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การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค 5 ขอไดแก (1) ศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมุดของอาจารยและ

นักศึกษา (2) กำหนดมิติคุณภาพที่เกี ่ยวของกับการบริการของหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา           

(3) ศึกษาความสำคัญของแตละมิติการบริการหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา (4) ศึกษาคุณภาพของแต

ละมิติการบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.) ดวยการวิเคราะหชองวางการ

บริการหรือผลตางระหวางคาความคาดหวังและการรับรูตอบริการตามตัวแบบ SERVQUAL และ (5) 

ศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที่มีตอความพึงพอใจโดยรวมของ

อาจารยและนักศึกษา  การวิจัยใชแบบสอบถามที่พัฒนาดัดแปลงจากตัวแบบ SERVQUAL ซึ่ง

สอบถามความคาดหวังตอการบริการของหองสมุด มทส. และการรับรูการบริการหองสมุด มทส. 

ตามที ่ไดร ับจริง นอกจากนั ้นไดสอบถามความสำคัญของคุณลักษณะการบริการของหองสมุด

มหาวิทยาลัยดวย จำนวนกลุมตัวอยางคือ 679 คนจำแนกเปนคณาจารย 126 คน และนักศึกษา 553 

คน เคร่ืองมือในการวิเคราะหขอมูลคือ สถิติเชิงพรรณนาประกอบดวย คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

คาความถ่ีและคารอยละ และสถิติเชิงอางอิง ประกอบดวย การวิเคราะห t-test และการวิเคราะหการ

ถดถอยโลจิสติกสแบบเรยีงอันดับ สำหรับการวิเคราะหสถิติเชิงอางอิงนั้นไมรวมแบบสอบถามท่ีผูตอบ

ไมแนใจหรือไมทราบในสวนของการรับรูการบริการที่ไดรับจริงและไมรวมแบบสอบถามที่มีคาสูญหาย

ทำใหเหลือจำนวนกลุมตัวอยางสำหรับการวิเคราะหสถิติเชิงอางอิง 459 คน ปะกอบดวยคณาจารย 

82 คน และนักศึกษา 377 คน    

สรุปผลการวิจัย 

วัตถุประสงคขอท่ี 1 ศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมุดของอาจารยและนักศึกษา 

คณาจารยและนักศึกษาใชบริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุด สวนมากใชบริการ

ผาน Website ของศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษาประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห คณาจารยสวนมาก

ใชบริการที่อาคารบรรณสารฯ  1-2 ครั้งตอภาคการศึกษาและนักศึกษาสวนมากใชบริการที่อาคาร

บรรณสารฯ ประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห คณาจารยสวนมากไปอาคารบรรณสารซึ่งเปนที่ตั้งของ
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หองสมุด มทส. เพื่อที่ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ รองลงมาคือเพื่อทำงานและเขารวมกิจกรรมที่จัด

โดยหองสมุด เชน งานหนังสือ อบรมการใช EndNote นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาสวนมากไปอาคาร

บรรณสารเพ่ือทำงาน ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ และอานหนังสือ ในขณะที่นักศึกษาระดับปริญญา

ตรีสวนมากไปอาคารบรรณสารเพื่ออานหนังสือและทำงานรวมถึงการพักผอนและใชหองคนควากลุม 

สวนนอยของนักศึกษาที่ไปเพ่ือยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  

วัตถุประสงคขอท่ี 2 กำหนดมิติคุณภาพที่เก่ียวของกับการบริการของหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา  

ผูว ิจัยใชคาชองวางการบริการ (Service gap) ซึ่งคำนวณจากผลตางของคาการรับรู การ

บริการหองสมุด มทส. ตามที่รับจริงกับคาความคาดหวังจากการบริการหองสมุด มทส. ในการ

วิเคราะหองคประกอบ (Exploratory Factor Analysis) ดวยวิธี Principal Axis Factors (PA) และ

หมุนแกนแบบ Orthogonal ดวยวิธี Varimax  โดยตัดขอคำถามที่คา Factor loading ต่ำกวา 0.45 

และที ่มีคา Loading มากกวา 0.45 บนองคประกอบมากกวา 1 องคประกอบเพื่อลดปญหาของ 

Cross Loading ทำใหเหลือขอคำถามสำหรับการกำหนดองคประกอบ 29 ขอจาก 33 ขอ ผลการ

วิเคราะหองคประกอบจาก 29 ขอคำถามไดองคประกอบการบริการ 4 องคประกอบหรือ 4 มิติไดแก 

(1) ทรัพยากรและการเขาถึง (Collection and access) ประกอบดวย 10 ขอคำถาม (2) การบริการ

ของหนวยงาน (Organizational service )  ประกอบดวย 7 ขอคำถาม (3) การบริการของพนักงาน 

(Service delivery by staff)  ประกอบดวย 6 ขอคำถาม และ (4) หองสมุดคือแหลงเรียนรู (Library 

as a place) ประกอบดวย 6 ขอคำถาม 

วัตถุประสงคขอท่ี 3 เพ่ือศึกษาความสำคัญของแตละมิติการบริการหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา  

จากการพิจารณาคาเฉลี่ยของความสำคัญพบวาทั้งคณาจารยและนักศึกษาใหความสำคัญกับ

มิติ “การบริการของพนักงาน” มากที่สุด และใหความสำคัญกับมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” นอย

ที ่ส ุด คณาจารยใหความสำคัญตอมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” “การบริการของ

หนวยงาน” และ “การบริการของพนักงาน”  มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญและเมื่อพิจารณาเปน

รายขอพบวาคณาจารยใหความสำคัญตางจากนักศึกษาอยางมีนัยสำคัญในบางขอ คณาจารยให

ความสำคัญกับมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” มากกวานักศึกษาเพียงเล็กนอยและไมมีนัยสำคัญทาง

สถิติ   

วัตถุประสงคขอที่ 4 เพื่อศึกษาคุณภาพของแตละมิติการบริการหองสมุด มทส.ดวยการวิเคราะห

ชองวางการบริการตามตัวแบบ SERVQUAL 

ระดับการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ชองคณาจารยต่ำกวาความคาดหวังอยางมี

นัยสำคัญในมิติ “ทรพัยากรสารสนเทศและการเขาถึง” และมิติ “การบริการของหนวยงาน” และเมื่อ

พิจารณารายขอพบวามีทั้งที่ตางกันและไมตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ แตระดับความคาดหวัง

และการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของคณาจารยในมิติ “การบริการของพนักงาน” และมิติ 
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“หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา มีเพียงขอ

คำถาม “หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรยีนรูตลอดชีวิต” ท่ีคุณภาพการบริการเปนลบอยาง

มีนัยสำคัญทางสถิติ ในขณะที่การรับรูตอการบริการจริงหองสมุด มทส. ของนักศึกษาต่ำกวาความ

คาดหวังอยางมีนัยสำคัญในทุกมิติ  

ชองวางการบริการของคณาจารยและนักศึกษาในมิติ “ทรัพยากรและการเขาถึง” และ “การ

บริการของหนวยงาน” ไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ แตชองวางการรับรูและความคาดหวังในมิติ “การ

บริการของพนักงาน” และ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ของคณาจารยตางจากนักศึกษาอยางมี

นัยสำคัญ คณาจารยประเมินการรับรูของการบริการของพนักงานสูงกวาที่คาดหวัง และถึงแมจะ

ประเมินการรับรู ตอ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ต่ำกวาที ่คาดหวัง แตชองวางติดลบนอยกวาที่

นักศึกษาประเมินอยางมีนัยสำคัญ และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาโดยเฉลี่ยแลวคณาจารยเห็นวา

การบริการของหองสมุด มทส. นั้นมีคุณภาพมากกวาที่นักศึกษาประเมิน 

วัตถุประสงคขอที่ 5 เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีสุรนารีท่ีมีตอความพึงพอใจโดยรวมของอาจารยและนักศึกษา   

สถานะของผูใชหองสมุดมีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม โดยที่คณาจารยมีแนวโนมที่จะ

มีความพอใจในการบริการหองสมุด มทส. มากกวา นักศึกษา เมื่อคุณภาพการบริการของแตละมิติ

การบริการเพิ่มขึ้นสงผลตอการเพิ่มขึ้นของระดับความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด มทส. อยางมี

นัยสำคัญทางสถิติ  

เมื่อเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “ทรัพยากรและการเขาถึง” “การบริการของหนวยงาน” 

และ “การบริการของพนักงาน”สงผลใหคณาจารยมีความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด มทส. เพ่ิมขึ้น

อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ในขณะที่การเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ไม

เพิ่มระดับความพึงพอใจของคณาจารยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

เมื ่อเพิ ่มคุณภาพการบริการในมิติ “การบริการของหนวยงาน” และ “การบริการของ

พนักงาน” และ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” สงผลใหนักศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด 

มทส. เพิ่มขึ้นอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ในขณะที่การเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “ทรัพยากรและ

การเขาถึง” ไมเพ่ิมระดับความพึงพอใจของนักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช 

(1) เนื่องจากการบริการหองสมุดสามารถแบงออกไดหลายมิติและลักษณะการบริการมีหลาย

ประเด็น ดังนั้นหองสมุด มทส. ควรมีการจัดลำดับความสำคัญลักษณะการบริการในการ

ปรับปรุง เชน อาจจะเลือกพิจารณาปรับปรุงลักษณะบริการที่การรับรูในบริการจริงต่ำกวาที่

คาดหวังใน 5 อันดับแรกตามตารางท่ี 5.1 และ 5.2 หรือมีคาชองวางต่ำที่สุด 5 อันดับแรก  

 



 4 

ลักษณะการบริการที่มีคาชองวางต่ำที่สุด 5 อันดับแรกในกลุมคณาจารย ไดแก 

1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 

2 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 

3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของผูใช 

4 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดท่ีครบถวน 

5 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ตรง

กับความตองการของผูใช 

 

ลักษณะการบริการที่มีคาชองวางต่ำที่สุด 5 อันดับแรกในกลุมนักศึกษา ไดแก 

1 หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบรกิาร (เปด-ปด) ที่เหมาะสม 

2 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 

3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของผูใช 

4 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่ใหบริการอยูในสภาพดี  

5 สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมดุ มทส. เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต 

ทันสมัยนาใชงาน 

 

ถาพิจารณาเปนมิติหรือองคประกอบของลักษณะการบริการ สิ่งที่ควรปรับปรุงสองอันดับแรก

สำหรับคณาจารยคือ “ทรัพยากรและการเขาถึง” และ “การบริการของหนวยงาน” เพราะเปนมิติที่

ชองวางการบริการติดลบอยางมีนัยสำคัญ ในขณะที่นักศึกษามีความคาดหวังมากกวาการรับรูอยางมี

นัยสำคัญในทุกมิติการบริการ หองสมุดอาจจัดลำดับความสำคัญของการปรับปรุงจากขนาดชองวาง

การบริการ โดยเมื่อเรียงตามขนาดที่กวางที่สุดไปนอยที่สุดของนักศึกษา ไดดังนี้  

1. “ทรัพยากรและการเขาถึง”  

2. “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” 

3.  “การบริการของพนักงาน”  

4. “การบริการของหนวยงาน” 

(2) การที่ผลการศึกษาพบวาคณาจารยและนักศึกษามีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการท่ี

แตกตางกันในบางมิติหรือบางคุณลักษณะยอย แสดงวา หองสมุดควรทำการศึกษาความเห็น

ของผูใชบริการแยกจากกันเพื่อกำหนดเปาหมายการปรับปรุงการบริการที่เหมาะสมกับผูใช

แตละกลุม 
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(3) จากคำถามปลายเปดพบวานักศึกษาตองการใหเปดหองสมุดนานขึ้นเพราะตองการสถานที่

เงียบสงบสำหรับทบทวนหนังสือ โดยเฉพาะเมื่อใกลเวลาสอบ ทางหัองสมุดอาจจะพิจารณา

ทำวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม เชน สัมภาษณเพ่ือถามความคิดเห็นจากนักศึกษาเชิงลึกถึงเหตุผล

และความจำเปนของนักศึกษาและหองสมุดควรอธิบายขอจำกัดที่มีเพื่อที่นักศึกษาเขาใจและ

ไดพิจารณาขอตกลงรวมกัน  

(4) หองสมุดอาจจะเลือกทำการศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพหองสมุดอยางตอเนื่องทุกป 

เพ่ือที่จะไดเปรียบเทยีบระดับคุณภาพระหวางป ทำใหทราบผลของการปรับปรุงท่ีผานมาและ

กำหนดมาตรการในการปรับปรุงการบริการในอนาคตไดอยางเหมาะสม  

 ขอเสนอแนะในการทำวิจัยตอไป   

(1) ทำการวิจัยเรื่องการบริการหองสมุดอีกในปอ่ืน และเปรียบเทียบผลการศึกษาระหวางป  

(2) การวิจัยครั้งนี้มีขอจำกัดเนื่องจากเปนชวงที่เกิดการระบาดของ COVID19 และมีการเรียน

การสอน online ทำใหตองเก็บขอมูลผาน online ไมสามารถที่จะเก็บขอมูลดวยกระดาษซึ่ง

อาจจะขอความรวมมือเก็บขอมูลหลังการเรียนการสอนในหองเรียนได ทำใหไดขอมูลจาก

นักศึกษาบัณฑิตศึกษาคอนขางจำกัด ดังนั้นในการวิจัยตอไป สามารถที่จะเก็บขอมูลจาก

นักศึกษาบัณฑิตศึกษาเพิ่มขึ้นและทำการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นระหวางนักศึกษา

ปริญญาตรีและนักศึกษาบัณฑิตศึกษาเพ่ิมเติม  

(3) ควรมีการทำวิจัยเชิงคุณภาพเกี่ยวกับลักษณะการบริการที่ควรไดรับการปรับปรุงเพื่อกำหนด

แนวทางในการปรับปรุง  

 


