภาพรวมของนกัศึกษา ( -1.28)  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามตามคา่เฉลีย่ ข้อที่มีช่องวา่งของคณุภาพบริการท่ีเพียงพอหรือมีคณุภาพมาก
คือ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า (-1.40) ส่วนช่องว่างของคณุภาพบริการที่ไม่เพียงพอหรือคุณภาพน้อย
และผู้ ใช้บริการเปิดโอกาสให้ห้องสมุดมีการพัฒนาปรับปรุงคือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ( -1.18)                      
2) เปรียบเทียบจากผลการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
ของแต่ละมหาวิทยาลัยแตกต่างกันในด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และ                   
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า จึงสง่ผลให้ระดบัคณุภาพบริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ ระดบับริการที่ต้องการ 
และระดบับริการท่ีได้รับจริงของแตล่ะมหาวิทยาลยัแตกตา่งกนั  
  
ค าส าคัญ:  คณุภาพบริการสารสนเทศ  มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
 
 
Abstract 

This research aims at studying and evaluating the quality of information services of the 
Rajamangala University of Technology Libraries.  

The survey method was applied in this study.  Stratified random sampling was used to 
draw a sample of 917 students from a population of 106,820 students, who were studying at the 9 
campuses of Rajamangala University of Technology.  To collect data, a questionnaire was 
designed by adapting the Library Quality Assessment Tool of LibQual Plus (LibQUAL+TM). 

The results revealed that: 1) Information service quality of the Rajamangala University of 
Technology Library was at the moderate level, with the average value being equal. The service 
level that users received was higher than minimum-acceptable service level and higher than 
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desired service level. The perceptions of the service were at a high level. Information control and 
the library as a place for study and research were both at a high level. The study showed the 
scope of acceptance of students such as the library as a place for study and research (0.97), 
information control (1.00), and the effective service (1.03). It was found that the level of service 
users received was higher than levels of needs and expectations in all items. The item included in 
the scope of acceptance was the library as a place for study and research. The overall service 
quality gap was tolerable (-1.28).  When considering individual items, it was found that the 
tolerable service quality gap or the high-quality service was library as a place for study and 
research (-1.40).  Intolerable service quality gap or the low-quality service which needed 
improvement was the perceptions of the service (-1.18).   2) In comparing service quality 
evaluation results of the 9 Rajamangala University of Technology Libraries, it was found that the 
results were different in all service quality items and levels.  
 
Keywords: Information service quality, Rajamangala University of Technology  
 
 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

คุณภาพบริการเป็นแนวคิดของธุรกิจสมัยใหม่ที่มีความส าคัญมาก เพราะแนวคิดนีย้ึดผู้ ใช้            
เป็นศนูย์กลาง ในการบริการตา่งๆ จึงควรจดัให้มีความสอดคล้องกบัความต้องการของผู้มาใช้บริการ เพื่อให้
ผู้ รับบริการมีความพึงพอใจ เมื่อรับบริการไปแล้ว ลกูค้าจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ไ ด้รับจริงกับ
คณุภาพการบริการท่ีคาดหวงั ถ้าผลที่ได้พบวา่คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกวา่ที่คาดหวงัไว้ยอ่มท าให้
ลกูค้าเกิดความไม่พึงพอใจและอาจจะไม่กลบัมาใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้ามถ้าคณุภาพบริการที่ได้รับ
จริงเทา่กนัหรือมากกวา่ความคาดหวงัของลกูค้า ยอ่มท าให้ลกูค้าเกิดความพงึพอใจและกลบัมาใช้บริการอีก 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) นอกจากนี ้แนวคิดนีย้งัเน้นความเป็นเลิศด้านคณุลกัษณะของ
บริการมาซึง่เป็นการพฒันาสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าที่น าไปสูก่ารประเมินคณุภาพบริการ  

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเป็นหน่วยงานสนันสนุนทางวิชาการ มีหน้าที่หลกัในการส่งเสริม                
การเรียนการสอน การวิจัย และบริการวิชาการแก่สถาบันอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและแก่สังคม
ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต การประเมินคุณภาพการบริการ                
อย่างต่อเนื่องของห้องสมุดจึงมีความส าคญัมาก  ในวงการห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา มีการประยกุต์ใช้
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เคร่ืองมือการประเมินท่ีเน้นการวดัผลการด าเนินงานจากเชิงปริมาณตามเกณฑ์ที่ก าหนดมาเป็นเชิงคณุภาพ
เพื่อน าผลการประเมินคุณภาพมาปรับปรุงบริการห้องสมดุได้อย่างมีประสิทธิภาพ ต่อมา จึงมีการพฒันา
เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพห้องสมุดขึน้มาโดยเฉพาะ คือ ไลบ์ควอลพลัส ( LibQUAL+TM)                      
ซึ่งพัฒนาแนวคิดมาจาก เซิร์ฟควอล (SERVQUAL) ที่เป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการทางธุรกิจ                   
ไลบ์ควอลพลสั เร่ิมพฒันาขึน้ใน ค.ศ. 1999 โดยสมาคมห้องสมดุเพื่อการวิจยั (Association of Research 
Libraries) ร่วมกบัมหาวิทยาลยัเท็กซสั เอ แอนด์ เอ็ม (Texas A&M) เพื่อใช้ช่วยให้ผู้ ให้บริการทราบถึง
คณุภาพงานบริการของห้องสมดุโดยเฉพาะ ไลบ์ควอลพลสัเป็นเคร่ืองมือวดัการรับรู้ของผู้ ใช้บริการที่มีต่อ
คณุภาพบริการของห้องสมดุที่ประสบความส าเร็จเป็นอย่างมาก (Cook, & Heath, 2001: 148-149; Cook, 
Heath, & Thompson, 2001: 265-266; Cook, Heath, & Thompson, 2004: 2)  

ในการประเมินคุณภาพห้องสมุด ไลบ์ควอลพลัสเป็นแบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซึ่งได้รับ                   
การพฒันามาจากการศึกษาปัจจยัเก่ียวกับคณุภาพการบริการ ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การควบคุม
สารสนเทศ และห้องสมดุคือแหลง่ค้นคว้า ในปัจจุบนัได้ให้ก าหนดลกัษณะข้อค าถาม ประกอบด้วยค าถาม 
22 ข้อ ครอบคลมุปัจจัยที่แสดงถึงคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด การใช้เคร่ืองมือนีเ้พื่อประเมิน
คุณภาพการบริการจะช่วยให้ทราบถึงจุดที่ต้องปรับปรุงบริการสารสนเทศให้เป็นไปตามความคาดหวัง               
ของผู้ใช้บริการ  

การศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย เทคโนโลยีราชมงคล                            
จึงมีความส าคญัตอ่การพฒันาคณุภาพบริการสารสนเทศให้ดียิ่งขึน้ สามารถให้บริการตรงกบัความต้องการ
ของผู้ ใช้บริการ ผู้ วิจัยจึงมีความสนใจการศึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคล ซึ่งประกอบด้วยมหาวิทยาลัย 9 แห่ง ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล                   
สุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลยั
เทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ล้านนา และมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธญับรีุ โดยใช้เคร่ืองมือการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศ
ของห้องสมุดคือ ไลบ์ควอลพลัส ทัง้นี เ้พื่อน าผลการศึกษาคุณภาพบริการที่ ได้ไปใช้เป็นแนวทาง                              
ในการส่งเสริมหรือปรับปรุงงานบริการให้เกิดประโยชน์ มีคุณภาพความเหมาะสม สามารถตอบสนอง                                     
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อยา่งมีประสทิธิผล 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1.  เพื่อศกึษาคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
2.  เพื่อประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 
 

กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 
 
ขอบเขตการวิจัย 

งานวิจัยชิน้นีศ้ึกษาคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล                
9 แหง่ โดยใช้แบบสอบถามที่ปรับมาจากไลบ์ควอลพลสั  (LibQUAL+TM)  โดยมีปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการ 
3 ด้าน คือ ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า                
และมีระดบัการบริการสารสนเทศแบ่งเป็น 3 ระดบั คือ ระดบัขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้ ระดบับริการ                   
ที่ต้องการ และระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับ 
 
 
การทบทวนวรรณกรรม       

1.1 ความหมายและแนวคิดของคุณภาพบริการ 
คุณภาพบริการเป็นแนวคิดของธุรกิจสมัยใหม่ที่มีความส าคัญมาก เพราะแนวคิดนีย้ึดผู้ ใช้                  

เป็นศนูย์กลาง กลา่วคือเป็นมโนทศัน์และปฏิบตัิการในการประเมินของผู้ รับบริการโดยท าการเปรียบเทียบระหว่าง
การบริการที่คาดหวงั (Expectation Service) กับการบริการที่รับรู้จริง (Perception Service) จากผู้ ให้บริการ              
ซึ่งหากผู้ ให้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้ รับบริการหรือสร้างการบริการที่มี
ระดบัสูงกว่าที่ผู้ รับบริการได้คาดหวงั ย่อมส่งผลให้การบริการดังกล่าวเกิดคุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่            

1. คณุภาพบริการสารสนเทศ 

1.1 ปัจจยัด้านความรู้สกึที่มีตอ่บริการ 

1.2 ปัจจยัด้านการควบคมุสารสนเทศ 

1.3 ปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า 

2. ระดบัการบริการสารสนเทศ 

2.1 ระดบัขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้ 

 2.2 ระดบับริการที่ต้องการ 

ยอมรับได้ 

 

2.3 ระดบับริการที่ผู้ใช้ได้รับ 

ยอมรับได้ 
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ผู้ รับการบริการ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1991: 42; 1990: 18; Fitzsimmons, & Fitzsimmons, 2004: 
78 cited in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler, & Anderson, 1987: 102) 

   พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1985) ได้ชีใ้ห้เห็นด้วยว่า 
คณุภาพบริการ เป็นการให้บริการที่มากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ืองของการประเมิน
หรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ 
คณุภาพบริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีต่อบริการที่คาดหวงั 
และการบริการตามที่รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกนั ข้อสรุปที่น่าสนใจประการหนึ่งก็คือ การให้บริการที่มีคณุภาพ
นัน้คือการให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ รับบริการหรือผู้ บริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดังนัน้                            
ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัการท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผู้บริโภค 

คุณภาพบริการ คือการจัดและส่งมอบบริการที่ดีและเหมาะสมให้กับผู้ ใช้บริการ เพื่อสนอง                    
ความต้องการและให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ ซึ่ งจะท าให้ เกิดความประทับใจ                                      
และความพึงพอใจสูงสุดจากการได้รับบริการนัน้ๆ ผู้ ใช้บริการจึงเป็นผู้ ตัดสินใจโดยจะน าประสบการณ์                         
จากการที่ได้รับจริงไปเปรียบเทียบกับความคาดหวงั อมัรัตน์ อนวชั (2552) อธิบายว่าคณุภาพบริการ หมายถึง
ความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของลกูค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการ
ตามที่คาดหวงัหรือสงูกวา่ที่คาดหวงัก็ได้ หากกลา่วให้ชดัเจน คณุภาพบริการ หมายถึง ความแตกต่างหรือช่องว่าง
ระหว่างการรับรู้ของลกูค้ากบัความคาดหวงัที่มีต่อบริการของลกูค้า (นายิกา เดิดขนุทด, 2549)  คณุภาพบริการ
ควรมีลกัษณะสอดคล้องกบัค าจ ากัดความ คือ เป็นบริการที่มีรูปแบบตรงกบัความคาดหวงัของผู้ ใช้ เป็นบริการ              
ที่สามารถให้ข้อมลู ขา่วสาร ข้อเท็จจริง ที่เหมาะสม และสอดคล้องกบัความต้องการของผู้ ใช้ เป็นบริการที่สามารถ
บ าบดัความต้องการสารสนเทศของผู้ ใช้ในระดบัที่ท าให้ผู้ ใช้รู้สึกพึงพอใจและประทบัใจ (จินดารัตน์ เบอร์พนัธุ์ , 
2543) 

องค์ประกอบส าคญัของคุณภาพบริการ ขึน้อยู่กับลกัษณะของบริการ และบริบทของสงัคม งานวิจัย
เก่ียวกับคุณภาพงานบริการของ ซีแทมล์ และคณะ  พบว่าปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพบริการ
ประกอบด้วย ความเชื่อถือได้ (Reliability)  หมายถึง ความเช่ือถือ ความไว้วางใจด้านความถูกต้อง และ                     
ความสม ่าเสมอของการให้บริการ  การตอบสนอง (Responsiveness)  คือความต้องการหรือความรู้สกึของผู้ ใช้
ในด้านเวลาและความถูกต้องสมบูรณ์  ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความรู้และทักษะ                             
ในการให้บริการอย่างเหมาะสม เช่ียวชาญ การเข้าถึง (Access) คือ ความสะดวกส าหรับผู้ ใช้บริการด้านเวลา 
สถานที่ และขัน้ตอนการใช้บริการ ความสุภาพ (Courtesy) คือ การให้เกียรติและความมีมารยาทของผู้ ให้บริการ
ที่ดี การสื่อสาร (Communication) หมายถึง ความชดัเจนและความสมบรูณ์ในการสื่อความหมายกบัผู้ ใช้บริการ 
ความเชื่อถือได้ (Credibility) คือ ความไว้วางใจ หรือความน่าเช่ือถือของผู้ ให้บริการและองค์การบริการ
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สารสนเทศ ความพร้อมบริการ และมาตรฐานของบริการ ความม่ันคงปลอดภัย (Security) หมายถึง                        
ความเสี่ยงต่างๆ เมื่อใช้บริการ ความเข้าใจ (Customer Understanding)  เป็นการรู้จกัเอาใจผู้ ใช้บริการมาใสใ่จ
ตน       ส่วนที่สัมผัสได้ (Tangibles)  คือบริการที่ผู้ ใช้สามารถสมัผสัหรือรับรู้ทางกายภาพ เป็นปัจจยัคาดการณ์
คณุภาพในงานบริการได้  (Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 1993) 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า คุณภาพบริการ คือ ความสมัพันธ์ระหว่างความคาดหวังของผู้ ใช้กับการรับรู้ถึง
บริการที่ได้รับจริง โดยความคาดหวงัเป็นภาพที่อยู่ในใจของผู้ รับบริการก่อนจะติดต่อขอใช้บริการ ส่วนการรับรู้
บริการที่ได้รับจะเกิดระหว่างที่ผู้ ใช้รับบริการ เป็นความรู้สึกประทับใจของแต่ละคน ดังนัน้เพื่อตอบสนอง                  
ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้ารวมทัง้สร้างความประทบัใจ และให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุจากการ
ได้รับบริการจึงควรให้บริการที่ดีและเหมาะสมให้กบัผู้ใช้บริการ 

 
1.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในการประเมินคุณภาพห้องสมุดไลบ์ควอลพลัส (LibQUAL+TM) 

ไลบ์ควอลพลสั คือ แบบประเมินคุณภาพห้องสมุดซึ่งได้รับการพัฒนามาจากการศึกษาปัจจัย
เ ก่ียวกับคุณภาพการบริการ ไ ด้แก่  ด้านความ รู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ                                
และด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า  

ห้องสมดุได้มีการประเมินคณุภาพการบริการเร่ิมแรกโดยใช้เคร่ืองมือ SERQUAL โดยมหาวิทยาลยั 
Texas A&M (TAMU) แต่พบว่า มิติทัง้ 5 ของข้อค าถามยงัไม่ครอบคลมุบริการห้องสมุดในทุกประเด็น                  
ดงันัน้ในปี 1999 ห้องสมดุมหาวิทยาลยั Texas A&M (TAMU) จึงร่วมกบัสมาคมห้องสมดุเพื่อการวิจยั หรือ 
ARL (Associate of Research Libraries) พฒันาเคร่ืองมือที่ใช้ส าหรับประเมินคุณภาพการให้บริการ
ห้องสมุดขึน้โดยประยุกต์มาจาก SERQUAL และเรียกเคร่ืองมือนีว้่าไลบ์ควอลพลัส ซึ่งได้เร่ิมทดลอง                     
การส ารวจและพฒันาแบบสอบถามมาตัง้แต่ปี 1999 โดยในครัง้แรกนัน้ลกัษณะของเคร่ืองมือนีจ้ะประกอบ
ไปด้วยข้อค าถามจ านวน 22 ข้อ ที่ครอบคลมุมิติที่แสดงถึงคณุภาพการบริการห้องสมดุ 4 มิติ คือความรู้สกึ          
ที่มีตอ่บริการ กายภาพของห้องสมดุ การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ และการควบคมุทรัพยากรสารสนเทศ 
และมีการส ารวจผ่านเว็บไซต์ของแต่ละห้องสมดุ ปัจจุบนัได้มีการพฒันาข้อค าถามหลกัเพิ่มจ านวนเป็น 25 
ข้อ และครอบคลุมมิติ 4 ด้าน ประกอบด้วย ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
กายภาพของห้องสมดุ และด้านการควบคมุบคุลากร (EMU Library service survey, 2006) โดยรูปแบบของ
แบบสอบถามไลบ์ควอลพลัส จะประกอบด้วยข้อค าถาม จ านวน 25 ข้อ แต่ละข้อค าถามเป็นแบบ                    
มาตรประมาณค่า 9 ระดบั แบ่งเป็น 3 คอลมัน์ให้ผู้ตอบแบบสอบถามประเมินระดบัการบริการ คือ ระดบั
บริการที่ประสงค์ (Desired level of service) คือ ระดบับริการที่ผู้ ใช้ต้องการได้รับ ระดบับริการต ่าสดุ                
ที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable service level) คือ ระดบับริการที่ไม่น่าพึงพอใจ แต่ผู้ ใช้สามารถ
ยอมรับได้ และระดบับริการที่ได้รับ (Perceived level of service ) คือ ระดบับริการตามจริงที่ผู้ ใช้                   
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ได้รับการใช้เคร่ืองมือนีเ้พื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดถือได้ว่าเป็นการประเมินที่ยึดผู้ ใช้                    
เป็นศนูย์กลาง รวมทัง้ได้ทราบถึงจดุที่ผู้ใช้ต้องการให้ห้องสมดุปรับปรุงเพิ่มขึน้เพื่อเป็นไปตามความคาดหวงั
ของผู้ใช้บริการ การใช้เคร่ืองมือไลบ์ควอลพลสัมีเป้าหมายเพื่อพฒันาองค์กรและท าการตลาดให้กบัห้องสมดุ 
นอกจากนี ้ยังมุ่งสนับสนุนวัฒนธรรมของความเป็นเลิศในการให้บริการห้องสมุด ช่วยให้ผู้ ใช้บริการ                      
ของห้องสมดุเข้าใจมุมมองของผู้ ใช้เก่ียวกบัคณุภาพของห้องสมุด ช่วยรวบรวมและตีความข้อมลูป้อนกลบั
จากผู้ ใช้อย่างเป็นระบบ ให้ข้อมูลการประเมินเปรียบเทียบกับห้องสมดุสถาบนัอื่นๆ  ระบุความเยี่ยมยอด                
เชิงปฏิบัติของบริการห้องสมุด อีกทัง้ยังเป็นการเพิ่มพูนทักษะของบุคลากรในการวิเคราะห์ตีความและ
ปฏิบตัิการตามข้อมลูได้ 

สรุปได้ว่า มีการพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการประเมินบริการห้องสมุดเพื่อให้ได้เคร่ืองมือ                      
ที่มีประสทิธิภาพท่ีดีขึน้ ดงัจะเห็นได้จากความพยายามน าแนวการตลาดมาใช้ในการประเมินคณุภาพบริการ
ห้องสมดุแทนการวดัผลในเชิงปริมาณ ตัง้แต่การใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL มาเป็นเคร่ืองมือไลบ์ควอลพลสั 
ตามล าดบั ซึง่แสดงให้เห็นวา่วงการวิชาชีพตา่งตระหนกัและเห็นความส าคญัของการประเมินท่ีอิงผู้ใช้บริการ
เป็นหลกั ทัง้นีเ้พื่อน าผลการประเมินมาเป็นข้อมลูในการพฒันาการบริการของห้องสมดุ 

 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

ประชากร/กลุ่มตัวอย่าง/การเก็บและรวบรวมข้อมูล 
 

1. ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้นี ้คือ นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล 9 แห่ง ที่ก าลงั
ศกึษาในภาคการศกึษาที่ 2/2558 จ านวน 106,820 คน ก าหนดขนาดกลุม่ตวัอยา่งจากการใช้ตารางก าหนด
ขนาดกลุม่ของยามาเน ่ได้กลุม่ตวัอยา่งทัง้สิน้ 917 คน 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามที่ใช้วดัการรับรู้และความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ ที่มี 
ตอ่ปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล แบบสอบถามนี ้
สร้างขึน้โดยน าแบบประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดไลบ์ควอลพลสั (LibQUAL+TM) มาปรับใช้ ผู้ วิจัย            
น าแบบสอบถามที่สร้างเสร็จเสนออาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์เพื่อตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ จากนัน้                          
จึงน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้วมาปรับปรุงแก้ไขให้ถูกต้องเหมาะสมก่อนน าไปใช้เก็บข้อมูล           
กบันกัศกึษาของมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ทัง้ 9 แหง่  

3.  การเ ก็บและรวบรวมข้อมูล  ผู้ วิ จัยไ ด้ด า เนินการเ ก็บรวบรวมข้อมูลโดยท าหนังสือ                               
ขอความอนุเคราะห์เก็บข้อมูลเพื่อการวิจัยจากมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ได้แจกแบบสอบถาม              
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แก่นกัศึกษากลุ่มตวัอย่าง ระหว่างวนัที่ 2 กุมภาพนัธ์ – 15 มีนาคม 2558  ได้รับแบบสอบถามกลบัคืนมา            
คิดเป็นร้อยละ100 ทัง้นีเ้ป็นแบบสอบถามที่มีความสมบรูณ์  

4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผลวิจัย ผู้ วิจัยด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมสถิติ
ส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean)  การแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 
 

ผลการวิจัย 

1. ผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 917 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 492 คน คิดเป็นร้อยละ 53.70 
อายุระหว่าง 19-20 ปี จ านวน 474 คน คิดเป็นร้อยละ 51.70  สังกัดมหาวิทยาลัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                 
ราชมงคลธัญบุรี จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 20.40  การศึกษาในระดับชัน้ปีที่ 2 จ านวน 481 คน คิดเป็น              
ร้อยละ 52.45 ความถ่ีในการเข้าใช้ห้องสมดุ 2-3 ครัง้/สปัดาห์ จ านวน 447 คน คิดเป็นร้อยละ 48.70 การใช้บริการ
ของห้องสมดุผ่านระบบเครือข่ายเคยใช้บริการ จ านวน 898 คน คิดเป็นร้อยละ 97.90 วตัถุประสงค์ในการเข้าใช้
ห้องสมดุ สืบค้นสารสนเทศ จ านวน 494 คน คิดเป็นร้อยละ 53.90 ยืมคืนหนงัสือ จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.10 ความถ่ีในการเข้าใช้สารสนเทศผ่านเว็บไซต์ห้องสมุดมหาวิทยาลยั 2-3 ครัง้/สัปดาห์ จ านวน 388 คน                 
คิดเป็นร้อยละ 42.30 

 

2. การวิเคราะห์ระดับความส าคัญของความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการสารสนเทศ                       
ของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ตามปัจจัยก าหนดคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด            
3 ด้าน คือ ด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ ด้านการควบคมุสารสนเทศ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า โดยมี
ระดับการบริการสารสนเทศของห้องสมุด แบ่งเป็น 3 ระดับ คือ ระดับขัน้ต ่าของบริการที่ยอมรับได้                     
ระดบับริการท่ีต้องการ ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับ  

ผู้ ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญเ ก่ียวกับภาพรวมในระดับบริการขัน้ต ่ าที่ยอมรับได้                            
มีความส าคญัอยู่ในระดบัน้อย (  = 2.12, SD = 0.51) ให้ความส าคญัเก่ียวกบัภาพรวมในระดบับริการ                  
ที่ต้องการมีความส าคญัอยู่ในระดบัปานกลาง (  = 3.12, SD = 0.43) และให้ความส าคญัเก่ียวกบัภาพรวม
ในระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ มีความส าคัญอยู่ในระดบัมาก (  = 4.40, SD = 0.57) สรุปได้ว่าภาพรวม                
ของระดบับริการสารสนเทศของห้องสมดุ 3 ระดบั พบวา่ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงสงูกว่าระดบับริการขัน้ต ่า
ที่ยอมรับได้และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านมีรายละเอียดดงันี ้

2.1  ด้านความรู้สกึที่มีตอ่บริการ ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับสงูกวา่ระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้

และสงูกว่าระดบับริการที่ต้องการ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยรายด้านอยู่ในระดบัมาก (  = 4.35, SD = 0.54) 
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เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย              
มากที่สุด คือ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล เข้าใจความต้องการของผู้ ใช้ เต็มใจให้ความช่วยเหลือ                     

และเช่ือถือได้ในการจัดการปัญหาให้แก่ผู้ ใช้ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (  = 4.37, SD = 0.55) รองลงมาคือ                     

มีความรู้ทักษะในการตอบค าถาม  (  = 4.36, SD = 0.55) มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อม                     

จะให้บริการ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากนั (  = 4.34, SD = 0.54) สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ และให้บริการ

เป็นรายบคุคล มีคา่เฉลีย่น้อยที่สดุ (  = 4.33, SD = 0.54)  
2.2  ด้านการควบคุมสารสนเทศ พบว่าระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับสูงกว่าระดับบริการขัน้ต ่า                 

ที่ยอมรับได้และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ ภาพรวมของคา่เฉลีย่รายด้านอยู่ในระดบัมาก (  = 4.36, SD 
= 0.59) เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้ สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการ                  
ในเนือ้หาและหลกัสูตรที่ตนเองต้องการใช้ และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศไปตลอดชีวิต ซึ่งมีค่าเฉลี่ย

เทา่กนั (  = 4.37, SD = 0.54) อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือ ผู้ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์
ได้จากที่บ้านและที่ท างาน ห้องสมดุมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมลูตามที่ตนเองต้องการ สิ่งพิมพ์ในห้องสมุดมีเนือ้หา
ตรงตามที่ผู้ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ 

วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สดุ (  = 4.34, SD = 
0.58)  

2.3  ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า พบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับสงูกว่าระดบับริการขัน้ต ่า                     

ที่ยอมรับได้และสงูกว่าระดบับริการที่ต้องการ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยรายด้านอยู่ในระดบัมาก (  = 4.49, 
SD=0.57) เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ                 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับ
การศึกษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล ที่ตัง้ห้องสมดุสะดวกสบาย
และเชิญชวนให้เข้าใช้ และห้องสมดุเหมือนประตสููก่ารศกึษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากนั

ทัง้หมดทกุข้อ (  = 4.49, SD = 0.57)  
 

3. ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับระดับคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการของห้องสมดุ 3 ด้าน คือ ด้านความรู้สกึ 
ที่มีตอ่บริการ ด้านการควบคมุสารสนเทศ ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า  แยกตามมหาวิทยาลยั 
 3.1 คณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ด้านความรู้สกึ              
ที่มีตอ่บริการภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลยั ระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับสงูกว่าระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ 
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และสูงกว่าระดับบริการที่ต้องการ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก (  = 4.36, SD = 0.54)                       
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (  = 4.60, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี               

ราชมงคลธัญบรีุ (  = 4.57, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ  (  = 4.49, SD                

= 0.54) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา  (  = 4.35, SD = 0.50) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                   

ราชมงคลตะวนัออก  (  = 4.30, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  (  = 4.17, SD = 

0.59) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  (  = 4.17, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

รัตนโกสนิทร์ (  = 4.11, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั  (  = 3.99, SD = 0.40)  
3.2  คุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ด้านการ

ควบคุมสารสนเทศภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลยั ระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับสูงกว่าระดบับริการขัน้ต ่าที่

ยอมรับได้ และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ ภาพรวมของคา่เฉลีย่อยู่ในระดบัมาก  (  = 4.36, SD = 0.56)                     
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร  (  = 4.64, SD = 0.49) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลธัญบรีุ  (  = 4.52, SD = 0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสวุรรณภมูิ  (  = 4.49, SD = 

0.55) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก  (  = 4.34, SD = 0.48 ) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                   

ราชมงคลล้านนา  (  = 4.28, SD = 0.60) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (  = 4.22, SD = 

0.48) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (  = 4.21, SD = 0.48) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี              

ราชมงคลอีสาน (  = 4.13, SD = 0.52) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั (  = 4.03, SD = 0.42 ) 
 3.3  คณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ด้านห้องสมดุ            

เป็นแหล่งค้นคว้าภาพรวม แยกตามมหาวิทยาลัย ระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับสูงกว่าระดับบริการขัน้ต ่า                      

ที่ยอมรับได้ และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการ ภาพรวมของคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก (  = 4.49, SD = 0.57) 
เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัคา่เฉลีย่จากมากไปหาน้อยพบว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับ ข้อที่มีค่าเฉลี่ย

มากที่สดุ คือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร (  = 4.77, SD = 0.47) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยี

ราชมงคลสวุรรณภมูิ  (  = 4.62, SD = 0.51) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบรีุ (  = 4.60, SD = 

0.59) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (  = 4.55, SD = 0.53) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

ล้านนา (  = 4.42, SD = 0.59 ) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์  (  = 4.41, SD = 0.57) 

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก  (  = 4.39, SD = 0.57) มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
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อีสาน (  = 4.25, SD = 0.51) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  (  = 4.19, SD = 0.50)  
ตามล าดบั 

 

 4. คุุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ที่มีต่อขอบเขต                
ของการยอมรับ ช่องวา่งของบริการท่ีเพียงพอ และช่องวา่งของบริการระดบัสงูของผู้ใช้ทัง้หมด  

4.1  ขอบเขตของการยอมรับของผู้ ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุด ขอบเขตของการยอมรับ                 
ในภาพรวมของผู้ ใช้ทัง้หมดคือ 1.00  เมื่อพิจารณาจากระดบับริการที่ต้องการพบว่า ทุกข้อในทกุปัจจัย                
อยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับทัง้สิน้ บริการของห้องสมุดข้อที่มีขอบเขตของการยอมรับกว้างที่สดุคือ 
สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ ใช้บริการและให้บริการเป็นรายบุคคล ในปัจจัยด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ                  
ส่วนขอบเขตของการยอมรับข้อที่แคบที่สุดคือ พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุด                
เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ 
ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้และการท าวิจัย และห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและ
รายบคุคล ในปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า  

4.2  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุด ช่องว่างของบริการ              
ที่เพียงพอของผู้ ใช้ทัง้หมดในภาพรวมมีค่าเป็นบวกคือ 2.28 บริการของห้องสมดุข้อที่มีช่องว่างของบริการ                 
ที่เพียงพอกว้างที่สุดคือ พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะส าหรับ                 
ท ากิจกรรมของ แต่ละบุคคล ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมุดเหมือนประตู                        
สูก่ารศกึษาการเรียนรู้และการท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล จากปัจจยัด้านห้องสมดุ
เป็นแหล่งค้นคว้า ส่วนช่องว่างของบริการที่เพียงพอที่แคบที่สุดคือ ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้านและที่ท างาน ห้องสมุดมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลตามที่ตนเองต้องการ สิ่งพิมพ์                     
ในห้องสมุดมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้
ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้ จากปัจจัยด้าน                    
การควบคมุสารสนเทศ  

4.3  ช่องว่างของบริการระดับสงูของผู้ ใช้ที่มีต่อบริการของห้องสมุด ช่องว่างของบริการ
ระดบัสงูของผู้ใช้ทัง้หมดในภาพรวมมีคา่เป็นลบคือ 1.28 ระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงอยู่ต ่ากว่าระดบับริการ      
ที่ต้องการทกุข้อและพบว่าช่องว่างของบริการระดบัสงูข้อที่แคบที่สดุคือ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ
และให้บริการเป็นรายบุคคล จากปัจจัยด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูง                  
ข้อที่กว้างที่สดุคือ พืน้ท่ีห้องสมดุเหมาะส าหรับการศกึษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรม
ของแต่ละบุคคล ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษา                     
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การเรียนรู้ และ การท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล จากปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่
ค้นคว้า 

 

 5. เปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล                    
ของแตล่ะมหาวิทยาลยั ระดบัความส าคญัของคณุภาพบริการสารสนเทศตามปัจจยัที่ก าหนด  
 ผลการวิเคราะห์พบว่า ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ ด้านห้องสมุด               
เป็นแหลง่ค้นคว้า ทัง้ 3 ด้าน ของแตล่ะมหาวิทยาลยัอยูใ่นระดบัปานกลาง  

เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ
ในระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
ล้านนา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดบัค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านการควบคมุสารสนเทศ
ในระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับมีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมา
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล
รัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวันออก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลล้านนา 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

เมื่อพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยพบว่า ด้านห้องสมุดเป็นแหล่ง
ค้นคว้าในระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับมีค่าเฉลี่ยสงูสดุคือ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลพระนคร รองลงมา
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี                  
ราชมงคลล้านนา มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  

ผลการวิจัยดังกล่าวแสดงว่าคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยี                 
ราชมงคลของแตล่ะมหาวิทยาลยัแตกตา่งกนั สง่ผลให้ระดบัความส าคญัเก่ียวกบัคณุภาพบริการสารสนเทศ
ของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลของแตล่ะมหาวิทยาลยั แตกตา่งกนั 
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อภปิรายผลการวิจัย          

1. ห้องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลมีคุณภาพโดยรวม 
 

ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ เนื่องจากค่าเฉลี่ยของระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงสงูกว่าระดบั
บริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ และสงูกว่าระดบับริการที่ต้องการ สอดคล้องกบังานวิจยัของ สทุธิลกัษณ์ พดัเพ็ง 
และรัดดา อุน่จนัที (2008) ศรีรมย์ คู้ลู้  (2011) และ สายธาร สเุมธอธิคม โสภา ไทยลา และบวัระภา กลยนีย์ 
(2013) ที่พบว่า ผู้ ใช้บริการมีความเห็นต่อระดบับริการที่ได้รับจริงระดบัมาก แสดงว่าด้านความรู้สกึที่มีต่อ
บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล มีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู้ ใช้บริการ               
เกิดความประทับใจและพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากนีผ้ลการวิจัยพบว่าห้องสมุด ให้บริการ               
ด้วยความเอาใจใสด่แูล เข้าใจความต้องการของผู้ใช้ เต็มใจให้ความช่วยเหลอื เช่ือถือได้ในการจดัการปัญหา
ให้แก่ผู้ ใช้  มีความรู้ทักษะในการตอบค าถาม มีความสุภาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ                          
สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และให้บริการเป็นรายบคุคล 

ด้านการควบคมุสารสนเทศ ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับจริงสงูกวา่ระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ 
และสงูกวา่ระดบับริการท่ีต้องการซึง่อยูใ่นระดบัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของเกวลี จนัทร์ต๊ะมา (2549, น. 
69) และ ขวญัตา เหลืองมัน่คง (Khwanta Luangmunkhon, 2014, p. 370-387) ที่พบว่าผู้ ใช้บริการ                      
มีความคิดเห็นต่อระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก คือมีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือ 
สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลกัสตูรที่ตนเองต้องการ และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศ
ไปตลอดชีวิต ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้าน และที่ท างาน ห้องสมดุมีเว็บไซต์ 
ให้ค้นข้อมลูตามที่ตนเองต้องการ สิ่งพิมพ์ในห้องสมดุมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเลก็ทรอนิกส์ มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถ
สบืค้นด้วยตนเองได้ 

ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงสูงกว่าระดับบริการขัน้ต ่า                   
ที่ยอมรับได้ และสูงกว่าระดับบริการที่ ต้องการ คือห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล                        
พืน้ที่ห้องสมดุเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล 
ที่ตัง้ห้องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ และห้องสมุดเหมือนประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และ               
การท าวิจยั ซึง่มีคา่เฉลี่ยเท่ากนัทัง้หมดทกุข้อ และทกุข้ออยู่ในระดบัมากทัง้หมด ที่เป็นเช่นนีเ้พราะผู้ ใช้ยงัมี
ความต้องการและความคาดหวงัต่อบริการสงูกว่าบริการที่ได้รับจริง ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ  แม็คเนล 
และ กีเซค (McNell & Giesecke, 2002);  นฤตย์ นิ่มสมบญุ และฮารุกิ นางาตะ (2546);  ศรีรมย์ คู้ลู้  (2554)               
และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
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(1991: p.42; 1990: p.18) Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004: p.78 cited in Napaporn Khantanapha, 
2000) และ Kotler & Anderson (1987: p.102)  

พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 1985) ได้ชีใ้ห้เห็นว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวงัของผู้ รับบริการ ซึ่งเป็นเร่ือง               
ของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม               
ในมิติของการรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผู้บริโภคเป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบ
ทัศนคติที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการตามที่ รับรู้ว่ามีความสอดคล้องกัน ข้อสรุปที่น่าสนใจ                
ประการหนึ่งก็คือการให้บริการที่มีคณุภาพ การให้บริการที่สอดคล้องกบัความคาดหวงัของผู้ รับบริการหรือ
ผู้บริโภคอย่างสม ่าเสมอจะท าให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธ์โดยตรงกับการท าให้
เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation)                   
ของผู้บริโภค คณุภาพบริการสารสนเทศจึงเป็นคณุสมบตัิทกุประการของงานบริการสารสนเทศ ที่มกัมุ่งให้มี
คุณสมบัติเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก าหนดรวมทัง้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการหรือท าให้
ผู้ใช้บริการมีความพงึพอใจ 

 

 2.  ผลของคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล เมื่อน ามา
เปรียบเทียบโดยมีปัจจยัก าหนดคณุภาพบริการสารสนเทศ 3 ด้าน และระดบัการบริการสารสนเทศ 3 ระดบั  
เมื่อเปรียบเทียบจากปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุด ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ                 
มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัน้อย ด้านการควบคมุสารสนเทศ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัปานกลาง และด้านห้องสมุด
เป็นแหลง่ค้นคว้ามีคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก  

ผู้ ใช้บริการยอมรับคุณภาพบริการสารสนเทศในระดับบริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ ในปัจจัย                
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า มากกว่าปัจจยัด้านการควบคมุสารสนเทศ และด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ 
คณุภาพบริการสารสนเทศภาพรวมในระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ จึงอยู่ในระดบัปานกลาง ซึ่งสอดคล้อง
กบังานวิจัยของ เกวลี จันทร์ต๊ะมา (2549) อมัรัตน์ อนวชั (2552) ศรีรมย์ คู้ลู้  (2554) ที่พบว่าผู้ ใช้บริการ            
มีความคิดเห็นต่อระดบับริการขัน้ต ่าสดุที่ยอมรับได้อยู่ในระดบัปานกลาง ผลการวิจยัในระดบับริการขัน้ต ่า               
ที่ยอมรับได้ของคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล อยู่ในระดับ               
ปานกลางนัน้ แสดงให้เห็นว่า ผู้ ใช้บริการยอมรับได้แต่ไม่มากโดยเปิดโอกาสให้ท าการปรับปรุงและพฒันา
คณุภาพบริการให้ดีขึน้หรือรักษามาตรฐานไว้ไมใ่ห้ต ่ากวา่ปัจจบุนัในทกุด้านคือ พืน้ที่ห้องสมดุเหมาะส าหรับ
การศึกษาเรียนรู้ ห้องสมดุเงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล ที่ตัง้ห้องสมดุสะดวกสบาย
และเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมดุเหมือนประตสููก่ารศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ที่ศึกษา
รายกลุม่และรายบคุคล  
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ความส าคญัในระดบับริการท่ีต้องการภาพรวมพบวา่ให้ความส าคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง คือ 
ด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้า ด้านความรู้สกึที่มีตอ่บริการ และด้านการควบคมุสารสนเทศ หมายความว่า  
ระดับบริการที่ผู้ ใช้ต้องการได้รับโดยเช่ือมั่นว่าห้องสมุดสามารถให้บริการได้ เป็นไปตามที่คาดหวังและ
ต้องการ ผู้ใช้ให้ปัจจยัด้านห้องสมดุเป็นแหลง่ค้นคว้าอยูใ่นระดบัมาก ซึง่มีความต้องการและมีความคาดหวงั
ต่อสิ่งต่างๆ ที่ต้องการค่อนข้างสงู โดยมีพืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบ
เหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบคุคล ที่ตัง้ห้องสมสุะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ ห้องสมดุเหมือน
ประตูสู่การศึกษาการเรียนรู้ และการท าวิจัย ห้องสมุดมีพืน้ที่ศึกษารายกลุ่มและรายบุคคล จึงมี                     
ความคาดหวงัวา่จะได้รับบริการท่ีดีที่พงึพอใจ เพราะสว่นใหญ่ผู้ใช้บริการเป็นนกัศกึษามาใช้บริการทรัพยากร
สารสนเทศส าหรับการเรียน การท ารายงาน และคาดหวังว่าในด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการโดยสร้าง                 
ความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ ให้บริการเป็นรายบุคคล มีความสภุาพสม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ                
มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดูแล เข้าใจความต้องการของผู้ ใช้ เต็มใจ                 
ให้ความช่วยเหลือ เช่ือถือได้ในการจัดการปัญหาให้แก่ผู้ ใช้ และในด้านการควบคมุสารสนเทศ ผู้ ใช้เข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้าน และที่ท างาน ห้องสมดุมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมลูตามที่ตนเอง
ต้องการ  สิ่งพิมพ์ในห้องสมดุมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หา
ตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้                
มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้ สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลกัสูตรที่
ตนเองต้องการใช้ มีความรู้ในการใช้สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต สอดคล้องกบังานวิจยัของ เกวลี จนัทร์ต๊ะมา 
(2549)  อมัรัตน์ อนวชั (2552) และศรีรมย์ คู้ลู้  (2554) ท่ีพบวา่ผู้ใช้มีความคิดเห็นตอ่ระดบับริการคาดหวงัว่า
จะได้รับอยู่ในระดับมาก เช่นเดียวกับงานวิจัยของ บรรเลง  สระมูล ( 2548) ที่ศึกษาพบว่านักศึกษา                   
มีความต้องการคณุภาพบริการสารสนเทศในทกุๆด้าน  

ความส าคญัในระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับจริงภาพรวมพบว่าให้ความส าคญัอยู่ในระดบัปาน
กลาง คือ ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า  ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ 
หมายความว่าระดบับริการที่ผู้ ใช้ได้รับโดยการติดต่อขอใช้ มองเห็น และรู้สกึได้ ผู้ ใช้ให้ปัจจยัด้านห้องสมุด
เป็นแหลง่ค้นคว้าอยูใ่นระดบัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของ ศรีรมย์ คู้ลู้  (2544) ที่พบว่าผู้ ใช้มีความคิดเห็น
ต่อระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อจากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพ
บริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ภาพรวมในระดับบริการที่ผู้ ใช้ได้รับ               
ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า พืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้ ห้องสมุดเงียบสงบเหมาะ
ส าหรับท ากิจกรรมของแตล่ะบคุคล ที่ตัง้ห้องสมดุสะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้ห้องสมดุเหมือนประตู 
สูก่ารศกึษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั ห้องสมดุมีพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล ระดบับริการท่ีผู้ใช้ได้รับ
ด้านการควบคุมสารสนเทศ ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จากที่บ้าน และที่ท างาน 
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ห้องสมุดมีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลตามที่ตนเองต้องการสิ่งพิมพ์ในห้องสมุดมีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ 
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หาตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิธีสืบค้นสารสนเทศ             
ให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเองได้ มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้ สามารถติดตาม
ความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลกัสตูรที่ตนเองต้องการใช้ มีความรู้ในการใช้สารสนเทศ ไปตลอดชีวิต 
และด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ สร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้ ใช้บริการ ให้บริการเป็นรายบุคคล มีความสภุาพ
สม ่าเสมอ มีความพร้อมจะให้บริการ มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถาม ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ดแูล 
เข้าใจความต้องการของผู้ใช้ เต็มใจให้ความช่วยเหลอื เช่ือถือได้ในการจดัการปัญหาให้แก่ผู้ใช้ 

 

 3.  เปรียบเทียบคุณภาพบริการสารสนเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล ที่                 
มีระดบัคณุภาพบริการสารสนเทศ คือระดบับริการขัน้ต ่าที่ยอมรับได้ ระดบับริการที่ต้องการ ระดบับริการที่
ผู้ใช้ได้รับ เมื่อน ามาเปรียบเทียบกนั 3 ระดบั อยู่ในระดบัปานกลางทัง้หมด ที่เป็นเช่นนีเ้พราะผู้ ใช้ยงัมีความ
ต้องการและความคาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่บริการท่ีได้รับจริง สอดคล้องกบังานวิจยัของแม็คเนล และกีเซค 
(McNell & Giesecke. 2002) นฤตย์ นิ่มสมบุญ และฮารุกิ นางาตะ (2546) ศรีรมย์ คู้ ลู้  (2554)                     
และยงัสอดคล้องกับงานวิจยัของพาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml & Berry, 
1985) ที่ชีใ้ห้เห็นด้วยว่าคุณภาพการให้บริการเป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกับความคาดหวัง           
ของผู้ รับบริการ ซึง่เป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการ
ในลักษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ คุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ เป็นไปในรูปแบบ                    
ของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีตอ่บริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามที่รับรู้วา่มีความสอดคล้องกนั  
 คณุภาพบริการสารสนเทศ จึงเป็นคณุสมบตัิทกุประการของการบริการสารสนเทศ ที่มกัมุ่งให้
มีคุณสมบัติเป็นไปตามเกณฑ์ที่ก าหนดขึน้ รวมทัง้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการหรือ                 
ท าให้ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ คุณภาพบริการจึงมีความสมัพนัธ์ระหว่างความคาดหวงัต่อบริการของ
ลูกค้ากับการรับรู้บริการที่ได้รับ ซึ่งอาจเป็นการได้รับบริการตามที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่คาดหวังก็ได้                
หรือกลา่วให้ชดัเจนได้ว่า เป็นความแตกต่างหรือช่องว่างระหว่างการรับรู้ของลกูค้ากบัความคาดหวงัที่มีต่อ
บ ริการของลูก ค้ า  ดังนั น้ เพื่ อตอบสนองความ ต้องการและความคาดหวังของลูก ค้ ารวมทั ง้                                      
สร้างความประทบัใจและให้เกิดความพึงพอใจสงูสดุจากการได้รับบริการจึงควรให้บริการที่ดีและเหมาะสม
ให้กบัผู้ใช้ และมีองค์ประกอบที่มีความสมัพนัธ์กบัการสร้างคณุภาพบริการท่ีดี (จินดารัตน์ เบอร์พนัธุ์ , 2543; 
นายิกา เดิดขนุทด, 2549; นฤมล พฤกษศิลป์, 2546; ประภาวดี สบืสนธ์ิ, 2546) 
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ข้อเสนอแนะ 

 1. ด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ การปรับปรุงภาพลักษณ์เจ้าหน้าที่ เพื่อสร้างความมั่นใจ                      
ให้แก่ผู้ ใช้บริการ การให้บริการเป็นรายบุคคล ควรมีความสภุาพสม ่าเสมอและมีความพร้อมจะให้บริการ               
มีความรู้ทกัษะในการตอบค าถามและให้บริการด้วยความเอาใจใสด่แูล เข้าใจความต้องการของผู้ ใช้ เต็มใจ
ให้ความช่วยเหลอื เช่ือถือได้ในการจดัการปัญหาให้แก่ผู้ ใช้ 
 2. ด้านการควบคมุสารสนเทศ การจดัการให้ผู้ ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ได้จาก           
ที่บ้าน และที่ท างาน มีเว็บไซต์ให้ค้นข้อมูลสิ่งพิมพ์และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ มีเนือ้หา                   
ตรงตามที่ผู้ ใช้ต้องการ การแนะน าวิธีใช้ วิ ธีสืบค้นสารสนเทศให้เข้าใจ และสามารถสืบค้นด้วยตนเอง                    
มีทักษะในการเลือกสารสนเทศที่เช่ือถือได้สามารถติดตามความรู้ทางวิชาการในเนือ้หาและหลักสูตร                     
ที่ต้องการใช้และมีความรู้ในการใช้สารสนเทศ 
 3. ด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า ควรจัดให้มีพืน้ที่ห้องสมุดเหมาะส าหรับการศึกษาเรียนรู้                    
เงียบสงบเหมาะส าหรับท ากิจกรรมของแต่ละบุคคล  สะดวกสบายและเชิญชวนให้เข้าใช้เหมือนประตู                     
สูก่ารศกึษาการเรียนรู้ และการท าวิจยั และควรจดัพืน้ท่ีศกึษารายกลุม่และรายบคุคล 
 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครัง้ต่อไป 

1. ควรศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพบริการด้านอื่นๆ ของห้องสมุดในประเทศไทยโดยการวิจัย               
เชิงคณุภาพ ใช้วิธีการสมัภาษณ์หรือจดักลุม่สนทนา 

2. ควรศึกษาเพื่อประเมินคณุภาพบริการด้านความรู้สกึที่มีต่อบริการ ด้านการควบคมุสารสนเทศ 
และด้านห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า โดยใช้แนวคิดและทฤษฎีทางด้านการตลาดมาใช้ในบริบท                     
ของการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศของห้องสมดุในประเทศไทย 

 
--------------------------------------------------- 
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