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บทคัดย�อ 

 

 การวิจัยเรื่อง การวัดคุณภาพการบริการห�องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.) ด�วยการ
วิเคราะห#ความสำคัญ ความคาดหวัง และการรับรู�ต)อการบริการ  มีวัตถุประสงค#เพื่อ (1) ศึกษาพฤติกรรมการ
ใช�ห�องสมุดของคณาจารย#และนักศึกษา (2) กำหนดมิติคุณภาพที่เกี ่ยวข�องกับการบริการของห�องสมุดใน
สถาบันอุดมศึกษา (3) ศึกษาความสำคัญของแต)ละมิติการบริการห�องสมุดในสถาบันอุดมศึกษา (4) ศึกษา
คุณภาพของแต)ละมิติการบริการห�องสมุด มทส. (5) ศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการห�องสมุด
มทส. ท่ีมีต)อความพึงพอใจโดยรวม การวัดคุณภาพการบริการห�องสมุดใช�การวิเคราะห#ช)องว)างการบริการหรือ
ผลต)างระหว)างค)าการรับรู�ในบริการที่ได�รับจริงและความคาดหวังตามตัวแบบ SERVQUAL ช)องว)างที่มีค)าเปCน
บวกแสดงว)าห�องสมุด มทส. ตอบสนองความต�องการของผู�ใช�บริการได� ในขณะที่ช)องว)างที่เปCนลบแสดงว)า
ห�องสมุด มทส. ยังไม)สามารถตอบสนองความต�องการผู�ใช�ได� ห�องสมุดสามารถเลือกพิจารณาปรับปรุงลักษณะ
การบริการท่ีมีช)องว)างเปCนลบและมีนัยสำคัญ 
 การวิจัยใช�แบบสอบถามที่พัฒนาดัดแปลงจากตัวแบบ SERVQUAL จำนวนกลุ)มตัวอย)างคือ 679 คน 
ประกอบด�วยคณาจารย# 126 คน และนักศึกษา 553 คน เครื่องมือในการวิเคราะห#ข�อมูลคือ สถิติเชิงพรรณนา
ประกอบด�วย ค)าเฉลี่ย ค)าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค)าความถี่และค)าร�อยละ และสถิติเชิงอ�างอิง ประกอบด�วย การ
วิเคราะห# t-test และการวิเคราะห#การถดถอยโลจิสติกส#แบบเรียงอันดับ ระดับนัยสำคัญทางสถิติกำหนดท่ี 
0.05 
 ผลการวิจัยแสดงได�ดังนี้   

1. คณาจารย#และนักศึกษาใช�บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุด ส)วนมากใช�บริการผ)าน 
Website ของศูนย#บรรณสารและสื่อการศึกษาประมาณ 1-2 ครั้งต)อสัปดาห# คณาจารย#ส)วนมากใช�บริการท่ี
อาคารบรรณสาร 1-2 ครั้งต)อภาคการศึกษาและนักศึกษาส)วนมากใช�บริการที่อาคารบรรณสาร ประมาณ 1-2 
ครั้งต)อสัปดาห# คณาจารย#และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาส)วนมากไปอาคารบรรณสารเพื่อยืม-คืนทรัพยากร
สารสนเทศและทำงาน ในขณะท่ีนักศึกษาปริญญาตรีส)วนมากไปเพ่ืออ)านหนังสือและทำงานรวมถึงการพักผ)อน
และใช�ห�องค�นคว�ากลุ)ม  

2. การวิเคราะห#องค#ประกอบจำแนกการบริการห�องสมุดได�เปCน 4 องค#ประกอบได�แก) (1) ทรัพยากร
สารสนเทศและการเข�าถึงประกอบด�วย 10 ข�อคำถาม (2) การบริการของหน)วยงานประกอบด�วย 7 ข�อ
คำถาม (3) การบริการของพนักงานประกอบด�วย 6 ข�อคำถาม และ (4) ห�องสมุดคือแหล)งเรียนรู�ประกอบด�วย 
6 ข�อคำถาม 

3. ทั้งคณาจารย#และนักศึกษาให�ความสำคัญกับมิติ “การบริการของพนักงาน” มากที่สุด และให�
ความสำคัญกับมิติ “ห�องสมุดคือแหล)งเรียนรู�” น�อยท่ีสุด  



 

 

         ค 
4. คณาจารย#ให�ความสำคัญต)อมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง” “การบริการของ

หน)วยงาน” และ “การบริการของพนักงาน” มากกว)านักศึกษาอย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ  
5. คณาจารย#ประเมินการรับรู�ต)อการบริการห�องสมุด มทส. ต่ำกว)าความคาดหวังอย)างมีนัยสำคัญทาง

สถิติในมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง” และมิติ “การบริการของหน)วยงาน”  ในขณะท่ีนักศึกษา
ให�การรับรู�ต)อการบริการจริงห�องสมุด มทส. ต่ำกว)าความคาดหวังอย)างมีนัยสำคัญในทุกมิติ  

6. ช)องว)างการบริการในมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง” และ “การบริการของหน)วยงาน” 
ท่ีประเมินโดยคณาจารย#ไม)ต)างจากนักศึกษาอย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ  

7. ช)องว)างการบริการในมิติ “การบริการของพนักงาน” และ “ห�องสมุดคือแหล)งเรียนรู�” ท่ีประเมิน
โดยคณาจารย#มีค)ามากกว)าท่ีนักศึกษาประเมินอย)างมีนัยสำคัญ  

8. สถานะของผู�ใช�ห�องสมุดมีผลต)อระดับความพึงพอใจโดยรวม โดยท่ีคณาจารย#มีแนวโน�มท่ีจะมีความ
พอใจในการบริการห�องสมุด มทส. มากกว)านักศึกษา และคุณภาพการบริการของแต)ละมิติการบริการส)งผลต)อ
การเพ่ิมข้ึนของระดับความพึงพอใจโดยรวมต)อห�องสมุด มทส. อย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

9. ในกลุ)มคณาจารย#พบว)าเม่ือคุณภาพการบริการในมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง” “การ
บริการของหน)วยงาน” และ “การบริการของพนักงาน” เพิ่มขึ้นส)งผลให�ระดับความพึงพอใจโดยรวมต)อ
ห�องสมุด มทส. เพิ่มขึ้นอย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ ในขณะที่การเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “ห�องสมุดคือ
แหล)งเรียนรู�” ไม)เพ่ิมระดับความพึงพอใจอย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

10. ในกลุ)มนักศึกษาพบว)าเมื่อคุณภาพการบริการในมิติ “การบริการของหน)วยงาน” และ “การ
บริการของพนักงาน” และ “ห�องสมุดคือแหล)งเรียนรู�” เพิ่มขึ้นส)งผลให�ระดับความพึงพอใจโดยรวมต)อ
ห�องสมุด มทส. เพิ่มขึ้นอย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ ในขณะที่การเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “ทรัพยากร
สารสนเทศและการเข�าถึง” ไม)เพ่ิมระดับความพึงพอใจอย)างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

จากผลการศึกษาข�างต�นห�องสมุดควรจัดลำดับความสำคัญของการปรับปรุงลักษณะการบริการที่มี
ขนาดช)องว)างการบริการติดลบและมีนัยสำคัญทางสถิติ และควรศึกษาความคิดเห็นของผู�ใช�บริการแยกตาม
สถานะเพื่อกำหนดเปXาหมายการปรับปรุงการบริการที่เหมาะสมกับผู�ใช�บริการแต)ละกลุ)มเพราะผลการศึกษา
พบว)าความต�องการของคณาจารย#และนักศึกษาต)างกัน 

 
 
 

 
 
 
 

 



 

Abstract 

 

 The objectives of this research titled “Quality Measurement of Library Service at 

Suranaree University of Technology via Analyzing Importance Expectation and Performance”  

were to (1 )  study the behavior of teachers and students in using libraries; (2 )  determine the 

dimensions of quality related to library services in higher education institutions; (3 )  study the 

importance of each dimension of library services in higher education institutions; (4) study the 

quality of each dimension of Suranaree University of Technology (SUT) library service, and (5) 

study the level of influence of quality dimension on the overall satisfaction of SUT library 

service. The quality of library service was implied by analyzing the service gap scores or the 

difference between perception and expectation according to the SERVQUAL model. The 

positive gap scores indicate that the SUT library can satisfy users’ needs, while the negative 

ones imply the contrary.  The library may consider improving the service attributes with 

significant negative gap scores.  

 The research used questionnaires adapted from the SERVQUAL model. The sample 

size was 679 consisting of 126 faculty members and 553 students. The tools for data analysis 

were the descriptive statistics consisting of mean, standard deviation, frequency, and 

percentage, and the inferential statistics consisting of t-test analysis and proportional odds 

ordinal logistic regression. Statistical significance was set at a p-value of 0.05. 

The following shows the research results. 

 1 .  The library circulation was the most used service. Most of the samples used the 

website service of the SUT library about 1 - 2  times a week. Most faculty members used the 

service at the library building 1 -2  times per semester, and most students went to the library 

building 1 - 2  times a week. Most faculty members and graduate students went to the library 

building for circulation service and working. While most undergraduates went to the building 

to study and work, as well as to relax and to use group study rooms. 

 2.  The results obtained through exploratory factor analysis of gap scores revealed that 

university library service consisted of four dimensions: (1) collection and access, consisting of 

10 questions, (2) organizational service, consisting of 7 questions, (3) service delivery by staff, 

consisting of 6 questions, and (4) library as a place, consisting of 6 questions. 

  

 



 

 

         จ 

  

 3.  Both faculty members and students gave the most importance to “service delivery 

by staff” and the least importance to “library as a place”  

 4. Faculty members gave statistically significantly more importance to “collection and 

access,” “organizational service,” and “service delivery by staff” than students.  

 5. The faculty members' perceptions of all attributes in "collection and access" and 

"organizational service" were lower than expected, whereas faculty members' perceptions of 

some attributes in "service delivery by staff" and "library as a place" were higher than expected. 

The students had less perception toward all four service dimensions than the expectation. 

 6. Service gap scores of “collection and access” and “organizational service” assessed 

by faculty members did not significantly differ among students.  

          7. Service gap scores of “service delivery by staff” and “library as a place” determined 

by faculty members were statistically significantly more than those determined by students. 

 8 .  Faculty members tended to be more satisfied with the services of the SUT library 

than students. 

 9. In the group of faculty members, the increasing quality of “collection and access,” 

“organizational service,” and “service delivery by staff” resulted in a significant increase in the 

overall satisfaction with the SUT library. The increasing quality of “library as a place” did not 

significantly increase satisfaction. 

 10. Among students, the increasing quality of “organizational service,” “service delivery 

by staff,” and “library as a place” resulted in a significant increase in the overall satisfaction 

with the SUT library. The increasing quality of “collection and access” did not significantly 

increase satisfaction. 

 The above finding suggests that the SUT libraries prioritize improving service attributes 

according to the extent of negative gap scores. Moreover, the library should study the opinions 

based on the status of users to determine service improvement goals that are appropriate for 

each group because this study reveals that the needs of faculty members and students may 

differ. 
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บทที่ 1 

 
บทนำ 

 
1.1 ความเปนมาและความสำคัญของปญหา 

หองสมุดเปนแหลงรวบรวมและใหบริการทรัพยากรสารสนเทศ ในรูปสิ่งตีพิมพ สิ่งไมตีพิมพ 
และสื่ออิเล็กทรอนิกสตางๆ จึงเปนองคประกอบที่สำคัญของสถาบันการศึกษา หนาที ่หลักของ
หองสมุดประจำสถาบันอุดมศึกษาคือการบริการทรัพยากรสารสนเทศสำหรับคณาจารยและนักศึกษา
ในการเรียนการสอนและวิจัย หองสมุดของสถาบันอุดมศึกษามีหนาที่จัดหาทรัพยากรสำหรับการใช
รวมกันภายในสถาบัน เชน ตำรา วารสารวิชาการ วิทยานิพนธ หนังสืออิเล็กทรอนิกส และฐานขอมูล
ตาง ๆ  การรวมกันใชทรัพยากรทำใหประหยัดคาใชจ ายในการคนควาเรียนรูของนักศึกษาและ
คณาจารยได หองสมุดยังถือวาเปนสถานที่ที ่คณาจารยและนักศึกษาใชอานหนังสือและทำงาน 
เจาหนาที่หองสมุดนอกจากทำหนาที่ในการบริการหองสมุดโดยทั่วไปแลวยังมีบทบาทเปนผูที่อบรม
และใหคำแนะนำการใชแหลงขอมูลและโปรแกรมสำหรับทำวิจัยของคณาจารยและนักศึกษา 
หองสมุดที่มีคุณภาพในการบริการยอมสงเสริมการเพิ่มพูนองคความรูของนักศึกษาและคณาจารย 
ชวยสงเสริมประสิทธิผลในการสอนและวิจัยอันเปนเปาหมายที่สำคัญของสถาบันอุดมศึกษา รวมถึง
เกิดการใชทรัพยากรที่คุมคากับงบประมาณท่ีใชไปดวย   

ศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.) เปนศูนยที่มีหนาที่
รับผิดชอบการบริการของหองสมุด ซึ่งมีภารกิจ 3 ประการไดแก (1) บริการสารสนเทศและสงเสริม
การรูสารสนเทศที่เปนมิตรตอสิ่งแวดลอม เพ่ือสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย (2) บริการและ
สงเสริมการใชสื่อการศึกษาเพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน และกิจกรรมของมหาวิทยาลัยใหเปนมิตร
ตอสิ่งแวดลอม และ (3) พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการ
และการบริการ ของหนวยงานใหเปนมิตรตอสิ่งแวดลอมและมเีปาหมายในการบริการหองสมุดดังนี้  

(1) บริการสารสนเทศและสงเสริมการรูสารสนเทศ เพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย 
กิจกรรมของ มหาวิทยาลัยโดยใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม 
          (2) บรกิารและสงเสริมการใชสื่อการศึกษาเพ่ือสนับสนุนการเรียนการสอน และกิจกรรมของ
มหาวิทยาลัย โดยใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและเปนมิตรกับสิ่งแวดลอม 
          (3) พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการและการบริหาร
จัดการของหนวยงาน 
          (4) สงเสริมการบริหารจัดการ การปฏิบัติงานที่เปนมติรตอสิ่งแวดลอม  



  2  

 
ตัวอยางประเภทการบริการของหองสมุด มทส. ไดแก บริการพื้นที่นั ่งอาน บริการยืม-คืน

ทรัพยากรสารสนเทศ บริการอุปกรณอำนวยความสะดวก บริการสืบคนสารสนเทศ บริการยืมระหวาง
หองสมุด บริการหองคนควาเดี ่ยว หองคนควากลุม และหองทบทวนกลุ ม บริการ Video on 
Demand เปนตน ประเภททรัพยากรสารสนเทศที่รวบรวมและใหบริการไดแก หนังสือฉบับพิมพ 
หนังสืออิเล็กทรอนิกส วารสารฉบับพิมพ วารสารอิเล็กทรอนิกส สื่อโสตทัศนและสื่ออิเล็กทรอนิกส 
และฐานขอมูลออนไลน (ศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี, 2564)  

หองสมุดถือวาเปนหนวยงานบริการที่จำเปนตองมีการวัดคุณภาพการบริการจากมุมมองของ
ผูใช (Sahu, 2007) การวิจัยครั้งนี ้จึงตองการที่จะวัดคุณภาพการบริการหองสมุดผานมุมมองของ
ผูใชบริการดวยการใชเครื่องมือที่มีการเปรียบเทียบความคาดหวัง (Expectation)  และการรับรู 
(Perception) ต อการบริการตามที ่ได ร ับจริงตามตัวแบบ SERVQUAL (Service quality) โดย 
Parasuraman และคณะ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) ซ ึ ่ งช วยชี้ป จจัยบริการที่
หองสมุดสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการและปจจัยที่การบริการควรปรับปรุง กิจการ
บริการ เชน โรงพยาบาล รานอาหาร โรงแรม สถาบันการศึกษา นิยมใชตัววัด SERVQUAL ในการวัด
คุณภาพ ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะพัฒนาแบบสอบถามที่มีการเปรียบเทียบความคาดหวังและ
การรับรูสำหรับวัดการบริการหองสมุดซึ่งอยูภายใตการกำกับดูแลโดยศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษา 
(ศบส.) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.) 

นอกจากการวัดความคาดหวังและการรับรูตอคุณภาพการบริการแลวผูวิจัยจะวัดความสำคัญ 
(Importance) ที ่ผู ใชบริการใหกับแตละมิติการบริการเพื ่อที่หองสมุดจะนำไปใชประโยชนในการ
กำหนดแนวทางหรือมาตรการในการปรับปรุงการบริการและจัดสรรงบประมาณในการดำเนิน
กิจกรรมการปรับปรุงคุณภาพการบริการไดอยางเหมาะสมตอไป (Nejati, 2008) โดยในการวิจัยนี้
ศึกษาความคิดเห็นของคณาจารยและนักศึกษา มทส. ที่เคยใชบริการหองสมุด 
 
1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 

(1)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมดุของคณาจารยและนักศึกษา 
(2) เพ่ือกำหนดมิติคุณภาพที่เก่ียวของกับการบริการของหองสมุด มทส.  
(3) เพ่ือศึกษาความสำคัญของมิติการบริการหองสมดุสถาบันอุดมศึกษา 
(4) เพ่ือศึกษาคุณภาพของมิติการบริการหองสมุด มทส. ดวยการวิเคราะหชองวางการบริการหรือ

ผลตางระหวางคาความคาดหวังและการรับรูตอบริการตามตัวแบบ SERVQUAL  
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(5) เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที่มีตอความพึงพอใจ
โดยรวมของคณาจารยและนักศึกษา   

 
1.3 กรอบแนวคิดการวิจัย 

(1) การศึกษาความสำคญัของมิติการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
 
 
 
 

(2) การศึกษาคุณภาพการบริการหองสมุด มทส. ดวยการวิเคราะหชองวางการบริการตามตัวแบบ 
SERVQUAL  

 
 
 
 
 
 
 

 
(3) การศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที่มีตอความพึงพอใจ

โดยรวมของคณาจารยและนักศึกษา   
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

สถานะ 
(คณาจารยและนักศกึษา)  

ความสำคัญตอแตละมิติการบริการ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

การรับรูตอการบริการท่ี
ไดรับจริงจากหองสมุด  

มทส.  

ความคาดหวังจากการ
บริการหองสมุด มทส.  คณาจารย

และนักศึกษา 

สถานะ 
(คณาจารยและ

นักศกึษา)  

ชองวางระหวางการรับรูและความคาดหวัง
ของการบริการหองสมุด มทส. 

ระดับคุณภาพในแตละ
มิติการบริการหองสมุด 

มทส 

ความพึงพอใจ
โดยรวม 
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1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรของการวิจัยคือคณาจารยและนักศึกษาของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีที่เคยใช

บริการหองสมุด มทส. ขอมูลที่เก็บดวยแบบสอบถาม ประกอบดวย 
(1) ตัวแปรสวนบุคคล เชน สำนักวิชาที่ทำงานหรือเรียน สาขาวิชา ชั้นปที่ศึกษาในปจจุบัน

(นักศึกษา) ระยะเวลาที่ทำงานที่ มทส. (คณาจารย)  
(2) พฤติกรรมการใชบริการหองสมุด เชน ประเภทการบริการที่ใช ความถี่ในการใชบริการและ

วัตถุประสงคในการไปใชบรกิารที่อาคารบรรณสารหรือหองสมุด  
(3) ระดับความสำคัญของคณุลักษณะการบริการหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา  
(4) ระดับความคาดหวังที่มตีอการบริการหองสมุด มทส.  
(5) ระดับการรบัรูที่มีตอการบริการหองสมุด มทส.  
(6) ความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการหองสมุด มทส.   

 
1.5 นิยามศัพทที่ใชในการวิจัย 
แบบจำลอง SERVQUAL (Service quality)  

เปนเคร่ืองมือสำหรับวัดคุณภาพการบริการดวยการหาผลตางหรือชองวาง (Gap) ระหวางคา
การรับรูกับคาความคาดหวังที่มีตอการบริการ (Parasuraman et al., 1988) โดยวัดทั้งหมด 5 มิติ 
ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนอง การใหความมั่นใจแกผูใชบริการ 
และความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในผูใชบริการ   
ระดับความสำคัญ (Importance)  
 ระดับความสำคัญ หมายถึง การใหความสำคัญตอแตละมิต ิการบริการหองสมุดของ
สถาบันอุดมศึกษาหรือมหาวิทยาลัย โดยไมไดเจาะจงวาเปนหองสมุดที่สถาบันใด  
ความคาดหวัง (Expectation)  

ความคาดหวัง หมายถึง ระดับความคาดหวังที ่ผ ู ใช บริการมีตอการบริการหองสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีในแตละมิติ ซึ่งอาจไดรับอิทธิพลจากการบอกเลาแบบปากตอปาก 
(Word-of-mouth communications) ความต  องการ เฉพาะบ ุ คคล  (Personal needs) และ
ประสบการณในอดีต (Past experience)  
การรับรู  (Perception)  

การรับรู หมายถึง การรับรู ในการบริการของผู ท ี ่เคยใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี 
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ชองวางการบริการ (Service gap)  
เม ื ่อกำหนด P แทนคะแนนการรับรู (Perception scores) และ E แทนคะแนนความ

คาดหวังตอการบรกิาร (Expectation scores) 
ชองวางการบริการ = P - E   

โดยที่    
ผลตางที่ไมต่ำกวา 0 หรือมีคาเปนบวกแสดงวาหองสมุด มทส. สามารถตอบสนองความ

คาดหวังของผูใชบริการได  
ผลตางที่ต่ำกวา 0 หรือมีคาเปนลบแสดงวาหองสมุด มทส. ยังไมสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการได 
 
1.6 ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 

(1) ไดมาตรวัดที่ผานการทดสอบความตรงและความเชื่อถือไดสำหรับใชในการประเมินการ
บริการหองสมุด มทส. ดังนั้นหองสมุด มทส. สามารถนำไปใชประเมินคุณภาพการบริการปอื่นและ
เปรียบเทียบคุณภาพระหวางปได 

(2) ไดมาตรการในการปรับปรงุบริการหองสมุดโดยมุงใชทรัพยากรในการปรับปรุงการบริการ
ที่มีความจำเปนกอน 
 



                                                                                                                                           

 

บทที่ 2 

 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข�อง 
 

งานวิจัยนี้เกี่ยวข�องกับการวัดคุณภาพการบริการของห�องสมุด มทส. จึงแบ!งการทบทวน
วรรณกรรมออกเป#น 2 ส!วน ได�แก! ตัวแบบการวัดคุณภาพการบริการห�องสมุด และผลวิจัยเกี่ยวกับ
คุณภาพการบริการของห�องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

 
2.1 ตัวแบบการวัดคุณภาพการบริการห�องสมุด (Library service quality models)  

 การบริการมีลักษณะที่แตกต!างจากสินค�าหลักๆ  4 ด�านได�แก! ความแยกจากกันไม!ได� 
(Inseparability) ความแตกต!างของการบริการในแต!ละครั้ง (Heterogeneous)  ความไม!สามารถจับ
ต�องได� (Intangibility) และการเก็บรักษาไม!ได� (Perishable) (Edvardsson et. al., 2005) ความไม!
สามารถจับต�องได�ทำให�การวัดคุณภาพยากกว!าการวัดคุณภาพการผลิตสินค�า การวัดคุณภาพการ
บริการจึงมักจะต�องใช�ผลการประเมินจากผู�ใช�บริการซึ่งอาจจะคาดหวังในระดับที่ต!างกันแต!การ
ประเมินคุณภาพด�วยการวัดความพึงพอใจโดยรวมนั้นอาจจะไม!ชัดเจนเพียงพอท่ีจะระบุว!าคุณภาพใน
การดำเนินงานส!วนใดดีแล�วหรือส!วนใดท่ีควรได�รับการแก�ไขปรับปรุง ที ่ผ!านมาจึงได�มีผู �พัฒนา
เครื่องมือหรือตัวแบบสำหรับการวัดคุณภาพการบริการซ่ึงเป#นการวัดคุณภาพในหลายมิติ  ตัวแบบวัด
คุณภาพการบริการที ่เป#นที่รู �จักอย!างแพร!หลายคือ ตัวแบบ SERVQUAL (Parasuraman et al., 
1985, 1988)    
ตัวแบบ SERVQUAL  

SERVQUAL วัดระดับคุณภาพการบริการด�วยการหาความแตกต!างระหว!างการรับรู�การ
บริการตามที ่ร ับจริงกับความคาดหวังของผู �ใช�บร ิการ จึงมีการเร ียกตัวแบบ SERVQUAL ว!า
แบบจำลองช!องว!าง (Gap model) มาตรวัด SERVQUAL พัฒนาขึ้นครั้งแรกในป^ ค.ศ. 1985 โดย 
Parasuraman และคณะ (Parasuraman et al., 1985,1988) ในช!วงเริ ่มต�น Parasuraman และ
คณะ จำแนกการบริการออกเป#น 10 มิติ และต!อมาได�ลดเหลือ 5 มิติ ดังนี้  

(1) มิติทางกายภาพของหน!วยงานที่ให�บริการ (Tangible) ได�แก! ลักษณะภายนอกที่ปรากฏให�
เห็น เช!น ลักษณะของตัวอาคาร อุปกรณaอำนวยความสะดวก บุคลิกภาพและการแต!งกาย
ของเจ�าหน�าท่ีห�องสมุด  รวมถึงวิธีการสื่อสาร 

(2) มิติด�านความน!าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถในการให�บริการได�อย!างเป#นท่ีวางใจ
ได� ผู�ใช�บริการสามารถพ่ึงได�และให�บริการได�อย!างถูกต�อง 
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(3) มิติด�านการตอบสนองต!อผู�ใช�บริการ (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจในการ

ให�บริการและช!วยเหลือผู�ใช�บริการอย!างรวดเร็วและตรงต!อเวลา 
(4) มิติด�านการทำให�ผู �ใช�บริการมั่นใจ (Assurance) หมายถึง เจ�าหน�าที่ห�องสมุด มีความรู�

เก่ียวกับงานท่ีรับผิดชอบ และมีความสุภาพรวมถึงเป#นผู�ท่ีผู�ใช�บริการรู�สึกเช่ือใจ 
(5) มิติด�านการเข�าใจความรู�สึกของผู�ใช�บริการ (Empathy) หมายถึง ความห!วงใย การให�ความ

สนใจดูแลผู�ใช�บริการ 
จำนวนคำถามของตัวแบบ  SERVQUAL มีทั้งหมด 22 ข�อ  มาตรวัดของ SERVQUAL เป#น

แบบ Likert คะแนนเริ่มจาก 1 แทนไม!เห็นด�วยอย!างยิ่งไปจนถึง 7 แทนเห็นด�วยอย!างยิ่ง  ในแต!ละข�อ
สอบถามทั้งความคาดหวัง (Expectation, E) ที่มีต!อลักษณะการบริการและการรับรู�การบริการตาม
จริง (Perception, P)   

คุณภาพที่รับรู� (Perceived quality, Q) วัดได�จากผลต!างหรือช!องว!างระหว!างการรับรู�และ
ความคาดหวัง หรือ P - E ถ�าผลต!างท่ีได�ไม!ต่ำกว!า 0 แสดงว!าผู�ให�บริการสามารถตอบสนองความ
คาดหวังของผู�ใช�บริการได� แต!ถ�าผลต!างต่ำกว!า 0 หรือมีค!าเป#นลบแสดงว!าผู�ให�บริการยังไม!สามารถ
ตอบสนองความต�องการของผู�ใช�บริการได� 

งานวิจัยบางส!วนที่ใช�ตัวแบบ SERVQUAL ได�เพิ่มการวัดความคิดเห็นเป#น 3 ส!วน ได�แก! 
ระดับบริการขั้นต่ำที่ยอมรับได� (Minimum level of service) ระดับบริการที่คาดหวัง (Expected 
level of service) และระดับบริการท่ีรับจริง (Perceived level of service) ช!องว!างบริการแบ!งเป#น 
ช!องว!างบริการที่เพียงพอ (Adequacy gap) ซึ่งคือผลต!างระหว!างระดับบริการที่รับจริงกับระดับการ
บริการขั้นต่ำที่ยอมรับได� และช!องว!างบริการระดับสูง (Superiority gap) ซึ่งคือผลต!างระหว!างระดับ
บริการท่ีรับจริงกับระดับบริการท่ีคาดหวัง   (Shoeb, & Ahmed, 2009;  Ahmed & Shoeb, 2009) 

การวัดคุณภาพด�วยตัวแบบ SERVQUAL ช!วยให�ได�ผลการศึกษาสำหรับกำหนดแนวทางใน
การปรับปรุงคุณภาพบริการอย!างต!อเนื่องซ่ึงส!งผลให�ผู�ใช�บริการมีความพึงพอใจมากข้ึน แต!การท่ีมาตร
วัด SERVQUAL จำแนกมิติการบริการออกเป#นเพียง 5 มิตินั้นอาจจะไม!เหมาะสมหรือสอดคล�องกับ
การบริการในบริบทอ่ืน (Mostafa, 2006; Cavana, Corbett, & Lo, 2007; Karassavidou, Glaveli, 
& Papadopoulos, 2009) หรือในวัฒนธรรมท่ีต!างกัน (Kettinger, Lee, & Lee, 1994 ; Donthu & 
Yoo,1998 ; Lai, Hutchinson, Li, & Bai, 2007)  คณะผู�พัฒนา SERVQUAL ตระหนักถึงข�อจำกัด
ของเครื่องมือ SERVQUAL ดังกล!าว จึงได�ให�คำแนะนำว!าผู�วิจัยสามารถปรับเปลี่ยน เพิ่มเติมหรือ
ดัดแปลงมาตรวัด SERVQUAL นั้นเพื่อให�เข�ากับลักษณะของแต!ละองคaกรได�ตามความเหมาะสม 
(Parasuraman et al., 1988, p. 31) ความยืดหยุ!นนี้ส!งผลให�ตัวแบบ SERVQUAL ยังได�รับความ
นิยมใช�ในการวัดคุณภาพการบริการจนถึงปtจจุบัน  
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ต!อมาได�มีตัวแบบที่ดัดแปลงจากข�อคำถาม SERVQUAL เพื ่อเจาะจงวัดการบริการของ
ห�องสมุด เช!น LibQUAL+ เป#นแบบสอบถามสำหรับวัดคุณภาพการบริการของห�องสมุดที่พัฒนาโดย
สมาคมวิจ ัยห�องสมุด (Association of Research Libraries, ARL)  และห�องสมุดมหาวิทยาลัย 
Texas A&M  LibQUAL+ ใช �ประเด ็นคำถามของ SERVQUAL เป #นฐานเร ิ ่มต �นในการพัฒนา
แบบสอบถาม เริ ่มจากการกำหนดคำถามทั้งหมด 55 ข�อและภายหลังได�ลดลงมาเหลือ 22 ข�อ 
แบบสอบถาม LibQUAL+ วัดระดับการบริการของห�องสมุด 3 ระดับ ได�แก! ระดับบริการขั้นต่ำท่ี
ยอมรับได� (Minimum level of service) ระดับบริการที ่คาดหวัง (Expected level of service) 
และระดับบริการตามที่รับจริง (Perceived level of service) และเปรียบเทียบระดับบริการตามท่ี
รับจริงกับระดับบริการข้ันต่ำท่ียอมรับได� และระดับการบริการท่ีคาดหวัง วัตถุประสงคaของตัวแบบคือ
ได�แนวทางสำหรับปรับปรุงคุณภาพบริการของห�องสมุด LibQUAL+ จำแนกการบริการห�องสมุด
ออกเป#น 3 มิติ ได�แก! (1) ความรู�สึกที่มีต!อการบริการ (Affect of service) ซึ่งหมายถึงประสิทธิภาพ
และขีดความสามารถของเจ�าหน�าที่ห�องสมุดในการให�บริการ (2) ห�องสมุดคือแหล!งเรียนรู� (Library 
as place) หมายถึง การจัดพ้ืนท่ีห�องสมุดให�เหมาะสำหรับการเรียนรู�และค�นคว�า รวมถึงเป#นสถานท่ีท่ี
ผลักดันหรือกระตุ�นให�ผู�ใช�บริการอยากศึกษาเรียนรู� และ (3) ระบบควบคุมสารสนเทศ (Information 
control)  ซึ่งวัดความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศที่ให�บริการและการอำนวยความสะดวกให�
ผ ู �ใช�บร ิการสามารถเข�าถึงทรัพยากรสารสนเทศได�ด �วยตนเอง (Kyrillidou & Persson, 2006; 
Voorbij, 2012 ; Neshat & Dehghani, 2013)  

นอกจากตัวแบบ LibQUAL+ ที ่ดัดแปลงจาก SERVQUAL แล�วยังมีงานวิจัยอื ่นเกี ่ยวกับ
คุณภาพบริการห�องสมุดท่ีดัดแปลงตัววัดจากตัวแบบ SERVQUAL และมีการจัดกลุ!มมิติบริการท่ีอาจ 
แตกต!างกัน เช!น Edwards และ Browne (1995) ได�เพิ่มเทคโนโลยีของการบริการเป#นอีกมิติหนึ่ง
ของการบริการห�องสมุด Cook และ Thompson (2000) จำแนกการบริการห�องสมุดออกเป#น 3 มิติ 
ได�แก! ลักษณะทางกายภาพ ความน!าเชื่อถือ และ ผลกระทบต!อความรู�สึก ซ่ึงมิติสุดท�ายได�รวมบางมิติ
ของตัวแบบ SERVQUAL ไว�ด�วย ได�แก! การตอบสนอง การทำให�ผู �ใช�บริการมั่นใจ และการเข�าใจ
ความรู�สึก  

Cook และ Heath (2001) จำแนกการบริการห�องสมุดออกเป#น 6 มิติ ได�แก! (1) ความรู�สึกท่ี
มีต!อการบริการ (Affect of service) (2) การเข�าถึงได�ง!าย (Ease of access) เช!น ขั ้นตอนการ
ให�บริการ การทันต!อเวลา และท่ีตั้งห�องสมุด (3) ผู�ใช�พ่ึงตนเองได� (Self-reliance) (4) ความน!าเชื่อถือ 
(Reliability) (5) ทร ัพยากรสารสนเทศท ี ่ ครอบคล ุม  (Comprehensive collections) และ               
(6)  ห�องสมุดคือแหล!งเรียนรู� (Library as place)  Nagata และคณะ (2004) รวมถึง Satoh และ
คณะ (2005) จำแนกการบริการของห�องสมุดออกเป#น 4 มิติ ได�แก! (1) การบริการระดับบุคคล 
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(Effect of service-personal) ซึ่งเกี่ยวข�องกับทัศนคติของเจ�าหน�าที่ห�องสมุด (2) ห�องสมุดคือแหล!ง
เรียนรู� (Library as place) ประกอบด�วยลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล�อมของห�องสมุด         
(3) ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง (Collection and access) และ (4) การบริการระดับองคaกร 
(Effect of service - organizational) ซ่ึงเก่ียวข�องกับแผนการดำเนินงานของห�องสมุด    

Sahu (2007), Nejati และ Nejati (2008) จำแนกการบริการห�องสมุดออกเป#น 6 มิติ ได�แก! 
(1) ความน!าเชื่อถือ  (Reliability)  (2) การตอบสนอง (Responsiveness) (3) การทำให�ผู�ใช�บริการ
ม่ันใจ  (Assurance) (4) การเข�าถึงทรัพยากรห�องสมุด (Access) (5) การสื่อสาร (Communication) 
และ (6) การเข�าใจความรู�สึกของผู�ใช�ห�องสมุด Somaratna และ Peiris (2011)   ใช�วิธีการวิเคราะหa
องคaประกอบจำแนกการบริการห�องสมุดเป#น 7 มิติ ได�แก! (1) การบริการของเจ�าหน�าที่ห�องสมุด 
(Service delivery by staff) (2) ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง (Collection and access) (3) 
ทรัพยากรอีเลกทรอนิกสaและการรับรู� (E-resources and awareness) (4) สิ่งแวดล�อมทางกายภาพ 
(Physical facilities) (5) การควบคุมสารสนเทศ (Information control)   (6) รายการทรัพยากร
สารสนเทศของห�องสมุด (Library catalogue)  และ (7) ความปลอดภัย (Security)  

Dash และ Padhi (2016)  สร�างแบบวัดคุณภาพการบริการห�องสมุดและใช�วิธีการวิเคราะหa
องคaประกอบจำแนกการบริการห�องสมุดออกเป#น 4 มิติ ได�แก! (1) โครงสร�างพื้นฐาน/สภาพแวดล�อม
ของห � องสม ุ ด  (Library infrastructure/environment) (2) ทร ัพยากรสารสน เทศ (Library 
collection) (3) การบริการของเจ�าหน�าที ่ห �องสมุด  (Library staff) และ (4) บริการห�องสมุด 
(Library service) และม ีข �อคำถามรวมก ัน 44 ข �อ Sajna และ Mohamed Haneefa  (2018)  
ดัดแปลงแบบสอบถามจากตัวแบบ SERVQUAL แบบสอบถามมีทั้งหมด 50  คำถามและจำแนกการ
บริการเป#น  5  มิติ ได�แก! (1) ลักษณะทางกายภาพ (Physical facility) (2) ทรัพยากรสารสนเทศ
ห�องสมุด (Library collection) (3) การบริการของเจ�าหน�าท่ีห�องสมุด (Library staff) (4) งานเทคนิค
ของห�องสมุด (Technical process) และ (5) บริการของห�องสมุด (Library service)  

 
2.2 ผลการวิจัยเก่ียวกับคุณภาพการบริการของห�องสมุดในสถาบันอุดมศึกษา 

ท่ีผ!านมาได�มีการใช�แบบสอบถามท่ีดัดแปลงจากตัวแบบ SERVQUAL ในการประเมินคุณภาพ
บริการของห�องสมุดในสถาบันอุดมศึกษาทั ้งในประเทศและต!างประเทศ Ahmed และ Shoeb 
(2009) ,  Shoeb และ Ahmed 2009 ได�จัดทำแบบสอบถามท่ีได�ข�อคำถามจากตัวแบบ SERVQUAL  
และ  LibQual+TM  สอบถามความคิดเห็นของนักศึกษาระดับปริญญาตรี บัณฑิตศึกษาและคณาจารยa
ต!อการบริการของห�องสมุดมหาวิทยาลัย ประเทศบังคลาเทศ โดยใช�แบบสอบถามสอบถามความ
คิดเห็นต!อการบริการห�องสมุด 3 ระดับได�แก! ระดับบริการที่รับจริง (Perceived level of service) 
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ระดับบริการขั ้นต่ำที ่ยอมรับได� (Minimum level of service ) และระดับบริการที ่คาดหวัง 
(Expected level of service) 
  Ahmed และ Shoeb (2009)  ศึกษาการบริการห�องสมุดของมหาวิทยาลัย Dhaka ซึ่งเป#น
มหาวิทยาลัยรัฐบาล พบว!าในภาพรวมการรับรู�การบริการห�องสมุดยังต่ำกว!าท่ีผู�ใช�คาดหวัง และผู�วิจัย
ใช�การวิเคราะหaองคaประกอบแบ!งการบริการห�องสมุดมหาวิทยาลัย Dhaka ออกเป#น 4 มิติ ได�แก! 
“การให�บริการของหน!วยงาน (Affect of service-organizational)”, “ทรัพยากรสารสนเทศและ
การเข�าถึง (Collection and access)” “ห�องสมุดคือแหล!งเรียนรู� (Library as place)” และ “การ
บร ิการของเจ�าหน�าที ่ห �องสมุด  (Affect of Service-Personal)” ซ ึ ่งต !างจากมิต ิของตัวแบบ 
SERVQUAL ต!อมา Hossain  และ Islam  (2012) ศึกษาความเห็นของนักศึกษาต!อการบริการ
ห�องสมุดมหาวิทยาลัยเดียวกัน พบว!าห�องสมุดยังไม!สามารถให�บริการได�ตามที่นักศึกษาคาดหวัง 
ยกเว�น “เวลาที่ห�องสมุดเป�ดให�บริการ” ที่เป#นไปตามที่คาดหวัง แต!งานวิจัยของ Hossain  และ  
Islam  จำแนกมิติการบริการออกเป#น 5 ด�านตามงานของ Andaleeb และ Simmonds (1998)  ซ่ึง
ดัดแปลงจากตัวแบบ SERVQUAL ได�แก! ด�านกายภาพ (Tangibles) ด�านทรัพยากร (Resource) ด�าน
การตอบสนอง (Responsiveness) ด�านอากัปกิริยาของเจ�าหน�าที ่ห�องสมุด  (Demeanor) และ 
ความสามารถของเจ�าหน�าท่ีห�องสมุด  (Competence)  

Shoeb และ Ahmed 2009 ทำการว ิจ ัยค ุณภาพบร ิการของห �องสม ุดมหาว ิทยาลัย 
Independent ซึ่งเป#นมหาวิทยาลัยเอกชนในประเทศบังคลาเทศ จำแนกการบริการออกตามตวัแบบ 
SERVQUAL ได�แก! “การทำให�ผู�ใช�บริการมั่นใจ” “การเข�าใจความรู�สึก” “ความน!าเชื่อถือ” “การ
ตอบสนอง” และ “ลักษณะทางกายภาพ” และเพ่ิมอีก 2 มิติได�แก! “ทรัพยากรและการเข�าถึง” และ  
“การเป#นแหล!งค�นคว�า” รวมเป#น 7 มิติ การวิจัยพบว!าในภาพรวมห�องสมุดสามารถให�บริการตาม
ระดับบริการขั้นต่ำที่ยอมรับได� แต!ยังไม!สามารถให�บริการตามระดับบริการที่คาดหวัง นอกจากนั้น 
ช!องว!างระหว!างระดับบริการที่รับจริงกับระดับบริการที่คาดหวังมีความแตกต!างกันเมื่อเพศและ
สถานะของผู�ใช�ต!างกัน  

Nejati และ Nejati  (2008) ศึกษาความสำคัญของคุณภาพบริการห�องสมุดมหาวิทยาลัย 
Tehran โดยจำแนกการบริการห�องสมุดเป#น 6 มิติ ได�แก! ความน!าเช ื ่อถือ (Reliability)  การ
ตอบสนอง (Responsiveness) การทำให�ผู�ใช�บริการมั่นใจ (Assurance)  การเข�าถึง (Access)  การ
สื่อสาร (Communication) และ ความเข�าอกเข�าใจ (Empathy) และสอบถามความสำคัญและการ
รับรู�ในบริการที่ได�รับจริงจากผู�ใช�ห�องสมุด งานวิจัยใช�ความถี่ในการวิเคราะหaหาลักษณะห�องสมุดท่ี
ผู�ใช�ห�องสมุดประเมินให�ดีท่ีสุด  3 ลักษณะ ลักษณะท่ีควรปรับปรุง 3 ลักษณะ และพบว!าผู�ใช�ห�องสมุด
รับรู�การบริการประเด็น “เวลารอคอยที่บริเวณยืม-คืนหนังสือ” และ “จำนวนคอมพิวเตอรa” ต่ำที่สุด



  11  

 

ในขณะที่ลักษณะบริการ 2 รายการนี้มีความสำคัญมากที่สุด ผลการศึกษาที่ได�ของงานวิจัยนี้ช!วยใน
การกำหนดแนวทางปรับปรุงคุณภาพของห�องสมุดเพ่ือผู�ใช�ห�องสมุดมีความพอใจมากข้ึน 
   Kiran (2010) สอบถามความพึงพอใจของคณาจารยaต!อบริการห�องสมุดของมหาวิทยาลัยท่ี 
Malaya ประเทศมาเลเซีย จำแนกมิติการบริการเหมือนตัวแบบ SERVQUAL แต!งานวิจัยนี้ศึกษาเพียง
ระดับบริการตามที่รับจริง (Perception) และพบว!าคณาจารยaมีความพอใจในบริการมากกว!าระดับ
ปานกลางในทุกมิติ เจ�าหน�าที่ห�องสมุดให�ความช!วยเหลือดีและช!วยให�ผู�ใช�บริการมีความมั่นใจในการ
ใช�บริการ ห�องสมุดช!วยส!งเสริมการสอน การเรียนรู�และวิจัยของคณาจารยaได� ผลการศึกษาช!วยในการ
กำหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการบริการในการส!งเสริมการสอนและวิจัยของคณาจารยaได�ดี
ยิ่งขึ้น Arshad และ Ameen (2010)  ดัดแปลงแบบสอบถาม SERVQUAL เพื่อวัดความคาดหวังและ
การรับรู�ของนักศึกษาต!อบริการห�องสมุดมหาวิทยาลัย Punjab ประเทศปากีสถาน เมื่อวิเคราะหa
ผลต!างระหว!างความคาดหวังและการรับรู�ต!อบริการพบว!าผู�ใช�บริการพอใจกับความสุภาพและความใส!
ใจของเจ�าหน�าท่ีห�องสมุด  แต!ห�องสมุดควรปรับปรุงเรื่องความสามารถของเจ�าหน�าท่ีห�องสมุด และสิ่ง
อำนวยความสะดวกเพราะผู�ใช�ให�ความสำคัญกับมิติกายภาพ (Tangibles) ของห�องสมุดมากกว!ามิติ
อื่น Somaratna และ Peiris (2011)  ศึกษาอิทธิพลของการบริการห�องสมุดต!อความพอใจโดยรวม 
(Overall service quality) พบว!าทุกปtจจัยเพิ่มความพอใจ โดยที่ปtจจัยที่มีอิทธิพลเพิ่มความพอใจ
โดยรวมมากที ่สุดคือ ทรัพยากรสารสนเทศและการเข�าถึง ในขณะที ่ส ิ ่งแวดล�อมทางกายภาพ 
(Physical facilities) ส!งผลต!อความพอใจโดยรวมแต!ไม!มีนัยสำคัญทางสถิติ  Farooq และคณะ 
(2019) ดัดแปลงแบบสอบถามจากตัวแบบ SERVQUAL เพื ่อทราบความคิดเห็นของนักศึกษาใน
มหาวิทยาลัยเอกชน ประเทศมาเลเซีย พบว!ามิติด�านกายภาพ (Tangibles) และ มิติด�านความ
น!าเชื ่อถือ (Reliability) มีความสำคัญที่สุดในการทำให�ผู �ใช�ห�องสมุดพึงพอใจ นอกจากนั้นพบว!า 
เจ�าหน�าที ่ห�องสมุดท่ีเข�าใจความรู �ส ึกของผู �ใช�บริการ (Empathy)  มีแนวโน�มที ่จะตอบสนอง 
(Responsiveness) ได�ดีขึ้นและในที่สุดส!งผลให�นักศึกษาพึงพอใจการบริการห�องสมุด Trivedi และ 
Bhatt (2019)  ศึกษาคุณภาพบริการของสถาบันการศึกษาแห!งหนึ่งในประเทศอินเดียจากนักศึกษา
และคณาจารยaโดยใช�ตัวแบบ SERVQUAL ซึ่งมี 22 คำถามและจำแนกออกเป#น 5 มิติ ผลการศึกษา
พบว!าห�องสมุดให�บริการที่น!าพอใจสำหรับผู�ใช�ห�องสมุดที่เป#นคณาจารยa และพบว!าผู�ใช�มีความ
คาดหวังสูงจากการบริการจากห�องสมุด โดยเฉพาะอย!างยิ่งด�านความน!าเชื่อถือ (Reliability) และ
ด�านกายภาพ(Tangibles)  Mahmood  และคณะ (2021)  วิจัยคุณภาพการบริการห�องสมุดใน
ประเทศปากีสถานด�วยแบบสอบถาม LibQUAL+ โดยสอบถามคณาจารยaและนักศึกษาพบว!า
ห�องสมุดยังให�บริการได�ต่ำกว!าท่ีคาดหวัง นอกจากนั้นยังพบว!าเมื่อเพศ สถานะ และสาขาวิชาต!างกัน 
ส!งผลต!อความพึงพอใจในการบริการห�องสมุดต!างกัน  
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สำหรับในประเทศไทยได�มีการนำแบบสอบถาม SERVQUAL มาใช�ในการประเมินคุณภาพ
ของบริการห�องสมุดมหาวิทยาลัย เช!น การประเมินคุณภาพสำนักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีพระจอมเกล�าพระนครเหนือ ที่พบว!าความคาดหวังในคุณภาพการบริการทุกด�านสูงกว!า
บริการที่ได�รับจริง (พนารมยa เกียรติลีลานันทa, 2552)  เอมอร พิทยายน (2557) ใช�แบบสอบถาม 
LibQUAL+ TM ซึ ่งพัฒนาจากแนวคิด SERVQUAL ในการประเมินการบริการห�องสมุดวิทยาลัย      
ราชสุดา หอสมุดและคลังความรู�  มหาวิทยาลัยมหิดล ซ่ึงพบว!าความต�องการ ของกลุ!มคณาจารยaและ
บุคลากรแตกต!างจากกลุ!มนักศึกษาในทุกด�าน  

สุทธิลักษณa พัดเพ็ง และรัดดา อุ!นจันที  (2551)  ใช� LibQUAL+ TM ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู�ใช�ห�องสมุดคณะเทคนิคการแพทยa มหาวิทยาลัยขอนแก!น  และพบว!าผู�ใช�ห�องสมุดมีความคาดหวัง
ในบริการห�องสมุดมากกว!าท่ีได�รับจริง  นอกจากนั้น สุภารักษa เมินกระโทก, จุไรรัตนa วิสัยดี, และ
สังวาลยa ตุกพิมาย (2555) ได�ใช�แบบสอบถาม LibQUAL+ TM สอบถามความคิดเห็นของนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีและระดับบัณฑิตศึกษา แบ!งปtจจัยการบริการออกเป#น (1) ทรัพยากรสารสนเทศ (2) 
ห�องสมุดคือแหล!งค�นคว�า และ (3) บริการสารสนเทศ เพื่อหาช!องว!างระหว!างระดับความคาดหวังกับ
ระดับการรับรู�ต!อบริการห�องสมุด มทส. พบว!าความคาดหวังสูงกว!าการรับรู�ในทุกปtจจัย โดยปtจจัยท่ีมี
ช!องว!างมากท่ีสุดคือ “ปtจจัยห�องสมุดคือแหล!งค�นคว�า” รองลงมาคือ    “ทรัพยากรสารสนเทศ”  และ
ปtจจัยท่ีมีช!องว!างท่ีแคบท่ีสุดคือ   “การบริการสารสนเทศ” 



 

 
บทที่ 3 

 
วิธีดำเนินการวิจัย 

 
3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรของการวิจัยคือคณาจารยและนักศึกษาของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีที่เคยใช
บริการหองสมุดของศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษา  
การกำหนดจำนวนกลุมตัวอยาง 
          ในเบื้องตน ผูวิจัยใชสูตร Yamane ที่คาความคลาดเคลื ่อน (e) ที่ 0.05 (อัศวิน แสงพิกุล, 
2556)  ซึ่งเปนที่นิยมใชกันโดยทั่วไปในการวิจัยสังคมศาสตร  ดังนี้  

  n = N
1+Ne2 

เมื่อ 
n = ขนาดตัวอยาง 
e = คาความคลาดเคลื่อนของการประมาณคา  
N = จำนวนประชากร  

          เมื่อคำนวณดวยสูตร Yamane ที่ความคลาดเคลื่อน 0.05 และจำนวนประชากรคณาจารย
และนักศึกษารวม 16,433 คน แบงเปนคณาจารย 477 คน และนักศึกษา 15,956 คน (สวนทรัพยากร
บุคคล มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี, 2562; ศูนยบริการการศึกษา มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี, 
2562) ไดจำนวนกลุมตัวอยางข้ันต่ำดังน้ี  
  

 n = 16,433
1+16,433(0.05)2

= 390.49 คน 
 
          จำนวนกลุมตัวอยางทั้งหมดที่เก็บขอมลูไดคือ 679  คนแบงออกเปนคณาจารย 126 คน และ
นักศึกษา 553 คน ซึ่งผูวิจัยจำเปนตองตัดแบบสอบถามบางชุดออกจากการวิเคราะหดวยวิธีการทาง
สถิติเชิงอางอิงเพราะผูตอบไมแนใจหรือไมทราบในบางคำถาม รวมถึงตัดแบบสอบถามที่มีคาสูญหาย 
(Missing value) ออก ทำใหมีจำนวนแบบสอบถามคงเหลือสำหรับการวิเคราะหสถิติเชิงอางอิงรวม 
459 ชุด ซึ่งยังถือวาเปนขนาดตัวอยางที่มากพอสำหรับการวิเคราะห  
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การสุมตัวอยาง 
          การสุมตัวอยางจากประชากรใชวิธ ีส ุ มแบบไมทราบความนาจะเปน (Non-Probability 
Sampling) และใชวิธีสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling)  
 
3.2 ข้ันตอนพฒันาเครื่องมือวิจัย 
 เครื่องมือในการวิจัยคือแบบสอบถาม ผูวิจัยไดดำเนินการพัฒนาแบบสอบถามดังน้ี   
(1) ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการวัดคุณภาพการบริการของหองสมุด แนวคิดและวิธีวัดของตัว

แบบ SERVQUAL ซึ่งจำแนกลักษณะการบริการออกเปน 5 มิติ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ
ของหนวยงานที่ใหบริการ (Tangible) ความนาเชื ่อถือ (Reliability) การตอบสนองตอ
ผูใชบริการ (Responsiveness) การทำใหผูใชบริการมั่นใจ (Assurance)  และการเขาใจ
ความรูสึกของผูใชบรกิาร (Empathy) รวมถึงทบทวนคำถามในแบบสอบถาม Libqual+TM ท่ี
พัฒนาสำหรับการบริการหองสมุดโดยเฉพาะ  

(2) สัมภาษณคณาจารย 3 คน นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 4 คน และนักศึกษาระดับปริญญาตรี 6 
คน เก่ียวกับการบริการหองสมุด  

(3) ประมวลการทบทวนวรรณกรรมและผลการสัมภาษณเพื ่อกำหนดขอคำถาม ในขั้นตอนนี้   
ไดพัฒนารางแบบสอบถามท่ีมีขอคำถามเก่ียวกับการบริการหองสมุด 27 ขอ ไดแก  
1 บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใชเปนรายบุคคล 
2 หองสมุดมีอุปกรณสำหรับบริการที่เพียงพอ เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และ

แทบเล็ต สำหรับใชทำงานในหองสมุด    
3 บุคลากรแตงกายดูดีและเรียบรอย 
4 หองสมุดควรเปนประตูสูการศึกษา, การเรยีนรูหรือการวิจัย 
5 ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ไดอยางสะดวกไมวาผูใชจะอยูที่
ใด (เชน เขาถึงจากบานหรือจากที่ทำงาน)  

6 บุคลากรหองสมุดใหบริการไดอยางถูกตองตั้งแตครั้งแรก  
7 บุคลากรหองสมุดแจงใหนักศึกษาทราบวาจะไดรบับริการเมื่อใด เชน จะไดรับ

หนังสือที่ยืมระหวางหองสมุดวันใด  
8 สภาพหนังสือและสิ่งพิมพที่ใหบริการอยูในสภาพพรอมใช  
9 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ 

 

CCS
Rectangle

CCS
Typewriter
3.2 ขั้นตอนพัฒนาเครื่องมือวิจัย
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10 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใช 
11 การจัดใหหองสมุดเปนพ้ืนท่ีสำหรับการเรยีนรูกลุมและการศกึษากลุม 
12 บุคลากรแสดงถึงความเอาใจใสผูใชระหวางการใหบริการ 
13 หองสมุดชวยสงเสรมิการเรียนรู  
14 หองสมุดมีชองทางสำหรับผูใชใหขอคิดเห็นตอการบริการไดอยางสะดวก  
15 บุคลากรหองสมุดใหบริการผูใชอยางรวดเร็วทันทวงที 
16 วัสดุ (เชนโบรชวัร ขอความ หรือสัญลักษณ) ที่เก่ียวของกับการบริการหองสมุด

ดึงดูดสายตา 
17 บุคลากรเต็มใจที่จะชวยเหลือผูใชบริการ 
18 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวน

บุคคลของผูใชบริการโดยเด็ดขาด 
19 หองสมุดมีพ้ืนที่เงียบสงบสำหรับกิจกรรมสวนบุคคล เชน อานหนังสือ คนควา  
20 เวลาในการใหบรกิาร (เวลาเปด-ปด) ที่สะดวกสำหรับผูใช 
21 บุคลากรทำใหผูใชมั่นใจในบริการที่ไดรับ 
22 เว็บไซตหองสมุดสามารถใชงานไดงายและสะดวก 
23 บุคลากรเขาใจถึงความตองการของผูใช  
24 ที่ตั้งหองสมุดสะดวกสบายและดึงดูด 
25 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามของผูใช 
26 หองสมุดมีสื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือ ที่เพียงพอสำหรับใชในการทำงานหรือเรียน 
27 บุคลากรสามารถจัดการกับปญหาในการบริการได 

 
(4) ตรวจสอบความตรงเฉพาะหนา (Face Validity) ดวยการนำรางแบบสอบถามที่พัฒนาใน

ขั้นตอนที่ 3 ไปสอบถามกลุมตัวอยางประกอบดวย คณาจารย 3 คน นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 
3 คน และนักศึกษาปริญญาตรี 7 คน เพื่อตรวจสอบความชัดเจนและความเปนที่เขาใจของ
แบบสอบถาม เพื ่อปรับปรุงแบบสอบถามใหม ีความชัดเจนและเปนที ่ เข าใจมากขึ้น 
อาสาสมัครไดทำการทดลองตอบแบบสอบถามพรอมใหความคิดเห็นหรือขอสังเกตตอคำถาม
บางขอ เชน ขอคำถามบางขอไมชัดเจนหรือบางขอมีความคลายคลึงกัน และผูวิจัยไดทำการ
ประมวลความคิดเห็นจากผูตอบและปรับปรุงแบบสอบถามไดขอคำถามเกี่ยวกับการบริการ
หองสมุดทั้งหมด 38 ขอ ดังนี้  
1 บุคลากรใหบริการที่ตอบสนองความตองการเฉพาะของผูใชบรกิารแตละคน 
2 บุคลากรแตงกายดดูีและเรียบรอย 
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3 บุคลากรหองสมุดใหบริการไดอยางถูกตองในการใหบริการตั ้งแตครั้งแรก     
(ไมตองแกไขความผิดพลาดในภายหลัง)   

4 บุคลากรหองสมุดสงมอบบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญากับผูใช 
5 บุคลากรหองสมุดแจงผูใชบริการลวงหนาวาจะไดรับบริการเมื่อใด 
6 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ 
7 บุคลากรมีความพรอมท่ีจะตอบคำถามของผูใชบริการ 
8 บุคลากรใหความเอาใจใสผูใชบริการ 
9 บุคลากรใหบริการผูใชอยางรวดเร็วทันทวงที 
10 บุคลากรเต็มใจที่จะชวยเหลือผูใชบริการ 
11 บุคลากรสอนหรือแนะนำผูใชในขณะที่ใชบริการ 
12 บุคลากรทำใหผูใชมั่นใจในบริการที่ไดรบั 
13 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใช 
14 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรอืใหคำแนะนำผูใชบริการ 
15 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เก่ียวของกับการบริการหองสมุดใหกับทานได 
16 หนังสือและสิ่งพิมพท่ีใหบริการอยูในสภาพดี  
17 หองสมุดมีสื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือ ท่ีเพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา 
18 หองสมุดมีสื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือ ท่ีทันสมัย 
19 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 

ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา  
20 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 

ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ที่ทันสมัย 
21 หองสมุดมีพื้นที่สำหรบัการเรียนรูกลุม 
22 เอกสาร ปาย แผนพับ ของหองสมุดดึงดูดสายตา 
23 หองสมุดมีพื้นที่เงียบสงบทำใหมีสมาธิในการอานหนังสือและคนควา 
24 สถานที่ใหบริการดูนาสบายและดึงดูดใหไปใชบรกิาร 
25 สิ่งอำนวยความสะดวก เชน  คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต ดูทันสมัย

นาใช 
26 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต มีจำนวน

เพียงพอ 
27 หองสมุดเปนประตูสูการศึกษา, การเรียนรูหรือการวิจัย 
28 หองสมุดจัดอบรมเกี่ยวกับการใชงานแหลงขอมูลเม่ือผูใชตองการ 
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29 ผู ใช สามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล ็กทรอนิกส เช น วารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ไดอยางสะดวกไมวาผูใชจะอยูที่
ใด (เชน เขาถึงจากที่พักหรือจากที่ทำงาน) 

30 หองสมุดมีชองทางที่สะดวกสำหรับผูใชใหขอคิดเห็นตอการบริการ 
31 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวน

บุคคลของผูใชบริการโดยเด็ดขาด 
32 เว็บไซตหองสมุดใชงานไดงายและสะดวก 
33 ขั้นตอนการใหบริการสะดวก ไมซับซอน 
34 หองสมุดสามารถใหบริการไดครบถวนตามที่ตกลงกับผูใชบริการ 
35 หองสมุดมีการประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผู ใชทราบอยาง

ตอเน่ือง 
36 เวลาในการใหบริการ (เวลาเปด-ปด) ท่ีสะดวกสำหรับผูใช 
37 หองสมุดเปนแหลงใหองคความรูและแนวคิดใหม  
38 หองสมุดเปนสถานที่สำหรับสงเสริมความคิดสรางสรรค  

(5) สงรางแบบสอบถามที่ปรับปรุงหลังจากการการตรวจสอบความตรงเฉพาะหนา เพื่อขอความ
อนุเคราะหผูทรงคุณวุฒิ 3 ทานในการประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาดวยการหาคาดัชนี
ของความสอดคลองกันระหวางขอคำถามแตละขอกับวัตถุประสงคการวิจัย (Index  of  
Item – Objective  Congruence หรือ IOC) ผลการประเมินพบวา 36 ขอมีคาเฉลี่ย IOC 
เทากับ 1 และ 2 ขอมีคา IOC เฉลี่ย = 0.67  คา IOC เฉลี่ยไมควรต่ำกวา 0.50 ดังนั้นคา IOC 
ของแบบสอบถามจึงถือวายอมรับได หรือถือวาขอคำถามมีความเหมาะสมสอดคลองกับ
วัตถุประสงควิจัย  และผูทรงคุณวุฒิไดใหขอสังเกตเพ่ิมเติมในการปรับปรุงขอคำถาม ซึ่งผูวิจัย
ไดพิจารณาและประมวลขอสังเกตในภาพรวมจากผูทรงคณุวุฒิทั้ง 3 ทานและทำการปรับปรุง
แบบสอบถามอีกครั้ง ไดขอคำถามเกี่ยวกับการบริการหองสมุดทั้งหมด 40 ขอ  ดังน้ี  
1 บุคลากรใหบรกิารที่ตอบสนองความตองการเฉพาะของผูใชบริการแตละคน 
2 บุคลากรแตงกายดูดีและเรยีบรอย 
3 บุคลากรใหบริการไดอยางถูกตองในการใหบริการตั้งแตครั้งแรก (ไมตองแกไข

ความผิดพลาดในภายหลัง)   
4 บุคลากรสงมอบบริการไดตรงตามเวลาที่สัญญากับผูใช 
5 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ 
6 บุคลากรมีความพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ 
7 บุคลากรใหความเอาใจใสผูใชบริการ 
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8 บุคลากรใหบรกิารผูใชอยางรวดเร็วทันทวงที 
9 บุคลากรสอนหรือแนะนำผูใชในขณะที่ใชบริการ 
10 บุคลากรชวยใหผูใชมั่นใจในบริการที่ไดรับ 
11 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใช 
12 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ 
13 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที ่ เก ี ่ยวข องก ับการบริการหองสมุดใหกับ

ผูใชบริการได 
14 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่ใหบริการอยูในสภาพดี  

15 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของผูใช 
16 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มีจำนวนเพียงพอสำหรับใชทำงานหรือ

ศึกษา 
17 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 
18 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 

ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศกึษา  
19 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 

ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ที่ตรงกับความตองการของผูใช  
20 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 

ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย ที่ทันสมัย 
21 หองสมุดมีการจัดพ้ืนท่ีสำหรับการเรยีนรูกลุม 
22 เอกสาร ปาย แผนพับ ของหองสมุดสื่อสารไดเขาใจงาย นาสนใจ  
23 หองสมุดมีพ้ืนที่เงียบสงบทำใหมีสมาธิในการอานหนังสือและคนควา 
24 สถานที่ใหบริการดูนาสบายและดึงดูดใหไปใชบริการ 
25 สิ่งอำนวยความสะดวก เชน  คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต ดูทันสมัย

นาใชงาน 
26 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต มีจำนวน

เพียงพอตอการใชงาน 
27 หองสมุดเปนประตูสูการศกึษา, การเรียนรูหรือการวิจัย 
28 หองสมุดจัดอบรมเก่ียวกับการใชงานแหลงสารสนเทศเมื่อผูใชตองการ 
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29 ผู ใชสามารถเขาถ ึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เช น วารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลวิทยานิพนธหรือวิจัย จากสถานที่ตางๆ เชน ที่พัก ที่
ทำงาน ไดอยางสะดวก 

30 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชท่ีหลากหลายและสะดวก 
31 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวน

บุคคลของผูใชบริการแกบุคคลอ่ืน 
32 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 
33 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดที่ครบถวน 
34 ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน 
35 หองสมุดใหบริการไดครบถวนตามท่ีตกลงกับผูใชบรกิาร 
36 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใชทราบอยางตอเนื่อง 
37 หองสมุดกำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ที่เหมาะสมแกการใชงานสำหรับ

ผูใชบริการ 
38 หองสมุดเปนแหลงรวบรวมองคความรูและแนวคิดที่ทันสมัยตอการนำไปใช

ประโยชนในการทำงานและคนควา 
39 หองสมุดเปนสถานท่ีสำหรับสงเสริมความคิดสรางสรรค  
40 หองสมุดชวยสนับสนุนการเรยีนรูตลอดชีวิต 

 
(6) นำรางแบบสอบถามไปสอบถามกับกลุมตัวอยางจำนวน 60 คน (Pilot test) และทำการ

วิเคราะหองคประกอบ (Exploratory factor analysis) รวมถึงทบทวนความชัดเจนหรือ
ความซ้ำซอนของแบบสอบถาม ในที่สุดไดแบบสอบถามท่ีมีขอคำถามเก่ียวกับการบริการ
หองสมุด 33 ขอ ซึ่งเปนแบบสอบถามท่ีใชในการเก็บขอมูลจริง ดังนี้  

1 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี 
2 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ 
3 บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ 
4 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ 
5 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ 
6 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที ่เกี ่ยวของกับการบริการหองสมุดใหกับ

ผูใชบริการได 
7 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่ใหบริการอยูในสภาพดี  
8 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของผูใช 
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9 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มีจำนวนที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือ
ศึกษา 

10 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 
11 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของผูใช  
12 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ในจำนวนที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา 
13 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย 
14 ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุด สื่อสารไดเขาใจ

งายและดึงดูดสายตา 
15 สถานท่ีของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใชบริการ 
16 การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ เชน ชวยผูใชบริการคนหาหนังสือหรือเอกสารจาก

ชั้นหนังสือไดอยางสะดวก 
17 สิ ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื ่องพิมพ และแทบเล็ต มี

จำนวนเพียงพอตอการใชงาน 
18 สิ่งอำนวยความสะดวก เชน  คอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ และแทบเล็ต ทันสมัย

นาใชงาน 
19 ผู ใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูลวารสารและ

หนังสืออิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน จากที่พัก ที่ทำงาน ไดอยาง
สะดวก 

20 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการที่หลากหลายและสะดวก 
21 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวน

บุคคลของผูใชบริการแกบุคคลอื่น 
22 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 
23 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดที่ครบถวน 
24 ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน 
25 หองสมุดใหบริการท่ีตอบสนองความตองการเฉพาะของผูใชบริการแตละคน 
26 หองสมุดใหบริการไดอยางถูกตองและครบถวนตามที่ตกลงกับผูใชบริการ 

27 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใชทราบอยางตอเนื่อง 
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28 หองสมุดกำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ที่เหมาะสมแกการใชงานสำหรับ
ผูใชบริการ 

29 หองสมุดมีพื ้นที ่เงียบสงบเพื ่อผู ใชบริการมีสมาธิในการอานหนังสือและ
คนควา  

30 หองสมุดมีพื้นที่สำหรับการสงเสรมิการเรียนรูเปนกลุม 
31 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา 
32 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคดิสรางสรรคหรือสรางแรงบันดาลใจ  
33 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิต 

 
3.3 เครื่องมือในการวิจัย 
แบบสอบถามหลังจากผาน Pilot Test แบงออกเปน 4 สวนดังนี้  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปและขอมูลการใชบริการหองสมุด มทส. 
สวนที่ 2 ความสำคัญของคุณลักษณะการบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย วัดดวยมาตรวัด 

5 ระดับ ไดแก 1 แทน ไมสำคัญ 2 แทน สำคัญเล็กนอย 3 แทน สำคัญปานกลาง 4 แทน สำคัญมาก 
และ 5 แทน สำคัญมากท่ีสุด 

สวนที่ 3 ความคาดหวังที่มีตอการบริการหองสมุด มทส. ซึ่งวัดดวยมาตรวัด 5 ระดับ ไดแก  
1 แทน คาดหวังนอยที่สุด 2 แทน คาดหวังนอย 3 แทน คาดหวังปานกลาง 4 แทน คาดหวังมาก และ 
5 แทน คาดหวังมากที่สุด และการรับรูการบริการที่ไดรับจริงจากหองสมุด มทส. วัดดวยมาตรวัด  
5 ระดับ ไดแก 1 แทน เห็นดวยนอยที่สุด 2 แทน เห็นดวยนอย 3 แทน เห็นดวยปานกลาง 4 แทน 
เห็นดวยมาก และ 5 แทน เห็นดวยมากที่สุด และ ในกรณีที่ผูตอบแบบสอบถามไมแนใจหรือไมทราบ
ในสวนของการรับรูสามารถเลือก 0 ซึ่งแทน ไมแนใจหรอืไมทราบ 

สวนที่ 4 ความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของหองสมุด มทส. วัดดวยมาตรวัด 5 ระดับ
ไดแก 1 แทนไมพอใจ 2 แทนพอใจเล็กนอย 3 แทนพอใจปานกลาง 4 แทนพอใจมาก และ 5 แทน
พอใจเปนอยางยิ่ง   และความคิดเห็นเพ่ิมเติมอื่น  

คำถามในสวนที่ 2 และ สวนท่ี 3 สอบถามคุณลักษณะการบริการเดียวกัน สวนที่ 2 สอบถาม
ความคดิเห็นที่มีตอความสำคัญของคุณลักษณะการบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยโดยทั่วไป ไม 
เจาะจงวาตองเปนหองสมุด มทส. และสวนท่ี 3 นั้นเจาะจงสอบถามความคาดหวังและการรับรูตอการ
บริการตามที่ไดรับจริงจากหองสมุด มทส. โครงการวิจัยรวมทั้งแบบสอบถามไดผานการพิจารณาจาก
คณะกรรมการจริยธรรมวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีแลว หมายเลขเอกสารรบัรองคือ 
COA No.79/2562  
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3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลสำหรับการวิจัยเปนการใชวิธีผสมกันระหวางแบบสอบถามกระดาษ
และ Online เนื่องจากเปนการเพิ ่มความสะดวกใหกับอาสาสมัครที่ยินดีตอบแบบสอบถาม ทำให
ผูว ิจัยมีโอกาสในการเก็บขอมูลไดมากขึ้นประกอบกับชวงเวลาเก็บขอมูลประมาณชวงมีนาคมถึง
พฤษภาคม 2564 เปนชวงระบาดของ COVID-19 จึงจำเปนตองใชวิธีการเก็บขอมูลผาน Online  ชอง
ทางการเก็บขอมูลเปนดังนี้  
3.4.1 ชองทางการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามกระดาษ 

ผูวิจัยขอความอนุเคราะหแตละสำนักวิชาในการกระจายแบบสอบถามใหกับคณาจารย และ
ขอนักศึกษาปริญญาตรีเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจากนักศึกษาโดยมีคาตอบแทนใหตามระเบียบ
การจายคาตอบแทนของ มทส. นอกจากนั ้นไดจ ัดวางแบบสอบถามไวที ่ศูนยบรรณสารและ
สื่อการศึกษา แบบสอบถามกระดาษจะมีขอมูลของ link แบบสอบถาม Online ดวยเพ่ือที่อาสาสมัคร
สามารถตอบ Online ไดตามความสะดวก 
3.4.2 ชองทางการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถาม Online 
  แบบสอบถาม Online จัดทำบน Google Form  นอกจากการใหขอมูล link แบบสอบถาม 
Online บนแบบสอบถามกระดาษ ผูวิจัยไดทำการประชาสัมพันธขอความอนุเคราะหคณาจารยตอบ
แบบสอบถาม Online ผาน Email แจงขาวประชาสัมพันธของมหาวิทยาลัย 2 ครั้ง ในชวงเดือน
เมษายน และพฤษภาคม 2564 และประชาสัมพันธขอความรวมมือนักศึกษาปริญญาตรีในการตอบ
แบบสอบถามผานระบบ E-learning ของรายวิชาการศึกษาทั่วไป  
 
3.5 การวิเคราะหขอมูล 

วิธีการวิเคราะหขอมูล อธิบายตามวัตถุประสงคแตละขอดังนี้  
วัตถุประสงคขอท่ี 1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมุดของคณาจารยและนักศึกษา 
 วิธีการสำหรับการวิเคราะหคือ ตารางแจกแจงความถ่ีและรอยละ 
วัตถุประสงคขอท่ี 2 เพ่ือกำหนดมิติคุณภาพที่เก่ียวของกับการบริการของหองสมุด มทส.  
 ในสวนนี้จะเปนการจัดมิติการบริการจากคุณลักษณะทั้ง 33 ขอดวย Exploratory Factor 
Analysis (EFA) ตามว ิธ ี Principal Axis Factors (PA) และหม ุนแกนแบบ Orthogonal ด วยวิ ธี  
Varimax โดยที่กำหนดให Factor Loading มากกวา 0.45 (Hair, et.al., 2006, p.129)  
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วัตถุประสงคขอท่ี 3 เพ่ือศึกษาความสำคัญของมิติการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
         วิธีการสำหรับการวิเคราะหคือการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความสำคัญของ
ลักษณะการบริการหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา แปลความหมายของคาเฉลี่ยตามเกณฑดังนี้  

คาเฉลี่ย ความหมาย 
4.51 - 5.00 สำคัญมากที่สุด 
3.51 – 4.50 สำคัญมาก 
2.51 – 3.50 สำคัญปานกลาง 
1.51 – 2.50 สำคัญนอย 
1.00 – 1.50 ไมสำคัญ 

สมมติฐานทางสถิติของวัตถุประสงคนีค้ือ   
H1: คณาจารยและน ักศ ึกษาให ความสำค ัญต อแต ละม ิต ิการบร ิการห องสม ุดใน

สถาบันอุดมศึกษาตางกันอยางมีนัยสำคัญ  
วิธีทดสอบ H1 คือ Two sample t-test with unequal variance ที่เปรียบเทียบคาเฉลี่ย

ประชากรของความสำคัญตอการบริการหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษาระหวางคณาจารยและนักศึกษา  
คาสถิติทดสอบคำนวณดังน้ี  
 

t* = 
(x1̅-x2̅)ට ቀs1

2

n1
 +s2

2

n2
ቁ 

 

d.f. = 
ቀs1

2

n1
+s2

2

n2
ቁ2

ቆs1
2

n1
ቇ2

n1-1
+

ቆs2
2

n2
ቇ2

n2-1

 

  n1  และ n2  แทน ขนาดตัวอยางของคณาจารยและนักศึกษาตามลำดับ  
 x1̅  และ x2̅   แทน คาเฉลี่ยคะแนนความสำคัญที่คณาจารยและนักศึกษาใหตามลำดับ 
 s1  และ s2    แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนความสำคัญที่คณาจารยและนักศึกษา

ใหตามลำดับ 
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วัตถุประสงคขอที่ 4 เพื่อศึกษาคุณภาพของแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. ดวยการวิเคราะห
ชองวางการบริการหรือผลตางระหวางคาความคาดหวังและการรับรูตอการบริการตามตัวแบบ 
SERVQUAL  

วิธีการสำหรับการวิเคราะหคือการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของความคาดหวัง
และการรบัรูตอการบริการหองสมุด มทส. และแปลความหมายของคาเฉลี่ยตามเกณฑดังนี้  
 

คาเฉลี่ย                      ความหมาย 
4.51 - 5.00 ความคาดหวัง/การรับรูในการบริการ มากที่สุด  
3.51 – 4.50 ความคาดหวัง/การรบัรูในการบริการ มาก 
2.51 – 3.50 ความคาดหวัง/การรับรูในการบริการ ปานกลาง 
1.51 – 2.50 ความคาดหวัง/การรับรูในการบริการ นอย 
1.00 – 1.50 ความคาดหวัง/การรับรูในการบริการ นอยที่สุด 

สมมติฐานสำหรับวัตถุประสงคขอท่ี 4  คือ  
H2: ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของคณาจารยตางกันอยางมี

นัยสำคัญ  
H3: ความคาดหวังและการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของนักศึกษาตางกันอยางมี

นัยสำคัญ 
H4: ชองวางการบริการหองสมุด มทส. ของคณาจารยและนักศึกษาตางกันอยางมีนัยสำคัญ  
 
วิธีทดสอบ H2 และ H3 คือ Paired t-test ซี่งคาสถิติทดสอบคำนวณดงันี้  

 

t*=
d̅ඥs2

n⁄  

 
d.f. = n-1 
d̅ แทน คาเฉลี่ยของชองวางการบริการ (Service gap)  
ชองวางการบริการ =  การรับรูในบริการที่รับจริงจากหองสมุด มทส. – ความคาดหวังในการ        

บริการของหองสมุด มทส. 
s แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของชองวางการบริการ (Service Gap)  
n แทน ขนาดตัวอยาง  
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ว ิธ ีทดสอบ H4 คือ Two sample t-test with unequal variance เช นเด ียวก ับการ

ทดสอบ H1 ขางตน คาสถิติทดสอบคำนวณดังน้ี  

t* = 
(x1̅-x2̅)ට ቀs1

2

n1
 +s2

2

n2
ቁ 

 

d.f. = 
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ቆs1
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ቆs2
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 n1  และ n2 แทน ขนาดตัวอยางของคณาจารยและนักศึกษาตามลำดับ  
 x1̅ และ x2̅  แทน คาเฉลี่ยของคาชองวางการบริการที่คณาจารยและนักศึกษาใหตามลำดับ 
 s1  และ s2  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐานของคาชองวางการบรกิารที่คณาจารยและนักศึกษา

ใหตามลำดับ 
 

วัตถุประสงคขอท่ี 5 เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที่มีตอความ
พึงพอใจโดยรวมของคณาจารยและนักศึกษา   

สมมติฐานสำหรับวัตถุประสงคขอท่ี 5 เปนดังนี้   
H5: สถานะของผูใชหองสมุด (คณาจารยและนักศึกษา) มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตอ

หองสมุด มทส. 
H6: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของ

ผูใชบริการหองสมุด มทส. (ยังไมแยกสถานะ)  
H7: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของ

คณาจารยตอบริการหองสมุด มทส.   
H8: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมของ

นักศกึษาตอบริการหองสมุด มทส. 
ในสวนน้ีเปนการศึกษาวามิติหรือองคประกอบตามที่จำแนกดวยวิธีการวิเคราะหองคประกอบ

ตัวใดที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมตอบริการหองสมุด มทส. โดยที่มาตรวัดความพึงพอใจ
โดยรวมเปนประเภท Ordinal  5 ระดับ ไดแก ไมพอใจ พอใจเล็กนอย พอใจปานกลาง พอใจมาก  
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และพอใจเปนอยางยิ่ง ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน H5 ถึง H8 จึงใช Proportional odds logistic 
regression ซึ่งเปนวีธีวิเคราะหการถดถอยโลจิสติกสแบบเรยีงอันดับ (Ordinal Logistic Regression) 
ซึ่งมีขอตกลงเบื้องตน (Assumptions) ดังนี้  

(1) ตัวแปรตามตองมีมาตรวัดเปนอันดับ (Ordinal) 
(2) ตัวแปรอิสระที ่ม ีจำนวนหนึ ่งตัวแปรหรือมากกวาอาจจะเปนตัวแปรที ่ม ีค าตอเน ื ่อง 

(Continuous variable) ตัวแปรที ่มีคาเปนอันดับ (Ordinal variable) หรือตัวแปรที ่เปน 
นามบัญญัติ (Categorical variable)  

(3) ไม ม ี  Multi-collinearity ระหว างตัวแปรอิสระ หร ือต ัวแปรอิสระไมมีค าสหส ัมพันธ  
(Correlation) ระหวางกันที่มากเกินไป  

(4) Proportional odds assumption น ั ่นคือต ัวแปรอิสระแต ละต ัวม ีผลต อต ัวแปรตาม
เหมือนกันในทุกระดับของตัวแปรตาม โดยผู วิจัยใช Brant’s test (Martin, 2021) ในการ
ทดสอบสมมติฐานขอนี้  

 
สมการ Ordinal Logistics Regression  แสดงไดดังนี้  

 

            ln ቂP(Y≤j)
P(Y>j)

ቃ  = logit P(Y≤ j) =αj- ∑ βi
M
i=1 Xi 

 
 
   j  = 1,…, J-1   
           i  = 1,…, M  

J แทน จำนวนของระดับตวัแปรตาม   
M แทน จำนวนตัวแปรอิสระ  
คา βi เปนบวกแสดงวาการเพิ่มคาของตัวแปรท่ี i สงผลตอการเพิ่ม odd ที่ตัวแปรตามจะ

ขยับไปลำดับที่สูงข้ึนหรือเพิ่ม odd ที่ผูใชบริการจะมีความพอใจเพ่ิมข้ึนนั่นเอง 
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โปรแกรมท่ีใชวิเคราะห  
 ในการวิเคราะหผูวิจัยใช R software (R Core Team, 2021) และ Excel , R library และ
ฟงกชั่นที่ใชวิเคราะหไดแก 

(1) Function “fa” ใน Library “psych” ของโปรแกรม R สำหร ับวิ เคราะห Exploratory 
Factor Analysis (Revelle, 2021) 

(2) Function “polr” ใน Library “MASS”( Venables & Ripley, 2002)  สำหร ับว ิเคราะห 
Ordinal Logistics Regression  

(3) Function “Brant” ใน Library “brant” สำหรับทดสอบคุณสมบัติ Proportion Odds ของ 
Ordinal Logistics Regression (Schlegel & Steenbergen, 2020) 

(4) Function PseudoR2 ใน Library “DescTools” สำหรับคำนวณคา Pseudo R-Square 
ของตัวแบบ Ordinal Logistics Regression (Signorell et mult. al.,2021) 
 

 



 
 

บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

บทนี้เปนการอธิบายผลที่ไดจากการวิเคราะหขอมูลแบบสอบถาม โดยจะนำเสนอแยก
ออกเปน 8 สวนดังนี้  

4.1  ลักษณะประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชหองสมุดของกลุมตัวอยาง 
4.2  ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ (Exploratory factor analysis) เพ่ือ

กำหนดมิติคุณภาพของการบริการหองสมุด 
4.3  ความสำคัญของลักษณะการบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยและผลการทดสอบ  

Independent-Sample t-test ของคาเฉลี่ยความสำคัญตอการบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยระหวาง
คณาจารยกับนักศึกษา 

4.4  คาคาดหวังและการรับรูตอบริการที่รับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการทดสอบ 
Matched-Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุมคณาจารย 

4.5  คาคาดหวังและการรับรูตอบริการที่รับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการทดสอบ 
Matched-Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุมนักศึกษา  

4.6  ผลการทดสอบ Independent-Sample t-test เปรียบเทียบชองวางการบริการ
หองสมุด  มทส. ระหวางคณาจารยและนักศึกษา 

4.7  ผลการว ิเคราะห  Proportional odds logistic regression เพื ่อศึกษาระดับ
อิทธิพลของคุณภาพแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีตอความพึงพอใจโดยรวมของผูใชบริการ 

4.8  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอ่ืน ๆ 
 

4.1 ลักษณะประชากรศาสตรและพฤติกรรมการใชหองสมุดของกลุมตัวอยาง 
ผูตอบแบบสอบถามมีทั้งหมด 679 คน ประกอบดวยคณาจารย 126 คน และนักศึกษา 

553 คน จำแนกเปนนักศึกษาที่กำลังศกึษาระดับปริญญาตรี 508 คน ปริญญาโท 34 คน และปริญญา
เอก 11 คน จำแนกตามสำนักวิชาไดดังตารางที่ 4.1 
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ตารางที่ 4.1 จำนวนกลุมตัวอยางแยกตามสถานะและสำนักวิชา  

สำนักวิชา 
คณาจารย 

นักศึกษา 

ปริญญาตรี 
บัณฑิตศึกษา 

ปริญญาโท ปริญญาเอก 
จำนวน
(คน) 

รอยละ จำนวน
(คน) 

รอยละ จำนวน
(คน) 

รอยละ จำนวน
(คน) 

รอยละ 

วิศวกรรมศาสตร 47 37.30 254 50.00 22 64.71 9 81.82 
เทคโนโลยีสังคม 25 19.84 63 12.40 6 17.65 1 9.09 
เทคโนโลยีการเกษตร 12 9.52 37 7.28 1 2.94 0 0.00 
สาธารณสุขศาสตร 10 7.94 85 16.73 2 5.88 0 0.00 
แพทยศาสตร 4 3.17 7 1.37 0 0.00 0 0.00 
วิทยาศาสตร 10 7.94 39 7.68 3 8.82 1 9.09 
พยาบาลศาสตร 16 12.70 19 3.74 0 0.00 0 0.00 
ทันตแพทยศาสตร 2 1.59 4 0.79 0 0.00 0 0.00 

รวม 126 100.00 508 100.00 34 100.00 11 100.00 
  n = 679 

ระยะเวลาทำงานที่ มทส. ของกลุมตัวอยางคณาจารยแสดงในตารางที ่ 4.2 และ ป
การศึกษาที่เขาศึกษาของกลุมตัวอยางนักศึกษาปรากฏในตารางที่ 4.3 
 
ตารางที่ 4.2 ระยะเวลาทำงานที่ มทส. ของกลุมตัวอยางคณาจารย 

ระยะเวลา จำนวน (คน) รอยละ 
ไมเกิน 5 ป 41 32.54 
5 - 10 ป 26 20.64 
11 - 15 ป 20 15.87 
16 - 20 ป 14 11.11 
มากกวา 20 ป 24 19.05 
ไมระบุ 1 0.79 

รวม 126 100.00 
  n = 126 
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ตารางที่ 4.3 ปการศึกษาที่เขาศึกษาของกลุมตัวอยางนักศึกษา 

ปการศึกษาที่เขาศึกษา 
ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 
2555  0 0.00 1 2.94 0  0.00 
2556  0 0.00 2 5.88 1 9.09 
2557 1 0.20  0 0.00  0 0.00 
2558 3 0.59 2 5.88 3 27.27 
2559 6 1.18 4 11.76 3 27.27 
2560 44 8.66 3 8.82 0  0.00 
2561 124 24.41 2 5.88 1 9.09 
2562 125 24.61 14 41.18 2 18.18 
2563 173 34.06 5 14.71 1 9.09 
2564 17 3.35  0 0.00 0  0.00 
ไมระบุ  15 2.95 1 2.94  0 0.00 

รวม 508 100 34 100 11 100 
  n = 553 
 

ตารางที่ 4.4 แสดงประเภทการบริการของหองสมุด มทส. ที่กลุมตัวอยางเคยใชบริการ โดย
ผูวิจัยไดกำหนดประเภทการบริการตามขอมูลที่ปรากฏใน Website ของหองสมุด มทส. จะเห็นวา
ประเภทการบริการที่กลุ มตัวอยางทั ้ง 3 กลุ มใชมากที ่ส ุด 2 อันดับแรก คือ (1) บริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ และ (2) บริการสืบคนทรัพยากรสารสนเทศผาน Website สำหรับการบริการที่
ใชมากที่สุดเปนอันดับที่ 3 ในกลุมคณาจารยคือ บริการตอบคำถามและชวยคนควา ในกลุมนักศึกษา
ปริญญาตรีคือบริการ Video on Demand และในกลุมนักศึกษาบัณฑิตศึกษาคือบริการคอมพิวเตอร
และเครื่องพิมพ 
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ตารางที่ 4.4 ประเภทบริการของหองสมุด มทส.ท่ีกลุมตัวอยางเคยใช  

บริการหองสมุด 
คณาจารย 
(n = 126) 

นักศึกษา 
ปริญญาตรี 
(n = 508) 

นักศึกษา
บัณฑติศึกษา 

(n = 45) 
จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 114 38.78 221 23.92 35 34.31 
บริการสืบคนทรัพยากรสารสนเทศ
ผาน Website 

99 33.67 184 19.91 32 31.37 

บริการยืมระหวางหองสมุด (Inter-
library Loan) 

25 8.50 130 14.07 9 8.82 

บริการ Video on Demand 11 3.74 151 16.34 7 6.86 
บริการคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ 14 4.76 138 14.94 12 11.76 
บริการตอบคำถามและชวยคนควา 31 10.55 100 10.82 7 6.86 

รวม 294 100.00 924 100.00 102 100.00 
  หมายเหตุ: เลือกตอบไดมากกวา 1 คำตอบ 
 

การเขาถึงการบริการผาน Website ของศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษา  เชน สืบคน
หนังสือและวารสาร online, Download บทความหรือ E-book  ถือวาเปนสวนการบริการที่สำคัญ 
ที่ชวยอำนวยความสะดวกใหกับผูใช ผูวิจัยไดเก็บขอมูลความถ่ีที่กลุมตัวอยางใชบริการหองสมุด มทส. 
ผาน Website ของศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษา และไดผลตามตารางที่ 4.5 จะเห็นวา สวนมาก
กลุมตัวอยางจะใชบรกิารผาน Website ประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห   

ความถี่ที ่คณาจารยและนักศึกษาไปใชบริการหองสมุดที่อาคารบรรณสาร มทส. ในแตละ  
ภาคการศึกษา ปรากฏในตารางที่ 4.6 และ 4.7 ตามลำดับ  คณาจารยสวนมากไปใชบริการที่อาคาร 
บรรณสาร  1-2 ครั้งตอภาคการศึกษาและนักศึกษาสวนมากไปประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห ตารางท่ี 
4.8 แสดงวัตถุประสงคของการไปใชบริการหองสมุดที่อาคารบรรณสาร มทส. ของกลุมตัวอยาง 
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ตารางที่ 4.5  ความถี่โดยประมาณที่กลุมตัวอยางใชบริการหองสมุด มทส ผาน Website ของศูนย
บรรณสารและสื่อการศึกษา  

ความถี่ 
คณาจารย 
(n = 126) 

นักศึกษาปริญญาตรี 
(n = 508) 

นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 
(n = 45) 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 
ไมเคยใช 19 15.08 140 27.56 2 4.44 
1-2 ครั้ง ตอสัปดาห 84 66.67 282 55.51 37 82.22 
3-4 ครั้ง ตอสัปดาห 12 9.52 60 11.81 3 6.67 
5-6 ครั้ง ตอสัปดาห 4 3.18 14 2.76 1 2.22 
มากกวา 6 ครั้งตอสปัดาห 2 1.59 10 1.97 2 4.45 
1-2 ครั้งตอภาคการศึกษา 3 2.38 0 0 0 0 
นานๆ ใช 1 0.79 0 0 0 0 
ไมระบุ 1 0.79 2 0.39 0 0 

รวม 126 100.00 508 100.00 45 100.00 
 
ตารางที่ 4.6  ความถี่โดยประมาณที่กลุมตัวอยางคณาจารยไปใชบริการหองสมุดที่อาคารบรรณสาร 

มทส. ในแตละภาคการศึกษา 

ความถี่ 
คณาจารย 

จำนวน รอยละ 
1-2 ครั้ง 74 58.73 
3-4 ครั้ง 18 14.28 
5-6 ครั้ง 10 7.94 
7-8 ครั้ง 2 1.59 
มากกวา 8 ครั้ง 10 7.94 
นานๆ ครั้ง 1 0.79 
ไมเคยไป 10 7.94 
ไมระบุ 1 0.79 

รวม 126 100.00 
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ตารางที่ 4.7  ความถี่โดยประมาณที่กลุมตัวอยางนักศึกษาไปใชบริการหองสมุดที่อาคารบรรณสาร 

มทส. ในแตละสัปดาห 

ความถี่ 
นักศึกษาปริญญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 
1-2 ครั้ง 341 67.13 40 88.89 
3-4 ครั้ง 82 16.14 4 8.89 
5-6 ครั้ง 36 7.09 0 0 
7-8 ครั้ง 5 0.98 0 0 
มากกวา 8 ครั้ง 9 1.77 1 2.22 
ไมเคยไป 28 5.51 0 0 
ไมระบุ 7 1.38 0 0 

รวม 508 100.00 45 100.00 
 
ตารางที่ 4.8 วัตถุประสงคของการไปใชบริการหองสมุดที่อาคารบรรณสาร มทส.  

วัตถุประสงค 
คณาจารย นักศึกษาปรญิญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 
อานหนังสือ 29 10.43 424 22.39 27 16.17 
ทำงาน 40 14.39 362 19.11 38 22.75 
ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 88 31.66 107 5.65 29 17.36 
ใช บร ิการคอมพิวเตอร และ
เครื่องพิมพ 

3 1.08 62 3.27 9 5.39 

ใช internet-WIFI 8 2.88 203 10.72 15 8.98 
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ตารางที่ 4.8 (ตอ) 

วัตถุประสงค 
คณาจารย นักศึกษาปรญิญาตรี นักศึกษาบัณฑิตศึกษา 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 
พักผอน 10 3.6 257 13.57 12 7.19 
ใชหองคนควาเดี่ยว 18 6.47 157 8.29 17 10.18 
ใชหองคนควากลุม 25 8.99 255 13.46 11 6.59 
เข าร วมก ิจกรรมท ี ่จ ัดโดย
ห องสมุด เช น งานหน ังสือ 
อบรมการใช  EndNote เปน
ตน 

31 11.15 29 1.53 4 2.4 

ประชุม 26 9.35 38 2.01 5 2.99 
รวม 278 100.00 1,894 100.00 167 100.00 

 
จากตารางที่ 4.8 พบวาโดยสวนมากคณาจารยไปที่อาคารบรรณสารเพื่อที่ยืม-คืนทรัพยากร

สารสนเทศ รองลงมาไปเพื่อทำงานและเขารวมกิจกรรมที่จัดโดยหองสมุด เชน งานหนังสอื อบรมการ
ใช EndNote โดยสวนมากนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาไปอาคารบรรณสารเพื ่อทำงาน ยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ และอานหนังสือ ในขณะที่ในกลุมนักศึกษาปริญญาตรีนั้นสวนมากไปเพื่ออาน
หนังสือและทำงานรวมถึงการพักผอนและใชหองคนควากลุม มีเพียงประมาณ 5% ที่ไปเพื่อยืมหรือ
คืนทรัพยากรสารสนเทศ  

ในสวนตอไปอธิบายผลการศึกษาสวนที่ 4.2 ถึง 4.7  ที่ใชตัวแปรซึ่งวัดคาดวยมาตรวัดลิเคิรท 
(Likert Scale) 5 ระดับ ซึ ่งไดแก (1) ตัวแปรว ัดความสำคัญของลักษณะการบริการหองสมุด
มหาวิทยาลัยจำนวน 33 ตัวแปร ซึ่งมีมาตรวัด 5 ระดับคือ ไมสำคัญ สำคัญเล็กนอย สำคัญปานกลาง 
สำคัญมาก และ สำคัญมากที่สุด  (2)  ตัวแปรวัดความคาดหวังที ่มีตอการบริการหองสมุด มทส. 
จำนวน 33 ตัวแปร ซึ่งมีมาตรวัด 5 ระดับคือ คาดหวังนอยที่สุด คาดหวังนอย คาดหวังปานกลาง 
คาดหวังมาก และคาดหวังมากที่สุด และ (3) ตัวแปรวัดการรับรูการบริการที่ไดรับจากหองสมุด มทส. 
จำนวน 33 ตัวแปร ซึ่งมีมาตรวัด 6 ระดับคือ รับรูนอยที่สุด รับรูนอย รับรูปานกลาง รับรูมาก และ 
รับรูมากที่สุด และ ไมแนใจ/ไมทราบ  
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ตัวแปรวัดความสำคัญ ความคาดหวังและการรับรู เปนการวัดลักษณะการบริการหองสมุด

ประเด็นเดียวกัน  ผูวิจัยไมรวมแบบสอบถามที่มีคำตอบ “ไมแนใจ/ไมทราบ” ในสวนของการวัดการ
รับรูการบรกิาร และแบบสอบถามที่มีคาสูญหาย (Missing value) ในการวิเคราะหสถิติเชิงอางอิง จึง
เหลือจำนวนแบบสอบถามสำหรับการวิเคราะหทั้งหมด 459 ชุดแบงออกเปนแบบสอบถามตอบโดย
คณาจารย 82 ชุดและนักศึกษา 377 ชุด โปรแกรมที่ใชวิเคราะหผลคือ Microsoft Excel และ R (R 
Core Team, 2021) และผูวิจัยกำหนดระดับนัยสำคัญของการทดสอบทางสถิติที่ 0.05 
 
4.2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจ (Exploratory factor analysis, EFA) เพื่อกำหนด
มิติคุณภาพของการบริการหองสมุด 

ขอมูลสำหรับการวิเคราะหองคประกอบเชิงสำรวจคือชองวางการบริการ (Service gap 
scores) หรือผลตางระหวางคาการรับรูในการบริการ (Perception) กับความคาดหวัง (Expectation) 
ในการบริการหองสมุด มทส. ตามกรอบแนวคิดของตัวแบบ SERVQUAL  ดงันี้  
     ผลตาง  = คะแนนการรับรู – คะแนนความคาดหวัง  
โดยที่    

ผลตางที่ไมต่ำกวา 0 หรือมีคาเปนบวกแสดงวาหองสมุด มทส. สามารถตอบสนองความ
คาดหวังของผูใชบริการได 

ผลตางที่ต่ำกวา 0 หรือมีคาเปนลบแสดงวาหองสมุด มทส. ยังไมสามารถตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการได 

ผูวิจัยไดตรวจสอบความเหมาะสมของขอมูลกอนดำเนินการวิเคราะหองคประกอบ พบวา ใน
ภาพรวมไมมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธที่ต่ำหรือสูงเกินไป  คา Kaiser-Meyer-Olkin measure of 
Sample Adequacy (KMO statistic) เท  าก ับ  0.97 ซ ึ ่ งมากกว  า  0.50 ค  า Bartlett’s Test of 
Sphericity เทากับ 11,050.83 ซึ ่งมีคา p-value  ที ่ต่ำกวา 0.001 และคา Determinant ของ 
Correlation Matrix มีคามากกวา 0 ดังนั้นจึงถือวาขอมูลผลตางมีความเหมาะสมสำหรับใชในการ
วิเคราะหองคประกอบ   

ผูวิจัยใช Package Psych ใน R (Revelle, 2021)  สำหรับกำหนดองคประกอบปจจัย โดย 
กำหนดองคประกอบปจจัยดวยวิธี Principal Axis Factors (PA) และหมุนแกนแบบ Orthogonal 
ดวยวิธี Varimax เครื่องมือที่ใชกำหนดจำนวนองคประกอบดวยวิธี EFA เบื้องตนคือ กราฟ Scree 
Plot และการวิเคราะห Parallel Analysis (Taherdoost, Sahibuddin, & Jalaliyoon, 2014) ตาม
ภาพที่ 4.1 
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ภาพที่ 4.1  Scree Plot และ Parallel Analysis 

Scree Plot และ Parallel Analysis ตามที่แสดงในภาพที่ 4.1 ชี้วาจำนวนองคประกอบที่
เหมาะสมคือ 4 เพราะ Scree Plot หักมุมที่จำนวน 4 องคประกอบ และคา Eigenvalue เมื่อจำนวน
องคประกอบเทากับ 4 นั้นมีคามากกวา Eigenvalue ที่ไดจากขอมูลชุดสุม ถึงแมวาคา Eigenvalue 
จะต่ำกวา 1 แตสำหรับการวิเคราะหองคประกอบดวยวิธี EFA นั้นคา Eigenvalue สามารถต่ำกวา 1 
ได (Kabacoff, 2015)  

เม ื ่อว ิ เคราะหองค ประกอบดวยว ิธ ี Principal Axis Factors (PA) และหมุนแกนแบบ 
Orthogonal ดวยวิธี Varimax โดยที่กำหนดให Factor Loading ไมต่ำกวา 0.45 ซึ่งถือวาเปนระดับ
ที่ยอมรับได (Hair, et.al., 2006, p.129) เริ่มจากตัวแปรทั้งหมด 33 ตัวแปร พบวา ขอคำถามที่ 14 
“ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูด
สายตา” และขอที่ 25 “หองสมุด มทส. มีบรกิารท่ีตอบสนองความตองการของผูใชบริการ” นั้น มีคา 
Factor Loading ต่ำกวา 0.45 จึงไดตัดขอคำถาม 2 ขอนี้ออก นอกจากนี้ ขอคำถามที่ 18 “สิ่งอำนวย
ความสะดวกของหองสมุด มทส. เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต ทันสมัยนาใชงาน” มี 
Factor loading สูงกวา 0.45 บนองคประกอบ 2 รายการและมีคาใกลเคยีงกันมาก  ดังนั้นผูวิจัยจึง
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เลือกตัดขอที่ 18 ออกดวยเพื่อลดปญหาของ Cross-loading และทำการวิเคราะหองคประกอบใหม 
ในการวิเคราะหองคประกอบรอบที่ 2 พบวาขอคำถามขอที่ 28 “หองสมุด มทส. กำหนดเวลา
ใหบริการ (เปด-ปด) ที่เหมาะสม” มี Factor Loading ต่ำกวา 0.45 จึงตัดขอคำถามนี ้ออก ทำให
เหลือตัวแปรสำหรับจัดองคประกอบทั้งหมด 29 ตัวแปรจาก 33 ตัวแปร และไดองคประกอบทั้งหมด 
4 องคประกอบ หรือ 4 มิติตามที่แสดงในตารางท่ี 4.9  
 

        ตารางที่ 4.9 ผลการจำแนกองคประกอบ   

คำถาม ขอคำถามใน
แบบสอบถาม 

รหัสแทน
คุณลักษณะ 

Factor 
Loading 

องคประกอบที่ 1: ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง   
Cronbach’s alpha = 0.94, Proportion Variance Explained = 0.170 
สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที ่ใหบริการอยูใน
สภาพดี   7 CA1 0.529 
สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการ
ของผูใช 8 CA2 0.656 
สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มีจำนวนที่เพียงพอ
สำหรับใชทำงานหรือศกึษา  9 CA3 0.622 
สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย  10 CA4 0.660 
หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 
วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการ
ของผูใช  11 CA5 0.622 
หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 
วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ในจำนวนที่เพียงพอ
สำหรับใชทำงานหรือศกึษา  12 CA6 0.519 
หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 
วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย  13 CA7 0.541 
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ตารางที่  4.9 (ตอ) 
 

คำถาม 
 

ขอคำถามใน
แบบสอบถาม 

รหัสแทน
คุณลักษณะ 

Factor 
Loading 

การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ เชน ชวยผูใชบริการคนหา
หนังสือหรือเอกสารจากชั้นหนังสือไดอยางสะดวก  16 CA8 0.550 
สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื ่องพิมพ 
และแทบ-เล็ต มีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน  17 CA9 0.483 
ผ ู  ใช สามารถเข าถ ึงทร ัพยากรอิ เล ็กทรอน ิกส   เชน 
ฐานขอมูลวารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส จากสถานที่
ตางๆ เชน จากที่พัก ท่ีทำงาน ไดอยางสะดวก  19 CA10 0.551 
องคประกอบที่ 2: การบริการของหนวยงาน   
Cronbach’s alpha = 0.91, Proportion Variance Explained = 0.143 
สถานท่ีของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใช
บริการ  15 OS1 0.474 
หองสมุดมีชองทางการติดตอสื ่อสารกับผู ใช บริการท่ี
หลากหลายและสะดวก  20 OS2 0.540 
หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน 
ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแกบุคคลอื่น  21 OS3 0.486 
เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก  22 OS4 0.618 
เว ็บไซตห องสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดที่
ครบถวน  23 OS5 0.598 
ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน  24 OS6 0.625 
หองสมุดบริการไดอยางถูกตองและครบถวนตามที่ตกลง
กับผูใชบริการ  26 OS7 0.503 
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ตารางที่  4.9 (ตอ) 

 
คำถาม 

 

ขอคำถามใน
แบบสอบถาม 

รหัสแทน
คุณลักษณะ 

Factor 
Loading 

องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน  
Cronbach’s alpha = 0.89, Proportion Variance Explained = 0.15 
บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี  1 PS1 0.707 
บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ  2 PS2 0.734 
บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ  3 PS3 0.734 
บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบรกิาร  4 PS4 0.655 
บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำ
ผูใชบริการ  5 PS5 0.606 
บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เก่ียวของกับการบริการ
หองสมุดใหกับผูใชบริการได  6 PS6 0.638 
องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  
Cronbach’s alpha = 0.88, Proportion Variance Explained = 0.139 
หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใช
ทราบอยางตอเนื่อง  27 LP1 0.530 
หองสมุดมีพื้นที่เงยีบสงบเพ่ือผูใชบริการมีสมาธิในการอาน
หนังสือและคนควา  29 LP2 0.445 
หองสมุดมีพื้นที่สำหรับการสงเสรมิการเรียนรูเปนกลุม  30 LP3 0.590 
หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา  31 LP4 0.706 
หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคิดสรางสรรคหรือ
สรางแรงบันดาลใจ  32 LP5 0.653 

หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิต  33 LP6 0.635 
              n = 459, KMO = 0.97, BTS = 9,839.81 (p < .001), Total Cronbach’s alpha = 0.97, Total 

Variance Explained = 0.601 
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  4.3 ความสำค ัญของล ักษณะการบร ิการห องสม ุดมหาว ิทยาล ัยและผลการทดสอบ 
 Independent-Sample t-test ของคาเฉลี ่ยความสำคัญตอการบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย
 ระหวางคณาจารยกับนักศกึษา     

ในสวนนี้เปนการศึกษาความสำคัญท่ีคณาจารยและนักศึกษาใหกับลักษณะการบริการหองสมุด
 มหาวิทยาลัยและทดสอบวาคณาจารยและนักศึกษาใหความสำคัญตางกันหรือไม โดยใชการทดสอบ 
 Independent-Sample t-test  

    สมมติฐานของการทดสอบคือ 
     H1: คณาจารยใหความสำคัญตอการบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยตางจากนักศึกษา  

    คาเฉลี่ยและคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน รวมถึง p-value ของผลการทดสอบสมมติฐานแสดงในตารางท่ี 
4.10 



 
  
                           

ตารางที่ 4.10 คะแนนความสำคัญของลักษณะการบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยและผลการทดสอบ Independent-Sample t-test ของคาเฉลี่ยความสำคัญตอ   
บริการหองสมุดมหาวิทยาลัยระหวางคณาจารยกับนักศึกษา     

รหัส คำถาม 
โดยรวม 

(n =  459) 
คณาจารย 
(n =  82) 

นักศกึษา 
(n =  377) 

 
p-value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 

 
องคประกอบท่ี 1: ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง  4.147 0.787 มาก 4.298 0.759 มาก 4.114 0.789 มาก 0.000 
CA1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่ใหบริการอยูใน

สภาพด ี 4.048 0.769 มาก 4.073 0.750 มาก 4.042 0.774 มาก 0.739 
CA2 สื่อสิ ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความ

ตองการของผูใช 4.153 0.792 มาก 4.329 0.771 มาก 4.114 0.792 มาก 0.024 
CA3 สื ่อสิ ่งพิมพ เชน หนังส ือและวารสาร มีจำนวนท่ี

เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา 4.089 0.827 มาก 4.159 0.777 มาก 4.074 0.838 มาก 0.382 

CA4 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 4.148 0.823 มาก 4.329 0.754 มาก 4.109 0.832 มาก 0.020 
CA5 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 

วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที ่ตรงกับความ
ตองการของผูใช  4.231 0.753 มาก 4.463 0.670 มาก 4.180 0.761 มาก 0.001 41 



 

ตารางที่ 4.10 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
โดยรวม 

(n =  459) 
คณาจารย 
(n =  82) 

นักศกึษา 
(n =  377) 

 
p-value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 

CA6 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 
วารสารและหนังส ืออ ิเล ็กทรอนิกส  ในจำนวนท่ี
เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา 4.181 0.807 มาก 4.427 0.703 มาก 4.127 0.818 มาก 0.001 

CA7 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 
วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย 4.218 0.754 มาก 4.561 0.611 

มาก
ท่ีสุด 4.143 0.762 มาก 0.000 

CA8 การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ เชน ชวยผูใชบริการคนหา
หนังสือหรือเอกสารจากชั้นหนังสือไดอยางสะดวก 4.137 0.700 มาก 4.244 0.695 มาก 4.114 0.700 มาก 0.128 

 CA9 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ 
และแทบ-เล็ต มีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน 4.061 0.836 มาก 3.866 0.940 มาก 4.103 0.807 มาก 0.036 

CA10 ผู ใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล ็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูลวารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส จาก
สถานที่ตางๆ เชน จากที่พัก ที่ทำงาน ไดอยางสะดวก 4.205 0.783 มาก 4.524 0.613 

มาก
ท่ีสุด 4.135 0.799 มาก 0.000 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
โดยรวม 

(n =  459) 
คณาจารย 
(n =  82) 

นักศกึษา 
(n =  377)  

p-value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 
 
องคประกอบที่  2: การบริการของหนวยงาน 4.175 0.760 มาก 4.359 0.689 มาก 4.135 0.768 มาก 0.000 
OS1 สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจให

ไปใชบริการ 4.194 0.750 มาก 4.195 0.761 มาก 4.194 0.749 มาก 0.987 
OS2 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการที่

หลากหลายและสะดวก 4.089 0.764 มาก 4.268 0.704 มาก 4.050 0.772 มาก 0.014 
OS3 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ 

เชน ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแก
บุคคลอ่ืน 4.246 0.764 มาก 4.427 0.721 มาก 4.207 0.768 มาก 0.015 

OS4 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 4.163 0.752 มาก 4.500 0.633 มาก 4.090 0.756 มาก 0.000 
OS5 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดที่

ครบถวน 4.174 0.774 
 

มาก 4.390 0.681 
 

มาก 4.127 0.785 
 

มาก 0.003 
OS6 ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเรว็ และ ไมซับซอน 4.222 0.755 มาก 4.390 0.662 มาก 4.186 0.770 มาก 0.015 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ)  

รหัส คำถาม 
โดยรวม 

(n =  459) 
คณาจารย 
(n =  82) 

นักศกึษา 
(n =  377) 

 
p-value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 

OS7 หองสมุดมีบริการไดอยางถูกตองและครบถวนตามที่
ตกลงกับผูใชบริการ 4.135 0.753 มาก 

 
4.342 

 
0.633 มาก 

 
4.090 

 
0.770 มาก 

0.002 
 

องคประกอบท่ี 3: การบริการของพนักงาน 4.259 0.735 
 

มาก 4.474 0.626 
 

มาก 4.212 0.749 
 

มาก 0.000 
PS1 บุคลากรมีอัธยาศัยท่ีด ี 4.261 0.743 มาก 4.378 0.660 มาก 4.236 0.758 มาก 0.088 
PS2 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ 

4.312 0.737 มาก 4.573 0.589 
มาก
ท่ีสุด 4.255 0.754 มาก 0.000 

PS3 บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ 4.281 0.725 มาก 4.500 0.593 มาก 4.233 0.743 มาก 0.001 
PS4 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ 4.183 0.737 มาก 4.402 0.645 มาก 4.135 0.748 มาก 0.001 
PS5 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำ

ผูใชบรกิาร 4.298 0.724 มาก 4.512 0.614 
มาก
ท่ีสุด 4.252 0.738 มาก 0.001 

PS6 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เก่ียวของกับการบริการ
หองสมุดใหกับผูใชบริการได 4.216 0.741 มาก 4.476 0.652 มาก 4.159 0.748 มาก 0.000 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
โดยรวม 

(n =  459) 
คณาจารย 
(n =  82) 

นักศกึษา 
(n =  377) p-value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 

 
องคประกอบท่ี 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  4.118 0.783 มาก 4.148 0.792 มาก 4.111 0.780 มาก 0.342 

LP1 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใช
ทราบอยางตอเนื่อง 4.011 0.775 มาก 4.110 0.737 มาก 3.989 0.782 มาก 0.188 

LP2 หองสมุดมีพ้ืนท่ีเงียบสงบเพ่ือผูใชบริการมีสมาธิในการ
อานหนังสือและคนควา  4.270 0.780 มาก 4.366 0.746 มาก 4.249 0.786 มาก 0.207 

LP3 หองสมุดมีพ้ืนที่สำหรับการสงเสริมการเรียนรูเปนกลุม 4.190 0.766 มาก 4.195 0.728 มาก 4.188 0.775 มาก 0.940 
LP4 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา 4.061 0.799 มาก 4.024 0.816 มาก 4.069 0.796 มาก 0.653 
LP5 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคิดสรางสรรค

หรือสรางแรงบันดาลใจ  4.024 0.799 
 

มาก 3.927 0.886 มาก 4.045 0.779 มาก 0.266 
LP6 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรู ตลอด

ชีวิต 4.150 0.746 มาก 4.268 0.771 มาก 4.125 0.739 มาก 0.126 
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ตารางที่ 4.10 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
โดยรวม 

(n =  459) 
คณาจารย 
(n =  82) 

นักศกึษา 
(n =  377) p-value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 

ขอคำถามที่ถูกตัดออกจากการวิเคราะหองคประกอบ 
ขอ 14 ปาย แผนพับหรือวัสดุที ่ใชในการเสนอขอมูลของ

หองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูดสายตา 3.732 0.872 มาก 
 

3.659 1.033 มาก 
 

3.748 
 

0.833 มาก 
 

0.465 
ขอ 18 สิ ่ งอำนวยความสะดวกของห องสมุด มทส. เชน 

คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต ทันสมัยนาใช
งาน 4.072 0.826 มาก 3.915 0.878 มาก 4.106 0.812 มาก 

 
0.072 

ขอ 25 หองสมุด มทส. มีบริการที ่ตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ 4.039 0.784 มาก 4.110 0.875 มาก 4.024 0.763 มาก 

 
0.412 

ขอ 28 หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ที่
เหมาะสม 4.085 0.879 มาก 4.293 0.694 มาก 4.040 0.909 มาก 

 
0.006 

46 
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ในการนำเสนอผลในตารางที่ 4.10 จะนำเสนอผลแยกตามองคประกอบและผลของขอคำถาม

ที่ไมถูกจัดองคประกอบ 
องคประกอบที่ 1 ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง   

คณาจารยใหความสำคัญกับองคประกอบนี้มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติและ 
เมื่อพิจารณารายขอ พบวา คณาจารยใหคะแนนความสำคัญตอลักษณะการบริการทุกขอมากกวา
นักศึกษา ยกเวน CA 9 “สิ่งอำนวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต มี
จำนวนเพียงพอตอการใชงาน”  ซึ่งคณาจารยใหความสำคัญนอยกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05   

ลักษณะการบริการที่คณาจารยใหความสำคัญมากที ่ส ุด 3 อันดับแรกนั้นเกี ่ยวของกับ
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสทั้งหมด ไดแก CA7 “หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล 
วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย” CA10 “ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส 
เชน ฐานขอมูลวารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน จากที่พัก ที่ทำงาน ไดอยาง
สะดวก” และ CA5 “หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส ท่ีตรงกับความตองการของผูใช” ตามลำดับ  

ลักษณะการบริการที่นักศึกษาใหความสำคัญมากที่สุดเปน 3 อันดับแรกเกี่ยวของกับการ
บริการทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสทั ้งหมด ไดแก CA5 “หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของผูใช” CA7 “หองสมุดมี
ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย” CA10 “ผูใช
สามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูลวารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส จากสถานท่ี
ตางๆ เชน จากที่พัก ที่ทำงาน ไดอยางสะดวก”  จะเห็นวา ลักษณะที่มีความสำคัญมากที่สุด 3 อันดับ
แรกของคณาจารยและนักศึกษาเกี ่ยวของกับทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสทั้งหมด แตคณาจารยให
ความสำคัญกับลักษณะดังกลาวมากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

คณาจารยและนักศึกษาใหความสำคัญกับ CA8 “การจัดผังท่ีมีประสิทธิภาพ” และประเด็นที่
เก ี ่ยวของกับสื ่อส ิ ่งพิมพ CA1, CA2, และ CA3  ไมต างกันอย างมีน ัยสำคัญ แตคณาจารย ให
ความสำคัญกับ CA4 “สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย” CA6 “หองสมุดมีทรัพยากร
อิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ในจำนวนที่เพียงพอสำหรับใช
ทำงานหรือศึกษา” มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  
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องคประกอบที่ 2: การบริการของหนวยงาน  

คณาจารยใหความสำคัญกับองคประกอบที่ 2 มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ
และเมื่อพิจารณารายขอพบวาคณาจารยใหความสำคัญตอการบริการทุกขอมากกวานักศึกษาอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติ ยกเวน OS 1 “สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใชบริการ” 
ที่นักศึกษาใหความสำคญัมากกวาคณาจารยแตผลตางไมไดมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ลักษณะที่คณาจารยใหความสำคัญมากที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก OS4 “เว็บไซตหองสมุดใช
งานงายและสะดวก” OS3 “หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ”, OS5 “เว็บไซต
หองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดท่ีครบถวน” และ OS6 “ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว 
และ ไมซับซอน” (OS5 และ OS6 มีคะแนนความสำคัญเฉลี่ยเทากัน)  

ลักษณะที่นักศึกษาใหความสำคัญมากที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก OS3 “หองสมุดรับประกัน
ความปลอดภัยในการใชบริการ” OS1 “สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใช
บริการ” และ OS6 “ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน” 
 
องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน  

คณาจารยใหความสำคัญกับองคประกอบที่ 3 มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
และเมื่อพิจารณารายขอ พบวาคณาจารยใหความสำคัญตอการบริการของพนักงานมากกวานักศึกษา
อยางมีนัยสำคํญทางสถิติในทุกขอ ยกเวน PS 1 “บุคลากรมีอัธยาศัยที ่ดี” ซึ่งไมตางกันอยางมี
นัยสำคัญ  

ลักษณะที่คณาจารยใหความสำคัญมากที่สุด 3 อันดับแรก ไดแก PS2 “บุคลากรพรอมที่จะ
ตอบคำถามของผูใชบริการ” PS5 “บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ” 
และ PS3 “บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ” ตามลำดับ 

ลักษณะที่นักศึกษาใหความสำคัญมากที่สุด 3 อันดับแรก  ไดแก PS2 “บุคลากรพรอมที่จะ
ตอบคำถามของผู  ใช บร ิการ”  PS 5 “บุคลากรมีความรู ในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำ
ผูใชบริการ”  และ PS 1 “บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี” ตามลำดับ 
 
องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  

คณาจารยใหความสำคญักับองคประกอบที่  4 ของคณาจารยมากกวานักศึกษาเพียงเล็กนอย
และถือวาไมแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญ เมื่อพิจารณาในรายขอพบวาคณาจารยและนักศึกษาให
ความสำคัญตอทุกขอไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ ทั้งนักศึกษาและคณาจารยใหความสำคัญกับ LP2 
“หองสมุดมีพื้นที่เงียบสงบเพื่อผูใชบริการมีสมาธิในการอานหนังสือและคนควา”  LP3 “หองสมุดมี
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พื้นที่สำหรับการสงเสริมการเรียนรูเปนกลุม” และ LP6 “หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการ
เรียนรูตลอดชวีิตมากที่สุด” เปน 3 อันดับแรก  
ขอคำถามท่ีไมถูกจัดองคประกอบ  

ความสำคัญของทุกขอคำถามอยูในระดับมาก โดยคณาจารยใหความสำคัญกับขอที ่  14 
“ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูด
สายตา” ขอ 18 “สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. เชน คอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ และแทบ
เล็ต ทันสมัยนาใชงาน”  และขอ 25 “หองสมุด มทส. มีบริการที ่ตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการ” ไมตางจากนักศึกษาอยางมีนยัสำคัญ แตคณาจารยใหความสำคัญกับ ขอที่ 28 “หองสมุด 
มทส. กำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ที่เหมาะสม” มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญ 

 
ในสวนที่ 4.4 ถึง 4.5 จะเปนการนำเสนอผลการศึกษาของผลตางระหวางความคาดหวังและ

การรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ในมุมมองของคณาจารยและนักศึกษา 
 

4.4 คาคาดหวังและการรับรูตอบริการท่ีรับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการทดสอบ Matched-
Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุมคณาจารย 

ในการทดสอบทางสถิติเปนการทดสอบแบบ Matched-Pair-t-test สมมติฐานคือ  
H2: ผลตางระหวางการรับรูและความคาดหวังในการบริการของคณาจารยแตกตางกัน 

ตารางที่ 4.11 แสดงคาคาดหวังและการรับรู ตอบริการที่รับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการ
ทดสอบ Matched-Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุมคณาจารย



 
                      

ตารางที่ 4.11 คาคาดหวังและการรับรูตอบริการที่รับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการทดสอบ Matched-Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุม
คณาจารย 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
 
องคประกอบท่ี 1: ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง 4.156 0.634 มาก 3.877 0.691 มาก -0.279 0.714 

 
0.000 

CA1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่ใหบริการอยูในสภาพ
ดี 4.012 0.824 มาก 3.842 0.745 มาก -0.171 0.858 0.075 

CA2 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการ
ของผูใช 4.122 0.744 มาก 3.720 0.850 มาก -0.402 0.829 0.000 

CA3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มีจำนวนที่เพียงพอ
สำหรับใชทำงานหรือศึกษา 4.098 0.811 มาก 3.793 0.828 มาก -0.305 0.885 0.003 

CA4 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 4.244 0.695 มาก 3.805 0.867 มาก -0.439 0.918 0.000 
CA5 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสาร

และหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของผูใช 4.281 0.725 มาก 3.939 0.907 มาก -0.342 0.971 0.002 
CA6 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสาร

และหนังสืออิเล็กทรอนิกส ในจำนวนที่เพียงพอสำหรับใช
ทำงานหรือศึกษา 4.183 0.788 มาก 3.915 0.849 มาก -0.268 0.847 0.005 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
CA7 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสาร

และหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย 4.329 0.668 มาก 4.037 0.793 มาก -0.293 0.882 0.004 
CA8 การจัดผังที ่มีประสิทธิภาพ เชน ชวยผู ใชบริการคนหา

หนังสอืหรือเอกสารจากชั้นหนังสือไดอยางสะดวก 4.037 0.777 มาก 3.842 0.882 มาก -0.195 0.909 0.055 
CA9 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และ

แทบ-เล็ต มีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน 3.890 0.903 มาก 3.842 0.808 มาก -0.049 0.928 0.636 
CA10 ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล

วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน 
จากที่พัก ที่ทำงาน ไดอยางสะดวก 4.366 0.6761 มาก 4.037 0.838 มาก -0.329 0.847 0.001 

  
องคประกอบท่ี 2: การบริการของหนวยงาน  4.211 0.620 มาก 3.990 0.642 มาก -0.221 0.701 

 
0.005 

OS1 สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใช
บริการ 4.195 0.710 มาก 4.012 0.853 มาก -0.183 1.008 

 
0.104 

OS2 หองสมุดมีช องทางการติดตอสื ่อสารกับผู ใชบร ิการที่
หลากหลายและสะดวก 4.073 0.813 มาก 3.842 0.793 มาก -0.232 0.907 0.023 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
OS3 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไม

เปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแกบุคคลอ่ืน 4.183 0.818 มาก 4.073 0.766 มาก -0.110 0.770 0.200 
OS4 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 4.329 0.668 มาก 3.915 0.789 มาก -0.415 0.874 0.000 
OS5 เว ็บไซตหองสมุดให ข อมูลการบริการของหองสมุดที่

ครบถวน 4.268 0.668 
 

มาก 3.878 0.744 
 

มาก -0.390 0.828 0.000 
OS6 ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน 4.281 0.614 มาก 4.146 0.705 มาก -0.134 0.716 0.094 
OS7 หองสมุดมีบริการไดอยางถูกตองและครบถวนตามที่ตกลง

กับผูใชบริการ 4.146 0.705 มาก 4.061 0.691 มาก -0.085 0.706 0.277 

องคประกอบท่ี 3: การบริการของพนักงาน  4.197 0.640 มาก 4.215 0.633 มาก 0.018 0.689 
 

0.811 
PS1 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ด ี 4.256 0.783 มาก 4.281 0.725 มาก 0.024 0.875 0.801 
PS2 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ 4.244 0.713 มาก 4.268 0.754 มาก 0.024 0.801 0.783 
PS3 บุคลากรเอาใจใสและใหบรกิารอยางเต็มใจ 4.207 0.733 มาก 4.268 0.649 มาก 0.061 0.807 0.496 
PS4 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ 4.024 0.801 มาก 4.012 0.778 มาก -0.012 0.882 0.901 
PS5 บุคลากรมีความรู  ในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำ

ผูใชบรกิาร 4.244 0.7464 มาก 4.232 0.742 มาก -0.012 0.778 0.887 52 



 

ตารางท่ี 4.11 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
PS6 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที ่เกี ่ยวของกับการบริการ

หองสมุดใหกับผูใชบริการได 4.207 0.716 มาก 4.232 0.775 มาก 0.024 0.769 0.775 

องคประกอบท่ี 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  3.994 0.717 มาก 3.959 0.681 มาก -0.035 0.697 
 

0.655 

LP1 
หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผู ใช
ทราบอยางตอเนื่อง 3.902 0.811 มาก 3.976 0.769 มาก 0.073 0.872 0.449 

LP2 
หองสมุดมีพื้นที่เงียบสงบเพื่อผูใชบริการมีสมาธิในการอาน
หนังสอืและคนควา 4.049 0.845 มาก 4.122 0.744 มาก 0.073 0.813 0.418 

LP3 หองสมุดมีพื้นที่สำหรับการสงเสริมการเรียนรูเปนกลุม 3.988 0.793 มาก 4.037 0.728 มาก 0.049 0.752 0.559 
LP4 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา 3.976 0.831 มาก 3.927 0.858 มาก -0.049 0.888 0.620 
LP5 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคิดสรางสรรคหรือ

สรางแรงบันดาลใจ 3.927 0.813 มาก 3.781 0.832 มาก -0.146 0.756 0.083 
LP6 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิต 4.122 0.744 มาก 3.915 0.864 มาก -0.207 0.828 0.026 
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ตารางท่ี 4.11 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
ขอคำถามที่ถูกตัดออกจากการวิเคราะหองคประกอบ  
ขอ 14 ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุด

มทส. สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูดสายตา 3.756 0.988 มาก 3.793 0.797 มาก 0.037 0.867 
 

0.703 
ขอ 18 ส ิ ่ งอำนวยคว ามสะดวกของห  องสม ุ ด  มทส .  เช น 

คอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ และแทบเล็ต ทันสมัยนาใชงาน 3.878 0.894 มาก 3.781 0.832 มาก -0.098 1.014 
 

0.386 
ขอ 25 หองสมุด มทส. มีบริการที ่ตอบสนองความตองการของ

ผูใชบรกิาร” 3.988 0.868 มาก 3.878 0.792 มาก -0.110 0.889 
 

0.267 
ขอ 28 ห องสม ุด มทส. กำหนดเวลาให บร ิการ (เป ด-ป ด) ที่

เหมาะสม 4.110 0.754 มาก 4.049 0.800 มาก -0.061 0.837 0.511 
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อธิบายผลการศึกษาในตารางท่ี 4.11 แยกตามองคประกอบ ดังนี้  
องคประกอบที่ 1 ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง   

คาเฉลี่ยการรับรูขององคประกอบท่ี 1  (3.877) ต่ำกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.156)     มีผลตาง  
-0.279 และมีนัยสำคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณารายขอพบวาผลตางทั้ง 10 ขอในองคประกอบนี้เปนลบ
หรือการรับรูในการบริการท่ีไดรับนั้นต่ำกวาที่คาดหวัง 7 ขอจาก 10 ขอมีผลตางที่มีนัยสำคญัทางสถิติ 
และ 3 ขอมีผลตางที่ไมมีนัยสำคัญทางสถิติ ไดแก CA1 “สื่อสิ่งพิมพที่ใหบริการอยูในสภาพดี”  CA8 
“การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ” และ CA 9 “สิ่งอำนวยความสะดวกมีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน” 
ลักษณะการบริการที่มีผลตางเปนลบในระดับที่มากที่สุดคือ CA4 “สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและ
วารสาร ทันสมัย” ลักษณะการบริการที่คาผลตางเปนลบในระดับที่นอยที่สุดคือ CA 9 “สิ่งอำนวย
ความสะดวกมีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน” 
องคประกอบที่ 2: การบริการของหนวยงาน  

คาเฉลี่ยการรับรูขององคประกอบท่ี 2  (3.990) ต่ำกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.211)     มีผลตาง  
-0.221 และมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาทุกขอมีผลตางเปนลบหรือคาเฉลี่ยการรับรู
ต่ำกวาความคาดหวัง แตที่มีผลตางอยางมีนัยสำคัญมี 3 ขอจากทั้งหมด 8 ขอ ไดแก OS2 “หองสมุดมี
ชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการที่หลากหลายและสะดวก” OS4 “เว็บไซตหองสมุดใชงานงาย
และสะดวก” และ OS5 “เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดท่ีครบถวน”  ลักษณะการ
บริการที ่มีผลตางเปนลบในระดับที่มากที่สุดคือ OS4  “เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก” 
ลักษณะการบรกิารท่ีมีผลตางเปนลบในระดับที่นอยที่สุดคอื OS8 “หองสมุดใหบริการไดอยางถูกตอง
และครบถวนตามที่ตกลงกับผูใชบริการ” 
องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน  

คาเฉลี่ยการรับรูขององคประกอบที่ 3  (4.215) สูงกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.197) มีผลตาง 
0.018 ซึ่งไมถือวาตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาการรับรูไมตางจากคา
คาดหวังอยางมีนัยสำคัญในทุกขอ 
องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  

คาเฉลี่ยการรับรูขององคประกอบท่ี 3  (3.959)  กวาคาคาดหวังเฉลี่ย (3.994)      ผลตางคอื  
-0.035 ซึ่งไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ เมื่อพิจารณารายขอพบวาจากจำนวน 7 ขอ มีเพียงขอเดียว
ไดแก LP6 “หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรู ตลอดชีวิต” ที่มีผลตางติดลบอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติ  
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ขอคำถามท่ีไมถูกจัดองคประกอบ  

คาคาดหวังและการรับรูของทุกขอคำถามอยูในระดับมาก คาการรับรูของขอที่  14 “ปาย 
แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูดสายตา” 
มากกวาคาคาดหวัง คาการรับรู ของ ขอ 18 “สิ ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. เชน 
คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต ทันสมัยนาใชงาน”  และขอ 25 “หองสมุด มทส. มีบริการที่
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ” และ ขอที่ 28 “หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบริการ 
(เปด-ปด) ท่ีเหมาะสม” ต่ำกวาคาคาดหวัง แตผลตางของทุกขอไมมีนยัสำคัญทางสถิติ 

 
4.5 คาคาดหวังและการรับรูตอบริการท่ีรับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการทดสอบ Matched-

Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุมนักศึกษา 
ในการทดสอบทางสถิติเปนการทดสอบแบบ Matched-Pair-t-test สมมติฐานคือ  

     H3: ผลตางระหวางการรับรูและความคาดหวังในการบริการของนักศกึษาแตกตางกัน 
ตารางที่ 4.12 แสดงคาคาดหวังและการรับรูตอบริการที่รับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการ
ทดสอบ Matched-Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส. ในกลุมนักศึกษา 

 
 



  

 
ตารางที ่ 4.12 คาคาดหวังและการรับรูตอบริการที ่รับจริงจากหองสมุด มทส. และผลการทดสอบ Matched-Pair t-test ของชองวางการบริการหองสมุด มทส.         

ในกลุมนักศึกษา  

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
องคประกอบที่ 1: ทรัพยากรและการเขาถึง  4.169 0.663 มาก 3.907 0.703 มาก -0.262 0.693 0.000 
CA1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่ใหบริการอยูในสภาพดี  4.162 0.749 มาก 3.889 0.804 มาก -0.273 0.880 0.000 
CA2 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของ

ผูใช 4.157 0.768 มาก 3.822 0.849 มาก -0.334 0.902 0.000 
CA3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มีจำนวนที่เพียงพอสำหรับ

ใชทำงานหรือศึกษา 4.162 0.735 มาก 3.918 0.829 มาก -0.244 0.878 0.000 

CA4 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 4.188 0.768 มาก 3.846 0.852 มาก -0.342 0.912 0.000 
CA5 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและ

หนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของผูใช  4.196 0.764 มาก 3.944 0.825 มาก -0.252 0.858 0.000 
CA6 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและ

หนังสืออิเล็กทรอนิกส ในจำนวนที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือ
ศึกษา 4.154 0.777 มาก 3.944 0.805 มาก -0.210 0.826 0.000 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
CA7 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและ

หนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย 4.196 0.768 มาก 3.974 0.831 มาก -0.223 0.877 0. 000 
CA8 การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ เชน ชวยผูใชบริการคนหาหนังสือ

หรือเอกสารจากชั้นหนังสือไดอยางสะดวก 4.149 0.747 มาก 3.905 0.851 มาก -0.244 0.811 0.000 
CA9 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบ-

เล็ต มีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน 4.146 0.797 มาก 3.894 0.831 มาก -0.252 0.889 0.000 
CA10 ผู ใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล

วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน จากที่
พัก ที่ทำงาน ไดอยางสะดวก 4.183 0.755 มาก 3.931 0.860 มาก -0.252 0.858 0.000 

 
องคประกอบท่ี 2: การบริการของหนวยงาน  4.165 0.681 มาก 3.983 0.692 มาก -0.182 0.614 0.000 
OS1 สถานท่ีของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใชบริการ 4.226 0.740 มาก 4.077 0.763 มาก -0.149 0.764 0.000 
OS2 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการที่หลากหลาย

และสะดวก 4.082 0.769 มาก 3.881 0.812 มาก -0.202 0.807 0.000 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
OS2 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการที่หลากหลาย

และสะดวก 4.082 0.769 มาก 3.881 0.812 มาก -0.202 0.807 0.000 
OS3 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไม

เปดเผยขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการแกบุคคลอื่น 4.202 0.776 มาก 4.088 0.792 มาก -0.114 0.719 0.002 
OS4 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 4.154 0.777 มาก 3.913 0.832 มาก -0.241 0.791 0.000 
OS5 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดท่ีครบถวน 4.159 0.752 มาก 3.963 0.805 มาก -0.196 0.778 0.000 
OS6 ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน 4.172 0.758 มาก 3.952 0.837 มาก -0.220 0.804 0.000 
OS7 หองสมุดมีบริการไดอยางถูกตองและครบถวนตามที่ตกลงกับ

ผูใชบริการ 4.157 0.747 มาก 4.008 0.797 มาก -0.149 0.725 0.000 
 
องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน 4.205 0.661 มาก 4.013 0.671 มาก -0.192 0.661 0.000 
PS1 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี 4.249 0.730 มาก 4.011 0.772 มาก -0.239 0.848 0.000 

PS2 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ 4.228 0.730 มาก 4.037 0.778 มาก -0.191 0.816 0.000 

PS3 บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ 4.226 0.747 มาก 3.992 0.811 มาก -0.233 0.856 0.000 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 

PS4 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ 4.135 0.789 มาก 3.955 0.816 มาก -0.180 0.825 0.000 

PS5 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ 4.199 0.740 มาก 4.058 0.766 มาก -0.141 0.778 0.000 
PS6 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เกี่ยวของกับการบริการหองสมุด

ใหกับผูใชบริการได 4.194 0.742 มาก 4.024 0.797 มาก -0.170 0.833 0.000 
 
องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู 4.149 0.677 มาก 3.948 0.699 มาก -0.201 0.642 0.000 
LP1 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใชทราบ

อยางตอเนื่อง 4.066 0.784 มาก 3.905 0.787 มาก -0.162 0.801 0.000 
LP2 หองสมุดมีพื ้นที ่เงียบสงบเพื ่อผู ใชบริการมีสมาธิในการอาน

หนังสือและคนควา  4.281 0.744 มาก 4.080 0.785 มาก -0.202 0.766 0.000 
LP3 หองสมุดมีพื้นที่สำหรบัการสงเสริมการเรียนรูเปนกลุม 4.196 0.761 มาก 3.968 0.862 มาก -0.228 0.842 0.000 
LP4 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา 4.167 0.776 มาก 3.936 0.829 มาก -0.231 0.814 0.000 
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ตารางที่ 4.12 (ตอ) 

รหัส คำถาม 
คาคาดหวัง (E) คาการรับรู (P) คาชองวาง  (P-E) p-

value 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD แปลผล 𝑋ത SD 
LP5 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคิดสรางสรรคหรือสราง

แรงบันดาลใจ  4.082 0.762 มาก 3.873 0.844 มาก -0.210 0.839 0.000 
LP6 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิต 4.103 0.801 มาก 3.928 0.868 มาก -0.175 0.851 0. 000 

 ขอคำถามที่ถูกตัดออกจากการวิเคราะหองคประกอบ           
ขอ 14 ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุดมทส. 

สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูดสายตา 4.069 0.816 มาก 3.883 0.867 มาก -0.186 0.886 
 

0.000 
ขอ 18 สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. เชน คอมพิวเตอร 

เครื่องพิมพ และแทบเล็ต ทันสมัยนาใชงาน 4.170 0.756 มาก 3.902 0.843 มาก -0.268 0.860 
 

0.000 
ขอ 25 ห องสม ุด มทส. ม ีบร ิการท ี ่ตอบสนองความต องการของ

ผูใชบริการ 4.106 0.792 มาก 3.886 0.792 มาก -0.220 0.770 0.000 
ขอ 28 หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ที่เหมาะสม 4.154 0.827 มาก 3.799 0.944 มาก -0.355 1.052 0. 000 
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อธิบายผลการศึกษาในตารางที่ 4.12 แยกตามองคประกอบ ดังนี้  
องคประกอบที่ 1 ทรัพยากรและการเขาถึง   

คาเฉลี่ยการรับรู ขององคประกอบที่ 1  (3.907) ต่ำกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.169) มีผลตาง -0.262 
และมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาทุกขอมีผลตางเปนลบอยางมีนัยสำคัญ ลักษณะที่ผลตาง
เปนลบในระดับมากที่สุดคือ CA4 “สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย” ลักษณะที่ผลตางเปนลบใน
ระดับนอยที่สุดคือ CA6 “หองสมุดมีทรพัยากรอิเล็กทรอนิกสในจำนวนที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา”  
องคประกอบที่ 2: การบริการของหนวยงาน  

คาเฉลี่ยการรับรู ขององคประกอบที่ 2  (3.983) ต่ำกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.165) มีผลตาง -0.182 
และมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาทุกขอมีผลตางเปนลบอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ลักษณะที่มี
ผลตางเปนลบในระดับที่มากที่สุดคือ OS4 “เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก” ลักษณะที่มีผลตางเปน
ลบในระดบัที่นอยที่สุดคือ OS3 “หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ”  
องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน  

คาเฉลี่ยการรับรู ขององคประกอบที่ 3  (4.013) ต่ำกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.205) มีผลตาง -0.192 
และมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาทุกขอมีผลตางเปนลบอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ลักษณะที่มี
ผลตางเปนลบในระดับที่มากที่สุดคือ PS1 “บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี” ลักษณะที่มีผลตางเปนลบในระดับที่นอย
ท่ีสุดคือ PS5 “บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ”  
องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  

คาเฉลี่ยการรับรู ขององคประกอบที่ 4  (3.948) ต่ำกวาคาคาดหวังเฉลี่ย (4.149) มีผลตาง -0.201 
และมีนัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาทุกขอมีผลตางเปนลบอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ลักษณะที่มี
ผลตางเปนลบในระดับที่มากที่สุดคือ LP4 “หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา” ลักษณะที่มี
ผลตางเปนลบในระดับที่นอยที่สุดคือ LP1 “หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใชทราบอยาง
ตอเนื่อง”  
ขอคำถามที่ไมถูกจัดองคประกอบ  
คาคาดหวังและการรับรูของทุกขอคำถามอยูในระดับมาก คาการรับรูของทุกขอต่ำกวาคาคาดหวังอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติ 
4.6 ผลการทดสอบ Independent-Sample t-test เปรียบเทียบชองวางการบริการหองสมุด มทส. 

ระหวางคณาจารยและนักศึกษา 
ตารางที่ 4.13 แสดงผลการทดสอบความตางกันองชองวางการบริการระหวางคณาจารยกับนักศึกษา 
ตามสมมติฐาน H4:  ชองวางการบริการของคณาจารยแตกตางจากชองวางการบริการของนักศึกษา 



 

  ตารางที่ 4.13 ผลการทดสอบ Independent-Sample t-test เปรียบเทียบชองวางการบริการของคณาจารยและนักศึกษา  

รหัส คำถาม 

คาชองวาง 
คณาจารย(1) 

คาชองวาง 
นักศึกษา(2) 

ผลตาง
ของคา
ชองวาง 
(1) - (2) 

p-
value 𝑋ത SD 𝑋ത SD 

องคประกอบที่ 1: ทรัพยากรและการเขาถึง  -0.279 0.714 -0.263 0.693 -0.016 0.848 
CA1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ท่ีใหบริการอยูในสภาพด ี -0.171 0.858 -0.273 0.880 0.102 0.331 
CA2 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของผูใช -0.402 0.829 -0.334 0.902 -0.068 0.508 
CA3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มีจำนวนที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรือ

ศึกษา -0.305 0.885 -0.244 0.878 -0.061 0.573 

CA4 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย -0.439 0.918 -0.342 0.912 -0.097 0. 388 
CA5 หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เช น ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ที่ตรงกับความตองการของผูใช  -0.342 0.971 -0.252 0.858 -0.090 0.442 
CA6 หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ในจำนวนที่เพียงพอสำหรับใชทำงานหรอืศึกษา -0.268 0.847 -0.210 0.826 -0.058 0.569 
CA7 หองสมุดมีทร ัพยากรอิเล็กทรอนิกส เช น ฐานขอมูล วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ที่ทันสมัย -0.293 0.882 -0.223 0.877 -0.070 0.516 
CA8 การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ เชน ชวยผูใชบริการคนหาหนังสือหรือเอกสารจากชั้น

หนังสือไดอยางสะดวก -0.195 0.909 -0.244 0.811 0.049 0.654 63 



 

ตารางที่ 4.13 (ตอ)       

รหัส คำถาม 

คาชองวาง 
คณาจารย(1) 

คาชองวาง 
นักศึกษา(2) 

ผลตาง
ของคา
ชองวาง 
(1) - (2) 

p-
value 𝑋ത SD 𝑋ത SD 

CA9 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบ-เล็ต มีจำนวน
เพียงพอตอการใชงาน -0.049 0.928 -0.252 0.889 0.203 0.073 

CA10 ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูลวารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน จากที่พัก ท่ีทำงาน ไดอยางสะดวก -0.329 0.847 -0.252 0.858 -0.077 0.457 

องคประกอบท่ี 2: การบริการของหนวยงาน  -0.221 0.701 -0.182 0.614 
 

-0.040 
 

0.636 
OS1 สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนาดึงดูดใจใหไปใชบริการ -0.183 1.008 -0.149 0.764 -0.034 0.771 
OS2 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับผูใชบริการที่หลากหลายและสะดวก -0.232 0.907 -0.202 0.807 -0.030 0.782 
OS3 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใชบริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวน

บุคคลของผูใชบริการแกบุคคลอ่ืน -0.110 0.770 -0.114 0.719 0.004 0.963 
OS4 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก -0.415 0.874 -0.241 0.791 -0.174 0.101 
OS5 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดที่ครบถวน -0.390 0.828 -0.196 0.778 -0.194 0.055 
OS6 ขั้นตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไมซับซอน -0.134 0.716 -0.220 0.804 0.086 0.337 
OS7 หองสมุดมีบริการไดอยางถูกตองและครบถวนตามที่ตกลงกับผูใชบริการ -0.085 0.706 -0.149 0.725 0.064 0.466 
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ตารางที่ 4.13 (ตอ) 

รหัส คำถาม 

คาชองวาง 
คณาจารย(1) 

คาชองวาง 
นักศึกษา(2) 

ผลตาง
ของคา
ชองวาง 
(1) - (2) 

p-
value 𝑋ത SD 𝑋ത SD 

องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน  0.018 0.689 -0.192 0.661 0.211 0.013 
PS1 บุคลากรมีอัธยาศัยท่ีด ี 0.024 0.875 -0.239 0.848 0.263 0.015 
PS2 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของผูใชบริการ 0.024 0.801 -0.191 0.816 0.215 0.030 
PS3 บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ 0.061 0.807 -0.233 0.856 0.294 0.004 
PS4 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ -0.012 0.882 -0.180 0.825 0.168 0.116 
PS5 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ -0.012 0.778 -0.141 0.778 0.129 0.178 
PS6 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เกี่ยวของกับการบริการหองสมุดใหกับผูใชบริการ

ได 0.024 0.769 -0.170 0.833 0.194 0.044 

องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  -0.035 0.697 -0.201 0.642 0.219 0.049 
LP1 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใชทราบอยางตอเนื่อง 0.073 0.872 -0.162 0.801 0.235 0.027 
LP2 หองสมุดมีพ้ืนที่เงียบสงบเพ่ือผูใชบริการมีสมาธิในการอานหนังสือและคนควา  0.073 0.813 -0.202 0.766 0.275 0.006 
LP3 หองสมุดมีพ้ืนท่ีสำหรับการสงเสริมการเรียนรูเปนกลุม 0.049 0.752 -0.228 0.842 0.277 0.004 
LP4 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและคนควา -0.049 0.888 -0.231 0.814 0.182 0.091 
LP5 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคิดสรางสรรคหรือสรางแรงบันดาลใจ  -0.146 0.756 -0.210 0.839 0.064 0.502 65 



 

ตารางที่ 4.13 (ตอ) 

รหัส คำถาม 

คาชองวาง 
คณาจารย(1) 

คาชองวาง 
นักศึกษา(2) 

ผลตาง
ของคา
ชองวาง 
(1) - (2) 

p-
value 𝑋ത SD 𝑋ത SD 

LP6 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิต -0.207 0.828 -0.175 0.851 -0.032 0. 751 
 ขอคำถามท่ีถูกตัดออกจากการวิเคราะหองคประกอบ        

ขอ 14 ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูลของหองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจ
งายและดึงดูดสายตา 0.037 0.867 -0.186 0.886 0.223 

 
0.038 

ขอ 18 สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และ
แทบเล็ต ทันสมัยนาใชงาน -0.098 1.014 -0.268 0.860 0.170 

 
0.160 

ขอ 25 หองสมุด มทส. มีบริการที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ -0.110 0.889 -0.220 0.770 0.110 0.299 
ขอ 28 หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ท่ีเหมาะสม -0.061 0.837 -0.355 1.052 0.294 0.007 
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ผลการศึกษาในตารางท่ี 4.13 แยกตามองคประกอบ อธิบายไดดังน้ี  
องคประกอบที่ 1: ทรัพยากรและการเขาถึง  

คะแนนเฉลี่ยชองวางการบริการของคณาจารยและนักศึกษาขององคประกอบที่ 1 ไมตางกันอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติ และเมื่อพิจารณารายขอพบวาคะแนนเฉลี่ยของชองวางการบริการของลักษณะการบริการทุก
ขอของคณาจารยไมตางจากนักศึกษาอยางมนีัยสำคัญ  
องคประกอบท่ี 2: การบริการของหนวยงาน  

คะแนนเฉลี่ยชองวางการบริการของคณาจารยและนักศึกษาขององคประกอบที่ 2 ไมตางกันอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติ และเมื่อพิจารณารายขอพบวาคะแนนเฉลี่ยของชองวางการบริการของลักษณะการบริการทุก
ขอของคณาจารยไมตางจากนักศึกษาอยางมนีัยสำคัญ  
องคประกอบที่ 3: การบริการของพนักงาน  

คะแนนเฉลี ่ยชองวางการบริการของคณาจารยและนักศึกษาขององคประกอบที่ 3 ตางกันอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติ เมื่อพิจารณารายขอพบวาคะแนนเฉลี่ยของชองวางการบริการของลักษณะการบริการทุกขอ
ของคณาจารยมากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ยกเวน PS4 “บุคลากรเขาใจความตองการของ
ผูใชบริการ” และ PS5 “บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือใหคำแนะนำผูใชบริการ” ที่คะแนนเฉลี่ยของ
ชองวางการบริการของคณาจารยมากกวานักศกึษาแตไมมีนัยสำคัญทางสถิติ 
องคประกอบที่ 4: หองสมุดคือแหลงเรียนรู  

คะแนนเฉลี่ยชองวางการบริการของคณาจารยขององคประกอบที่ 4 มากกวานักศึกษาอยางมี
นัยสำคัญ เมื่อพิจารณารายขอพบวาชองวางการบริการของคณาจารยมากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญใน 3 ขอ
ไดแก LP1 “หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือกิจกรรมใหผูใชทราบอยางตอเนื่อง” LP2 “หองสมดุมีพ้ืนท่ี
เงยีบสงบเพ่ือผูใชบริการมีสมาธิในการอานหนังสือและคนควา” และ LP3 “หองสมุดมีพ้ืนที่สำหรับการสงเสริม
การเรียนรูเปนกลุม” โดยคาเฉลี่ยคะแนนชองวางของคณาจารยเปนบวกและนักศึกษาเปนลบท้ังสามขอ 
ขอคำถามที่ไมถูกจัดองคประกอบ    

    ชองวางการบริการของคณาจารยในขอที่  14 “ปาย แผนพับหรือวัสดุที ่ใชในการเสนอขอมูลของ
หองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและดึงดูดสายตา” มีคาเปนบวกในขณะที่ชองวางการบริการของนักศึกษาใน
ประเด็นนี้มีคาเปนลบและชองวางมีความแตกตางกันอยางมีนัยสำคัญ ชองวางการบริการของคณาจารยและ
นักศึกษาในขอที่ 28 “หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบริการ (เปด-ปด) ที่เหมาะสม” มีคาติดลบแตชองวางใน
มุมมองของนักศึกษากวางกวาคณาจารยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  ชองวางการบริการของคณาจารยและ
นักศึกษาใน ขอ 18 “สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต 
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ทันสมัยนาใชงาน”  และขอ 25 “หองสมุด มทส. มีบรกิารที่ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ” มีคา    
ติดลบและไมตางกันอยางมีนัยสำคญัทางสถิติ 

 
4.7 ผลการวิเคราะห Proportional odds ordinal logistic regression เพื่อศึกษาระดับอิทธิพล
ของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที่มีตอความพงึพอใจโดยรวมของผูใชบริการ 
ในสวนนี้เปนการศึกษาองคประกอบท่ีมีอิทธิพลตอความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของหองสมุด มทส. 
การวัดความพึงพอใจโดยรวมใชมาตรวัดแบบ Ordinal 5 ระดับ ไดแก ไมพอใจ พอใจเล็กนอย พอใจปาน
กลาง พอใจมาก และพอใจเปนอยางยิ่ง แทนดวย 1 ถึง 5 ตามลำดับ  ตารางที่ 4.14 แสดงจำนวนผูตอบ
ความพึงพอใจการบริการห องสมุด มทส. ในแต ละระดับ ในกลุ มคณาจารยพบวาคณาจารย ท ี ่มี               
ความพึงพอใจในระดับมากคิดเปนสัดสวนมากที่สุดที่รอยละ 58.54 ของจำนวนคณาจารย รองลงมาคือ
ความพึงพอใจเปนอยางยิ่งที่รอยละ 31.7 ในกลุมนักศึกษาพบวานักศึกษาที่มีความพึงพอใจในระดับมากคิด
เปนสัดสวนมากที่สุดที่รอยละ 54.11 ของจำนวนนักศึกษา  รองลงมาคือความพึงพอใจระดับปานกลางท่ี
รอยละ 29.71 
ตารางที่ 4.14 จำนวนผูตอบความพึงพอใจโดยรวมตอบรกิารหองสมุดทั้ง 5 ระดับ  

ความพึงพอใจ  
ระดับ

คะแนน 
คณาจารย นักศึกษา รวม 

จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ จำนวน รอยละ 

ไมพอใจ 1 0 0.00 2 0.53 2 0.44 
พอใจเล็กนอย 2 1 1.22 6 1.59 7 1.52 
พอใจปานกลาง 3 7 8.54 112 29.71 119 25.93 
พอใจมาก 4 48 58.54 204 54.11 252 54.90 
พอใจเปนอยางยิ่ง 5 26 31.70 53 14.06 79 17.21 

รวม  82 100 377 100 459 100.00 
 
ผูวิจัยเลือกวิธีการวิเคราะหการถดถอยโลจิสติกสแบบเรียงอันดับ (Ordinal Logistic Regression) 

ดวยตัวแบบ Proportional odds logistic regression เพราะความพึงพอใจโดยรวมเปนตัวแปรตามซึ่งวัด
ดวยมาตรวัดแบบอันดับ (Ordinal scale) สมมติฐานไดแก 
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H5: สถานะของผูใชหองสมุด (คณาจารยและนักศึกษา) มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด
มทส. 
H6: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด 
มทส. 
H7: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด 
มทส. ของคณาจารย 
H8: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส. มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด 
มทส. ของนักศึกษา  

ตัวแปรในการวิเคราะหไดแก 
ตัวแปรตาม คือระดับความพึงพอใจโดยรวมที่มี 5 ระดับ ไดแก ไมพอใจ พอใจเล็กนอย พอใจ  

ปานกลาง พอใจมาก และพอใจเปนอยางยิ่ง 
ตัวแปรอิสระประกอบดวย 5 ตัวแปร แบบนามบัญญัติและแบบที่มีคาตอเนื่อง  ไดแก   

(1) สถานะของผูใชบริการ เปนตัวแปรนามบัญญัติ มี 2 ระดับ ไดแก คณาจารย และนักศกึษา  
(2)  คาคุณภาพการบริการขององคประกอบ “ทรัพยากรและการเขาถึง” (Collection and Access)  
(3) ค าคุณภาพการบร ิการของขององค ประกอบ” ก า ร บร ิ ก า ร ข อ งห น  ว ย ง าน ” (Effect of 

Organizational Service)  
(4)  ค าคุณภาพการบริการของขององคประกอบ “การบริการของพนักงาน” (Effect of Personal 

Service)  
(5) คาคุณภาพการบริการขององคประกอบ “หองสมุดคอืแหลงเรียนรู” (Library as Place)  

ตัวแปรท่ี 2 ถึง 5 เปนคา Factor scores ซึ่งเปนตัวแปรที่มีคาตอเนื่อง Factor scores คำนวณจากคา
ชองวางการบริการ (Service gap scores) ดวยวิธี Anderson-Rubin ซึ่งเปนวิธีท่ีทำใหคา Factor 
Scores ของแตละองคประกอบไมมีความสัมพันธกัน เพื่อใหเปนไปตามขอตกลง (Assumption) ของ 
Ordinal Logistic Regression (Maskey, Fei,  & Nguyen, 2018) 

ตารางที่ 4.15 แสดงคาสหสัมพันธ (Correlation) ของ Factor scores จากกลุ มตัวอยางทั ้งหมด 
(รวมทั้งคณาจารยและนักศึกษา) ซึ่งคาสหสัมพันธทุกคูมีคาไมเกิน 0.30  จึงถือวาไมมีปญหาความสัมพันธ
ระหวางตัวแปรอิระ  (Multicollinearity) ดังนั้นจึงถือวาเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะห 
Proportional odds logistic regression และตารางท ี ่  4.16 แสดงผล Proportional odds logistic 
regression จากกลุมตัวอยางทั้งคณาจารยและนักศึกษา 
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ตารางที่ 4.15 คาสหสัมพันธของ Factor Scores ของกลุมตัวอยางทั้งหมด 

  

ทรัพยากร
สารสนเทศและ

การเขาถึง 

การบริการ
ของ

หนวยงาน 
การบริการ

ของพนักงาน 
หองสมุดคือ
แหลงเรียนรู 

ทรัพยากรสารสนเทศและ       
การเขาถึง 1    
การบริการของหนวยงาน 0  1   
การบริการของพนกังาน 0  0  1  
หองสมุดคือแหลงเรียนรู 0  0  0  1 

 
ตารางที่ 4.16 ผลการวิเคราะห Proportional odds logistic regression จากกลุมตัวอยางทั้งหมด 

  
Parameter 
Estimates  

Standard 
Error t value 

P -  
value 

Odds 
ratio 

สถานะ: นักศึกษา -1.120 0.250 -4.473 0.000 0.326 
ทรัพยากรและการเขาถึง  0.184 0.093 1.983 0.047 1.202 
การบริการของหนวยงาน  0.349 0.091 3.821 0.000 1.418 
การบริการของพนกังาน  0.384 0.092 4.165 0.000 1.468 

หองสมุด  หองสมุดคือแหลงเรียนรู  0.318 0.094 3.397 0.001 1.374 
Intercepts:      

ไมพอใจ (1) | พอใจเล็กนอย (2) -6.671 0.750 -8.894 0.000  
พอใจเล็กนอย (2) | พอใจปานกลาง (3) -5.123 0.410 -12.480 0.000  

พอใจปานกลาง (3) | พอใจมาก (4) -1.990 0.244 -8.153 0.000  
พอใจมาก (4) | พอใจเปนอยางยิ่ง (5) 0.838 0.224 3.746 0.000  

Residual Deviance =911.649, AIC  = 929.6493  Pseudo R2: CoxSnell = 0.142; Nagelkerke 
= 0.161; McFadden = 0.071 
เมื ่อเปรียบเทียบตัวแบบ Logistic Regression ที ่มีต ัวแปรอิสระทั ้ง 5 ตัวในตารางที ่ 4.16 กับ 

Logistic Regression ที่มีเพียง Intercepts พบวาคา LR Stat เทากับ 70.17 และ p-value < 0.05 ดังนั้น
แสดงวาสมการที่มคีาตัวแปรอิสระ 5 ตัวเหมาะสมหรือเขากันไดกับขอมูลดีกวาสมการที่มีแค Intercept  
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   ผ ล  Brant’s test ท ด ส อ บ ค ุ ณส ม บ ั ต ิ  Proportional Odds Assumption ขอ งต ั ว แบ บ 
Proportional odds logistic regression ขางตนแสดงในตารางที ่ 4.17  จะเห็นวาคา p-value ของ 
Brant’s Omnibus Test เทากับ 0.01 ซึ่งนอยกวาระดับนัยสำคัญ 0.05 แต Brant’s test สำหรับตัวแปร
อิสระแตละตัวมีคา p-value มากกวา 0.05 ซึ่งแสดงวา Model นี้ยังคอนขางเปนไปตาม Proportional 
Odds Assumption เพราะถึงแมคา Omnibus test จะมี p-value นอยกวา 0.05 แตคา p-value ของ
ตัวแปรอิสระทุกตัวนั้นมากกวา 0.05 

   ผลของ Proportional odds logistic regression แสดงวาผูใชหองสมุดที ่เปนนักศึกษามีความ
นาจะเปนที่จะมีความพึงพอใจการบริการหองสมุดนอยกวาคณาจารยเพราะคา log odd ติดลบ หรือ 
Odds ratio ต่ำกวา 1 อยางมีนัยสำคัญ (p-value < 0.05) คุณภาพขององคประกอบทั ้ง 4 รายการ
สามารถเพิ่มความพอใจโดยรวมอยางมีนัยสำคัญทางสถิติเพราะคา Parameter มีคามากกวา 0 หรือ คา 
odd มากกวา 1 และคา p-value < 0.05  

 
ตารางที่ 4.17 Brant’s test ของ Proportional odds logistic regression สำหรับกลุมตัวอยางทั้งหมด  
 Test Statistic 

(Chi-Square) 
df p-value 

Omnibus 30.43 15 0.01 
สถานะ: นักศกึษา 0.83 3 0.84 
ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง  7.4 3 0.06 
การบริการของหนวยงาน  2.75 3 0.43 
การบริการของพนกังาน  2.34 3 0.51 
หองสมุดคือแหลงเรียนรู  6.26 3 0.10 

   เนื่องจากผล Proportional odds logistic regression แสดงวา สถานะของผูใชบริการมีอิทธิพล
ตอระดับความพึงพอใจ ผูวิจัยจึงสรางตัวแบบสำหรับคณาจารยแยกจากนักศกึษา เพ่ือศึกษาวาอิทธิพลของ
ตัวแปรอิสระตอเนื่องท้ัง 4 ตัวแปรท่ีมีตอความพึงพอใจเปนอยางไรในแตละกลุมผูใชบริการ 

   ตารางท่ี 4.18 แสดงคาสหสัมพันธ (Correlation) ของ Factor Scores กลุ มคณาจารยซ ึ ่งคา
สหส ัมพ ันธ ท ุกค ู ม ีค  า ไม  เก ิน  0.30  จ ึ งถ ือว า ไม ม ีป ญหาความส ัมพ ันธ ระหว า งต ัวแปรอ ิระ  
(Multicollinearity) ดังนั้น จึงถือวาเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะห Proportional odds 
logistic regression  และตารางที ่ 4.19 แสดงผล Proportional odds logistic regression สำหรับ
คณาจารย   
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 ตารางที่ 4.18 คาสหสัมพันธของ Factor Scores ของกลุมคณาจารยทั้งหมด 

  

ทรัพยากร
สารสนเทศและ

การเขาถึง 
การบริการ

ของหนวยงาน 
การบริการของ

พนักงาน 
หองสมุดคือ
แหลงเรียนรู 

ทรัพยากรสารสนเทศและ  
การเขาถึง 

1 
   

การบริการของหนวยงาน 0.240 1 
  

การบริการของพนกังาน 0.007 -0.012 1 
 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.090 -0.171 -0.021 1 
 

  ตารางที่ 4.19 ผลการวิเคราะห Proportional odds logistic regression สำหรับคณาจารย   
Parameter 
Estimates 

Standard 
Error t value 

 p -
value 

Odds 
ratio 

ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง   0.672 0.268 2.504  0.012 1.958 
การบริการของหนวยงาน  0.779 0.250 3.121  0.002 2.179 
การบริการของพนกังาน   0.534 0.243 2.193  0.028 1.706 

หองส      หองสมุดคือแหลงเรียนรู 0.391 0.227 1.721  0.085 1.478 
Intercepts:       
พอใจเล็กนอย (2) | พอใจปานกลาง (3) -5.378 1.096 -4.905  0.000  

พอใจปานกลาง (3) | พอใจมาก (4) -2.948 0.510 -5.786  0.000  
พอใจมาก (4) | พอใจเปนอยางยิ่ง (5) 0.994 0.297 3.347  0.001  

Residual Deviance = 127.777, AIC  = 141.777, Pseudo R2: CoxSnell = 0.277; Nagelkerke =    
0.327; McFadden = 0.172 

เมื่อเปรียบเทียบตัวแบบนี้ของกลุมคณาจารยกับตัวแบบที่มีเพียง Intercepts พบวาคา LR Stat 
เทากับ 26.63 และ p-value < 0.05 ดังนั้นแสดงวาสมการที่มีคาตัวแปรอิสระ 4 ตัวเหมาะสมหรือเขากัน
กับขอมูลไดดีกวาสมการที่มีเพียง intercept นอกจากนั้น ผลการทดสอบ Brant’s test ตามที่แสดงใน
ตารางที ่ 4.20 พบวาคา p-value ของ Omnibus คือ 0.48 จึงแสดงวา Model นี ้ เปนไปตามเงื ่อนไข 
Proportional Odds  
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ตารางที่ 4.20 Brant’s test ของ Proportional odds logistic regression สำหรับกลุมคณาจารย  
 Test Statistic 

(Chi-Square) 
df p-value 

Omnibus 7.49 8 0.48 
ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง  0 2 1 
การบริการของหนวยงาน  0 2 1 
การบริการของพนกังาน  0 2 1 
หองสมุดคือแหลงเรียนรู  0 2 1 

 
จากตารางที่ 4.19 พบวาคา Parameter ของตัวแปรอิสระทั ้ง 4 ตัว มีคามากกวา 0 หรือ คา odd 

มากกวา 1 แสดงวาเม ื ่อค ุณภาพการบริการของแตละองคประกอบเพิ ่มข ึ ้นจะสงผลตอการเพ่ิม                
ความพึงพอใจโดยรวมของคณาจารย แตองคประกอบที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสำคัญทาง
สถิติมี 3 องคประกอบไดแก “การบริการของหนวยงาน” “การบริการของพนักงาน” และ “ทรัพยากร
สารสนเทศและการเขาถึง” (p-value < 0.05) ในขณะที่ “หองสมุดเปนแหลงเรียนรู” ไมมีอิทธิพลตอการ
เพิ่มความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ (p-value > 0.05)  

คาสหสัมพันธ (Correlation) ของ Factor Scores ตามวิธี Anderson Rubin ของกลุมนกัศึกษาแสดง
ในตารางที่  4.21 ซ ึ ่ งม ีค าไม  เก ิน 0.30  จ ึ งถ ือว าไม ม ีป ญหาความส ัมพันธ ระหว างต ัวแปรอ ิระ  
(Multicollinearity) ดังนั้นจึงถือวาเปนไปตามขอตกลงเบื้องตนของการวิเคราะห Proportional odds 
logistic regression และ ผลการวิเคราะห Proportional odds logistic regression แสดงในตารางที่ 
4.22 
 

ตารางที่ 4.21 คาสหสัมพันธของ Factor Scores ของกลุมตัวอยางนักศึกษา   

  

ทรัพยากร
สารสนเทศและการ

เขาถึง 
การบริการของ

หนวยงาน 
การบริการของ

พนักงาน 
หองสมุดคือ
แหลงเรียนรู 

ทรัพยากรสารสนเทศและ
การเขาถึง 

1    

การบริการของหนวยงาน -0.071 1   
การบริการของพนกังาน 0.021 0.023 1  
หองสมุดคือแหลงเรียนรู 0.040 0.066 -0.021 1 
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ตารางที่ 4.22 ผลการวิเคราะห Proportional odds logistic regression สำหรับนักศึกษา 

  
Parameter 
Estimates  

Standard 
Error t value 

P -
value 

Odds 
ratio 

ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง  0.094 0.101 0.933 0.351 1.099 
การบริการของหนวยงาน  0.251 0.102 2.473 0.013 1.285 
การบริการของพนกังาน  0.367 0.101 3.631 0.000 1.443 

หองสมุ    หองสมุดคือแหลงเรียนรู  0.330 0.105 3.155 0.002 1.391 
Intercepts:      

ไมพอใจ (1) | พอใจเล็กนอย (2) -5.444 0.713 -7.640 0.000  
พอใจเล็กนอย (2) | พอใจปานกลาง (3) -4.025 0.364 -11.068 0.000  

พอใจปานกลาง (3) | พอใจมาก (4) -0.839 0.116 -7.226 0.000  
พอใจมาก (4) | พอใจเปนอยางยิ่ง (5) 1.872 0.152 12.329 0.000  

Residual Deviance = 771.533 AIC = 787.533, Pseudo R2: CoxSnell = 0.075; Nagelkerke = 
0.086; McFadden = 0.037  

เมื่อเปรียบเทียบตัวแบบนี้ของกลุมนักศึกษากับตัวแบบที่มีเพียง Intercepts พบวาคา LR Stat 
เทากับ 29.52 และ p-value < 0.05 ดังนั้นแสดงวาสมการที่มีคาตัวแปรอิสระ 4 ตัวเหมาะสมหรือเขากัน
กับขอมูลดีกวาสมการที ่มีเพียง intercept ผลการทดสอบ Brant’s test ตามที่แสดงในตารางที่ 4.23 
พบวาคา p-value ของ Omnibus คือ 0.81 จึงแสดงวา Model นี้ เปนไปตามเงื ่อนไข Proportional 
Odds  

 
ตารางที่ 4.23 Brant’s test ของ Proportional odds logistic regression สำหรับกลุมนกัศึกษา  
 Test Statistic 

(Chi-Square) 
df p-value 

Omnibus 7.67 12 0.81 
ทรัพยากสารสนเทศรและการเขาถึง  5.41 3 0.14 
การบริการของหนวยงาน  1.82 3 0.61 
การบริการของพนกังาน  1.91 3 0.59 
หองสมุดคือแหลงเรียนรู  2.91 3 0.41 
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จากตารางที่ 4.22 พบวาคา Parameter ของตัวแปรอิสระแบบตอเนื่องทั้ง 4 ตัว มีคามากกวา 0 
หรือ คา odd มากกวา 1 แสดงวาการเพิ่มคุณภาพการบริการในทุกองคประกอบมีผลตอการเพิ่มความ
พอใจโดยรวม แตองคประกอบที่มีอิทธิพลตอความพึงพอใจอยางมีนัยสำคัญทางสถิติมี 3 องคประกอบ
ไดแก “การบริการของหนวยงาน” “การบริการของพนักงาน” และ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” (P-value 
< 0.05) แตความพอใจในองคประกอบ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” นั้นไมมีอิทธิพลตอการเพิ่ม
ความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ (p-value > 0.05)  

ดังน้ัน จะเห็นวาการเพ่ิมคุณภาพองคประกอบ “การบริการของหนวยงาน” และ “การบริการของ
พนักงาน” มีผลตอการเพิ ่มความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสำคัญทางสถิติทั้งในกลุมคณาจารยและ
นักศึกษา การเพิ่มคุณภาพองคประกอบ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมของคณาจารยอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ แตไมสงผลตอความพอใจโดยรวมของนักศึกษาอยางมี
นัยสำคัญ ในขณะที่การเพิ ่มคุณภาพองคประกอบ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู”  มีผลตอความพึงพอใจ
โดยรวมของนักศึกษาอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ แตไมไดมีผลตอความพอใจโดยรวมของคณาจารยอยางมี
นัยสำคัญ  

 
4.8 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่นๆ  
ความคิดเห็นของคณาจารยตอการปรับปรุงการบริการหองสมุดแบงออกเปนกลุมตามความคลายคลึง

ของความคิดเห็นไดดังนี้ 
(1) การเพ่ิมความหลากหลายและจำนวนทรัพยากรสารสนเทศ: 6 ความคิดเห็น 
(2) การมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัย: 2 ความคิดเห็น 
(3) การคนหาทรพัยากรสารสนเทศ:  6 ความคิดเห็น 

ในสวนนี้ ความคดิเห็นทั้ง 6 รายการเก่ียวของกับการคนหาทรัพยากรสารสนเทศผาน online    
(4) การจัดพื้นที่: 4 ความคิดเห็น 

ผูตอบมีความคิดเห็นวาควรเพิ่มจำนวนหองและปรับปรุงหองทำงานกลุมยอยใหมีอุปกรณคลายใน
หองเรียนเพื่อใหนักศึกษาใชในการติวกลุมยอยไดสะดวก รวมถึงการจัดบริเวณสำหรับอานหนังสือ
และคนควาใหชัดเจน 

(5) การดูแลรักษาอาคารและอุปกรณในอาคาร: 4 ความคิดเห็น 
ในสวนนี้ ผูตอบแบบสอบถามใหความเห็นตอการปรับปรุงสภาพแวดลอมตัวอาคาร ดูแลรักษา
เครื่องปรับอากาศ เครื่องคืนหนงัสืออัตโนมัติ และเครื่องฉาย  
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(6) อุปกรณอำนวยความสะดวก: 2 ความคิดเห็น 

ผูตอบเห็นวาหองสมุดควรมบีรกิารเครื่องถายเอกสารในหองสมุดและควรเนนใหบริการอุปกรณ
อำนวยความสะดวกที่มีความจำเปนจริงๆ เชน เครื่องพิมพ  

(7) ระบบการดำเนินการ: 2 ความคิดเห็น 
ผูตอบเห็นวาควรมีการใหผูใชบริการจายคาปรับแบบ online ไดและควรปรับปรุงระบบการ
ดำเนินงานของหองสมุดไดตามมาตรฐานสากล  

(8) การอบรม: 1 ความคิดเห็น 
ผูตอบเห็นวาควรจัดอบรมวิธีการใชบริการของหองสมดุใหกับนักศึกษา เชน ระบบ VPN 

ความคิดเห็นของนักศกึษาตอการปรับปรุงการบริการหองสมุดแบงออกเปนกลุมตามความคลายคลึงของ
ความคิดเห็นไดดังนี้ 

(1) การเพ่ิมความหลากหลายและจำนวนทรัพยากรสารสนเทศ:  5 ความคิดเห็น 
(2) การมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัย:  3 ความคิดเห็น 
(3) การคนหาทรพัยากรสารสนเทศ:  7 ความคิดเห็น  

สวนมากผูตอบใหความเห็นวา หาหนังสือบนชั้นยาก 
(4) การจัดพื้นที่: 28 ความคดิเห็น 

สวนมากมีความตองการใหหองสมุดเพิ่มหองสำหรับทำงานกลุม เพิ่มพื้นที่ โตะ เกาอี้ สำหรับการ
อานหนังสือที่หองสมุด และบางสวนอยากใหมีการจัดพื้นที่สำหรับพักผอน เชน มุมสำหรับการ
อานนวนิยายและกิจกรรมอื่น เชน พื้นที่สำหรับเลนปงปอง  

(5) การดูแลรักษาอาคารและอุปกรณในอาคาร: 21 ความคิดเห็น  
ผูตอบพบปญหาเรื่องหองน้ำ แอร ปลั๊กไฟ และไฟ ที่มักจะชำรุด จึงตองการใหมีการดูแลรักษาหรือ
ซอมแซมตัวอุปกรณตางๆ ใหพรอมใชงาน  

(6) อุปกรณอำนวยความสะดวก:  1 ความคิดเห็น  
นักศึกษาอยากใหหองสมุดใหบริการอุปกรณ IPAD ใหเปนรุนลาสุดและมีปากกาเพิ่มเติมใหยืม 

(7) การบริการของพนักงาน: 8 ความคดิเห็น  
(8) มารยาทของผูใชหองสมุด : 3 ความคิดเห็น  
(9) ระบบการดำเนินการ:  3 ความคิดเห็น 

ความคิดเห็นทั้ง 3 รายการเกี่ยวกับการจองหองทำงานเดี่ยวและกลุม  
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(10) เวลาเปดปดหองสมุด: 52 ความคิดเห็น  
นักศึกษาสวนมากตองการใหหองสมุดขยายเวลาเปดบริการ อยางนอยในชวงสอบ 
นอกจากนั้น มี นักศึกษา 5 คนที่อยากใหหองสมุดมีการแจกของรางวัลสำหรบัผูใชหองสมุดและมี
นักศึกษา 1 คนเห็นวา หองสมุดควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ  

ขอเสนอแนะจากคณาจารย 
(1) นักศึกษาและบุคลากรควรมีอุปกรณสวนตัวแลว ควรใหบริการเฉพาะ printer ซึ่งปกติในปจจุบัน   

ใช  file งายกวา print ควรเนน paperless 
(2) ควรมีการ pool/share resources ทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส กับสถาบันหรือหนวยงานภายนอก

ใหมากที่สุดเพ่ือความคุมคา 
(3) เสนอแนะวาหองสมุดควรปรับรูปแบบใหสอดคลองกับความตองการของคนรุนใหมที่ตองการ 

co-working space และที่นั่งอานหนังสือในบรรยากาศแบบรานกาแฟ 
(4) ควรจัดอบรมการใชบรกิารหองสมุดที่นักศึกษาทุกคนสามารถเรียนรูตามและนำไปใชงานไดจริง 

เนื่องจากวามีนักศึกษาหลายคนที่ยังไมทราบการใชบริการบางอยาง เชน VPN-SUT เปนตน 
ขอเสนอแนะจากนักศึกษา  

(1) ควร subscribe ฐานขอมูลและวารสารออนไลนที่เปนนานาชาติ ใหครอบคลุมสาขาวิชาที่เปด 
สอนระดับบัณฑิต หรือมีแนวทางสำหรับการคนหางานวิจัยใหนักศึกษา 

(2) ควรจัดชั้นหนังสือหรือหมวดหนังสือใหเหมือนรานขายหนังสือเพื่อใหนาสนใจและคนหาหนังสือ
ไดงายขึ้น 

(3) ควรมีมุมที ่สามารถพักผอน อานหนังสือนวนิยายไดโดยสะดวกใจ เปนมุมที ่ใหความรู สึก
สรางสรรค เสริมจินตนาการ อาจจะตกแตงที่ทำใหเกิดความรูสึกสนุกและผอนคลาย 

 
 



  

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย  

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค ดังนี้  
(1)  เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมดุของคณาจารยและนักศึกษา 
(2) เพ่ือกำหนดมิติคุณภาพที่เก่ียวของกับการบริการของหองสมุด มทส.  
(3) เพ่ือศึกษาความสำคัญของมิติการบริการหองสมดุสถาบันอุดมศึกษา 
(4) เพ่ือศึกษาคุณภาพของมิติการบริการหองสมุด มทส. ดวยการวิเคราะหชองวางการบริการหรือ

ผลตางระหวางคาความคาดหวังและการรับรูตอบริการตามตัวแบบ SERVQUAL  
(5)  ศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที ่ม ีตอความพึงพอใจ

โดยรวมของคณาจารยและนักศึกษา   
การวิจัยนี ้ไดพัฒนาขอคำถามจากตัวแบบ SERVQUAL การทบทวนงานวิจัยเกี ่ยวกับการ

บริการหองสมุด รวมถึงการสัมภาษณคณาจารยและนักศึกษา แบบสอบถามผานการตรวจสอบความ
ตรงเฉพาะหนา การประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาโดยผูทรงคุณวุฒิ และผานการทดลองถามกลุม
ตัวอยาง (Pilot test) จำนวน 60 คนเพื ่อปรับปรุงแบบสอบถามใหมีความชัดเจนและตรงตาม
วัตถุประสงคการวิจัยมากขึ้น หลังจาก Pilot test ไดแบบสอบถามที่ใชเก็บขอมูลจริงที่ประกอบดวย
คำถามทั้งหมด 33 ขอ แบงออกเปน 4 สวนคือ  (1) ขอมูลทั่วไปและขอมูลการใชบริการหองสมุด
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.)  (2) ความสำคัญของคุณลักษณะการบริการของหองสมุด
มหาวิทยาลัย (3) ความคาดหวังที่มีตอการบริการหองสมุด มทส. และการรับรูการบริการที่ไดรับจริง
จากหองสมุด มทส.  (4) ความพึงพอใจโดยรวมตอการบริการของหองสมุด มทส.  และความคิดเห็น
เพิ่มเติมอื ่นๆ  การเก็บขอมูลใชแบบสอบถามกระดาษหรือแบบ Online ขึ้นกับความสะดวกของ
อาสาสมัคร ผูตอบแบบสอบถามท้ังผานชองทาง online และแบบกระดาษรวม 679 คน ประกอบดวย
คณาจารย 126 คน นักศึกษา 553 คน ซึ่งแยกเปนนักศึกษาที่กำลังศึกษาระดับปริญญาตรี 508 คน 
ปริญญาโท 33 คน และปริญญาเอก 11 คน โดยไมรวมแบบสอบถามที่ผูตอบไมไดระบุระดับการรบัรู
บริการที่ไดรับจริงและแบบสอบถามที่มีคาสูญหายในการวิเคราะหเชิงสถิติ ทำใหเหลือกลุมตัวอยาง
สำหรับตอบวัตถุประสงคขอที่ 2 ถึง 7 จำนวน 459 คนประกอบดวยคณาจารย 82 คน และนักศึกษา 
377 คน   
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การสรุปผลวิจัยแยกตามวัตถุประสงคแตละขอเปนดังนี้  
 
วัตถุประสงคขอท่ี 1 ศึกษาพฤติกรรมการใชหองสมุดของคณาจารยและนักศึกษา 

คณาจารยและนักศึกษาใชบริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุด สวนมากใชบริการ
ผาน Website ของศูนยบรรณสารและสื่อการศึกษาประมาณ 1-2 ครั้งตอสัปดาห คณาจารยสวนมาก
ใชบริการที่อาคารบรรณสาร  1-2 ครั้งตอภาคการศึกษาและนักศึกษาสวนมากใชบริการที่อาคาร
บรรณสารประมาณ 1-2 ครั ้งตอสัปดาห คณาจารยสวนมากไปอาคารบรรณสารซึ่งเปนที่ตั ้งของ
หองสมุด มทส. เพื ่อที่ยืมหรือคืนทรัพยากรสารสนเทศ รองลงมาคือเพื ่อทำงานและและเขารวม
กิจกรรมที่จัดโดยหองสมุด เชน งานหนังสือ อบรมการใช EndNote นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา
สวนมากไปอาคารบรรณสารเพื่อทำงาน ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ และอานหนังสือ ในขณะท่ี
นักศกึษาระดับปริญญาตรีสวนมากไปอาคารเพ่ืออานหนังสือและทำงานรวมถึงการพักผอนและใชหอง
คนควากลุม สวนนอยของนักศึกษาที่ไปเพื่อยืมหรือคืนทรัพยากรสารสนเทศ  
 
วัตถุประสงคขอท่ี 2 กำหนดมิติคุณภาพที่เก่ียวของกับการบริการของหองสมุด มทส.  

การว ิ เคราะห องค ประกอบ (Exploratory Factor Analysis) ด วยว ิ ธ ี  Principal Axis 
Factors (PA) และหมุนแกนแบบ Orthogonal ดวยวิธี Varimax  โดยตัดขอคำถามที ่คา Factor 
loading ต่ำกวา 0.45 และที่มีคา Loading มากกวา 0.45 บนองคประกอบมากกวา 1 องคประกอบ
เพื่อลดปญหาของ Cross Loading ทำใหเหลือขอคำถามสำหรับการกำหนดองคประกอบ 29 ขอจาก 
33 ขอ ผลการวิเคราะหองคประกอบจาก 29 ขอคำถามไดองคประกอบการบริการ 4 องคประกอบ
หรือ 4 มิติไดแก (1) ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง ประกอบดวย 10 ขอคำถาม (2) การ
บริการของหนวยงาน ประกอบดวย 7 ขอคำถาม (3) การบริการของพนักงาน  ประกอบดวย 6 ขอ
คำถาม และ (4) หองสมุดคือแหลงเรียนรู ประกอบดวย 6 ขอคำถาม 
 
วัตถุประสงคขอท่ี 3 เพ่ือศึกษาความสำคัญของมิติการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

จากการพิจารณาคาเฉลี่ยของความสำคัญพบวาทั้งคณาจารยและนักศึกษาใหความสำคัญกับ
มิติ “การบริการของพนักงาน” มากที่สุด และใหความสำคัญกับมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” นอย
ที่สุด  
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สมมติฐานและผลการทดสอบสำหรับวัตถุประสงคขอที่ 3 เปนดังตอไปนี้ 
H1: คณาจารย และน ักศ ึกษาให ความสำค ัญต อแต ละม ิต ิการบร ิการหองสม ุดใน

สถาบันอุดมศึกษาแตกตางกันอยางมนีัยสำคัญ  
ผลการทดสอบสมมติฐานทางสถิติดวย Two sample t-test with unequal variance ที่คา 

p-value 0.05 พบวาคณาจารยใหความสำคัญตอมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” “การ
บริการของหนวยงาน” และ “การบริการของพนักงาน”  มากกวานักศึกษาอยางมีนัยสำคัญและ
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาคณาจารยใหความสำคัญตางจากนักศึกษาอยางมีนัยสำคัญและบางขอ
ไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ คณาจารยใหความสำคัญกับมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” มากกวา
นักศกึษาเพียงเล็กนอยและไมมีนัยสำคัญทางสถิติ   
 
วัตถุประสงคขอที่ 4 เพื่อศึกษาคุณภาพของมิติการบริการหองสมุด มทส. ดวยการวิเคราะหชองวาง
การบริการหรือผลตางระหวางคาความคาดหวังและการรับรูตอบริการตามตัวแบบ SERVQUAL 

สมมติฐานและผลการทดสอบสำหรับวัตถุประสงคขอที่ 4 เปนดังตอไปนี้    
H2: ระดับความคาดหวังและการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของคณาจารยตางกัน

อยางมีนัยสำคัญ  
ผลการทดสอบดวย Two sample t-test with unequal variance ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 

พบวาผลตางเปนลบหรือระดับการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ต่ำกวาความคาดหวัง อยางมี
นัยสำคัญในมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” และมิติ “การบริการของหนวยงาน” และ
เมื่อพิจารณารายขอพบวามีทั้งที ่ตางกันและไมตางกันอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ แตระดับความ
คาดหวังและการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของคณาจารยในมิติ “การบริการของพนักงาน” 
และมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ และเมื่อพิจารณาเปนรายขอ
พบวา มีเพียงขอคำถาม “หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิต” ที่คุณภาพการ
บริการเปนลบอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  

H3: ระดับความคาดหวังและการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของนักศึกษาตางกันอยาง
มีนัยสำคัญ 

ผลการทดสอบดวย Two sample t-test with unequal variance ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
พบวาการรับรูตอการบริการจริงหองสมุด มทส. ต่ำกวาความคาดหวังอยางมีนัยสำคัญในทุกมิติ  

H4: ชองวางระหวางระดับความคาดหวังและการรับรูตอการบริการหองสมุด มทส. ของ
คณาจารยและของนักศึกษาตางกันอยางมีนัยสำคญั  
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ผลการทดสอบดวย Two sample t-test with unequal variance ที่ระดับนัยสำคัญ 0.05 
พบวาชองวางการรับรูและความคาดหวังของคณาจารยและนักศึกษาในมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศ
และการเขาถึง” และ “การบริการของหนวยงาน” ไมตางกันอยางมีนัยสำคัญ แตชองวางการรับรูและ
ความคาดหวังในมิติ “การบริการของพนักงาน” และ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ของคณาจารยตาง
จากนักศึกษาอยางมีนัยสำคัญ คณาจารยประเมินการรับรูของการบริการของพนักงานสูงกวาที่
คาดหวัง และถึงแมจะประเมินการรับรูตอ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ต่ำกวาที่คาดหวัง แตชองวาง
ติดลบนอยกวาที่นักศึกษาประเมินอยางมีนัยสำคัญ และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาโดยเฉลี่ยแลว
คณาจารยเห็นวาการบริการของหองสมุด มทส. นั้นมีคุณภาพมากกวาที่นักศึกษาประเมิน   
 
วัตถุประสงคขอท่ี 5 เพ่ือศึกษาระดับอิทธิพลของคุณภาพในมิติการบริการหองสมุด มทส. ที่มีตอความ
พึงพอใจโดยรวมของคณาจารยและนักศึกษา   

เครื่องมือสำหรับทดสอบสมมติฐานตามวัตถุประสงคขอนี้คือ Proportional odds logistic 
regression สมมติฐานและผลการทดสอบ เปนดังน้ี   

H5: สถานะของผูใชหองสมุด (คณาจารยและนักศึกษา) มีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม
ตอหองสมุด มทส.  

ผลการทดสอบพบวาสถานะของผูใชหองสมุดมีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม โดยที่
คณาจารยมีแนวโนมที่จะมีความพอใจในการบริการหองสมุด มทส. มากกวา นักศึกษา  

H6: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส มีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม
ตอหองสมุด มทส. (ยังไมแยกตามสถานะ) 

ผลการทดสอบพบวาเมื่อคุณภาพการบริการของแตละมิติการบริการเพิ่มขึ้นสงผลตอการ
เพิ่มข้ึนของระดบัความพึงพอใจโดยรวมตอหองสมุด มทส. อยางมีนัยสำคัญทางสถิติ  

H7: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส มีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม
ตอหองสมุด มทส. ของคณาจารย 

ผลการทดสอบพบวาเมื่อเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “ทรัพยากรและการเขาถึง” “การ
บริการของหนวยงาน” และ “การบริการของพนักงาน”สงผลใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
คณาจารยตอหองสมุด มทส. เพิ่มขึ้นอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ ในขณะที่การเพ่ิมคุณภาพการบริการใน
มิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ไมเพิ่มระดับความพึงพอใจอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 

H8: ระดับคุณภาพในแตละมิติการบริการหองสมุด มทส มีผลตอระดับความพึงพอใจโดยรวม
ตอหองสมุด มทส. ของนักศึกษา 
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ผลการทดสอบพบวาเมื่อเพิ่มคุณภาพการบริการในมิติ “การบริการของหนวยงาน” และ 
“การบริการของพนักงาน” และ “หองสมุดคอืแหลงเรียนรู” สงผลใหระดับความพึงพอใจโดยรวมของ
นักศกึษาตอหองสมุด มทส. เพิ่มขึ้นอยางมีนัยสำคญัทางสถิติ ในขณะที่การเพ่ิมคุณภาพการบริการใน
มิติ “ทรัพยากรและการเขาถึง” ไมเพิ่มระดับความพึงพอใจอยางมีนัยสำคัญทางสถิติ 
  
5.2 อภิปรายผล 

คณาจารยและนักศึกษาเห็นวามิต ิ “การบริการของพนักงาน” สำคัญมากที่ส ุดสำหรับ
หองสมุดระดับมหาวิทยาลัย ในขณะที่ม ิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” มีความสำคัญนอยที ่สุด 
คณาจารยใหความสำคัญกับทุกมิติบริการหองสมุดมากกวานักศึกษา คณาจารยใหความสำคัญกับทุก
ขอคำถามในมิติ “ทรัพยากรและการเขาถึง” มากกวานักศึกษา ยกเวนขอคำถาม  “สิ่งอำนวยความ
สะดวก  เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต มีจำนวนเพียงพอตอการใชงาน” ที่คณาจารย
เห็นวาสำคัญนอยกวาที่นักศึกษาใหความเห็น เหตุผลที่เปนไปไดคือคณาจารยไปใชบริการที่อาคาร
บรรณสารนอยครั้งกวานักศึกษาและมักจะไมใชสิ่งอำนวยความสะดวกเหลานี้ซึ่งจากการเก็บขอมูลมี
เพียงประมาณรอยละ 1 ของกลุมตัวอยางคณาจารยที่ใชบริการคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพ ในขณะที่
นักศึกษาบางสวนยังตองการที่จะใชบริการสิ่งอำนวยความสะดวกเหลานี้เพื่อใชในการทบทวนหรือ
ทำงานท่ีหองสมุด  

การที ่ช องวางระหวางการรับรู และความคาดหวังของคณาจารยตอการบริการในมิติ 
“ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” และมิติ “การบริการของหนวยงาน” มีคาติดลบอยางมี
นัยสำคัญ แสดงใหเห็นวาคณาจารยคาดหวังหองสมุด มทส. ใหบริการในปจจัยเหลานี้มากกวาที่รับรู
จากบริการจริง ชองวางของมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” มีคาติดลบเชนเดียวกันแตไมมีนัยสำคัญ 
สำหรับชองวางของมิติ “การบริการของพนักงาน” นั้นมีคาเปนบวกแสดงวาคณาจารยมองวา การ
บริการของพนักงานนั้นมีคุณภาพที่ดีแลว  

นักศกึษาใหคะแนนชองวางติดลบอยางมนีัยสำคัญในทกุมิติ แสดงวานักศึกษามีความคาดหวัง
ที่สูงจากการบริการหองสมุด ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ สุภารักษ เมินกระโทก, จุไรรัตน       
วิสัยดี, และสังวาลย ตุกพิมาย (2555) ที่พบวา นักศึกษามีความคาดหวังในการบริการมากกวาที่รับรู
ในทุกปจจัย  คณาจารยมีความคิดเห็นที่แตกตางจากนักศึกษา ถึงแมวาคณาจารยคาดหวังมิติ 
“ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” และ “การบริการของหนวยงาน”มากกวาที่รับรูอยางมี
นัยสำคัญทางสถิติเชนเดียวกับนักศึกษา แตคณาจารยรับรูมิติ “การบริการของพนักงาน” มากกวาท่ี
คาดหวังแตไมมีนัยสำคัญทางสถิติและถึงแมวาจะรับรูมิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ต่ำกวาที่
คาดหวังแตไมถือวามีนัยสำคัญทางสถิติ ซึ่งเหตุผลท่ีเปนไปไดคือคณาจารยทราบและเขาใจภารกิจและ 
 



                                                                                                                             83 

 
ขอจำกัดของเจาหนาที่ในการทำงานและคณาจารยไมไดใชบริการหองสมุดท่ีอาคารบรรณสารบอยนัก
จึงไมไดคาดหวังในมิติ“หองสมุดคือแหลงเรียนรู” มากนัก ซึ่งคณาจารยมีคะแนนความคาดหวังในมิติ 
“หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ต่ำกวามิติอื่น (ตารางที่ 4.11)  ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาที่ผานมาที่
พบวาคณาจารยและนักศึกษามีความคิดเห็นที ่แตกตางกันตอการบริการของหองสมุด (เอมอร 
พิทยายน, 2557; Shoeb & Ahmed 2009; Mahmood  et.al.,2021) 

ผลการวิจัยที่พบวาความคาดหวังมากกวาคาการรับรูบริการจริงของหองสมุด สอดคลองกับ
ผลของการว ิจ ัยหลายงาน ( Hossain  & Islam, 2012; Shoeb & Ahmed 2009; Mahmood  
et.al., 2021; พนารมย เกียรติลีลานันท, 2552; เอมอร พิทยายน, 2557; สุทธิลักษณ พัดเพ็ง และ 
รัดดา อุนจันที, 2551)  ซึ่งแสดงถึงการที่ผู ใชบริการในหลายมหาวิทยาลัยทั้งในและตางประเทศมี
ความคาดหว ังที ่ส ูงก ับการบร ิการ (Sajna & Mohamed Haneefa,  2018) จ ึงทำใหห องสมุด
จำเปนตองปรับปรุงการบริการอยูอยางสม่ำเสมอเพื่อตอบสนองความตองการของผู ใชบริการที่มี
แนวโนมเพ่ิมขึ้น  

จากผลของการทดสอบ Proportional odds logistic regression แสดงถึงความคิดเห็นที่มี
ตอความพึงพอใจโดยรวมที่แตกตางกันระหวางนักศึกษาและคณาจารย พบวาสถานะมีอิทธิพลตอ
ความพอใจโดยรวม นั ่นคือนักศึกษามีแนวโนมพอใจในการบริการหองสมุดนอยกวาคณาจารย 
คุณภาพการบริการแตละมิติมีอิทธิพลตอความพอใจโดยรวมอยางมีนัยสำคัญ แตเม่ือทำการศึกษาแยก
กลุมคณาจารยจากนักศึกษา พบวาการเพิ่มคุณภาพในมิติ “การบริการของพนักงาน” “การบริการ
ของหนวยงาน” และ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” เพิ่มความพอใจของนักศึกษาอยางมีนัยสำคัญ และ
ถึงแมการเพิ่มคุณภาพการบริการของมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” ชวยเพิ่มความพึง
พอใจโดยรวมไดแตไมมีนัยสำคัญทางสถิติ อาจจะเปนเพราะนักศึกษาในกลุมตัวอยางสวนมากเปน
นักศึกษาปริญญาตรีซึ่งมักจะใชเอกสารการเรียนการสอนประจำรายวิชาที่ผูสอนแนะนำ และคนควา
ขอมูลเพื ่อทำงานหรือการบานผาน Website อื่นๆ ได มิตินี้จ ึงไมมีผลตอการเพิ่มความพึงพอใจ
โดยรวมมากนัก  

คณาจารยมีแนวโนมที่จะมีความพึงพอใจบริการหองสมุด มทส. มากขึ้นอยางมีนัยสำคัญเม่ือ
คุณภาพหองสมุด มทส. ในมิติ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” “การบริการของพนักงาน” 
และ “การบริการของหนวยงาน” นั้นเพิ่มขึ้น สำหรับการเพิ่มขึ้นของคุณภาพในมิติ “หองสมุดคือ
แหลงเรียนรู” นั้นถึงแมสงผลเพิ่มความพึงพอใจโดยรวมแตไมถือวามีนัยสำคัญ  ซึ่งเปนไปไดเพราะ
คณาจารยจำเปนตองใชบทความวิชาการและตำราที่หลากหลายสำหรับใชในการสอนและวิจัย การที่
หองสมุดเพิ่มคุณภาพการบริการในสวนของทรัพยากรสารสนเทศ เชน ฐานขอมูลออนไลน ตำรา
ภาษาอังกฤษที่ทันสมัย และคณาจารยสามารถเขาถึงทรัพยากรจากสถานที่ตางๆ เชน จากที่พัก ที่
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ทำงาน ไดอยางสะดวกจึงชวยเพ่ิมความพึงพอใจโดยรวมอยางมีนัยสำคัญ นอกจากนั้นคณาจารยมีการ
ติดตอกับเจาหนาที ่ของหองสมุด และมีการใชบริการผานระบบการดำเนินงานของหองสมุด เชน 
เว็บไซต แบบฟอรม online ตางๆ เชน แบบฟอรมสำรองหนังสือ การยืมระหวางหองสมุด เปนตน มิติ 
“การบริการของพนักงาน” และ “การบริการของหนวยงาน” จึงมีอิทธิพลตอความพอใจโดยรวมอยาง
มีนัยสำคัญดวย 

ในขณะที่ คณาจารยมักจะใชชองทางอื่นในการติดตอหองสมุด เชน การใชเว็บไซตหองสมุด
ในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศ และการใช Email ติดตอเจาหนาที่ แตไมไดไปใชบริการที่อาคาร
บรรณสารบอย เพราะพบวากลุมตัวอยางสวนมากไปใชบริการที่อาคารบรรณสารเพียงภาคการศึกษา
ละ 1-2 ครั้งเทานั้น ดังนั้น จึงอาจจะสงผลให มิติ “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” ที่รวมถึงประเด็นดาน
กายภาพของหองสมุด เชน การจัดพ้ืนท่ี การจัดสิ่งอำนวยความสะดวก เชน  คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ 
และแทบเล็ตไวบริการ ไมไดสงผลตอการเพิ่มความพึงพอใจของคณาจารยอยางมีนัยสำคัญ  ซึ่งผล
การศึกษาคลายกับงานวิจัยของ Somaratna & Peiris (2011)    ที่พบวาสิ่งแวดลอมทางกายภาพ 
(Physical facilities) ถึงแมจะสงผลตอความพอใจโดยรวมแตไมไดมีนัยสำคัญทางสถิติ   
 
5.3 ขอเสนอแนะ 
5.3.1 ขอเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช  

(1) เนื่องจากการบริการหองสมุดสามารถแบงออกไดหลายมิติและลักษณะการบริการมีหลาย
ประเด็น ดังนั้นหองสมุด มทส. ควรมีการจัดลำดับความสำคัญลักษณะการบริการในการ
ปรับปรุง เชน อาจจะเลือกพิจารณาปรับปรุงลักษณะบริการที่การรับรูในบริการจริงต่ำกวาที่
คาดหวังใน 5 อันดับแรกตามตารางท่ี 5.1 และ 5.2 หรือมีคาชองวางต่ำที่สุด 5 อันดับแรก  
ลักษณะการบริการที่มีคาชองวางต่ำที่สุด 5 อันดับแรกในกลุมนคณาจารย ไดแก 
 
1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย 
2 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก 
3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับความตองการของผูใช 
4 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของหองสมุดท่ีครบถวน 
5 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส ที่ตรง

กับความตองการของผูใช 
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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  

และแทบเล็ตทันสมัยนาใชงาน 
 
ถาพิจารณาเปนมิติหรือองคประกอบของลักษณะการบริการ สิ่งที่ควรปรับปรุงสองอันดับแรก

สำหรับคณาจารยคือ “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง” และ “การบริการของหนวยงาน” เพราะ
เปนมิติที่ชองวางการบริการติดลบอยางมีนัยสำคัญ ในขณะที่นักศึกษามีความคาดหวังมากกวาการ
รับรูอยางมีนัยสำคัญในทุกมิติการบริการ หองสมุดอาจจัดลำดับความสำคัญของการปรับปรุงจาก
ขนาดชองวางการบริการ โดยเมื่อเรียงตามขนาดที่กวางที่สุดไปนอยที่สุดของนักศึกษา ไดดังนี้  

1. “ทรัพยากรสารสนเทศและการเขาถึง”  
2. “หองสมุดคือแหลงเรียนรู” 
3.  “การบริการของพนักงาน”  
4. “การบริการของหนวยงาน” 

(2) การที่ผลการศึกษาพบวาคณาจารยและนักศึกษามีความคิดเห็นตอคุณภาพการบริการท่ี
แตกตางกันในบางมิติหรือบางคุณลักษณะยอย แสดงวา หองสมุดควรทำการศึกษาความเห็น
ของผูใชบริการแยกจากกันเพื่อกำหนดเปาหมายการปรับปรุงการบริการที่เหมาะสมกับผูใช
แตละกลุม 

(3) จากคำถามปลายเปดพบวานักศึกษาตองการใหเปดหองสมุดนานขึ้นเพราะตองการสถานท่ี
เงียบสงบสำหรับทบทวนหนังสือ โดยเฉพาะเมื่อใกลเวลาสอบ ทางหัองสมุดอาจจะพิจารณา
ทำวิจัยเชิงคุณภาพเพ่ิมเติม เชน สัมภาษณเพื่อถามความคดิเห็นจากนักศึกษาเชิงลึกถึงเหตุผล
และความจำเปนของนักศึกษาและหองสมุดควรอธิบายขอจำกัดที่มีเพื่อที่นักศึกษาเขาใจและ
ไดพิจารณาขอตกลงรวมกัน  

(4) หองสมุดอาจจะเลือกทำการศึกษาเปรียบเทียบระดับคุณภาพหองสมุดอยางตอเนื่องทุกป 
เพื่อที่จะไดเปรียบเทยีบระดับคุณภาพระหวางป ทำใหทราบผลของการปรับปรุงท่ีผานมาและ
กำหนดมาตรการในการปรับปรุงการบริการในอนาคตไดอยางเหมาะสม  
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ตารางที่ 5.1 อันดับของลักษณะการบริการเรียงตามคาชองวางการบริการจากนอยที่สุดไปมากที่สุด

ในความคิดเห็นของคณาจารย 

อันดับ ลักษณะการบริการ องคประกอบ 
คาเฉลี่ยของ

ชองวาง 
p-value 

1 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย ทรัพยากรและการเขาถึง  -0.439 0.000 

2 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก การบริการของ
หนวยงาน 

-0.415 0.000 

3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับ
ความตองการของผูใช 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.402 0.000 

4 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของ
หองสมุดที่ครบถวน 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.390 0.000 

5 หองสมุดมีทรพัยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ท่ีตรงกับความตองการของผูใช 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.342 0.002 

6 ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส 
เชน ฐานขอมูลวารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน จากที่
พัก ที่ทำงาน ไดอยางสะดวก 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.329 0.001 

7 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มี
จำนวนท่ีเพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.305 0.003 

8 หองสมุดมีทรพัยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ท่ีทันสมัย 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.293 0.004 

9 หองสมุดมีทรพัยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ในจำนวนท่ีเพียงพอสำหรับใชทำงานหรือ
ศึกษา 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.268 0.005 

10 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับ
ผูใชบริการท่ีหลากหลายและสะดวก 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.232 0.023 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

อันดับ ลักษณะการบริการ องคประกอบ 
คาเฉลี่ยของ

ชองวาง 
p-value 

11 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรู
ตลอดชีวิต 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.207 0.026 

12 การจัดผังที่มปีระสิทธิภาพ เชน ชวย
ผูใชบริการคนหาหนังสือหรือเอกสารจากชั้น
หนังสือไดอยางสะดวก 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.195 0.055 

13 สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนา
ดึงดูดใจใหไปใชบริการ 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.183 0.104 

14 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่
ใหบรกิารอยูในสภาพดี 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.171 0.075 

15 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสริมความคิด
สรางสรรคหรือสรางแรงบันดาลใจ 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.146 0.083 

16 ข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไม
ซับซอน 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.134 0.094 

17 หองสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใช
บริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของ
ผูใชบริการแกบุคคลอื่น 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.110 0.200 

18 หองสมุด มทส. มีบริการท่ีตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการ 

N/A -0.110 0.267 

19 สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. 
เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต 
ทันสมัยนาใชงาน 

N/A -0.098 0.386 

20 หองสมุดมีบริการไดอยางถูกตองและ
ครบถวนตามที่ตกลงกับผูใชบรกิาร 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.085 0.277 

21 หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบรกิาร (เปด-
ปด) ที่เหมาะสม 

N/A -0.061 0.511 
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ตารางที่ 5.1 (ตอ) 

อันดับ ลักษณะการบริการ องคประกอบ 
คาเฉลี่ยของ

ชองวาง 
p-value 

22 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร 
เครื่องพิมพ และแทบ-เล็ต มีจำนวนเพียงพอ
ตอการใชงาน 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.049 0.636 

23 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและ
คนควา 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.049 0.620 

24 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ การบริการของพนักงาน -0.012 0.901 
25 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือให

คำแนะนำผูใชบริการ 
การบริการของพนักงาน -0.012 0.887 

26 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี การบริการของพนักงาน 0.024 0.801 
27 บุคลากรพรอมที่จะตอบคำถามของ

ผูใชบริการ 
การบริการของพนักงาน 0.024 0.783 

28 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เก่ียวของกับ
การบริการหองสมุดใหกับผูใชบริการได 

การบริการของพนักงาน 0.024 0.775 

29  ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูล
ของหองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและ
ดึงดูดสายตา 

N/A 0.037 0.703 

30 หองสมุดมีพื้นที่สำหรบัการสงเสริมการเรียนรู
เปนกลุม 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู 0.049 0.559 

31 บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ การบริการของพนักงาน 0.061 0.496 
32 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือ

กิจกรรมใหผูใชทราบอยางตอเนื่อง 
หองสมุดคือแหลงเรียนรู 0.073 0.449 

33 หองสมุดมีพื้นที่เงียบสงบเพ่ือผูใชบรกิารมี
สมาธิในการอานหนังสือและคนควา 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู 0.073 0.418 

N/A หมายถึง ลักษณะการบริการที่ไมถูกจัดองคประกอบ 
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ตารางที่ 5.2 อันดับของลักษณะการบริการเรียงตามคาเฉลี่ยชองวางการบริการจากนอยที่สุดไปมาก
ท่ีสุดในความคดิเห็นของนักศึกษา 

อันดับ ลักษณะการบริการ องคประกอบ 
คาเฉลี่ยของ

ชองวาง 
p-value 

1 หองสมุด มทส. กำหนดเวลาใหบรกิาร (เปด-
ปด) ที่เหมาะสม 

 N/A -0.355 0.000 

2 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ทันสมัย ทรัพยากรและการเขาถึง -0.342 0.000 
3 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ตรงกับ

ความตองการของผูใช 
ทรัพยากรและการเขาถึง -0.334 0.000 

4 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร ที่
ใหบรกิารอยูในสภาพดี  

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.273 0.000 

5 สิ่งอำนวยความสะดวกของหองสมุด มทส. 
เชน คอมพิวเตอร เครื่องพิมพ และแทบเล็ต 
ทันสมัยนาใชงาน 

 N/A -0.268 0.000 

6 หองสมุดมีทรพัยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ท่ีตรงกับความตองการของผูใช  

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.252 0.000 

7 สิ่งอำนวยความสะดวก  เชน คอมพิวเตอร 
เครื่องพิมพ และแทบ-เล็ต มีจำนวนเพียงพอ
ตอการใชงาน 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.252 0.000 

8 ผูใชสามารถเขาถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส 
เชน ฐานขอมูลวารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส จากสถานที่ตางๆ เชน จากที่
พัก ที่ทำงาน ไดอยางสะดวก 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.252 0.000 

9 สื่อสิ่งพิมพ เชน หนังสือและวารสาร มี
จำนวนท่ีเพียงพอสำหรับใชทำงานหรือศึกษา 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.244 0.000 

10 การจัดผังที่มีประสิทธิภาพ เชน ชวย
ผูใชบริการคนหาหนังสือหรือเอกสารจากชั้น
หนังสือไดอยางสะดวก 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.244 0.000 
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ตารางที่ 5.2 (ตอ) 

อันดับ ลักษณะการบริการ องคประกอบ 
คาเฉลี่ยของ

ชองวาง 
p-value 

11 เว็บไซตหองสมุดใชงานงายและสะดวก การบริการของ
หนวยงาน 

-0.241 0.000 

12 บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี การบริการของพนักงาน -0.239 0.000 
13 บุคลากรเอาใจใสและใหบริการอยางเต็มใจ การบริการของพนักงาน -0.233 0.000 
14 หองสมุดสรางแรงจูงใจใหอยากเรียนรูและ

คนควา 
หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.231 0.000 

15 หองสมุดมีพื้นที่สำหรับการสงเสริมการเรียนรู
เปนกลุม 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.228 0.000 

16 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ท่ีทันสมัย 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.223 0.000 

17 ข้ันตอนการบริการสะดวก รวดเร็ว และ ไม
ซับซอน 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.220 0.000 

18 หองสมุด มทส. มีบริการท่ีตอบสนองความ
ตองการของผูใชบริการ” 

N/A -0.220 0.000 

19 หองสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส เชน 
ฐานขอมูล วารสารและหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ในจำนวนท่ีเพียงพอสำหรับใชทำงานหรือ
ศึกษา 

ทรัพยากรและการเขาถึง -0.210 0.000 

20 หองสมุดมีบทบาทในการสงเสรมิความคิด
สรางสรรคหรือสรางแรงบันดาลใจ  

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.210 0.000 

21 หองสมุดมีชองทางการติดตอสื่อสารกับ
ผูใชบริการท่ีหลากหลายและสะดวก 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.202 0.000 

22 หองสมุดมีพื้นที่เงียบสงบเพ่ือผูใชบรกิารมี
สมาธิในการอานหนังสือและคนควา  

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.202 0.000 
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ตารางที่ 5.2 (ตอ) 

อันดับ ลักษณะการบริการ องคประกอบ 
คาเฉลี่ยของ

ชองวาง 
p-value 

23 เว็บไซตหองสมุดใหขอมูลการบริการของ
หองสมุดที่ครบถวน 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.196 0.000 

24 บุคลากรพรอมท่ีจะตอบคำถามของ
ผูใชบริการ 

การบริการของพนักงาน -0.191 0.000 

25  ปาย แผนพับหรือวัสดุที่ใชในการเสนอขอมูล
ของหองสมุดมทส. สื่อสารไดเขาใจงายและ
ดึงดูดสายตา 

N/A -0.186 0.000 

26 บุคลากรเขาใจความตองการของผูใชบริการ การบริการของพนักงาน -0.180 0.000 
27 หองสมุดมีบทบาทในการสนับสนุนการเรียนรู

ตลอดชีวิต 
หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.175 0.000 

28 บุคลากรสามารถแกไขปญหาที่เก่ียวของกับ
การบริการหองสมุดใหกับผูใชบริการได 

การบริการของพนักงาน -0.170 0.000 

29 หองสมุดประชาสัมพันธการบริการหรือ
กิจกรรมใหผูใชทราบอยางตอเนื่อง 

หองสมุดคือแหลงเรียนรู -0.162 0.000 

30 สถานที่ของหองสมุดสะดวก สบายและนา
ดึงดูดใจใหไปใชบริการ 

 การบริการของ
หนวยงาน 

-0.149 0.000 

31 หองสมุดมีบริการไดอยางถูกตองและ
ครบถวนตามที่ตกลงกับผูใชบรกิาร 

 การบริการของ
หนวยงาน 

-0.149 0.000 

32 บุคลากรมีความรูในการตอบคำถามหรือให
คำแนะนำผูใชบริการ 

 การบริการของพนักงาน -0.141 0.001 

33 หองสมุดรบัประกันความปลอดภัยในการใช
บริการ เชน ไมเปดเผยขอมูลสวนบุคคลของ
ผูใชบริการแกบุคคลอื่น 

การบริการของ
หนวยงาน 

-0.114 0.002 

N/A หมายถึง ลักษณะการบริการที่ไมถูกจัดองคประกอบ 
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5.3.2 ขอเสนอแนะในการทำวิจัยตอไป  

(1) ทำการวิจัยเรื่องการบริการหองสมุดอีกในปอ่ืน และเปรียบเทียบผลการศกึษาระหวางป  
(2) การวิจัยครั้งนี้มีขอจำกัดเนื่องจากเปนชวงที่เกิดการระบาดของ COVID19 และมีการเรียน

การสอน online ทำใหไมสามารถที่จะเก็บขอมูลดวยกระดาษซึ่งอาจจะขอความรวมมือเก็บ
ขอมูลหลังการเรียนการสอนในหองเรียนได ทำใหไดขอมลูจากนักศึกษาบัณฑิตศึกษาคอนขาง
จำกัด ดังนั้นในการวิจัยตอไป สามารถที่จะเก็บขอมูลจากนักศึกษาบัณฑิตศึกษาเพิ่มขึ้นและ
ทำการศึกษาเปรียบเท ียบความคิดเห ็นระหว างนักศ ึกษาปริญญาตร ีและน ักศ ึกษา
บัณฑิตศกึษาเพ่ิมเติม  

(3) ควรมีการทำวิจัยเชิงคุณภาพเกี่ยวกับลักษณะการบริการที่ควรไดรับการปรับปรุงเพื่อกำหนด
แนวทางในการปรับปรุง  
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ภาคผนวก ก. 
ข�อมูลคำอธิบายสำหรับผู�เข�าร�วมโครงการวิจัยและแบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 

การวัดคุณภาพการบริการห�องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารีด�วยการวิเคราะห'  
ความสำคัญ ความคาดหวัง และการรับรู�ต�อการบริการ 

(คณาจารย�) 
_____________________________________________________________________ 
 

แบบสอบถามนี้เป�นเครื่องมือสำหรับการเก็บข#อมูลการวิจัยเรื่อง “การวัดคุณภาพการบริการ
ห�องสมุด มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ด�วยการวิเคราะห'ความสำคัญ  ความคาดหวัง และการ
รับรู�ต�อการบริการ” โดยได#รับทุนอุดหนุนการวิจัยสถาบันจากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี ผลวิจัย
จะเป�นประโยชน�ในการที่ศูนย�บรรณสารและสื่อการศึกษานำไปประกอบการตัดสินใจการกำหนด
มาตรการหรือกิจกรรมในการปรับปรุงบริการของห#องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.) โดย
มุ6งใช#ทรัพยากรอย6างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  

ผู#วิจัยจึงขอความอนุเคราะห�ท6านให#ความคิดเห็นในแบบสอบถามซ่ึงใช#เวลาในการตอบไม6เกิน 
20 นาที เพื่อได#ข#อมูลที่เป�นประโยชน�ในการนำไปปรับปรุงการบริการของห#องสมุด มทส. ให#สามารถ
ตอบสนองความต#องการของผู#ใช#ได#ดียิ่งข้ึน ท้ังนี้ผลการวิจัยจะนำเสนอในลักษณะภาพรวมเท6านั้น ไม6มี
การเป<ดเผยข#อมูลและคำตอบเป�นรายบุคคลแต6อย6างใด  
 แบบสอบถามแบ6งออกเป�น 4 ส6วน ได#แก6  

ส�วนท่ี 1 ข#อมูลท่ัวไปและข#อมูลการใช#บริการห#องสมุดมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี (มทส.) 
ส�วนท่ี 2 ความสำคัญของคุณลักษณะการบริการของห#องสมุดมหาวิทยาลัย 
ส�วนที่ 3 ความคาดหวังที่มีต6อการบริการห#องสมุด มทส.และการรับรู#การบริการที่ได#รับจาก

ห#องสมุด มทส. 
ส�วนที่ 4 ความพึงพอใจโดยรวมต6อการบริการของห#องสมุด มทส. และความคิดเห็นเพิ่มเติม

อ่ืนๆ  
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ภาคผนวก ข 
ผลการประเมินค�าดัชนีความสอดคล�อง  

(Item-Objective Congruence Index: IOC) 
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+1 แน�ใจว�าข�อคำถามสอดคล�องกับวัตถุประสงค� 
     0 ไม�แน�ใจว�าข�อคำถามมีความสอดคล�องกับวัตถุประสงค�หรือไม�   

 -1 แน�ใจว�าข�อคำถามไม�สอดคล�องกับวัตถุประสงค� 
 คำถามสำหรับการวัดความสำคัญของการบริการห�องสมุดมหาวิทยาลัย  

ท่ี ข�อคำถาม 
ผู�ประเมิน ค�า 

เฉลี่ย 1 2 3 

1 
บุคลากรให�บริการท่ีตอบสนองความต�องการเฉพาะของ
ผู�ใช�บริการแต�ละคน 

+1  +1 +1 1 

2 บุคลากรแต�งกายดูดีและเรียบร�อย +1 +1 +1 1 
3 บุคลากรห�องสมุดให�บริการได�อย�างถูกต�องในการให�บริการ

ต้ังแต�ครั้งแรก (ไม�ต�องแก�ไขความผิดพลาดในภายหลัง)   
+1 +1 +1 1 

4 บุคลากรห�องสมุดส�งมอบบริการได�ตรงตามเวลาท่ีสัญญากับ
ผู�ใช� 

+1 +1 +1 1 

5 
บุคลากรห�องสมุดแจ�งผู�ใช�บริการล�วงหน�าว�าจะได�รับบริการ
เม่ือใด 

+1 +1 +1 1 

6 บุคลากรมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ +1 +1 +1 1 
7 บุคลากรมีความพร�อมท่ีจะตอบคำถามของผู�ใช�บริการ +1 +1 +1 1 
8 บุคลากรให�ความเอาใจใส�ผู�ใช�บริการ +1 +1 +1 1 
9 บุคลากรให�บริการผู�ใช�อย�างรวดเร็วทันท�วงที +1 +1 +1 1 
10 บุคลากรเต็มใจท่ีจะช�วยเหลือผู�ใช�บริการ +1 +1 +1 1 
11 บุคลากรสอนหรือแนะนำผู�ใช�ในขณะท่ีใช�บริการ +1 +1 +1 1 
12 บุคลากรทำให�ผู�ใช�ม่ันใจในบริการท่ีได�รับ +1 +1 +1 1 
13 บุคลากรเข�าใจความต�องการของผู�ใช� +1 +1 +1 1 
14 บุคลากรมีความรู�ในการตอบคำถามหรือให�คำแนะนำ

ผู�ใช�บริการ 
+1 +1 +1 1 

15 บุคลากรสามารถแก�ไขป@ญหาท่ีเก่ียวข�องกับการบริการ
ห�องสมุดให�กับท�านได� 

+1 0 +1 0.67 

16 หนังสือและสิ่งพิมพ�ท่ีให�บริการอยู�ในสภาพดี  +1 +1 +1 1 
17 ห�องสมุดมีสื่อสิ่งพิมพ� เช�น หนังสือ ท่ีเพียงพอสำหรับใช�

ทำงานหรือศึกษา 
+1 +1 +1 1 
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ท่ี ข�อคำถาม 
ผู�ประเมิน ค�า 

เฉลี่ย 1 2 3 
18 ห�องสมุดมีสื่อสิ่งพิมพ� เช�น หนังสือ ท่ีทันสมัย +1 +1 +1 1 
19 ห�องสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส� เช�น วารสารและหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส� ฐานข�อมูลวิทยานิพนธ�หรือวิจัย ท่ีเพียงพอ
สำหรับใช�ทำงานหรือศึกษา  

+1 +1 +1 1 

20 ห�องสมุดมีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส� เช�น วารสารและหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส� ฐานข�อมูลวิทยานิพนธ�หรือวิจัย ท่ีทันสมัย 

+1 +1 +1 1 

21 ห�องสมุดมีพ้ืนท่ีสำหรับการเรียนรู�กลุ�ม +1 +1 +1 1 
22 เอกสาร ปEาย แผ�นพับ ของห�องสมุดดึงดูดสายตา +1 +1 +1 1 
23 ห�องสมุดมีพ้ืนท่ีเงียบสงบทำให�มีสมาธิในการอ�านหนังสือและ

ค�นคว�า 
+1 +1 +1 1 

24 สถานท่ีให�บริการดูน�าสบายและดึงดูดให�ไปใช�บริการ +1 +1 +1 1 
25 สิ่งอำนวยความสะดวก เช�น  คอมพิวเตอร� เครื่องพิมพ� และ

แทบเล็ต ดูทันสมัยน�าใช� 
+1 +1 +1 1 

26 สิ่งอำนวยความสะดวก  เช�น คอมพิวเตอร� เครื่องพิมพ� และ
แทบเล็ต มีจำนวนเพียงพอ 

+1 +1 +1 1 

27 ห�องสมุดเปFนประตูสู�การศึกษา, การเรียนรู�หรือการวิจัย +1 +1 +1 1 
28 ห�องสมุดจัดอบรมเก่ียวกับการใช�งานแหล�งข�อมูลเม่ือผู�ใช�

ต�องการ 
+1 +1 +1 1 

29 ผู�ใช�สามารถเข�าถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส� เช�น วารสารและ
หนังสืออิเล็กทรอนิกส� ฐานข�อมูลวิทยานิพนธ�หรือวิจัย ได�
อย�างสะดวกไม�ว�าผู�ใช�จะอยู�ท่ีใด (เช�น เข�าถึงจากท่ีพักหรือ
จากท่ีทำงาน) 

+1 +1 +1 1 

30 ห�องสมุดมีช�องทางท่ีสะดวกสำหรับผู�ใช�ให�ข�อคิดเห็นต�อการ
บริการ 

+1 +1 +1 1 

31 ห�องสมุดรับประกันความปลอดภัยในการใช�บริการ เช�น ไม�
เปHดเผยข�อมูลส�วนบุคคลของผู�ใช�บริการโดยเด็ดขาด 

+1 +1 +1 1 

32 เว็บไซต�ห�องสมุดใช�งานได�ง�ายและสะดวก +1 +1 +1 1 
33 ข้ันตอนการให�บริการสะดวก ไม�ซับซ�อน +1 +1 +1 1 
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ท่ี ข�อคำถาม 
ผู�ประเมิน ค�า 

เฉลี่ย 1 2 3 
34 ห�องสมุดสามารถให�บริการได�ครบถ�วนตามท่ีตกลงกับ

ผู�ใช�บริการ 
+1 +1 +1 1 

35 ห�องสมุดมีการประชาสัมพันธ�การบริการหรือกิจกรรมให�ผู�ใช�
ทราบอย�างต�อเนื่อง 

+1 +1 +1 1 

36 เวลาในการให�บริการ (เวลาเปHด-ปHด) ท่ีสะดวกสำหรับผู�ใช� +1 +1 +1 1 
37 ห�องสมุดเปFนแหล�งให�องค�ความรู�และแนวคิดใหม�  +1 +1 +1 1 
38 ห�องสมุดเปFนสถานท่ีสำหรับส�งเสริมความคิดสร�างสรรค�  +1 +1 +1 1 

 
คำถามสำหรับการวัดความคาดหวังต�อการบริการห�องสมุด มทส. และการรับรู�การบริการ
ห�องสมุด มทส.  

ท่ี ข�อคำถาม 
ผู�ประเมิน ค�า 

เฉลี่ย 1 2 3 
1 บุคลากรห�องสมุด มทส. ให�บริการท่ีตอบสนองความต�องการ

เฉพาะของท�าน 
+1 +1 +1 1 

2 บุคลากรห�องสมุด มทส. แต�งกายดูดีและเรียบร�อย +1 +1 +1 1 
3 บุคลากรห�องสมุด มทส. ให�บริการท�านได�อย�างถูกต�องในการ

ให�บริการต้ังแต�ครั้งแรก (ไม�ต�องแก�ไขความผิดพลาดใน
ภายหลัง)  

+1 +1 +1 1 

4 บุคลากรห�องสมุด มทส. ส�งมอบบริการได�ตรงตามเวลาท่ี
สัญญากับท�าน 

+1 +1 +1 1 

5 บุคลากรห�องสมุด มทส. แจ�งท�านล�วงหน�าว�าจะได�รับบริการ
เม่ือใด 

+1 +1 +1 1 

6 บุคลากรห�องสมุด มทส. มีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ +1 +1 +1 1 
7 บุคลากรห�องสมุด มทส. มีความพร�อมท่ีจะตอบคำถามท�าน +1 +1 +1 1 
8 บุคลากรห�องสมุด มทส. ให�บริการท�านด�วยความเอาใจใส� +1 +1 +1 1 
9 บุคลากรห�องสมุด มทส. ให�บริการท�านได�อย�างรวดเร็ว

ทันท�วงที 
+1 +1 +1 1 

10 บุคลากรห�องสมุด มทส. เต็มใจท่ีจะช�วยเหลือท�าน +1 +1 +1 1 
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เฉลี่ย 1 2 3 
11 บุคลากรห�องสมุด มทส. สอนหรือแนะนำท�านในขณะท่ีใช�

บริการ 
+1 +1 +1 1 

12 บุคลากรห�องสมุด มทส. ทำให�ท�านม่ันใจในบริการ +1 +1 +1 1 
13 บุคลากรห�องสมุด มทส. เข�าใจความต�องการของท�าน +1 +1 +1 1 
14 บุคลากรห�องสมุด มทส. มีความรู�ในการตอบคำถามหรือให�

คำแนะนำท�าน 
+1 +1 +1 1 

15 บุคลากรห�องสมุด มทส. สามารถแก�ไขป@ญหาท่ีเก่ียวข�องกับ
การบริการห�องสมุดให�ท�านได� 

+1 +1 +1 1 

16 หนังสือและสิ่งพิมพ�ท่ีให�บริการชองห�องสมุด มทส. อยู�ใน
สภาพดี  

+1 +1 +1 1 

17 ห�องสมุด มทส. มีสื่อสิ่งพิมพ� เช�น หนังสือ ท่ีเพียงพอสำหรับ
ท�านใช�ทำงานหรือศึกษา 

+1 +1 +1 1 

18 ห�องสมุด มทส. มีสื่อสิ่งพิมพ� เช�น หนังสือ ท่ีทันสมัย +1 +1 +1 1 
19 ห�องสมุด มทส. มีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส� เช�น วารสารและ

หนังสืออิเล็กทรอนิกส� ฐานข�อมูลวิทยานิพนธ�หรือวิจัย ท่ี
เพียงพอสำหรับใช�ทำงานหรือศึกษา  

+1 +1 +1 1 

20 ห�องสมุด มทส. มีทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส� เช�น วารสารและ
หนังสืออิเล็กทรอนิกส� ฐานข�อมูลวิทยานิพนธ�หรือวิจัย ท่ี
ทันสมัย 

+1 +1 +1 1 

21 ห�องสมุด มทส. มีพ้ืนท่ีสำหรับการเรียนรู�กลุ�ม +1 +1 +1 1 
22 เอกสาร ปEาย แผ�นพับของห�องสมุด มทส. 

ดึงดูดสายตา  
+1 +1 +1 1 

23 ห�องสมุด มทส. มีพ้ืนท่ีเงียบสงบทำให�ท�านมีสมาธิในการอ�าน
หนังสือและค�นคว�า 

+1 +1 +1 1 

24 สถานท่ีให�บริการของห�องสมุด มทส. ดูน�าสบายและดึงดูดให�
ไปใช�บริการ 

+1 +1 +1 1 

25 สิ่งอำนวยความสะดวกของห�องสมุด มทส. เช�น  คอมพิวเตอร� 
เครื่องพิมพ� และแทบเล็ต ดูทันสมัยน�าใช� 

+1 +1 +1 1 
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เฉลี่ย 1 2 3 
26 สิ่งอำนวยความสะดวกของห�องสมุด มทส. เช�น คอมพิวเตอร� 

เครื่องพิมพ� และแทบเล็ต มีจำนวนเพียงพอ 
+1 +1 +1 1 

27 ห�องสมุด มทส. เปFนประตูสู�การศึกษา, การเรียนรู�หรือการ
วิจัย 

+1 +1 +1 1 

28 ห�องสมุด มทส. จัดอบรมเก่ียวกับการใช�งานแหล�งข�อมูลเม่ือ
ผู�ใช�ต�องการ 

+1 0 +1 0.67 

29 ท�านสามารถเข�าถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส� เช�น วารสารและ
หนังสืออิเล็กทรอนิกส� ฐานข�อมูลวิทยานิพนธ�หรือวิจัย ได�
อย�างสะดวกไม�ว�าจะอยู�ท่ีใด (เช�น เข�าถึงจากท่ีพักหรือท่ี
ทำงาน) 

+1 +1 +1 1 

30 ห�องสมุด มทส. มีช�องทางท่ีท�านสามารถให�ข�อคิดเห็นต�อการ
บริการได�อย�างสะดวก 

+1 +1 +1 1 

31 ห�องสมุด มทส. รับประกันความปลอดภัยในการใช�บริการ 
เช�น ไม�เปHดเผยข�อมูลส�วนบุคคลของผู�ใช�บริการโดยเด็ดขาด 

+1 +1 +1 1 

32 เว็บไซต�ห�องสมุด มทส. ใช�งานได�ง�ายและสะดวก +1 +1 +1 1 
33 ข้ันตอนการให�บริการของห�องสมุด มทส. สะดวก ไม�ซับซ�อน +1 +1 +1 1 
34 ห�องสมุด มทส. สามารถให�บริการท�านได�ครบถ�วนตามท่ีตกลง +1 +1 +1 1 
35 ห�องสมุด มทส. มีการประชาสัมพันธ�การบริการหรือกิจกรรม

อย�างต�อเนื่อง 
+1 +1 +1 1 

36 เวลาในการให�บริการชองห�องสมุด มทส. (เวลาเปHด-ปHด) 
สะดวกสำหรับท�าน 

+1 +1 +1 1 

37 ห�องสมุด มทส. เปFนแหล�งให�องค�ความรู�และแนวคิดใหม�  +1 +1 +1 1 
38 ห�องสมุด มทส. ควรเปFนสถานท่ีสำหรับส�งเสริมความคิด

สร�างสรรค� 
+1 +1 +1 1 
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