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การวิจัยเพื่อศึกษาความคาดหวังของบุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐตอ

คุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ

ของบุคลากร วัดคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติตามเกณฑ

การวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL จากกลุมประชากร ไดแก บุคลากรผูที่ปฏิบัติหนาที่

เกี่ยวของในการบริหารจัดการ และดําเนินงานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 24 แหง 

จํานวน 106 คน โดยแบงเกณฑการประเมินคุณภาพการบริการ 5 ดาน ไดแก ดานความเปน

รูปธรรม (tangible)  ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) ดานการตอบสนองอยาง

รวดเร็ว (responsiveness) ดานการใหความรูสึกมั่นใจ (assurance) ดานการเขาถึงจิตใจ  
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และการเอาใจใส (empathy) สถิติที่ใชในการในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของบุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐตา

คุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติโดยรวม อยูในระดับมาก 

ดานที่บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังสูงที่สุด คือ ดานการ

ตอบสนองอยางรวดเร็ว ความหวัวสูงที่สุดในรายขอ คือ ตัวแทนจําหนายมีการใหบริการ 

หรือดูแลรักษาซอมบํารุงระบบหองสมุดอัตโนมัติผานระบบออนไลน ความพึงพอใจของ

บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ และคุณภาพการบริการที่ไดรับจริงจากตัวแทน

จําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ดานที่บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความพึง

พอใจที่มีลําดับสูงสุดในรายขอ คือ ตัวแทนจําหนายมีการใหบริการ หรือดูแลซอมแซมระบบ

หองสมุดอัตโนมัติผานระบบออนไลน เมื่อวัดคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติตามเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL ในรายดาน พบวา 

บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการของตัวแทน

จําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติในทุกดาน ในรายขอ พบวา ไมพึงพอใจในคุณภาพการ

บริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติในทุกขอ 

Abstract 

In this research, the researcher investigates The expectations of selected 

library personnel in public tertiary institutions regarding the quality of library 

automation vendor services. The levels of satisfaction evinced by these library 

personnel and the quality of actual service received from library automation vendor 

services. Finally, the researcher measures levels of service quality of library 
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automation vendors through applying the service quality (SERVQUAL) instrument 

of measurement. The sample population consisted of 106 personnel whose work 

concerned management and operations at 24 public tertiary libraries. The 

instrument of research was a questionnaire pertaining to service evaluation in five 

aspects: tangibility; reliability; responsiveness; assurance; and empathy. Using 

techniques of descriptive statistics, the researcher analyzed the data obtained in 

term of percentage mean and standard deviation. 

The expectations of library personnel in public tertiary institutions under 

examination in respect to  the quality of library automation vendor services in an 

overall picture were at high level. The aspect evinced at the highest level of 

expectation was responsiveness. In respect to itemized expectations, at the 

highest level was the provision of services or maintenance of automated library 

systems by means of an on-line system. 

When measuring the quality of library automation vendor services 

according to the SERVQUAL measurement instrument in each aspect, it was found 

that the library personnel under study were not satisfied with the quality of library 

automation vendor services in every aspect. For all items, it was found that the 

library personnel under study were dissatisfied with the quality of library 

automation vendor services in every aspect. 
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บทนํา 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนแหลงทรัพยากรสารสนเทศที่จะสนับสนุนภารกิจ

ดานการศึกษา สงเสริมการเรียนการสอน การคนควาและวิจัยของสถาบันอุดมศึกษา ใน

ฐานะเปนแหลงรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศ มีหนาที่ในการจัดเก็บ บํารุงรักษา จัดการ

สารสนเทศในแตละแขนงอยางเปนระบบและเปนหมวดหมู เพื่อใหเกิดความสะดวกตอการ

บริการสืบคนและยืมคืนแกผูใชบริการ อันไดแก อาจารย นักศึกษา นักวิจัย นักวิชาการ 

บุคลากรของสถาบันอุดมศึกษาและชุมชน รวมถึงการรองรับการศึกษานอกระบบ และ

มุงเนนการสงเสริมสังคมการเรียนรูตลอดชีวิต การศึกษาระดับอุดมศึกษาของประเทศไทยใน

ปจจุบัน ไดพัฒนาใหสอดคลองกับกระแสการเปลี่ยนแปลงในยุคของเทคโนโลยีสารสนเทศ

มากข้ึน มีการขยายขอบเขตการเรียนการสอน หลักสูตร และกระบวนการเรียนรู เพื่อผลิต

บัณฑิตที่ดีมีคุณภาพตอสังคม (กมเลศน สันติเวชชกุล, 2542 : VI-1) ความกาวหนาทาง

วิชาการและพัฒนาการของเทคโนโลยีคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีการส่ือสาร หรือที่รวม

เรียกวาเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดมีบทบาทเขามาชวยในการจัดการระบบสารนิเทศของ

หองสมุดใหเอ้ืออํานวยตอการใหบริการผูใชใหมีประสิทธิภาพสูงข้ึน ทําใหหองสมุดตาง ๆ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เล็งเห็นถึงประโยชนของการนําระบบ

เทคโนโลยีสารสนเทศเขามาจัดการกับทรัพยากรสารนิเทศหองสมุด เพื่อพัฒนาหองสมุด

ระบบเกาไปสูระบบหองสมุดอัตโนมัติ (automation library)  

หลักการทํางานของระบบหองสมุดอัตโนมั ติสวนมากมีการทํางานที่ เปน

มาตรฐานสากลซึ่งแบงการทํางานออกเปนงานหลัก ๆ ตามหนาที่ที่รับผิดชอบ คือ งาน

พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ งานวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ งานบริการยืมคืน และงาน

ควบคุมวารสาร สําหรับหองสมุดขนาดใหญซึ่งมีการทํางานที่ซับซอนมากข้ึน อาจแบง

หนวยงานที่ รับผิดชอบได โดยทั่วไปหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามักจะเลือกซื้อระบบ
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หองสมุดอัตโนมัติที่มีจําหนายจากบริษัทตัวแทนจําหนายมากกวาจะพัฒนาระบบข้ึนเอง 

ระบบที่จําหนายโดยทั่วไปจะมีหลายขนาด โดยแตละขนาด แตละประเภทจะมีความ

เหมาะสมกับหองสมุดที่แตกตางกันไป การจัดซื้อระบบหองสมุดอัตโนมัติมีคาใชจายที่เปน

ปจจัยสําคัญ จากการจัดหาฮารดแวรและซอฟทแวร เร่ิมตนจากคาจัดซื้อระบบ คาติดต้ัง คา

ทดสอบ คาพัฒนาระบบ คาฝกอบรม คาปรับเปล่ียนหรือถายโอนขอมูล ซึ่งประเด็นเหลานี้

คือขอตกลงที่ทางหองสมุดตองทําสัญญากับบริษัทตัวแทนจําหนายระบบกอนที่จะ

ดําเนินการส่ังซื้อระบบ ขอควรคํานึงถึงอีกประการหนึ่งคือบริการทั้งในระหวางการติดต้ังและ

การบริการหลังการขาย ซึ่งจําเปนจะตองมีการสื่อสารระหวางผูขายและเจาหนาที่ของ

หองสมุดที่เกี่ยวของอยางเปนระบบ หากเกิดปญหาข้ึนจะตองมีการพิจารณาแกไขอยาง

รวดเร็วทันการ (สมพร พุทธาพิทักษผล, 2541 : 16-17)  

 การบริหารดูแลระบบหองสมุดอัตโนมัติใหมีประสิทธิภาพ จําเปนจะตองมีคาใชจาย

เพื่อบํารุงรักษาระบบอยางตอเนื่องและทําใหทันสมัยอยูตลอดเวลา ตองใชบุคลากรที่มี

ความรูความสามารถทางดานคอมพิวเตอร เครือขาย ระบบสื่อสารโทรคมนาคม หองสมุด

หลายแหงจึงตองใหกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่เปนตัวแทนของบริษัทตัวแทนจําหนายระบบ

ที่มีความเชี่ยวชาญหรือความพรอมในดานการบริการเขามารวมจัดการกับระบบหองสมุด

อัตโนมัติ ซึ่งเปนโปรแกรมที่มีความสลับซับซอน และทําการพัฒนาบุคลากรในหองสมุดใหมี

ความรูความสามารถทันตอเทคโนโลยี (นาถระพินทร เบ็ญจวงศ, 2548 : 23)  การนําระบบ

หองสมุดอัตโนมัติมาใชจึงตองเสียคาใชจายหลายดาน แตการเสียคาใชจายนั้น จะพบวา

ความสามารถและประโยชนที่ไดจากระบบหองสมุดอัตโนมัตินั้น มีความคุมคา อยางไรก็ดี 

การคัดเลือกบริษัทตัวแทนจําหนาย เพื่อใหใชงานไดอยางคุมคาและเกิดประโยชนสูงสุดกับ

ผูใชหองสมุดนั้นตองคํานึงถึงความสําคัญของการใหบริการหลังการขายของตัวแทน

จําหนาย และควรตรวจสอบคุณสมบัติของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ  ซึ่ง  
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(สีปาน ทรัพยทอง, 2540 : 15) กลาวถึงคุณสมบัติของบริษัทผูจําหนายโปรแกรมวา “ควร

เปนบริษัทที่มีความมั่นคงทางการเงิน เพราะหมายถึงศักยภาพในการปรับปรุงโปรแกรมใหมี

ความทันสมัยอยูเสมอ และควรมีบริการหลังการขายที่ดี มีพนักงานคอยชวยเหลือหองสมุด

ในกรณีที่เกิดปญหา เปนตน” (กรรณิการ ลินพิศาล, 2537 : 56, 152) ไดกลาวถึงคาดูแล

รักษาซอมแซมระบบซอฟทแวร เพราะจําเปนตองมีการดูแลระบบใหอยูในสภาพที่ดี ทํางาน

ไดอยางมีประสิทธิภาพ คาใชจายสวนนี้เปนคาใชจายประจําปสําหรับระบบหองสมุด

อัตโนมัติ พรอมกันนี้ไดเสนอรายละเอียดของสัญญาในการดูแลรักษาซอมแซมระบบซ่ึงควร

ครอบคลุมและรวมรายการอุปกรณฮารดแวรและซอฟทแวรไวมากที่สุด ระยะเวลาของการ

ดูแลรักษาและซอมแซม วิธีการดูแลซอมแซม การปองกันความเสียหายของอุปกรณ อะไหล

ประกอบ การดูแลรักษาซอมแซมซอฟทแวร ระยะเวลาในการดูแลและคาใชจายในการดูแล 

การนําระบบหองสมุดอัตโนมัติมาใชใหเกิดประสิทธิภาพสูงสุดนั้น การทํางานรวมกับตัวแทน

จําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติเพื่อขยายและเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของระบบ

หองสมุดอัตโนมัตินับเปนประเด็นสําคัญที่ตองคํานึงถึงส่ิงสําคัญคือผูใหบริการซึ่งเปน

ตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติควรทราบวาส่ิงที่ผูรับบริการตองการนั้นคืออะไร 

เพื่อพัฒนาปรับปรุงระบบหองสมุดอัตโนมัติใหมีประสิทธิภาพ เหมาะสมกับสภาพแวดลอม

การทํางานของแตละองคกรและสอดคลองกับความตองการ เนื่องจากการบริการไดเขามามี

บทบาทสําคัญตอชีวิตประจําวันของแตละบุคคล รูปแบบการดําเนินชีวิตและความตองการ

ของผูบริโภคมีการเปล่ียนแปลงไปตามคานิยม ทําใหธุรกิจตาง ๆในปจจุบันตางมุงแขงขันกัน 

ซึ่งนอกจากจะเปนดานมาตรฐานของสินคาแลว ยังมีการแขงขันกันในดานการใหบริการเพื่อ

สรางความพึงพอใจสูงสุดใหเกิดแกผูบริโภค  

การบริการถือเปนกิจกรรม กระบวนการ หรือการปฏิบัติที่กลุมบุคคลหนึ่งสามารถ

นําเสนอใหอีกกลุมบุคคลหนึ่ง เปนส่ิงที่มองไมเห็น ไมสามารถจับตองไดและไมไดสงผลของ

ความเปนเจาของส่ิงหนึ่งส่ิงใด แตสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการโดย
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กอใหเกิดความพึงพอใจและความรูสึกที่ดี การบริการนับวาเปนหัวใจสําคัญของธุรกิจยุค

ใหม จะเห็นไดวาการบริการไดเขามามีบทบาทสําคัญตอชีวิตประจําวันของคนเรามาก 

เพราะรูปแบบการดําเนินชีวิตและความตองการของผูบริโภคเปล่ียนแปลงไปตามคานิยม 

ผูบริโภคยุคใหมสนใจในความอยูดีกินดีและมีความสะดวกสบายมากข้ึน ตองการการบริการ

ที่ดี รวดเร็วและงาย จะเห็นวาปจจุบันธุรกิจตาง ๆ ไมวาจะเปนโรงแรม การทองเที่ยว 

ภัตตาคาร ธนาคาร สายการบิน ฯลฯ ตางก็มุงที่จะแขงขันกันเพื่อสรางความพึงพอใจสูงสุด

ใหกับผูบริโภค ซึ่งนอกจากจะแขงขันกันในเร่ืองมาตรฐานสินคาแลว การแขงขันดานการ

ใหบริการที่เปนเลิศถือวาเปนหัวใจที่สําคัญ (สุพรรณี อินทรแกว, 2550 : 2-3) การประกอบ

ธุรกิจในปจจุบัน คุณภาพของสินคาแตเพียงอยางเดียว มิไดประกันความสําเร็จของการ

ดําเนินธุรกิจเชนที่ผานมา เพราะตัวสินคาหรือผลิตภัณฑในสายตาของผูบริโภคนับวันจะไม

แตกตางกัน ดวยความเจริญกาวหนาทางวิทยาการและเทคโนโลยีเกี่ยวกับการผลิตที่

ใกลเคียงกันและสินคาที่เสนอขายในตลาดมีใหเลือกซ้ือตามความพอใจมากข้ึน ผูบริโภค

สมัยใหมจึงหันมาพิจารณาและใหความสําคัญกับคุณภาพของการบริการเพื่อใช

ประกอบการตัดสินใจซ้ือสินคาหรือบริการควบคูไปดวย ทําใหผูประกอบการและฝายบริหาร

ของธุรกิจไมวาจะเปนธุรกิจประเภทใดจําเปนตองหันมาใหความสนใจเปนพิเศษกับการ

บ ริ ก า ร ลู ก ค า ม า ก ยิ่ ง ข้ึ น เ พื่ อ ใ ห ธุ ร กิ จ ดํ า ร ง อ ยู แ ล ะ เ จ ริ ญ ก า ว ห น า ต อ ไ ป

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2546 : 5) 

คุณภาพบริการ (service quality) เปนสวนหนึ่งของสาเหตุที่ทําใหลูกคาเกิดความ

พึงพอใจในบริการนั้น ๆ คุณภาพบริการและความพึงพอใจจึงเปนโจทยที่นักการตลาด

พยายามจะแสวงหาคําตอบจากลูกคาเพื่อชวงชิงความไดเปรียบทางการแขงขัน โดยเนนการ

ใหบริการที่มีคุณภาพมาตรฐานและปรับปรุงการใหบริการเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (สุ

พรรณี อินทรแกว, 2550 : 28) จากการศึกษาการวัดคุณภาพการบริการของปจจัยตาง ๆ 

พบวามีเคร่ืองมือหรือเกณฑในการวัดคุณภาพการบริการหลากหลายรูปแบบและหลายวิธี 
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แตเกณฑการวัดคุณภาพการบริการที่มีความนาเช่ือถือและใชในงานวิจัยเปนจํานวนมากคือ

เกณฑที่เรียกวา  “Service Quality หรือ SERVQUAL” ซึ่ง SERVQUAL เปนการวัดความพึง

พอใจของลูกคา ที่มีการบริการคุณภาพที่แตกตางกันซึ่งพัฒนาโดย  Parasuraman, 

Zeithaml และ Berry  โมเดล SERVQUAL นี้เปนเสมือนเคร่ืองมือที่ชวยในการทําวิจัยหา

คุณภาพบริการจากลูกคา ลูกคาสามารถประเมินผลงานการบริการ โดยเปรียบเทียบระหวาง

การบริการที่ตองการกับความคาดหวังที่ตองการจะไดรับ SERVQUAL ถูกใชอยางแพรหลาย

ทั้งในหนวยงานที่แสวงหาผลกําไรและไมแสวงหากําไร มีการใชประเมินคุณภาพบริการมา

เปนเวลานานกวา 10 ป ในการนําไปเขียนเปนบทความกวา 100 บทความ และปริญญา

นิพนธในระดับปริญญาเอกอีก 20 รายการ ในดานธุรกิจการประเมินคุณภาพบริการดวย 

SERVQUAL นั้นถือวาเปนวิธีที่ยอมรับและเปนมาตรฐาน (กนก สุขมณี และ อภิรดี เกล็ด

มณี, 2548 : 58-61) เกณฑในการประเมินคุณภาพของการบริการประกอบดวยเกณฑ 5 

เกณฑ กลาวโดยสรุป ไดแก 

 1. Reliability หมายถึง ความไวใจ ความนาเช่ือถือ ความสามารถในการใหบริการ

ในระดับหนึ่งที่ตองการอยางถูกตอง (accurate performance) และไววางใจได 

(dependable) 

 2. Assurance หมายถึง ความมั่นใจ ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการ

บริการ (competence) มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา (courtesy) มีความซื่อสัตยและ

สามารถสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได (credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (security) 

 3. Tangibles หมายถึง ส่ิงที่สามารถจับตองได ส่ิงอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

สภาพแวดลอม เคร่ืองมือ อุปกรณตาง ๆ  
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 4. Empathy หมายถึง ความใสใจ สามารถเขาถึงไดโดยสะดวกและสามารถติดตอ

งาย (easy access) ความสามารถในการติดตอส่ือสาร (good communication) และเขาใจ

ลูกคา (customer understanding) 

 5. Responsiveness หมายถึง การสนองตอบลูกคา ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที 

(promptness) และใหความชวยเหลือเปนอยางดี (helpfulness) 

พฤติกรรมการบริโภคงานบริการหรือสินคาบริการ จําเปนที่นักการตลาดตองศึกษา 

ทําความเขาใจความตองการ (needs) ของลูกคาที่มาใชบริการ ตลอดจนความคาดหวัง 

(expectations) ของคุณภาพที่จะไดรับ (สมวงศ พงศสถาพร, 2547 : 49-50) ความคาดหวัง 

คือ ความเช่ือของลูกคาเกี่ยวกับบริการที่จะไดรับ ซึ่งลูกคาจะใชเปนมาตรฐานหรือตัววัด

คุณภาพบริการของกิจการใดกิจการหน่ึง ถาลูกคาเช่ือวาจะไดรับบริการแบบหนึ่ง แลว

ปรากฏวาไดบริการแบบที่คาดหวังจริง ๆ ก็จะนํามาซ่ึงความพึงพอใจ ยิ่งถาไดรับบริการแบบ

เกินความคาดหวัง จะยิ่งสรางความประทับใจอยางยากจะลืม แตในทางตรงขามถาบริการที่

ไดตํ่ากวาความคาดหวัง ก็จะสรางความผิดหวังใหลูกคา และทําใหลูกคาประเมินบริการนั้น

ตํ่าลง (วิทยา ดานธํารงกูล, 2547 : 25) (เลิฟล็อค และไรท, 2546 : 77-78) ไดใหรายละเอียด

เกี่ยวกับองคประกอบของความคาดหวังหรือความคาดหมายไววา ความคาดหมายของ

ลูกคาครอบคลุมถึงองคประกอบตาง ๆ หลายอยาง ไดแก บริการที่ลูกคาปรารถนาจะไดรับ 

(desire service) บริการพอเพียง (adequate service) และบริการที่ทํานายวาจะได 

(predicted service) และขอบเขตของบริการที่ลูกคายอมรับได (zone of tolerance) ดวย

เหตุที่ความคาดหวังเปนจุดต้ังตนของการใชบริการของลูกคาและการประเมินคุณภาพ

บริการในสายตาลูกคา เพื่อใหรูถึงความคาดหวังของลูกคา วิธีการที่งายที่สุดคือการ

สอบถามจากลูกคา และหม่ันสังเกตการแสดงออกของลูกคา ส่ิงที่แยไปกวาการไมถามลูกคา

คือ การแสดงออกถึงความสนใจในความคาดหวังและความตองการของลูกคา แตไมเคยคิด
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ที่จะใชขอมูลที่ไดไปปรับปรุงแกไขบริการใหดีข้ึน อยางนอยที่สุดกิจการควรจะแสดงใหลูกคา

เห็นวาไดรับขอมูลแลว จะพยายามหาทางแกไขเพื่อสนองความคาดหวังของลูกคา (วิทยา 

ดานธํารงกูล, 2547 : 35) การศึกษาความคาดหวังซึ่งมีจุดประสงคเพื่อใหเขาใจตอความ

คาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการซ่ึงจะทําใหเขาใจถึงธรรมชาติของลูกคาและจําแนกถึง

ปจจัยที่มีผลกระทบตอการเกิดความความหวังซึ่งอาจเกิดจากหลายดาน ในปจจุบันการวิจัย

ปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังจะใชเกณฑการวัด 5 มิติ หรือเรียกวา SERVQUAL ซึ่งถือวา

เปนวิธีที่ยอมรับและเปนมาตรฐาน 

การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค 3 ประการ คือ (1) ความคาดหวังของบุคลากร

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติ 

(2) ความพึงพอใจของบุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและคุณภาพการบริการที่

ไดรับจริงจากตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ (3) วัดคุณภาพการบริการของตัวแทน

จําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติตามเกณฑการวัดคุณภาพการบริการ SERVQUAL  

การวิจัยคร้ังนี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูล ประชากร ไดแก 
บุคลากรผูที่ปฏิบัติหนาที่เกี่ยวของกับการบริหารจัดการและการดําเนินงานของระบบ
หองสมุดอัตโนมัติในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 24 แหง จํานวน 106 คน ขอมูลที่
ไดรับจากแบบสอบถาม นํามาวิเคราะหผล โดยมีรายละเอียดการวิเคราะหขอมูล ดวยการ
แจกแจงความถี่และคํานวณหาคารอยละ 
สําหรับ มาตราสวนประเมินคา 5 ระดับ (rating scale) ดําเนินการวิเคราะหขอมูลโดยหา

คาเฉลี่ย (mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  
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ผลของการวิจัย พบวา 

1.  บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการ

บริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณา

ความคาดหวังในรายดานพบวา บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวัง

ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) สูงที่สุด รองลงมาคือ ดานความ

นาเช่ือถือไววางใจได (reliability) โดยสรุปความคาดหวังในรายดาน ไดดังนี้  

1.1 ดานความเปนรูปธรรม (tangible) พบวา บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

ของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ

โดยรวมอยูในระดับมาก ความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุดคือ การมีสัญญาการ

บํารุงรักษาและดูแลระบบเปนเอกสารอยางชัดเจน  

1.2 ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับมาก ความคาดหวังที่มีคาเฉลี่ยระดับมากสูงสุด คือ 

ทีมงานดูแลระบบมีทักษะ ความรูและความเขาใจระบบ สามารถแกไขปญหาหรือขอ

เรียกรองไดอยางดี มีความนาเช่ือถือ  

1.3 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) พบวา บุคลากรหองสมุ

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับมาก ความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุดคือ 

ตัวแทนจําหนายมีการใหบริการหรือดูแลรักษาซอมแซมระบบหองสมุดอัตโนมัติผานระบบ

ออนไลน  

1.4 ดานการใหความรูสึกมั่นใจ (assurance) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ
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หองสมุดอัตโนมัติ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุด

คือ ตัวแทนจําหนายสามารถฝกอบรมการใชระบบงานยอย (module) ไดอยางชัดเจน มี

แบบฝกหัดประกอบ  

1.5 ดานการเขาถึงจิตใจและการเอาใจใส (empathy) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับมาก ความคาดหวังที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุดคือ 

ตัวแทนจําหนายมีมนุษยสัมพันธ สามารถทํางานประสานกับฝายตาง ๆ ของหองสมุด มีวุฒิ

ภาวะเหมาะสม  

2. บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

บริการที่ไดรับจริงจากตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ โดยรวมอยูในระดับปาน

กลาง เมื่อพิจารณาความพึงพอใจในรายดานพบวา บุคลากรหองสมุดสถาบัน อุดมศึกษา

ของรัฐมีความพึงพอใจดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) สูงที่ สุด 

รองลงมาคือ ดานความเปนรูปธรรม (tangible) โดยสรุปความพึงพอใจใน รายดาน ไดดังนี้ 

2.1 ดานความเปนรูปธรรม (tangible) พบวา บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

ของรัฐมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ

โดยรวมอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุดคือ การมีสัญญา

การบํารุงรักษาและดูแลระบบเปนเอกสารอยางชัดเจน 

2.2 ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุด

คือ ตัวแทนจําหนายมีความมั่นคงทางดานการเงินและมีชื่อเสียงที่นาเช่ือถือ 
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2.3 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบัน อุดมศึกษาของรัฐมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุด

คือ ตัวแทนจําหนายมีการใหบริการหรือดูแลรักษาซอมแซมระบบหองสมุดอัตโนมัติผาน

ระบบออนไลน 

2.4 ดานการใหความรูสึกมั่นใจ (assurance) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุด

คือ มีการจัดประชุมกลุมผูใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ เพื่อแลกเปล่ียนประสบการณ และการ

พัฒนาระบบหองสมุดรวมกันอยางสม่ําเสมอ 

2.5 ดานการเขาถึงจิตใจและการเอาใจใส (empathy) พบวา บุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบ

หองสมุดอัตโนมัติโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ความพึงพอใจที่มีคาเฉล่ียระดับมากสูงสุด

คือ ตัวแทนจําหนายยอมรับและรับฟงปญหาหรือขอขัดของในการใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ

อยางเต็มใจ 

3. บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐมีความคาดหวังตอคุณภาพการ

บริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อวัดคุณภาพ

การบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติตามเกณฑการวัดคุณภาพการ

บริการ SERVQUALในรายดานพบวาไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนาย

ระบบหองสมุดอัตโนมัติในทุกดาน ในรายขอพบวาไมพึงพอใจในคุณภาพการบริการของ

ตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติในทุกขอ 
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ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย  ตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ ควร

พิจารณาและปรับปรุงคุณภาพการบริการดังนี้ 

 ดานความเปนรูปธรรม (tangible) 

ตัวแทนจําหนายควรมีการทําสัญญาการใหบริการโดยมีการระบุขอบเขตการ

ใหบริการอยางละเอียด ควรปฏิบัติตามขอขอตกลงในสัญญาดําเนินการแกไขปญหาหรือ

ขอขัดของที่เกิดจากระบบหองสมุดอัตโนมัติอยางชัดเจนและอยูในเวลาที่กําหนด กอน

ดําเนินการดูแลระบบ ควรมีการจัดประชุมเพื่อใหตัวแทนจําหนายรับทราบปญหาหรือการ

รองขอจากหองสมุดและสรุปเปนรายงานกอนและหลังปฏิบัติงานทุกคร้ัง โดยบันทึกกิจกรรม

การดูแลระบบ ปญหาที่เกิดรวมทั้งวิธีแกไขเพื่อใหหองสมุดนําไปปรับใชในอนาคตได 

 ดานความนาเช่ือถือไววางใจได (reliability) 

ตัวแทนจําหนายควรตรวจสอบขอมูลและฐานขอมูลที่ทางหองสมุดสํารองไวอยาง

สม่ําเสมอและตองมีความสามารถในการนําขอมูลที่สํารองไวมาแทนที่ไดทันทีในกรณีที่เกิด

ความเสียหาย ควรมีเจาหนาที่ที่มีความสามารถในการปฏิบัติงานหรือแกไขปญหา สามารถ

ตอบคําถามอยางชัดเจนใหแกบรรณารักษและผูเกี่ยวของทราบ  

 ดานการตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) 

ตัวแทนจําหนายควรแกไขปญหาที่ไดรับแจงจากลูกคาอยางเรงดวนและรวดเร็ว 

หากปญหานั้นสามารถใหขอแนะนําเพื่อแกไขผาน email หรือทางโทรศัพทไดควรดําเนินการ

ทันทีที่ไดรับแจงในกรณีที่ปญหาตองใชระยะเวลานานในการแกไข ตองสามารถกําหนด

ชวงเวลาเสร็จส้ินที่ชัดเจน และกําหนดระยะเวลาท่ีแนนอนในการแกไขใหลูกคาไดรับทราบ 

ตัวแทนจําหนายควรดําเนินการติดต้ังระบบในเวอรชั่นใหมใหแกหองสมุดทันทีเมื่อ
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บริษัทผูผลิตนําเวอรชั่นใหมออกสูตลาดหรืออนุญาตใหจําหนาย โดยสามารถติดต้ังเวอรชั่น

ใหมหรือทําการปรับปรุงระบบใหทันสมัย (upgrade) โดยผานเครือขายแบบออนไลน  

ดานการใหความรูสึกมั่นใจ (assurance)   

ตัวแทนจําหนายควรสงแผนการปรับปรุงระบบใหทันสมัย (upgrade) ระบบให

หองสมุดไดรับทราบลวงหนา ควรมีอะไหลสํารองไวใชในกรณีเคร่ืองคอมพิวเตอรเสียหรือ

บกพรอง ใหคําแนะนํา และประสานการดําเนินงานกับหองสมุด ในการติดต้ังและแกไข

ปญหาอยางเปนระบบและข้ันตอน ควรมีเจาหนาที่ที่มีความรูความสามารถเพียงพอในการ

แกไขปญหาระบบหองสมุด และสามารถตอบคําถามหรืออธิบายสาเหตุของปญหา การ

แกไขปญหาและแนวปฏิบัติหลังการแกไขปญหาไดอยางชัดเจน เพื่อสรางความมั่นใจใหกับ

ลูกคาในการแกไขปญหาระบบหองสมุด 

ดานการเขาถึงจิตใจและการเอาใจใส (empathy) 

            ตัวแทนจําหนายควรใหความสําคัญตอความตองการของหองสมุด เชน จัดทําคูมือ

ภาษาไทยสําหรับการใชงานแตละระบบงานยอย และการแกไขปญหารวมถึงการปฏิบัติตาม

สัญญาการบํารุงรักษาอยางจริงจังและซ่ือตรง เขาใจถึงความตองการที่เปนความตองการ

เฉพาะของหองสมุดแตละแหง สามารถใหคําปรึกษาดานระบบเพื่อการปรับปรุงและพัฒนา

ใหทันตอเทคโนโลยีทั้งทางดาน hardware software และสถาปตยกรรมระบบ มีการอบรม

จัดการความรูเชิงวิชาการที่เกี่ยวของกับการใชระบบหรือโครงการในอนาคต 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป ควรศึกษาปญหาหรืออุปสรรคตาง ๆ ที่สงผลให

คุณภาพการบริการของตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติไมเปนไปตามความคาดหวงั 

เพื่อนําการศึกษาวิจัยไปปรับปรุงแกไขการบริการ ควรศึกษาการมีสวนรวมในการดําเนินงาน

รวมกันระหวางบุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและตัวแทนจําหนายระบบ
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หองสมุดอัตโนมัติเพื่อนําเสนอรูปแบบและวิธีการใหตัวแทนจําหนายไดมีสวนรับรูและนําไป

ปฏิบัติได ควรศึกษาปจจัยที่มีผลตอความคาดหวังและความพึงพอใจของบุคลากรหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐที่มีตอตัวแทนจําหนายระบบหองสมุดอัตโนมัติ 
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