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บทที่ 1 

 
บทนํา 

 
 ในปจจุบันวงการธุรกิจอุตสาหกรรมทั้งในภาคการผลิตและภาพการบริการมีความตื่นตัวในเรื่อง
ของการปรับปรุงระบบการจดัการรวมทัง้ผลิตภัณฑและบริการเพื่อยกระดับประสิทธภิาพขององคกรกัน
มากขึ้น ดงัจะเหน็ไดจากการที่ผูประกอบการหนัมาใหความสนใจในการนําเทคนคิการจัดการทางดาน
คุณภาพตาง ๆ มาใชกันอยางแพรหลายเพื่อทาํการพฒันาผลิตภัณฑและบริการภายในองคกร รวมทัง้
ยังเปนการประกันคุณภาพใหกับองคกรไดอีกดวย อยางไรก็ตามจากสภาพแวดลอมในปจจุบนั มีอัตรา
การแขงขันที่สูงขึ้น ดังนัน้นอกจากองคกรจะการนําเทคนิคการจัดการทางดานคุณภาพมาใชแลว การ
เขาถึงความตองการของลกูคาหรือผูรับบริการนัน้เปนสิ่งที่องคกรมิอาจมองขามไปได 
 
 ในการที่จะเขาถึงความตองการของลูกคานั้น ข้ันตอนแรกควรมีกาศกึษาถึงชองวาง (Gaps) 
ของผลิตภัณฑหรือบริการ เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนและการพฒันาตอไป ซึง่ LibQUAL+TM เปน
เครื่องมือหนึ่งที่ใชกับหองสมุดโดยเฉพาะ โดยเครื่องมือนี้จะชวยใหผูใหบริการทราบไดถึงชองวาง (Gap) 
ระหวางงานบริการของหองสมุดที่เปนอยูในปจจุบนักับความคาดหวงัของผูรับบริการ  จากนั้นจึง
ทําการศึกษาความตองการของลูกคา ซึง่แบบจําลองของคาโน (Kano‘s Model) ถือเปนหลักการหนึง่ที่
ชวยในการวิเคราะหความตองการของลกูคาหรือผูรับบริการไดเปนอยางด ี ในสวนของการวิเคราะหหา
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพของผลติภณัฑหรือบริการนั้น เทคนิคการกระจายหนาที่เชงิคณุภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) ถือเปนเทคนิคหนึ่งที่ชวยในการคนหาขอกาํหนดหรือ
รายละเอียดของผลิตภัณฑหรือบริการ โดยมุงเนนการตอบสนองตอความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
ดังนัน้ผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ จึงไดรับการออกแบบมาโดยใชส่ิงที่ลูกคาตองการนั้นเปนเกณฑ  
  
 ดังนัน้การพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการนัน้ การนํา LibQUAL+TM และ แบบจําลอง
ของคาโน (Kano’s Model) มาใชในการวิเคราะหความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการกอน แลวนํา
ผลลัพธที่ไดมาเปนขอมูลปอนเขาไปยงัเทคนิคการกระจายหนาที่เชงิคณุภาพ (QFD) เพื่อชวยในการ
คนหาขอกําหนดหรือรายละเอียดของผลิตภัณฑหรือบริการ จึงนับไดวาเปนเรื่องทีน่าสนใจและกอใหเกิด
ประโยชนตอองคกรในดานการประกันคุณภาพและยงัเปนการมุงสูความเปนเลิศขององคกรไดอีกดวย  
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1.1   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  
 สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ เปนหนวยงานดานการบริการและสนับสนนุ
การเรียนการสอนและการวิจยัในมหาวิทยาลัย ดวยปณธิานทีว่าสํานกัหอสมุดกลางมีความมุงมัน่ในการ
ใหบริการความรูและสารสนเทศที่ตรงกับความตองการของผูใช และมุงเนนใหผูใชเขาถึงสารสนเทศใน
ลักษณะการเรียนรูดวยตนเอง ตลอดจนพฒันาใหเปนแหลงสารสนเทศที่ไดมาตรฐานและทนัสมัย  
 
 จากการดําเนนิการที่ผานมา สํานกัหอสมุดกลางไดดําเนนิการปรับปรุงและพัฒนางานที่
สอดคลองกับหอสมุดกลางอยางตอเนื่อง ทั้งในดานการบริหารจัดการ การพัฒนาบุคลากร การสงเสริม
และสนับสนนุการวิจยั การปรับปรุงอาคารสถานที่ และการพัฒนาเทคโนโลยีและสารสนเทศ หากแตใน
การพัฒนางานแตละดานนัน้ยงัอาจไมไดพิจารณามุมมองของผูรับบริการมากนกั ทาํใหหอสมุดยังพบ
ปญหาอยูในหลายดาน อาทเิชน ทรัพยากรบางอยางไมเพียงพอตอจํานวนผูใช เชน เครื่องคอมพวิเตอร 
ไมสามารถคนหาหนงัสือตัวเลมจริงไดในขณะที่การสืบคนจากคอมพวิเตอรพบวาหนงัสือมีอยูบนชัน้ 
สถานที่ขาดความเงียบสงบในบางชวงเวลา จากปญหา เหลานี้แสดงใหเหน็วาในการดําเนนิงานที่ผาน
มา ยงัอาจสนองตอบความตองการและเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไดนอย ซึง่การบริการที่
มีคุณภาพนัน้สิ่งสําคัญประการหนึ่ง คอืการบริการทีส่นองตอบความตองการและสรางความพงึพอใจ
ใหกับผูรับบริการ โดยระดบัความพึงพอใจของผูรับบริการนัน้นับวาเปนสิ่งที่สําคัญในการสะทอนใหเหน็
ถึงคุณภาพและประสิทธิภาพของงานบรกิารไดเปนอยางดี ดังนั้นการใหบริการทีส่ามารถรองรับความ
ตองการของผูรับบริการจึงเปนปจจัยสาํคญัอันดับแรกทีค่วรนํามาพจิารณา อีกทัง้ยงัเปนการสรางความ
พึงพอใจใหกบัผูรับบริการไดอีกทางหนึง่ดวย จากการดําเนนิงานที่ผานมาทีย่ังเกิดปญหาและยงัขาดการ
พิจารณามุมมองของผูรับบริการ และดวยปณิธานของสาํนักหอสมุดกลางที่มีความมุงมัน่ใหบริการที่ตรง
กับความตองการของผูใช การพัฒนาและปรับปรุงงานบริการของสํานักหอสมุดกลางจงึควรมุงเนนไปที่
ความตองการของผูรับบริการเปนอันดับแรก  
 
 

สําหรับหลักการหรือวิธกีารทางดานคุณภาพที่มุงศกึษาความตองการของผูรับบริการนั้น 
LibQUAL+TM เปนเครื่องมอืหนึง่ที่ใชกับหองสมุดโดยเฉพาะและพิจารณาถงึมุมมองของผูรับบริการ ซึ่ง
เครื่องมือนี้จะชวยใหผูใหบริการทราบไดถงึชองวาง (Gaps) ระหวางงานบริการของหองสมุดที่เปนอยูใน
ปจจุบันกับความคาดหวังของผูรับบริการ    เพื่อชวยในการปรับปรุงคณุภาพงานบรกิารใหตรงกบัความ
คาดหวงัในอนาคตได อยางไรก็ตาม LibQUAL+TM มีการมองความสัมพนัธระหวางประสิทธิภาพการ
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บริการกับความพึงพอใจของลูกคาเปนแบบเสนตรง (Linear) ซึ่งในความเปนจริงอาจไมเปนเสนตรง
เสมอไป อีกทัง้ผลลัพธที่ไดไมไดแสดงแนวทางหรือวธิีการลดชองวางของงานบริการอยางเปนระบบ และ
เพื่อแกปญหานี้ Kano’s Model เปนหลักการทางดานคุณภาพหลักการหนึง่ที่ไมไดพิจารณาคุณภาพ
เปนแบบเสนตรงเพียงอยางเดียว แตจะมีการพิจารณามุมมองทางดานคุณภาพในสามแงมุม คือ 
คุณภาพที่จาํเปนตองม ี (Must-be Quality) ซึ่งเปนสิง่ที่จาํเปนจะตองมอียูในการดําเนินงาน คุณภาพใน
ทิศทางเดียว (One-dimensional Quality) และคุณภาพที่นาประทับใจ (Attractive Quality) ซึ่งเปนสิ่งที่
ไมจําเปนตองมี แตหากมีอยูจะสงผลตอความเปนเลิศของการดําเนนิงานที่สูงขึน้ และ QFD (Quality 
Function Deployment) เปนวิธกีารหนึง่ที่นอกจากจะมองไปที่ความตองการลูกคา โดยพิจารณาจาก
เสียงของลกูคา (Voice of Customer) แลว ยงัมีกระบวนการในการวางแผนและการพัฒนาการ
ดําเนนิงานอยางเปนระบบ โดยการเปลี่ยนความตองการของลกูคานัน้ ๆ ไปเปนวิธกีารกําหนด
คุณลักษณะหรือขอกําหนดที่เฉพาะเจาะจงตามความตองการนัน้ ๆ ได  
 
 ในงานวิจัยนี้ จึงไดนําเอาหลักการของ LibQUAL+TM บูรณาการกับ Kano’s Model แลวนาํ
ผลลัพธที่ไดเขาสู QFD มาประยุกตใชกับสํานักหอสมุดกลาง เพื่อชวยใหมีการพัฒนางานบริการอยาง
เปนระบบ พรอมทั้งยังสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอีกดวย 

 
1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.2.1 พัฒนารูปแบบการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM ไปยัง QFD เพื่อชวยให
สํานักหอสมุดกลางไดมีแนวทางการพัฒนาการดําเนนิงานอยางมีคุณภาพ 

1.2.2 สรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสํานกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยั   ศรีนคริ
นทรวโิรฒ ที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

1.2.3 พัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใหเพิ่มสูงขึ้น 
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1.3   ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 
1.3.1 ในชวงของการประยุกตใชเทคนิค QFD จะมีการดําเนนิการ 3 เฟส คือ การออกแบบงาน

บริการ การวางแผนกระบวนการ และการวางแผนการควบคุมกระบวนการ  
1.3.2 แผนการพัฒนาที่สรางขึ้นนี ้ จะมีการคัดเลือกแผนงานทีน่ําไปประยุกตใชโดยมีขอบเขต 

คือแผนงานนัน้ตองไมกระทบตองบประมาณในการดําเนินงาน และจะมีการนําไปปฏิบัติ
จริงในชวงระยะเวลา 1-2 เดือน 

1.3.3  ขอบเขตของงานบริการจะครอบคลุมเฉพาะงานบริการทรัพยากรสารสนเทศ และงาน
สงเสริมผูใชเทานัน้ โดยไมครอบคลุมงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ งานวิเคราะหและ
จัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ 

 
1.4   ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  

1.4.1 สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีแผนการปรับปรุงคุณภาพงาน
บริการที่สนองตอบความตองการและยกระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

1.4.2 เปนแนวทางทีช่วยในการพฒันาคุณภาพงานบริการสาํหรับหองสมุดอ่ืน ๆ หรือหนวยงาน
ที่เกีย่วของอืน่ ๆ ตอไป 

1.4.3 สรางความพรอมใหกับสํานกัหอสมุดกลาง ในการทีจ่ะมุงสูความเปนเลิศทางดานงาน
บริการหองสมดุ 

 
1.5   ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 

 
1.5.1 ศึกษาทฤษฎ ี บทความ และงานวจิยัที่เกี่ยวของกบัหลักการของ Kano Model, 

LibQUAL+TM และ QFD  
1.5.2 ศึกษาและทบทวนโครงสรางองคกร พนัธกิจ วัตถุประสงค ข้ันตอนการทํางาน และหนาที่

ความรับผิดชอบ รวมถึงมาตรฐานและตวับงชี้ของสาํนกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ  

1.5.3 ออกแบบสอบถามในรูปแบบของ LibQUAL+TM เพื่อศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการ
เทียบกับบริการที่มีอยูในปจจุบัน 

1.5.4 แจกแบบสอบถามใหกับกลุมผูรับบริการในสํานักหอสมดุกลาง 
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1.5.5 วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมาตามหลักการของ LibQUAL+TM 
1.5.6 ทําการสัมภาษณผูรับบริการ โดยใชคําถามปลายเปด เพื่อหาประเด็นคําถามทางดาน

คุณภาพ (Quality Attributes) ตอไป 
1.5.7 สรางแบบสอบถามที่เกีย่วของกับประเดน็ทางดานคุณภาพ (Quality Attributes) ในดาน

ของงานบริการหองสมุด โดยใชหลักการของ Kano Model ในการออกแบบสอบถาม 
1.5.8   สํารวจความคดิเห็นของผูรับบริการจากแบบสอบถามที่สรางขึ้น 
1.5.9 วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา เพื่อจัดกลุมของความพึงพอใจในเชงิคณุภาพ

ตามหลกัการของ Kano Model 
1.5.10 นําผลการวิเคราะหที่ไดจาก 1.5.5 และ 1.5.9 มาบูรณาการกนั เพื่อพฒันารูปแบบการบูร

ณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM และนําผลลัพธที่ไดเขาสูกระบวนการศึกษา
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของงานบรกิารหองสมุดโดยใชเทคนิคการ
กระจายหนาทีก่ารทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) ตอไป 

1.5.11 นําหลักการของ QFD มาวิเคราะหหาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ
หองสมุดที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

1.5.12 สรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสํานกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยั   

 ศรีนครินทรวิโรฒ ที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

1.5.13 คัดเลือกแนวทางที่จะนํามาปฏิบัติจริงและทําการประเมนิความพงึพอใจของผูรับบริการ 
1.5.14 สรุปผลการศึกษาวิจยัและขอเสนอแนะ 
1.5.15 จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 



 
บทที่ 2  

 
 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ในบทนี้จะเปนการนาํเสนอขอมูลที่เกีย่วของกับแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพของบริการและ
ความพึงพอใจ รวมถึงทฤษฎตีาง ๆ ที่ใชในวิทยานิพนธฉบับนี ้ อันประกอบไปดวย LibQUAL+TM ซึง่เปน
เครื่องมือนี้จะชวยใหผูใหบริการทราบไดถงึชองวาง (Gaps) ระหวางงานบริการของหองสมุดที่เปนอยูใน
ปจจุบันกับความคาดหวังของผูรับบริการ แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึ่งใชในการศึกษา
ความตองการของลูกคาที่แตกตางกนั 3 แบบ และการกระจายหนาที่การทาํงานเชิงคุณภาพ (Quality 
Function Deployment; QFD) ซึ่งเปนกระบวนการในการวางแผนและการพฒันาการดําเนนิงานโดยยึด
ความตองการของลูกคาเปนหลัก สวนตัวอยางงานวิจัยทีเ่กี่ยวของนัน้ไดนําเสนอไวในสวนทายของบทนี ้
 
2.1 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพของบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของคุณภาพและบริการ 
 

  ความหมายของคุณภาพ 
 
  Ghobadian และคนอื่น ๆ (1994) กลาววา คุณภาพ (Quality) หมายถึงการพูดถงึสิง่ที่

แตกตางสําหรบัคนที่แตกตาง เนือ่งจากคนทกุคนจะมีการมองระดับของคุณภาพแตกตางกนัไป 
มาตรฐานของคุณภาพของแตละคนแตกตางกนั ดงันัน้ การที่องคกรใด ๆ จะมีการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพ ก็ควรเริ่มจากการใหคํานยิามคาํวาคุณภาพกอน ผูใหบริการตองเขาพืน้ฐานและมุมมองของ
คุณภาพ เพราะเปนสิง่จาํเปนที่ผูใหบริการจะตองรูถงึเหตุผลในความตองการคุณภาพของผูบริโภคหรือ
ลูกคา เพื่อจะไดตอบสนองไดอยางถกูตอง 

 
  นอกจากนีย้ังมีผูใหคํานิยามของคําวาคณุภาพอีกวา คุณภาพ  คือ ภาวะหรือสภาพที่

เปนคุณหรือเปนประโยชนในทางธุรกิจและอุตสาหกรรม ซึ่งถือวาลกูคาหรือผูบริโภคเปนบุคคลสําคัญ 
ดังนัน้คุณภาพจึงเปนสภาพที่เปนคุณประโยชนและสรางความพึงพอใจตอลูกคา (สรางคุณภาพ
มาตรฐานการศึกษาเพื่อพัฒนาคุณภาพเดก็ไทย, 2542) 
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  ความหมายของบริการ 
 

  Kotler (2003) ใหคําจาํกัดความคาํวาการบริการ (Service) วาหมายถึง การแสดงหรือ
การกระทําใด ๆ ที่หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึง่ ซึง่เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได
และไมมีผลตอการเปนเจาของในสิ่งใด ๆ โดยอาจจะมหีรืออาจจะไมมีความเกี่ยวพนักับผลิตภัณฑทาง
กายภาพ (Physical Product) ก็ได 

  บรรจง จันทมาศ (2541) ไดใหความหมายของคําวาบรกิารไววา บริการ (Service) คือ 
พฤติกรรม กิจกรรม หรือ การกระทํา ที่บุคคลหนึง่ทาํใหหรือสงมอบอกีบุคคลหนึง่ โดยมีเปาหมายและมี
ความตั้งใจในการสงมอบบรกิารนัน้ บริการแตกตางจากสินคา โดยทีบ่ริการนัน้เปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะ
ตองไดยาก และเปนสิง่ที่เสือ่มสูญสลายไปไดงาย  

  วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดใหคําจาํกัดความคําวาบริการ วาหมายถงึ
กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้น  

 

  ความหมายของคุณภาพของบริการ 
 

  Gerson (1993) กลาววา คุณภาพของบริการ (Service Quality) จะถูกกําหนดโดยมี
พื้นฐานอยูบนการรับรูของลูกคา ดงันัน้สิง่ใดก็ตามที่ลกูคาบอกวามีคณุภาพ นัน่จึงถือวามีคุณภาพอยาง
แทจริง 

 
  Boone และ Kurtz (1998) กลาววา คุณภาพของบริการ หมายถึงความคาดหวงั           

ตอคุณภาพและคุณภาพที่รับรูจากการนําเสนอการบริการ 
 
  กิตติ สิริพัลลภ (2542) ไดใหความหมายไววา คณุภาพของบริการ คือ การจัดบริการให

มีความสอดคลองกับความตองการของลกูคา และระดับความสามารถของบริการในการสนองความ
ตองการของลกูคา รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาหลงัจากไดรับบริการไปแลว ซึ่งลูกคาทีก่ลาวถงึ
นี ้คือ ผูรับบริการทกุประเภท  
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  บรรจง จนัทมาศ (2541) กลาววา คุณภาพของบริการ หมายถึง ความสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา หรือ ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
และ หมายถึง ระดับความพงึพอใจของลกูคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  

 
  จะเหน็ไดวา การใหความหมายของคําวา คุณภาพของบริการ สวนใหญจะเนนไปทีก่าร

แปลความหมายคุณภาพทีพ่ิจารณาจากลูกคาเปนหลกั คือการทาํใหลูกคาเกิดความพงึพอใจใน
คุณภาพการบริการใหไดมากที่สุด 

 
2.1.2 ปจจัยบงชี้คุณภาพของบริการ 

 
  วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดอธิบายถึง “ปจจัยทีบ่งชี้วาบริการนั้นมีคุณภาพ” ไว
ดังนี ้

1. Reliability หรือความเชื่อถือไดนคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2. Responsiveness หรือความตอบสนอง / การสนองตอบตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา 
3. Competence หรือความสามารถ / สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง

เหมาะสม และเชี่ยวชาญ 
4. Access หรือการเขาถงึงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรตแิละมีมารยาท

ที่ดีของผูใหบริการ 
6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณ ในการสื่อความและสัมพนัธกับ

ลูกคา ทําใหลกูคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจ
ตาง ๆ ไดอยางกระจางชัด 

7. Creditability หรือความเชื่อถือได ความมเีครดิตของผูใหบริการ 
8. Security หรือความมัน่คงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9. Customer Understanding หรือความเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
10. Tangibles หรือสวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ  
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2.2 แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจของลกูคา 
  
  Kotler (2003) ใหคํานยิามความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วา
หมายถงึ ความรูสึกของลูกคาที่เกิดความรูสึกพอใจหรือผิดหวัง ที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัตผิลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวงัของลกูคา 
 
  Hill และ Alexander (2000) ใหนิยามความพึงพอใจของลูกคาวาหมายถึง การรับรูของ
ผูบริโภคที่มีตอสินคาวาเปนไปตามความคาดหวงัหรือเกิดความคาดหวงัของลูกคา 
 
  Moven และ Minor (1998) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจของลูกคาคือ 
ทัศนคติโดยรวมของลูกคาทีม่ีตอสินคาหรือบริการหลังจากที่ไดรับบริการนั้น ๆ หรือไดใชผลิตภัณฑนัน้
แลว โดยที่ความพงึพอใจนีจ้ะเปนการเสรมิทัศนคติในทางบวกตอตราสินคาหรือบริการนัน้ ๆ  
 

2.2.2 ความสาํคัญของความพึงพอใจ 
 
  Gerson (1993) กลาววา การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้น เปนสิง่จําเปนอยางยิ่ง
ในการทําธุรกจิ เพราะวาความพึงพอใจเปนปจจัยสาํคญัที่ทาํใหธุรกจิสามารถดาํเนินตอไปได เนื่องจาก
ถาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจขึ้นก็อาจจะยุติการทาํธุรกจิกับกิจการนัน้ ๆ ได หรือถาลูกคาเกิดความพึง
พอใจก็จะนําไปสูการซื้อทีม่ากขึ้นหรือเกิดการซื้อซํ้าได และถงึแมวากิจการจะมอบบริการที่ดีเลศิใหกับ
ลูกคา แตถาบริการนัน้ไมทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได ก็จะถงึวาธุรกิจนัน้ไมประสบความสาํเร็จ 
 
  Rust และ Oliver (1994) ไดกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความสําคัญของความพึงพอใจวา 
การเขาใจถงึแนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ เปนสิ่งสาํคญัในการที่จะทําใหการจัดการเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น เนื่องจากความพงึพอใจเปนสิง่ทีจ่ะเกิดขึ้นในใจของลูกคา มผีลตอ
ความทรงจาํและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของลูกคา  
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2.3 LibQUAL+TM 
  
 LibQUAL+TM เปนเครือ่งมือวัดคุณภาพงานบริการที่หองสมุดสามารถนาํมาใชเพื่อชวยใหผู
ใหบริการไดเกดิความเขาใจในความคิดเหน็ทางดานคุณภาพงานบรกิารของผูใช LibQUAL+TM ไดรับการ
ประยุกตมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพชื่อ SERVQUAL (for service quality) โดยในป 1999 
Association of Research Libraries (ARL) ไดออกแบบเครื่องมือใหมในการวัดคณุภาพของหองสมดุ 
ชื่อ LibQUAL+TM ขึ้นจากการที ่ ARL ไดจัดทําโครงการ LibQUAL+TM รวมกับหองสมุดมหาวทิยาลยั 
Texas A&M โดยใชการสํารวจบนเว็บ (Web-based Survey) ซึ่งการสํารวจยังคงมีรากฐานมาจากการ
วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ผูตอบจะไดรับการขอใหประเมนิคาหองสมุดโดยใชมาตรวัด 9 ระดับ 
สําหรับ 3 ดาน คือดานความคาดหวงัขั้นต่ําสุด ดานความคาดหวังทีพ่ึงปรารถนา และดานการรับรูเร่ือง
บริการ และจะมีการใชขอมลูเปรียบเทยีบดานตาง ๆ โดยดูความแตกตางระหวางคะแนน วธิีการคือ การ
ลบคะแนนความควาดหวงัขัน้ต่ําสุดออกจากคะแนนการรับรู เพื่อใหทราบวาคะแนนการรับรูจะตางกับ
คะแนนความคาดหวงัขั้นต่าํสุดอยางไร เชน หากคะแนนความคาดหวงัขั้นต่ําสุดคือ 5 และคะแนนการ
รับรูคือ 7 จะไดคะแนนชองวางคือ 2 วิธีการตีความคะแนนที่ไดคือ หากคะแนนเปนบวก แสดงใหเห็นวา
ระดับของบริการที่ไดจะมากกวาระดับที่รับไดข้ันต่ําสุด และหากไดคะแนนลบสามารถวิเคราะหผล
ในทางกลบักนัได หองสมุดสามารถเปรียบเทียบคะแนนการรับรูกับคะแนนความปรารถนาหรือความ
คาดหวงั เพือ่พิจารณาวาหองสมุดทําไดตางจากสิ่งทีผู่ใชปรารถนามากนอยเพียงใด และเปรียบเทียบ
คะแนนความปรารถนาหรือความคาดหวงักับคะแนนขั้นต่ําสุด จะเปนตัวชี้ใหเห็นวาผูใชสามารถจะ
ยอมรับกับคุณภาพบริการของหองสมุดนั้นไดมากนอยเพียงใด  ตวัอยางของแบบสอบถามแสดงดังรูปที ่
2.1 (พิมพรําไพ เปรมสมทิธิ,์ 2546) 
 

2.3.1 มิติคุณภาพบริการของ LibQUAL+TM 
 

 มิติคุณภาพบริการของ LibQUAL+TM ไดรับการปรับเปลี่ยนจากมิติคณุภาพบริการของ 
SERVQUAL ซึ่งมีอยู 5 ดาน เพื่อใหเกิดความสอดคลองในคุณภาพบริการของหองสมุด โดยมิติคุณภาพ
บริการของ LibQUAL+TM ถกูปรับเปลี่ยนจากมิติ 5 ดาน เหลือเพยีง 3 ดาน 

 
 
 
 



 
 11
 

 มิติ 3 มิติ ดังกลาวไดแก 
1. ความรูสึกที่มตีอบริการ : มุงเนนความสามารถในการใหบริการตามที่ไดสัญญา มี

ความถกูตองแมนยํา บุคลิกของบุคลากร และจิตใจในการใหบริการ 
2. หองสมุดคือแหลงคนควา : มุงเนนความสะดวกสบายทางกายภาพ ความสามารถ

ในการคนหา เครื่องมือ 
3. การควบคุมสารสนเทศ : การตอบสนอง ความเชือ่มั่น ความพรอมของการมี

ทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ  
 

 
 

รูปที่ 2.1 ตัวอยางแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 12
 

2.3.2 เปาหมาย (Goals) ของการใชเครื่องมอื LibQUAL+TM 
 
 เครื่องมือ LibQUAL+TM มีการพัฒนามาในชวงเวลานาน โดย ARL ระบุวาเปนโครงการ

ที่จะชวยหองสมุดในการประเมินและพัฒนาบริการ เปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองคกร และทาํการตลาด
ใหกับหองสมดุ (Association of Research Libraries, 2005) โดยมีเปาหมายเพื่อ 

 
1. สนับสนนุวฒันธรรมของความเปนเลิศในการใหบริการหองสมุด 
2. ชวยใหผูใหบริการของหองสมุดเขาใจมุมมองของผูใชเกีย่วกับคุณภาพของ

หองสมุด 
3. ชวยรวบรวมและตีความขอมูลปอนกลับจากผูใชอยางเปนระบบ 
4. ใหขอมูลการประเมินเปรียบเทียบกับหองสมุดจากสถาบนัอื่น ๆ 
5. ระบุความเยี่ยมยอดเชิงปฏบิัติของบริการหองสมุด 
6. เปนการเพิ่มพนูทกัษะในการวิเคราะหของบุคลากร ในการตีความและปฏิบัติการ

ตามขอมูลที่ได  
 
2.4  แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) 
 
 Kano’s Model ไดรับการพฒันามาจากศาสตราจารยโนริอากิ คาโน (Professor Noriaki Kano) 
โดย Kano’s Model มีรูปแบบของการมองคุณภาพที่แตกตางไปจากเดิมที่มองเพยีงดานเดียว คือ
คุณภาพที่ด ี (Good Quality) และคุณภาพที่ไมด ี (Bad Quality) ศาสตราจารยคาโนไดบูรณาการ
คุณภาพออกเปน 2 ทิศทาง (ดังแสดงในรูปที่ 2.2) คือ 

1. ระดับการแสดงออกของคุณภาพภายในผลิตภัณฑหรือบริการ (Performance Quality) 
2. ระดับความพงึพอใจของลกูคา (Satisfaction)   
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รูปที่ 2.2  One Dimensional และ Two Dimensional Quality 

 
2.4.1  คุณภาพ 3 แบบในมุมมองของคาโน 

 
  ศาสตราจารยคาโนไดแบงคณุภาพออกเปน 3 ประเภท (ดังแสดงในรูปที่ 2.3) ไดแก 

1. คุณภาพที่จาํเปนตองม ี(Threshold / Basic / Must-be Quality) 
2. คุณภาพในทิศทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / Linear) 
3. คุณภาพทีน่าดึงดูดใจ (Attractive Quality) 

 
1. คุณภาพที่จําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) 

  
  คุณภาพที่จาํเปนตองมีเปนคุณภาพขั้นพืน้ฐานทีจ่ะตองพบในผลิตภัณฑหรือบริการ  
นั้น ๆ ซึง่คุณภาพขั้นพื้นฐานนีห้ากพบอยูในผลิตภัณฑหรือบริการนัน้ ๆ ก็ไมทําใหลูกคารูสึกพงึพอใจแต
อยางใด แตหากขาดคุณภาพทางดานนี้ไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทาํใหลูกคารูสึกไมพอใจเปนอยางมาก  
 

One Dimensional Quality Two Dimensional Quality 

Performance 

User Satisfaction 

Bad 

Bad 

Good 

Good 

Good 

Satisfaction 

Performance 
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  ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ลูกคาคาดหวงัวาเมื่อเขามาในรานแลว จะตองมีโตะไวรอบ
รับลูกคาทนัท ี ซึ่งแมจะมีจาํนวนโตะมากเพียงใดก็ไมไดทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึน้ แตหากเขามาใน
รานแลวพบวาสถานที่ไมเพียงพอกับจํานวนลูกคา ลูกคานั้นก็อาจจะรูสึกไมพอใจ 
 
  ในอุตสาหกรรม ลูกคามักจะแสดงความรูสึกไมพอใจหากไมพบคุณภาพขั้นพืน้ฐานโดย
การรองเรียน (Complaining) ดังนัน้คุณภาพขั้นพืน้ฐานนี้สวนหนึ่งอาจไดมาจากขอมูลทีเ่กิดจากการ
รองเรียนของลกูคา 
  

2. คุณภาพในทศิทางเดยีว (One Dimensional Quality : Linear) 
 
  คุณภาพในประเภทที่สองนีเ้ปนคุณภาพทีข้ึ่นกับระดับการแสดงออกของคุณภาพ
ภายในผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือหากระดับการแสดงออกของคณุภาพเพิม่สูงขึ้น ระดับความพงึ
พอใจของลูกคาก็จะเพิ่มสูงขึน้เปนสัดสวนกัน โดยหากคุณภาพยิง่มากขึ้นเทาไร ก็จะทําใหความพึง
พอใจของลูกคาเพิ่มสูงขึ้นเทานัน้ ในทางกลับกนัหากไมพบคุณภาพประเภทนี้มากเทาไร ก็จะทําให
ลูกคารูสึกไมพงึพอใจมากเทานัน้เชนกนั 
 

  ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ลูกคาคาดหวงัวาเมื่อเขามาในรานแลว จะไดรับการบริการ
ในการสัง่ / สงอาหารที่รวดเร็ว ถกูตอง และแมนยาํ ซึ่งหากบริการนีม้คีวามรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยาํ
มากกจ็ะทําใหลูกคาพงึพอใจมาก ขณะเดียวกนั หากลูกคาไมไดรับบริการตามที่คาดหวังก็จะทําให
ลูกคารูสึกไมพงึพอใจอยางมากได 
 

3. คุณภาพที่นาดึงดูดใจ (Attractive Quality) 
  
  คุณภาพทีน่าดึงดูดใจนี้ เปนคุณภาพทีน่อกจากจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
อยางมากแลว ยงัเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดอีกดวย ซึง่คุณภาพประเภทนี้เปนสิ่งที่
ลูกคาไมไดคาดหวังมากอน แตหากเกิดขึ้นแลวจะทาํใหลกูคารูสึกพอใจและประทับใจเปนอยางมาก 
 
  ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ลูกคาไมไดคาดหวงัวาเมื่อเขามารับประทานอาหารในราน
แลวจะไดรับของขวัญเล็ก ๆ เปนที่ระลกึ แตหากรานอาหารนัน้ไดมอบของขวัญใหกับลูกคาหลังจาก
รับประทานอาหารเสร็จก็จะทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ รวมทั้งยังเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคา
เปนอยางมากอีกดวย 
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Time 

  อยางไรก็ตาม เมือ่เวลาเปลีย่นแปลงไปก็จะทาํใหความพึงพอใจของลูกคานั้น
เปลี่ยนแปลงไปดวย โดยเมือ่เวลาผานไปความพึงพอใจของลูกคาที่อยูในประเภทตาง ๆ ก็จะลดลง และ
จะทาํใหคุณภาพในประเภทตาง ๆ เปลีย่นแปลงไปดวย กลาวคือเมือ่ผานไประยะเวลาหนึง่ คณุภาพที่
นาประทับใจ ก็จะเปลี่ยนไปเปนคุณภาพในทิศทางเดียว และในที่สุดกจ็ะกลายเปนคณุภาพที่จาํเปนตอง
มี (Kano Model, n.d.) 

 

 

รูปที่ 2.3  The Kano’s Model 
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2.4.2 ขั้นตอนการดําเนินงานตาม Kano’s Model 

    วิธีการดําเนนิงานตาม Kano’s Model มีข้ันตอนดังนี ้

1. ศึกษาคุณลักษณะทีส่ําคญั 

       ขั้นตอนแรก คือการศึกษาคุณลักษณะที่สําคัญตาง ๆ ที่สามารถพบไดในผลติภัณฑหรือ
บริการ เพื่อใชในการศึกษาความตองการของลูกคา และใชในการสรางแบบสอบถามตอไป 

2. สรางแบบสอบถาม 

      แบบสอถามนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อสรางความเขาใจวา ลูกคาจะรูสกึอยางไรหากพบ หรือไม
พบคุณลักษณะนัน้ ๆ อยูภายในผลิตภัณฑหรือบริการ ซึ่งลักษณะของคําถามจะเปนคําถามที่ตรงขาม
กันสําหรับแตละคุณลักษณะ ไดแกคําถามแบบ Function (Functional Question) คือคําถามวาพบ
คุณลักษณะนัน้ และคาํถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือคําถามวาไมพบ
คุณลักษณะนัน้ ตัวอยางคําถามแสดงดงัรูปที่ 2.4 

3. แจกและรวบรวมแบบสอบถาม 

      หลงัจากการสรางแบบสอบถามเสร็จสมบูรณแลว ขั้นตอนถัดมาคือการแจกแบบสอบถาม
และรวบรวมแบบสอบถาม โดยการแจกแบบสอบถามตามกลุมลูกคาเปาหมายที่ตองการ และจาํนวนที่
เพียงพอตอการวิเคราะหแบบสอบถาม 

4. ระบุกลุมของคุณลักษณะแตละแบบ 

      นาํแบบสอบถามที่ไดมาวิเคราะหผลและจัดกลุมของคุณลักษณะตาง ๆ (Kano’s Model, 
2004) โดยใชรูปแบบตารางการวิเคราะหแบบ Kano Chart  ตัวอยางแสดงดังรูปที ่2.4  
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รูปที่ 2.4 ตัวอยางคําถาม และ The Kano Chart 
 

2.5 เทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) 
 
 การกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment; QFD) เปนเทคนิค
อยางเปนทางการสําหรับคนหาขอกาํหนด หรือรายละเอียดของผลิตภัณฑ เพื่อใชในการจัดโครงสราง
เพื่อทาํการออกแบบ วางแผน และพัฒนาผลิตภัณฑ กระบวนการ หรือบริการ ทีมุ่งเนนการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเปนสําคัญ ดังนัน้ผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ จะถกูออกแบบมาโดยใชส่ิงที่
ลูกคาตองการนั้นเปนเกณฑ  
 
 เทคนิค QFD นี้จะเริ่มตนจากการสํารวจความตองการของลูกคา หรือที่เรียกวาเสยีงของลูกคา 
(Voice of Customer) แลวแปรความตองการนั้นใหอยูในรูปของขอกําหนดทางดานคุณภาพ (Quality 
Characteristic) ซึ่งขอกําหนดเหลานี้จะแสดงในรูปของขอกําหนดทีส่ามารถวัดได และหลังจากได
ขอกําหนดตาง ๆ นี้แลว จงึทาํการจัดลําดับความสําคญัวาควรทําการปรับปรุงหรอืพัฒนาขอกําหนดตัว
ใดเปนอันดับแรก และมีเปาหมายของการปรับปรุงอยูทีต่ําแหนงใด พรอมทั้งทําการเปรียบเทยีบระหวาง
ศักยภาพของเรากับศักยภาพของคูแขงทีสํ่าคัญ เพื่อประเมินตาํแหนงขององคกรเราในปจจุบัน 
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 2.5.1  สี่เฟสของ QFD 
 
           QFD เปนวธิีการทางเมตริกซึง่ควรจะนาํมาใชในสภาวะที่มีการทํางานเปนทีม วิธีการนี้
ถูกนาํมาใชเพือ่ชวยใหการตดัสินใจในขั้นตอนดังตอไปนี้เปนไปไดอยางสะดวกและสามารถสอบกลับได  

1.   ความตองการของลูกคา 
2.   ความตองการเกี่ยวกบัการออกแบบ 
3.   ลักษณะสมบัติของชิ้นงาน 
4.   ขั้นตอนการผลิต 
5.   ความตองการเกี่ยวกบัการผลิต 

 
       โดยทัว่ไป QFD จะถูกแบงออกเปน 4 เฟส (ดังรูปที่ 2.5) โดยภายในแตละเฟสจะไดผลลัพธ

ในรูปของลักษณะสมบัติ ซึง่หามาจากขอมูลเขา และความสัมพันธระหวางผลลพัธกับขอมูลเขาที่ถูก
พลอตในรูปของเมตริก หลังจากนัน้คาที่เปนตวัเลขกจ็ะถูกกําหนดใหกับความสมัพันธทีเ่กิดขึ้นเพื่อที่จะ
ทําใหเราสามารถใหลาํดับความสาํคัญกับผลลัพธได ผลลัพธที่สาํคัญที่สุดจากแตละเฟสในรูปแบบของ
คุณลักษณะหรือกระบวนการซึ่งมีความสําคัญตอลูกคา ความยากที่จะทําแนวคดินั้นใหเปนจริง หรือ
ความแปลกใหมของแนวคดิ จะถกูสงผานเปนขอมูลเขาของเฟสถัดไป ส่ิงนี้เองทาํใหเกิดความแนใจวา 
แนวคิดหรือส่ิงตาง ๆ ทีต่องคํานงึถงึในการออกแบบผลิตภัณฑไดถูกนาํมาพิจารณาแลว และการ
ตัดสินใจทั้งหมดที่เกิดขึ้นจะสะทอนใหเหน็ถงึความตองการที่แทจริงของลูกคา 

 
      ในทางปฏิบัติ มีความจาํเปนอยางมากที่จะตองสรางแผนภูมิ QFD1 ในรายละเอียดขึ้นมา

จํานวนหนึ่งกอนที่จะยายไปทํางานกับแผนภูมิ QFD2 หรือแผนภูมิอ่ืน ๆ ที่จะตามมาภายหลัง 
ตัวอยางเชน เราอาจจะสรางแผนภูมิ QFD1 สําหรับรถยนต ซึง่อาจจะทําใหเราตองสรางแผนภูมิ QFD1 
สําหรับเครื่องยนตตามมา ซึ่งจะเห็นไดวารถยนตเปนลกูคาหลกัของเครื่องยนต ดงันั้นความตองการบาง
ประการที่เกี่ยวกับการออกแบบรถยนต ก็อาจจะกลายเปนความตองการของเครื่อง ยนตได นอกจากนี้
แลวยังมีความตองการอื่น ๆ เกี่ยวกับเครื่องยนตทีจ่ะตองถูกรวมนําเขาไปพิจารณาในแผนภูมิ QFD1 อีก
ดวย เมื่อสรางแผนภูมิเกีย่วกับเครื่องยนตเสร็จเรียบรอยแลว แผนภูมิเกี่ยวกับระบบเชื้อเพลิงก็อาจจะถูก
สรางตามมา และที่ระดับนี้เองแผนภูมิสําหรับ QFD2, 3, และ 4 ก็จะถกูสรางขึ้นมา 
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Phase 1     Phase 2          Phase 3                 Phase 4 
Product     Part           Process    Production 
Planning     Development          Planning    Planning 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.5  การไหลของขอมูลผาน 4 เฟสของ QFD 
  

1. เฟสที ่1 การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานแหงคุณภาพ (Product Planning or House 
of Quality; HOQ) 

 
      บานแหงคุณภาพ (HOQ) เปนการรวบรวมความคิดเหน็ของลูกคาวาตองการใหมี

คุณลักษณะอะไรบางในตวัของผลิตภัณฑ (Voice of Customer) โดยเปนการระบุวาลูกคาตองการ 
อะไร แลวใหน้ําหนกัความสาํคัญแกแตละคุณลักษณะซึ่งอาจใชวิธีการตอบแบบสอบถาม การ
สัมภาษณ หรือวิธีการอืน่ ๆ ที่เปนการประเมินผลการตอบสนองจากลูกคา หลงัจากนั้นจงึแปรความ
ตองการของลกูคาไปเปนคณุลักษณะหรอืขอกําหนดวาจะทําอยางไรจึงจะทาํใหไดส่ิงที่ลูกคาตองการ 
จากนั้นจัดลาํดับความสําคญัและทําการเปรียบเทียบวาควรจะเริ่มพัฒนาที่ขอกําหนดใดกอน โดยการ
พิจารณาจากขอกําหนดที่มคีวามสาํคัญมากที่สุด โดยแผนภูมิ QFD1 มีการจัดรูปแบบดังแสดงในรูปที ่
2.6 
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รูปที่ 2.6  องคประกอบเบื้องตนของ QFD1 
 
 

2. เฟสที ่2 การออกแบบผลิตภัณฑ (Product Design or Product Deployment) 
 

       ในเฟสนีจ้ะทําการออกแบบโดยอาศัย Function Tree Diagram ทําการกระจาย
สวนประกอบของผลิตภัณฑ จนกระทั่งไดคุณลักษณะของชิ้นสวนที่สาํคัญ โดยเริ่มจากการแบง
ผลิตภัณฑรวม (Total Product) ออกเปนระบบยอย (Subsystems) หลังจากนัน้แบงระบบยอยออกเปน
ชิ้นสวนยอย (Parts) ณ จุดนี้ จะมีการประเมินชิน้สวนยอยแตละสวน เพื่อหาคุณลกัษณะของแตละชิ้น
สวนยอย (Parts Characteristics) ที่สําคัญตอการออกแบบ คุณลกัษณะนี้อาจเปนตัววัดผลทีบ่งชี้ถงึ
ทิศทางของผลลัพธที่ไดวาดีข้ึนหรือไม 
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3. เฟสที ่3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
 
      การวางแผนกระบวนการจะชวยในการระบุตัวแปรที่สําคัญของกระบวนการไดอยางชัดเจน 

โดยทีมจะทาํการระบุกระบวนการหลกัหรอืกระบวนการประกอบของระบบ (System Assembly 
Process) แลวหากระบวนการประกอบยอย (Subassembly Process) ที่ปอนเขาสูกระบวนการหลัก 
หลังจากนั้นหาการปฏิบัติงานทีท่ําในแตละกระบวนการประกอบยอยทั้งหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงาน
เรียบรอย ทีมจะใชความรูความเชี่ยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลองเพื่อระบุตัวแปรที่มีผลตอการ
ปฏิบัติงานที่สาํคัญที่เกีย่วของกับการทาํงานของกระบวนการประกอบยอย 

 
4. เฟสที่ 4 การวางแผนขั้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production 

Operations Planning and Process Control) 
 
      ในเฟสที ่4 ของ QFD จะตัดสินใจเกี่ยวกับ 

- ความตองการในการควบคุมพารามิเตอรวกิฤต ิ
- ความตองการในการซอมบํารุง 
- ความตองการในการปองกนัความผิดพลาด 
- ความตองการในการศึกษาและฝกอบรม 

 
 2.5.2  สวนประกอบสําคัญของบานแหงคุณภาพ (รูปที่ 2.6) 
 

 1. คาเปาหมาย (Target Values) 
 
      ความตองการดานการออกแบบควรจะมีความเฉพาะเจาะจงและเปนปริมาณที่วัด
ได เรียกวา คาเปาหมาย (Target Values) โดยคาเปาหมายนี้ตั้งขึ้นโดยอาศัยพื้นฐานจากประสบการณ
ในอดีต การคาํนวณ การทดสอบผลิตภัณฑของคูแขง หรือการทดลองโปรแกรม (ถามีความจาํเปนจริง)   
 
  2. ทิศทางการปรับปรุง (Improvement Direction) 
 
        เมื่อพิจารณาคาเปาหมายทีละคา พบวาคาเปาหมายบางอยางมีทศิทางการ
ปรับปรุง (Improvement Direction) แบบยิ่งมากยิง่ดี (Maximize) ในขณะทีค่าเปาหมายอืน่มีทิศ
ทางการปรับปรุงแบบยิ่งนอยยิ่งดี (Minimize) หรือเปนไปตามเปาหมายที่ตัง้ไวจะดทีี่สุด ดังนั้น การ
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แสดงใหเหน็ความแตกตางของทิศทางการปรับปรุง จึงแบงสัญลักษณที่ใชชี้บงคุณลกัษณะดังกลาวเปน 
3 รายการ ไดแก 
     หมายถงึ  Minimize 
     หมายถงึ  Maximize 
    = หมายถงึ  Target 
 
  3. เมตริกความสัมพันธ (Relationship Matrix) 
 
      การสรางเมตริกความสัมพันธ (Relationship Matrix) ระหวางความตองการของ
ลูกคากับความตองการดานการออกแบบ ทาํไดโดยการประเมินความสัมพันธดวยคําถามทีว่า “ความ
ตองการดานการออกแบบนี ้ มีอิทธพิลตอความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา
มากนอยเพียงใด” ซึ่งจะไดคําตอบคือ ระดับความสัมพนัธ 3 ระดับ ไดแก 
 
    ∆ หมายถงึ  Weak 
    о หมายถงึ  Medium 
    ๏ หมายถงึ  Strong 
 
 

  4. คาความสาํคัญ (Importance Values) 
 

      หลงัจากสรางเมตริกความสัมพนัธแลว ข้ันตอนตอไป คือ การใหคาความสําคัญ 
(Importance Values) คาสหสัมพนัธ (Correlation)  การประเมนิคูแขง (Competitor Assessment) 
และความยากทางเทคนิค (Technical Difficulty) วัตถุประสงคหลักของ QFD 1 คือการหารายการของ
ลําดับความสมัพันธของความตองการดานการออกแบบ เพื่อทําใหความพยายามในการออกแบบมุง
ประเด็นไปที่สิง่ที่จะสรางใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอลูกคา ดงันัน้จงึมีความจําเปนที่จะกาํหนดคาเชิง
ตัวเลขที่จะแสดงถึงความสมัพันธในเมตริก คาที่ใช คือ คาความสําคัญ 3 ระดับ ไดแก 
 
    Weak Relationship = 1 
    Medium Relationship = 3 
    Strong Relationship = 9 
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  5. ความเกี่ยวพันกัน (Correlation Matrix) 
 
      เมตริกความเกี่ยวพนัคือเมตริกรูปสามเหลี่ยมที่ยอดของแผนภูมิ QFD 1 (หลังคา
ของบานแหงคุณภาพ) ความมีปฏิกิริยาตอกันนี้จะถูกบงชี้วาเปนบวก หรือ ลบ มาก หรือ นอย โดยใช
สัญลักษณตอไปนี้ 
   ๏ หมายถงึ Strong Positive Relationship 
   о หมายถงึ Positive Relationship 
   х หมายถงึ Negative Relationship 
    หมายถงึ Strong Negative Relationship 
 
  6. การประเมินคูแขง (Customer Competitive Assessments) 
 
      การประเมินจะแสดงถึงจุดออน – จุดแข็งของผลิตภัณฑที่มีอยูในทองตลาด ทั้งนี้ 
ความตองการของลูกคาซึ่งไดรับการตอบสนองจนเปนที่นาพอใจโดยผลิตภัณฑของคูแขงจะเปนสิ่งที่เรา
จะตองตอบสนองใหไดในผลิตภัณฑใหมของเรา สิ่งที่ในผลิตภัณฑของคูแขงทั้งหมดมีคะแนนตํ่าอาจจะ
แสดงใหเห็นถึงโอกาสในการที่จะสรางความเปนไดเปรียบดานการตลาด ถาเราสามารถตอบสนองตอ
ความตองการนี้ไดขณะที่คูแขงของเราทําไมได 
 
 2.5.3  QFD ในอุตสาหกรรมการบริการ 
 
  อุตสาหกรรมการบริการสามารถใชไดตั้งแตเฟสเริ่มแรกของ QFD เชนเดียวกันกับ
อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการบริการมีผลิตภัณฑอยูหลายอยางที่จะตองสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา การใหบริการจะตองมีการทําขึ้นอยางเปนกระบวนการที่เหมาะสม ซึ่งจะสามารถกาํหนดขึน้
ไดโดยใช QFD เฟสที่ 3 และการควบคุมกระบวนการเหลานี้สามารถวางแผนไดโดยใช QFD เฟสที่ 4 
การประยุกตใช QFD ในอุตสาหกรรมการบริการแสดงดังรูปที่  2.7 
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รูปที่ 2.7  การประยุกตใช QFD สําหรบัการวางแผนคุณภาพงานบริการ 
 
  2.5.4 ประโยชนที่ไดรับจากเทคนิค QFD 
 

1. เนนการใหความสําคัญไปทีลู่กคา ทาํใหสามารถลดความผิดพลาดของผลิตภัณฑที่
ไมตรงกับความตองการของลูกคาลงได 

2. สามารถลดเวลาในการดําเนินงานลงได เนื่องจาก QFD ชวยจัดการเกี่ยวกบัความ
แนนอนในการออกแบบ 

3. มีการทาํงานเปนทมี ดังนัน้สมาชกิทกุคนจะมีสวนรวมในการออกความคิดเห็นเพือ่
พัฒนาผลิตภัณฑใหม ทาํใหมีความถูกตองและชัดเจนในการดําเนนิการออกแบบ
และการผลิต 

4. มีการสรางระบบเอกสารโดยการเขียนขอมูลจํานวนมากลงบนกระดาษแผนเดียวเพือ่
ทําการวิเคราะห ทําใหงายตอการพัฒนาเนื่องจากสามารถมองเหน็ภาพรวมของ
ขอมูลทุก ๆ ดานไดครบถวนในเวลาที่รวดเร็ว  
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

จากการศึกษาบทความและงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ Kano’s Model พบวา ไดมี
ผูทําการวิจัยในเรื่องของ Kano’s Model ในรูปแบบตาง ๆ กันไป อาทิเชน การนําเอาวิธีการของ Kano 
มาปรับเปลี่ยนวิธีการใหมีการเฉพาะเจาะจงกับความตองการมากยิ่งขึ้น โดย Tontini (2003) ไดกลาววา
ในรูปแบบของแบบสอบถามของ Kano ซึ่งมีการแบงระดับคําตอบทางดานความพึงพอใจและไมพึง
พอใจออกเปน 5 ระดับนั้นอาจไดคําตอบที่ไมแมนยํามากนัก ดังนั้น Tontini จึงเสนอใหมีการแบงระดับ
คําตอบใหมากข้ึนเปน 7 ระดับ เพื่อเพิ่มความแมนยําในคําตอบดานความพึงพอใจใหมากขึ้น ดังนั้น 
Kano Chart จากเดิมที่มีอยู จงึไดถูกเสนอขึ้นมาใหมเพื่อใหรองรับกับระดับของคําตอบที่เพิ่มข้ึน 
 
 Matzler และ Hinterhuber (1998) ไดมีเสนอการบูรณาการระหวาง Kano’s Model กับ QFD 
โดยในงานงานวิจยัไดมีการบรรยายถงึขั้นตอนการใชเครื่องมือตาง ๆ อยางเปนระบบ และตอมา Shen, 
Tan และ Xie (2000) ยังไดเสนอการบูรณาการวิธีการพฒันาผลิตภัณฑโดยการใช Kano’s Model และ 
QFD เชนเดยีวกนั โดยมวีัตถุประสงคเพื่อทาํใหผลิตภัณฑที่ทาํการพัฒนานั้นตรงกับความตองการและ
ความคาดหวงัของลูกคาใหมากขึ้น ซึ่งวิธีการเขาถงึความตองการและความคาดหวงัของลูกคานั้นผูวิจัย
ไดเสนอวิธีการเขาถึงโดยใชรูปแบบของ Kano‘s Model และการออกแบบผลิตภัณฑโดยใชหลักการของ 
QFD โดยผูวิจยัไดเสนอวิธกีารบูรณาการของ Kano Model และ QFD ดังรูปที ่2.8 
 

การเริ่มตนที่จะพัฒนาผลิตภัณฑนั้น จะตองเริ่มจากการออกแบบแนวความคิดเกีย่วกับ
ผลิตภัณฑและระบุลูกคากลุมใดที่มีความสนใจในผลติภัณฑนี้ ซึง่หากมีกลุมลูกคาทีห่ลากหลายอาจทํา
การแบงกลุมลูกคาออกเปนกลุมยอย ๆ แลวยอนกลับไปทบทวนแนวความคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ
ใหม จากนั้นทําการศึกษาความตองการของลูกคาขั้นตน โดยอาจทาํการศึกษาไดในหลายวธิี เชน การ
จัดเปนกลุมสัมภาษณ (Focus Groups) การสัมภาษณรายบุคคล และการแจกแบบสอบถาม เมื่อศึกษา
ความตองการของลูกคาแลวขั้นตอนถัดมาคือการสรางแบบสอบถามในรูปแบบของ Kano เพื่อทําการ
แบงกลุมความตองการและความพึงพอใจในผลิตภัณฑออกเปน 3 กลุม แลวนําขอมูลที่ไดนี้มาเปน
ขอมูลปอนเขา (Input) ไปยัง QFD ตอไป  
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รูปที่ 2.8  กระบวนการพฒันาผลิตภัณฑโดยบูรณาการ Kano’s Model และ QFD 
  
 

 และในปถัดมา Tan และ Pawitra (2001) ไดมีการเสนอรปูแบบการบูรณาการระหวาง 
SERVQUAL, Kano’s Model และ QFD ในการพัฒนางานบริการ โดยมีวัตถปุระสงคเพื่อที่จะชวยให
องคกรสามารถทําการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาและทําการปรบัปรุงจุดออนที่ยงัมีอยูและทําการ
สรางสรรคนวตักรรมงานบริการผานทางประเด็นบงชีท้างดานของความดึงดูดใจของลูกคา ซึ่งใน
งานวิจยันี้ไดมกีารอธิบายถงึจุดแข็งและจุดออนของเครื่องมือทีน่ํามาใช และยงัไดมีการแสดงกรณีศึกษา
ของแบบจําลองที่เสนอขึ้น โดยใชกลุมตัวอยางเปนนกัทองเทีย่วชาวอนิโดนีเซยีที่เขามาทองเที่ยวใน
ประเทศสิงคโปร 
 
 ในแงมุมของการวิเคราะหคณุภาพงานบรกิารของหองสมุดนั้น ไดมีนกัวิจัยทําการวจิัยคุณภาพ
งานบริการโดยใชเทคนิคตาง ๆ กัน เชน McNeil และ Giesecke (2002) ไดนําเอาเทคนิค LibQUAL+TM 
มาประยกุตใชเพื่อทาํการพฒันางานบริการของหองสมดุ โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาจุดออนของการ
ใหบริการทีม่ีอยูในมุมมองของผูรับบริการและทําการเสนอแผนงานทีช่วยในการปรบัปรุงคุณภาพของ
บริการตอไปในอนาคต 

Initial Product idea 

Potential Customer 
Identification 

Acquisition of  
Customer Requirements 

Kano Model Analysis 

Quality Function 
Deployment Analysis 

Downstream Phases 
(Testing, Launching, etc.) 
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 นอกจากนี ้ Nagata และคนอื่น ๆ (2004) ไดทําการศึกษามิติทีเ่หมาะสมตอการวิเคราะห
คุณภาพงานบริการในหองสมุดสถาบนัการศึกษา โดยการประยุกตจากมิติและวิธกีารแบบ SERVQUAL 
ซึ่งมีมิตทิั้งหมด 5 ดาน คือ ส่ิงที่สัมผัสได ความนาเชื่อถอื การตอบสนอง ความเชื่อมั่น และการเอาใจใส 
โดยหองสมุดที่ทาํการศึกษานี้จะอยูที่ประเทศอังกฤษและประเทศฟนแลนดอยางละ 1 แหง และ
หองสมุดในประเทศญี่ปุน 2 แหง และจากการศึกษาพบวามิติที่เหมาะสมตอการวิเคราะหคุณภาพงาน
บริการในหองสมุดสถาบนัการศึกษามีอยูทั้งหมด 4 มิติ คือ ความรูสึกที่มีตอบริการที่เกี่ยวของกับผูให
บริการ หองสมุดในฐานะแหลงคนควา การเขาถงึสารนิเทศ และความรูสึกทีม่ีตอบริการที่เกี่ยวของกับ
องคกร 
  
 ในสวนของการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) นัน้ ยังไดมีนกัวิจยันําเทคนิคนี้ไปประยุกตใช
ในการปรับปรุงการใหบริการทางดานเทคโนโลยีและขอมูลตาง ๆ ของหองสมุด โดย Chin และคนอื่น ๆ 
(2001) ไดนําเทคนิค QFD มาประยกุตใชทั้งหมด 3 เฟส โดยเริ่มจากการศึกษาความตองการของลูกคา
จากการสัมภาษณแบบ Focus group และเมื่อไดประเด็นทางดานคุณภาพแลวจึงทําการสราง
แบบสอบถามและแจกแบบสอบถามใหกบัผูใชบริการหองสมุด จากนัน้จึงทําการวเิคราะหความตองการ
ของลูกคาและวางแผนกระบวนการปรับปรุงงานบริการตามหลกัการของ QFD ตอไป 
 

นอกจากนีเ้ทคนิค QFD ยังไดมีการนําไปปรับใชกันอยางแพรหลายทั้งในอุตสาหกรรมการผลิต
และอุตสาหกรรมการบริการ เชน อภิชาต ิ จําปา (2541) ไดนําเอาเทคนิค QFD มาประยกุตใชในการ
ปรับปรุงระบบงานขายโดยมุงเนนที่การตอบสนองตอความตองการที่แทจริงและเพิ่มความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา โดยใชเทคนิค QFD แบบ 4 เฟส ซึ่งผลที่ไดนั้นสามารถปรับปรุงไดทั้งในสวนงานที่ทาํหนาที่
ในการขายและสวนอืน่ ๆ ที่มีสวนเกีย่วของกับการดําเนินการดวย ทําใหระบบงานมีความคลองตัวเพิ่ม
มากขึ้น ลดความซ้ําซอนในการทํางานและปองกนัปญหาความผิดพลาดไดดีขึ้น 

 
 อรดี พฤติศรัณยนนท (2542) ไดประยุกตใชเทคนิค QFD เพื่อออกแบบโครงสรางของระบบ
ทะเบยีนนิสิตของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัใหสนองตอความตองการของผูใชทุกคนในระบบ โดยการใช
เทคนิค QFD แบบ 4 เฟสเชนเดียวกัน ซึง่ผลที่ไดนั้นทําใหสามารถออกแบบโครงสรางขอระบบทะเบียน
จากเดิม 9 ระบบยอย เหลือ 8 ระบบยอย ซึง่เปนการลดการทํางานทีม่ีความซ้าํซอนลงได ชวยปองกัน
ความผิดพลาดอันเนื่องมาจากการทาํงานผิดพลาดของมนุษยได และยังทําใหผูใชระบบทุกฝายสามารถ
ดําเนนิงานไดอยางคลองตัวมากขึ้น 
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 ในสวนของงานบริการQFD นั้นยังสามาถนํามาประยกุตใชไดอีกดวย ดังเชน การประยุกต
เทคนิค QFD เพื่อปรับปรุงคณุภาพของงานบริการในฝายขายของบริษทัจัดจําหนายรถบรรทุก โดย เดย 
ยิ่งชล (2543) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการและความพึงพอใจของลกูคาทัง้ภายในและ
ภายนอก โดยผลลัพธที่ไดจากการประยุกตใชเทคนิค QFD คือ ทําใหสามารถติดตอกับลูกคาไดเร็วขึ้น 
ไดรับขาวสารขอมลูจากลูกคาไดละเอียดมากขึ้น ทาํใหลูกคาใชเวลาในการรอรับการบริการลดนอยลง มี
ระบบการพฒันางานบริการอยางตอเนื่อง รวมทัง้ยังเปนการสรางบรรยากาศที่ดีระหวางลกูคากับ
พนกังานขายไดอีกดวย 
  
 นอกจากนีย้ังมีผูทําการวจิัยเพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงเทคนิค QFD โดย รุจเรข กาญจนรุจ
วิวัฒน (2542) ไดเสนอวิธีการปรับปรุงเทคนิค QFD โดยใชวิธีการของกระบวนการลาํดับชั้นเชงิวเิคราะห 
(Analytical Hierarchy Process; AHP) มาชวยทาํการปรับปรุงการใหคะแนนในสวนตาง ๆ ของ QFD 
ซึ่งผลที่ไดพบวา AHP นั้นอาจทาํใหเกิดความยุงยากในการคํานวณ และอาจทําใหเกิดความสบัสนใน
การนาํมาใชหากผูใชไมมีความรูเร่ืองของ AHP มากนกั แตอยางไรกต็าม การนํา AHP มาชวยในการ
ตัดสินใจเพื่อใหไดขอมูลที่ถกูตองและตรงตอความรูสึกของผูประเมนิมากที่สุด จงึเปนวิธกีารทีด่ีและ
เหมาะสมกวาการตัดสินใจแบบดั้งเดิม 
 

สวน Shen, Tan และ Xie (2000) ยังไดแสดงตัวอยางการทํา Benchmarking ใน QFD เพื่อให
ทราบวาการเปรียบเทียบคูแขงนั้นเปนประเด็นที่มีความสําคัญในการทํา QFD เชนเดียวกนั โดยเริ่มจาก
การระบุความตองการของลกูคากอน ซึง่ในที่นี้ลกูคาคือนักเรียนตางชาตทิี่เขามาเรียนในมหาวทิยาลัย 
จากนั้นจงึทาํตามหลกัการของ QFD แลวทาํการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของลูกคาภายในองคกรกับ
คูแขงตาม Benchmarking ตอไป 



 
บทที่ 3 

 
ขอมูลเบ้ืองตนของหนวยงานที่ทําการวิจัย 

 
 ในบทนี้จะกลาวถงึขอมูลโดยทั่วไปของสาํนักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดย
จุดประสงคของสํานักหอสมดุกลาง คือการมุงเนนในการใหบริการความรูและสารสนเทศที่ตรงกบัความ
ตองการของผูใช รวมถึงการมุงเนนใหผูใชเขาถงึสารสนเทศในลักษณะของการเรียนรูดวยตนเอง 
ตลอดจนพัฒนาใหเปนแหลงสารสนเทศทีไ่ดมาตรฐานและทนัสมัยอีกดวย  
 
3.1  ประวัติความเปนมาของสํานักหอสมุดกลาง 
 
 สํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ กอต้ังขึ้นมาพรอมกับวทิยาลยัวิชา
การศึกษา กลาวคือ เมื่อโรงเรียนฝกหัดครูชั้นสูง ถนนประสานมิตร ไดรับการสถาปนาขึ้นเปนวทิยาลัย
วิชาการศึกษา ในป พ.ศ. 2497 ในขณะนั้นสาํนกัหอสมุดกลาง มีฐานะเปนเพยีงแผนกหอสมุด ขึ้นกับ
สํานักงานอธกิารบดีและดําเนินงานควบคูกับวทิยาลยัวชิาการศึกษามาโดยตลอด จนเมื่อไดรับการยก
ฐานะขึ้นเปนมหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ หอสมุดจงึไดรับการยกฐานะขึ้นเปนสาํนักหอสมุดกลาง
ดวย  
 

เมื่อเร่ิมแรก หอสมุดตั้งอยูทีต่ึกคณะศึกษาศาสตร (ปจจุบันคือ ตึก 3 ชั้น 3) ดําเนนิงานในระยะ 
7 ปแรกระหวาง พ.ศ. 2498 ถึง พ.ศ. 2505 กิจการหอสมุดไดขยายและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วเพราะ
ไดรับความชวยเหลือทางวิชาการและการเงินจาก A.I.D.และ USOM (ในขณะนั้น) โดยทําสัญญากับ
มหาวิทยาลยัอินเดียนา เพื่อปรับปรุงหอสมุดของวิทยาลัยวิชาการศึกษาตามโครงการความชวยเหลือ 
ไดมีการสงอาจารยที่ปฏิบตังิานในหอสมดุไปศึกษาวิชาบรรณารักษศาสตรสมัยใหม ขณะเดียวกนั
รัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดสงผูเชี่ยวชาญจากแผนกวิชาบรรณารักษศาสตร มหาวิทยาลยัอินเดียนา ไดเขา
มาชวยในการจัดตั้งหอสมุดและใหความชวยเหลือในดานการจัดหาตาํราและสื่อโสตทัศนศึกษา  

 
ในป พ.ศ. 2499 มีการจัดสรางอาคารหอสมุดวิทยาลัยวิชาการศึกษาประสานมิตร มีพื้นที ่ 912 

ตารางเมตร สามารถเก็บหนังสือไดประมาณ 100,000 เลม และเปดบริการเมื่อเดือนธันวาคม พ.ศ. 
2500 หอสมุดหลังนี้มีการติดตั้งระบบเครื่องปรับอากาศทั้งหลัง จึงนับไดวาเปนหอสมุดที่มีความทนัสมัย
ที่สุดในประเทศไทยในขณะนั้น เมื่ออาคารเดิมไมสามารถรองรับความตองการไดอีกตอไป เนือ่งจากมี
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การเพิม่วัสดุตางๆ ประกอบกับวทิยาลยัไดขยายรับนิสติเพิ่มข้ึนทุกป จึงทําใหเนื้อที่สําหรับบริการผูใชมี
ไมเพียงพอ ทางวิทยาลัยจงึไดสรางอาคารหอสมุดขึ้นอกี 1 หลงั ในป พ.ศ. 2514 ขนาดพืน้ที ่ 2,986 
ตารางเมตร และเปดใหใช เมื่อวันที ่3 เมษายน 2515 ทําใหหอสมุด มีอาคาร 2 หลงั เชื่อมติดตอกันและ
กัน รวมพืน้ที่ในการใชทั้งสิน้ 3,898 ตารางเมตร  
 

ในป พ.ศ. 2528 มหาวทิยาลัยไดพิจารณาเหน็วาอาคารหอสมุดมีสภาพแวดลอมแออัดอัน  
เนื่องมาจากมนีิสิตเพิ่มมากขึ้นประกอบกบัหอสมุดเองกม็ีปริมาณทรพัยากรสารสนเทศเพิ่มมากขึ้น 
มหาวิทยาลยัจึงไดจัดสรางอาคารหอสมดุหลังใหมข้ึน พรอมกับขอพระราชทานพระนามาภิไธย“สมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯ” อัญเชิญจารึกเปนชื่ออาคารสํานกัหอสมุดกลาง  
 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ เร่ิมกอสราง เมื่อวันที ่ 13 ตุลาคม พ.ศ. 2529 แลวเสร็จ
เมื่อวันที ่ 28 เมษายน พ.ศ. 2532 และเปดใหบริการ เมื่อวันที ่ 19 มิถุนายน พ.ศ. 2532 ตอมาใน
ปงบประมาณ 2544 สํานกัหอสมุดกลาง ไดรับการจัดสรรงบประมาณเพื่อตอเติม อาคารเพิ่มอีก 1 ชั้น 
ทําใหหองสมดุมีพื้นที่ใชสอยเพิ่มข้ึนอีกประมาณ 1,400 ตารางเมตร  
 
3.2  ปรัชญา ปณิธาน วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคของสํานักหอสมุดกลาง 
 
 สํานักหอสมุดกลาง ไดมีการกําหนดปรัชญา ปณิธาน วิสัยทัศน พนัธกจิ และวัตถุประสงค ดังนี ้
 
 ปรัชญา   :  จดัการความรู มุงสูบริการ เพื่อการเรียนรูตลอดชีวิต         
 ปณิธาน   : สํานักหอสมุดกลาง มุงมัน่ใหบริการความรูและสารสนเทศที่ตรงกับความ  
ตองการของผูใชและมุงเนนใหผูใชเขาถงึสารสนเทศในลกัษณะการเรียนรูดวยตนเอง ตลอดจนพัฒนา
ใหเปนแหลงสารสนเทศที่ไดมาตรฐานและทันสมยั  
 วิสัยทัศน  : สํานักหอสมุดกลาง   พัฒนาการบริการสารสนเทศดวยเทคโนโลยีทีท่นัสมัยมี
คุณภาพและไดมาตรฐาน  
 พันธกิจ   :  สํานักหอสมุดกลาง สนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจยัในมหาวิทยาลัย โดย
การจัดเตรียมสารสนเทศในรูปแบบตาง   ๆ     ที่สอดคลองกับความตองการของผูใชและสงเสริมใหมี
การศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง  
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 วัตถุประสงค : 
 

1. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศใหครบถวนเพยีงพอ และสอดคลองกับหลักสูตรของ 
มหาวิทยาลยั  

2. พัฒนาการบริการของสํานักหอสมุดกลางใหมีประสิทธิภาพ มีความทันสมัยรวดเร็ว 
และสอดคลองกับความตองการของผูใช  

3. พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศใหสมบูรณ ทันสมยั สามารถเชื่อมโยงเครือขายไดทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ  

4. พัฒนาสํานักหอสมุดกลางใหเปนแหลงศกึษา และเรียนรูดวยตนเอง  
5. พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

และมีจิตสํานกึในการใหบริการ  
 
3.3  โครงสรางการบริหารงานและการแบงสวนราชการ 
 

สํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ ไดมีการแบงสวนราชการออกเปนสวนตาง ๆ 
ดังนี ้ 

1. สํานักงานผูอํานวยการ  
2. งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
3. งานวิเคราะหและจัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ  
4. งานบริการทรัพยากรสารสนเทศ  
5. งานสงเสริมผูใช  
6. งานเทคโนโลยีการศึกษา  
7. งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
8. งานหอสมุด มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ องครักษ  
9. งานหองสมุดคณะแพทยศาสตร  
 

โครงสรางการบริหารงานและการแบงสวนราชการแสดงไดดังรูปที่ 3.1 
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รูปที่ 3.1  โครงสรางการบริหารงานและการแบงสวนราชการ 
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3.4 รูปแบบการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
 

 สํานักหอสมุดกลาง มีการใหบริการตาง ๆ ดังนี ้
 

1. บริการยืม-คืน 
บริการยืม-คืน จะจํากัดเฉพาะนิสิต อาจารย ขาราชการ พนักงาน และลูกจางประจาํ และ

อดีตขาราชการมหาวิทยาลยั รวมถึงอาจารยพิเศษและลูกจางชั่วคราว โดยมีระเบียบดังนี้ 
คาธรรมเนียมในการเขาใชหองสมุด 
1. บุคคลภายนอกทั่วไป   โปรดลงชื่อในสมุดที่โตะทางเขาหองสมุด และเสียคาธรรมเนียม 

20 บาทตอวนั     
2. บุคคลภายนอกที่สมัครสมาชิกรายป เสียคาธรรมเนยีม 100 บาทตอป   
การใหยมื จาํแนกตามประเภทผูยืมและทรัพยากร 
การใหยมืทรัพยากรสามารถจําแนกไดตามตารางที่ 3.1 

 

ตารางที่ 3.1 การใหยืม จําแนกตามประเภทผูยืมและทรพัยากร 
 

ประเภทผูยืม ชนิดของ
ทรัพยากร จํานวน ระยะเวลา 

( วัน ) 
คาปรับ 

  หนงัสือทัว่ไป 60    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 3    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

20 
รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 
     คณาจารย 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 3    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

8 รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 

  ขาราชการ 
  ลูกจางประจาํ 
  และพนักงาน  
   ระยะยาว 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
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ตารางที่ 3.1 การใหยืม จําแนกตามประเภทผูยืมและทรพัยากร (ตอ) 
 

ประเภทผูยืม ชนิดของ
ทรัพยากร จํานวน ระยะเวลา 

( วัน ) 
คาปรับ 

  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 3    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

3รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 

พนกังานระยะ 
สั้น 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 1    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

15 
รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 
นิสิตบัณฑิตศกึษา 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 1  5 บาท/เลม/วนั ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

8 รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 
 นิสิตปริญญาตรี 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 60   5 บาท/เลม/วัน สมาชิกซึง่เปนอดีต

ขาราชการ   ปริญญานิพนธ 
8 รายการ 

7   5 บาท/เลม/วัน 
 

2. บริการยืมระหวางหองสมดุ 
 

บริการยืมระหวางหองสมุด (ILL-Inter Library Loan) เปนบริการทีห่องสมุดมหาวิทยาลัย
ของรัฐ 132 แหง จาก 25 สถาบนั รวมมือกนัใหบริการยืมหนงัสือ/ส่ิงพมิพใหกับสมาชกิของแตละ
หองสมุดรวมกัน โดยสวนทีรั่บผิดชอบคือฝายงานสงเสริมการใชบริการชั้น 2 
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3. บริการ Wireless LAN 
 

บริการ Wireless LAN เปนบริการสําหรับคณาจารยและนิสิตที่มีโนตบุค (Laptop 
Computer) มาใชภายในสาํนักหอสมุด ซึง่สามารถเชื่อมตออินเตอรเนต็ได โดยบริเวณที่ใหบริการ ไดแก 
บริเวณทีน่ั่งอานบางจุด ในชัน้ที ่2 3 และ 4  

 
4. สอนการสืบคนขอมูล 

 

บริการสอนการสืบคนขอมูลของสํานกัหอสมุดการ เปนการสอนเพื่อใหบริการแนะนาํวิธกีาร
สืบคนสารนิเทศ ดังรายการตอไปนี้ 

- การสืบคนทางบรรณานุกรม โดยแนะนําวิธีใชระบบคนขอมูลทางบรรณานุกรมเพื่อใช
ในการสืบคนหาหนงัสือและทรัพยากรสารสนเทศประเภทตาง ๆ ของหองสมุด 

- การสืบคนฐานขอมูลออนไลน โดยแนะนําวิธีคนขอมลูออนไลนผานเครือขาย Thailis 
ซึ่งเปนฐานขอมูลเพื่อการเรียนการสอน การวิจัย และการทําวิทยานพินธ 
 

5. บริการจองหนังสือดวยตนเอง 
 

บริการจองหนงัสือดวยตนเองเปนบริการทีผู่ใชสามารถเขาใชบริการจองหนังสือดวยตนเอง
ไดโดยผานระบบ OPAC ของหองสมุด ซึ่งผูใชบริการสามารถจองหนงัสือไดคร้ังละ 2 รายการ โดย
หนงัสือที่ใชบริการจองไดคือหนงัสือที่อยูในสถานภาพทีม่ีคนยืมออกไปแลว และไมสามารถจองหนงัสือ
รายการที่ผูทาํการจองหนงัสอืไดยืมออกไปได 

 
6. บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง 

 

บริการตรวจสอบขอมูลตนเองเปนบริการที่ชวยใหผูใชไดทราบถงึสถานภาพของการใช
บริการยืมทรัพยากรสารสนเทศภายในหองสมุด โดยผูใชสามารถตรวจสอบขอมูลตนเองไดโดยผาน
ระบบ OPAC ดวยการใสเลขรหัสประจําตวัของผูใช 

 

3.5  ลักษณะทางกายภาพของหนวยงาน 
 

สํานักหอสมุดกลาง มีทีท่ําการ ณ อาคารสมเด็จพระเทพรัตนราชสดุาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ตั้งอยูที ่ 114 ซอยสุขุมวทิ 23 เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เปนอาคาร 8 ชั้น มีพืน้ที่ประมาณ 11,600 
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ตารางเมตร เปนพืน้ทีจ่ัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศประมาณ 3,400 ตารางเมตร มีที่นัง่อานสาํหรับผูใช
ประมาณ 900 ทีน่ั่ง หองประชุม 2 หอง หองศึกษาคนควาสําหรับบัณฑติศึกษา และ  
หองประชมุกลุมยอย 20 หอง และหองอเนกประสงค 1 หอง โดยในแตละชั้นมีองคประกอบตาง ๆ ดังนี ้

ชั้นที ่1 ประกอบดวยงานเทคโนโลยกีารศกึษา บริการโสตทัศนปูกรณ บริการยืม-คืน 
โสตทัศนวัสดุ คอมพิวเตอรสาํหรับพมิพงาน จุดสืบคน OPAC หองฝกอบรมการสืบคนสารสนเทศ ศูนย
การเรียนรูนานาชาติดวยตนเอง ศูนยการเรียนรูทางภาษาดวยตนเอง (ระดับบัณฑติศึกษา) และบริเวณ
ใชเครือขายไรสาร 

ชั้นที ่ 2 ประกอบดวยบริการยืม-คืน ส่ิงพิมพ บริการตอบคําถามและชวยการคนควาหนงัสือ
อางอิง ชั้นจดัแสดงหนงัสอืใหม บริการจุลสาร/กฤตภาค จุดสืบคน OPAC และฐานขอมูลออนไลน 
บริเวณใชเครือขายไรสาย และหองประชุม ศ.ดร.สุดใจ เหลาสนุทร 

ชั้นที ่ 3 ประกอบดวย บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบันและฉบับลวงเวลา จุดสืบคน 
OPAC งานเทคโนโลย-ีหองสมุด บริการเครื่องถายเอกสาร และบริเวณใชเครือขายไรสาย 
      ชั้นที ่ 4 ประกอบดวยบริการยืม-คืนปริญญานพินธ หนังสือและปรญิญานิพนธฉบับสํารอง จุด
สืบคน OPAC หองคนควาเปนกลุม/เฉพาะบุคคล หนงัสอืทั่วไปหมวด 000 - 200 รวมทั้งปริญญานิพนธ
และบริเวณใชเครือขายไรสาย 
      ชั้นที่ 5 หนงัสอืทั่วไป หมวด 300 - 500 หนังสือหมวดแพทยศาสตร/ทนัตแพทยศาสตร หนังสือ
หลักสูตร/แบบเรียนจุดสืบคน OPAC หองคนควาเปนกลุม/เฉพาะบุคคล หองพุทธรรม และบริการเครื่อง
ถายเอกสาร 
      ชั้นที่ 6 ชั้นวางหนงัสือทัว่ไปหมวด 600-900 นวนยิาย/เร่ืองสั้น จุดสบืคน OPAC หองคนควา
เปนกลุม/เฉพาะบุคคล หองศาสตราจารยขจร สุขพานชิ หองศาสตราจารยดร.สาโรช บัวศรี 
      ชั้นที่ 7 หองผูอํานวยการ/สํานกังานเลขานุการสํานักหอสมุดกลาง งานพฒันาทรัพยากร
สารสนเทศ งานวิเคราะหและจัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ หองประชมุสํานกัฯ หองสมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารีฯ หองทําการ International Network of UNESCO 
Association Libraries 

ชั้นที ่ 8 หองประชุมหลวงสวัสดิสารศาสตรพุทธ ิ หองประชุมยอย และหองบรรยาย หอง
เอนกประสงค 



 
บทที่ 4 

 
การวัดคุณภาพงานบริการดวยเครื่องมือทางคุณภาพ 

 
 ในบทนี้จะกลาวถงึการประเมินคุณภาพในงานบริการ โดยการนาํเครือ่งมือทางคุณภาพ 2 แบบ
มาประยกุตใช คือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM ซึง่เปนเครื่องมอืในการวัดคณุภาพงานบรกิารของ
หองสมุดโดยตรง และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึ่งสามารถวัดคุณภาพงานบริการไดใน 3 
ทิศทาง โดยในวัดคุณภาพงานบริการสามารถวัดไดจากความคิดเห็นจากผูใชบริการพรอมทั้งทาํการ
วิเคราะหขอมลูที่ได 
 
4.1 การสรางแบบสอบถาม 
 
 ในการสรางแบบสอบถามแบบ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโนนัน้ ประเด็นคําถาม   
ตาง ๆ ที่ใชในแบบสอบถามไดมาจากมมุมองและความคิดเห็นของผูใชบริการเปนหลัก จากนั้นจึงทาํ
การสรางแบบสอบถามตามหลักการของเครื่องมือทางคณุภาพแตละประเภท 
 

4.1.1 การสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 

  การประเมนิคณุภาพงานบรกิาร จะขึ้นอยูกับการตัดสินใจของผูใชบริการเปนหลัก 
ดังนัน้ในการสรางแบบสอบถามจงึควรทีจ่ะทําการสอบถามจากผูใชบริการ เพื่อหาประเด็นคุณภาพ
ในงานบริการที่เหมาะสม โดยหากทาํการสอบถามผูใชจํานวน 20-30 คน จะสามารถหาประเด็น
ความตองการไดถึง 90-95 เปอรเซ็นต (Matzler and Hinterhuber, 1998) ซึ่งในงานวิจยันี้ไดทาํการ          
การสอบถามความคิดเหน็จากกลุมผูใชบริการโดยใชวธิกีารสอบถามแบบการสัมภาษณเดี่ยวใน
ลักษณะของคาํถามปลายเปด โดยผูวิจัยทําการสัมภาษณผูใชบริการอยางตอเนื่องและหยุดทําการ
เก็บขอมูลการสัมภาษณเมื่อพบวาความคิดเห็นของผูใชบริการเริ่มไมมีความแตกตางจากผูใชบริการ
ทานอื่น ๆ ทีไ่ดทําการใหสมัภาษณไปกอนหนานี้ ซึง่ทาํใหไดจํานวนผูใชบริการที่ใหสัมภาษณทัง้สิ้น 
25 คน  
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  การสอบถามจากผูใชบริการจะมีประโยชนตอการกาํหนดประเด็นคณุภาพซึ่งสามารถ
ไปใชในการสรางแบบสอบถาม เนื่องจากความคิดเหน็และมุมมองของผูใชบริการจะสะทอนใหเห็น
ถึงปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ในงานวิจัยนี้จึงไดเลือกสอบถามผูใชทลีะบุคคล โดยนําแบบสอบถาม
ปลายเปดมาประยุกตใชเพือ่เปนประเด็นคําถามที่จะทาํใหผูใชบริการไดแสดงความคิดเห็นอยาง
เต็มที่ โดยผูวิจัยจะเปนผูทําการสัมภาษณและทาํการจดบันทกึความคิดเห็นของผูใชบริการดวย
ตนเอง สําหรบัคําถามที่ใชในการสัมภาษณแบงออกเปน 2 สวน คือ สวนของขอมูลทั่วไปของนสิิต 
และสวนของความคิดเห็นในการเขาใชบริการ 

 

  สวนของขอมลูทั่วไปของนิสติ ประกอบดวย เพศ ระดับชั้นการศึกษา ความถี่ในการเขา
ใชบริการหองสมุด และบริการที่ผูใชเคยเขารับบริการ ซึ่งเปนสวนที่ชวยในการพิจารณาความ
ตองการและความคิดเห็นตามกลุมตาง ๆ 

 

  สวนของความคิดเห็นในการเขาใชบริการ เปนสวนที่สาํคัญในการพิจารณาความ
คิดเห็นและมมุมองของผูใชบริการเพื่อนําไปสรางประเดน็คุณภาพที่เปนคําถามในแบบสอบถาม
ตอไปได ซึ่งในสวนนี้จะแบงคําถามออกเปน 4 คาํถาม ไดแก 

1. ปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ ของหองสมุด 
2. ปญหาที่พบเมือ่ผูใชเขารับบริการจากหองสมุด 
3. วิธีการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหองสมุด 
4. บริการใหม ๆ ที่ตองการจากหองสมุด 

โดยในแตละคาํถามจะแบงบริการออกเปนบริการตาง ๆ ที่หองสมุดมใีหบริการทัง้สิน้ 8 บริการ ไดแก 
1. บริการยืม-คืน 
2. บริการยืมระหวางหองสมุด 
3. บริการ Wireless LAN 
4. บริการสอนการสืบคนขอมูล 
5. บริการจองหนงัสือดวยตนเอง 
6. บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC 
7. บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง 
8. บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด 
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4.1.2 ผลที่ไดจากการสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 
 เนื่องจากแบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสัมภาษณผูใชบริการเชิงเดี่ยวนี้แบง

ออกเปน 2 สวน ดังนัน้ในการวิเคราะหผลที่ไดจากสัมภาษณนี้จงึทําการวิเคราะหออกเปน 2 สวน ดังนี ้
 

  1. ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
 
      จํานวนผูใหสัมภาษณมจีํานวนทั้งสิน้ 25 คน แบงเปนเพศชาย 6 คน และเพศหญิง 
19 คน โดยแบงระดับชั้นทีศ่ึกษาอยูออกเปน 2 กลุม คอื กลุมนกัศึกษาปริญญาตรี ชั้นปที่ 2 จาํนวน 9 
คน และชัน้ปที่ 3 จาํนวน 8 คน ซึง่สาเหตทุี่ไมมีนกัศึกษาปริญญาตรีชั้นปที ่1 และ 4 เนื่องจาก นกัศึกษา
ชั้นปที ่1 ไมไดศึกษาอยูที่มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ประสานมิตร และในขณะที่ทาํการเก็บรวบรวม
ขอมูลนี้ เปนชวงที่นกัศึกษาชั้นปที ่4 ฝกงานอยูภายนอกมหาวทิยาลยั 
และในกลุมนกัศึกษาปริญญาโท ประกอบดวยชั้นปที ่1 และปที่ 2 จาํนวน 3 คน และ 5 คน ตามลําดับ 
 
      ในสวนของความถี่ในการใชบริการหองสมุด พบวา สวนใหญใชบริการหองสมุด
สัปดาหละ 3 คร้ัง จํานวน 12 คน รองลงมาคือ สัปดาหละ 2 คร้ัง จํานวน 9 คน และสําหรับบริการที่ผูใช
ทั้งหมดเคยเขารับบริการ คอื บริการยืม-คืน และบริการสืบคนขอมูลจาก OPAC รองลงมาคือบริการรับ
ฝากสิ่งของหนาหองสมุด จาํนวน 12 คน ดงัตารางที ่4.1 และ 4.2 
 
ตารางที่ 4.1 ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด 
 

ความถี่ในการเขาใชบริการ จํานวน (คน) 
ทุกวนั 2 
สัปดาหละ 2 คร้ัง 9 
สัปดาหละ 3 คร้ัง 12 
สัปดาหละ 4 คร้ัง 2 
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ตารางที่ 4.2 บริการที่ผูใชบริการเคยเขารับบริการ 
 

บริการ จํานวน (คน) 
บริการยืม-คืน 25 
บริการยืมระหวางหองสมุด 0 
บริการ Wireless LAN 1 
บริการสอนการสืบคนขอมูล 2 
บริการจองหนงัสือดวยตนเอง 2 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC 25 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง 5 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด 12 

 
  จากตารางที่ 4.2 พบวา บริการที่ไมมีผูใชบริการเลย คือ บริการยืมระหวางหองสมุด 
สวนบริการทีม่ีผูใชเปนจาํนวนนอย คือ บริการ Wireless LAN บริการสอนการสืบคนขอมูล และบริการ
จองหนังสือดวยตนเอง ซึ่งแสดงใหเห็นวาบริการในสวนตาง ๆ นี้มีผูใชบริการอยูเปนจํานวนนอย ทัง้นี้
อาจเนื่องจากในการใหบริการในดานตาง ๆ เหลานี้ ผูใชบริการอาจไมรับทราบขอมูลของการใหบริการ
และวิธีการเขาใชบริการที่ชัดเจนมากนัก โดยในสวนของบริการสอนการสืบคนขอมูลนั้น นกัศึกษาชั้นปที่ 
1 ทุกคนจะตองเรียนวิชา Introduction to Library and Information Science ซึ่งเปนวิชาบังคบัที่สอน
ใหนักศกึษาไดเรียนรูถึงสวนตาง ๆ ภายในหองสมุด จึงทาํใหมีผูมาใชบริการในสวนนีน้อย แตในการ
เรียนการสอนนี้อาจมีขอแตกตางจากสภาพการใชบริการจริง เนื่องจากนกัศึกษาชัน้ปที ่ 1 ศึกษาอยูที่
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ องครักษ สวนปอ่ืน ๆ จะศึกษาอยูที่ประสานมิตร ซึ่งการใหบริการของ
หองสมุดสองแหงนี้อาจมีความแตกตางกนั สวนบริการ Wireless LAN พบวามีผูใชบริการนอยเนือ่งจาก
ผูใชบริการสวนใหญไมมีเครือ่งคอมพวิเตอรฉบับพกพา (Notebook) และไมรูจักบริการ Wireless LAN 
วาคืออะไร สวนบริการยืมระหวางหองสมดุนั้น ผูใชใหความเหน็วาบริการในสวนนี้ไมมีความสําคญัมาก
นักเนื่องจากผูใชตองการใชบริการภายในหองสมุดโดยตรง จึงมีความตองการใหมีการเพิ่มทรัพยากร
สารสนเทศที่ตองการมากกวาการขอเขาใชบริการยังหองสมุดอื่น ๆ สวนบริการจองหนังสือดวยตนเอง
นั้น ผูใชสวนใหญไมทราบวามีบริการนี ้ แตบริการนีไ้มเปนปญหาหรืออุปสรรคตอการเขาใชบริการแต
อยางใด ดังนัน้ในงานวิจยันีจ้ึงไมนาํถงึบริการยืมระหวางหองสมุด บริการ Wireless LAN และบริการ
จองหนังสือดวยตนเองมาพิจารณาตอ สวนบริการสอนการสืบคนขอมูลจําเปนตองนํามาพจิารณาตอไป 
เนื่องจากเปนสวนที่เกีย่วของกับการใชบริการในสวนของการคนหาทรพัยกรสารสนเทศอยางมาก 
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  2. ความคิดเห็นในการเขาใชบรกิารของผูใช 
 
      ในสวนของความคิดเหน็ในการเขาใชบริการของผูใชนีจ้ะเปนสวนสาํคัญในการหา
ประเด็นคุณภาพเพื่อนาํมาสรางแบบสอบถามโดยใชเครื่องมือคุณภาพ 2 ประเภทตอไป โดยในการ
วิเคราะหผลของขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณในสวนนีจ้ะแบงการวิเคราะหออกเปน 4 ขอตามคาํถามที่
ใชในการสัมภาษณ ดังนี ้
 

ปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ  
สําหรับปจจยัในการใหบริการนี้เปนสวนที่ผูใชบริการเปนผูแสดงความคิดเห็นดวย

ตนเอง ซึ่งการแสดงความคดิเห็นในดานของปจจัยการใหบริการนี้จะชวยใหผูใชบริการที่เปนผูให
สัมภาษณนี้สามารถดงึประเด็นตาง ๆ ทีม่ีสวนเกี่ยวของกับการใหบริการออกมากอน เพื่อใหเกิดความ
ตอเนื่องในแสดงความคิดเหน็ในสวนอืน่ ๆ ตอมาไดอยางชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งไดแก บริการใหม ๆ ที่
ตองการจากหองสมุด ปญหาทีพ่บ และแนวทางการแกไขปรับปรุงปญหานั้น ทัง้นีห้ากผูใชบริการไมเคย
ใชบริการนัน้มากอน แสดงวาผูใชบริการไมเคยพบปญหาในบริการนั้น แตปจจัยที่ไดมาจะเปนสวน
สําคัญในการแสดงความคดิเห็นในดานของบริการใหม ๆ ที่ตองการจากหองสมุดได ซึ่งปจจัยสาํคัญตอ
การใหบริการดานตาง ๆ มดีังนี ้

- บริการยืม-คืน ไดแก ระยะเวลาในการยมื-คืน จํานวนหนังสือที่ม ี จํานวน
เจาหนาที ่คาปรับ มนุษยสมัพันธของผูใหบริการ และประสิทธิภาพของระบบการยืม-คืน 

- บริการยืมระหวางหองสมุด ไดแก ความสะดวกและรวดเร็วในการยืม-คืน การ
ประสานงานระหวางมหาวทิยาลัย ระยะเวลาในการดําเนินการ ข้ันตอนในการดําเนนิการ และคาใชจาย 

- บริการ Wireless LAN ไดแก ความรวดเร็วในการเชื่อมตอ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการใชงาน ความสามารถในการเชื่อมตอสัญญาณ และรัศมีในการใหบริการ 

- บริการสอนการสืบคนขอมูล ไดแก ความรูความสามารถของผูสอน ทักษะใน
การสอน หัวขอที่นําเสนอ รูปแบบการสอน ความครบถวนของขอมูลที่ไดรับ และความเปนมติรของ
ผูสอน 

- บริการจองหนงัสือดวยตนเอง ไดแก ความสะดวกในการจอง ระยะเวลาในการ
ยืม ระยะเวลาในการรอหนังสือจอง (ความรวดเร็วในการไดรับหนังสือ) และจํานวนทรัพยากรที่ใหจองใน
แตละครั้ง 
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- บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC ไดแก ความเรว็ในการคนหาขอมูลและหนังสือ 
ความงายและสะดวกในการคนหาขอมูลและหนังสือ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในการสืบคน คุณสมบัติ
ของเครื่องคอมพิวเตอรในการสืบคน และความรวดเร็วในการใชบริการ 

- บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง ไดแก ความงายในการเขาถงึขอมูล ความ
ครบถวนของขอมูล วิธกีารเขาถึงขอมูล แหลงที่ใชในการเขาถึงขอมูล และอุปกรณหรือทรัพยากรที่ใชใน
การเขาถงึขอมูล 

- บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด ไดแก จํานวนผูรับบริการ จํานวนสิง่ของใน
การรับฝาก จาํนวนผูใหบริการ จํานวนชองการรับฝาก อัธยาศัยของผูใหบริการ ความรวดเร็วในการรับ
ฝากสิ่งของ การประกันของสูญหาย สถานที่ในการใหบริการ และเวลาในการใหบริการ 
 

บริการใหม ๆ ที่ตองการจากหองสมุด 
- ควรมีหองประชุมขนาดเลก็ใหบริการนิสิต 
- ควรมีบริการยมืวารสารออกนอกหองสมุดได 
- มีบริการรานขายขนมและเครื่องดื่ม (เมื่อกอนเคยมีแตตอนนี้ไมมีแลว) 
- มีบริการน้าํดืม่และแกวใสน้าํดื่มอยูทกุชัน้ 
- มีบริการสื่อโสตทัศนวัสดุในการทาํวิจยั 
- มีบริการบทคดัยอ 
- ควรมีบริการนาํสงเอกสาร 
- มีบริการรวบรวมรายชื่อหนังสือ 
- มีบริการใหนิสติคัดเลือกหนงัสือเขาหองสมดุ 
- มีบริการหนังสอืหายาก 
- ควรมีบริการคนหาหนังสือของมหาวทิยาลัยอื่น ๆ และมีบริการคนหาขอมูล

บทคัดยอ หรือหัวขอปริญญานพินธของทัง้ภายในหองสมุดเอง และหองสมุดอื่น ๆ ดวย 
 

      ปญหาทีพ่บและแนวทางการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

      สําหรับปญหาที่พบและแนวทางการแกไขปรับปรุง แสดงดังตารางที่ 4.3
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 

ประเภทบริการ ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข
บริการยืม-คืน ไมสะดวกในการยืม-คืนหนังสือระหวางชั้น ควรทําการปรับเปลี่ยนที่ใหบริการยืม-คืน เชนอาจเปลี่ยนไปอยู

บริเวณชั้นลาง เพราะเปนทางที่จะตองผานกอนออกจากหองสมุด

บริการยืมระหวาง
หองสมุด

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น โดยอาจมีการใหคําแนะนําระหวางผูใชบริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ ทําปายประชาสัมพันธ หรือกําหนดจัด
ใหบริการสอบถามที่ชัดเจน

พื้นที่ที่ใหบริการไมครอบคลุมทั่วทุกชั้น ควรเพิ่มบริการ Wireless LAN ใหครอบคลุมทั่วทุกชั้น รวมไปถึง
บริเวณโถงดานหนาของหองสมุด

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น แนะนําวิธีการใชบริการที่ชัดเจน โดยอาจทําปาย
ประชาสัมพันธ หรือทําการประชาสัมพันธผานเว็บไซตของ
หองสมุดถึงรายละเอียดการใหบริการ พรอมทั้งอธิบาย
ความหมายของ Wireless LAN ที่ชัดเจน เนื่องจากผูใชบริการ
สวนมากไมรูจักบริการ Wireless LAN วาคืออะไร

บริการ Wireless LAN
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 

 
ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข

ไมทราบวามีบริการนี้

ไมทราบรายละเอียดในการใชบริการนี้

บริการจองหนังสือ
ดวยตนเอง

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น โดยอาจมีการใหคําแนะนําระหวางผูใชบริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ ทําปายประชาสัมพันธ หรือกําหนดจัด
ใหบริการสอบถามที่ชัดเจน

บริการสืบคนขอมูล
จาก OPAC

ในการสืบคนตองใสคําคนที่ถูกตอง จึงจะพบหนังสือที่ตองการ ควรมีการใหคําแนะนําหลักในการใสคําสืบคนและวิธีการสืบคน
ที่ถูกตอง โดยจัดทําเปนแผนพับหรือคูมือแนะนําวิธีการสืบคน

ควรมีการประชาสัมพันธใหทราบถึงบริการที่มีอยู โดยอาจ
ประชาสัมพันธตามจุดตาง ๆ เชน ดานขางคอมพิวเตอรสืบคน
ขอมูล ภายในลิฟท เปนตน และควรกําหนดรายละเอียดที่ชัดเจน
และประชาสัมพันธใหผูใชไดรับทราบ

บริการสอนการสืบคน
ขอมูล
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 

 
ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข

คอมพิวเตอรที่ใชในการคนหาหนังสือในบางชั้นมีนอยเกินไป
เครื่องชา และเกา
คอมพิวเตอรที่ใหบริการบางครั้งตองรอนาน เนื่องจากคนใช
บริการเยอะกวาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่มีอยู
ไมพบหนังสือบนชั้นแตมีปรากฏอยูใน OPAC วามีอยูบนชั้น
หรืออาจพบแตไมไดอยูบนชั้นที่เรียงเลขหมูอยางถูกตอง

ควรจัดเรียงหนังสือใหถูกตองตามเลขหมู และควรจัดเก็บหนังสือ
ที่ไมใชแลวขึ้นชั้นใหเร็วกวาที่เปนอยู

บริการตรวจสอบ
ขอมูลตนเอง

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น โดยการประชาสัมพันธผานเว็บไซตของหองสมุด

ผูใหบริการควรใหบริการดวยความเตม็ใจ
พัฒนาบคุลิกภาพของเจาหนาที่ใหเปนมิตรกับผูใชมากขึ้น
เจาหนาที่ควรใหความชวยเหลือนิสิตใหมากขึ้น เชนการอบรม
เรื่องจิตวิทยาในการใหบริการ ความสําคญัในการใหบริการที่ดี
เปนตน

บริการสืบคนขอมูล
จาก OPAC (ตอ)

ควรเพิ่มจํานวนคอมพิวเตอรใหเหมาะสมกับจํานวนผูใชบริการ
โดยอาจทําสถิตบินัทึกขอมูลผูใชบริการเบือ้งตนกอนวาโดยเฉลี่ย
แลวในแตละชั่วโมงมีผูใชบริการประมาณเทาใด แลวเพิ่มจํานวน
คอมพิวเตอรใหเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ

บริการรับฝากสิ่งของ
หนาหองสมุด

เจาหนาที่พูดจาไมสุภาพ ไมเตม็ใจใหบริการ
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ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 

 
ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข

หนังสือที่มีอยูเกามาก ในขณะที่หนังสือปใหม ๆ มีอยูนอย ควรมีการเพิ่มจํานวนหนังสือปใหม ๆ ใหมากกวานี้
หนังสือเกาบางเลมชํารุด บางเลมหนาที่สําคัญหายไป หนังสือเกาที่ชํารุดควรมีการซอมแซมใหดีขึ้น โดยอาจทําการ

ตรวจสอบไดหลังจากที่นิสิตนําหนังสือมาคืน
จํานวนหนังสือบางครั้งมีจํานวนเลมนอยเกินไป เชน หนังสือ
แปลอาจมีเพียง 1 เลม ซึ่งไมเพียงพอตอความตองการของนิสิต

จํานวนหนังสือที่มีอยูควรมีไวใหบริการประมาณ 2 เลมเปน
อยางนอย โดยอาจมีการทําสําเนาขึ้นมาอีกหนึ่งฉบบั

โตะและเกาอี้ภายในหองสมุดเกา มีเสียงดัง และบางตัวชํารุด ควรมีการปรับปรุงโตะและเกาอี้โดยควรมีการตรวจสอบสภาพ
จํานวนโตะที่นั่งเปนกลุมนอยเกินไป ควรมีการเพิ่มจํานวนโตะนั่งแบบโตะกลุมใหมากขึ้น

บริการดานอื่น ๆ
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 
 

ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข
รานถายเอกสารที่มีอยูมีการรวมตวักันอยูเพียงชั้นเดยีวและไม
สามารถเขาถึงที่ถายเอกสารได ทําใหบางครั้งการสั่งงานหาก
เกิดการผิดพลาดแลวไมสามารถมองเห็นได

ควรมีการกระจายรานถายเอกสารตามชั้นตาง ๆ อยางทั่วถึง ไม
ควรรวมกันอยูบริเวณเดยีวและชั้นเดยีว

บางชวงเวลามีผูตองการใชบริการมาก เชนชวงใกลสอบ ซึ่ง
ในชวงเวลานี้ผูใชตองการใหมีสถานที่ที่ใชในการอานหนังสือมาก

มีการขยายเวลาการเปดปดใหบริการในบางชวงเวลาที่มีผูใช
อยากใชบริการมาก เชนชวงใกลสอบจนถึงสอบเสร็จ

ผูใชสงเสียงดงัรบกวนผูที่ตองการอานหนังสือเงียบ ๆ ซึ่งพบ
เกือบทุกชั้น

ควรใหเจาหนาที่ควบคมุดแูละการใชเสียงในหองสมุดให
มากกวานี้ และหากผูใชตองการพูดคยุกันในเรื่องที่เกี่ยวของกับ
การเรียนแลวก็ควรมีหองประชุมหรือหองเฉพาะใหผูใชกลุมนี้
ไดมาใชกัน

บริการดานอืน่ ๆ (ตอ)
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4.1.3 การหาประเด็นคุณภาพเพื่อใชในแบบสอบถาม 
 
  ในการศึกษาหาประเด็นคุณภาพเพื่อใชในแบบสอบถามนี้ จะยึดหลักเกณฑ
คําถามตามแบบสอบถาม LibQUAL+TM คือการตั้งประเด็นคําถามในมิติ 3 มิต ิไดแก ความรูสึกทีม่ี
ตอบริการ หองสมุดคือแหลงคนควา และการควบคมุสารสนเทศ ซึง่มีคําถามประเด็นคุณภาพ
ทั้งสิน้ 22 คาํถาม พรอมกับการพิจารณาถึงปญหาที่ไดจากการสมัภาษณควบคูกันไป เพื่อตัด
ประเด็นคุณภาพบางประเดน็ที่มีความสําคัญนอยออกไปกอน และเพิม่ประเด็นคุณภาพที่ไมพบใน 
22 คําถามนี้เขามาเพื่อที่จะสามารถครอบคลุมคําถามในทกุ ๆ ดานตามสภาพแวดลอมขององคกร
โดยประเด็นคณุภาพเกิดจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM ที่มีอยูเดิม 22 คาํถาม ซึง่แบงการ
พิจารณาเปน 3 มิติ ไดแก 
 

1. ดานความรูสึกที่มีตอบริการ ไดแก 
- ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชเมื่อใชบริการ 
- ความพรอมของบุคลากรหองสมุดในการใหความชวยเหลือผูใชไดทันท ี
- ความเต็มใจในการใหความชวยเหลือผูใชของบุคลากรหองสมุด 
- ความสามารถของบุคลากรในการตอบคําถามผูใชไดอยางกระจาง 
- การใหความสนใจในการใหบริการตอผูใชทุกคน 
- ความรูของบุคลากรหองสมดุในการตอบคําถามผูใช 
- อัธยาศัยที่ดีของบุคลากรหองสมุด 
- การใหความเอาใจใสผูใชเมือ่ผูใชมาติดตอกับบุคลากรหองสมุด 
- ความสามารถในการเขาใจความตองการของผูใชของบุคลากร 

2. ดานหองสมุดคือแหลงคนควา 
- ความเงียบสงบภายในหองสมุด 
- สถานที่ของหองสมุดทีน่าเชญิชวนใหผูใชเขาใชบริการ 
- บรรยากาศภายในหองสมุดที่นาจูงใจใหผูใชอยากเขามาศึกษาคนควา 
- การมีสถานทีส่ําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุมภายในหองสมุด 
- ความทันสมัยของอุปกรณทีช่วยใหเขาถงึขอมูลที่ตองการไดงาย 
- ความงายในการใชเครื่องมือในการคนหาขอมูลที่ตองการ 
- ความสะดวกสบายในการเขาใชทรัพยากรของหองสมุด 
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3. ดานการควบคุมสารสนเทศ 
- ความสามารถในการเขาถึงฐานขอมูลวารสารในรูปแบบสิ่งพิมพและ

อิเล็กทรอนกิสไดจากที่บานหรือทีท่ํางาน 
- ความสามารถในการเขาถึงเว็บไซตของหองสมุดไดจากแหลงอืน่ ๆ  
- ความสามารถในการสืบคนสารสนเทศของหองสมุดไดจากที่อ่ืน ๆ 
- การมีทรัพยากรสารสนเทศทีต่รงกับความตองการ 
- การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสทีต่รงกับความตองการ 
- การไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุดตรงเวลาทีน่ัดหมาย 

 
  ในสวนของการหาประเดน็คุณภาพนี้ผูวิจัยจะทาํการตัดประเด็นที่ไมสําคัญ
ออกไปกอน ซึง่จากการสัมภาษณพบวาผูใชบริการหองสมุดมีการใชบริการในดาน Wireless LAN 
และบริการยืมทรัพยากรระหวางหองสมุดอยูนอยมาก ดังนัน้จงึทาํการตัดประเด็นปญหาในดาน
พื้นที่ใหบริการ Wireless LAN ไมครอบคลุมทั่วทุกชัน้ และประเด็นคําถาม LibQUAL+TM ในเรื่อง
ของการไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุดตรงตามเวลาทีน่ัดหมายออกไปกอน 
 
  ขั้นตอนถัดมา ผูวิจัยจะทาํการวิเคราะหหาประเดน็คําถามในแบบสอบถามโดย
พิจารณาจากความสัมพันธและการเชื่อมโยงกนัระหวางปญหาที่ผูใชบริการพบกับประเด็นทีม่ีอยู
ในแบบสอบถาม LibQUAL+TM เดิม เพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสมตอไป ซึ่งจะไดประเด็น
คําถามดงัรูปที่ 4.1 นอกจากนี้ยงัพบวาปญหาที่ผูใชบริการพบนั้นไมสอดคลองกับประเด็นทีม่ีอยูใน
แบบสอบถาม LibQUAL+TM เดิม ดังนัน้ผูวิจยัจึงทําการคนหาประเด็นคําถามทีเ่หมาะสมโดยไม
ผานประเดน็ทีม่ีอยูเดิม ซึง่แสดงไดดังรูปที่ 4.2 และในบางประเด็นที่มีอยูในแบบสอบถาม 
LibQUAL+TM เดิมนัน้พบวาไมมีความสอดคลองกับปญหาที่ผูใชประสบ ทัง้นี้อาจเนื่องจากในการ
สัมภาษณนัน้ยังขาดประเดน็ที่สําคัญในบางประเดน็ออกไป ดังนัน้ผูวิจยัจึงทําการเพิ่มประเด็น
คําถามในสวนนี้เขามาอีกดวย ดังแสดงในรูปที่ 4.3 
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         ปญหาที่พบ     ประเด็นคําถามเดิม     ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 การเชื่อมโยงระหวางปญหาที่พบและประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม 

ในการสืบคนตองใส
คําคนทีถู่กตอง จงึจะ
พบหนังสือที่ตองการ 

ความงายในการใช
เครื่องมือในการคนหา
ขอมูลที่ตองการ 

ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ 
(OPAC) สามารถสืบคนขอมูลที่ตองการไดงาย 

จํานวนหนังสอืบางเลม
มีนอย ไมเพยีงพอตอ
ความตองการของนิสิต 

การมีทรัพยากร
สารสนเทศที่ตรงกับ
ความตองการ 

มีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร ทีห่ลากหลายและเพียงพอตอความ
ตองการผูใช 

ผูใชสงเสียงดังรบกวนผู
ที่ตองการอานหนงัสือ
เงียบ ๆ  

ความเงียบสงบภายใน
หองสมุด 

มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล
ที่สงบและเปนสวนตัว 

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการ
คนหาหนังสือบางชัน้
เครื่องเกา และชา  

ความทันสมัยของ
อุปกรณที่ชวยใหเขาถงึ
ขอมูลที่ตองการไดงาย 

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการสืบคนมีความทันสมัย 
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       ปญหาที่พบ     ประเด็นคําถามเดิม     ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 การเชื่อมโยงระหวางปญหาที่พบและประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม (ตอ) 

เจาหนาทีพู่ดจาไม
สุภาพ ไมเต็มใจ
ใหบริการ  

ความพรอมของบุคลากรในการให
ความชวยเหลอืผูใชไดทันท ี

เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุด
สามารถใหคําตอบที่กระจางเปนทีน่าพอใจ 

ความสามารถของบุคลากรในการ
ตอบคําถามผูใชไดอยางกระจาง 

ความสามารถในการเขาใจความ
ตองการของผูใชของบุคลากร 

ความสามารถในการสรางความ
เชื่อมั่นใหกับผูใชเมื่อใชบริการ 

ความรูของบุคลากรในการตอบ
คําถามผูใช 

บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม
ของผูใช 
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      ปญหาทีพ่บ     ประเด็นคําถามเดิม     ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 การเชื่อมโยงระหวางปญหาที่พบและประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม (ตอ) 

เจาหนาทีพู่ดจาไม
สุภาพ ไมเต็มใจ
ใหบริการ (ตอ) 

การใหความสนใจในการใหบริการ
ตอผูใชทุกคน 

บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการ
ใหบริการผูใชเปนรายบุคคลและปฏิบัติตอผูใช
ดวยความเอาใจใส การใหความเอาใจใสผูใชเมือ่ผูใชมา

ติดตอกับบุคลากรหองสมุด 

อัธยาศัยที่ดีของบุคลากรหองสมุด 

ความเต็มใจในการใหความ
ชวยเหลือผูใชของบุคลากรหองสมุด 

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช 
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   ปญหาที่พบ        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.2 การเชื่อมโยงปญหาเพื่อคนหาประเดน็คําถามที่เหมาะสม  
 

ไมสะดวกในการยืม-คืนหนงัสือระหวางชัน้ 

รานถายเอกสารที่มีอยูมีการรวมตัวกนัอยูเพียงชั้น
เดียวและไมสามารถเขาถงึที่ถายเอกสารได ทําให
บางครั้งการสัง่งานเกิดการผิดพลาดได 

สามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน 
บริการยืม-คืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว 

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการบางครั้งตองรอนาน 
เนื่องจากคนใชบริการเยอะกวางจํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรทีม่ีอยู 

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการมีปริมาณเพยีงพอตอ
ความตองการของผูใช 
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   ปญหาที่พบ        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปที่ 4.2 การเชื่อมโยงปญหาเพื่อคนหาประเดน็คําถามที่เหมาะสม (ตอ) 
   ปญหาที่พบ           ประเด็นคาํถามในแบบสอบถาม 

ไมพบหนังสือบนชั้นแตมีปรากฏอยูใน OPAC วา
มีอยูบนชัน้ หรืออาจพบแตไมไดอยูบนชั้นที่เรียง
เลขหมูอยางถกูตอง 

ผูใชสามารถคนหาทรัยพากรสารสนเทศ ไดแก 
หนงัสือ และวารสาร บนชั้นหนงัสือพบเสมอ หาก
ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ 
(OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชัน้ 

หนงัสือเกาบางเลมชํารุด บางเลมหนาที่สาํคัญ
หายไป 

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร 
อยูในสภาพทีส่ามารถพรอมใชงานไดเสมอ 

หนงัสือทีม่ีอยูเกามาก ในขณะทีห่นงัสือปใหม ๆ 
มีอยูนอย มีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ 

และวารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของ
ผูใช 
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รูปที่ 4.2 การเชื่อมโยงปญหาเพื่อคนหาประเดน็คําถามที่เหมาะสม (ตอ) 
 

โตะและเกาอีภ้ายในหองสมุดเกา มีเสียงดัง และ
บางตัวชํารุด 

จํานวนโตะทีน่ัง่เปนกลุมนอยเกนิไป 

พื้นที่ใหบริการนั่งอานหนงัสอืภายในหองสมุด 
เชน โตะ และเกาอี้ มปีริมาณเพียงพอตอจํานวน
ผูใช บางชวงเวลามีผูตองการใชบริการมาก เชน ชวง

ใกลสอบ ซึ่งในชวงเวลานี้ผูใชตองการใหมีสถานที่
ที่ใชในการอานหนังสือมาก 

โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด  
มีความทนัสมยั และนาใชบริการ 
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  ประเด็นคําถามเดิม        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.3 การศึกษาประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม  

สถานที่ของหองสมุดทีน่าเชญิชวนใหผูใชเชาใช
บริการ 

บรรยากาศภายในหองสมุดที่นาจูงใจใหผูใช
อยากเขามาศกึษาคนควา 

สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชญิชวนให
ใชบริการและจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 

การมีสถานทีส่ําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม
ภายในหองสมุด 

ความสะดวกสบายในการเขาใชทรัพยากรของ
หองสมุด 

มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 

จัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร ไดอยางเหมาะสมทาํใหผูใชสามารถ
คนหาขอมูลไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
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  ประเด็นคําถามเดิม        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.3 การศึกษาประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม (ตอ) 

ความสามารถในการเขาถึงฐานขอมูลวารสารใน
รูปแบบสิ่งพิมพและอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน
หรือทีท่ํางาน 

ความสามารถในการสืบคนสารสนเทศของ
หองสมุดไดจากที่อื่น ๆ 

สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ
ฐานขอมูลอิเลก็ทรอนกิสไดจากทีท่าํงานหรอืที่อื่น  

ความสามารถในการเขาถึงเว็บไซตของหองสมุด
ไดจากแหลงอืน่ ๆ 

การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสทีต่รง
กับความตองการ 

เว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถงึไดงายและ
รวดเร็ว 

มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับ
ความตองการของผูใช 
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จากรูปที ่ 4.1 4.2 และ 4.3 สามารถสรุปประเด็นคําถามที่ใชในแบบสอบถามไดทัง้สิ้น 
22 คําถาม ดังนี ้

 

1. ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) สามารถสบืคนขอมูลที่
ตองการไดงาย 

2. มีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ทีห่ลากหลายและเพยีงพอตอ
ความตองการผูใช 

3. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตวั 
4. คอมพิวเตอรทีใ่ชในการสืบคนมีความทันสมัย 
5. เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถใหคําตอบทีก่ระจางเปนที่

นาพอใจ 
6. บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของผูใช 
7. บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใชเปนรายบุคคลและปฏิบัติตอ

ผูใชดวยความเอาใจใส 
8. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 
9. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช 
10. สามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน บริการยืม-คืน บริการถาย

เอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
11. คอมพิวเตอรทีใ่หบริการมีปริมาณเพยีงพอตอความตองการของผูใช 
12. ผูใชสามารถคนหาทรัยพากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือ

พบเสมอ หากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมอียู
บนชั้น 

13. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใช
งานไดเสมอ 

14. มีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร เขาสูหองสมุดตาม
ความตองการของผูใช 

15. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีความทันสมัย และนาใชบริการ 
16. พื้นที่ใหบริการนั่งอานหนงัสอืภายในหองสมุด เชน โตะ และเกาอี ้มีปริมาณ

เพียงพอตอจํานวนผูใช 
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17. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชญิชวนใหใชบริการและจูงใจใหอยาก
ศึกษาคนควา 

18. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
19. จัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหผูใช

สามารถคนหาขอมูลไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
20. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิสไดจากที่

ทํางานหรือที่อ่ืน  
21. เว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถงึไดงายและรวดเร็ว 
22. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับความตองการของผูใช 

 
4.1.4 การออกแบบแบบสอบถาม 

 
จากขั้นตอนทีผ่านมา ทาํใหไดประเด็นคําถามที่จะนาํมาประยุกตใชในแบบสอบถาม 

โดยรูปแบบของแบบสอบถามที่ใชแบงออกเปน 4 สวน ตามวัตถุประสงคของการทําวิจยัครั้งนี ้ ซึ่งมี
จุดประสงคในการออกแบบสอบถาม ดังนี ้

1. การออกแบบสอบถาม เพื่อศึกษาขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
2. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาระดับการใหบริการในปจจุบนัเทยีบกับระดับการ

ยอมรับข้ันต่ําและระดับความคาดหวงัของผูใช 
3. การออกแบบสอบถาม เพื่อจัดประเด็นคุณภาพออกเปน 3 ดานตามรูปแบบของคา

โน 
4. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาความตองการ หรือขอเสนอแนะเพิ่มเติม จากความ

คิดเห็นของผูใช 
 

  สําหรับการออกแบบสอบถามตามจุดประสงคที่ 1 เปนการตัง้ประเด็นคําถามในดาน
ของ เพศ สถานภาพการศึกษา ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด ความถี่ในการเขาใชบริการสบืคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ความถี่ในการเขาใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิส (Electronic 
Resources) และความถี่ในการเขาใชบริการเว็บไซตหองสมุด  
 
  ในสวนของจุดประสงคที ่ 2 จะใชรูปแบบของแบบสอบถามตามแบบสอบถาม 
LibQUAL+TM ซึ่งแบบสอบถามในรูปแบบนี้ไดทําการแบงสเกลระดบัคุณภาพงานบริการออกเปน 9 
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ระดับ โดย 1 หมายถงึ ระดับบริการนัน้อยูในระดับต่ํามาก จนถงึ 9 หมายถงึระดับบริการนั้นอยูใน
ระดับสูงที่สุด และยังมกีารแบงระดับบริการออกเปน 3 คอลัมน คือ ระดับการบริการอยางต่าํทีย่อมรับได 
ระดับการบริการที่คาดหวงัจะไดรับ และระดับการบริการที่ไดรับจริง และยังมีเพิ่มมาอีก 1 คอลัมน คือ 
N/A ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการเคยใชบริการไมเคยเขาใชบริการในสวนของประเด็นคําถามนั้น 
นอกจากนี ้ ในการจัดลําดับของประเด็นคําถามนั้น ตามหลักการของแบบสอบถาม  LibQUAL+TM จะมี
การจัดเรียงแบบอิสระ คือ ไมมีการจัดเรียงตามลาํดับของเร่ือง ทั้งนี้เนื่องจากหากมีการเรียงประเด็น
คําถามในหมวดหมูเดียวกนัตอเนื่องกนัอาจสงผลใหผูตอบทําการเลือกระดับตาง ๆ ในแตละดาน
เหมือนกนั ดังนัน้จึงทาํการเรียงประเด็นคาํถามไมใหหมวดหมูเดียวกนัอยูในลําดับตอเนื่องกัน ดงัแสดง
ตัวอยางแบบสอบถาม LibQUAL+TM ดังรูปที่ 4.4 
 

ระดับการบริการ
อยางต่าํทีย่อมรับ

ได 

ระดับการบริการที่
คาดหวงัจะไดรับ 

ระดับการบริการ
ที่ไดรับจริง 

เมื่อทานใชบริการสํานัก
หอสมุดกลาง……… 

นอย                     มาก นอย                      มาก นอย                     มาก 

N/A 

1.สามารถสืบคน
สารสนเทศของหองสมุด
และฐานขอมลู
อิเล็กทรอนกิสไดจากที่
ทํางานหรือที่อ่ืน  

1  2  3  4  5   6  7  8  9 1  2  3  4  5   6  7  8  9 1  2  3  4  5   6  7  8  9 N/A 

2.บุคลากรหองสมุดให
ความสนใจในการ
ใหบริการผูใชเปน
รายบุคคลและปฏิบัติตอ
ผูใชดวยความเอาใจใส  

1  2  3  4  5   6  7  8  9 1  2  3  4  5   6  7  8  9 1  2  3  4  5   6  7  8  9 N/A 

3.เว็บไซตของหองสมุด
สามารถเขาถงึไดงายและ
รวดเร็ว  

1  2  3  4  5   6  7  8  9 1  2  3  4  5   6  7  8  9 1  2  3  4  5   6  7  8  9 N/A 

 
รูปที่ 4.4  ตัวอยางแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
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 สวนจุดประสงคที่ 3 จะทําการออกแบบแบบสอบถามตามรูปแบบของแบบจําลองของ
คาโน เพื่อจัดประเภทตามรปูแบบของคาโน ซึ่งไดแก Must-be, One-dimensional และ Attractive ซึ่ง
ในแตละประเด็นคุณภาพ จะประกอบไปดวยคําถาม 1 คู ซึ่งเปนคําถามที่ตรงขามกนั คือ คําถามแบบ 
Functional และ Dysfunctional สําหรับคําถามแบบ Functional จะเปนคําถามที่ถามความรูสึกของผูใช
เมื่อผูใชบริการพบประเด็นคณุภาพนัน้ ๆ สวน Dysfunctional เปนคาํถามทีถ่ามความรูสึกของผูใชเมื่อ
ผูใชบริการไมพบประเด็นคณุภาพนัน้ ๆ ซึ่งในแตละคําถามนั้น ผูใชสามารถเลือกตอบได 5 แบบ ดังรูปที ่
4.5 
 

 
 

รูปที่ 4.5 ตัวอยางแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน 
 

  สําหรับจุดประสงคที่ 4 จะเปนการสรางแบบสอบถามในลักษณะของคําถามปลายเปด 
เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดทําการเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติมสําหรับงานบริการ ดังนัน้จงึทาํการ
กําหนดหัวขอในการสอบถามความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิม่เติมทัง้สิ้น 6 ดาน ไดแก ดาน บุคลากร
หองสมุด ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด ส่ิงอาํนวยความสะดวก การเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศ 
และอื่น ๆ 
 
4.2 การทดสอบแบบสอบถาม 
 

เมื่อทําการออกแบบสอบถามเรียบรอยแลว กอนการเกบ็ขอมูลจริงจากกลุมผูใช ควรจะมีการทํา
การทดสอบแบบสอบถามกอน ซึง่เปนการเก็บขอมูลจากกลุมผูใชจาํนวนหนึ่ง เพื่อตรวจสอบความเขาใจ
ของผูตอบที่มตีอคําถาม ตรวจสอบลําดับของคําตอบ ความถกูตองของคําถาม รวมทัง้ความพรอมและ
ความเขาใจของผูเก็บขอมูล ซึ่งในการทดสอบแบบสอบถามนี้จะทําใหไดเห็นถึงขอบกพรองและ
ขอผิดพลาดของแบบสอบถาม เพื่อที่จะไดทําการแกไขกอนที่จะนําแบบสอบถามนี้ไปเก็บกับกลุมผูใช
จริง สําหรับขนาดตัวอยางที่ใชในการทดสอบแบบสอบถามไมควรต่ํากวา 25 หนวย (กัลยา วานิชย
บัญชา, 2548) 
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สําหรับการทดสอบแบบสอบถามที่ไดมานี้ ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลจํานวน 25 ชุด จากกลุมผูใช

ภายในหองสมุด จํานวน 5 ชั้น ชัน้ละ 5 คน โดยมวีิธีการเก็บขอมูลคือ การแจกแบบสอบถามใหกับผูใช
ไดทําการตอบแบบสอบถาม เมื่อผูใชตอบแบบสอบถามเสร็จผูวิจัยจะเขาไปซักถามถึงความเขาใจของ
ผูตอบที่มีตอแบบสอบถาม รวมถงึขอผิดพลาดและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบ ซึ่งทาํใหพบ
ขอบกพรองทีค่วรทําการปรบัปรุงแกไขแบบสอบถาม เพื่อส่ือสารใหผูตอบไดเขาใจในขอความและ
คําถามของแบบสอบถามเพิ่มมากขึ้น ดังนี ้
 

1. คําชี้แจงในตอนที ่ 2 ไมชัดเจน ทําใหผูตอบไมเขาใจวาจะตองตอบคําถามในลกัษณะใด 
เชน ตองตอบคําถามทัง้ 3 คอลัมนหรือใหตอบในบางคอลัมนเทานั้น ซึ่งไดทําการแกไขขอความดังนี ้ 

เดิม คือ กรุณาเลือกตอบทกุขอ (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลอืก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน 
“ไมมีความคิดเห็น” เกี่ยวกบับริการที่ไดรับจากหองสมดุในขอใด กรุณาเลือก “N” ซึ่งอยูในชองสุดทาย 
และทําการตอบขอถัดไป  

เปลี่ยนเปน กรุณาตอบทุกขอและทุกคอลมัน (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลอืก ในแตละคอลัมน)  
และหากทาน “ไมมีความคิดเห็น” เกีย่วกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N” ซึ่งอยูใน
ชองสุดทาย และทําการตอบขอถัดไป 

2. ในการทําแบบสอบถามตอนที่ 3 พบวา ผูตอบสวนมากมักตอบคําถามจากบนลงลาง
มากกวาจากซายไปขวา ซึง่แบบสอบถามในตอนที่ 2 นี้ มีความจาํเปนตองตอบคาํถามจากซายไปขวา
กอนที่จะทําขอถัดไป ดังนัน้จึงทาํการเพิ่มปรับปรุงดังนี ้

2.1 เพิ่มคําชี้แจงลงไป ดังนี ้
เดิม คือ กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก 
เปลี่ยนเปน กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก และตอบคําถามจาก
ซายไปขวา 

2.2  ทําเครื่องหมายลูกศรใหชัดเจนขึ้นในแตละขอ 
3. คําถามบางคาํถามมีความซ้าํซอน นาจะมีการรวมกนั ดังนัน้จึงทาํการรวมคําถามบาง

คําถาม ดังนี ้
- บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใชเปนรายบุคคลและปฏิบัติตอผูใช

ดวยความเอาใจใส 
- บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช 
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รวมคําถามเปลี่ยนเปน “บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือและปฏิบัติตอผูใชดวย
ความเอาใจใส” 

- บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของผูใช 
- เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถใหคําตอบที่กระจางเปนที่นา

พอใจ 
 รวมคําถามเปลี่ยนเปน “เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถให

คําตอบที่กระจางและเปนทีน่าพอใจ” 
4. มีผูตอบใหคําแนะนาํวาเมื่อกลาวถึงทรัพยากรสารสนเทศแลว ควรมีการกลาวถึง

โสตทัศนวัสดุดวย ซึง่ปญหาที่ผูตอบพบคือ โสตทัศนวัสดุในหองสมุดมีนอยและไมหลากหลาย จงึทาํการ
เพิ่มประเดน็เขาไปอีก 1 ประเด็น คือ โสตทัศนวัสดุ เชน วีดทีัศน เทปบนัทกึเสียง ฯลฯ มคีวาม
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช 

5. มีผูตอบใหคําแนะนาํวาเมื่อกลาวถึงคอมพิวเตอรแลว ควรกลาวถึง โสตทัศนูปกรณรวมดวย 
เนื่องจากอุปกรณทั้ง 2 สวนนี้เปนสวนที่เกีย่วของกับอุปกรณอํานวยความสะดวกของหองสมุด ดังนั้นใน
ประเด็นคําถามที่กลาวถึงคอมพิวเตอร จงึไดเปลี่ยนเปนอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
และโสตทัศนปูกรณ 

6. ผูตอบสวนใหญแนะนาํวาประเด็นคําถามแตละประเด็นที่อยูในประเภทเดียวกันควรจะมี
การจัดกลุมเรียงลําดับขอใหตอเนื่องกนั เพราะจะทาํใหความคิดในเรื่องนั้นมีความตอเนื่องไมขาดตอน 
ดังนัน้ลําดับขอในแบบสอบถามจงึทาํการปรับเปลี่ยนใหมีความตอเนื่องและเหมาะสม 

7. สําหรับประเดน็คําถามบางประเด็น พบวาควรมกีารปรับเปลี่ยนประเด็นคําถามใหมีความ
เหมาะสมและชัดเจนยิง่ขึ้น เชน 

เดิม คือ ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใช
งานไดเสมอ 

ควรปรับเปลี่ยนเปน ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสารอยูในสภาพที่สามารถ
พรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย 

8. สําหรับประเดน็คําถามในเรื่องของเว็บไซตของหองสมดุสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว
นั้น พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเหน็วาประเด็นคาํถามในเรื่องนี้ไมพบปญหามากนกั 
ดังนัน้จึงทําการตัดประเด็นคําถามนี้ออกไป 1 ประเด็น 

9. สําหรับคําถามในตอนที่ 1 ซึ่งเปนคาํถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปนัน้ ไมมผีลตอการนําขอมูลที่
ไดมาวิเคราะหตอไป ดังนัน้จึงทาํการคําถามในตอนที ่1 ออก 
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10. สําหรับขอมูลที่ตองการนัน้ เนื่องจากจะมีการนําเอาขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนี้มาเปน
ขอมูลเร่ิมตนเพื่อเขาสูเทคนคิการกระจายหนาทีก่ารทํางานเชงิคุณภาพตอไป ดังนัน้จึงทาํการเพิ่ม
คําถามอกี 1 ตอน คือ เพิ่มคําถามเพื่อวิเคราะหหาระดบัความสาํคัญของประเด็นคณุภาพแตละประเด็น 
ซึ่งเปนสวนประกอบสําคัญสวนหนึง่ใน QFD โดยคําถามในตอนนี้จะแบงระดับการตอบออกเปน 5 
ระดับ คือ 1 หมายถงึ ไมสําคัญ ถึง 5 หมายถงึ สาํคัญมากที่สุด 
 

จากแนวทางในการแกไขทัง้หมด ทําใหสามารถออกแบบสอบถามไดทั้งสิน้ 4 ตอน ไดแก 
1. การประเมนิคณุภาพการบรกิาร 
2. คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
3. ระดับความสําคัญในแตละบริการของหอสมุดกลาง 
4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
โดยจํานวนคําถามในตอนที่ 1 ถึง 3 มีจาํนวนคําถามทัง้สิ้นตอนละ 20 คําถาม ซึง่เปนคําถามใน

ลักษณะคําถามที่สอดคลองกัน และเปนคาํถามปลายปด สวนคาํถามในตอนที ่4 เปนคําถามปลายเปด  
 
4.3 จํานวนกลุมตัวอยาง 
 

ในการเก็บขอมูลจริงนัน้ ไมสามารถทําการเก็บขอมูลจากจํานวนประชากรทัง้หมดได เนื่องจาก
จํานวนประชากรทั้งหมดมีจาํนวนมาก ดงันัน้จึงจําเปนตองทําการเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซึ่งเปน
ผูใชจริงจํานวนหนึ่ง เพื่อเปนตัวแทนของกลุมประชากรทั้งหมดได ซึ่งในการหาขนาดตัวอยางสาํหรับการ
ประมาณคาเฉลี่ยนัน้ สามารถคํานวณไดจาก 

 
n =  

 
  เมื่อ n   คือ  ขนาดตัวอยาง 
   N   คือ  จํานวนประชากรทัง้หมด 
  Z   คือ  คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงปกต ิซึง่ขึ้นอยูกับ 

ระดับความเชือ่มั่นทีก่ําหนด 
 σ2 คือ  คาความแปรปรวนของประชากร 
 E   คือ  ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา µ ดวย X  โดย E = |X - µ| 

NZ2σ2 
NE2+Z2σ2 
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 โดยทัว่ไปมักจะไมทราบคา σ2 ดังนั้นจงึอาจใชคาแปรปรวนตัวอยาง S2 แทนได โดยสามารถหา
คา S2 ไดจากการทาํการทดสอบแบบสอบถาม  
 
 สําหรับการคํานวณหาขนาดตัวอยาง พบวา จํานวนผูใชบริการจะพจิารณาจากนกัศึกษาของ
มหาวิทยาลยั ดังนั้นประชากรของงานวจิัยนี้คือนกัศึกษาของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสาน
มิตร โดยมีจํานวนนกัศึกษาทั้งสิน้ 19,105 คน และกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 90 เปอรเซ็นต ดงันัน้คา 
Z จึงเทากับ 1.65 สวนคา σ2 นั้นจะใชคาความแปรปรวนของตัวอยาง S2 แทน ซึ่งไดจากการตอบ
แบบสอบถามของผูใชในขั้นตอนการทดสอบแบบสอบถามจํานวน 25 ชุด ซึ่งไดคาความแปรปรวนเฉลี่ย
เทากับ 1.47 และคาความคลาดเคลื่อน (E) เนื่องจากไมทราบคาเฉลี่ยของประชากรทั้งหมด จงึทําการ
หาคาความคลาดเคลื่อนโดยการหาคาเฉลี่ยของขอมูลแตละชุดลบดวยคาเฉลีย่รวม ซึง่ไดคาความ
คลาดเคลื่อนเฉลี่ยอยูที ่ 0.106 ดังนัน้จงึกําหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.10 ซึ่งจะไดขนาด
ตัวอยางจํานวนทัง้สิ้น 568 ชุด 
 
 ในการเก็บแจกแบบสอบถามนั้น ผูวจิัยทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเองภายในหองสมุด ทกุ
ชั้นทีม่ีบริการพื้นที่นัง่อานหนังสือ โดยแจกแบบสอบถามจาํนวนทัง้สิ้น 570 ชุด ทัง้นี้การแจก
แบบสอบถามดวยตนเองมีขอดี คือ ทําใหสามารถเกบ็แบบสอบถามไดครบถวน และหากผูตอบมีขอ
สงสัยใด สามารถสอบถามไดโดยตรง 
  
4.4 ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม 
 

สําหรับแบบสอบถามที่ไดรับกลับมานั้น พบวามีจํานวนครบถวน 100 เปอรเซ็นต แตจากการ
วิเคราะหผล พบวา แบบสอบถามที่สมบรูณสามารถนาํมาวิเคราะหผลได มีจํานวนทัง้สิ้น 514 ชุด คิด
เปน 90.5 เปอรเซ็นตของขนาดตัวอยาง โดยผูวจิัยไดนําแบบสอบถามจาํนวน 514 ชุดมาทาํการ
วิเคราะหผลตามรูปแบบของแบบสอบถามแตละประเภท ซึง่สามารถแบงการวิเคราะหผลออกเปน 3 
สวน คือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM แบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน และระดับความสําคัญ
ของแตละประเด็นคุณภาพ 
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โดยประเด็นคณุภาพทัง้หมดมีจํานวน 20 ประเด็น ไดแก  
1. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิสไดจากที่บาน และที่

อ่ืน ๆ 
2. สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ที่

ตองการไดสะดวก รวดเรว็ และตรงตามความตองการ 
3. ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ 

หากฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชัน้ 
4. มีการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร เขาสูหองสมุดตามความ

ตองการของผูใช 
5. มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทาํใหผูใช

สามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
6. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใชงานได

เสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย 
7. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ

ตองการของผูใช 
8. โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสยีง ฯลฯ มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ

ตองการของผูใช 
9. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลฉบับเต็ม (Full 

Text) ฯลฯ ที่ตรงกับความตองการของผูใช 
10. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืและปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 
11. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 
12. เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง 

และเปนทีน่าพอใจ 
13. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร   และโสตทัศนูปกรณ มีความทนัสมัยนา

ใช 
14. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอ

ความตองการของผูใช 
15. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ได

อยางสะดวกและรวดเร็ว 
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nj 

i=1 

i=1 

nj 

16. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตวั 
17. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
18. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดมีความเหมาะสม และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
19. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีความทันสมัย และนาใชบริการ 
20. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช 

 
4.4.1 แบบสอบถาม LibQUAL+TM 

 
ในการวิเคราะหแบบสอบถาม LibQUAL+TM มีข้ันตอน ดงัตอไปนี ้
 
1. การวิเคราะหแบบสอบถามโดยการหาคะแนนชองวางของระดับบริการ (Gap 

 Score) 
 

สําหรับแบบสอบถาม LibQUAL+TM ซึ่งมกีารประเมนิคณุภาพ 3 ดาน คือดานบรกิาร
อยางต่าํทีย่อมรับได (Minimum) บริการที่คาดหวงัจะไดรับ (Expectation) และบริการที่ไดรับจริง 
(Perception) นัน้โดยทั่วไปจะใชวิธีการวิเคราะหขอมูลโดยการหาคะแนนชองวาง (Gap Score) 
ระหวางบริการที่ไดรับจริงกับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดและบริการทีค่าดหวงัจะไดรับ (Association of 
Research Libraries, 2005) ดังนี ้

 
Service Quality of Expectation (SQE) =  Perception (P) – Expectation (E) 
Service Quality of Minimum (SQM) =  Perception (P) – Minimum (M) 

  
ในการวิเคราะห Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม LibQUAL+TM คํานวณได

จากการหาคาเฉลี่ย ดังนี ้
 
    Σ (Pij – Eij) 

                      nj 

 
   Σ (Pij – Mij) 

       nj 

SQEj = 

SQMj = 
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  เมื่อ i    คือ ผูตอบคนที่ i; i = 1, 2, 3, …, 514 
   j    คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 

Pij  คือ ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคุณภาพที ่j 
Eij  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่j 
Mij คือ ระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่

j 
nj   คือ จาํนวนผูตอบในประเด็นคุณภาพที่ j 

 
  คาที่ไดจาก SQE และ SQM เปนไดทั้งคาบวกและคาลบ ซึ่งสามารถวิเคราะหผลไดวา
หากคา SQE เปนบวกแสดงวาบริการทีม่ีอยูในปจจุบนัดีเกนิกวาที่คาดหวงัวาจะไดรับ ซึ่งหากมีคาสูง
มากแสดงวาผูใชบริการรูสึกประทับใจตอบริการนัน้มาก สวน SQE ที่มีคาลบแสดงวาบริการทีม่ีอยูใน
ปจจุบันยงัไมเพียงพอตอความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งหากมีคาติดลบมากแสดงวาบริการทีม่ีอยูยัง
หางไกลจากความคาดหวงัมาก สวน SQM นัน้หากมีคาบวกแสดงวาบริการที่มีอยูดีกวาบริการขั้นต่ําที่
ผูรับบริการยอมรับได ซึ่งหากมีคาสูงมากแสดงวาผูใชบริการรูสึกพงึพอใจตอบริการที่มีอยูมาก และหาก
มีคาลบแสดงวาผูรับบริการนั้นไมพึงพอใจตอบริการทีม่ีอยู ซึ่งหากมคีาติดลบมากแสดงวาบริการนั้นควร
ปรับปรุงเปนอนัดับแรก 
 
  จากแบบสอบถามที่นาํมาวิเคราะหขอมูล ไดทําการวิเคราะหความนาเชื่อถือของขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha ของระดับบริการอยางต่าํ
ที่ยอมรับได ระดับบริการทีค่าดหวงัจะไดรับ และระดับบริการที่ไดรับจริง ซึ่งมีคา 0.9235, 0.9076 และ 
0.8951 ตามลําดับ จากคาสัมประสิทธิ ์Cronbach’s Alpha ที่วิเคราะหไดมีคาใกล 1 อยางมาก แสดง
วาขอมูลที่ไดมีความนาเชื่อถือ สวนผลการคํานวณคา SQEj และ SQMj จากแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4 
 

จากตารางพบวา SQM มีคาเปนบวกทัง้หมดแสดงวาบริการทีม่ีอยูมีระดับสูงกวา
บริการขั้นต่ําทีผู่รับบริการยอมรับได ซึ่งเมือ่พิจารณาจากการทดสอบคาความแตกตางทางสถิต ิ (Pair T 
Test) พบวาระดับบริการที่ไดรับจริงเทยีบกับระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของประเด็นคณุภาพทกุ
ประเด็น มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ยกเวนประเด็นคุณภาพที ่ 14 
คือ อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร โสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพยีงพอตอความตองการ
ของผูใชนั้น ไมมีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญั กลาวคือระดับบริการทีไ่ดรับจริงเทียบกับระดับ
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บริการอยางต่ําที่ยอมรับไดนั้นมีระดับที่ใกลเคียงกันหรอืเทากัน สวนคา SQE นัน้ พบวาคาเฉลี่ยทั้งหมด
เปนคาติดลบ แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงยังต่ํากวาความคาดหวงัในทุกประเด็น และหากเรียง
ตามลําดับความสําคัญของ SQM และ SQE จากคานอยไปมาก (Gap มากไปนอย) แสดงดังตารางที ่
4.5 และ 4.6 ตามลําดับ 

 
และจากคา SQM และ SQE สามารถแสดงความสัมพันธกันได โดยการแสดง

ความสัมพันธระหวางคา SQM และ SQE ในรูปแบบของกราฟจุดได ดังรูปที ่4.6 
 

จากรูปที่ 4.6 สามารถพิจารณาไดโดยการใชคาเฉลี่ยของ SQM และ SQE เปนคา
กําหนดชวงพจิารณาออกเปน 4 สวน โดยสวนที่เหมาะสมตอการนาํไปปรับปรุงและพัฒนาตอไปคือสวน
กรอบดานบนซาย เนือ่งจากสวนนี้เปนสวนที่ระดบับริการที่ไดรับจริงสูงกวาระดับบริการอยางต่ําที่
ยอมรับไดไมมาก ขณะที่ระดบับริการที่มีอยูมีระดับตํ่ากวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวงัอยูมาก 
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ตารางที่ 4.4  ระดับคะแนน SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดยพิจารณาจาก 
คะแนนชองวาง (Gap Score) 

 
ประเด็น
คุณภาพที ่

ระดับตํ่าสุดที่
ยอมรับได 

ระดับที่
คาดหวงั 

ระดับที่มีอยู
จริง SQM SQE 

1 5.12 7.12 5.80 0.92 -1.61 
2 5.32 7.41 6.10 1.09 -1.83 
3 5.27 7.55 5.74 0.66 -2.20 
4 5.21 7.34 5.76 0.75 -2.12 
5 5.27 7.39 5.94 1.00 -1.87 
6 5.36 7.28 5.90 0.70 -1.77 
7 5.31 7.38 5.70 0.53 -2.05 
8 4.91 6.91 5.28 0.50 -2.10 
9 5.08 7.07 5.44 0.51 -2.09 

10 5.64 7.53 5.93 0.41 -2.04 
11 5.59 7.40 6.07 0.70 -1.73 
12 5.62 7.47 6.23 0.93 -1.64 
13 5.53 7.54 6.11 0.84 -1.87 
14 5.37 7.63 5.42 0.06 -2.65 
15 5.68 7.54 6.47 1.08 -1.49 
16 5.56 7.51 5.92 0.48 -1.99 
17 5.42 7.19 6.06 0.88 -1.67 
18 5.60 7.37 5.97 0.57 -1.88 
19 5.32 7.33 5.61 0.42 -2.20 
20 5.70 7.51 6.36 0.93 -1.64 
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ตารางที่ 4.5  ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQM โดยพิจารณาจากคะแนน 
 ชองวาง (Gap Score) จากคานอยไปมาก 
 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
3 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
4 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
6 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
8 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
9 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
10 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
11 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
12 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
14 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
15 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
16 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
17 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
18 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
19 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
20 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
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ตารางที่ 4.6  ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQE โดยพิจารณาจากคะแนนชองวาง 
(Gap Score) จากคานอยไปมาก 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
3 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
4 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
6 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
8 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
9 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
10 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
11 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
12 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
13 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
14 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
15 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
16 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
17 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
18 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
19 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
20 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
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หมายเหต ุ:  

1. เนื่องจากคา SQE ทั้งหมดเปนคาติดลบ แตเพื่อใหพิจารณาจากกราฟไดชัดเจนยิง่ขึ้น จงึ
แปลงใหเปนคาบวกทัง้หมด 

2. คาเฉลี่ยของ SQM และ SQE คือ 0.7000 และ 1.8750 ตามลําดับ 
 

รูปที่ 4.6  กราฟความสมัพันธระหวาง SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดย 
พิจารณาจากคะแนนชองวาง (Gap Score) 

 
  อยางไรก็ตาม คา SQM และ SQE ของผูตอบแตละบุคคลนั้นอาจมีคาแตกตางกันมาก 
เนื่องจากระดบัชวงคะแนนที่สามารถเลือกตอบไดมีถึง 9 ระดับ ซึ่งในการวิเคราะหคาความแตกตาง
ระหวางระดับบริการแตละประเภทนัน้ยงัสามารถพิจารณาไดจากสัดสวนของระดับบริการ (Ratio 
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i = 1 

nj 1/nj 

i = 1 

nj 1/nj 

Scale) ซึ่งสามารถเปรียบเทียบความแตกตางของระดบัสัดสวนตาง ๆ ไดดีกวาวิธกีารหาคะแนนชองวาง 
(Gap Score) (Kim, Lee, and Yun, 2004) 

2. การวิเคราะหแบบสอบถามโดยการคาํนวณสัดสวนของระดับบริการ (Ratio  
        Scale)  
 
  การวิเคราะหคาความแตกตางโดยการคาํนวณสัดสวนของระดับบริการที่ไดรับจริง
เทียบกับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดและบริการที่คาดหวงัจะไดรับ มีวิธกีารดังนี ้
 

Service Quality of Expectation (SQE) =  Perception (P) ÷ Expectation (E) 
Service Quality of Minimum (SQM) =  Perception (P) ÷ Minimum (M) 

 
  ในการวิเคราะห Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม LibQUAL+TM คํานวณได
จากการหาคาเฉลี่ยแบบสัดสวน (Geometric Mean) ดงันี ้
   

  SQEj = {Π(Pij / Eij)} 
   

  SQMj = {Π(Pij / Mij)} 
 
  เมื่อ i    คือ ผูตอบคนที่ i; i = 1, 2, 3, …, 514 
   j    คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 

Pij  คือ ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคุณภาพที ่j 
Eij  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่j 
Mij คือ ระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่

j 
nj   คือ จาํนวนผูตอบในประเด็นคุณภาพที่ j 

 
  ในการคํานวณสัดสวนของระดับบริการทัง้ SQE และ SQM นั้นจะมีคาเปนบวกทั้งหมด 
โดยคานี้จะถูกแบงการพจิารณาออกเปน 3 ชวง คือ คาที่มีชวงคะแนนมากกวา นอยกวา และเทากับ 1 
ตามลําดับ สาํหรับวิธกีารวิเคราะหผลที่ได มีดังนี ้
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  คา SQE ที่มีระดับคะแนนมากกวา 1 แสดงวาผูรับบริการไดรับบริการจริงในระดับที่สงู
กวาความคาดหวงั ซึ่งจะทาํใหผูรับบริการรูสึกประทับใจกับบริการที่ไดรับ สวนระดับคะแนนที่นอยกวา 1 
หมายความวาบริการที่ไดรับจริงนัน้ยงัต่ํากวาระดับบริการที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับ และระดับ
คะแนนที่เทากบั 1 แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนั้นเทากับความคาดหวังของผูรับบริการ ดังนัน้สวนที่
ควรนํามาพจิารณาเพื่อทาํการปรับปรุงคุณภาพงานบรกิารตอไปคือประเด็นคุณภาพทีม่ีระดับคะแนน
นอยกวา 1 เนือ่งจากบรกิารนั้น ๆ ยงัสามารถพัฒนาใหไดมากเกนิความคาดหวังของผูรับบริการได 
 
  สวนคา SQM นั้น หากระดับคะแนนมีคามากกวา 1 แสดงวาระดับบริการที่มีอยูเกิน
กวาระดับบริการขั้นต่ําที่ผูรับบริการสามารถยอมรับได สวนระดับคะแนนที่มคีานอยกวา 1 แสดงวา
ระดับบริการทีม่ีอยูยังต่าํกวาระดับบริการขั้นต่ําที่ผูรับบริการสามารถยอมรับได ดังนัน้บริการที่มรีะดับ
คะแนนนอยวา 1 จึงเปนบริการที่ควรทําการปรับปรุงเปนอันดับแรกสดุ แตหากระดบัคะแนนมีคาเทากับ 
1 แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนั้นเทากับบริการอยางต่ําที่สามารถยอมรับได ดงันัน้หากเรียงลําดับ
ความสาํคัญในการพิจารณาเพื่อปรับปรุงงานบริการนั้น ระดับคะแนนทีน่อยกวา 1 ควรนํามาพจิารณา
เปนอันดงัแรก รองลงมา คือ ระดับคะแนนที่เทากับ 1 และมากกวา 1 ตามลําดับ 
   
  SQE ; Score >     1  --------------- >  P  >  E 
   Score <     1   --------------- >  P  <  E 
   Score  =     1  --------------- >  P  =  E 
 
  SQM ; Score >     1  --------------- >  P  >  M 
   Score <     1  --------------- >  P  <  M 
   Score =     1  --------------- >  P  =  M 
 
  สําหรับระดับคะแนนเฉลีย่ของ SQEj และ SQMj ในแตละประเดน็คุณภาพแสดงดัง
ตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7  ระดับคะแนน SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดยพิจารณาจากสัดสวน
ของระดับบริการ (Ratio Scale) 

 
ประเด็นคุณภาพที ่ SQE SQM 

1 0.80 1.13 
2 0.81 1.14 
3 0.74 1.08 
4 0.77 1.10 
5 0.79 1.13 
6 0.80 1.10 
7 0.76 1.07 
8 0.75 1.07 
9 0.76 1.07 
10 0.77 1.05 
11 0.81 1.08 
12 0.82 1.11 
13 0.79 1.10 
14 0.69 0.99 
15 0.85 1.14 
16 0.76 1.05 
17 0.83 1.12 
18 0.80 1.07 
19 0.74 1.04 
20 0.83 1.12 
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จากตารางที่ 4.7 พบวา SQE มีคานอยกวา 1 ทั้งหมด แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริง
ยังต่ํากวาความคาดหวงัของผูรับบริการในทุกประเดน็ ดังนัน้หากเรียงลําดับความสําคัญในการพิจารณา
เพื่อทาํการพฒันาบรกิารตอไปนั้น ระดบัคะแนนที่มีคานอยควรไดรับการพิจารณามากกวาระดบัคะแนนที่
มีคามาก สวนคา SQM นั้น พบวาระดับคะแนนเฉลีย่มคีามากกวา 1 ยกเวนประเดน็คุณภาพที่ 14 ดังนั้น
ประเด็นคุณภาพนี้จึงเปนประเด็นแรกที่ควรพิจารณาเพื่อทําการปรับปรุงตอไป สวนประเด็นคุณภาพอื่น ๆ 
ที่มีคามากกวา 1 นั้น สามารถเรียงลําดับความสําคญัในการพิจารณาไดโดยประเด็นคุณภาพที่มีคานอย
ควรไดรับการพิจารณามากกวาระดับคะแนนที่มีคามาก ซึ่งหากเรียงตามลําดับความสําคัญของ SQE และ 
SQM แสดงดังตารางที ่4.8 และ 4.9 ตามลําดับ 

 
นอกจากนีจ้ากคา SQM และ SQE ยังสามารถแสดงความสัมพันธตอกันได โดยการ

แสดงความสมัพันธระหวางคา SQM และ SQE ในรูปแบบของกราฟจุดได ดังรูปที่ 4.7 
 

  จากรูปที่ 4.7 สามารถพิจารณาไดโดยการใชคาเฉลี่ยของ SQM และ SQE เปนคา
กําหนดชวงพจิารณาออกเปน 4 สวน โดยสวนที่เหมาะสมตอการนาํไปปรับปรุงและพัฒนาตอไปคือสวน
กรอบดานลางซาย เนือ่งจากสวนนี้เปนสวนที่ระดบับริการที่ไดรับจริงสูงกวาระดับบริการอยางต่ําที่
ยอมรับไดไมมาก ขณะที่ระดบับริการที่มีอยูมีระดับตํ่ากวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวงัอยูมาก 
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ตารางที ่4.8  ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQE โดยพิจารณาจากสัดสวน 
ของระดับบริการ (Ratio Scale) จากคานอยไปมาก 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
3 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
4 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
6 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
7 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
8 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
9 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 

10 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
11 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
12 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
13 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
14 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
15 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
16 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
17 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
18 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
19 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
20 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
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ตารางที่ 4.9 ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQM โดยพิจารณาจากสัดสวนของ
ระดับบริการ (Ratio Scale) จากคานอยไปมาก 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
3 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
4 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
6 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
7 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
8 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
9 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
10 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
11 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
12 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
14 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
15 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
16 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
17 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
18 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
19 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
20 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
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หมายเหต ุ: คาเฉลี่ยของ SQM และ SQE คือ 1.0896 และ 0.7916 ตามลําดับ 
 
รูปที่ 4.7  กราฟความสมัพันธระหวาง SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดย 

พิจารณาจากสัดสวนของระดับบริการ (Ratio Scale) 
 
  สําหรับวธิีการวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM ทั้ง 2 วิธี คือวิธกีาร
วิเคราะหแบบหาคะแนนชองวาง และแบบสัดสวนของระดับบริการนัน้ ทาํใหไดผลลัพธที่ไมแตกตางกนั
มากนัก แตการวิเคราะหดวยวิธกีารหาสัดสวนนั้นจะทาํใหไดผลลัพธที่เปนคาบวกทั้งหมด ซึง่จะสามารถ
นําผลลพัธนี้ไปบูรณาการกบัแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไดดีกวา ดงันัน้ผูวิจยัจึงเลือกวิธกีาร
หาสัดสวนของระดับบริการเพื่อใชในการวิเคราะหผลและบูรณาการแบบจําลองตอไป 
 
 

 
4.4.2 แบบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโน (Kano’s Model) 
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  สําหรับแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโนซึง่แบงคาํถามออกเปน 2 แบบ คือ 
Functional และ Dysfunctional นั้น จะมกีารประเมนิและวิเคราะหผลตามขั้นตอนตอไปนี้ 
 

1. การแปลงคําตอบเปนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ  
 
  การแปลงคําตอบเปนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ เปนขั้นตอนแรกของการวิเคราะห
แบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน ซึ่งระดับคุณภาพมทีั้งสิน้ 6 ประเภท คือ Attractive (A) One-
dimension (O) Must-be (M) Indifferent (I) Questionable result (Q) และ Reverse (R) โดยหาก
คําตอบนั้นอยูในประเภท Attractive แสดงวาหากบริการนั้นมีอยูจะทาํใหผูรับบริการรูสึกประทับใจ และ
บริการนัน้ไมมอียูก็ไมทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไมพงึพอใจแตอยางใด สวนคําตอบที่ประเภท One-
dimension นัน้จะขึ้นกับระดับบริการที่มอียู กลาวคือหากระดับบริการนั้นเพิ่มสูงขึน้ระดับความพงึพอใจ
ของลูกคาก็จะเพิ่มสูงขึ้นเปนสัดสวนกนั ในทางกลับกันหากไมพบบริการนี้มากเทาไรก็จะทําใหลูกคา
รูสึกไมพึงพอใจมากเทานัน้เชนกนั หากคาํตอบเปนประเภท Must-be หมายความวาหากไมมีบริการนั้น
อยูผูรับบริการจะรูสึกไมพอใจ แตหากขาดบริการนี้ไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทาํใหผูรับบริการรูสึกไมพอใจ
เปนอยางมาก สวนคําตอบเปนประเภท Indifferent แสดงวาหากบรกิารนัน้จะมีอยูหรือไมก็ไมไดทําให
ผูรับบริการรูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจแตอยางใด หากคําตอบตกอยูในระดับคุณภาพ 2 ประเภทหลงั
นั้นจะแสดงใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความรูสึกขัดแยงและเกิดขอสงสัยในคําถามและคําตอบขอ
แบบสอบถามนั้น (Questionable) หรือคําถามทัง้ในแบบ Functional และ Dysfunctional เปนคําถามที่
ตรงกันขามกบัความรูสึกของผูตอบ (Reverse) ซึง่โดยสวนใหญคําตอบมักจะไมตกอยูใน 2 ประเภทหลัง
นี้ สําหรับวธิีการแปลงคําตอบแสดงดังรูปที่  4.8 
 
 
 
 
 
 
 

Dysfunctional 
Customer Requirements 

like must-be neutral live with dislike 
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like Q A A A O 
must-be R I I I M 
neutral R I I I M 
live with R I I I M Fu

nc
tion

al 

dislike R R R R Q 
 

รูปที่ 4.8  วิธีการแปลงคาํตอบจากแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน (Kano’s  
Model) 

 
2. การวิเคราะหคาความถี่ของประเด็นคุณภาพ 

 
เมื่อทําการแปลงคําตอบของแบบสอบถามแตละชุดแลว ขั้นตอนถัดมา คือ การ

วิเคราะหคาความถี่ของระดบัคุณภาพในแตละประเด็นคณุภาพ เพื่อทาํการจัดประเภทของระดับ
คุณภาพในแตละประเด็น โดยหากระดับคุณภาพใดมีความถีม่ากที่สุดจะถือวาเปนระดับคุณภาพของ
ประเด็นคุณภาพนั้น ตัวอยางเชน ประเด็นคุณภาพที่ 1 คือ สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ
ฐานขอมูลอิเลก็ทรอนกิสไดจากทีบ่าน และที่อ่ืน ๆ มีระดับคุณภาพประเภท Attractive สูงที่สุด แสดงวา
ประเด็นคุณภาพที่ 1 นี้มีระดับคุณภาพประเภท Attractive สวนประเด็นคุณภาพที่ 2 คือ สามารถสืบคน
สารสนเทศจากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ที่ตองการไดสะดวก รวดเร็ว และ
ตรงตามความตองการ นัน้มรีะดับคุณภาพประเภท One-dimension สูงสุด แสดงวาประเด็นคุณภาพนี้
จัดอยูในประเภท One-dimension เปนตน ซึ่งผลการวิเคราะหความถี่ของประเด็นคุณภาพแสดงดัง
ตารางที่ 4.10 4.11 และ 4.12 
 
  จากตารางที ่ 4.10-4.12 พบวาประเด็นคณุภาพที่ไดไมมีประเด็นคุณภาพใดจัดอยูใน
ประเภท Questionable result (Q) และ Reverse (R) อยูเลย ทัง้นี้อาจเนื่องจากในการแจก
แบบสอบถามนั้นผูวิจัยไดทาํการอธิบายรปูแบบของคําถามและคําตอบ พรอมทั้งวิธีการตอบคําถาม
อยางคราว ๆ ใหผูใชไดเขาใจ จึงอาจสงผลใหประเด็นคณุภาพทัง้หมดไมพบประเภท Q และ R อยูเลย 
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ตารางที่ 4.10  ความถี่ของประเด็นคุณภาพในระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ 
 

ประเด็นคุณภาพที ่ A O M I รวม ประเภท 
 1 205 96 103 110 514 A 
 2 106 258 104 46 514 O 
 3 94 211 147 62 514 O 
 4 156 202 76 80 514 O 
 5 107 225 117 65 514 O 
 6 151 198 71 94 514 O 
 7 136 196 86 96 514 O 
 8 188 145 65 116 514 A 
 9 178 167 54 115 514 A 
10 72 271 122 49 514 O 
11 98 307 74 35 514 O 
12 151 218 89 56 514 O 
13 202 170 76 66 514 A 
14 175 191 77 71 514 O 
15 150 236 74 54 514 O 
16 169 155 87 103 514 A 
17 226 97 54 137 514 A 
18 213 146 57 98 514 A 
19 239 111 62 102 514 A 
20 136 167 104 107 514 O 
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ตารางที่ 4.11  คารอยละความถี่ของประเดน็คุณภาพในระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ 
 
ประเด็นคุณภาพที ่ A O M I รวม ประเภท 

 1 39.88 18.68 20.04 21.40 100 A 
 2 20.62 50.19 20.23 8.95 100 O 
 3 18.29 41.05 28.60 12.06 100 O 
 4 30.35 39.30 14.79 15.56 100 O 
 5 20.82 43.77 22.76 12.65 100 O 
 6 29.38 38.52 13.81 18.29 100 O 
 7 26.46 38.13 16.73 18.68 100 O 
 8 36.58 28.21 12.65 22.57 100 A 
 9 34.63 32.49 10.51 22.37 100 A 
10 14.01 52.72 23.74 9.53 100 O 
11 19.07 59.73 14.40 6.81 100 O 
12 29.38 42.41 17.32 10.89 100 O 
13 39.30 33.07 14.79 12.84 100 A 
14 34.05 37.16 14.98 13.81 100 O 
15 29.18 45.91 14.40 10.51 100 O 
16 32.88 30.16 16.93 20.04 100 A 
17 43.97 18.87 10.51 26.65 100 A 
18 41.44 28.40 11.09 19.07 100 A 
19 46.50 21.60 12.06 19.84 100 A 
20 26.46 32.49 20.23 20.82 100 O 
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ตารางที่ 4.12  ประเด็นคุณภาพเรียงตามรอยละความถีแ่ละระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ 
 

ประเด็นคุณภาพ A O ประเภท 
ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 46.50 21.60 A 
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 43.97 18.87 A 
ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 41.44 28.40 A 
ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 39.88 18.68 A 
ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 39.30 33.07 A 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 36.58 28.21 A 
การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ
ผูใช 

34.63 32.49 A 

ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 32.88 30.16 A 
อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 19.07 59.73 O 
ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 14.01 52.72 O 
ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 20.62 50.19 O 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 29.18 45.91 O 
ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 20.82 43.77 O 
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 29.38 42.41 O 
ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมื่อ OPAC 
แสดงสถานะการมีอยู 

18.29 41.05 O 

การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของ
ผูใช 

30.35 39.30 O 

สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 29.38 38.52 O 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 26.46 38.13 O 
ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 34.05 37.16 O 
ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 26.46 32.49 O 
 
  
 



  
86

3.   การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction    Coefficient; 
CS) 

 
  ในการจัดประเด็นคุณภาพออกเปนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ นัน้ สามารถวิเคราะห
ไดจากการหาคาความถี่ของขอมูล แตโดยทั่วไประดับความตองการและระดบัความคาดหวังของ
ผูรับบริการแตละกลุมมีความแตกตางกนั ดังนั้นในบางครั้งการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพตาง ๆ 
จึงมีความหลากหลายและไมมีความชัดเจน การพิจารณาถึงผลโดย     เฉลี่ยของประเด็นคุณภาพทีม่ีตอ
ระดับความพงึพอใจและความไมพงึพอใจจึงเปนสิง่สาํคัญ คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจจะแสดงใหเหน็
ถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อพบบริการนั้น และระดับความไมพึงพอใจเมื่อผูรับบริการไม
พบบริการนั้น ๆ ซึ่งคาสัมประสิทธิน์ี้จะเปนตัวแทนของการวิเคราะหผลของประเด็นคณุภาพทีม่ีตอความ
พึงพอใจและความไมพึงพอใจไดเปนอยางดี (Matzler and Hinterhuber, 1998) โดยการคํานวณ
คาเฉลี่ยของผลของประเด็นคุณภาพที่มีตอระดับความพึงพอใจนัน้ไดมาจากผลรวมของ Attractive และ 
One-dimension หารดวยผลรวมของ Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent สวนการ
คํานวณคาเฉลี่ยของผลของประเด็นคุณภาพที่มีตอระดับความไมพึงพอใจไดจากผลรวมของ One-
dimension และ Must-be หารดวยผลรวมของ Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent 
คูณดวย (-1) ดังสมการ 
 
 
 
 

 
  การที่ระดับความไมพงึพอใจมีคาลบเปนการแสดงใหเหน็ถงึผลกระทบทางดานลบหาก
ไมมีการตอบสนองตอประเดน็คุณภาพนั้น ๆ ใหกบัผูรับบริการ คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของระดับ
ความพึงพอใจ (CS+) นั้นมคีาอยูในชวง 0 ถึง 1 โดยหากประเดน็คุณภาพใดมีคาเขาใกล 1 มาก แสดง
วาประเดน็คุณภาพนัน้มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมาก แตหากมีคาเขาใกล 0 แสดงวา
ประเด็นคุณภาพนั้นมีอิทธพิลตอความพงึพอใจของผูรับบริการเพียงเลก็นอย เชนเดียวกนักับคา
สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของระดับความไมพึงพอใจ (CS-) คือ หากประเด็นคุณภาพใดมีคาเขาใกล -1 
มาก แสดงวาหากไมพบประเด็นคุณภาพนั้นผูรับบริการจะรูสึกไมพงึพอใจในระดับสูง สวนประเดน็ใดมี
คาเขาใกล 0 แสดงวาผูรับบริการจะไมพงึพอใจเพยีงเลก็นอยหากไมพบประเด็นคณุภาพนัน้ 
 

(A+O) 
(A+O+M+I) ระดับความพงึพอใจ (CS+) = 

(O+M) 
(A+O+M+I) x (-1) ระดับความไมพึงพอใจ (CS-)     = 
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  สําหรับผลการวิเคราะหคาสมัประสิทธิ์ความพงึพอใจนัน้พบวา คา CS+ มีคามากกวา 
0.50 ทั้งหมด แสดงวาประเด็นคุณภาพในทกุประเด็นนั้นตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการไดใน
ระดับปานกลางถงึระดับมาก สวนคา CS- นั้นพบวามีคาอยูในชวงตั้งแต -0.76 ถึง -0.29 แสดงวา
ประเด็นคุณภาพนั้นหากไมไดรับการตอบสนองตอผูรับบริการ จะทาํใหผูรับบริการเกิดความไมพงึพอใจ
ทั้งในระดับนอย ปานกลาง และมาก ตัวอยางเชนประเด็นคุณภาพที่ 11 ในดานอธัยาศัยของบุคลากร
หองสมุดซึง่พบวา CS+ มีคาเทากับ 0.79 แสดงวาหากบุคลากรหองสมดุมีอัธยาศัยทีด่ีจะทําให
ผูรับบริการรูสึกพึงพอใจมาก สวน CS- ซึ่งมีคาเทากับ -0.74 แสดงวาผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจมาก
หากบุคลากรหองสมุดนั้นมอัีธยาศัยที่ไมดี ประเด็นคณุภาพที ่ 17 ในดานสถานที่สาํหรับการศึกษา
คนควาเปนกลุมพบวา CS+ และ CS- มคีาเทากับ 0.63 และ -0.29 ตามลําดับ แสดงวาหากหองสมุดมี
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุมจะทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพงึพอใจ ในขณะที่
ผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจเพียงเล็กนอย หากหองสมดุไมมีสถานที่ใหบริการสําหรบัการศึกษาคนควา
เปนกลุม เปนตน ซึง่ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางที่  4.13 
 

คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจนี ้ ยังสามารถนํามาแสดงในรูปแบบของกราฟแทง
เพื่อที่จะสามารถเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจในแตละประเด็นคุณภาพได
ชัดเจนยิง่ขึ้น ดังรูปที ่4.9 
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ตารางที่ 4.13  คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ของประเด็นคุณภาพแตละประเด็น 
 
ประเด็นที ่ ประเด็นคุณภาพ CS+ CS- 

1 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 0.59 -0.39 
2 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 0.71 -0.70 
3 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC 

แสดงสถานะการมีอยู 
0.59 -0.70 

4 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 0.70 -0.54 
5 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 0.65 -0.67 
6 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 0.68 -0.52 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 0.65 -0.55 
8 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 0.65 -0.41 
9 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ

ผูใช 
0.67 -0.43 

10 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 0.67 -0.76 
11 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 0.79 -0.74 
12 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 0.72 -0.60 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 0.72 -0.48 
14 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 0.71 -0.52 
15 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 0.75 -0.60 
16 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 0.63 -0.47 
17 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 0.63 -0.29 
18 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 0.70 -0.39 
19 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 0.68 -0.34 
20 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 0.59 -0.53 

 
   
 



  
89

0.59
0.71

0.59
0.70

0.65
0.68

0.65
0.65
0.67
0.67

0.79
0.72
0.72
0.71

0.75
0.63
0.63

0.70
0.680.59

-0.39
-0.70
-0.70

-0.54
-0.67

-0.52
-0.55

-0.41
-0.43

-0.76
-0.74

-0.60
-0.48

-0.52
-0.60

-0.47
-0.29

-0.39
-0.34-0.53

-1.00 -0.50 0.00 0.50 1.00

1
2
3
4
5
6
7
8
9

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

Q
ua

lit
y 

A
ttr

ib
ut

e

CS-Coefficient

dissatisfaction
satisfaction

 
 

รูปที่ 4.9  อิทธิพลของประเด็นคุณภาพทีท่ําใหเกิดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
 
  สําหรับวธิีการวิเคราะหผลจากแบบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโนนัน้ จะทาํให
ไดผลลัพธคือคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ซึ่งผูวิจยัจะนาํผลลัพธที่ไดนี้มาเปนขอมูล
ในการ บูรณาการแบบจําลองในขั้นตอนถัดไป 
 

4.    ระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพ 
 

 ประเด็นคุณภาพแตละประเด็นอาจมีความสําคัญในระดับที่แตกตางกัน ทัง้นี้ข้ึนอยูกับ
มุมมองของผูรับบริการแตละบุคคล อยางไรก็ตามระดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพนี้เปนสิ่งที่
สําคัญที่จําเปนตองคํานึงถึงเพื่อใชในการพิจารณาถึงลาํดับความสาํคัญในการเลือกเขาสู QFD ตอไป 
ซึ่งผลจากระดับความสาํคัญแสดงดังตารางที ่4.14 
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ตารางที่ 4.14  ระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพเรียงตามลาํดับความสาํคัญ 
 

ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ Importance 
1 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 4.36 
2 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 4.32 
3 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC 

แสดงสถานะการมีอยู 
4.28 

4 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 4.26 
5 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 4.24 
6 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 4.17 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 4.16 
8 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 4.12 
9 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของ

ผูใช 
4.10 

10 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 4.07 
11 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 4.04 
12 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 4.02 
13 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 3.85 
14 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 3.82 
15 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 3.80 
16 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 3.70 
17 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ

ผูใช 
3.68 

18 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 3.59 
19 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 3.56 
20 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 3.52 



 
บทที่ 5 

 
การบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 

 
 หลังจากที่ไดทาํการวัดระดับคุณภาพงานบริการของสํานกัหอสมุดกลางตามเครื่องมอืทาง
คุณภาพทัง้ 2 ประเภทคือ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ในบทที่ผานมาแลว
นั้น พบวาเครือ่งมือทางคุณภาพทัง้ 2 ประเภททีน่ํามาประยุกตใชในการวิเคราะหระดับคุณภาพบริการ
ตางก็มีขอดีและขอจํากัดในตัวเอง ดังนัน้เพื่อที่จะประเมินคุณภาพในงานบริการไดอยางถกูตอง ในการ
วิจัยครั้งนี้จึงไดทําการบูรณาการเครื่องมอืทั้ง 2 ประเภท เพื่อใหไดแบบจําลองที่ใชสําหรับการวเิคราะห
และประเมินคณุภาพงานบรกิาร ในบทนี้จะนําเสนอถงึกระบวนการขั้นตอนในการบูรณาการแบบจาํลอง
สําหรับการวัดคุณภาพงานบริการของสําหนักหอสมุดกลางในปจจุบัน  
 
5.1 แนวคิดการบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 
 
 เครื่องมือทางคุณภาพทัง้ 2 ประเภททีน่ํามาประยกุตใชในการวัดคุณภาพงานบริการนี้ตางก็มี
ทั้งขอดีและขอจํากัดในตัวเอง สาํหรับ LibQUAL+TM นัน้จัดเปนเครื่องมือทางคุณภาพเครื่องมือหนึ่งที่ใช
กับหองสมุดโดยเฉพาะ ซึ่งสามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการไดจากมุมมองของผูรับบริการโดยตรง 
โดยเครื่องมือทางคุณภาพนี ้ จะชวยใหผูใหบริการไดทราบถึงความแตกตางของระดับการใหบริการที่มี
อยูในปจจุบนัเมื่อเทียบกับระดับของบริการที่ผูรับบริการสามารถยอมรับไดขั้นต่ําที่สุดและระดับของงาน
บริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อชวยในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการใหตรงกบัความ
ตองการของผูรับบริการในอนาคต อยางไรก็ตาม LibQUAL+TM มีการพิจารณาประสิทธภิาพการ
ใหบริการกับความพึงพอใจของผูรับบริการเปนแบบเสนตรง (Linear) กลาวคือ ผูรับบริการจะเกิดความ
พึงพอใจในระดับตํ่า เมื่อประสิทธิภาพของงานบริการนัน้อยูในระดับต่ําเชนเดยีวกนั ทาํใหงานบริการใน
ประเด็นนัน้เปนสิ่งที่ควรจะทาํการปรับปรุง ซึ่งในความเปนจริงความสัมพนัธระหวางประสิทธิภาพการ
ใหบริการกับความพึงพอใจของผูรับบริการอาจไมจําเปนตองเปนความสัมพันธแบบเสนตรงเสมอไป  
 

สวนแบบจาํลองของคาโน เปนแบบจาํลองที่ใชในการในการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพ
ของงานบริการตามความสามารถของประเด็นที่จะทาํใหเกิดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ ซึ่งใน
การพิจารณาประเด็นคุณภาพนั้นไมไดพจิารณาคุณภาพเปนแบบเสนตรงเพยีงอยางเดียว แตจะมีการ
พิจารณามุมมองทางดานคณุภาพในสามแงมุม คือ คุณภาพทีจ่ําเปนตองม ี (Must-be Quality) 
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คุณภาพในทิศทางเดียว (One-dimension Quality) และคุณภาพทีน่าประทับใจ (Attractive Quality) 
แตแบบจําลองของคาโนไมไดบอกถึงระดบัความพึงพอใจทางดานงานบริการที่มีอยูในปจจุบนั ทําใหสิ่ง
ที่วิเคราะหออกมาไมไดอางอิงความพงึพอใจของผูใชบริการในปจจุบนัที่มีตอประเดน็คุณภาพของงาน
บริการนัน้ ๆ ดังนัน้หากนาํแบบจําลองของคาโนมาชวยวิเคราะหรวมกับวิธกีารอืน่ ๆ จะชวยในการ
กําหนดทิศทางในการปรับปรุงงานบริการไดอยางถกูตองและเหมาะสมมากยิง่ขึ้นอกีดวย 

 
ในการวิเคราะหโดยพิจารณาระดับความพึงพอใจของงานบริการตามประเภทตาง ๆ ของคาโน 

จะทาํใหการตัดสินใจในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการมีความแมนยาํมากยิ่งขึน้ ดังนัน้การนํา
เครื่องมือทางคุณภาพทัง้  2 มาบูรณาการเพื่อใชในการวัดคุณภาพงานบริการ จะเปนการนาํขอดีของ
เครื่องมือแตละประเภทมาชดเชยขอจํากัดที่มีอยูไดเปนอยางด ี เหมาะสมในการวิเคราะหประเด็น
คุณภาพในงานบริการเพื่อทีอ่งคกรหรือหนวยงานจะไดตัดสินใจในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการไป
ไดอยางถกูตองและเหมาะสม  
 
5.2 การรวมคา Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม LibQUAL+TM 

 
จากการวิเคราะหแบบสอบถาม LibQUAL+TM โดยการคาํนวณจากสัดสวนของระดับบริการ ทํา

ใหไดผลลัพธ 2 คา คือ Service Quality of Minimum (SQM) และ Service Quality of Expectation 
(SQE) ซึ่งผลลัพธทัง้ 2 คานี้เปนการพิจารณามุมมองทีต่างกนั คือ SQM จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับ
บริการที่มีอยูเทียบกับระดับบริการขั้นต่ําสดุที่ยอมรับได ขณะที่คา SQE เปนการพิจารณาเปรียบเทียบ
ระดับบริการทีม่ีอยูกับระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับ ดังนัน้หากตองการนําผลลพัธที่ไดมาบูรณาการ
กับแบบจําลองของคาโนนั้นจึงควรทาํการรวมทัง้ 2 คาเขาดวยกนักอน เพื่อทีจ่ะนําผลลพัธที่ไดมาเปน
ขอมูลเขาสูการบูรณาการกบัแบบจําลองของคาโนเพียงคาเดียว  

 
ดังนัน้จึงกําหนดสมมติฐาน ดังนี ้ 
สมมติฐาน : ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพขึ้นกับการพิจารณาคา SQM และ SQE ไป

พรอม ๆ กนั โดยกลุมลําดับความสาํคัญสูงกวาควรใหคาสัมประสิทธิก์ารรวมคา SQI ที่สูงกวา 
 ในการวิเคราะหขอมูลโดยพจิารณาจากสดัสวนของระดบับริการ จะทําใหสามารถแบงชวงการ
พิจารณาคาของ SQ ได 3 ชวง โดยใชคา 1 เปนเกณฑในการแบงชวง คือ ชวงที่มคีามากกวา นอยกวา 
และเทากับ 1 
 



  
93

SQM ; Score >     1  --------------- >  P  >  M 
  Score <     1  --------------- >  P  <  M 
  Score =     1  --------------- >  P  =  M 
 

SQE ; Score >     1  --------------- >  P  >  E 
  Score <     1   --------------- >  P  <  E 
  Score  =     1  --------------- >  P  =  E  
 
 จากการแบงชวงของการพจิารณา จะเหน็ไดวาความสาํคัญของคา SQM และ SQE ในแตละ
ชวงมีลําดับความสาํคัญตางกนั ดังนัน้ผูวิจัยจงึนาํเสนอลําดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพ โดยทํา
การจัดกลุมลําดับความสําคญัไดดังนี้ 
 
 ลําดับที ่1 คือ SQM < 1 และ SQE < 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาต่ํากวาระดับ
ที่ยอมรับไดขั้นต่ําสุดและระดับความคาดหวงั โดยหากทัง้ 2 คามีคานอยแสดงวาประเด็นนั้นควร
ปรับปรุงเปนลาํดับแรก  
 ลําดับที่ 2 คือ SQM = 1 และ SQE < 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนั้นเทากับระดับ
บริการขั้นต่ําทีย่อมรับได แตยังต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยหาก SQE มีคานอยแสดงวาประเด็นนัน้
ควรนํามาปรับปรุงกอน 
 ลําดับที่ 3 SQM > 1 และ SQE < 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาสูงกวาระดับที่
ยอมรับไดขั้นต่ําสุดแตต่ํากวาระดับความคาดหวงั โดยหากทัง้ 2 คามีคานอยแสดงวาประเด็นนัน้ควร
นํามาปรับปรุงกอน 
 ลําดับที ่ 4 SQM และ SQE = 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาเทากับระดับที่
ยอมรับไดขั้นต่ําสุดและระดับความคาดหวัง 
 ลําดับที่ 5 SQM > 1 และ SQE = 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาสูงกวาระดับที่
ยอมรับไดข้ันต่ําสุดแตมีคาเทากบัระดับความคาดหวงั โดยหาก SQM มีคานอยแสดงวาประเด็นนัน้ควร
นํามาปรับปรุงกอน 
 โดยลําดับที ่4 และ 5 ควรนํามาพิจารณาเปนลําดับสุดทาย เนื่องจากระดับบริการทีม่ีอยูจริงนั้น
อยูในระดับเดยีวกับความคาดหวงัของผูรับบริการ นั่นแสดงใหเหน็วาผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจและ
ประทับใจกับบริการที่ไดรับจริง 
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 สําหรับกรณีทีไ่มสามารถเกดิขึ้นไดนั้น คือกรณีที่ระดับความคาดหวงัต่ํากวาระดับบริการที่
ผูรับบริการสามารถยอมรับไดขั้นต่ําสุด ซึ่งในความเปนจริงระดับความคาดหวังควรมีคามากกวาหรือ
เทากับระดับบริการขั้นต่ําที่ยอมรับได ซึ่งมีทั้งสิน้ 3 กรณี คือ SQM < 1 : SQE = 1, SQM < 1 : SQE > 
1 และ  SQM = 1 : SQE > 1 
 
 สวนกรณทีี่ยงัไมจําเปนตองพิจารณาเพื่อทําการปรับปรุง นั่นคือ กรณีที่ SQM และ SQE มีคา
มากกวา 1 เนือ่งจากในกรณีนี้จะแสดงใหเหน็วาระดับบริการที่มีอยูจริงมีระดับสูงกวาทั้งระดับบริการขั้น
ต่ําสุดที่ยอมรับไดและระดับความคาดหวงัของผูรับบริการ ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจ
และประทับใจกับบริการที่ไดรับจริงอยางมาก ซึ่งสามารถแสดงลําดับความสาํคัญไดดังรูปที่ 5.1 และ 
5.2 
 

ลําดับที่ 1

ลําดับที่ 2

ลําดับที่ 3

ลําดับที่ 4

ลําดับที่ 5

SQM < 1, SQE < 1

              P              M              E
SQM = 1, SQE < 1

             M,P                            E
SQM > 1, SQE < 1

              M              P              E
SQM = 1, SQE = 1

                           M,P,E              
SQM > 1, SQE > 1

              M                             P,E
 

 

รูปที่ 5.1 ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพ 
 

SQE = 1 
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กรณีท่ี 1

กรณีท่ี 2

กรณีท่ี 3 SQM = 1, SQE > 1

              E                             P,M

SQM < 1, SQE > 1

              E              P              M

SQM < 1, SQE = 1

             P,E                            M

 
 

รูปที่ 5.2 กรณีของความสัมพนัธของประเด็นคุณภาพที่ไมสามารถเกิดขึ้นได 
 จากการวิเคราะหความสัมพนัธของ SQM และ SQE จะพบวาหากประเด็นใดที่ใหคา SQM 
และ SQE มีคานอยจะเปนประเด็นที่สําคญัในการพิจารณาเปนลําดบัตน ๆ ดงันัน้หากนําคาทัง้ 2 มา
คูณกัน จะพบวาหากคาทัง้สองมีคานอยผลคูณที่ไดจะใหคานอยตามไปดวย ขณะทีห่ากคาทัง้สองมีคา
มากผลคูณที่ไดจะมีคามากตามไปดวย ดังนั้นหากทาํการเรียงลําดับความสาํคัญจึงตองทําการ
เรียงลําดับจากคานอยไปมาก แตเพื่อใหสามารถเรียงลําดับความสําคัญจากคามากไปนอยสามารถทํา
ไดโดยการนาํคานัน้มาหาร 1 ดังนี ้
 
  Service Quality Index (SQIj) =   

 
 
เมื่อ  j  คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 

   
 จากสมการ SQI ที่กําหนด หากทาํการวิเคราะหผลการนํามาใชจะพบวายงัมีปญหาในเรื่องของ
การเรียงกลุมของลําดับความสําคัญจากการแบงลําดับความสาํคัญออกเปน 5 กลุมดังทีก่ลาวขางตน 
กลาวคือ ในแตละกลุมนัน้เมื่อคํานวณคา SQI ยังพบวาคา SQI ที่ไดของกลุมทีม่ีความสาํคัญนอยกวามี
โอกาสที่จะไดคา SQI ที่สูงกวา เชน ถา SQM = 0.97, SQE = 0.94 ซึ่งอยูในกลุมที่ 1 จะทาํใหไดคา SQI 
= 1.10  สวน SQM = 1.20, SQE = 0.70 ซึ่งอยูในกลุมที ่ 3 จะทาํใหไดคา SQI = 1.19 ซึ่งหากไดผล
เชนนี้แลวทาํการเรียงลาํดับความสาํคัญตามคา SQI จะทาํใหประเด็นคุณภาพในกลุมที ่ 3 นี้มี

1 
SQEj x SQMj 
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  Max (SQEi x SQMi)                          1 
 Min (SQEi+k x SQMi+k)              SQEi,j x SQMi,j 
 

1 
SQEi,j x SQMi,j 

ความสาํคัญมากกวาประเดน็คุณภาพในกลุมที ่ 1 ซึง่ในความเปนจริงนัน้กลุมที ่ 1 มีความสําคัญ
มากกวากลุมที่ 3 เนื่องจากกลุมที่ 1 นั้นระดับบริการที่มีอยูจริงยังต่ํากวาระดับบริการที่ผูรับบริการ
ยอมรับไดขั้นต่ํา ดังนัน้ในการแกปญหานี้ผูวิจยัจึงไดนาํเสนอรูปแบบการคํานวณคา SQI ใหม โดย
สามารถรวมคาไดตามขั้นตอนตอไปนี ้
 
 ขั้นที่ 1 ทําการจัดกลุมของประเด็นคุณภาพออกเปน 5 กลุมคือ 
  กลุมที ่1 SQM < 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่2 SQM = 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่3 SQM > 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่4 SQM และ SQE = 1 
  กลุมที ่5 SQM > 1 และ SQE = 1 
 
 ข้ันที่ 2 คํานวณผลคูณของ SQE และ SQM ในแตละกลุม จากนัน้ทําการเรียงลาํดับคาผลคูณ
จากคานอยไปมาก ในแตละกลุม 
 
 ข้ันที่ 3 คํานวณคา SQI ดังนี้ 
 
 
                                                                       
  Service Quality Index 
  (SQIij) =   เมื่อ Min (SQEi+k x SQMi+k) < Max (SQEi x SQMi)  
     
                 
       เมื่อ Min (SQEi+k x SQMi+k) > Max (SQEi x SQMi) 
           และ i = 5 

  
 
เมื่อ  i      คือ  กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j      คือ ประเด็นคุณภาพที ่j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k  คือ กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 
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2 

 ขั้นที่ 4 ทําการเรียงลําดับความสําคัญของคา SQI จากมากไปนอย 
 
 จากวธิีการคํานวณดังกลาว พบวาสามารถแกปญหาที่เกิดขึ้นในดานลําดับความสาํคัญระหวาง
กลุมได กลาวคือ กลุมทีม่ีลําดับความสําคัญมากกวาจะถกูเรียงลาํดับเปนลาํดับแรก แตยังขาดการ
วิเคราะหในดานของโอกาสที่เกิดขึ้นไดภายในกลุมลําดบัแตละกลุม ซึ่งหากพิจารณาจากวิธกีารคํานวณ
ขางตน จะพบวาประเด็นคุณภาพที่อยูในกลุมเดยีวกนันี้จะมีรูปแบบในการคํานวณเชนเดียวกนั ซึ่ง
ลําดับความสาํคัญภายในกลุมเดียวกนัจะขึ้นอยูกับสวนกลับของผลคูณระหวางคา SQE และ SQM 
ดังนัน้จึงควรทาํการวิเคราะหโอกาสที่สามารถเกิดขึ้นไดภายในกลุมเดียวกัน ซึง่โอกาสสามารถเกิดขึ้นได
สามารถแบงไดเปน 2 กลุม ดังนี ้
   
  กลุมที่ 1 ลําดบัความสาํคัญขึ้นกับทัง้คา SQE และ SQM รวมกัน ซึง่สามารถพิจารณา
ไดจากตัวอยางดังรูปที ่5.3                   
 
 

*   * 

              M2            M1            P             E2             E1
              3.5           4.5           5.0           5.5            6.5     

  หมายเหต ุ:  * หมายถงึ สวนที่มีความสําคญัมากกวาและควรเลือกมาพิจารณาตอ 
    

รูปที่ 5.3 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับทั้งคา SQE และ SQM รวมกนั 
 
  จากรูปที ่ 5.3 จะพบวาเสนที่ 1 ควรจะถกูเลือกทัง้สองสวน คือ สวนของ SQE และ 
SQM แสดงใหเหน็วาลักษณะความสัมพนัธของลาํดับความสาํคัญนัน้ขึ้นอยูกับทัง้สองคาพรอมกัน 
 
  กลุมที ่ 2 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE หรือ SQM คาใดคาหนึง่เพียงคาเดียว 
ซึ่งสามารถแบงไดเปน 2 แบบ คือ 
 

1 
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   - แบบที่ 1  ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQM ซึ่งสามารถพิจารณาไดดัง
ตัวอยางที่แสดงดังรูปที ่5.4 
 

                         *                    
                                                         * 

              M2            M1              P                               E1            E2
             4.35         4.63            5.0                            6.76         7.14  

     SQM SQE SQI 
   1 1.08 0.74 1.25 
   2 1.15 0.70 1.24 
 

  หมายเหต ุ:  * หมายถงึ สวนที่มีความสําคญัมากกวาและควรเลือกมาพิจารณาตอ 
 

รูปที่ 5.4 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQM 
      จากรูปจะพบวา คา SQM ที่ควรจะถกูเลือก คือ เสนที่ 1 สวนคา SQE ที่มี
ควรจะถูกเลือก คือ เสนที่ 2 แตเมื่อนํามาคํานวณคา SQI แลว พบวา เสนที่ 1 เปนเสนที่ควรจะถูกเลือก 
เนื่องจากใหคา SQI ที่สูงกวา ดงันัน้จะเห็นวาในรูปแบบนี้จะลาํดับความสาํคัญจะถูกเลือกตามคาของ 
SQM 
 
   - แบบที ่ 2  ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE ซึ่งสามารถพิจารณาไดดัง
ตัวอยางที่แสดงดังรูปที ่5.5 
 

                                *                    
                                                       * 

              M2            M1              P              E1                             E2
             4.00         4.46            5.0           5.12                          7.81  

  
รูปที่ 5.5 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE  

2 

1 

เลือกเสนที่ 1 

2 

1 
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    SQM SQE SQI 
   1 1.12 0.98 0.91 
   2 1.25 0.64 1.25 
 

  หมายเหต ุ:  * หมายถงึ สวนที่มีความสําคญัมากกวาและควรเลือกมาพิจารณาตอ 
 

รูปที่ 5.5 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE (ตอ) 
 
      จากรูปจะพบวา คา SQM ที่ควรจะถกูเลือก คือ เสนที่ 1 สวนคา SQE ที่มี
ควรจะถูกเลือก คือ เสนที่ 2 แตเมื่อนํามาคํานวณคา SQI แลว พบวา เสนที่ 2 เปนเสนที่ควรจะถูกเลือก 
เนื่องจากใหคา SQI ที่สูงกวา ดงันัน้จะเห็นวาในรูปแบบนี้จะลาํดับความสาํคัญจะถูกเลือกตามคาของ 
SQE 
 
  จากเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้ง 2 แบบในกลุมที่ 2 นี้ จะเห็นไดวาลําดับความสําคัญจะควร
จะถูกเลือกเพือ่นําขอมูลมาพิจาณาตอไปนั้นจะขึ้นอยูกบัคาใดคาหนึง่เปนสาํคัญ ซึ่งในการเรียงลําดับ
ความสาํคัญนี ้ ผูวิจยัใหความสําคัญกับทัง้คา SQM และ SQE เทากนั เนื่องจากแตละคามีความสําคัญ
เชนเดียวกนัแตพิจารณาคนละมุมมอง เชน แบบที ่ 2 นั้น เสนที่ 1 ของแบบที่ 2 นั้นถึงจะใหคา SQM     
ต่ํากวาเสนที ่ 2 แตบริการที่มีอยูนัน้มคีวามแตกตางกับความคาดหวงัไมมากนกัเมื่อเทียบกับเสนที ่ 2      
เปนตน 
 
 ดังนัน้ในการพจิารณาลําดับความสาํคัญตามรูปแบบของแบบสอบถาม LibQUAL+TM นั้น
สามารถนําขัน้ตอนในการรวมคา SQM และ SQE มาพจิารณาตอไป ซึ่งผลคํานวณการรวมคาทัง้สองนี้ 
เปนดังนี ้
 
 ขั้นที ่ 1 จากผลการวิเคราะหคา SQM และ SQE แลวพบวาประเด็นคุณภาพใหคา SQM และ 
SQE อยูในกลุมที่ 3 ยกเวนประเด็นคุณภาพที ่14 ซึ่งจัดอยูในกลุมที่ 1  
 
 ขั้นที่ 2 คํานวณผลคูณของ SQE และ SQM ในแตละกลุม จากนั้นทําการเรียงลาํดับคาผลคูณ
จากคานอยไปมาก ซึ่งไดผลดังตารางที่ 5.1 
 

เลือกเสนที่ 2 
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ขั้นที่ 3 และขัน้ที่ 4 คือ การคํานวณคา SQI เนื่องจากคาผลคูณของคา SQE และ SQM ที่มาก
ที่สุดของกลุมที่ 1 คือ ประเด็นคุณภาพที่ 14 มีคานอยกวาคานอยที่สุดของผลคูณของคา SQE และ 
SQM ในกลุมที่ 3 ดังนัน้จึงสามารถคาํนวณคา SQI โดยใชสมการที ่ 2 ทําใหไดผลดังตารางที ่ 5.2 และ 
5.3 

 
ตารางที่ 5.1 ผลคูณของ SQE และ SQM ในแตละกลุมเรียงตามลําดับ 
 

กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ SQE SQM SQE x SQM 
1 14 0.69 0.99 0.68 

19 0.74 1.04 0.77 
8 0.75 1.07 0.79 
3 0.74 1.08 0.80 
16 0.76 1.05 0.80 
7 0.76 1.07 0.81 
10 0.77 1.05 0.81 
9 0.76 1.07 0.81 
4 0.77 1.10 0.84 
18 0.80 1.07 0.86 
11 0.81 1.08 0.87 
13 0.79 1.10 0.87 
6 0.80 1.10 0.87 
5 0.79 1.13 0.89 
1 0.80 1.13 0.90 
12 0.82 1.11 0.91 
2 0.81 1.14 0.92 
17 0.83 1.12 0.93 
20 0.83 1.12 0.93 

2 

15 0.85 1.14 0.96 
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ตารางที่ 5.2 คา Service Quality Index (SQI) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามกลุม  
  ความสาํคัญ 
  

กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ SQE x SQM SQI 
1 14 0.68 1.46 

19 0.77 1.30 
8 0.79 1.26 
3 0.80 1.24 

16 0.80 1.24 
7 0.81 1.24 

10 0.81 1.24 
9 0.81 1.23 
4 0.84 1.19 

18 0.86 1.17 
11 0.87 1.15 
13 0.87 1.15 
6 0.87 1.15 
5 0.89 1.12 
1 0.90 1.11 

12 0.91 1.10 
2 0.92 1.08 

17 0.93 1.08 
20 0.93 1.07 

2 

15 0.96 1.04 
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ตารางที่ 5.3  ประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามลาํดับความสาํคัญจากคา Service Quality Index 
(SQI) 

  
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ SQI 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 1.46 
2 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 1.30 
3 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 1.26 
4 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดง

สถานะการมีอยู 1.24 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 1.24 
6 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 1.24 
7 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 1.24 
8 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 1.23 
9 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 1.19 
10 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 1.17 
11 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 1.15 
12 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 1.15 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 1.15 
14 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 1.12 
15 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 1.11 
16 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 1.10 
17 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 1.08 
18 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 1.08 
19 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 1.07 
20 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 1.04 
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5.3 การรวมคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ตามแบบจําลอง
 ของคาโน (Kano’s Model) 

 
คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโนนั้นจะใหคาระดับความพงึพอใจ 2 

ประเภท คือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไมพึงพอใจ (CS-) โดยจะใหคาทีเ่ปนบวกและ
ลบตามลําดับ ซึ่งในการบูรณาการแบบจาํลองนั้นสมควรที่จะทําการรวมคาระดับความพึงพอใจและไม
พึงพอใจกอนนําผลลพัธที่ไดเขาสูการบูรณาการแบบจาํลองตอไป โดยไดทําการกําหนดสมมติฐานดังนี ้

 
สมมติฐาน : คาสัมประสิทธิก์ารรวมคาของแบบจําลองของคาโน จัดเปนประเภท Must-be มาก

ขึ้นเมื่อมีคามากกวา 1 จัดเปนประเภท Attractive มากขึน้เมื่อมีคานอยกวา 1 และจดัเปนประเภท One-
dimension เมื่อมีคาอยูระหวาง 0.8 ถึง 1.2 

 
สําหรับการพิจารณาคาความพึงพอใจและไมพึงพอใจสาํหรับแบบจําลองของคาโนนั้นจะเหน็ได

วาการคํานวณโดยใชคาบวกและคาลบแสดงใหเหน็ถงึระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ โดยหาก 
CS+ มีคามาก (เขาใกล 1) แสดงวาหากผูรับบริการพบประเด็นคุณภาพนัน้จะรูสึกพึงพอใจมาก แตหาก
มีคานอยแสดงวาผูรับบริการไมรูสึกพึงพอใจกับประเด็นคุณภาพนัน้เทาใดนัก สวนคา CS- นั้น หากมีคา
นอย (เขาใกล -1) แสดงวาผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจอยางมากหากไมพบประเดน็คุณภาพนั้น ๆ ซึ่ง
จะตรงกันขามกับคา CS- ที่มีคามาก ซึง่หากเปรียบเทียบกับระดับคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน 
คือ Attractive, One-dimension, และ Must-be จะพบวาหากคา CS+ มีคามาก สวนคา CS- มีคานอย
จะมคีวามคลายคลึงกับประเภท Attractive สวนคา CS+ และ CS- ซึ่งมีคาไปในทางเดียวกัน คือ CS+ 
และ CS- มีคามากเหมือนกนัหรือมีคานอยเหมือนกนั สวนหากไดคา CS+ นอย แต CS- มีคามากจะ
สามารถจัดอยูในประเภท Must-be  

 
สําหรับคา CS+ และ CS- นั้นเปนการพจิารณาวาระดบัความพึงพอใจและไมพึงพอใจนั้นมีคา

แตกตางจากคา 0 มากหรือนอยเพียงใด ดงันั้นหากนาํคา ⎪CS-⎪  ซึ่งมคีาเปนบวก หารดวยคา CS+ จะ
ทําใหคาที่ไดนัน้มีคามากกวา นอยกวา หรือเทากับ 1 โดยหากมีคามากกวา 1 แสดงวา CS+ มีคานอย
กวา CS- ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท Must-be โดยหากสัดสวนนัน้มีคามากเทาใดยอมแสดงใหเหน็วา
ประเด็นคุณภาพนั้นจะจัดอยูในประเภท Must-be มากยิ่งขึน้ เนื่องจากหากสัดสวนมีคามาก แสดงวา
ผูใชเกิดความไมพึงพอใจมากกวาความพงึพอใจมาก หากมีคานอยกวา 1 แสดงวา CS+ มีคามากกวา 
CS- ซึ่งอาจจดัอยูในประเภท Attractive โดยหากสัดสวนนั้นมีคายิง่นอยยิ่งทําใหประเด็นคุณภาพนั้น
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คอนไปในประเภท Attractive เพิ่มมากขึ้น และหากมีคาเทากับ 1 แสดงวา คา CS+ และ CS- มีคา
ใกลเคียงกนั ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท One-dimension อยางไรก็ตามหากสัดสวนที่ไดนั้นมีคาใกลเคียง 
1 มาก ๆ เชน 0.9 หรือ 1.1 ยังอาจถือไดวาประเด็นคุณภาพนัน้จัดอยูในประเภท One-dimension แตจะ
คอนไปทาง Must-be หรือ Attractive มากยิง่ขึ้น ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนาํเสนอการรวมคา CS+ และ CS- 
เขาดวยกนัโดยการเปรียบเทียบหาสัดสวนความแตกตางกนัของทั้งสองคา ดงันี ้

 
Customer Satisfaction Index (CSI) =  

 
 หลังจากคํานวณคา Customer Satisfaction Index แลวจะทาํใหไดคาที่มากกวา นอยกวา หรือ
เทากับ 1 ลําดับถัดมาคือการเรียงลาํดับความสาํคัญจากคา CSI ที่มีคามากไปคานอย ซึง่หมายถึงการ
เรียงประเด็นคณุภาพจัดอยูในประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ ดังแสดง
ในตารางที ่5.4 และ 5.5 
 
 สําหรับการเรียงลําดับความสําคัญตามประเด็นคุณภาพในรูปแบบของแบบจําลองแบบคาโนนี้ 
เนื่องจากสาํนกัหอสมุดกลางเปนหนวยงานที่มุงสรางงานบริการที่มีคณุภาพ และตอบสนองตอความ
ตองการของผูใช ผูอํานวยการของหองสมุดจึงใหความเหน็วาลําดับการพิจารณาความสาํคญัของ
ประเด็นคุณภาพที่ควรนาํมาพิจารณาเพือ่ทําการปรับปรุงเปนลาํดับตนนัน้ ควรเปนประเดน็คุณภาพที่
จัดอยูในประเภท Must-be เนื่องจากเปนประเดน็คุณภาพประเภทนี้จาํเปนอยางยิ่งที่ควรสนองตอบ
ความตองการของผูใชเพื่อปองกันการเกิดความไมพึงพอใจ จากนั้นจงึควรปรับปรุงประเด็นคุณภาพที่จะ
สรางความพงึพอใจของผูใชใหเพิ่มมากขึ้น ดังนัน้ลาํดับถัดมาจึงพจิารณาประเดน็คุณภาพที่จดัอยูใน
ประเภท One-dimension และ Attractive ตามลําดับ ทั้งนี้สาเหตุที่ใหความสําคัญกับประเด็นคณุภาพ
ประเภท Attractive เปนลําดับสุดทาย เนือ่งจากการพฒันาคุณภาพงานบริการประเภท Attractive อาจ
ทําใหเสียงบประมาณในการลงทนุสูง ดังนัน้ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพตามแบบจําลอง
ของคาโนนี้ ประเด็นคุณภาพที่มีคา CSI สูงสุด เปนประเด็นคุณภาพที่มีความสําคญัเปนลําดับแรก นัน่
คือประเด็นคุณภาพในดานความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมื่อ OPAC แสดง
สถานะการมีอยู ซึง่มีคา CSI เทากับ 1.17 แสดงวาประเด็นคุณภาพนีจ้ัดอยูในประเภท One-dimension 
ที่คอนไปทาง Must-be มากที่สุด 
 
 
 

⎪CS-⎪   
CS+ 
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ตารางที่ 5.4  คา Customer Satisfaction Index (CSI) ของประเด็นคณุภาพตาง ๆ  
 

ประเด็นคุณภาพที ่ CS+ CS- CSI 
1 0.59 -0.39 0.66 
2 0.71 -0.70 0.99 
3 0.59 -0.70 1.17 
4 0.70 -0.54 0.78 
5 0.65 -0.67 1.03 
6 0.68 -0.52 0.77 
7 0.65 -0.55 0.85 
8 0.65 -0.41 0.63 
9 0.67 -0.43 0.64 

10 0.67 -0.76 1.15 
11 0.79 -0.74 0.94 
12 0.72 -0.60 0.83 
13 0.72 -0.48 0.66 
14 0.71 -0.52 0.73 
15 0.75 -0.60 0.80 
16 0.63 -0.47 0.75 
17 0.63 -0.29 0.47 
18 0.70 -0.39 0.57 
19 0.68 -0.34 0.49 
20 0.59 -0.53 0.89 
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ตารางที่ 5.5  คา Customer Satisfaction Index (CSI) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามลาํดับ
ความสาํคัญ 

  
ประเด็นคุณภาพ CSI 

ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 1.17 
ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 1.15 
ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 1.03 
ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 0.99 
อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 0.94 
ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 0.89 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 0.85 
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 0.83 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 0.80 
การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 0.78 
สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 0.77 
ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 0.75 
ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 0.73 
ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 0.66 
ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 0.66 
การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 0.64 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 0.63 
ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 0.57 
ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 0.49 
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 0.47 
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5.4  การบูรณาการคา Service Quality (SQ) และ คาสัมประสิทธิ์ความพึง พอใจ      
 (CS-Coefficient) 

 
การบูรณาการแบบจําลองนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความสําคญัที่สุดเขาสู 

QFD เพือ่ทําการพัฒนางานบริการของหองสมุดใหมีประสิทธิภาพพรอมทั้งสรางความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยคํานงึถงึระดับความสําคญั ระดับคุณภาพของงานบริการ และความแตกตางระหวาง
บริการที่ไดรับจริงกับการยอมรับข้ันต่ําและความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งระดับคุณภาพของงาน
บริการแสดงไดจากคา CSI สวนการความแตกตางระหวางบริการนัน้แสดงไดจากคา SQI โดยระดับ
คุณภาพของงานบริการที่ควรทําการคัดเลือกเพื่อทําการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ คืองานบริการที่มี
ระดับคุณภาพอยูในประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ ซึ่งหากงานบริการ
นั้นจัดอยูในประเภท Must-be จะใหคา CSI ที่มาก สวนงานบริการที่อยูในประเภท Attractive จะใหคา 
CSI ที่มีคานอย สวนคา SQI นัน้ควรทาํการคัดเลือกประเด็นคุณภาพของงานบรกิารที่มีคา SQI มาก 
โดยหาก SQI มีคามาก แสดงวาบริการที่มอียูยงัแตกตางกับการยอมรับข้ันต่ําและความคาดหวงัของ
ผูรับบริการอยูมาก แตหากมีคานอยแสดงวาบรกิารที่มีอยูแตกตางกับการยอมรับข้ันต่ําและความ
คาดหวงัอยูนอยกวา ดังนัน้จึงมีการกําหนดสมมติฐาน ดังนี ้

 
สมมติฐานที ่1 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับกลุมลําดับ

ความสาํคัญตามการจัดลําดบัความสาํคัญตามแนวคิดการรวมคา SQ  
สมมติฐานที ่2 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการภายในกลุมลําดบั

ความสาํคัญเดียวกนั ขึ้นกับประเภทของประเด็นคุณภาพแนวคิดการรวมคา CS-Coefficient 
สมมติฐานที ่3 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับระดับความสําคัญ

ตามมุมมองของผูรับบริการ 
สมมติฐานที ่4 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการ หากมีคามากแสดงวามี

ความสาํคัญมาก หากมีคานอยแสดงวามคีวามสาํคัญนอย 
 
ดังนัน้จะเห็นไดวาสวนที่ควรใหความสําคญัในการพัฒนามากกวาคือประเด็นคุณภาพทีท่ําให

ไดคา CSI และ SQI ที่มีคามาก ซึง่หากนาํเอาทั้งสองคามาคูณกนัจะพบวา หากทั้ง 2 คามีคามาก จะทาํ
ใหผลคูณที่ไดมีคามากตามไปดวย ดงันัน้จงึกําหนดวิธกีารคํานวณดังนี ้

 
 Quality Scale (QS) =  CSI x SQI 
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 อยางไรก็ตามในการคํานวณคา CSI ของเครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM นั้น เนือ่งจากในการ
พิจารณาลาํดบัความสาํคัญไดมีการเรียงลาํดับจากลาํดบัที่มีความสําคัญมากที่สุดไปนอยที่สุด รวมทัง้
ยังมกีารแบงกลุมความสาํคญัอีกดวย ซึง่ลําดับการพิจาณานัน้ควรทาํการพิจารณาจากกลุมของลําดับ
ความสาํคัญดวยเสมอ กลาวคือ ควรทําการพิจารณาจากกลุมที่ 1 2 3 4 และ 5 ตามลําดับ ดังนัน้หาก
ทําการบูรณาการคาสัมประสิทธิ์ตาง ๆ ควรทําการแยกพิจารณาตามกลุมลําดับความสาํคัญนี้ดวย ซึ่ง
หากทาํการคํานวณคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการ (QS) นี้ พบวาถาไมทําการแบงกลุมลําดับความสําคัญ
ตามการคํานวณคา CSI กอน อาจเปนไปไดที่ประเด็นคุณภาพบางประเดน็ของกลุมที่มีความสําคัญ
นอยกวาจะมคีา CSI มากกวาประเดน็คุณภาพในกลุมที่มีความสําคญัมากกวาได ตัวอยางเชน 
 
  กลุมที ่          ประเด็นคุณภาพ  SQI  CSI  QS 
      1          X             1.80            0.80            1.44 
      2          Y             1.40            1.10            1.54 
 
 จากตัวอยางพบวาประเดน็คณุภาพ X ซึ่งอยูในกลุมที่ 1 มีลําดับความสําคัญมากกวาประเด็น
คุณภาพ Y ซึง่อยูในกลุมที่ 2 จากการจัดกลุมตาม LibQUAL+TM และหากพิจารณาจากระดับคุณภาพ 
พบวาประเด็นคุณภาพ X มีระดับคุณภาพแบบ One-dimension คอนไปทาง Attractive สวนประเด็น
คุณภาพ Y มีระดับคุณภาพแบบ One-dimension คอนไปทาง Must-be ซึ่งเมื่อคํานวณผลคูณของ SQI 
และ CSI แลว พบวาประเดน็คุณภาพ X จะใหคา QS ที่นอยกวาประเด็นคุณภาพ Y ซึ่งเปนสิ่งทีไ่มควร
จะเกิดขึ้น เนื่องจากกลุมที่ 1 ควรใหความสําคัญมากกวากลุมที่ 2 เปนตน 
 
 นอกจากนี้ระดับความสําคญัของแตละประเด็นคุณภาพซึ่งไดจากแบบสอบถามที่แบงระดับ
ความสาํคัญออกเปน 5 ระดับนั้นเปนสวนทีม่ีความสาํคัญตอการพิจารณาลําดับความสําคัญ
เชนเดียวกนั เนื่องจากในมุมมองของผูรับบริการนั้น ผูรับบริการแตละบุคคลยอมใหความสําคัญใน
ประเด็นคุณภาพแตละประเด็นไมเทากนัขึ้นกับมมุมองและความคิดเหน็ของผูรับบริการ ดังนั้นระดับ
ความสาํคัญจึงควรเปนปจจยัหนึ่งที่ควรมสีวนรวมในการพิจารณาดวยเชนเดยีวกนั  
 
 ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนําเสนอรูปแบบการบูรณาการคาสมัประสิทธิ์รวม ซึ่งเกิดจากการ   บูรณาการ
คา SQI ที่ไดมาจาก LibQUAL+TM คา CSI ซึ่งไดมาจากแบบจําลองของคาโน และระดับความสําคัญ 
โดยสามารถบรูณาการสัมประสิทธิ์รวมไดดังขั้นตอนตอไปนี้ 
 



  
109

SQIij x CSIij x IMPij 

 ขั้นตอนที ่1 ทาํการจัดกลุมประเด็นคุณภาพตามกลุมลําดับความสาํคัญตามแบบของ 
เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM  
 
 ขั้นตอนที ่2 คาํนวณผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ในแตละกลุมความสาํคัญ จากนัน้ทําการ
เรียงลําดับคาผลคูณที่ไดจากคามากไปนอย 
 
 ขั้นตอนที ่ 3 ทาํการบูรณาการคาสมัประสิทธิ์รวม เพือ่ใหไดคะแนนความสาํคัญของคุณภาพ 
(Quality Important Scale) ดังนี ้
 
 
                                                              
 Quality Important Scale             
  (QISij) =    เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) > Min (SQIi x CSIi)  
     
                 
        เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) < Min (SQIi x CSIi) 
                และ i = 5 

  
เมื่อ  IMPij คือ    ระดับความสําคัญของกลุมที ่i ประเด็นคุณภาพที ่j 
 i       คือ    กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j       คือ    ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k   คือ    กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 

 
 ขั้นตอนที ่4 ทาํการเรียงลําดบัคา QIS จากคามากไปนอย 
 
 ส่ิงที่สามารถเกิดขึ้นไดจากการคํานวณคาสัมประสิทธิ์รวม (QIS) คือ กลุมที่มีลาํดับความสาํคัญ
มากกวาและจดัอยูในกลุมของ Attractive จะถูกเลือกใหนํามาทําการปรับปรุงกอนกลุมที่มลีําดับ
ความสาํคัญนอยกวาซึ่งจัดอยูในกลุมของ Must-be ทั้งนี้การเรียงลําดับความสําคัญเชนนีเ้ปนสิ่งที่
สามารถยอมรบัได เนื่องจากหากทาํการพิจารณาถึงลาํดับความสาํคัญจาก LibQUAL+TM นั้น กลุมที่มี
ความสาํคัญมากกวาควรจะนํามาทาํการปรับปรุงเปนลําดับแรกเสมอ ทั้งนีเ้นื่องจากผลทีไ่ดจาก 
LibQUAL+TM นั้น เปนผลลพัธที่แสดงใหเหน็ถงึระดับคุณภาพที่แทจริงของการใหบริการที่มีอยูในปจจุบัน 

Max (SQIi+k x CSIi+k) 
Min (SQIi x CSIi) 

 
SQIij x CSIij x IMPij 
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ซึ่งเปนตวัแทนของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ สวนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ ที่ไดจาก
แบบจําลองของคาโนนัน้เปนเพยีงการจัดกลุมของประเด็นคุณภาพแตละประเด็น ซึ่งไมไดแสดงถึงระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการแตอยางใด นอกจากนีห้ากพิจารณาจากลาํดับความสาํคัญในกลุม
เดียวกนัแลวนัน้ พบวาประเด็นคุณภาพทีจ่ัดอยูในประเภท Must-be และใหคา SQI นอย อาจจะใหคา 
QIS ที่สูงกวาประเด็นคุณภาพอีกประเด็นหนึง่ทีจ่ัดอยูในประเภท Attractive แตใหคา SQI ที่สูงกวาทั้งนี้
เนื่องจากคา SQI ในกลุมเดียวกนันี้อาจมีคาไมแตกตางกนัมากนัก ดังนัน้ประเด็นคุณภาพทีจ่ัดอยูใน
ประเภท Must-be จึงอาจถูกเลือกใหมีความสําคัญมากกวา อยางไรก็ตามคา QIS จะมีคามากหรือนอย
ยังขึ้นอยูกับระดับความสําคญัอีกดวย 
 
 จากการคํานวณคา Quality Important Scale (QIS) ไดผลดังนี ้
 ขั้นตอนที ่ 1 และ 2 คือ การจัดกลุมประเด็นคุณภาพตามกลุมลําดับความสาํคัญตามแบบของ
เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM พรอมทั้งคํานวณผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ในแตละกลุม
ความสาํคัญ จากนั้นทําการเรียงลําดับคาผลคูณที่ไดจากคามากไปนอย ไดผลดังตารางที่ 5.6 
 

ขั้นตอนที่ 3 และ 4 คือการบูรณาการคาสัมประสิทธิ์รวม เพื่อใหไดคะแนนความสําคัญทาง
คุณภาพ (Quality Important Scale) พบวาจากขั้นตอนที ่2 แสดงใหเหน็วาผลคณูระหวางคา SQI และ 
CSI ที่นอยทีสุ่ดของประเด็นคุณภาพในกลุมที่ 1 ซึง่มคีวามสาํคัญมากที่สุดนัน้ มคีานอยกวาผลคูณ
ระหวางคา SQI และ CSI ของประเด็นคณุภาพในกลุมที่ 3 ที่มีคามากที่สุด ดังนั้นในการคํานวณคา QIS 
จะคํานวณโดยใชสมการที่ 1 สําหรับกลุมที่ 1 และคํานวณโดยใชสมการที่ 2 สาํหรับกลุมที่ 3 พรอมทั้ง
ทําการเรียงลาํดับคา QIS จากคามากไปนอย ไดผลดังตารางที่ 5.7 และ 5.8 
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ตารางที่ 5.6  ผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ ในแตละกลุมลําดับ 
  ความสาํคัญ 

 
กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ CSI SQI CSI x SQI 

1 14 0.73 1.46 1.07 
3 1.17 1.24 1.46 

10 1.15 1.24 1.42 
5 1.03 1.12 1.15 

11 0.94 1.15 1.08 
2 0.99 1.08 1.08 
7 0.85 1.24 1.05 

20 0.89 1.07 0.96 
16 0.75 1.24 0.93 
4 0.78 1.19 0.92 

12 0.83 1.10 0.92 
6 0.77 1.15 0.88 

15 0.80 1.04 0.83 
8 0.63 1.26 0.79 
9 0.64 1.23 0.79 

13 0.66 1.15 0.76 
1 0.66 1.11 0.73 

18 0.57 1.17 0.66 
19 0.49 1.30 0.64 

2 

17 0.47 1.08 0.50 
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ตารางที่ 5.7 คา Quality Important Scale (QIS) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ  
 
กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ CSI SQI IMP QIS 

1 14 0.73 1.46 4.12 6.25 
3 1.17 1.24 4.28 6.25 

10 1.15 1.24 4.26 6.04 
5 1.03 1.12 4.36 5.03 

11 0.94 1.15 4.24 4.60 
2 0.99 1.08 4.17 4.49 
7 0.85 1.24 4.16 4.38 

12 0.83 1.10 4.32 3.95 
20 0.89 1.07 4.04 3.87 
4 0.78 1.19 4.10 3.77 
6 0.77 1.15 4.02 3.55 

16 0.75 1.24 3.80 3.53 
15 0.80 1.04 4.07 3.39 
8 0.63 1.26 3.70 2.94 

13 0.66 1.15 3.82 2.89 
9 0.64 1.23 3.68 2.89 
1 0.66 1.11 3.56 2.62 

18 0.57 1.17 3.85 2.54 
19 0.49 1.30 3.59 2.31 

2 

17 0.47 1.08 3.52 1.77 
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ตารางที่ 5.8 คา Quality Important Scale (QIS) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามลาํดับ 
  ความสาํคัญ 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ QIS 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 6.25 
2 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดง

สถานะการมีอยู 
6.25 

3 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 6.04 
4 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 5.03 
5 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 4.60 
6 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 4.49 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 4.38 
8 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 3.95 
9 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 3.87 
10 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 3.77 
11 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 3.55 
12 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 3.53 
13 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 3.39 
14 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 2.94 
15 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 2.89 
16 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 2.89 
17 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 2.62 
18 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 2.54 
19 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 2.31 
20 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 1.77 
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5.5 การคัดเลือกลําดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพเพื่อเขาสู QFD 
 

ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพแตละประเด็นนัน้มีความแตกตางกนั ทัง้นีข้ึ้นกับระดับ
ความสาํคัญ ระดับคุณภาพของงานบริการ และความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับจริงกับการยอมรับ
ขั้นต่ําและความคาดหวงัของผูรับบริการ ดังนัน้เมื่อทําการคํานวณการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวม นั่นคือ 
คะแนนความสําคัญทางคณุภาพ (Quality Important Scale; QIS) แลวนั้น จงึควรมีการคัดเลือก
ประเด็นคุณภาพที่มีความสาํคัญมากกวาเพื่อนาํมาปรับปรุงและพัฒนางานบริการในประเด็นนัน้กอน
ประเด็นคุณภาพที่มีความสาํคัญนอยกวา ดังนั้นในการคัดเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความสาํคัญเปน
ตามลําดับนั้น ผูวิจยัจึงทําการเลือกประเดน็คุณภาพโดยการพิจารณาจากลําดับความสําคัญที่มีคา QIS 
สูงเกนิกวาคากลางของขอมลู ซึ่งโดยคากลางของขอมูลนี้คํานวณมาจากคาเฉลี่ยของคาคะแนน
ความสาํคัญทางคุณภาพ (QIS) ซึ่งคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 ดังนั้นคา QIS ใดมีคาสูงกวา 3.85 จะเปน
ประเด็นคุณภาพที่จะถกูคัดเลือกเพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาตอไป ดังนัน้ทั้งนี้ซึง่มีประเด็นคณุภาพมี
คา QIS สูงกวา 3.85 ทั้งสิน้ 9 ประเด็น ไดแก 

 
1. ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2. ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
3. ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
4. ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
5. อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
6. ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
7. ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
8. ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
9. ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 

 
จากประเดน็คุณภาพที่ไดมานี้ ผูวิจัยไดทําการยนืยนัความเหมาะสมในการประเด็นคุณภาพที่

ได โดยการนําเสนอลําดับความสาํคัญของประเด็นคณุภาพกับผูบริหารของสํานกัหอสมุดกลาง ซึง่
ผูบริหารมีความเหน็สอดคลองกับประเดน็คุณภาพที่สาํคัญที่สุด 9 ประเด็นแรกนี ้ กลาวคือ ผูบริหารมี
ความเห็นดวยกับประเด็นคณุภาพทัง้ 9 นี้วามีเปนประเด็นที่มีความสําคัญมากตามลําดับ และสมควรที่
จะนาํประเด็นคุณภาพเหลานี้มาทําการวางแผนและปรบัปรุงกระบวนการตอไป นอกจากนีย้ังทําการ
ประเมินผลความเหมาะสมจากการสอบถามความคิดเหน็ของผูรับบริการถึงประเดน็คุณภาพที่มี
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ความสาํคัญ 9 ลําดับแรก โดยการสอบถามจากผูรับบริการจํานวน 20 คน ซึ่งผลทีไ่ดแสดงดังตารางที ่
5.9  

 
จากตารางที่ 5.9 พบวาประเด็นคุณภาพทั้ง 9 ประเด็นมีความสําคัญตามความคิดเห็นของ

ผูรับบริการโดยเฉลี่ยอยูในชวง 45 ถึง 100 เปอรเซ็นต ซึ่งหากเรียงลาํดับเปอรเซ็นตของการเรียงลําดับ 9 
ประเด็นแรก พบวาประเด็นทั้ง 9 นี้มีความสาํคัญมากที่สุด ดังนั้นขั้นตอนถัดไป จะนําเอาประเด็น
คุณภาพทัง้ 9 ประเด็นนี้ รวมทัง้คาคะแนนความสาํคญัทางคุณภาพมาเปนขอมลูข้ันตนในการวางแผน
และปรับปรุงกระบวนการตอไป ซึ่งจะกลาวในบทถัดไป 
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ตารางที่ 5.9 ประเด็นคุณภาพที่สําคัญทีสุ่ด 9 ประเด็นแรกตามความคิดเห็นของผูใชบริการจํานวน 
20 คน 

 
ประเด็นคุณภาพ จํานวนผูตอบ % ของผูตอบ 

ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 20 100.00 
ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC 
แสดงสถานะการมีอยู 

20 100.00 

ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 18 90.00 
อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 18 90.00 
ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 16 80.00 
ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 15 75.00 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 13 65.00 
สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 10 50.00 
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 9 45.00 
ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 9 45.00 
ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 8 40.00 
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 8 40.00 
การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของ
ผูใช 6 30.00 

ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 5 25.00 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 2 10.00 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 2 10.00 
ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 1 5.00 
การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ
ผูใช 0 0.00 

ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 0 0.00 
ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 0 0.00 



 
บทที่ 6 

 
เทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ 

 
 จากการบูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ในบทที่ 5 ทําให
ไดประเด็นคุณภาพซึ่งเปนความตองการของผูใชบริการที่มีความสําคัญ เพื่อใชเปนขอมูลข้ันตนในการ
วางแผนเพื่อประยุกตใชในการปรับปรุงงานบริการภายในหองสมุด โดยการนําเทคนคิการกระจายหนาที่
การทาํงานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) มาประยุกตใชเพื่อการออกแบบ
แผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
 
 สําหรับการนาํเทคนิค QFD มาประยกุตใชในงานบริการนั้นจะแบงออกเปน 3 เฟส ไดแก 
 เฟสที ่1 การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช (Service Design) 
 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการของงานบริการ (Service Process Planning) 
 เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control Planning) 
 
6.1 เฟสที ่1 การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช (Service Design) 
  
 สําหรับเฟสนี ้ เปนขัน้ตอนทีน่ําเอาความตองการของผูใชมาแปรไปเปนความตองการทางดาน
การออกแบบงานบริการ โดยทาํการกาํหนดคุณสมบัติหรือขอกําหนดเพื่อตอบสนองตอความตองการ
ของผูใช 
 

6.1.1 ความตองการของผูใช 
 
ความตองการของผูใชที่จะนาํเขาสูเฟสที่ 1 นี้ ไดมาจากประเด็นคุณภาพตาง ๆ ที่ไดมา

จากแบบสอบถามในบทที ่ 4 และการคัดเลือกประเด็นที่สาํคญัเพื่อเปนขอมูลข้ันตนในการนําเขาสู
เทคนิค QFD โดยการบูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ในบทที ่5 ซึง่
ทําใหสามารถนําประเดน็คณุภาพที่สาํคญัมาทาํการปรับปรุงคุณภาพงานบริการทีต่อบสนองความ
ตองการของผูใชไดตอไป โดยประเด็นคณุภาพที่ไดมานี้จะทําการแบงกลุมออกเปนดานตาง ๆ 3 ดาน 
ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานทรัพยากรสารสนเทศ และดานบุคลากร ดงันี ้
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1. ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก 
- อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพวิเตอร โสตทศันูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอ

ความตองการ 
- โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุดมีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช 

2. ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
- ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศ เชน หนงัสือ วารสาร บนชัน้หนงัสือพบเสมอ 

หาก OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชัน้ 
- มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ เชน หนังสือ วารสาร ไดอยางเหมาะสม ทําใหผูใช

สามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
- สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC ที่ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรงตาม

ความตองการ 
- วัสดุตีพิมพ เชน หนงัสือ วารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของ

ผูใช 
3. ดานบุคลากร 

- บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือ และปฏบิัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 
- บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ด ี
- เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยาง

กระจางและเปนทีน่าพอใจ 
 

  หลังจากที่ไดทราบความตองการของผูใชเปนที่เรียบรอยแลว ขั้นตอนถัดมาทําการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่ลึกลงไป โดยใชแผนภาพตนไม (Function Tree Diagram) เพื่อที่จะได
ทราบสาเหตุของปญหาที่แทจริงจากความตองการของผูใชทั้งสิน้ 9 รายการ ดงัรูปที ่6.1 
 

6.1.2 ความตองการทางดานการออกแบบงานบริการ 
 

  ขั้นถัดมาคือการนําเอาความตองการของผูใชนั้นมาใชในการกําหนดขอกําหนดตาง ๆ 
โดยการตั้งคาํถามวา “เราจะมีการออกแบบความตองการและกระบวนการอยางไร ถึงจะตอบสนอง
ความตองการของผูใชและสามารถแกไขสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นได” โดยใชแผนภาพตนไม (Function 
Tree Diagram) ซึ่งในขั้นตอนนีท้ําใหไดขอมูลซึ่งเปนความตองการดานการออกแบบและกระบวนการ
ของงานบริการในเฟสที่ 1 และ 2 ตอไป ดงัแสดงในรูปที ่6.2 และตารางที ่6.1 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

อปุกรณอํานวยความสะดวก ไดแก 
คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มี
ปริมาณไมเพียงพอตอความตองการ อปุกรณอํานวยความสะดวกชํารุด/เสียหาย

อปุกรณอํานวยความสะดวกมีนอย ขาดระบบตดิตามจํานวนผูใชอปุกรณ

ขาดการซอมบํารุงอปุกรณ

ขาดการดแูลเอาใจใสอปุกรณที่ชํารุด

โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการมีจํานวนไม
เพียงพอ

โตะและเกาอีม้ีการชํารุด/เสียหาย

โตะและเกาอีม้ีจํานวนนอย
ขาดระบบตดิตามปริมาณผูใชแตละ
ชวงเวลา

ขาดการดแูลเอาใจใสโตะและเกาอีท้ี่
ชํารุด

ขาดระบบการซอมบํารุงที่ดี

 
 
 

รูปที่ 6.1 Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ  
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ดานทรัพยากรสารสนเทศ 

ผูใชคนหาหนังสือบนชั้นไมพบ ขณะที่
 OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น
หนังสือ

หนังสืออยูชั้นอืน่ที่ไมตรงกับเลขหมูของ
หนังสือ

หนังสือวางอยูบนชั้นวางหนังสือที่ใชแลว

หนังสือวางอยูตามโตะอานหนังสือ

หนังสือหายไป

ผูใชใชแลวใสคนืไมตรงกับเลขหมู

บคุลากรจัดหนังสือขึ้นชั้นไมตรงกับ
เลขหมู

ขาดการตดิตามการเรียงหนังสือขึ้นชั้น

ขาดระบบการจัดหนังสือขึ้นชั้นอยางมี
ประสิทธิภาพ

ขาดระบบการจัดหนังสือขึ้นชั้นอยางมี
ประสิทธิภาพ

ขาดระบบตรวจสอบหนังสือหาย
 

 
 
 

รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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การจัดเก็บหนังสือไมด ีทําใหคนหา
ไดยาก

ระบบการจัดชั้นหนังสือยากตอการคนหา

หนังสือที่มีอยูวางบนชั้นไมตรงกับเลขหมู

ขาดความเขาใจถึงวิธีการคนหาหนังสือยาง
ถูกตอง

ระบบการเรียงชั้นหนังสือในแตละชั้นไม
เหมาะสม

ปายตดิเลขหมูในแตละชั้นหนังสือไม
ชัดเจน

ผูใชใชแลวใสคนืไมตรงกับเลขหมู

บคุลากรจัดหนังสือขึ้นชั้นไมตรงกับ
เลขหมู

ขาดการฝกอบรมในเรื่องวิธีการคน
หนังสือบนชั้น

ขาดการตดิตามการเรียงหนังสือขึ้นชั้น

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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สืบคนขอมูลจาก OPAC ไดยาก

ขาดความเขาใจในการใชหนาของ OPAC

ขาดความเขาใจในการใสคําคนจาก OPAC
ขาดการฝกอบรมในดานวิธีการสืบคน
ขอมูลจาก OPAC

ขาดการฝกอบรมในดานวิธีการสืบคน
ขอมูลจาก OPAC

ทรัพยากรสารสนเทศไมมีความ
หลากหลายและเพียงพอ

ทรัพยากรสารสนเทศมีจํานวนนอย

ทรัพยากรสารสนเทศเกาและชํารุด

ทรัพยากรสารสนเทศไมมีความหลากหลาย

ไมมีระบบติดตามการใชทรัพยากร
สารสนเทศของผูใช

ไมมีการสั่งซื้อทรัพยากรสารสนเทศใหม
เขสูหองสมุด

ขาดการดูแลเอาใจใสของบคุลากรใน
การซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่
ชํารุด

ไมมีระบบสอบถามความตองการ
ทรัพยากรสารสนเทศของผูใช

 
รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 



  
123

ดานบุคลากร           
 

บคุลากรไมเตม็ใจใหความชวยเหลือ
และไมเอาใจใสผูใช

บคุลากรขาดการ Service Mind
ขาดการฝกอบรมในดานการบริการที่ดี

ขาดการกระตุนการสรางจิตสํานึกใน
ดานงานบริการ

บคุลากรหองสมุดมีอธัยาศยัที่ไมดี บคุลากรขาดการ Service Mind
ขาดการฝกอบรมในดานการบริการที่ดี

ขาดการกระตุนการสรางจิตสํานึกใน
ดานงานบริการ

บคุลากรไมสามารถตอบคําถามได
อยางกระจางเปนที่นาพอใจ

บคุลากรขาดความรูความเขาใจในเรื่องที่
ผูใชสอบถาม

ขาดการฝกอบรมในดานความรูที่
เกี่ยวของกับงานบริการอยางตอเนื่อง

 
 
 

 
รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

อปุกรณอํานวยความสะดวก ไดแก 
คอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณ มี
ปริมาณเพียงพอตอความตองการ
ของผูใช

จํานวนคอมพิวเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ที่
พรอมใชงาน (80% ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

จํานวนโสตทัศนูปกรณ ที่พรอมใชงาน (80% 
ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด (1-2 
ครั้งตอป)

กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน 
(อยางตอเนื่อง)

กระบวนการตดิตามการซอมบํารุง
คอมพิวเตอรที่ชํารุด (เดอืนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการตดิตามการซอมบํารุง

กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด (1-2 
ครั้งตอป)

กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน 
(อยางตอเนื่อง)

 
รูปที่ 6.2  Tree Diagram แสดงความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ 
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ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
 
 
 

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
และวารสาร มีความหลากหลายและ
เพียงพอตอความตองการของผูใช

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด (ไมมี)

ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ 
(ครบทุกประเภท/หมวดหมู)

กระบวนการตดิตามและซอมแซม
ทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด (เดอืนละ 
1-2 ครั้ง)
กระบวนการตรวจสอบประเภท/
หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศที่ใช
บอย (อยางตอเนื่อง)

กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

 
 
 
 

รูปที่ 6.2  Tree Diagram แสดงความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC
 ที่ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
และตรงตามความตองการ

จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC 
แลวพบขอมูลที่ตองการ (พบทุกครั้ง)

ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ 
(ครบทุกประเภท/หมวดหมู)

กระบวนการใหความรูในดานวิธีการ
สืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถูกตอง 
(เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

กระบวนการใหความรูในดานวิธีการ
สืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถูกตอง 
(เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช (1-2 ครั้งตอป)
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ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบเสมอหาก
 OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบหลังการสืบคน
ขอมูลบน OPAC (พบทุกครั้ง)

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือที่
ใชแลว (ไมเกิน 10 เลม)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC (เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการชวยคนหาและแนะนํา
วิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น (ทุกครั้งที่ผูใชตองการ)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น (ทุก ½-1 
ชั่วโมง)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ 
(ทุก ½-1 ชั่วโมง)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น (ทุก ½-1 
ชั่วโมง)
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ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบเสมอหาก
 OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบหลังการสืบคน
ขอมูลบน OPAC (พบทุกครั้ง)

ระยะเวลาในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นหนังสือ (ไมเกิน 1-2 นาที)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC (เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการชวยคนหาและแนะนํา
วิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น (ทุกครั้งที่ผูใชตองการ)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น (ทุก ½-1 
ชั่วโมง)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ 
(ทุก ½-1 ชั่วโมง)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ 
(ทุก ½-1 ชั่วโมง)
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ดานบุคลากร 
 

บคุลากรหองสมุดมีอธัยาศยัดี จํานวนบคุลากรที่ด ี(ทุกคน)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 
(ทุกครั้ง)

กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึก
ของบคุลากรในดานการใหบริการ 
(เทอมละ 1-2 ครั้ง)

บคุลากรหองสมุดเตม็ใจใหความ
ชวยเหลือและปฏิบตัติอผูใชดวยความ
เอาใจใส

จํานวนบคุลากรที่ด ี(ทุกคน)
กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึก
ของบคุลากรในดานการใหบริการ 
(เทอมละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพการ
ใหบริการของบคุลากร (เทอมละ 1-2 
ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 
(ทุกครั้ง)

เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ 
บคุลากรหองสมุดสามารถตอบ
คําถามไดอยางกระจางเปนที่นาพอใจ

จํานวนบคุลากรที่มีความรูความสามารถใน
การทํางาน (ทุกคน)

กระบวนสงเสริมและพัฒนา ความรู
ความสามารถของบคุลากร (เทอมละ 
1-2 ครั้ง)

กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพการ
ใหบริการของบคุลากร (เทอมละ 1-2 
ครั้ง)
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ตารางที่ 6.1 ความตองการดานการออกแบบงานบริการและคาเปาหมาย 
 

ความตองการดานการออกแบบงานบริการ คาเปาหมาย 
จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช ทุกครั้ง 
จํานวนบุคลากรที่ด ี ทุกคน 
จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน ทุกคน 
จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือพบ หลังการ
สืบคนขอมูลบน OPAC 

พบทกุครั้ง 

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืที่ใชแลว ไมเกิน 10 เลม 
ระยะเวลาในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ ไมเกิน 1-2 นาท ี
ประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศ ครบทุกประเภท/

หมวดหมู 
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด ไมมี 
จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูลที่ตองการ พบทกุครั้ง 
ระยะเวลาในการสืบคนขอมลูจาก OPAC แลวพบขอมูลที่ตองการ ไมเกิน 1-2 นาท ี
จํานวนคอมพวิเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ที่พรอมใชงาน 80% ของจํานวน

ผูใชสูงสุด 
จํานวนโสตทศันูปกรณทีพ่รอมใชงาน 80% ของจํานวน

ผูใชสูงสุด 
จํานวนโตะและเกาอีท้ี่อยูในสภาพพรอมใชงาน 80% ของจํานวน

ผูใชสูงสุด 
 
6.1.3 คะแนนความสําคัญของความตองการของผูใช 

 

  คะแนนความสําคัญของความตองการของผูใชงานวิจัยนี้ จะใชคาที่ไดจากการ 
บูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน ในบททีผ่านมา เพือ่ที่การออกแบบ
กระบวนการของงานบริการจะสามารถตอบสนองตอตองการและความพึงพอใจของผูใช โดย
คะแนนความสําคัญแสดงดังตารางที ่6.2 
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ตารางที่ 6.2  คะแนนความสําคัญของความตองการของผูใช 
 

ความตองการของผูใชบรกิาร คะแนนความสําคัญ 

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืและปฏิบัติตอผูใชดวยความ
เอาใจใส 6.04 

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัดี 4.60 
เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบ
คําถามไดอยางกระจางเปนที่นาพอใจ 3.95 

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือและวารสาร มีความหลากหลายและ
เพียงพอตอความตองการของผูใช 4.38 

สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC ที่ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
และตรงตามความตองการ 4.49 

ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือพบเสมอหาก 
OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น 6.25 

มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศไดอยางเหมาะสม ทําใหผูใชสามารถ
คนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 5.03 

อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มี
ปริมาณเพยีงพอตอความตอการของผูใช 6.25 

โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุดมีปริมาณเพียงพอตอ
จํานวนผูใช 3.87 

 
6.1.4 ความสมัพันธระหวางความตองการของผูใชกับความตองการดานการ 

 ออกแบบงานบริการ 
 
  ความตองการดานการออกแบบงานบริการในแตละประเด็นจะมีความสัมพันธกับ
ความตองการของผูใช โดยใชหลักการพิจารณาวาความตองการดานการออกแบบประเด็นใดบาง
จะสามารถกระจายออกไปเพื่อตอบสนองตอความตองการของผูใชได โดยในขัน้ตอนนี้จะทําการ
พิจารณาวาความตองการดานการออกแบบในแตละประเด็นมีผลตอความตองการของผูใชมาก
นอยอยางไร ซึง่ในการพิจารณาความสมัพนัธจะมีการกําหนดระดับความสัมพันธเปน 3 ระดับดังนี ้
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 1 =   มีความสมัพนัธบาง (possible relationship) 
 3  =    มีความสมัพนัธกันปานกลาง (moderate relationship) 
 9 =    มีความสมัพนัธกันมาก (strong relationship) 
 
 หลังจากทําการระบุระดับความสัมพันธในแตละประเด็นแลว ข้ันตอนถัดมาคือ
การคํานวณเพื่อจัดลําดับความสาํคัญของความตองการดานการออกแบบงานบริการเพื่อเขาสู
กระบวนการในขั้นตอนถัดไป โดยการคํานวณคะแนนความสาํคัญของความตองการดานการ
ออกแบบสามารถคํานวณไดดังนี ้
 
 IMP Design  =  Σ (IMP Requirement x Relation Scale) 
 
             เมื่อ IMP Design      คือ  คะแนนความสําคัญทางดานความตองการดานการ
     ออกแบบ 
 IMP Requirement คือ  คะแนนความสําคัญทางดานความตองการของผูใชใน
     แตละประเด็น 
 Relation Scale      คือ ระดับความสมัพันธ 
 
 จากนั้นทําการคํานวณคะแนนความสําคัญทางดานความตองการดานการ
ออกแบบงานบริการที่ไดใหอยูในรูปของรอยละ แลวทําการเรยีงลําดับความสําคัญในแตละ
ประเด็นตอไป ซึ่งการคํานวณคะแนนความสําคัญในรูปของรอยละสามารถคํานวณไดดังนี้ 
 
 %IMP Design  =  [(IMP Design) x 100] / ΣIMP Design 
 

เมื่อนําสวนประกอบของแผนผังทั้งหมดมาประกอบเขาดวยกนั จะทําใหไดแผนผัง
คุณภาพ QFD ในเฟสที ่1 ดงัตารางที ่6.3 
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ตารางที่ 6.3  แผนผังคุณภาพ QFD เฟสที ่1 
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ริก
าร
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บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือ
และปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส

6.04 9 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยดี 4.60 9 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

เมือประสบปญหาระหวางใชบริการ 
บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามได
อยางกระจางเปนท่ีนาพอใจ
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ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือและ
วารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอ
ความตองการของผูใช

4.38 0 0 0 0 0 0 9 9 3 3 0 0 0

สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC ที
ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรง
ตามความตองการ

4.49 0 0 0 0 0 0 3 0 9 9 1 0 0

ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนังสือพบเสมอหาก OPAC แสดงขอมูล
วามีอยูบนชั้น

6.25 0 0 0 9 9 1 0 3 0 0 0 0 0

มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศไดอยาง
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สะดวกและรวดเร็ว

5.03 0 0 0 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0

อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก 
คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณ
เพียงพอตอความตอการของผูใช

6.25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0

โตะและเกาอี้ท่ีใหบริการนั่งอานภายใน
หองสมุดมีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช

3.87 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9
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6.2 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการของงานบรกิาร (Service Process Planning) 
 

สําหรับเฟสนี ้ เปนขั้นตอนทีน่ําเอาความตองการทางดานการออกแบบงานบริการทีไ่ดจาก
เฟสที ่ 1 มาทาํการออกแบบกระบวนการเพื่อปรับปรุงคุณภาพของงานบริการที่สนองตอบความ
ตองการของผูใชบริการ โดยการนําเอาความตองการทางดานการออกแบบงานบริการทีไ่ดเปน
ขอมูลที่นาํเขาสูเฟสนี ้ ซึง่สามารถเรียงตามลําดับความสําคัญไดตามรอยละของคะแนน
ความสาํคัญในแตละประเดน็ ดังตารางที ่6.4 
 
ตารางที่ 6.4  ลําดับความสาํคัญของความตองการทางดานการออกแบบงานบริการ 
 

ลําดับที ่ ความตองการดานการออกแบบงานบริการ 
รอยละของคะแนน

ความสาํคัญ 
1 จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 15.02 
2 จํานวนบุคลากรที่ด ี 11.75 
3 จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ

พบหลงัการสืบคนขอมูลบน OPAC 
11.08 

3 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืที่ใชแลว 11.08 
5 จํานวนคอมพวิเตอร ณ จุดใหบริการตางๆ ทีพ่รอมใชงาน 6.63 
6 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด 6.35 
7 จํานวนโสตทศันูปกรณทีพ่รอมใชงาน 6.14 
8 จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูลที่

ตองการ 
5.85 

8 ระยะเวลาในการสืบคนขอมลูจาก OPAC แลวพบขอมูลที่
ตองการ 

5.85 

10 ประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศ 5.77 
11 ระยะเวลาในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ 5.63 
12 จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน 5.04 
13 จํานวนโตะและเกาอีท้ี่อยูในสภาพพรอมใชงาน 3.80 

รวม 99.99 



  
135

6.2.1 คะแนนความสําคญัของความตองการดานการออกแบบงานบรกิาร 
 
 จากคะแนนความสาํคัญที่คาํนวณไดจากแผนผังคุณภาพในเฟสที ่ 1 มีชวงของ

รอยละความสาํคัญอยูในชวง 3.80 ถึง 15.02 ซึ่งเปนชวงทีห่างกนัมาก ดังนั้นจงึทาํการปรับคา
คะแนนความสําคัญนี้ใหมีคาลดลงโดยมีคาระหวาง 1 ถงึ 5 คะแนน ซึง่ไดผลดังตารางที่ 6.5 

 
ตารางที่ 6.5  การปรับคาคะแนนความสาํคัญของความตองการดานการออกแบบงานบริการ 
 

ความตองการดานการออกแบบงานบริการ 
รอยละของ
คะแนน

ความสาํคัญ 

คะแนน
ความสาํคัญ 

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 15.02 5.00 
จํานวนบุคลากรที่ด ี 11.75 3.91 

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ
พบหลงัการสืบคนขอมูลบน OPAC 

11.08 3.69 

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืที่ใชแลว 11.08 3.69 
จํานวนคอมพวิเตอร ณ จุดใหบริการตางๆ ทีพ่รอมใชงาน 6.63 2.21 
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด 6.35 2.11 
จํานวนโสตทศันูปกรณทีพ่รอมใชงาน 6.14 2.04 
จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูลที่
ตองการ 

5.85 1.95 

ระยะเวลาในการสืบคนขอมลูจาก OPAC แลวพบขอมูลที่
ตองการ 

5.85 1.95 

ประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศ 5.77 1.92 
ระยะเวลาในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ 5.63 1.87 
จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน 5.04 1.68 
จํานวนโตะและเกาอีท้ี่อยูในสภาพพรอมใชงาน 3.80 1.26 
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6.2.2 กระบวนการของงานบริการ 
 

ในการออกแบบกระบวนการของงานบริการนั้น จะทาํการนําขอมูลซึง่เปนผลทีได
จากเฟสที ่ 1 คือ ความตองการดานการออกแบบงานบริการ รวมทัง้เปาหมายมาเปนขอมูลในการ
นําเขาสูเฟสที ่ 2 นี ้ โดยในการออกแบบกระบวนการนั้นจะทาํการตั้งคําถามเชนเดียวกับเฟสที ่ 1 
ที่วา “เราจะมีการออกแบบกระบวนการอยางไร ถงึจะตอบสนองความตองการดานการออกแบบ
งานบริการและความตองการของผูใช รวมทั้งยังสามารถแกไขสาเหตขุองปญหาที่เกิดขึ้นได” โดย
ใชแผนภาพตนไม (Function Tree Diagram) ดังแสดงในรูปที่ 6.2 ซึ่งสามารถสรุปในรูปของตาราง
ดังตารางที่ 6.6 

 
6.2.3 ความสมัพันธระหวางความตองการดานการออกแบบกับกระบวนการของ

  งานบรกิาร 
 

  การพิจารณาความสัมพันธระหวางกระบวนการและความตองการดานการ
ออกแบบงานบริการนัน้จะทาํการพิจารณาเชนเดียวกับในเฟสที่ 1 คือการใชหลักการพิจารณาวา
กระบวนการใดบางที่จะสามารถตอบสนองความตองการดานการออกแบบงานบรกิารได พรอมทั้ง
พิจารณาระดบัความสัมพนัธและคาเปาหมายดวย ซึง่ระดับความสัมพันธนี้แบงออกเปน 3 ระดบั
เชนเดียวกนั สําหรับการคํานวณและเรียงลําดับคะแนนความสาํคัญของแตละกระบวนการ จะทาํ
การคํานวณเชนเดียวกับเฟสที่ 1 และเมื่อนําสวนตาง ๆ มาประกอบเขาดวยกนัจะทําใหไดแผนผัง
คุณภาพในเฟสที่ 2 ดงัตารางที ่6.7 
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ตารางที่ 6.6  กระบวนการของงานบริการและคาเปาหมาย 
 

กระบวนการของงานบริการ คาเปาหมาย 
การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร เทอมละ 1-2 คร้ัง 
การสนับสนุนการสรางจิตสาํนึกของบุคลากรในดานการใหบริการ เทอมละ 1-2 คร้ัง 
การสงเสริมการพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร เทอมละ 1-2 คร้ัง 
การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลบน OPAC เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การชวยคนหาและแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ ทุกครั้งที่ผูใชตองการ 
การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ ทุก 1/2 - 1 ชั่วโมง 
การตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนงัสือ 

ทุก 1/2 - 1 ชั่วโมง 

การตรวจสอบประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศที่ใชบอย อยางตอเนื่อง 
การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช 

1-2 คร้ังตอป 

การติดตามและซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การใหความรูในดานวิธกีารสืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถกูตอง เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC ทุกครั้งที่ผูใชตองการ 
การติดตามจํานวนผูใชงาน อยางตอเนื่อง 
การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 1-2 คร้ังตอป 
การติดตามการซอมบํารุงคอมพิวเตอรที่ชํารุด เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การจัดหาโตะและเกาอี้เขาสูหองสมุด 1-2 คร้ังตอป 
การติดตามการซอมแซมโตะและเกาอีท้ี่ชํารุด เดือนละ 1-2 คร้ัง 
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ตารางที่ 6.7  แผนผังคุณภาพ QFD เฟสที ่2 
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1.68 1 1 9 0 3 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0

3.69 0 0 0 9 9 9 9 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0

3.69 0 0 0 0 0 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1.87 0 0 0 1 9 9 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1.92 0 0 0 0 0 0 0 9 9 3 0 0 0 0 0 0 0

2.11 0 0 0 3 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0
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1.95 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0
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6.3 เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบรกิาร (Service Control  
 Planning) 
 

สําหรับเฟสนี ้ เปนขั้นตอนที่จะทําการวิเคราะหและนํากระบวนการของงานบริการที่ไดมา
ออกแบบกิจกรรมและทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการของงานบริการ ซึ่งกระบวนการทีจ่ะ
ทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการตอไปไดทําการคัดเลือกกระบวนการทีม่ีความสําคัญมา
พิจารณาและวางแผนกระบวนการกอน ซึง่จะทําการคัดเลือกกระบวนการที่สําคัญ 80 เปอรเซ็นต
แรกมาพิจารณาและวางแผนกระบวนการตอไป ซึ่งลําดับความสําคัญตามรอยละของคะแนน
ความสาํคัญในแตละกระบวนการแสดงดงัตารางที ่ 6.8 และกระบวนการที่ทาํการคัดเลือกมาเพื่อ
ทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการตอไปแสดงดังตารางที ่ 6.9 โดยมีคะแนนความสาํคัญของ
กระบวนการรวมเทากับ 79.98 เปอรเซ็นต  

 
ในสวนของการออกแบบกิจกรรมของแตละกระบวนการนั้น จะทาํการพิจารณากจิกรรม

จากสภาพของหองสมุดในปจจุบันที่เปนอยู พรอมทัง้วเิคราะหสาเหตุของปญหาทีเ่กิดขึ้น เพื่อทีจ่ะ
สามารถกําหนดกิจกรรมที่เหมาะสมกับกระบวนการและสามารถสนองตอบความตองการและ
สรางความพงึพอใจใหกับผูใชบริการ โดยในสวนของการวิเคราะหสภาพปจจุบนันีแ้สดงในรูปของ
ตาราง ดังแสดงในตารางที ่ 6.10-6.17 และแสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละ
กระบวนการดงัรูปที่ 6.3 และเนื่องจากกระบวนการในลาํดับที่ 1 และ 2 คือ กระบวนการชวยคนหา
และแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ และกระบวนการการชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC มีความเกี่ยวของสัมพันธกนัดังนั้นจงึทําการรวม 2 กระบวนการนี้เขาดวยกันในการ
พิจารณาสภาพปจจุบนัและกิจกรรมปรับปรุง 

 
เมื่อวิเคราะหสภาพปญหาในปจจุบันและกาํหนดกิจกรรมในแตละกระบวนการแลว 

ขั้นตอนถัดมาเปนการนาํเอากระบวนการและกิจกรรมทีไ่ดมาทําการวางแผนกระบวนการ โดยการ
สรางตารางแผนการควบคุมการดําเนนิงานในแตละกระบวนการ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ 
กิจกรรม รายการควบคุมคุณภาพ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ สถานที่ และวิธีการปฏิบัติในแตละ
กระบวนการ ซึ่งตารางแผนการควบคุมการดําเนนิงานแสดงดังตารางที ่6.18 
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ตารางที่ 6.8  ลําดับความสาํคัญของกระบวนการของงานบริการ 
 

ลําดับที ่ กระบวนการของงานบริการ 
รอยละของ
คะแนน

ความสาํคัญ 
1 การชวยคนหาและแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 14.47 
2 การชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC 13.97 
3 การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ 11.39 
4 การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 7.56 
5 การตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบน

ชั้นใหตรงกับเลขหมู 
7.46 

6 การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลบน OPAC  6.97 
7 การสนับสนุนการสรางจิตสาํนึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 6.72 
8 การติดตามจํานวนผูใชงาน 6.48 
9 การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 4.96 
10 การใหความรูในดานวิธกีารสืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถกูตอง 4.53 
11 การติดตามและซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด 3.20 
12 การสงเสริมการพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร 2.49 
13 การติดตามการซอมบํารุงคอมพิวเตอรที่ชํารุด 2.46 
14 การตรวจสอบประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศที่ใชบอย 2.21 
14 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ

ของผูใช 
2.21 

16 การจัดหาโตะและเกาอี้เขาสูหองสมุด 1.46 
16 การติดตามและการซอมแซมโตะและเกาอี้ที่ชํารุด 1.46 

รวม 100.00 
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ตารางที่ 6.9  ลําดับความสาํคัญของกระบวนการของงานบริการ 
 

ลําดับที ่ กระบวนการของงานบริการ 
รอยละของ
คะแนน

ความสาํคัญ 
1 การชวยคนหาและแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 14.47 
2 การชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC 13.97 
3 การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ 11.39 
4 การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 7.56 
5 การตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบน

ชั้นใหตรงกับเลขหมู 
7.46 

6 การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลบน OPAC  6.97 
7 การสนับสนุนการสรางจิตสาํนึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 6.72 
8 การติดตามจํานวนผูใชงาน 6.48 
9 การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 4.96 

รวม 79.89 
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ตารางที่ 6.10   การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นและ 
  กระบวนการชวยสืบคนขอมลูจาก OPAC 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีจุดใหบริการตอบ
คําถามและชวยการคนควา
หนงัสืออางอิงในบริเวณโถง
กลางของชั้น 2 ซึ่งเปนชั้น
ใหบริการหนงัสืออางอิง แต
ไมมีจุดใหบริการชวยคนหา
และแนะนาํวธิกีารคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศอืน่ ๆ 
นอกจากหนงัสืออางอิง และ
บริการชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC 

เมื่อผูใชสืบคนขอมูลจาก OPAC 
แลวไมพบขอมูลที่ตองการ หรือ
ผูใชคนหาทรพัยากรสารสนเทศที่
ตองการแลวไมพบบนชั้นหนังสือ 
ผูใชอาจไมสามารถสืบคนขอมูล 
หรือคนหาทรพัยากรสารสนเทศที่
ตองการไดอีกตอไป  

- ผูใชไมทราบขัน้ตอนการสืบคน
ขอมูลจาก OPAC และวิธีการ
คนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือที่ถกูตอง 

- ไมมีผูใหคําแนะนําหรือชวย
สืบคนขอมูล หรือคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใช
ตองการเมื่อผูใชประสบปญหา
ในดานการสืบคน/คนหา 

- คัดเลือกบุคลากรหองสมุดที่
เหมาะสม 

- จัดจุดใหบริการชวยสืบคน/
คนหาและแนะนําวิธกีาร
สืบคน/คนหา 

- จัดทําเอกสารแนะนาํวธิีการ
สืบคน/คนหา 

- จัดทําปายแนะนําวิธกีาร
สืบคน/คนหา 

- จัดทําแบบประเมินการ
ใหบริการของบุคลากร 

จุดใหบริการทัง้บริการ
ชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC และบริการชวย
คนหาและแนะนํา
วิธีการคนหานีค้วรเปน
จุดบริการจุดเดียวกนั
และผูใหบริการเปน
บุคลากรคนเดยีวกนั 
โดยมีจุดบริการในทุก
ชั้นทีม่ีบริการทรัพยากร
สารสนเทศ 
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ตารางที่ 6.11  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีบุคลากรทีห่นาที่
ในการจัดเกบ็และจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 
โดยฝายที่รับผิดชอบคือฝาย
บริการทรัพยากรสารสนเทศ 
โดยมีบุคลากรที่ทาํหนาทีน่ี้
ประจําอยูทุกชั้นทีม่ีบริการ
ทรัยพากรสารสนเทศชัน้ละ 
2 คน โดยมีการกําหนด
ระยะเวลาในการจัดเก็บ คือ 
ทุก 2 ชั่วโมง 

ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่
อยูบนชัน้หนังสือใชแลวและบน
โตะอานหนังสอืที่ไมมีผูนัง่อานมี
จํานวนมาก ทาํใหผูใชคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการ
ไมพบแมวาขอมูลที่แสดงบน
หนาจอ OPAC จะแสดงสถานะ
ของทรัพยากรสารสนเทศนัน้วามี
อยูบนชัน้หนังสือ 

- ความถี่ในการจัดเก็บนอย
เกินไป 

- ไมมีระบบตรวจสอบการ
ทํางานของเจาหนาที ่

- ไมมีการกาํหนดจุดในการ
ตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวอยาง
ชัดเจน 

- จัดทําตารางกาํหนดระยะเวลา
ในการจัดเกบ็และจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 

- จัดทําแบบบนัทึกการ
ปฏิบัติงาน 

- กําหนดตําแหนงการตรวจสอบ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลว
เพื่อจัดเก็บขึ้นชั้น 

- ทําการสุมตรวจการปฏิบัติงาน 
- จัดทําปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บ 

- 
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ตารางที่ 6.12  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับ 
  เลขหมู 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีบุคลากรที่
หนาที่ในการจดัเก็บและ
จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น แตไม
มีการกาํหนดใหมีการ
ตรวจสอบการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นใหตรงกับเลขหมูที่
ชัดเจน 

- ผูใชบางคนทาํการยนือานทรพัยากร
สารสนเทศบริเวณชั้นหนังสอื และ
เมื่อเลิกใชผูใชสวนใหญจะวาง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้เดิมซึ่งใน
บางครั้งอาจไมวางในตาํแหนงที่
ถูกตอง คือวางไมตรงกับเลขหมู 

- บคุลากรทีท่ําหนาที่จัดเก็บทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้นอาจจัดเรียงบนชัน้
ไมตรงกับเลขหมูทีถู่กตอง  

- เมื่อบุคลากรทาํการจัดเก็บทรัพยากร
สารสนเทศแลว ไมทําการตรวจสอบ
ความถกูตองของการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศ 

- ไมมีการกาํหนดเวลาในการ
ตรวจสอบความถูกตองของ
การจัดเรียงทรยัพากร
สารสนเทศบนชั้น 

- ไมมีระบบตรวจสอบการ
ทํางานของเจาหนาที่ที่
ชัดเจน 

- ไมมีการรณรงคใหผูใชนํา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใช
แลวแมจะยนือานบริเวณชัน้
หนงัสือไปวางไวบริเวณชั้น
วางหนังสือใชแลว 

- จัดทําตารางกาํหนดระยะเวลา
ในการตรวจสอบการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ให
ตรงกับเลขหมู 

- จัดทําแบบบนัทึกการ
ปฏิบัติงาน 

- ทําการสุมตรวจการปฏิบัติงาน 
- จัดทําปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเรียง 

- จัดทําปายรณรงคใหผูใชนาํ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลว
ไปวางไวบนชัน้หนังสือใชแลว 

 ในการจัดเก็บและ
จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น 
และการตรวจสอบ
ความถกูตองของการ
จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศใหตรงกับ
เลขหมูนี้อาจเปน
หนาที่ของบุคลากร
คนละบุคคล เพื่อ
กําหนดหนาทีก่าร
ทํางานที่ชัดเจนในแต
ละวันได 
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ตารางที่ 6.13  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการสนับสนนุการสรางจิตสํานึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมกีารสนับสนนุ
สงเสริมใหบุคลากรพัฒนา
ความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน แตหองสมุดยงั
ไมมีการสงเสรมิใหบุคลากร
ไดเห็นถงึความสําคัญและ
เขาใจในหนาที่ของการ
ใหบริการที่ด ี

บุคลากรบางคนไมเต็มใจใหความ
ชวยเหลือผูใชเมื่อผูใชประสบ
ปญหาระหวางใชบริการ ทาํใหผูใช
ไมกลาเขาไปซักถามหรือขอความ
ชวยเหลือจากบุคลากรทานนั้นอกี 
 

บุคลากรขาดความเขาใจใน
หนาที่ของการใหบริการที่ด ี
นอกเหนือจากการปฏิบัติงาน
ตามหนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย 

- ฝกอบรมบุคลากรในดานการ
ใหบริการ 

- จัดทําคูมือการใหบริการที่ด ี

- 
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ตารางที่ 6.14  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบคุลากร 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดไมมกีารตรวจ
ติดตามและประเมิน
คุณภาพในดานการ
ใหบริการของบุคลากร
แตละบุคคล 

บุคลากรบางคนไมใหความสําคัญใน
ดานของการใหบริการที่ดี ซึง่อาจทําให
เกิดความไมพงึพอใจในการใชบริการ
ของผูใชได 

- ไมมีการตรวจติดตามและ
ประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของบุคลากรแตละ
บุคคล โดยเฉพาะฝายที่
ใหบริการผูใชโดยตรง เชน 
จุดบริการยืม-คืน บริการ
ตอบคําถามเปนตน 

- ไมมีการสงเสริมใหบุคลากร
ใหความสําคญัในดานการ
ใหบริการที่ด ี

 

- จัดทําดัชนีชี้วดัคุณภาพในการ
ใหบริการของบุคลากร 

- กําหนดตารางการตรวจ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ
ของบุคลากรแตละบุคคล 

- ประเมินคุณภาพการใหบริการ
ของบุคลากรแตละบุคคล 

- มอบรางวัลใหกับบุคลากร
ดีเดนในดานการใหบริการ 

 ในการจัดทาํดัชนีชี้
วัดคุณภาพในดาน
การใหบริการนี้อาจ
จัดทําพรอมกบัดัชนีชี้
วัดคุณภาพในการ
ดําเนนิงานและทํา
การตรวจประเมินไป
พรอมกัน 
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ตารางที่ 6.15  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
- หองสมุดมกีารติดตามจํานวน
ผูใชบริการภายในหองสมุด โดย
การติดตามจากจํานวนการยมื-
คืนทรัพยากรสารสนเทศ  

- หองสมุดมกีารติดตามจํานวน
ผูใชงานคอมพิวเตอร แตไมมีการ
ติดตามจํานวนผูใชที่ตองการใช
บริการแตไมสามารถใชบริการ
คอมพิวเตอรไดเนื่องจาก
คอมพิวเตอรมจีํานวนจาํกัด  

- ในสวนของโสตทัศนูปกรณ ผูที่
ตองการใชบริการจะตองนําบัตร
นิสิตไปวางไวเมื่อประสงคจะใช
งาน แตไมมีการเก็บสถิตกิารใช
งานจริง 

ในบางชวงเวลา ผูใชบริการไม
สามารถเขาใชบริการคอมพวิเตอร
และโสตทัศนปูกรณได เนื่องจากมี
ผูที่ใชบริการอยูเต็มจํานวน 

- ในสวนของคอมพิวเตอร ไม
มีการติดตามจํานวนความ
ตองการของผูใชงานทัง้หมด
ในแตละชวงเวลา 

- ในสวนของโสตทัศนูปกรณ 
ไมมีการติดตามจํานวน
ผูใชงานจริงในทกุชวงเวลา 

 

- จัดทําแบบฟอรมบันทกึ
จํานวนผูใชงานทัง้ทีเ่ขาใช
บริการและไมสามารถเขา
ใชบริการได 

- วิเคราะหจํานวนผูใชงาน 

 แบบฟอรมบันทกึ
จํานวนผูใชงานนี้ควร
ใหผูที่ตองการใช
บริการแตไมสามารถ
เขาใชบริการไดทํา
การลงชื่อแสดงความ
ตองการเขาใชบริการ
ดวยเพื่อจะไดทําการ
ตรวจสอบปริมาณ
ความตองการเขาใช
บริการทัง้หมดได 
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ตารางที่ 6.16  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีฝายที่รับผิดชอบใน
ดานการจัดหาคอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 
คือฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
แตในการจัดหานัน้จะเกิดขึ้น
เมื่อมีอุปกรณนั้นเกิดการชาํรุด
และไมสามารถซอมแซมได  

จํานวนอุปกรณไมเพียงพอ
ตอความตองการใชของ
ผูใชงานในบางชวงเวลา 

- ไมมีการวิเคราะหจาํนวนของ
ความตองการสูงสุดของผูใช
เทียบกับจํานวนของอุปกรณที่มี
อยูภายในหองสมุด 

- คาใชจายในการจดัหาอุปกรณ
คอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณ
มีราคาสูง 

 

- วิเคราะหคุณสมบัติของ
คอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณที่เหมาะสม
เพื่อจัดหาเขาสูหองสมุด 

- สรรหาบริษัทจดัจําหนาย
อุปกรณที่เหมาะสม 

- คัดเลือกบริษัทที่เหมาะสม
เพื่อสั่งซื้ออุปกรณเขาสู
หองสมุด 

 ในการจัดหานี้ ควรทา
การวิเคราะหจาํนวน
ผูใชงานจริงวาเพยีงพอ
กับความตองการหรือไม 
หากพบวาไมเพียงพอจงึ
ควรทําการวิเคราะห
ตอไปวาควรจะมีการ
จัดหาอุปกรณนั้นเขาสู
หองสมุดเพิ่มเติมใน
ปริมาณเทาใด 
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ตารางที่ 6.17  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดไมมีระบบการตรวจสอบ
ความถกูตองของสถานะ/การมี
อยูของทรัพยากรสารสนเทศ
ภายในหองสมุด 

ผูใชอาจคนหาทรัพยากร
สารสนเทศที่ตองการไมพบ
ขณะที่หนาจอ OPAC แสดง
สถานะของทรัพยากร
สารสนเทศนัน้วามีอยูบนชัน้ 

- ทรัพยากรสารสนเทศนั้น
อาจหายไปจากหองสมุด 

- เกิดความผิดพลาดจาก
ขอมูลที่แสดงบนหนาจอ 
OPAC กลาวคือ อาจแสดง
สถานะของทรัพยากร
สารสนเทศผิดไป 

 

- จัดทําแบบการตรวจสอบ
ทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น 

- ตรวจสอบความถูกตอง
ของสถานะของทรัพยากร
สารสนเทศบน OPAC 

 ในการตรวจสอบนี้
นอกจากจะเปนการ
ตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC แลว 
ยังสามารถตรวจสอบ
ความครบถวนของ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยูภายในหองสมุด และ
จํานวนทรัพยากร
สารสนเทศที่คางคืนจากผู
ใชไดอีกดวย 
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คดัเลือกบคุลากรหองสมุดที่เหมาะสม

กระบวนการชวยคนหาและแนะนํา
วิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น และการชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC

จํานวนพนักงาน (1-2 คนตอชั้น)

จัดจุดใหบริการชวยสืบคน/คนหา และ
แนะนําวิธีการสืบคน/คนหา จํานวนจุดใหบริการตาง ๆ (ทุกชั้น)

จัดทําเอกสารแนะนําวิธีการสืบคน/คนหา
ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและหยิบ
ไดสะดวก)

จัดทําปายและนําวิธีการสืบคน/คนหา ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําแบบประเมินการใหบริการของบคุลากร
จํานวนคําถาม (ไมเกิน 10 ขอ)

 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ 
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จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการจัดเก็บ
และจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตังิาน ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและ
บนัทึกไดสะดวก)

ทําการสุมตรวจการปฏิบตังิาน

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและหยิบ
ไดสะดวก)

กําหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวเพื่อจัดเก็บขึ้นชั้น

จํานวนชั้นในการสุมตรวจ (ทุกชั้น)

จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการ
จัดเก็บ ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการ
จัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศใหตรงกับเลขหมู

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตังิาน ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและ
บนัทึกไดสะดวก)

ทําการสุมตรวจการปฏิบตังิาน จํานวนชั้นในการสุมตรวจ (ทุกชั้น)

จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการ
จัดเรียง ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นหนังสือใช
แลว

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

  
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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ฝกอบรมบคุลากรในดานการใหบริการ
กระบวนการสนับสนุนการสราง
จิตสํานึกของบคุลากรในดานการ
ใหบริการ

ระดบัความรูที่ไดรับ (มากกวา 70%)

จัดทําคูมือการใหบริการที่ดี จํานวนคูมือ (เทากับจํานวนบคุลากร)

กําหนดตารางการตรวจประเมินคณุภาพการ
ใหบริการของบคุลากรแตละบคุคล

ประเดน็ของดชันีชี้วัด (ครบถวนใน   
ทุกดาน)

จัดทําดชันีชี้วัดคณุภาพในดานการใหบริการ
ของบคุลากร

จํานวนครั้งในการตรวจประเมิน (เทอม
ละ 1-2 ครั้ง)

ประเมินคณุภาพการใหบริการของบคุลากร
แตละบคุคล

ระดบัการใหบริการของบคุลากร (อยูใน
ระดบัดทีุกคน)

กระบวนการสนับสนุนการสราง
จิตสํานึกของบคุลากรในดานการ
ใหบริการ

มอบรางวัลใหกับบคุลากรดเีดนในดานการ
ใหบริการ จํานวนรางวัล (1-2 รางวัลตอฝาย)

 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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จัดทําแบบการตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC

รายละเอยีดใน Check sheet มีรายชื่อ
ของทรัพยากรสารสนเทศที่ครบถวน

ตรวจสอบความถูกตองของสถานะของ
ทรัพยากรสารสนเทศบน OPAC

สถานะของทรัพยากรสารสนเทศบน 
OPAC (ถูกตอง 100%)

จัดทําแบบฟอรมบนัทึกจํานวนผูใชงานทั้งที่
เขาใชบริการและไมสามารถเขาใชบริการได

กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน

ตําแหนงที่วาง (ณ จุดใหบริการ)

วิเคราะหจํานวนผูใชงาน
รูปแบบการวิเคราะห (วิเคราะหโดยใช
โปรแกรมทางสถิต)ิ

 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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สรรหาบริษัทจัดจําหนายอปุกรณที่เหมาะสม

คณุสมบัตขิองอปุกรณ (มีมาตรฐาน
และเหมาะสมกับการใชงาน)

วิเคราะหคณุสมบตัขิองคอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณที่เหมาะสมเพื่อจัดหาเขาสู

จํานวนบริษัท (4-5 บริษัท)

คดัเลือกบริษัทที่เหมาะสมเพื่อสั่งซื้ออปุกรณ
เขาสูหองสมุด

ความสอดคลองของคณุภาพและราคา 
(มีความสอดคลองกัน)

กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด

 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
1. การชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหา
    ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น และการชวย
    สืบคนขอมูลจาก OPAC
    1.1 คดัเลือกบคุลากรหองสมุดที่เหมาะสม ประวัตกิาร จํานวนพนักงาน ฝายสงเสริม 1-2 คน/ชั้น หัวหนางาน คดัเลือกบคุลากรจากความรูความสามารถ

ทํางาน ผูใช สงเสริมผูใช และมนุษยสัมพนัธของบุคลากร
    1.2 จัดจุดใหบริการชวยสืบคน/คนหาและ - จํานวนจุดให โถงกลาง ทุกชั้น ฝายสงเสริม กําหนดจุดใหบริการที่มองเห็นไดชัดเจน
          แนะนําวิธีการสืบคน/คนหา บริการ ผูใช พรอมทําปายบอกจุดใหบริการ
    1.3 จัดทําเอกสารแนะนําวิธีการสืบคน/คนหา คอมพวิเตอร ตําแหนงที่วาง จุดบริการ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําในรูปแบบแผนพับที่อธิบาย

ตาง ๆ และ และหยิบได รายละเอียดตาง ๆ อยางครบถวน
คอมพิวเตอร สะดวก
สําหรับสืนคน

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ
วิธีปฏิบตัิกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง

รายการควบคมุ
คณุภาพ

เครื่องมือ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    1.4 จัดทําปายแนะนําวิธีการสืบคน/คนหา คอมพวิเตอร ตําแหนงที่วาง บริเวณขางตู เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความที่กระชับ และเขาใจ

หนังสือ และ ไดงาย
คอมพิวเตอร
สําหรับสืนคน

    1.5 จัดทําแบบประเมินการใหบริการของ แบบสอบถาม จํานวนคําถาม ณ จุดให ไมเกิน 10 ฝายสงเสริม ใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามทุกครั้ง
          บคุลากร บริการ ขอ ผูใช หลังจากไดเขารับบริการ
2. การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยาสารสนเทศ
    ขึ้นชั้น
    2.1 จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการ แบบฟอรม ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ เจาหนาที่ทําการจัดเรียงและจัดเก็บ
          จัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากร ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้นตามระยะ
          ขึ้นชั้น สารสนเทศ เวลาที่กําหนด
    2.2 จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตัิงาน แบบบนัทึก ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ เจาหนาที่ทําแบบบนัทึกทุกครั้งหลังการ

และบนัทึก ทรัพยากร ปฏิบตังิาน
ไดสะดวก สารสนเทศ

วิธีปฏิบตัิกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคมุ

คณุภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    2.3 กําหนดตําแหนงการตรวจสอบ - ตําแหนงการ ชั้นหนังสือ ทุกจุดที่มี ฝายบริการ เจาหนาที่ตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ
          ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพื่อจัดเก็บ ตรวจสอบ ใชแลว และ ทรัพยากร ทรัพยากร ที่ใชแลวตามตําแหนงที่กําหนด
          ขึ้นชั้น บริเวณโตะ สารสนเทศที่ สารสนเทศ

อานหนังสือ ใชแลววางอยู
    2.4 ทําการสุมตรวจการปฏิบัติงาน - จํานวนชั้นในการ ชั้นหนังสือ ทุกชั้น หัวหนาฝาย หัวหนาฝายเดินสุมตรวจปริมาณหนังสือ

สุมตรวจ ใชแลว และ ที่ใชแลวตามตําแหนงตาง ๆ โดยไมแจง
บริเวณโตะ ใหเจาหนาที่ทราบลวงหนา
อานหนังสือ

    2.5 จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาใน คอมพิวเตอร ตําแหนงที่วาง ชั้นหนังสือ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความขนาดใหญและติด
          การจัดเก็บ ใชแลว และ ไวในตําแหนงที่มองเห็นไดชัดเจน

ขางตูหนังสือ

กระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม

วิธีปฏิบัติ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
3. การตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียง
    ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับ
    เลขหมูของหนังสือ
    3.1 จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการ แบบฟอรม ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ ทําการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศให
          ตรวจสอบการจัดเรียงทรัพยากร ทรัพยากร ตรงกับเลขหมูตามระยะเวลาที่กําหนด
          สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู สารสนเทศ
    3.2 จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตัิงาน แบบบนัทึก ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ เจาหนาที่ทําแบบบนัทึกทุกครั้งหลังการ

และบนัทึก ทรัพยากร ปฏิบตังิาน
ไดสะดวก สารสนเทศ

    3.3 ทําการสุมตรวจการปฏิบตังิาน - จํานวนชั้นในการ ตูหนังสือ ทุกชั้น หัวหนาฝาย หัวหนาฝายเดนิสุมตรวจการเรียงทรัพยากร
สุมตรวจ สารสนเทศบนชั้น โดยไมแจงใหเจาหนาที่

ทราบลวงหนา

วิธีปฏิบตัิกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคมุ

คณุภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    3.4 จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลา คอมพิวเตอร ตําแหนงที่วาง ชั้นหนังสือ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความขนาดใหญและติด
          ในการจัดเรียง ใชแลว และ ไวในตําแหนงที่มองเห็นไดชัดเจน

ขางตูหนังสือ
    3.5 จัดทําปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากร คอมพิวเตอร ตําแหนงที่วาง ชั้นหนังสือ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความเชิญชวนที่ดึงดูดใจ
          สารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้น ใชแลว และมองเห็นไดชัดเจน
          หนังสือใชแลว
4. การสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากร
    ในดานการใหบริการ
    4.1 ฝกอบรมบุคลากรในดานการใหบริการ - ระดับความรู หองประชุม/ มากกวา หัวหนาฝาย ใหผูที่มีความเชี่ยวชาญดานการใหบริการ

ที่ไดรับ สัมมนา 70% ที่ดีมาเปนผูอบรม
    4.2 จัดทําคูมือการใหบริการที่ดี คูมือ จํานวนคูมือ โตะเจาหนาที่ เทากับจํานวน ฝายสงเสริม จัดทําคูมือที่มีเนื้อหาครบถวน พรอมทั้ง

บุคลากร ผูใช แจกใหกับบุคลากรทุกคน

กระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม

วิธีปฏิบัติ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
5. การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
    บุคลากร
    5.1 จัดทําดัชนีชี้วัดคุณภาพในดานการ แบบฟอรม ประเด็นของ ฝายบริหาร ครบถวน ฝายบริหาร ฝายบริหารรวมกันระดมความคิดเห็นเพื่อ
          ใหบริการของบุคลากร ดัชนีชี้วัด ในทุกดาน จัดทําดัชนีชี้วัดคุณภาพในดานการให

บริการที่ครบถวนสมบูรณ
    5.2 กําหนดตารางการตรวจประเมินคุณภาพ แบบฟอรม จํานวนครั้งใน โตะเจาหนาที่ เทอมละ ฝายงาน ทําการตรวจประเมินตามเวลาที่กําหนด
          การใหบริการของบุคลากรแตละบุคคล การตรวจประเมิน 1-2 ครั้ง บริหาร
    5.3 ประเมินคุณภาพการใหบริการของ เอกสาร/ ระดับการให ภายใน อยูในระดับ เจาหนาที่ฝาย ทําการประเมินคุณภาพทั้งจากการตรวจ
          บุคลากรแตละบุคคล แบบฟอรม บริการของ หองสมุด ดีทุกคน ประเมินและขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม

บุคลากร การใหบริการ
    5.4 มอบรางวัลใหกับบุคลากรดีเดนในดาน - จํานวนรางวัล หองประชุม/ 1-2 รางวัล ฝายงาน มอบรางวัลใหกับผูที่ไดรับการประเมิน
          การใหบริการ สัมมนา ตอฝาย บริหาร คุณภาพการใหบริการในระดับดีถึงดีมาก

วิธีปฏิบัติกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
6. การติดตามจํานวนผูใชงาน
    6.1 จัดทําแบบฟอรมบันทึกจํานวนผูใชงาน แบบฟอรม ตําแหนงที่วาง จุดบริการ ณ จุดให ฝายงาน ใหผูใชบริการบันทึกรายละเอียดการเขา
          ทั้งที่เขาใชบริการและไมสามารถเขาใช คอมพิวเตอร บริการ เทคโนโลยี ใชบริการทุกครั้ง
          บริการได และโสต- สารสนเทศ

ทัศนูปกรณ
    6.2 วิเคราะหจํานวนผูใชงาน คอมพิวเตอร รูปแบบการ ฝายงาน วิเคราะหโดย เจาหนาที่ฝาย ทําการวิเคราะหสถิติการใชงานของผูใช

วิเคราะห เทคโนโลยี ใชโปรแกรม เพื่อประเมินปริมาณการใชงานสูงสุด
สารสนเทศ ทางสถิติ

7. การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณ
    เขาสูหองสมุด
    7.1 วิเคราะหคุณสมบัติของคอมพิวเตอร - คุณสมบัติของ ฝายงาน มีมาตรฐาน เจาหนาที่ฝาย ศึกษาคุณสมบัติของอุปกรณที่มีจําหนาย
          และโสตทัศนูปกรณที่เหมาะสมเพื่อ อุปกรณ เทคโนโลยี และเหมาะสม ภายในประเทศและเปรียบเทียบกับความ
          จัดหาเขาสูหองสมุด สารสนเทศ กับการใชงาน เหมาะสมในการใชงาน

วิธีปฏิบัติกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    7.2 สรรหาบริษัทจัดจําหนายอุปกรณที่ - จํานวนบริษัท ฝายงาน 4-5 บริษัท เจาหนาที่ฝาย สรรหาบริษัทจัดจําหนายที่มีคณุภาพทั้ง
          เหมาะสม เทคโนโลยี ดานสินคาและบริการ

สารสนเทศ
    7.3 คดัเลือกบริษัทที่เหมาะสมเพือ่สั่งซื้อ ใบเสนอ ความสอดคลอง ฝายงาน มีความ หัวหนาฝาย คดัเลือกบริษัทที่สรรหามา โดยพจิารณา
          อุปกรณเขาสูหองสมุด ราคา ของคณุภาพและ เทคโนโลยี สอดคลองกัน จากคณุภาพของอุปกรณที่บริษัทมี รวม

ราคา สารสนเทศ ทั้งราคาที่จําหนายมีความเหมาะสม
8. การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน
    OPAC
    8.1 จัดทําแบบการตรวจสอบทรัพยากร Checksheet รายละเอียดใน โตะเจาหนาที่ มีรายชื่อของ ฝายงาน ทําการตรวจสอบสถานะการมีอยูของ
          สารสนเทศบนชั้น Checksheet ทรัพยากร พฒันา ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น พรอมบนัทึก

สารสนเทศที่ ทรัพยากร ขอมูลลงในแบบฟอรม เพือ่ตรวจสอบ
ครบถวน สารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศที่หายไปและคางคนื

    8.2 ตรวจสอบความถูกตองของสถานะของ ฐานขอมูล สถานะของ คอมพิวเตอร ถูกตอง เจาหนาที่ฝาย นําแบบฟอรมที่ไดมาตรวจสอบกับขอมูล
          ทรัพยากรสารสนเทศบน OPAC OPAC ทรัพยากร ของเจาหนาที่ 100% บน OPAC เพือ่ทําการตรวจสอบและแกไข

สารสนเทศบน ขอผิดพลาดตอไป
OPAC

กระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคมุ

คณุภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ

วิธีปฏิบตัิ



 จากตารางแผนการควบคุมการดําเนินงาน ทําใหไดแผนในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ
ภายในสํานักหอสมุดกลาง ซึ่งจะเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพภายในหองสมุดใหตรงตามความ
ตองการของผูใชและเพิ่มความพงึพอใจใหกับผูใชมากยิ่งขึ้น ซึง่ในขั้นตอนถัดไปจะนาํเอาแผนการ
ปรับปรุงนี้ไปทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริงเปนระยะเวลา 1 เดอืน โดยจะคดัเลือกกระบวนการใน
การปรับปรุงเพียง 1-2 กระบวนการซึ่งไมกระทบตองบประมาณและระยะเวลาในการดําเนนิงาน พรอม
ทั้งประเมินผลการทดลองใชโดยการวัดจากระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ และปริมาณทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลว ซึง่จะกลาวในบทถัดไป 



 
บทที่ 7 

 
การดําเนินการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

 
 จากที่ไดมีการจัดทําแผนควบคุมคุณภาพการดําเนินงานที่ไดจากเทคนิค QFD ซึ่งเปนการ
กําหนดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการในแตละกระบวนการ ขั้นตอนถัดมาจะมกีารนําเอา
แผนที่สรางขึ้นมาทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริง พรอมทั้งประเมินผลการทดลองดังกลาววาจะสงผล
ตอความพงึพอใจของผูรับบริการในทิศทางใด 
 
7.1  การคัดเลือกกระบวนการที่จะปรับปรงุ 
 
 ในการนําเอากระบวนการทีไ่ดจากแผนทีส่รางขึ้นมาทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริงนัน้ ยงัมี
ขอจํากัดอยูหลายดาน ไดแก ดานระยะเวลา ดานการลงทนุ และดานความพรอมของบุคลากร  ดังนัน้ใน
ขั้นตอนของการปรับปรุง ผูวิจยัจึงไดทําการเลือกกระบวนการทีจ่ะปรับปรุงโดยพิจารณาจากขอจํากัด
ตาง ๆ เหลานี้ และคัดเลือกกระบวนการที่เหมาะสมทีสุ่ดเพื่อทาํการปรับปรุงและทดลองประยุกตใชจริง 
พรอมทัง้ประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการอีกดวย 
 
 กระบวนการทีไ่ดจากเทคนิค QFD มีทั้งสิน้ 8 กระบวนการ ไดแก 

1. กระบวนการชวยคนหาและแนะนาํวธิีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น และการชวย
สืบคนขอมูลจาก OPAC 

2. กระบวนการจดัเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 
3. กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับ

เลขหมูของหนงัสือ 
4. กระบวนการสนับสนนุการสรางจิตสํานึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 
5. กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 
6. กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน 
7. กระบวนการจดัหาคอมพวิเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 
8. กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 
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ขอจํากัดที่ใชในการพิจารณาคัดเลือกกระบวนการที่จะปรับปรุง ไดแก 
1. เวลา 
2. เงินลงทนุ 
3. ความพรอมของบุคลากร 
4. ความสามารถในการดําเนนิการตามกจิกรรมที่กําหนดในแตละกระบวนการ 

 
 เกณฑที่ใชในการประเมนิความเหมาะสมในการนํากระบวนการนัน้มาปรับปรุง จะแบงคะแนน
ความเหมาะสมออกเปน 5 ระดับ ในแตละขอจํากัด ดังนี ้
 
 ดานเวลา 

    5 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงนอยมาก 
    4 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงนอย 

     3 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงมาก 
     1 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงมากที่สดุ 
  
 ดานเงินลงทนุ 

    5 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงนอยมาก 
    4 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงนอย 

     3 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงมาก 
     1 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงมากที่สุด 
 
 ดานความพรอมของบุคลากร 

    5 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงมากที่สุด 
    4 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงมาก 

     3 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงนอย 
     1 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงนอยมาก 
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ดานความสามารถในการดาํเนนิการตามกิจกรรมทีก่ําหนดในแตละกระบวนการ 
    5 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการครบถวนทุกกิจกรรม 
    4 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการเกือบทุกกิจกรรม 

     3 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการไดปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการไดเล็กนอย 
     1 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการไดนอยที่สุด 
 
 สําหรับวธิีการคัดเลือกกระบวนการนัน้ ผูอํานวยการหองสมุดจะเปนผูใหคะแนนในดานตาง ๆ 
ของแตละกระบวนการ จากนัน้จะทําการเรียงลําดับกระบวนการที่จะนํามาปรับปรุงเปนลําดับแรกจาก
คะแนนรวมในทุกดานของแตละกระบวนการที่มีคะแนนสูงที่สุด โดยผลการใหคะแนนแสดงดังตารางที่ 
7.1 และตารางที ่7.2 
 
  จากตารางที่ 7.1 และ 7.2 จะพบวามกีระบวนการ 2 กระบวนการ ที่มขีอจํากัดอยูนอย
ที่สุด คือ กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ และกระบวนการตรวจสอบความ
ถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ ดังนั้นผูวจิัยจึงเลือก
กระบวนการทัง้สองนี้เพื่อนํามาปรับปรุงกบังานบริการภายในหองสมดุ โดยฝายที่รับผิดชอบโดยตรง
สําหรับกระบวนการทั้งสองนี ้คือ ฝายบริการทรัพยากรสารสนเทศ  
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ตารางที่ 7.1  คะแนนความเหมาะสมในการปรับปรุงของแตละกระบวนการ 
 

เวลา เงินลงทุน
ความพรอมของ

บุคลากร
ความสามารถในการ
ดําเนินตามกิจกรรม

1. การชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น และการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC

3 4 5 4 16

2. การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 4 5 5 5 19
3. การตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ

4 5 5 5 19

ใหบริการ 2 1 2 3 8
5.  การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 2 4 3 2 11
6.  การติดตามจํานวนผูใชงาน 2 5 4 3 14
7.  การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 1 1 2 2 6
8. การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 1 3 1 2 7

กระบวนการ

คะแนนความพรอมในดาน

คะแนนรวม

169 
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ตารางที่ 7.2  ลําดับความเหมาะสมในการปรับปรุงของแตละกระบวนการ 
 

กระบวนการ คะแนนรวม ลําดับการปรับปรุง
1. การชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น และการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC

16 2

2. การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 19 1
3. การตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ

19 1

4.  การสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากรในดานการ
ใหบริการ

8 5

5.  การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 11 4
6.  การติดตามจํานวนผูใชงาน 14 3
7.  การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 6 7
8. การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 7 6

 
 
7.2  การดําเนินการปรับปรงุกระบวนการ 
 
 สภาพปจจุบนัของการใหบริการในดานการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น
นี้อยูในความรบัผิดชอบของฝายบริการทรพัยากรสารสนเทศในดานบรกิารจัดเก็บ และควบคุม
วัสดุสารสนเทศ และบริเวณที่นัง่อานใหมสีภาพพรอมใช ซึง่มีเจาหนาที่อยูทัง้สิ้น 10 คน อยูตามชั้น
ตาง ๆ 5 ชัน้ คอื ชั้น 2 ถึงชัน้ 6 ชั้นละ 2 คน มีหนาที่ในการดูแลสภาพของทรัพยากรสารสนเทศและ
บริเวณทีน่ั่งอานใหอยูในสภาพพรอมใชงาน รวมทัง้การจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้นอีกดวย 
ซึ่งปญหาทีพ่บในปจจุบัน คือ ถึงแมหองสมุดจะมกีารกําหนดระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศที่ชัดเจน คือ ทกุ 2 ชั่วโมง แตหองสมุดไมมีระบบการตรวจสอบการทาํงาน
ของเจาหนาที ่ ดังนั้นเจาหนาที่จงึอาจไมทําการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศตาม
ระยะเวลาทีก่าํหนด อีกทั้งในข้ันตอนการจัดเก็บนีห้องสมุดไมมีการกาํหนดจุดตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวอยางชัดเจน ซึง่จะทําใหผูเขาใชบริการพบทรพัยากรสารสนเทศที่ใชแลววางอยู
ตามจุดตาง ๆ โดยเฉพาะโตะอานหนังสอืเดี่ยว และบริเวณรานถายเอกสาร และไมไดทําการ
จัดเก็บ นอกจากนี้ในการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศทุก 2 ชั่วโมง ยงัมีความถี่ในการจัดเก็บนอย
เกินไป โดยสามารถพิจารณาไดจากปรมิาณหนังสือทีอ่ยูบนชัน้หนังสือใชแลวซึ่งมเีปนจํานวนมาก 
จากปญหาที่กลาวมา สามารถสรุปประเด็นของปญหาไดดังนี ้
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- ความถี่ในการจัดเก็บนอยเกนิไป 
- ไมมีระบบตรวจสอบการทาํงานของเจาหนาที ่
- ไมมีการกาํหนดจุดในการตรวจสอบทรพัยากรสารสนเทศที่ใชแลวอยางชัดเจน 

 
 เมื่อพิจารณาประเด็นปญหาตาง ๆ แลว หองสมุดสามารถปรบัปรุงงานบริการตาม
กระบวนการจดัเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น และกระบวนการตรวจสอบความ
ถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูของหนังสือได และเนื่องจาก
กระบวนการทัง้ 2 กระบวนการ มีความสอดคลองกัน และอยูในความรับผิดชอบของเจาหนาที่คน
เดียวกนั ดังนั้นผูวิจัยจงึรวมกระบวนการทั้งสองเขาดวยกัน โดยสามารถปรับปรุงกระบวนการได
ดังนัน้ตอนตอไปนี้ 
 
 ข้ันตอนที ่1 การจัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการจดัเก็บและจัดเรียงทรพัยากร 
สารสนเทศขึ้นชั้น และการตรวจสอบการจดัเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกบัเลขหมู 
 
  การกําหนดตารางกาํหนดระยะเวลาในการจัดเก็บ จัดเรียง และตรวจสอบการ
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อกําหนดกรอบระยะเวลาในการทาํงานที่
ชัดเจน และเปนการมอบหมายหนาทีค่วามรับผิดชอบใหกับเจาหนาที่แตละบุคคลอยางชัดเจน 
โดยจะมีการกาํหนดระยะเวลาในการทาํงานแบงเปน 2 สวน คือ สวนของการจัดเก็บและจดัเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น และสวนของการตรวจสอบความถกูตองของการจดัเรียงทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู โดยจะสลับการทํางานทุก ½ ชั่วโมง ทัง้นี้เนือ่งจากในการ
ปฏิบัติงานในแตละงานนัน้อาจใชระยะเวลานาน ดังนัน้จึงมีการสลบัการทาํงานในแตละงานอยาง
ชัดเจนและไมใหทาํงานทั้ง 2 งานไปพรอม ๆ กนั ดงัตัวอยางตารางที่ 7.3 
 
  สําหรับจุดบริการยนื/คืนนัน้ ใหทาํการจดัเก็บทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้นทุก 1 
ชั่วโมงเชนเดียวกัน โดยใหเจาหนาที ่ ณ จุดใหบริการนัน้เปนผูนาํทรพัยากรสารสนเทศไปสงยงัชัน้
ตาง ๆ ทีท่รัพยากรสารสนเทศนีว้างอยู เพื่อใหเจาหนาที่ประจําชัน้ไดทําการจัดเรียงขึ้นชัน้ตอไป 
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  ตารางที่ 7.3  ตัวอยางตารางการจัดเก็บ จดัเรียง และตรวจสอบการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศใหตรงกับเลขหมู 
 

เวลา 8:30 9:00 9:30 10:00 10:30 11:00 11:30 12:00 12:30 13:00 13:30 
เก็บ/เรียง - จ.น.2 - จ.น.2 - จ.น.2 - จ.น.2 - จ.น.2 - 
ตรวจสอบ จ.น.1 - จ.น.1 - จ.น.1 - จ.น.1 - จ.น.1 - จ.น.1 

เวลา 14:00 14:30 15:00 15:30 16:00 16:30 17:00 18:00 19:00 20:00 20:30 
เก็บ/เรียง จ.น.2 - จ.น.2 - จ.น.2 - จ.น.2 จ.น.1 จ.น.1 จ.น.1 จ.น.1 
ตรวจสอบ - จ.น.1 - จ.น.1 - จ.น.1 - จ.น.1 จ.น.1 จ.น.1 จ.น.1 

 
 หมายเหต ุ - จ.น. 1 หมายถึง เจาหนาที่ 1 
   - จ.น. 2 หมายถึง เจาหนาที่ 2 
   - หลัง 17.00 น. เปนการทํางานลวงเวลา  
   - ตารางนี้เปนการทาํงานใน 1 วัน และจะมกีารสลับหนาที่การทํางานในแตละวนั 
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 ขั้นตอนที ่2 การจัดทําแบบบันทกึการปฏิบัติงาน 
 
  การจัดทาํแบบบันทกึการปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ มีวัตถุประสงคเพื่อเปนการ
กําหนดใหเจาหนาที่ไดปฏิบตัิตามกรอบระยะเวลาในการปฏิบัติงานที่กาํหนดตามตารางกาํหนด
ระยะเวลาการทํางาน โดยกาํหนดใหเจาหนาที่ไดทําการบันทกึเวลาจรงิในการปฏิบัติงาน พรอมทัง้
ลงชื่อเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน ซึ่งแบบบันทกึการปฏิบัติงานนี้จะถูกสงตอใหหัวหนาฝายรับทราบและ
และประเมินผลการทาํงานตอไป โดยตัวอยางแบบบนัทกึการปฏิบัติงานแสดงดงัตารางที ่7.4 
 
 ตารางที่ 7.4  ตัวอยางแบบบันทกึการปฏิบัติงาน 
 

วันที่ __________ เดือน __________________________________ พ.ศ. ___________________ 
ผูปฏิบัติงาน ___________________________________________________________________ 
       __________________________________________________ชั้นที_่_____________ 
 

เวลา
เร่ิม 

เวลา
สิ้นสุด ผูปฏิบัติงาน หนาที่ความรบัผิดชอบ ลงชื่อ 
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 สําหรับวธิีการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ คือ ใหเจาหนาที่แบงหนาที่การจัดเก็บ/จัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น และการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ใหตรงกับเลขหมู โดยสลับการทาํงานในแตละวัน โดยผูทาํหนาที่จัดเก็บ/จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้นนัน้ หากพบวามทีรัพยากรสารสนเทศของชั้นอื่น ๆ ใหทาํการสงคืนชั้นนัน้ในทันที
ระหวางการจดัเก็บ เพื่อใหสถานภาพของทรัพยากรสารสนเทศนั้นตรงกับขอมูลที่ปรากฏบน 
OPAC คือทรัพยากรสารสนเทศนั้นอยูบนชั้น จากนัน้ทาํการบันทกึการปฏิบัติงานทุกครั้ง โดย
บันทกึเวลาเริม่ปฏิบัติการ เวลาสิ้นสดุการปฏิบัติงาน รวมถงึหนาที่ความรบัผิดชอบของการ
ปฏิบัติงานอกีดวย 
 
 ขั้นตอนที่ 3 การกาํหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพือ่จัดเก็บ
ขึ้นชั้น 
 
  การกําหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพื่อจัดเก็บข้ึนชั้น 
มีวัตถุประสงคเพื่อกําหนดจุดตรวจสอบที่ชัดเจนเพื่อใหเจาหนาที่ไดปฏิบัติงานอยางทั่วถึง โดยจุด
ตรวจสอบมี 3 จุด ไดแก 

- ชั้นหนงัสือใชแลว 
- โตะอานหนังสอืที่ไมมีผูใช 
- บริเวณรานถายเอกสาร 

 
 ขั้นตอนที ่4 การสุมตรวจการปฏิบัติงาน 
 
  การสุมตรวจการปฏิบัติงาน มีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนใหเจาหนาที่ไดปฏิบัติงาน
ตามที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจทํางานอยางเต็มที ่ โดยในการสุมตรวจการปฏิบัติงานของ
เจาหนาทีน่ี้ ผูทําการสุมตรวจคือหัวหนาฝายบริการทรัพยากรสารสนเทศ โดยมีวิธกีารสุมตรวจดังนี ้

1. เดินสุมตรวจการปฏิบัติงานทุกชัน้อยางนอยวันละ 1 คร้ัง 
2. เดินสุมตรวจโดยไมแจงใหเจาหนาทีท่ราบลวงหนา 
3. เดินสุมตรวจตามจุดตาง ๆ ของแตละชั้น ไดแก ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศ

บนชั้นหนังสือใชแลว บนโตะอานหนังสือ และ ณ จุดใหบริการถายเอกสาร 
รวมทัง้สุมตรวจสอบการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้วาตรงกับเลขหมู
หรือไม 
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 ขั้นตอนที ่5 การจัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร 
สารสนเทศขึ้นชั้น 
 
  การจัดทาํปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น มีวัตถุประสงคเพื่อใหผูใชไดรับทราบถึงระยะเวลาในการทํางานของเจาหนาที่ใน
การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ และเพื่อเปนการกระตุนใหเจาหนาทีไ่ดปฏิบัติหนาที่
ตามระยะเวลาที่กาํหนดอยางตอเนื่อง โดยปายประชาสมัพันธนี้จะติดไวบริเวณขางตูหนงัสือ และ
ชั้นวางหนงัสือใชแลว ขอความแสดงปายประชาสัมพันธแสดงดังรูปที ่7.1 
 
 

 

                                                                        
 
 
 

รูปที่ 7.1 ปายประชาสัมพันธการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ 
 
 ขั้นตอนที ่ 6 การจัดทาํปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้น
หนงัสือใชแลว 
 
  การจัดทาํปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้น
หนงัสือใชแลว มีวัตถุประสงคเพื่อใหผูใชไดรวมกันนําทรัพยากรสารสนเทศที่ตนไดหยิบมาใชแลว 
ทั้งจากการยนือานบริเวณตูหนงัสือหรือโตะอานหนังสือรวมถงึการใชบริการถายเอกสารที่รานถาย
เอกสารไปวางไวบนชัน้หนังสือที่ใชแลว เพื่อสะดวกในการตรวจสอบและการจดัเก็บ รวมทั้ง
ผูใชบริการทานอื่น ๆ ยงัสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการพบไดในทนัที โดยปาย
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รณรงคนี้จะตดิไว ณ บริเวณขางตูหนังสอื และชั้นวางหนงัสือใชแลว ตัวอยางปายรณรงคแสดงดัง
รูปที่ 7.2 
 
 

 
 
 

รูปที่ 7.2 ปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นหนังสือใชแลว 
 
 จากขั้นตอนของกระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น และการ
ตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูของหนงัสือนี้ 
หองสมุดไดมกีารนาํเอากระบวนการทัง้สองไปทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริง พรอมทั้ง
ประเมินผลความพงึพอใจของผูรับบริการรวมระยะเวลาทั้งสิน้ 1 เดือน 
 
7.3  ผลการปรับปรุงกระบวนการ 
 
 ในการนําเอากระบวนการทัง้สองไปทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริง ผูวิจยัไดทําการ
ประเมินผลการทดลองใชทัง้กอนและหลังการปฏิบัติ โดยทําการประเมินผลใน 2 ดาน คือ ดาน
ความคิดเหน็และความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึง่ประเมินผลโดยใชแบบสอบถาม และดาน
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืใชแลว โดยการสุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือใชแลวในแตละชัน้  
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 7.3.1 การประเมินความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 
  การประเมนิผลการปรับปรุงกระบวนการจากความคิดเหน็และความพงึพอใจของ
ผูใชบริการนัน้  ใชหลกัเกณฑในการพิจารณาจากผลลพัธที่ไดหลงัจากทําการปรับปรุงกระบวนการ
ที่สอดคลองกบัความตองการของผูใช ซึ่งในการกระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น และกระบวนการตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกบัเลขหมูของหนังสือนี ้ ผลลัพธที่ไดหลังจากปรับปรุงกระบวนการ คือ จํานวน
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวลดลง ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้
หนงัสือพบทุกครั้ง และการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือตองตรงกับเลขหมูของหนงัสือ
เพื่อทาํใหผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศไดงาย ซึ่งมีความสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการที่ไดมาจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM 2 ประเด็น คือ ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือพบเสมอหาก OPAC แสดงขอมูลวามอียูบนชัน้ และมีการจัดเกบ็
ทรัพยากรสารสนเทศไดอยางเหมาะสม ทาํใหผูใชสามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ดังนัน้
ในการประเมนิผลการปรับปรุงจากความคิดเห็นของผูใชบริการ ประเด็นคําถามที่ใชในการ
ประเมินผลจะพิจารณาจากการตอบสนองความตองการและการเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ
เปนหลกั ทําใหไดประเด็นคาํถามดังแสดงแสดงในตารางที ่7.5 
 
ตารางที่ 7.5  ประเด็นคําถามที่ใชในการประเมินผลการปรับปรุง 
 

ผลลัพธที่ได ประเด็นคําถาม 
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอื
ใชแลวลดลง 

ความรูสึกที่มตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยู
บนชั้นหนังสือใชแลว  

ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือพบทุกครั้ง 

ความคิดเหน็ในดานความสามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้พบ  
ความคิดเหน็ในดานความถกูตองของการเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู  

การเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้
หนงัสือตองตรงกับเลขหมูของหนังสือเพื่อ
ทําใหผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศไดงาย  

ความรูสึกที่มตีอการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุด 
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นอกจากนีห้ากพิจารณาจากกิจกรรมของกระบวนการทีท่ําการปรับปรุง พบวามี
กิจกรรม 2 กิจกรรมที่ผูใชบริการสามารถมองเหน็และรบัรูไดถึงการเปลี่ยนแปลง คอื การติดปาย
ประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ และการติดปาย
รณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นหนังสือใชแลว ดังนัน้จึงทําการ
ประเมินความคิดเห็นของผูใชเมื่อผูใชรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ ดงันัน้เพิ่มประเด็นคําถาม
อีก 2 ประเด็น คือ 

1. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บ/
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น  

2. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใช
แลวไปวางไวบนชั้นที่จัดให  
 

ดังนัน้ประเด็นคําถามที่ใชในการประเมนิผลการปรับปรุง มีทั้งสิน้ 6 ประเดน็ 
ไดแก  

1. ความรูสึกที่มตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว  
2. ความคิดเหน็ในดานความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ  
3. ความคิดเหน็ในดานความถกูตองของการเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นให

ตรงกับเลขหมู  
4. ความรูสึกที่มตีอการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
5. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและ

จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น  
6. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใช

แลวไปวางไวบนชั้นที่จัดให  
 

 สําหรับระดับของคําตอบจะถูกแบงออกเปน 5 ระดับ ทัง้นี้รูปแบบของคําตอบนัน้
ขึ้นอยูกับประเด็นคําถามแตละประเด็น รวมทัง้แบบสอบถามกอนปรับปรุงและแบบสอบถามหลงั
ปรับปรุงจะมคีวามแตกตางกัน ในสวนของคําถามประเด็นที ่ 5 และ 6 คือ แบบสอบถามกอนการ
ปรับปรุงจะใชคําวา ทานรูสึกอยางไรกับการไมมีปายประชาสัมพนัธและปายรณรงค สวน
แบบสอบถามหลังการปรับปรุงจะใชคําวา ทานรูสึกอยางไรกับการมีปายประชาสัมพันธและปาย
รณรงค  
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สวนการประเมินความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดทําการเก็บ
ขอมูลโดยใหใชบริการตอบแบบสอบถาม 2 คร้ัง คือ กอนการปรับปรุง และหลงัการปรับปรุง ซึ่ง
ผูตอบแบบสอบถามควรเปนบุคคลคนเดียวกัน เพื่อที่จะสามารถทําการเปรียบเทียบความแตกตาง
ของความคิดเห็นในดานตาง ๆ ทัง้กอนและหลังการปรบัปรุงของผูใชแตละบุคคลได ดังนัน้ในการ
เก็บขอมูลสวนนี้จึงไมสามารถเก็บขอมูลจากผูใชไดเปนจาํนวนมาก จึงทาํการเก็บขอมูลจากผูใช
จํานวนทั้งสิน้ 20 คน ซึ่งเปนผูใชบริการประจําของหองสมุด นอกจากนีเ้นื่องจากขนาดตัวอยางที่
ทําการเก็บขอมูลนี้อาจเปนขนาดตัวอยางที่นอยจนเกินไปซึ่งจะสงผลใหผลลัพธที่ไดไมนาเชื่อถือ 
ดังนัน้ผูวิจยัจึงทําการเก็บขอมูลแบบสอบถามเพิม่เติมหลงัการปรับปรุงอีกจํานวน 100 ชุด เพื่อทาํ
การวิเคราะหผลเพิ่มเติม 

 
การวิเคราะหผลที่ไดจากแบบสอบถามเพื่อประเมนิคุณภาพงานบรกิารนี ้ จะแบง

การวิเคราะหออกเปน 2 สวน คือ การวิเคราะหผลการเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็น
ในดานบรกิารกอนและหลังการปรับปรุงของผูใชแตละบุคคล และการวิเคราะหระดบัความคิดเหน็
ในดานบรกิารและความพึงพอใจของผูใชหลังการปรับปรุง 
 
  ในสวนของการวิเคราะหผลการเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็นใน
ดานบริการกอนและหลงัการปรับปรุงของผูใชแตละบุคคล ไดทําการวิเคราะหผลการทดสอบคา
ความแตกตางทางสถิติแบบ Pair Sample T Test โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เปรียบเทยีบ
ความคิดเหน็ของกลุมตัวอยางจาํนวน 20 คน ถึงความแตกตางของระดับบริการและความพึงพอใจ
ทั้งกอนและหลังการปรับปรุง ซึง่พบวาความคิดเหน็ในดานบริการและระดับความพงึพอใจของผูใช
หลังการปรับปรุงเทียบกับกอนการปรับปรุงนั้นมีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญที่ระดบัความ
เชื่อมั่น 95% ทุกประเดน็ โดยมีคาเพิม่สูงขึ้นทัง้หมด แสดงใหเห็นวาผูใชจํานวน 20 คนมีความพึง
พอใจในคุณภาพบริการหลงัการปรับปรุงเพิ่มสูงขึน้ และสามารถแสดงผลการปรับปรุงในรูปแบบ
ของเปอรเซ็นตการเพิ่มข้ึนของระดับของบริการและระดับความพึงพอใจของผูใชจํานวน 20 คน ได
ดังตารางที่ 7.6 

 
จากการประเมินระดับของบริการและระดับความพงึพอใจทั้งกอนและหลังการ

ปรับปรุงใน 6 ประเด็น พบวาระดับความพึงพอใจซึ่งมีอยู 4 ประเดน็นั้น ประเด็นทีม่ีระดับความพึง
พอใจเพิ่มสูงสดุ คือ ความพึงพอใจทีม่ตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว 
ทั้งนี้อาจเนื่องจากผูใชไดพบเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นไดมากทีสุ่ด นัน่คือปริมาณทรัพยากร
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สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวมีปริมาณลดลงกวาเดิม ทาํใหผูใชมคีวามพึงพอใจเพิ่มสูงขึ้น สวน
ประเด็นทีม่ีระดับความพงึพอใจเพิ่มนอยทีสุ่ด คือ ความพึงพอใจที่มีตอการมีปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น ทัง้นีจ้ากการสอบถามผูใชถงึเหตผุล
ของการเพิ่มระดับความพึงพอใจในประเด็นนี้ไมสูงมากนัก เนื่องจากผูใชเหน็วาปายประชาสัมพันธนี้
มีสวนที่เปนประโยชนในแงของการแจงใหผูใชรับทราบถึงระยะเวลาในการจัดเก็บ แตผูใชสวนใหญ
เห็นวาปายประชาสัมพันธไมนาจะเปนสวนสําคัญตอการใหบริการที่ดภีายในหองสมุดขึ้นมากนัก 
สวนความคิดเห็นในดานของระดับบริการใน 2 ประเด็น คือ พบวาประเด็นในดานความคิดเห็นความ
ถูกตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกบัเลขหมูมีเปอรเซ็นตการเพิม่ข้ึนของระดบั
บริการตามความคิดเหน็ของผูใชสูงกวาประเด็นในดานความสามารถในการคนหาทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นพบ  

 
นอกจากนีย้ังไดมีการวิเคราะหผลในอีก 1 สวน คือ การวิเคราะหระดับความ

คิดเห็นในดานบริการและความพงึพอใจของผูใชหลงัการปรับปรุงโดยวิเคราะหขอมลูจากจาํนวน
ผูใชทั้งหมด 120 คน โดยการวิเคราะหขอมูลนี้จะทําการวิเคราะหระดับบริการและระดับความพึง
พอใจของผูใชโดยเฉลี่ย พรอมทั้งการทดสอบคาความแตกตางทางสถิติของขอมูลที่ไดกอนการ
ปรับปรุงและหลังการปรับปรุง โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ทดสอบคาความแตกตางทางสถิติ
แบบ Two Sample T Test ซึ่งเปนการเปรียบเทยีบความคิดเห็นของกลุมตัวอยางกอนปรับปรุง
จํานวน 20 คน และหลังปรับปรุงจํานวน 120 คน พบวาระดับความพึงพอใจของผูใชหลงัการ
ปรับปรุงกระบวนการนัน้มีคาเพิ่มสูงขึ้นอยางมนีัยสาํคัญทั้งสิน้ 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจที่มีตอ
ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว และความพงึพอใจที่มีตอการจัดเก็บและ
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศของหองสมดุ สวนความพึงพอใจในอีก 2 ประเด็นคอื ความรูสึกที่มี
ตอการมีปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ และ
การมีปายรณรงคใหผูใชนาํทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่จัดใหไมมีความแตกตาง
กันอยางมีนยัสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95% สวนระดับบริการในดานดานความสามารถในการ
คนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ และความถูกตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ให
ตรงกับเลขหมู พบวามีระดบับริการเพิ่มสูงขึ้นอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95% ทั้ง 2 
ประเด็น ซึ่งคาเฉลี่ยของระดับบริการและระดับความพงึพอใจในประเด็นตาง ๆ ตามความคิดเหน็
ของผูใชบริการจํานวน 120 คน แสดงดังตารางที่ 7.7 
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ตารางที่ 7.6  ระดับของบริการและระดับความพึงพอใจของผูใชหลงัการปรับปรุงจํานวน 20 คน 
 

กอนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

ความรูสึกที่มีตอปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยูบนชั้นหนังสือใชแลว

2.56 3.80 1.24 48.44

ความคิดเห็นในดานความสามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ

3.44 4.28 0.84 24.42

ความคิดเห็นในดานความถูกตองของการเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู

3.00 3.94 0.94 31.33

ความรูสึกที่มีตอการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด

3.06 3.70 0.64 20.92

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น

3.28 3.70 0.42 12.80

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายรณรงคใหผูใชนํา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่
จัดให

3.28 3.80 0.52 15.85

ดานของการบริการ
ระดับบริการ/ความพึงพอใจโดยเฉลี่ย %การเพิ่มขึ้นของ

ระดับบริการ/ความ
พึงพอใจ

ความแตกตางของ
ระดับบริการ/ความพึง
พอใจหลังปรับปรุง

เทียบกับกอนปรับปรุง
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ตารางที่ 7.7  ระดับบริการและระดับความพึงพอใจตามความคิดเหน็ของผูใชบริการจํานวน 120 คน  
 

  กอนการปรับปรุง  
(จํานวน 20 คน)

 หลังการปรับปรุง 
(จํานวน 120 คน)

ความรูสึกที่มีตอปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยูบนชั้นหนังสือใชแลว

2.56 3.47 0.92 35.55

ความคิดเห็นในดานความสามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ

3.44 3.90 0.46 13.37

ความคิดเห็นในดานความถูกตองของการเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู

3.00 3.56 0.56 18.67

ความรูสึกที่มีตอการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด

3.06 3.67 0.60 19.93

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น

3.28 3.30 0.02 0.61

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายรณรงคใหผูใชนํา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่
จัดให

3.28 3.52 0.24 7.32

ดานของการบริการ
ระดับบริการ/ความพึงพอใจโดยเฉลี่ย ระดับบริการ/ความพึง

พอใจหลังปรับปรุง
เทียบกับกอนปรับปรุง

%การเพิ่มขึ้นของ
ระดับบริการ/ความ

พึงพอใจ
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จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวาการเพิม่ข้ึนระดับของบริการและระดับความพึง
พอใจของผูใชหลังการปรับปรุงของผูตอบจํานวน 120 คน นัน้มีเปอรเซ็นตการเพิ่มข้ึนต่ํากวาผูตอบ 
20 คน โดยมลํีาดับของเปอรเซ็นตการเพิม่ข้ึนจากมากที่สุดไปนอยทีสุ่ดใน 6 ประเด็นเชนเดียวกัน
กับจํานวนผูตอบ 20 คน ทั้งนี้อาจเนื่องจากผูตอบที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 100 คนที่เพิ่มเขามา
นี้ ผูตอบบางสวนอาจไมใชผูใชบริการประจํา ทําใหผูตอบไมเหน็ถงึความเปลีย่นแปลงในการ
ใหบริการในสวนของการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้มากนกั โดยในชวงของการ
เก็บขอมูลหลงัการปรับปรุงนีอ้ยูในชวงเวลาของการสอบปลายภาคการศึกษา จงึทําใหมีผูเขาใช
บริการจํานวนมาก อีกทัง้ระยะเวลาในการทดลองใชเพียง 1 เดือน อาจทาํใหผูใชรับรูถึงการ
เปลี่ยนแปลงในดานการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ไดไมมากนัก 

 
7.3.2 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลว 

 
  ในสวนของการสุมนับจํานวนทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลวไดมีการ
สุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศในแตละชั้นทั้งกอนและหลังการปรบัปรุงโดยสุมนบัทั้ง 5 ชัน้ คือ 
ชั้น 2 ถึงชัน้ 6 ซึ่งเปนพืน้ที่ใหบริการทรัพยากรสารสนเทศ โดยทาํการสุมนับกอนการปรับปรุง 1 วนั 
ในชวงเวลา คอื ชวงเชา เวลา 9.30 น. ชวงกลางวนั เวลา 12.30 น. และชวงเยน็ เวลา 16.30 น. 
และหลังทําการปรับปรุง 3 วัน วนัละ 5 ชวงเวลา ไดแก เวลา 9.30 น. 11.30 น. 13.30 น. 15.30 น. 
และ 17.30 น. สาํหรับสาเหตุทีก่อนทําการปรับปรุงนัน้ทาํการเก็บขอมูลเพียง 1 วัน เนื่องจาก
ระยะเวลาในการประยุกตใชแผนคุณภาพนี้มีระยะเวลาที่จํากับ และเพื่อใหสามารถทําการปรับปรุง
ไดภายในระยะเวลา 1 เดือนจึงตองรีบทาํการประยุกตใชแผนคุณภาพในทันท ี จึงทําใหการเก็บ
ขอมูลกอนการปรับปรุงนั้นมีขนาดของการสุมตัวอยางนอยเกินไปซึง่เปนขอจํากัดของงานวิจัยนี้ 
ดังนัน้หลงัการทดลองใชแผนคุณภาพแลวนัน้ การเก็บขอมูลหลังการปรับปรุงจึงทาํการเก็บขอมูล
ทั้งสิน้ 3 วัน วันละ 5 ชวงเวลา เพื่อใหขอมูลที่ไดมีความนาเชื่อถือเพิ่มมากขึ้น ซึง่ผลของจํานวน
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวทั้งกอนและหลังการปรับปรุงแสดงดังตารางที ่ 7.8 และ 
7.9 
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ตารางที่ 7.8  จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืใชแลว 
 

ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 
กอนปรับปรุง คาเฉลี่ยหลงัปรับปรุง ชั้นที ่

9.30 น. 12.30 น. 16.30 น. เฉลี่ย 9.30 น. 11.30 น. 13.30 น. 15.30 น. 17.30 น. เฉลี่ย 
2 18 43 38 33.00 9.67 30.33 36.00 42.00 37.00 31.00 
3 14 56 43 37.67 13.67 32.67 37.33 42.33 42.67 33.73 
4 31 81 83 65.00 19.33 37.00 44.67 38.00 44.00 36.60 
5 36 94 112 80.67 22.67 42.00 43.33 54.00 61.67 44.73 
6 28 85 74 62.33 27.67 44.00 45.33 51.00 55.33 44.67 
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ตารางที่ 7.9 เปอรเซ็นตการลดลงของจํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลว 
 

ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศโดยเฉลีย่ %การลดลงของ 
ชั้นที ่

กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง ทรัพยากรสารสนเทศ 
2 33.00 31.00 6.06 
3 37.67 33.73 10.46 
4 65.00 36.60 43.69 
5 80.67 44.73 44.55 
6 62.33 46.67 25.12 

คาเฉลี่ยรวม 55.73 38.15 31.56 
 

จากตารางที่ 7.8 และ 7.9 พบวาการสุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศที่อยูบนชั้น
หนงัสือใชแลวโดยเฉลี่ยกอนการปรับปรุงนัน้ ปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลวใน
แตละชั้นมีปริมาณไมเทากนั โดยชัน้ที่มปีริมาณทรัพยากรสารสนเทศโดยเฉลี่ยสูงสุด คือ ชั้นที ่ 5 ทั้งนี้
อาจเนื่องจากในชั้นที่ 5 นีเ้ปนชั้นที่มีบริการรานถายเอกสารอยูเปนจาํนวนมาก รองลงมาคือช้ันที่ 4 ซึ่ง
เปนชัน้ที่ใหบริการปริญญานพินธ และหนงัสือในหมวด 000-200 จึงทาํใหมีผูใชบริการในชัน้นี้จาํนวน
มาก สวนในชัน้ที ่3 นั้น แมวาจะมพีื้นที่ในการใหบริการถายเอกสารอยู มีรานบริการถายเอกสารอยูเพียง 
1 ราน ประกอบกับชัน้นี้เปนสวนที่ใหบริการวารสารและหนงัสือพิมพ จึงทาํใหจาํนวนทรพัยากร
สารสนเทศที่ใชแลวมีจํานวนไมมากนัก เนื่องจากผูใชเมื่อใชเสร็จมักจะนาํไปวางไวยังตําแหนงเดมิ สวน
ชั้นที ่ 2 นั้นเปนชั้นที่มีจาํนวนหนังสือบนช้ันหนังสือใชแลวนอยที่สุด ทั้งนี้อาจเนื่องจากชัน้นี้เปนสวนของ
พื้นที่ใหบริการหนงัสืออางอิงเปนหลกั ซึง่มีผูใชบริการอยูจํานวนไมมากนัก และมีจํานวนทรพัยากร
สารสนเทศอยูนอย เนื่องจากชั้นที่ 2 มีสวนของพืน้ที่ใหบริการอื่น ๆ ดวย เชน บริการยืม-คืน จดุบริการ
คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล     เปนตน 

 
หลังจากทําการปรับปรุงการใหบริการในดานการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศขึ้นชั้น และจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศใหตรงกับเลขหมูแลว พบวาปริมาณทรพัยากร
สารสนเทศที่อยูบนชัน้หนงัสอืใชแลวมีปริมาณลดลงในแตละชวงเวลาที่ทาํการติดตาม โดยเปอรเซ็นต
การลดลงของจํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืใชแลวของแตละชั้นนัน้มีจาํนวนไมเทากนัโดย
ชั้นทีม่ีเปอรเซน็ตการลดลงสูงสุด คือ ชั้นที่ 5 รองลงมา คือ ชัน้ที ่4 และ 6 ตามลําดับ สวนเปอรเซ็นตการ
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ลดลงต่ําที่สุด คือ ชั้นที่ 2 และ 3 โดยเปอรเซ็นตการลดลงของปริมาณทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น
หนงัสือใชแลวโดยเฉลี่ยคือ 31.56 เปอรเซ็นต สําหรับเหตุผลที่ชัน้ที ่ 2 และ 3 มีปริมาณทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวลดลงไมมากนัก อาจเนื่องมาจากในระหวางทําการเก็บขอมูลหลงัการ
ปรับปรุงนั้นเปนชวงเวลาที่มผูีใชเปนจํานวนมาก เนื่องจากเปนชวงของการสอบปลายภาคการศึกษา จึง
ทําใหผูใชจะกระจายตัวอยูในทกุชั้นที่มพีื้นที่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด และผูใชมีการนาํ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการจากชัน้ตาง ๆ มาใช ณ ตําแหนงที่ผูใชนั่งอยู จึงทําใหปริมาณทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวของแตละชัน้มีจํานวนใกลเคียงกนั ดงันัน้ในการเกบ็ขอมูลหลังปรับปรุง
จึงควรทาํการเก็บขอมูลในชวงเวลาที่มีจาํนวนผูใชบริการใกลเคียงกนัจะทาํใหไดขอมูลที่มีความชดัเจน
มากขึ้น  

 
ดังนัน้จะเห็นไดวาแมวาปริมาณของผูใชบริการหองสมุดในชวงกอนการปรับปรุงและ

หลังการปรับปรุงจะมีจาํนวนไมเทากัน คอืปริมาณผูใชบริการหลงัการปรับปรุงสูงกวากอนการปรับปรุง 
แตระดับบริการตามมุมมองของผูใชบริการในดานความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นพบ และความถูกตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูมรีะดับสูงขึ้น รวมทัง้
ระดับความพงึพอใจในดานปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลวและการจัดเกบ็และ
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศของหองสมดุยังเพิม่สูงขึน้เชนเดียวกนั นอกจากนี้จํานวนทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวโดยเฉลี่ยยงัมีจํานวนลดลงอีกดวย คือ มีจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นหนังสือใชแลวลดลงโดยเฉลี่ยเทากบั 31.56 เปอรเซ็นต 



 
บทที่ 8 

 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 
 บทนี้จะกลาวถึงบทสรุปในการวัดคุณภาพงานบริการโดยใชเครื่องมอืทางคุณภาพ การ 
บูรณาการแบบจําลองสาํหรบัวัดคุณภาพ และการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาทีก่ารทํางาน    
เชิงคุณภาพ เพื่อออกแบบแผนในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร ตลอดจนขอจํากัดและขอเสนอแนะของงานวิจัยในครั้งนี ้
 
8.1 สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจยัสามารถสรุปเนื้อหาได 4 สวน ดังนี ้
สวนที่ 1  การสรางแบบสอบถาม LibQUAL+TM และ แบบจําลองของคาโน  

(Kano’s Model) 
สวนที่ 2  การวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม พรอมทั้งการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพ 
สวนที่ 3 การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาทีก่ารทํางานเชงิคณุภาพ (QFD) เพื่อสรางแผน

คุณภาพสําหรับการปรับปรุงงานบริการ 
สวนที่ 4  การปรับปรุงกระบวนการ และการประเมนิผลการปรับปรุง 

 
8.1.1 การสรางแบบสอบถาม LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน  

(Kano’s Model) 
  
  ข้ันตอนแรกของการวัดคุณภาพงานบรกิารโดยใชเครื่องมือทางคุณภาพ คือ การ
สอบถามความคิดเห็นและความตองการของผูใชบริการในแงมุมตาง ๆ เพื่อคนหาประเด็นคุณภาพของ
งานบริการที่สาํคัญ เพื่อนาํมาใชในการวัดคุณภาพงานบริการตอไป ซึ่งในการสอบถามความคิดเหน็และ
ความตองการของผูใชบริการนั้นทําไดโดยการสัมภาษณผูใชดวยคําถามปลายเปด พรอมทัง้
ทําการศึกษาประเด็นคําถามตามแบบสอบถาม LibQUAL+TM ที่มีอยูแลว เพื่อทาํการเชื่อมโยงประเด็น
คุณภาพที่มีอยูเดิมกับความคิดเห็นและความตองการของผูใชบริการ รวมทั้งประเด็นคุณภาพที่ควร
เพิ่มเติมจากทีม่ีอยูเดิม เพื่อคนหาประเด็นคุณภาพที่เหมาะสมกับงานบริการของหองสมุดโดยเฉพาะ ซึง่
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ทําใหไดประเด็นคุณภาพทัง้สิ้น 22 ประเด็น จากนัน้ทาํการสรางแบบสอบถามตามรูปแบบของ
แบบสอบถาม LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ตอไป 
 
  ในการสรางแบบสอบถามทกุครั้ง ควรทําการทดสอบแบบสอบถามกอนที่จะนําไปใช
จริง ทั้งนี้เพือ่ปรับปรุงและแกไขขอบกพรองที่มีอยูของแบบสอบถามทีไ่ดทําขึ้น ดงันั้นขัน้ตอนถัดไปจึง
เปนการนาํแบบสอบถามที่สรางขึ้นนี้ไปทาํการทดสอบแบบสอบถามจากกลุมผูใชจริงจํานวน 25 คน 
พรอมทัง้ทาํการปรับปรุงแกไขขอบกพรอง ลดขอมูลคําถามในสวนที่ไมจําเปนออก พรอมทัง้เพิม่ประเดน็
คําถามในสวนที่ขาดหายไป ทําใหไดประเด็นคําถามทัง้สิ้น 20 ประเด็น ดังนี ้

21. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิสไดจากที่บาน และที่
อ่ืน ๆ 

22. สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ที่
ตองการไดสะดวก รวดเรว็ และตรงตามความตองการ 

23. ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ 
หากฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชัน้ 

24. มีการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร เขาสูหองสมุดตามความ
ตองการของผูใช 

25. มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทาํใหผูใช
สามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

26. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใชงานได
เสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย 

27. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช 

28. โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสยีง ฯลฯ มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช 

29. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลฉบับเต็ม (Full 
Text) ฯลฯ ที่ตรงกับความตองการของผูใช 

30. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืและปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 
31. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 
32. เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง 

และเปนทีน่าพอใจ 
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33. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีความทนัสมัยนาใช 
34. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอ

ความตองการของผูใช 
35. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ได

อยางสะดวกและรวดเร็ว 
36. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตวั 
37. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
38. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดมีความเหมาะสม และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
39. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีความทันสมัย และนาใชบริการ 
40. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช 

 
ข้ันตอนตอมาขึ้นการกาํหนดขนาดตัวอยางจากจาํนวนประชากรทัง้หมด โดยใชการ

คํานวณหาขนาดตัวอยางสําหรับการประมาณคาเฉลี่ย ซึง่สามารถคํานวณไดจาก 
 

n =  
 
  เมื่อ n   คือ  ขนาดตัวอยาง 
   N   คือ  จํานวนประชากรทัง้หมด 
  Z   คือ  คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงปกต ิซึง่ขึ้นอยูกับ 

ระดับความเชือ่มั่นทีก่ําหนด 
 σ2 คือ  คาความแปรปรวนของประชากร 
 E   คือ  ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา µ ดวย X  โดย E = |X - µ| 

 
ทําใหไดขนาดตัวอยางทัง้สิ้น 568 ชุด จากนั้นทําการแจกแบบสอบถามใหกับ

ผูใชบริการภายในหองสมุด ซึ่งไดทําการเก็บจริงจาํนวน 570 ชุด และสามารถนําแบบสอบถามมา
วิเคราะหผลไดจํานวน 514 ชุด  

 
 
 
 

NZ2σ2 
NE2+Z2σ2 
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i = 1 

nj 1/nj 

i = 1 

nj 1/nj 

8.1.2 การวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม พรอมทั้งการบรูณาการแบบจําลองคณุภาพ 
 
  หลังจากทําการรวบรวมแบบสอบถามแลว ข้ันตอนถัดมาคือการวิเคราะหแบบสอบถาม 
และเนื่องจากแบบสอบถามที่ประกอบดวยสวนสาํคัญ 2 สวน คือ สวนของแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
และแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน ดังนั้นในการวิเคราะหผลจงึทาํการแบงการวิเคราะห
ออกเปน 2 สวน ดังนี ้
  
  สวนที่ 1 แบบสอบถาม LibQUAL+TM 
 

สําหรับแบบสอบถาม LibQUAL+TM มีการประเมินคุณภาพ 3 ดาน คือดานบริการอยาง
ต่ําที่ยอมรับได (Minimum) บริการที่คาดหวังจะไดรับ (Expectation) และบริการที่ไดรับจริง 
(Perception) โดยใชการวิเคราะหคุณภาพงานบริการ (Service Quality; SQ) จากการหาคาเฉลีย่แบบ
สัดสวน (Geometric Mean) ดังนี ้
   

  Service Quality of Expectation  (SQEj)  = {Π(Pij / Eij)} 
   

  Service Quality of Minimum (SQMj) = {Π(Pij / Mij)} 
 

เมื่อ i    คือ ผูตอบคนที่ i; i = 1, 2, 3, …, 514 
   j    คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 

Pij  คือ ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคุณภาพที ่j 
Eij  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่j 
Mij คือ ระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพทีj่ 
nj   คือ จาํนวนผูตอบในประเด็นคุณภาพที่ j 

 
จากสมการสามารถพจิารณาสัดสวนออกเปน 3 ชวง คือ คาที่มีชวงคะแนนมากกวา 

นอยกวา และเทากับ 1 ตามลําดับ โดยสามารถวิเคราะหขอมูลไดดังนี ้
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  SQE ; Score >     1  --------------- >  P  >  E 
   Score <     1   --------------- >  P  <  E 
   Score  =     1  --------------- >  P  =  E 
 
  SQM ; Score >     1  --------------- >  P  >  M 
   Score <     1  --------------- >  P  <  M 
   Score =     1  --------------- >  P  =  M 

 
เนื่องจากการคํานวณจากสดัสวนของระดบับริการ ทําใหไดผลลัพธ 2 คา คือ Service 

Quality of Minimum (SQM) และ Service Quality of Expectation (SQE) ซึ่งผลลัพธทัง้ 2 คานี้เปน
การพิจารณามุมมองที่ตางกัน ดงันัน้หากตองการนาํผลลัพธที่ไดมาบูรณาการกบัแบบจําลองของคาโน
นั้นจงึควรทําการรวมทัง้ 2 คาเขาดวยกันกอน เพื่อที่จะนําผลลพัธที่ไดมาเปนขอมลูเขาสูการบูรณาการ
กับแบบจําลองของคาโนเพยีงคาเดยีว ดงันั้นจงึไดกําหนดสมมติฐานไวดังนี ้

สมมติฐาน : ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพขึ้นกับการพิจารณาคา SQM และ SQE ไป
พรอม ๆ กนั โดยกลุมลําดับความสาํคัญสูงกวาควรใหคาสัมประสิทธิก์ารรวมคา SQI ที่สูงกวา 

 
โดยผูวิจัยไดนาํเสนอการรวมคาทัง้สองเขาดวยกัน ซึ่งมขีั้นตอนดังนี ้

 
  ขั้นตอนที ่1  ทําการจัดกลุมของประเด็นคุณภาพออกเปน 5 กลุมจากกลุมทีม่ี
ความสาํคัญมากที่สุดไปนอยที่สุด คือ 
  กลุมที ่1 SQM < 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่2 SQM = 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่3 SQM > 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่4 SQM และ SQE = 1 
  กลุมที ่5 SQM > 1 และ SQE = 1  

ขั้นตอนที ่2  คํานวณผลคณูของ SQE และ SQM ในแตละกลุม จากนั้นทําการ
เรียงลําดับคาผลคูณจากคานอยไปมาก ในแตละกลุม 
  ขั้นตอนที ่3  คํานวณคา Service Quality Index (SQI) ซึ่งเปนคาที่ไดจากการรวม
คา SQE และ SQM เขาดวยกัน ดงันี ้
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  Max (SQEi x SQMi)                          1 
 Min (SQEi+k x SQMi+k)              SQEi,j x SQMi,j 
 

1 
SQEi,j x SQMi,j 

(A+O) 
(A+O+M+I) ระดับความพงึพอใจ (CS+) = 

(O+M) 
(A+O+M+I) x (-1) ระดับความไมพึงพอใจ (CS-)     = 

 
                                                                       
  Service Quality Index 
  (SQIij) =   เมื่อ Min (SQEi+k x SQMi+k) < Max (SQEi x SQMi)  
     
                 
       เมื่อ Min (SQEi+k x SQMi+k) > Max (SQEi x SQMi) 
           และ i = 5 

 
เมื่อ  i      คือ  กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j      คือ ประเด็นคุณภาพที ่j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k  คือ กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 

  ขั้นตอนที ่4  ทาํการเรียงลาํดับความสาํคัญของคา SQI จากมากไปนอย 
 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน 
 

สําหรับวธิีการวิเคราะหผลจากแบบสอบตามแบบจําลองของคาโนนี ้ ข้ันแรกคือการ
แปลงคําตอบที่ไดจากแบบสอบถามใหอยูในรูปของระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ ซึ่งมทีั้งสิน้ 6 ประเภท 
คือ Attractive (A) One-dimension (O) Must-be (M) Indifferent (I) Questionable result (Q) และ 
Reverse (R) จากนัน้ทาํการคํานวณตาความถี่ของแบบสอบถามแตละชุด แลวทําการคํานวณระดับ
ความพึงพอใจและไมพึงพอใจจาก 
 
 
 
 
 
 

จะเหน็ไดวาคาสัมประสิทธิค์วามพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโนนัน้จะใหคาระดบั
ความพึงพอใจ 2 ประเภท คอื ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไมพึงพอใจ (CS-) ซึ่งจะให
คาที่เปนบวกและลบตามลาํดับ โดยหาก CS+ มีคามาก (เขาใกล 1) แสดงวาหากผูรับบริการพบ
ประเด็นคุณภาพนั้นจะรูสึกพึงพอใจมาก สวนคา CS- นัน้ หากมีคานอย (เขาใกล -1) แสดงวา
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ผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจอยางมากหากไมพบประเดน็คุณภาพนั้น ๆ ซึง่หากเปรียบเทียบกบัระดับ
คุณภาพตามแบบจําลองของคาโน คือ Attractive, One-dimension, และ Must-be จะพบวาหากคา 
CS+ มีคามาก สวนคา CS- มีคานอยจะมีความคลายคลึงกับประเภท Attractive สวนคา CS+ และ 
CS- ซึ่งมีคาไปในทางเดยีวกัน คือ CS+ และ CS- มีคามากเหมือนกนัหรือมีคานอยเหมือนกนั สวนหาก
ไดคา CS+ นอย แต CS- มีคามากจะสามารถจัดอยูในประเภท Must-be 

 
จากนั้นทําการรวมที่สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจและไมพงึพอใจ โดยมสีมมติฐาน คอื คา

สัมประสิทธิก์ารรวมคาของแบบจําลองของคาโน จัดเปนประเภท Must-be มากขึ้นเมื่อมีคามากกวา 1 
จัดเปนประเภท Attractive มากขึ้นเมื่อมคีานอยกวา 1 และจัดเปนประเภท One-dimension เมื่อมีคา
อยูระหวาง 0.8 ถึง 1.2 สําหรับการรวมคาสัมประสทิธิน์ั้นทําการพิจาณาจากสดัสวน โดยการนําคา 
⎪CS-⎪  ซึ่งมคีาเปนบวก หารดวยคา CS+ จะทําใหคาที่ไดนั้นมีคามากกวา นอยกวา หรือเทากับ 1 โดย
หากมีคามากกวา 1 แสดงวา CS+ มีคานอยกวา CS- ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท Must-be โดยหาก
สัดสวนนั้นมีคามากเทาใดยอมแสดงใหเหน็วาประเด็นคณุภาพนัน้จะจัดอยูในประเภท Must-be มาก
ยิ่งขึ้น เนื่องจากหากสัดสวนมีคามาก แสดงวาผูใชเกิดความไมพึงพอใจมากกวาความพึงพอใจมาก หาก
มีคานอยกวา 1 แสดงวา CS+ มีคามากกวา CS- ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท Attractive โดยหากสดัสวน
นั้นมีคายิง่นอยยิ่งทําใหประเด็นคุณภาพนัน้คอนไปในประเภท Attractive เพิ่มมากขึ้น และหากมีคา
เทากับ 1 แสดงวา คา CS+ และ CS- มีคาใกลเคียงกนั ซึง่อาจจัดอยูในประเภท One-dimension ดังนัน้
จึงทาํการรวมคาสัมประสทิธไดจาก 

 
Customer Satisfaction Index (CSI) =  

 
  การเรียงลาํดบัความสาํคัญตามประเด็นคณุภาพนัน้ เนื่องจากสาํนกัหอสมุดกลางเปน
หนวยงานทีมุ่งสรางงานบรกิารที่มีคุณภาพ และตอบสนองตอความตองการของผูใช ดังนัน้ประเด็น
คุณภาพที่ควรนํามาพจิารณาเพื่อทําการปรับปรุงเรียงตามลําดับ คอื ประเด็นคุณภาพที่จัดอยูใน
ประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ  
 
  ขั้นตอนถัดมาคือการบูรณาการแบบจําลองโดยการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวมทัง้หมด 
ซึ่งประกอบดวย คา SQI ทีไ่ดจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM คา CSI ที่ไดจากแบบจําลองของคาโน 
และระดับความสําคัญที่ไดจากแบบสอบถาม โดยมีสมมติฐานดังนี ้

⎪CS-⎪   
CS+ 
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SQIij x CSIij x IMPij 

สมมติฐานที ่1 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับกลุมลําดับ
ความสาํคัญตามการจัดลําดบัความสาํคัญตามแนวคิดการรวมคา SQ  

สมมติฐานที ่2 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการภายในกลุม
ลําดับความสาํคัญเดียวกนั ข้ึนกับประเภทของประเด็นคณุภาพแนวคดิการรวมคา CS-Coefficient 

สมมติฐานที ่3 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับระดับ
ความสาํคัญตามมุมมองของผูรับบริการ 

สมมติฐานที ่4 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการ หากมีคามาก
แสดงวามีความสําคัญมาก หากมีคานอยแสดงวามีความสําคัญนอย 
 

และมีขั้นตอนตอไปนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 ทําการจัดกลุมประเด็นคุณภาพตามกลุมลําดับความสาํคัญตามแบบของ
เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM  
  ขั้นตอนที ่ 2 คํานวณผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ในแตละกลุมความสําคัญ 
จากนั้นทําการเรียงลําดับคาผลคูณที่ไดจากคามากไปนอย 
  ขั้นตอนที ่ 3 ทาํการบูรณาการคาสมัประสิทธิ์รวม เพื่อใหไดคะแนนความสําคัญของ
คุณภาพ (Quality Important Scale) ดังนี ้
 
 
                                                              
 Quality Important Scale             
  (QISij) =    เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) > Min (SQIi x CSIi)  
     
                 
        เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) < Min (SQIi x CSIi) 
                และ i = 5 
 

เมื่อ  IMPij คือ    ระดับความสําคัญของกลุมที ่i ประเด็นคุณภาพที ่j 
 i       คือ    กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j       คือ    ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k   คือ    กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 

  ขั้นตอนที ่4 ทาํการเรียงลําดบัคา QIS จากคามากไปนอย 

Max (SQIi+k x CSIi+k) 
Min (SQIi x CSIi) 

 
SQIij x CSIij x IMPij 
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  จากนั้นทําการคัดเลือกประเด็นคุณภาพทีม่ีความสาํคัญเปนลําดับแรกเพื่อเปนขอมูล
เร่ิมตนเขาสูเทคนิค QFD ตอไป โดยการคํานวณคาเฉลี่ยของคา QIS โดยจะเลือกประเด็นคุณภาพทีม่ี
คาสูงกวาคาเฉลี่ยเพื่อทําการสรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบรกิารตอไป ซึ่งประเด็นที่คัดเลือกเขาสู
เทคนิค QFD ตอไป 9 ประเด็น คือ 

10. ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดง
สถานะการมอียู 

11. ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
12. ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
13. ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
14. อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
15. ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
16. ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
17. ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
18. ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 

 
8.1.3 การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อ

สรางแผนคณุภาพสาํหรบัการปรบัปรงุงานบรกิาร 
 

สําหรับการประยุกตใชเทคนคิ QFD เพื่อสรางแผนคุณภาพสําหรับการปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการนี้ แบงออกเปน 3 เฟส ไดแก 

 เฟสที ่1 การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช (Service Design) 
 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการของงานบริการ (Service Process Planning) 
เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control  

         Planning) 
 
โดยในเฟสที ่ 1 และ 2 นั้น เร่ิมจากการวเิคราะหสาเหตุของปญหา จากนั้นจะมีการนําเอา

ความตองการของผูใชนั้นมาใชในการกาํหนดขอกําหนดตาง ๆ โดยการตั้งคําถามวา “เราจะมีการ
ออกแบบความตองการและกระบวนการอยางไร ถึงจะตอบสนองความตองการของผูใชและสามารถแกไข
สาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นได” โดยใชแผนภาพตนไม (Function Tree Diagram) ซึ่งในขั้นตอนนี้ทาํใหได
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ขอมูลซึ่งเปนความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการในเฟสที่ 1 และ 2 ตอไป ซึ่ง
สามารถสรุปความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการดังตารางที่ 8.1 

 
สวนของเฟสที ่3 นัน้ เปนขัน้ตอนที่จะทําการวิเคราะหและนํากระบวนการของงานบริการ

ที่ไดมาออกแบบกิจกรรมและทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการของงานบรกิาร โดยไดทําการ
คัดเลือกกระบวนการที่สําคญั 80 เปอรเซ็นตแรกมาพิจารณาและวางแผนกระบวนการตอไป ซึ่งการ
ออกแบบกิจกรรมของแตละกระบวนการนัน้ จะทาํการพิจารณากิจกรรมจากสภาพของหองสมุดใน
ปจจุบันที่เปนอยู พรอมทัง้วิเคราะหสาเหตุของปญหาทีเ่กิดขึ้น จากนั้นทําการการสรางตารางแผนการ
ควบคุมการดาํเนนิงานในแตละกระบวนการ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ กิจกรรม รายการควบคุม
คุณภาพ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ สถานที่ และวิธีการปฏิบัติในแตละกระบวนการ  
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการติดตามการซอมบํารุงคอมพิวเตอรที่ชํารุด 
(เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณเขา
สูหองสมุด (1-2 ครั้งตอป)
กระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณเขา
สูหองสมุด (1-2 ครั้งตอป)
กระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการจัดหาโตะและเกาอี้เขาสูหองสมุด (1-2 
ครั้งตอป)
กระบวนการติดตามการซอมแซมโตะและเกาอี้ที่ชํารุด 
(เดือนละ 1-2 ครั้ง)

อุปกรณอํานวยความสะดวก 
ไดแก คอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณ มีปริมาณ

เพียงพอตอความตองการของผูใช

จํานวนคอมพิวเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ที่พรอมใชงาน
 (80% ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

จํานวนโสตทัศนูปกรณ ที่พรอมใชงาน (80% ของจํานวน
ผูใชงานสูงสุด)

จํานวนโตะและเกาอี้ที่อยูในสภาพพรอมใชงาน (80% 
ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

โตะและเกาอี้ที่ใหบริการนั่งอาน
ภายในหองสมุดมีปริมาณ
เพียงพอตอจํานวนผูใช
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการตรวจสอบประเภท/หมวดหมูของทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชบอย (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศใหมเขาสู
หองสมุดตามความตองการของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด (ไมมี)
กระบวนการติดตามและซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศ
ที่ชํารุด (เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการใหความรูในดานวิธีการสืบคนขอมูลจาก 
OPAC อยางถูกตอง (เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC (ทุกครั้งที่
ผูใชตองการ)

กระบวนการใหความรูในดานวิธีการสืบคนขอมูลจาก 
OPAC อยางถูกตอง (เดือนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC (ทุกครั้งที่
ผูใชตองการ)

ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ (ครบทุก
ประเภท/หมวดหมู)

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือและวารสาร มีความ
หลากหลายและเพียงพอตอ
ความตองการของผูใช

จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูล
ที่ตองการ (พบทุกครั้ง)

ระยะเวลาในการสืบคนขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูล
ที่ตองการ (ไมเกิน 1-2 นาที)

สามารถสืบคนสารสนเทศจาก 
OPAC ที่ตองการไดอยางสะดวก 
รวดเร็ว และตรงตามความตองการ
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน 
OPAC (เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น (ทุกครั้งที่ผูใชตองการ)
กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)
กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ
 (ทุก ½-1 ชั่วโมง)

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือที่ใชแลว (ไม
เกิน 10 เลม)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)

ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบ

เสมอหาก OPAC แสดงขอมูลวา
มีอยูบนชั้น

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น
หนังสือพบหลังการสืบคนขอมูลบน OPAC (พบทุกครั้ง)
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)
กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ
 (ทุก ½-1 ชั่วโมง)
กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)

จํานวนบุคลากรที่ดี (ทุกคน)
กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากรใน
ดานการใหบริการ (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช (ทุกครั้ง)
กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยดี

ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบ

เสมอหาก OPAC แสดงขอมูลวา
มีอยูบนชั้น (ตอ)

ระยะเวลาในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือ
 (ไมเกิน 1-2 นาที)
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ

จํานวนบุคลากรที่ดี (ทุกคน)
กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากรใน
ดานการใหบริการ (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช (ทุกครั้ง)
กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช (ทุกครั้ง)
กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน 
(ทุกคน)

กระบวนสงเสริมและพัฒนา ความรูความสามารถของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความ
ชวยเหลือและปฏบิัติตอผูใชดวย

ความเอาใจใส

เมื่อประสบปญหาระหวางใช
บริการ บุคลากรหองสมุด

สามารถตอบคําถามไดอยาง
กระจางเปนที่นาพอใจ  
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8.1.4 การปรับปรุงกระบวนการ และการประเมินผลการปรับปรุง 
 
  ในการปรับปรุงกระบวนการนั้น เนื่องจากมีขอจํากัดในดานตาง ๆ ทาํใหไมสามารถนํา
กระบวนการทัง้หมดมาประยุกตใชไดทั้งหมด ดังนั้นจงึตองมีการคัดเลือกกระบวนการเพื่อนํามาทดลอง
ประยุกตใชตอไป โดยมขีอจํากัดในการประเมินความเหมาะสมของกระบวนการที่ใชในการปรับปรุง 
ไดแก เวลา เงินลงทนุ ความพรอมของบุคลากร และความสามารถในการดาํเนนิการตามกิจกรรมที่
กําหนดในแตละกระบวนการ เมื่อพิจารณาถึงขอจํากดัของกระบวนการตาง ๆ ทําใหไดกระบวนการที่
นํามาทดลองประยุกตใช 2 กระบวนการ คือ กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 
และกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู
ของหนงัสือ ซึ่งทัง้สองกระบวนการนี้อยูในความรับผิดชอบของบุคคลคนเดียวกัน ดังนั้นจงึทาํการรวม
สองกระบวนการนี้เขาดวยกนั ซึง่มีกิจกรรม/ข้ันตอน ดังนี ้

ขั้นตอนที ่1  การจัดทาํตารางกาํหนดระยะเวลาในการจดัเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น และการตรวจสอบการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู 

ขั้นตอนที ่2  การจัดทาํแบบบันทกึการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอนที ่3  การกําหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพื่อ

จัดเก็บข้ึนชัน้ 
ขั้นตอนที ่4  การสุมตรวจการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที ่5  การจัดทาํปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 

ขั้นตอนที ่ 6 การจัดทาํปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบน
ชั้นหนงัสือใชแลว 
 
  ผลของการปรบัปรุงกระบวนการ แบงการประเมินออกเปน 2 ดาน คือ ดานความ
คิดเห็นและความพงึพอใจของผูรับบริการ ซึ่งประเมินผลโดยใชแบบสอบถาม และดานจาํนวนทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลว โดยการสุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวในแต
ละชั้น  
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  สําหรับการประเมินดานความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการ ประเด็น
คําถามที่ใชในการประเมนิผลประกอบดวย 

7. ความรูสึกที่มตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว  
8. ความคิดเหน็ในดานความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ  
9. ความคิดเหน็ในดานความถกูตองของการเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรง

กับเลขหมู  
10. ความรูสึกที่มตีอการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
11. ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น  
12. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใชแลวไป

วางไวบนชัน้ทีจ่ัดให  
 
 ผลของการประเมินความคิดเห็นในดานระดับบริการและระดับความพงึพอใจของผูใช
ในประเด็นตาง ๆ พบวามคีาเพิ่มสูงขึ้นใน 4 ประเด็น เรียงตามลาํดับ ดังนี้ ความรูสึกทีม่ีตอปริมาณ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนังสือใชแลว (35.55%) ความรูสึกที่มีตอการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด (19.93%) ความคดิเห็นในดานความถูกตองของการเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู (18.67%) ความคิดเห็นในดานความ สามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้พบ (13.37%) ตามลําดับ 
 
  สวนดานจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลว ไดทาํการสุมนบัจํานวน
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวในแตละชั้นทั้งกอนและหลังการปรับปรุง ซึ่งผลการวเิคราะห 
พบวาปริมาณทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวมีปริมาณลดลงทกุชั้น โดยมีรอยละการลดลง
เฉลี่ยเทากับ 31.56% 
 
8.2 ขอจํากัดของการวิจัย 
 

1. การตอบแบบสอบถามในสวนของคาํถามจากแบบจําลองของคาโนนัน้ ผูใชบริการอาจจะมี
ความสับสนในคําถามและคําตอบได ทําใหผลลัพธที่ไดอาจไมสอดคลองกับธรรมชาติของแบบจําลอง
คาโน กลาวคอื ตามปกติประเด็นคุณภาพสวนมากจะเปนประเภท Must-be รองลงมา คือ ประเภท 
One-dimension และ Attractive แตผลที่ไดจากการวจิัย พบวา ประเด็นคุณภาพเปนประเภท One-
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dimension และ Attractive โดยไมพบประเด็นคุณภาพประเภท Must-be เลย จึงอาจทําใหผลการ
วิเคราะหที่ไดคลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริงไดบาง       

2. ในการบูรณาการแบบจําลองนัน้ ผูวิจยัไดนําผลการวิเคราะหมาบูรณาการโดยสรางสมการ
ทางคณิตศาสตร โดยพิจารณาจากความสัมพันธของสวนตาง ๆ ซึง่ในการยนืยนัความเหมาะสมของ
การบูรณาการแบบจําลองไมสามารถพิสูจนดวยทางคณติศาสตรได จึงทาํการยืนยันความเหมาะสมโดย
สอบถามความเหน็จากผูบริหารของหองสมุดแทน 

3. ในการนําแผนคุณภาพมาทดลองใชนั้น เนื่องจากขอจํากัดในดานเวลา ความพรอม และ
เงินลงทนุ จงึตองคัดเลือกแผนคุณภาพมาเพยีง 1 แผนเพื่อนํามาทดลองประยกุตใช ซึ่งผลที่ไดยังไม
สามารถยืนยนัถงึความเหมาะสมของแผนคุณภาพที่สรางมาไดอยางชดัเจน 

4. เนื่องจากขอจํากัดในดานระยะเวลาในการดําเนนิงาน ทําใหในการเก็บขอมลูกอนการ
ปรับปรุง โดยกาสุมนับจํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลวกอนการปรบัปรุง ทําไดเพียง 1 
วัน ทําใหขอมูลที่ไดกอนการปรับปรุงจึงอาจมีจํานวนของขอมูลนอยเกนิไป ซึ่งทําใหความเชือ่ถือของ
ขอมูลลดนอยลง 

5. ในชวงการทดลองประยุกตใชแผนคุณภาพนัน้ พบวาชวงระยะเวลาการเก็บขอมูลเพื่อ
ประเมินผลกอนและหลงัการปรับปรุงนั้นไมมีความเหมาะสม เนื่องจากปริมาณของผูใชบริการหองสมุด
ในชวงกอนปรับปรุงและหลงัปรับปรุงมีปริมาณไมเทากนั ทาํใหผลที่ไดจากการประเมินทั้งในดานของ
ความคิดเหน็ในดานระดับบริการและระดับความพึงพอใจของผูใช และจํานวนทรพัยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือใชแลวตามชัน้ตาง ๆ ที่ใหบริการทรัพยากรสารสนเทศนั้นอาจมีความคลาดเคลื่อนไปได 
 
8.3 ปญหาและอุปสรรคในงานวิจัย 
 

1. ในการสัมภาษณผูใชบริการจํานวน 25 คน เพื่อหาประเด็นคําถามนั้น พบวาหากทาํการ
สอบถามกลุมผูใชซึ่งเปนเพศชาย มักจะไมไดประเด็นตาง ๆ มากนัก ทัง้นี้อาจเนื่องจากกลุมผูใชบางคน
ไมใชผูใชบริการประจํา จงึทาํใหไมสามารถตอบคําถามไดอยางชัดเจน 

2. ในการแจกแบบสอบถามปลายปดเพื่อวัดระดับคุณภาพงานบริการนัน้ เนื่องจากชวงเวลาที่
ทําการเก็บขอมูลเปนชวงเวลาหลงัการสอบกลางภาคการศึกษา ทําใหผูใชบริการมีจํานวนไมมากนัก 
ดังนัน้ในการเก็บขอมูลตองใชระยะเวลาหลายวนัเพื่อใหไดจํานวนชุดขอมูลที่ตรงกับความตองการ 

3. สําหรับแบบสอบถามปลายปดนั้น เนือ่งจากจํานวนหนาของแบบสอบถามมีจาํนวนมาก 
ดังนัน้จึงอาจสงผลใหผูตอบตองใชเวลาในการตอบคําถามนาน ผูตอบแบบสอบถามบางคนจงึปฏิเสธ
การใหความรวมมือ รวมทัง้ผูตอบแบบสอบถามบางคนใหความรวมมอืแตตอบคําถามไมครบถวนทุกขอ 



  
204

8.4 ขอเสนอแนะ 
 

1. การสรางแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน ควรทําการออกแบบคําถามและคําตอบ
ใหมีความชัดเจน สามารถสื่อสารความหมายใหผูตอบมีความเขาใจได โดยอาจทาํการอธิบายรปูแบบ
ของคําถามและวิธีการตอบทีม่ีความชัดเจนและละเอียด เพื่อใหผูตอบไดเขาใจในคําถามและคาํตอบ
ของแบบสอบถามและสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางถกูตอง  

2. สําหรับการสอบถามความคดิเห็นของผูใชบริการนัน้ อาจทาํการวิเคราะหความคิดเห็นของ
ผูใชกลุมตาง ๆ และทําการเปรียบเทยีบผลของความคิดเห็นในแตละกลุมวามีความแตกตางกนัหรือไม 
เพื่อที่จะไดสรางแผนคุณภาพที่เหมาะสมกับผูใชทุกกลุม 

3. ในการบูรณาการแบบจําลองนัน้ ควรศึกษาหลกัการทางคณิตศาสตรที่สามารถยนืยันความ
เหมาะสมของการบูรณาการที่ได เพือ่ที่สรางความนาเชื่อถือของการบูรณาการแบบจําลองไดอยาง
เหมาะสม 

4. ในการนําแผนคุณภาพมาทดลองใชควรนาํแผนคุณภาพทั้งหมดมาทดลองประยุกตใช
เพื่อที่จะสามารถยืนยนัถงึความเหมาะสมของแผนคุณภาพที่สรางขึ้นไดอยางชัดเจน 

5. ในการเก็บขอมูลทั้งกอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการนั้น ควรทําการเก็บขอมูลใหมี
ปริมาณเพยีงพอที่จะสามารถยืนยนัถงึความเชื่อถือของขอมูลได โดยอาจทําการคํานวณขนาดตวัอยาง
ของขอมูลที่ทาํการศึกษาตามหลักการทางคณิตศาสตร 

6. ในชวงเวลาของการเก็บขอมลูกอนการปรับปรุงและหลงัการปรับปรุงนัน้ ควรเปนชวงเวลาที่
คลายคลึงกนั เชน หากเก็บขอมูลกอนการปรับปรุงในชวงเวลาที่ผูใชเขามาใชบริการจํานวนมาก เชน 
ในชวงเวลาการสอบกลางภาคหรือปลายภาค หลังการปรับปรุงก็ควรเก็บขอมูลในชวงเวลาที่มี
ผูใชบริการจํานวนมากดวย 

7. การวิจยันี้เนื่องจากแผนคุณภาพทีน่ํามาทดลองประยุกตใชนี้ ไมไดนาํแผนคุณภาพทั้งหมด
มาทดลองใช ดังนัน้สํานกัหอสมุดควรนําแผนที่สรางมาประยกุตใชพรอมทัง้ประเมินผลการปรับปรุงทัง้
กอนและหลังการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
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ภาคผนวก ก.  
 

แบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสอบถาม 
ความตองการของผูใชบริการ 
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แบบสอบถามความคิดเหน็ทางดานคุณภาพงานบริการของ 
สํานกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นที่เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิตตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็นของ
ทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 

5. ขอมูลทั่วไป 
6. ความคิดเห็นในการเขาใชบริการ 

 
กรุณาขีดเครื่องหมาย    √  ลงใน  และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
1. เพศ    

 ชาย   หญิง 
2. ระดับช้ันการศึกษา 

 ปริญญาตรีป 1  ปริญญาตรีป 2  ปริญญาตรีป 3  ปริญญาตรีป 4 
  ปริญญาโทป____     ปริญญาเอกป_____  

3. ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด  
 ทุกวัน     สัปดาหละ _____ครั้ง   เดือนละ____ครั้ง  ปละ____ครั้ง 

4. ทานเคยเขารับบริการใดของหองสมุดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 บริการยืม/คืน            บริการยืมระหวางหองสมุด            บริการ  Wireless LAN 
 บริการสอนการสืบคนขอมูล      บริการจองหนังสือดวยตนเอ ง        บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC 
 บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง   บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด  อื่น ๆ _______________ 

  
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นในการเขาใชบริการ 
ในสวนของความคิดเห็นในการเขาใชบริการ  ไดแบงคําถามออกเปน 4 ขอ ไดแก 

1. ทานคิดวาปจจัยใดบางเปนปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
2. ทานพบปญหาใดบางในการเขารับบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
3. ทานคิดวาการใหบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลางควรมีการปรับปรุงแกไขคุณภาพของบริการอยางไร

บาง 
4. ทานคิดวาสํานักหอสมุดกลางควรมีบริการใดเพิ่มเติมอีกบาง 
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1. ทานคิดวาปจจยัใดบางเปนปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 

2. ทานพบปญหาใดบางในการเขารับบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 
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3. ทานคิดวาการใหบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลางควรมีการปรับปรุงแกไขคุณภาพของบริการ
อยางไรบาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 

4. ทานคิดวาสํานักหอสมุดกลางควรมีบริการใดเพิ่มเติมอีกบาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ข.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการทดสอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง 
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒตามความคิดเห็นของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพ
ของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิตตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความ
คิดเห็นของทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป 
2. การประเมินคุณภาพการบริการ 
3. คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
1. เพศ    

 ชาย   หญิง 
2. สถานภาพ 

 นิสิตระดับปริญญาตรีป____     นิสิตระดับปริญญาโทป____    นิสิตระดับปริญญาเอกป_____  
3. ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด  

 ทุกวัน       สัปดาหละ _____ครั้ง        เดือนละ____ครั้ง       ปละ____ครั้ง 
4. ความถี่ในการเขาใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 

 วันละหลายครั้ง      วันละครั้ง      สัปดาหละ____ครั้ง      เดือนละ____ครั้ง 
 ปละ____ครั้ง    ไมเคยใช 

5. ความถี่ในการเขาใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (Electronic Resources) 
 วันละหลายครั้ง  วันละครั้ง    สัปดาหละ____ครั้ง   เดือนละ____ครั้ง 
 ปละ____ครั้ง   ไมเคยใช 

6. ความถี่ในการเขาใชบริการเว็บไซตหองสมุด  
 วันละหลายครั้ง  วันละครั้ง   สัปดาหละ____ครั้ง  เดือนละ____ครั้ง 
 ปละ____ครั้ง   ไมเคยใช 

 
  

 



 

ตอนที่ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 
คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของทานและระดับการบริการอยางต่ําที่ทานสามารถยอมรับได 
โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขเปนหลัก โดย 1 หมายถึงระดับความพึงพอใจ / ความตองการนอยที่สุด และเพิ่ม
มากขึ้นตามลําดับจนถึง 9 ซึ่งหมายถึงระดับความพึงพอใจ / ความตองการมากที่สุด 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหต ุ กรุณาเลือกตอบทุกขอ (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน “ไมมีความคิดเห็น” 
เกี่ยวกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N/A” ซึ่งอยูในชองสุดทาย และทําการตอบขอถัดไป  
 

ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการท่ีคาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                            มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

1.สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีทํางานหรือท่ีอื่น

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

2.บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใช
เปนรายบุคคลและปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

3.เว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

4.บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A
5.มีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ท่ี
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

6.มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสท่ีตรงกับความ
ตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

7.มีสถานท่ีสําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลท่ีสงบ
และเปนสวนตัว

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

8.บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของผูใช 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

9.ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
สามารถสืบคนขอมูลท่ีตองการไดงาย

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

10.สถานท่ีใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชิญชวนใหใช
บริการและจูงใจใหอยากศึกษาคนควา

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

เมื่อทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A

 

ระดับการบริการอยางต่ําที่ยอมรับได หมายถึง ระดับการใหบริการอยางต่ําที่สดุที่ทานพิจารณาแลววาเพียงพอ  
    และสามารถยอมรับได แมจะไมเทากับระดับบริการที่ทานคาดหวังวาจะไดรับ 

ระดับการบริการที่คาดหวังจะไดรับ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานตองการจะไดรับจากหองสมุด  
    ซึง่ระดับบริการจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับความตองการในการใชบริการนั้น ๆ 

ระดับการบริการที่ไดรับจรงิ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานไดรับจริงเมื่อทานใชบริการจากหองสมุด  



  
216

ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการท่ีคาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                          มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

11.มีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

12.บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือผูใช 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

13. คอมพิวเตอรท่ีใหบริการมีความทันสมัยนาใช 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

14.มีสถานท่ีสําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

15.เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุด
สามารถใหคําตอบท่ีกระจางเปนท่ีนาพอใจ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

16. จัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร 
ไดอยางเหมาะสมทําใหผูใชสามารถคนหาขอมูลไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

17. คอมพิวเตอรท่ีใหบริการมีปริมาณเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

18.โตะและเกาอี้ท่ีใหบริการน่ังอานภายในหองสมุดมี
ความทันสมัย และนาใชบริการ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

19. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยู
ในสภาพท่ีสามารถพรอมใชงานไดเสมอ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

20.สามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

21.พ้ืนท่ีใหบริการน่ังอานหนังสือภายในหองสมุดเชน โตะ 
เกาอี้ ฯลฯ มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

22.ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
 และวารสาร บนช้ันหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมูล
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูล
วาสารสนเทศนั้นมีอยูบนช้ัน

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

เมื่อทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A

 
 

 
หมายเหตุ  กรุณาเลือกตอบทุกขอ (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน  
“ไมมีความคิดเห็น” เกี่ยวกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N/A” ซึ่งอยูในชองสุดทาย  
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ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 
คําช้ีแจง แบบสอบถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาความคิดเห็นของผูใชบริการวาผูใชบริการจะรูสึก
อยางไรหาก ไดรับและไมไดรับบริการในดานตาง ๆ โดยคําถามจะแบงออกเปน 2 สวน คือคําถามแบบ Function 
คือคําถามที่ถาม ความคิดเห็นของผูใชเมื่อไดรับบริการในดานตาง ๆ และคําถามแบบ Dysfunction ซึ่งเปนคําถามที่
ถามความคิดเห็น ของผูใชเมื่อไมไดรับบริการในดานเดียวกัน 
กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก 
 

1 ถาทานสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือที่อ่ืน ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือที่อ่ืน ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มนัเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

2 ถาบุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการแกทานเปน
รายบุคคลและปฏิบัติตอทานดวยความเอาใจใส ทานจะรูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมุดใหไมความสนใจในการใหบริการแกทานเปน
รายบุคคลและปฏิบัติตอทานดวยความไมเอาใจใส ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

3 ถาเว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาเว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถึงได ยากและชา ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

4 ถาบุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ ทานจะรูสึกอยางไร ถาบุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยที่ไมดี ทานจะรูสึกอยางไร
 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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5 ถาหองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ที่
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของทาน ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาหองสมุดไมมีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร  ที่
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของทาน ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

6 ถาหองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับความ
ตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับความ
ตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

7 ถาหองสมุดมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบ
และเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบ
และเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

8 ถาบุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของทาน ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมุดไมมีความรูในการตอบคําถามของทาน ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

9 ถาฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) สามารถ
สืบคนขอมูลที่ตองการไดงาย ทานจะรูสึกอยางไร

ถาฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ไมสามารถ
สืบคนขอมูลที่ตองการไดงาย ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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10 ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชิญชวนใหใชบริการและจูง
ใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูไมนาเชิญชวนใหใชบริการ
และไมจูงใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มนัเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

11 ถาหองสมุดมีการเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีการเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

12 ถาบุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือทาน ทานจะรูสึกอยางไร ถาบุคลากรหองสมุดไมเต็มใจใหความชวยเหลือทาน ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

13 ถา คอมพิวเตอรที่ใหบริการมีความทันสมัยนาใช ทานจะรูสึกอยางไร ถาคอมพิวเตอรที่ใหบริการไมมีความทันสมัย และไมนาใช ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

14 ถาหองสมุดมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาหองสมุดไมมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

15 ถาบุคลากรหองสมุดสามารถใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจเมื่อ
ทานพบปญหา ทานจะรูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมุดไมสามารถใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ
เมื่อทานพบปญหา ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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16 ถาหองสมุดมีการจัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร
 ไดอยางเหมาะสมทําใหทานสามารถคนหาขอมูลไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีการจัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหทานไมสามารถคนหาขอมูลไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

17 ถา คอมพิวเตอรที่ใหบริการมีปริมาณเพียงพอตอความตองการของ
ผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาคอมพิวเตอรที่ใหบริการมีปริมาณไมเพียงพอตอความตองการ
ของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

18 ถาโตะและเกาอ้ีที่ใหบริการนั่งอานภายในหองสมุด ถาโตะและเกาอ้ีที่ใหบริการนั่งอานภายในหองสมุด 
 มีความทันสมัย และนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร  ไมมีความทันสมัย และไมนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

19 ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ภายในหองสมุด
อยูในสภาพที่สามารถพรอมใชงานไดเสมอ ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ภายในหองสมุด
อยูในสภาพที่ไมสามารถพรอมใชงานได ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

20 ถาทานสามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน บริการยืม
คืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาทานไมสามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน บริการ
ยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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21 ถาพ้ืนที่ใหบริการนั่งอานหนังสือภายในหองสมุดเชน โตะ เกาอ้ี ฯลฯ 

มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช ทานจะรูสึกอยางไร
ถาพ้ืนที่ใหบริการนั่งอานหนังสือภายในหองสมุดเชน โตะ เกาอ้ี ฯลฯ 
มีปริมาณไมเพียงพอตอจํานวนผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

22 ถาทานสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร บนช้ันหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมูลบรรณานุกรม
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนช้ัน
 ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บน
ช้ันหนังสือไมพบเสมอ หากฐานขอมูลบรรณานุกรม
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนช้ัน
 ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  

 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

คําช้ีแจง หากทานมีความตองการจะใหสํานักหอสมุดกลางปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพบริการในดานตางๆ 
โปรดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมลงในชองวางที่กําหนดให 
 

1. บุคลากรหองสมุด 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
2. ทรัพยากรหองสมุด  
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
3. ส่ิงอํานวยความสะดวก 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
4. การใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ค.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการวัดระดับคุณภาพงานบริการ 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานักหอสมุดกลาง   
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒตามความคิดเห็นของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพ
ของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิตตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความ
คิดเห็นของทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

1. การประเมินคุณภาพการบริการ 
2. คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
3. ระดับความสําคัญในแตละบริการของหอสมุดกลาง 
4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 

ตอนที่ 1 การประเมินคุณภาพการบริการ 
คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังของทานและระดับการบริการอยางต่ําที่ทานสามารถ
ยอมรับได  โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขเปนหลัก โดย 1 หมายถึงระดับความพึงพอใจ / 
ความตองการนอยที่สุด  และเพิ่มมากขึ้นตามลําดับจนถึง 9 ซึ่งหมายถึงระดับความพึงพอใจ / ความ
ตองการมากที่สุด 

 

 
 
 
 
 
 

หมายเหตุ     กรุณาตอบทุกขอ และทุกคอลัมน (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน “ไมมี
ความคิดเห็น” เกี่ยวกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N” ซึ่งอยูในชองสุดทาย และทํา
การตอบขอถัดไป  

ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการที่คาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                         มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

1. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีบาน และที่อ่ืน ๆ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

2.สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูล
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ท่ีตองการ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

 3. ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ หาก
ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชั้น

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

เม่ือทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A

 

ระดับการบริการอยางต่ําที่ยอมรับได หมายถึง ระดับการใหบริการอยางต่ําที่สดุที่ทานพิจารณาแลววาเพียงพอ  
    และสามารถยอมรับได แมจะไมเทากับระดับบริการที่ทานคาดหวังวาจะไดรับ 

ระดับการบริการที่คาดหวังจะไดรับ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานตองการจะไดรับจากหองสมุด  
    ซึง่ระดับบริการจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับความตองการในการใชบริการนั้น ๆ 

ระดับการบริการที่ไดรับจรงิ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานไดรับจริงเมื่อทานใชบริการจากหองสมุด  
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ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการท่ีคาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                         มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

4. มีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

5. มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ 
และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหผูใชสามารถคนหา
ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

6.ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยู
ในสภาพท่ีสามารถพรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือ
เสียหาย

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

7.ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร มี
ความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

8.โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ มี
ความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

9. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสาร
อิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลฉบับเต็ม

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

  (Full Text) ฯลฯ ท่ีตรงกับความตองการของผูใช 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

10. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือและ
ปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

11. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

12. เม่ือประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากร
หองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง และ
เปนท่ีนาพอใจ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

13. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร   
และโสตทัศนูปกรณ มีความทันสมัยนาใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

14. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

15. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน 
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

16. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลท่ี
สงบและเปนสวนตัว

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

17. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

18. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดมีความเหมาะสม
 และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

19. โตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการน่ังอานภายในหองสมุด  มี
ความทันสมัย และนาใชบริการ

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

20.โตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการน่ังอานภายในหองสมุด มี
ปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช

1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

เมื่อทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A
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ตอนที่ 2 คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
คําช้ีแจง แบบสอบถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาความคิดเห็นของผูใชบริการวาผูใชบริการจะรูสึก

อยางไรหากไดรับและไมไดรับบริการในดานตาง ๆ โดยคําถามจะแบงออกเปน 2 สวน คือคําถามแบบ 
Function คือคําถามที่ถามความคิดเห็นของผูใชเม่ือไดรับบริการในดานตาง ๆ และคําถามแบบ Dysfunction 
ซึ่งเปนคําถามที่ถามความคิดเห็นของผูใชเมื่อไมไดรับบริการในดานเดียวกัน 

กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก และตอบคําถามจาก ซาย ไป ขวา 
 

1 ถาทานสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมดุและ
ฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีบาน และที่อ่ืน ๆ ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมดุและ
ฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน และที่อ่ืน ๆ ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

2 ถาทานสามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมลู
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) ท่ีตองการได
สะดวก รวดเร็ว และตรงตามความตองการ ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาทานไมสามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมลู
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) ที่ตองการได
สะดวก รวดเร็ว และตรงตามความตองการ ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

3 ถาทานสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
 และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมลู
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) แสดงขอมลูวา
สารสนเทศนั้นมอียูบนชั้น ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ หาก
ฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) 
แสดงขอมลูวาสารสนเทศนั้นมอียูบนชั้น ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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4 ถาหอสมดุมกีารจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไดแก หนังสือ 
และ วารสาร เขาสูหองสมดุตามความตองการของผูใช 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหอสมดุไมมกีารจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร เขาสูหองสมดุตามความตองการของ
ผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

5 ถาหองสมดุมกีารจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหทานสามารถ
คนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุไมมกีารจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหทานสามารถ
คนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

6 ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยูใน
สภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือเสียหายทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยูใน
สภาพที่ไมสามารถใชงานไดเสมอ มคีวามชํารุดหรือ
เสียหายทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

7 ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร มีความ
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ไมมีความ
หลากหลายและไมเพียงพอตอความตองการของผูใช ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

8 ถาโสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ มี
ความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาโสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ ไมมี
ความหลากหลายและไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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9 ถาหองสมดุมทีรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน 
วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมลูฉบับเต็ม (Full Text) 
ฯลฯ ท่ีตรงกับความตองการของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุไมมทีรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน 
วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมลูฉบับเต็ม (Full Text) ฯลฯ
 ท่ีตรงกับความตองการของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

10 ถาบุคลากรหองสมดุเต็มใจใหความชวยเหลือและปฏิบัติ
ตอทานดวยความเอาใจใส ทานจะรูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมดุไมเต็มใจใหความชวยเหลือและ
ปฏิบัติตอทานดวยความไมเอาใจใส ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

11 ถาบุคลากรหองสมดุมอัีธยาศัยท่ีดีเสมอ ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาบุคลากรหองสมดุไมมอัีธยาศัยท่ีดี ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

12 ถาทานประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมดุ
สามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง และเปนท่ีนาพอใจ 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมดุ
ไมสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง และไมเปนท่ีนา
พอใจ ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

13 ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณ มคีวามทันสมยันาใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร   และ
โสตทัศนูปกรณ ไมมคีวามทันสมยันาใช ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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14 ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณมปีริมาณเพียงพอตอความตองการ ทาน
จะรูสึกอยางไร

ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณ มปีริมาณไมเพียงพอตอความตองการ
ของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

15 ถาทานสามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน 
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน 
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

16 ถาหองสมดุมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะ
บุคคลที่สงบและเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะ
บุคคลที่ไมสงบและไมเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

17 ถาหองสมดุมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุไมมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม
 ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

18 ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมดุมคีวามเหมาะสม 
และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมดุไมมคีวามเหมาะสม 
และไมจูงใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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19 ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ มี
ความทันสมยั และนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร

ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ ไมมี
ความทันสมยั และไมนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

20 ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ มี
ปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในมปีริมาณไม
เพียงพอตอจํานวนของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  

 
 
ตอนที่ 3 ระดับความสําคัญในแตละบริการของหอสมุดกลาง  
 

คําช้ีแจง กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือกตามระดับความสําคัญในแตละบริการตามความคิดเห็นของ
ทาน 
 

สําคัญ  สําคัญ
มาก  มากที่สุด

1 2 3 4 5
1. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมดุและฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกส
ไดจากที่บาน และที่อ่ืน ๆ
2.สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมลูบรรณานุกรม
ทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) ท่ีตองการไดสะดวก รวดเร็ว และตรงตาม
ความตองการ
 3. ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร 
บนชั้นหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ 
(OPAC) แสดงขอมลูวาสารสนเทศนั้นมอียูบนชั้น

4. มกีารจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร เขาสู
หองสมดุตามความตองการของผูใช
5. มกีารจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ได
อยางเหมาะสมทําใหผูใชสามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว
6.ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยูในสภาพที่
สามารถพรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย

ระดับความสําคัญของบริการตาง ๆ ของหองสมุด
ไมสําคัญ สําคัญ

เล็กนอย
สําคัญ
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สําคัญ  สําคัญ
มาก  มากที่สุด

1 2 3 4 5
7. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร มคีวามหลากหลาย
และเพียงพอตอความตองการของผูใช
8.โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ มคีวามหลากหลาย
และเพียงพอตอความตองการของผูใช
9. มทีรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารอิเล็กทรอนิกส 
ฐานขอมลูฉบับเต็ม
 (Full Text) ฯลฯ ที่ตรงกบัความตองการของผูใช
10. บุคลากรหองสมดุเต็มใจใหความชวยเหลือและปฏิบัติตอผูใชดวย
ความเอาใจใส
11. บุคลากรหองสมดุมอัีธยาศัยที่ดีเสมอ
12. เมือ่ประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมดุสามารถตอบ
คําถามไดอยางกระจาง และเปนที่นาพอใจ
13. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณ มคีวามทันสมยันาใช
14. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณ มปีริมาณเพียงพอตอความตองการของผูใช
15. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน บริการยืมคืน บริการ
ถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว
16. มสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปน
สวนตัว
17. มสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม
18. สถานที่ใหบริการภายในหองสมดุมคีวามเหมาะสม และจูงใจให
อยากศึกษาคนควา
119. โตะและเกาอ้ีที่ใหบริการน่ังอานภายในหองสมดุ มคีวามทันสมยั 
และนาใชบริการ
20.โตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ มปีริมาณเพียงพอ
ตอจํานวนของผูใช

ระดับความสําคัญของบริการตาง ๆ ของหองสมุด
ไมสําคัญ สําคัญ

เล็กนอย
สําคัญ
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ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
คําช้ีแจง หากทานมีความตองการจะใหสํานักหอสมุดกลางปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพบริการในดาน         
ตางๆ โปรดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมลงในชองวางที่กําหนดให 
 

1. บุคลากรหองสมุด 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

2. ทรัพยากรหองสมุด เชน หนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

3. ส่ิงอํานวยความสะดวก 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

4. การใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

6. อื่น ๆ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ง.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดสําหรับประเมิน 
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กอนปรับปรุง 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง  
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง   มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปน
ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิต
ตอไป จึงใครขอความรวมมอืและแสดงความคิดเหน็ของทาน 
 
คําชี้แจง โปรดระบุความคิดเห็นในการใชบริการในดานตาง ๆ ของทาน โดยทาํเครื่องหมาย X      ลง

ในชองวางทีก่าํหนดให 
1. ทานรูสึกอยางไรกับปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนังสือใชแลวในปจจบุัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
2.  ความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือพบ 
       ไมพบทุกครั้ง    ไมพบเกือบทกุครั้ง            หาพบและไมพบพอ ๆ กนั 
           พบเกือบทุกครั้ง    พบทกุครั้ง 
3. ความถกูตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู 
       ไมถูกตอง 100%  ถูกตองต่ํากวา 50%    ถูกตองประมาณ 50% 
       ถูกตองมากกวา 50% ถูกตอง 100% 
4. ทานรูสึกอยางไรกับการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดในปจจุบัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
5. ทานรูสึกอยางไรกับการไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศขึ้นชั้น 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
6. ทานรูสึกอยางไรกับการไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใช

แลวไปวางไวบนชั้นที่จัดให 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
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ภาคผนวก จ.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดสําหรับประเมิน 
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

หลังปรับปรุง 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง  
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง   มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปน
ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิต
ตอไป จึงใครขอความรวมมอืและแสดงความคิดเหน็ของทาน 
 
คําชี้แจง โปรดระบุความคิดเห็นในการใชบริการในดานตาง ๆ ของทาน โดยทาํเครื่องหมาย X    
ลงในชองวางที่กําหนดให 
1. ทานรูสึกอยางไรกับปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนังสือใชแลวในปจจบุัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
2.  ความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือพบ 
       ไมพบทุกครั้ง    ไมพบเกือบทกุครั้ง            หาพบและไมพบพอ ๆ กนั 
           พบเกือบทุกครั้ง    พบทกุครั้ง 
3. ความถกูตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู 
       ไมถูกตอง 100%  ถูกตองต่ํากวา 50%    ถูกตองประมาณ 50% 
       ถูกตองมากกวา 50% ถูกตอง 100% 
4. ทานรูสึกอยางไรกับการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดในปจจุบัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
5. ทานรูสึกอยางไรกับการมีปายประชาสัมพนัธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
 สารสนเทศขึ้นชั้น 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
6. ทานรูสึกอยางไรกับการมีปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่

จัดให 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
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ภาคผนวก ฉ.  
 
 

แบบสอบถามลําดับความสําคัญของ 
ประเด็นคุณภาพ 9 ลําดับแรก 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง  
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง   มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปน
ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิต
ตอไป จึงใครขอความรวมมอืและแสดงความคิดเหน็ของทาน 
 
คําชี้แจง โปรดเรียงลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพตอไปนี้จากความคิดเหน็ของทาน จาก 

  ลําดับที่สําคญัที่สุด 1-9 ลําดับแรก 
ลําดับที่ ประเด็นคุณภาพ 

 ปริมาณของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชั้นหนังสือพบ เมื่อ OPAC แสดงสถานะการมีอยู 
 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
 ความเหมาะสมในการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ 
 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
 ความหลากหลายและปริมาณที่เพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
 สภาพที่พรอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมุด 
 ความสงบและเปนสวนตัวของหองสมุด 
 สถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเขาหองสมุดตามความตองการของผูใช 
 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอี้ภายในหองสมุด 
 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
 ความหลากหลายและปริมาณที่เพียงพอของโสตทัศนวัสดุ 
 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสตรงตามความตองการของผูใช 
 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อื่น ๆ 
 ความเหมาะสมและการจูงใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
 นางสาวพรรณวดี อภิศุภะโชค เกิดเมื่อวันที่ 2 กันยายน พ.ศ.2524 สําเร็จการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาจากโรงเรียนหอวัง และสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี วิทยาศาสตรบัณฑิต  สาขา
เทคโนโลยีทางอาหาร คณะวิทยาศาสตร จากจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา พ.ศ. 2545  และ
ไดเขาศึกษาตอในระดับปริญญาโท สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในภาคการศึกษาตน ปการศึกษา 2546 
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