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การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของ 

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และเปรียบเทียบ

ความคิดเห็นของนิสิตจําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน 

โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการ

ใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม 2) เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน โดย

เปรียบเทียบกับเกณฑ 3)  นําเสนอรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเปน 

นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ทุกระดับการศึกษา จํานวน 410 คน เครื่องมือที่ใชใน

การเก็บรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถาม จํานวน 68 ขอ และแบบสังเคราะหผลการดําเนินงาน

แบบสอบถามทั้งฉบับมีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.85  สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย 

คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และ                

การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีของเชฟเฟ 
 ผลการวิจัย สรุปไดดังน้ี 

 1.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยโดยรวม และเปนรายดาน

ทุกดานวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก  

 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผล

ของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และส่ิงแวดลอม จําแนกตามตัวแปรเพศ ระดับการศึกษา 

ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน พบวา  

 2.1  นิสิตชายและนิสิตหญิงคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็น           

ตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตชาย

และนิสิตหญิงมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดในดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ 

ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดานอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 2.2  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่กําลังศึกษาอยูในระดับการศึกษา

ตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  

      2.3  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ศึกษาในภาควิชาตางกัน             

มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตในภาควิชาหลักสูตร

การสอนและเทคโนโลยี มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา           

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยดานการสืบคนสารสนเทศ แตกตางจากนิสิตภาควิชาศิลปะ

ดนตรีและนาฏศิลปศึกษา นิสิตภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา           

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง 
  2.4  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกัน    

มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิ

ทางการเรียนระดับสูง มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา             

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม แตกตางจากนิสิตที่มี

ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนระดับปานกลาง และต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดาน          

อื่น ๆ ไมแตกตางกัน 

 3.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน

มีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือพิจารณาเปน 

รายดาน พบวา ทุกดานสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 4.  รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  แบงออกเปน 3 ดาน คือ (1) ความสําเร็จที่เกิดขึ้นจาก

ภายใน ประกอบดวย  1) การวางแผน ไดแก การนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ การปรับปรุงโครงสราง

องคกร 2) การพัฒนา ไดแก การพัฒนาระบบงาน การพัฒนาบุคลากร 3) สมรรถนะ ไดแก บทบาท

ของผูนํา และ 4) ความรับผิดชอบ ไดแก วัฒนธรรมองคกร (2) กระบวนการที่สงผลความสําเร็จ 

ประกอบดวย การทํางานอยางมีคุณภาพ การบริหารจัดการ และการใหบริการ และ (3) ความสําเร็จ

ที่เกิดขึ้นจากภายนอก ประกอบดวย สถาบันอุดมศึกษา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และคุณภาพ 

การบริการ 
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Education Information Resource Center, Faculty of Education, Chulalongkorn  
University.  Bangkok: Faculty of Education, Chulalongkorn University.  
 
The purposes of this research were 1) to study students’ opinion toward the  

Education Information Resources Center (EIRC) at the Faculty of Education, Chulalongkorn 
University in all aspects and in separate aspects: effect of service, believe of service, search 
of information, access of resources and environment 2) to compare the opinion toward the 
EIRC service in all and five aspects among students with different sex, class standing, 
department, and learning achievement, 3) to compare the students’ opinion toward the EIRC 
service in all and five aspects with the prescribed criteria, and 4) to study the effects of the 
model toward the success of the  service of EIRC.  The sample of the study consisted of 410 
students in all class levels at the Faculty of Education, Chulalongkorn University.  The 
research instrument included collecting data with a questionnaire of 68 items regarding 
students' opinion toward the EIRC service with the reliability of 0.85 Arithmetic mean, 
standard deviation, t–test, one-way analysis of variance and Scheffe’s method were utilized 
for data analysis. 
 
 The results of the study revealed that: 

1.  The opinion toward EIRC service at the Faculty of Education, Chulalongkorn 
University in all and each aspect were at the high level. 

2.  When comparing the opinion toward the EIRC service at the Faculty of Education, 
Chulalongkorn University in all and each of five aspects among students with different sex, 
class standing, department, and learning achievement, it was found that: 

     2.1  There was a statistically significant difference between male and female  
students regarding the opinion toward the EIRC service in overall aspect at .05 level.    
When considering each of five aspects, it was found that there was a statistically significant 
different of the opinion toward EIRC service in the aspect of believe of service, search of 
information, access of resources and environment in EIRC between male and female 
students at .05 level. 

     2.2  There was no significant difference in the opinion toward the EIRC service in 
all and each of five aspects among students with different class standing. 

     2.3  There was no significant difference in the opinion toward the EIRC service in 
all aspect among students in different department.  When considering each of five aspects, it 
was found that there was a statistically significant different of the opinion between students in 
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the development of Curriculum, Instruction, and Educational Technology and those in the 
department of Arts, Music, and Dance Education, department of Educational Policy, 
Management, and Leadership,  

     2.4  There was no significant difference in the opinion toward the EIRC service in 
all aspect among students with different learning achievement.  When considering each of 
five aspects, it was found that there was a statistically significant different of the opinion 
between students with high learning achievement and those with low learning achievement at 
.05 level regarding the EIRC service in the aspect of  environment of the EIRC  

3.  When comparing the opinion toward the EIRC service at the Faculty of Education, 
Chulalongkorn University of students with the prescribed criteria, it was found that there was 
a statistically significant difference both in all and each of five aspects.  

4.  Effect of the model on the success service of EIRC, Composed of 
    4.1  Internal Success: Planning (Vision and Structure) Development (Person and 

Work plan) Competencies (Leader) and Responsibilities (Organization culture) 
    4.2  Process Success: Quality of work, Administration and management, and 

Services.  
    4.3  External Success: Higher Education, Academic Library and Service of Quality 
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คํานํา 
 
 จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนแหลงความรู และแหลงอางอิงของแผนดิน เพ่ือเสริมสรางคน

และสังคมไทยใหพ่ึงพาตนเองได แข็งขันได และรวมมือไดอยางทัดเทียมและยั่งยืนในประชาคมโลก 
 ภายใตวิสัยทัศนที่ชัดเจนของมหาวิทยาลัย ยอมเปนภาระที่ศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ตองตระหนักในการทําหนาที่เปนแหลงความรู
และแหลงอางอิงดานครุศาสตร/ศึกษาศาสตร นอกจากจะเปนแหลงสารสนเทศแลวตองมีคุณภาพ

ดวยความยั่งยืนจึงจะเกิดขึ้นได 
 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จึงมุงม่ันใน               

การใหบริการเพื่อสนองตอบตอความตองการของผูใชบริการ ตลอดจนความมุงม่ันของบุคลากร

ผูปฏิบัติงาน และผูบริหารที่ใหการสนับสนุนพัฒนาใหเปนองคกรแหงความเปนเลิศทางวิชาการ 

และเปนแหลงความรู และแหลงอางอิงของแผนตามเปาหมายพันธกิจของมหาวิทยาลัย 
 ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ ศาสตราจารย ดร.ไพฑูรย  สินลารัตน ผูใหคําแนะนําและใหการ

สนับสนุนการพัฒนาของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย มาตลอด ขอขอบคุณ นายปริญญา  ขาวผอง ที่ชวยทําใหงานวิจัยลุลวงไปไดดี และ           

ขอขอบคุณนิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ชวยตอบแบบสอบถาม อีกทั้ง เจาหนาที่

ประจําศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ทุกคนที่ได

รวมแรงรวมใจ นํามาซึ่งความสําเร็จในการจัดบริการ 
 งานวิจัยฉบับนี้ จะไมไดหยุดนิ่งบนชั้น ทุกเรื่องราว ทุกประเด็นไดถูกหยิบยกมาใชในการ

พัฒนางาน พัฒนาคนใหมีทั้งคุณภาพ และศักยภาพ ขอความดีทั้งปวงที่จะบังเกิดตอบแทนพระคุณ

ของแผนดินไทยมิรูคลาย 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 

 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
หองสมุดมีบทบาทสําคัญในการสงเสริมคุณภาพทางการศึกษาใหสัมฤทธ์ิผล ดังพระราช

ดํารัสของสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา เจาฟามหาจักรี สิรินธรรัฐสีมา คุณากรปยชาติ สยามบรม

ราชกุมารี  ในพิธีเปดการประชุมสามัญ พ.ศ. 2523 ของสมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย                     

ตอนหนึ่งวา “...หองสมุดนั้นเปนองคกรสําคัญยิ่งตอการศึกษาคนควาและการพัฒนาบุคคล สังคม 

ตลอดจนประเทศชาติ...”  (สมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย.  2523: 1) ซึ่งนโยบายของรัฐบาลได
กําหนดนโยบายพัฒนาคน และสังคมที่มีคุณภาพ โดยกําหนดเปาหมาย คือ การทําใหคนมีความสุข 

สรางสังคมแหงการเรียนรูตลอดชีวิต เรงรัดการปฏิรูปการศึกษา และกระบวนการเรียนการสอนทุก

รูปแบบ สนับสนุนกระบวนการการเรียนรูอยางตอเนื่องตลอดชีวิต พัฒนาทักษะ และการเรียนรู

เทคโนโลยีใหม ๆ สรางสภาพแวดลอมที่เอื้ออํานวยตอการเรียนรูในระบบ และนอกระบบ                     

ในหองเรียนนอกหองเรียน เพ่ือใหสังคมไทยเปนสังคมแหงการเรียนรูที่ไมหยุดนิ่งในการพัฒนา

ความรู เปนสังคมที่ประชาชนมีความสุขสนุกสนานกับการหาประสบการณ และความรูใหม ๆ โดยที่

รัฐบาลจะรวมมือกับทุกฝายเพื่อสรางแหลงการบริการองคความรูใหกระจายไปทั่วภูมิภาคของ

ประเทศ เชน ระบบหองสมุดสมัยใหม ศูนยการเรียนรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร  

(สํานักนายกรัฐมนตรี.  2548: 38)  

การประชุมการพัฒนาอุดมศึกษาที่มหาวิทยาลัยนเรศวร เก่ียวกับนโยบายในการพัฒนา

หองสมุดมีชีวิต 2 ขอ คือ (1) การใหบริการขอมูลเกี่ยวกับสารสนเทศในระบบออนไลนแกประชาชน 

(2) การปรับปรุงหองสมุดเดิมใหกลายเปนหองสมุดมีชีวิต เปนหองสมุดที่ผูใชมีความพอใจ และ               

มีความสุขในการเขาใชบริการ โดยดําเนินงานเพื่อปรับเปลี่ยนไปสูหองสมุดมีชีวิตมี 4 ขั้นตอน คือ 

ขั้นตอนที่ 1 ตองรูสถานภาพของตัวเอง งบประมาณ ทรัพยากรสารสนเทศ และบุคลากร ขั้นตอนที่ 

2 สรางความพึงพอใจ และคุณภาพในการใหบริการหองสมุดมหาวิทยาลัย ไดแก นิสิต และอาจารย 

ขั้นตอนที่ 3 ชักจูงคนใหเขามาใชบริการเพิ่มมากขึ้น ไดแก บุคคลภายนอก เยาวชน ประชาชนทั่วไป 

และขั้นตอนที่ 4 สรางเสริมความสุขของผูรับบริการ คือ มีวารสาร และหนังสือที่หลากหลาย                     

มีอาหารเครื่องดื่ม มีกิจกรรมความบันเทิงสําหรับพักผอนหยอนใจไปในตัว  (สัมพันธ พลันสังเกต.  

2546: 16-19)  
ดวยผลสรุปจากการประชุมดังกลาวขางตน การปรับปรุงหองสมุดเดิมใหเปนหองสมุดมีชีวิต 

เปนหองสมุดที่ผูใชมีความพอใจ และมีความสุขในการเขาใชบริการ นับเปนจุดมุงหมายที่สําคัญ

ประการหนึ่งตอคุณภาพบริการหองสมุด โดยเฉพาะอยางยิ่งหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปน

หนวยงานที่เปนหัวใจ (Brophy.  2000: 1) มีความสําคัญอยางยิ่งตอสังคม ประเทศชาติ เปนปจจัย

ที่มีความสําคัญตอการจัดการศึกษาในสถาบันการศึกษาชั้นสูงเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนั้น หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ยังมีหนาที่หลักในการสงเสริมการเรียน การสอน การวิจัย 
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ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม และบริการทางวิชาการแกสถาบันการศึกษาทุกระบบการศึกษา ทุกสังคม 

ตลอดจนสงเสริมการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่อง และตลอดชีวิตของบุคคลทั่วไป ซึ่งการประเมิน

คุณภาพการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในดานตาง ๆ จึงเปนยุทธศาสตรประการหนึ่งในการ

พัฒนา และยกระดับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา (ทบวงมหาวิทยาลัย.  2544: 2) 
 นอกจากนี้ วัฒนธรรมองคกรเปนกระบวนการหนึ่งที่ทําใหกระบวนการการผลิตในการ

ปรับเปลี่ยนปจจัยนําเขาเปนปจจัยนําออกที่มีประสิทธิภาพ เพราะระบบตาง ๆ ไมวาจะเปนความรู 

ความคิด ความเชื่อ หรือคานิยม ที่มีอยูรวมกันภายในจิตใจของบุคคลสวนใหญในองคกรกอใหเกิด

การรับรูความเขาใจรวมในแนวทางประพฤติปฏิบัติใหม และแนวทางการทํางานในการกระทํา

กิจกรรมตาง ๆ ดวยพฤติกรรมที่เหมาะสม วัฒธรรรมองคกรชวยในการปรับเปลี่ยนแนวคิด

พฤติกรรมการทํางานใหสอดคลองกับกลยุทธขององคกร ชวยในการกําหนดและการนํากลยุทธไป

ปฏิบัติมีความชัดเจนเปนไปในทิศทางเดียวกัน  (นภางค  คงเศรษฐกุล, 2547; สุพาณี  สฤษฏ                

วานิช, 2545: 17 )  
 องคการ เกิดขึ้ นและดํ ารงอยู ภายใตสภาพแวดลอมที่ เปลี่ ยนแปลงตลอดเวลา                     

การปรับเปลี่ยนโครงสราง วิธีการทํางาน และบุคลากรใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงเพื่อใหการ

ทํางานบรรลุเปาหมาย โดยเฉพาะสภาพแวดลอมหรือปจจัยภายนอกยอมสงผลตอการบริหาร

จัดการภายใน (Scott, 1998 อางใน อติพล เปยทอง, 2550: 29) ดังน้ัน ภายใตสภาพการณ                 

การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วในยุคของเทคโนโลยีขอมลูขาวสาร ที่มีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง

ตลอดเวลา ยอมสงผลกระทบตอองคกรซึ่งทําหนาที่ใหบริการสารสนเทศอยางศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา ที่จําตองพัฒนาสรางความสามารถขององคกรใหมีศักยภาพสูงขึ้น และ

คงไวซึ่งการบริหารจัดการคุณภาพบริการ เพ่ือความอยูรอดอยางยั่งยื่นและยาวนาน 
จากสภาพปญหาดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษารูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จใน           

การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

เพ่ือนําผลที่ไดจากการวิจัยไปเปนตนแบบสําหรับการดําเนินงานเพื่อใหสอดคลองกับสภาพที่เกิดขึ้น 

และสนองความตองการของผูรับบริการใหมากที่สุดตอไป            
 

วัตถุประสงค  
1.  เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิต

จําแนกตามเพศ ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน โดยรวมและเปนราย

ดาน 5 ดาน คือ ดานผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคน

สารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
2.   เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง 

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน  
โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ 

3.  เพ่ือนําเสนอรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่กําลังศึกษา

อยูในปการศึกษา 2551 ในระดับการศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก  
จํานวน  2,279  คน  

ตัวแปรที่ศึกษา  
1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก  
     1.1  เพศ  จําแนกเปน เพศชาย และเพศหญิง 
     1.2  ระดับการศึกษา จําแนกเปน นิสิตระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท และระดบั 

ปริญญาเอก 
 1.3  ภาควิชาที่ศึกษา จําแนกเปน ภาควิชาหลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษา  

ภาควิชาวิจัย และจิตวิทยาการศึกษา ภาควิชาศิลปะดนตรี และนาฏศิลปศึกษา และภาควิชา

นโยบาย การจัดการ และความเปนผูนําทางการศึกษา 

 1.4  ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนของนิสิตคณะครุศาสตร จําแนกเปน ผลสัมฤทธ์ิทางการ

เรียนสูง ปานกลาง และต่ํา  
 2.  ตัวแปรตาม ไดแก การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานผลของการใหบริการ                  

ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากร

สารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
รูปแบบ  หมายถึง สัญลักษณที่แสดงถึงความสัมพันธเชิงโครงสรางขององคประกอบและ 

กระบวนการที่เปนเหตุและผล เปนวิธีวัดความสัมพันธระหวางตัวแปรที่สามารถบอกไดวาตัวแปรใด

มีผลกระทบภายในและภายนอกที่ศึกษา 

รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จ หมายถึง รูปแบบที่มีโครงสรางขององคประกอบและ

กระบวนการที่เปนเหตุและผลแหงความสําเร็จของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะ             

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย (1) ความสําเร็จที่เกิดขึ้นจากภายใน ไดแก                     

1) การนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ 2) การปรับปรุงโครงสรางองคกร 3) การพัฒนาระบบงาน       

4) การพัฒนาบุคลากร 5) บทบาทของผูนํา 6) วัฒนธรรมองคกร  (2) กระบวนการที่สงผล

ความสําเร็จ ไดแก 1) การทํางานอยางมีคุณภาพ 2) การใหบริการ 3) การบริหารจัดการ และ 

(3)  ความสํ า เร็ จที่ เกิ ดขึ้ นจากภายนอก  ได แก  1)  สถาบันอุดมศึกษา  2)  หองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 3) คุณภาพการบริการ 

การจัดบรกิาร หมายถึง การสรางความพึงพอใจหลังจากไดรับบริการ เพ่ือสนองตอบตอ 
ความตองการของผูรับบริการที่เขามาใชบริการในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะ               

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย 5  ดาน คือ 
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ผลของการใหบริการ หมายถึง ลักษณะการใหบริการทีแ่สดงถึงความรูความสามารถ 

ทักษะ ความมีอัธยาศยั เขาใจความตองการของผูรับบริการ ใหความชวยเหลือ และการปฏิบัตงิาน

ไดอยางคลองแคลว วองไว  
 ความนาเชื่อถือของการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการไดอยางถูกตอง         

ใหความสนใจแกปญหาอยางจริงจัง  
การสืบคนสารสนเทศ หมายถึง ความเพียงพอและความทนัสมัยของเครื่องมือหรืออุปกรณ

ที่ใชหองสมุด อาทิ เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการ มีความทันสมัย รวดเร็ว  
และมีประสิทธิภาพ  

การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง การมีทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย 

ครบถวนสมบูรณ และเขาถึงไดอยางสะดวก รวดเร็ว  
สถานที่และส่ิงแวดลอม หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่มีความเปนระเบียบเรียบรอย 

ความสะอาด ความกวางขวางของพื้นที่ใชสอย ความสะดวกสบาย และมีบรรยากาศปลอดโปรงและ

มีความปลอดภัย  
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา หมายถึง หองสมุดคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ที่เปนแหลงเรียนรู และบริการสารสนเทศเพื่อการสนับสนุนการเรียนการสอน               

การวิจัย การบริการวิชาการ และทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม แกนิสิตนักศึกษา คณาจารย และบุคคล

ทั่วไป  
นิสิต หมายถึง ผูที่กําลังศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี ระดับปริญญาโท และระดับปริญญา

เอก ของคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
 เกณฑ หมายถึง คาคะแนนความคิดเห็นที่กําหนดไว เพ่ือใชในการเทียบเคียงความคิดเห็น

ของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย โดยกําหนดเกณฑ ดังน้ี  
(1) คาเฉล่ียความคิดเห็นของนิสิตโดยรวมและรายดานสูงกวา 3.50 อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ถือวา การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มคีวามเหมาะสมอยูในระดับสูง

กวาเกณฑ 
(2) คาเฉล่ียความคิดเห็นของนิสิตโดยรวมและรายดานเทากับ 3.50 อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ถือวา การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มีความเหมาะสมอยูในระดับ          

ไมตางกับเกณฑ 
(3) คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตโดยรวมและรายดานต่ํากวา 3.50 อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติ ถือวา การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มีความเหมาะสมอยูในระดับต่ํา

กวาเกณฑ 
 
 
 
 



  
        

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา  

  1.  สงเสริมการเรียนการสอน  
  2.  การวิจัย  
  3.  บริการวิชาการแกชุมชน  
   4.   ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
(Clark & Neave. 1992; Baker. 1997; Davis. 1998; Brophy. 
2000; จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 2542) 

ปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงหองสมุด 

สถาบันอุดมศึกษา  

   1.  ปจจัยการเปลี่ยนแปลงภายในหองสมุดสถาบันฯ 

         1.1  โครงสรางการบริหาร           
         1.2  ดานบุคลากร 
         1.3  ดานงบประมาณ              
         1.4  ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
   2.  ปจจัยสูความสําเร็จในบริการที่เปนเลิศ 
        2.1  บุคลากร  
        2.2  ซอฟแวร 
        2.3  มาตรฐานการทํางาน  
        2.4  วัฒนธรรมการบริการ 
(เนาวนิตย  อินทรามะ. 2542; น้ําทิพย  วิภาวิน. 2542; ประจักษ  
พุมวิเศษ. 2543; พิมพรําไพ เปรมสมิทธ. 2543; ศิริพร สุวรรณะ.  
2544; สุริทอง ศรีสะอาด.  2544; พิสิทธิ์   พิพัฒนโภคากุล. 2551) 

คุณภาพการบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

  1.  คุณภาพบริการ (SERVQUAL) 
  2.  คุณภาพการบริการหองสมุด  (LibQUAL+TM) 
  3.  การประเมินคุณภาพการบริการ 
(Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990; Thapisa & Gamini. 
1999; Cook; Health & Thompson. 2001; Snog & Petermanec. 
2001; Blixrud & Julia. 2003;) 

รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการ

จัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  
1. การนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ  
2. การปรับปรุงโครงสรางองคกร 
3. การพัฒนาระบบงาน  
4. การพัฒนาบุคลากร  
5. บทบาทของผูนํา 
6. วัฒนธรรมองคกร 

กระบวนการบริการและบริหารจัดการ 

- กระบวนการการใหบริการ 

   1.  ผลของการใหบริการ 
   2.  ความนาเชื่อถือของการบริการ  
   3.  การสืบคนสารสนเทศ 
   4.  การเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศ 
   5.  สถานที่และสิ่งแวดลอม  
- การบริหารจัดการ 

   1. ผูนํา 
   2. บุคลากร 
   3. กระบวนการ ผลผลิตและบริการ 
   4. กลยุทธและการวางแผน 
   5. ขอมูล สารสนเทศ และความรู 
   6. ผลลัพธ 
   7. ผูใชบริการ 

- การทํางานอยางมีคุณภาพ  

   1. การบริหารคุณภาพ  
   2. การบริการเชิงรุก 
(สุวิมล ธนะผลเลิศ. 2547;  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ.  2551; 
Best Practice Handbook for Australian University Libraries; 
2003) 

แผนภูมิที่ 1:  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
เรื่อง รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจดับริการ 
ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
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จากกรอบแนวคิดในการวจิยั เรื่อง รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนย 

บรรณสารสนเทศทางการศกึษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย ผูวิจัยไดสรุปความหมาย
และสาระสําคญั ดังนี้ 

หองสมุดมหาวิทยาลัยมีภารกิจหลักในการสงเสริมการเรียนการสอน การวิจัย เปนแหลง 
ทรัพยากรเรียนรู เปนแหลงจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการทางวิชาการแกนิสิต

นักศึกษาและอาจารย เพ่ือใชประกอบการเรียนการสอนและการคนควาวิจัย ทรัพยากรสารสนเทศ

ทุกประเภท ที่รวบรวมไวในหองสมุดมหาวิทยาลัยมีความทันสมัยและสอดคลองกับหลักสูตรการ

เรียนการสอน การวิจัย และกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบัน และบงชี้คุณภาพการศึกษา (จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย.  2542: 16) ดังน้ัน บทบาทที่สําคัญของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                

คณะครุศาสตร ซึ่งเปนหองสมุดมหาวิทยาลัย จําเปนตองปรับเปลี่ยนใหเปนแหลงเรียนรูที่สําคัญ

และมีสวนรวม และเพิ่มบทบาทโดยตรงตอการใหบริการทางวิชาการ มีสวนสนับสนุนสงเสริมการ

เรียนการสอน การคนควาวิจัย และการใหบริการสังคม ซึ่งปจจัยที่ สําคัญที่กอใหเกิดการ

เปลี่ยนแปลงภายในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทําใหมีการเปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ แบงออกเปน 

4 ดาน คือ ดานโครงสรางการบริหาร ดานบุคลากร ดานงบประมาณและดานทรัพยากรสารสนเทศ  
 นอกจากนี้ คุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับหนวยงานและ

องคกร  เพ่ือสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการที่มีความคาดหวังและความพึงพอใจในการ

บริการ รวมถึงความพรอมในการบริการ การใหบริการแบบตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบผูรับบริการ 

การใหความสนใจ มีมิตรไมตรี และมีประสิทธิภาพของการใหบริการซึ่งสงผลถึงภาพลักษณตอ

คุณภาพการบริการ ซึ่งในป พ.ศ. 1985 (Cook.  2001: 2295) ไดนําเครื่องมือแบบวัดคุณภาพ
บริการ เพ่ือใชวัดชองวางระหวางความคาดหวังและบริการที่ไดรับเปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่

ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการทางการตลาดมาใชในการประเมินคุณภาพ

บริการในแวดวงธุรกิจและบริการตาง ๆ เชน การธนาคาร โรงแรม ภัตตาคาร อุตสาหกรรม 

โรงพยาบาล โรงงาน การศึกษา หองสมุดและอื่น ๆ ในครั้งแรกไดมีการกําหนดปจจยัหรอืเกณฑในการ

ประเมินคุณภาพบริการไว 10  ดาน ดังน้ีคือ (Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990: 178-180) 
ดังน้ี 1) ลักษณะทางกายภาพ 2) ความนาเชื่อถือของบริการ 3) การตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 4) ความเชี่ยวชาญ 5) ความมีอัธยาศัย 6) ความนาเชื่อถือ 7) ความปลอดภัย 8) การ

เขาถึงบริการ 9) การติดตอส่ือสาร และ 10) ความเขาใจลูกคา  
 ในป ค.ศ. 1990 ทีมนักวิจัยชุดเดิมไดพัฒนาปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL โดยมีการ

สํารวจการใชเครื่องมือดังกลาวในองคกรธุรกิจที่มีการใหบริการแตกตางกัน ไดแก ธุรกิจดานการ

ซอมแซม และบํารุงรักษา ธุรกิจการเงิน โทรศัพททางไกล การรักษาความปลอดภัย และการบริการ

บัตรเครดิต (Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990: 36) ในการปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือ
ในครั้งน้ี  ไดกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดาน ดังน้ี 

(Netecki, 2003: 90) ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ ดานความไววางใจ และดานการเขาใจถึงจิตใจ สําหรับหลักเกณฑใหม

ทั้ง  5 ดาน ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความหมายคลายกันของเกณฑเดิมมาไวดวยกัน 

ซึ่งดานที่เปนเกณฑเดิมที่ยังคงใชเหมือนกันมี 3 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานความ
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นาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ สวนเกณฑใหมดานความ

ไววางใจไดรวมเกณฑเดิม 4 ดาน มาไวดวยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ มีอัธยาศัย ความนาเชื่อถือ และ

ความปลอดภัย สวนดานการเขาถึงจิตใจ ไดรวมเกณฑเดิม 3  ดานไวดวยกัน คือ การเขาถึงบริการ 

การติดตอส่ือสารและความเขาใจลูกคา   
 ในป ค.ศ. 1999 จากการประชุมสมาชิกของสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยเหลาบรรดา

สมาชิกไดเล็งเห็นถึงความสําคัญและมีความตองการที่จะพัฒนาและสรางเครื่องมือที่เปนมาตรฐาน

ในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดจึงเกิดเปนโครงการสรางวิธีการวัดคุณภาพบริการของ

หองสมุดรวมกัน ทําใหเกิดเครื่องมือการวัดคุณภาพบริการของหองสมุดขึ้นมาอยางมากมาย            

โดยหนึ่งในนั้นคือ LibQUAL+TM   ซึ่งถือไดวาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดซึ่งมี
จุดประสงค คือ 1) เพ่ือหาหลักเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ 2)                

เพ่ือพัฒนาเครื่องมือในลักษณะที่อยูบนเว็บ สําหรับใหหองสมุดตาง ๆ นําไปใชประเมินคุณภาพ

บริการหองสมุด และ 3) เพ่ือพัฒนาเกณฑที่เปนมาตรฐานสําหรับใชประเมินคุณภาพของหองสมุด

เพ่ือวางแผนในการจัดบริการของหองสมุดใหดีที่สุด (Blixrud & Julia,  2003: 35) 
กลาวโดยสรุปไดวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีภารกิจหลัก เพ่ือสนับสนุนการเรียน              

การสอน การวิจัยและการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม โดยเปนแหลงทรัพยากรสารสนเทศสําหรับ 

การเรียนรูที่ตองตอบสนองความตองการและการเปลี่ยนแปลง ผลจากพระราชบัญญัติการศึกษา

แหงชาติ พ.ศ. 2542 เทคโนโลยีสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศ ความรวมมือระหวางหองสมุด

ถาบันอุดมศึกษา นโยบายและเปาหมายของหองสมุด ระบบประกันคุณภาพ การจัดสรรงบประมาณ 

มาตรฐานหองสมุด สมาคมวิชาชีพบรรณารักษ ความตองการความคาดหวังของผูใช กฎหมาย

ลิขสิทธ์ิ บริการสารสนเทศเชิงพาณิชย การบริหารจัดการหองสมุด ทักษะและความรูความสามารถ

ของบุคลากร และกระบวนการทํางาน ดังน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงตองมีการปรับเปลี่ยน

โครงสรางการบริหาร บุคลากร งบประมาณ และทรัพยากรสารสนเทศ การทํางานอยางมีคุณภาพ 

โดยมีการบริหารคุณภาพ และการบริการเชิงรุก เพ่ือสงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการ                     

อันประกอบดวย การนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ การปรับปรุงโครงสรางองคกร การพัฒนา

ระบบงาน บทบาทของผูนํา และวัฒนธรรมองคกร เปนสําคัญ 

 
สมมติฐานในการวิจัย 
 1.  นิสิตชายและนิสิตหญิง มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 2.  นิสิตที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสาร 
สนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  

3.  นิสิตที่ศึกษาในภาควิชาตางกัน มีความคิดเหน็ตอการจัดบริการของศูนยบรรณสาร 
สนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและรายดานแตกตางกัน  
 4.  นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกัน มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและรายดานแตกตาง

กัน  
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 5.  นิสิตมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและรายดานอยูในระดับสูงกวาเกณฑ  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1.  ไดรูถึงความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใน  5 ดาน คือ ผลของการใหบริการ ความนาเชื่อถือของ

การใหบริการ การสืบคนสารสนเทศ การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และสถานที่และสิ่งแวดลอม 
รวมถึงการเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนดไว 

2. ไดตนแบบความสําเร็จที่มีตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
3. ไดสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการในการพัฒนาศูนยบรรณสารสนเทศทางการศกึษา 

คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การศึกษารูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและตํารา เอกสาร 

และงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยไดนําเสนอเนื้อหาสาระที่สําคัญ เปน 4 ตอน ไดแก  
ตอนที่ 1  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ตอนที่ 2  คุณภาพการบริการหองสมุดสถาบนัอุดมศึกษา 
    2.1  ความหมายของคุณภาพการบริการ 

   2.2  แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
        2.3  การประเมินคุณภาพการบริการ 

   2.4  พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
   2.5  การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช LibQUAL+TM    

ตอนที่ 3  ปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  
   3.1  ปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง 

    3.2  ปจจัยความสําเร็จในบริการที่เปนเลิศ 
ตอนที่ 4  ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

    
ตอนที่ 1  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

คําวา “หองสมุดมหาวิทยาลัย” (Academic library) เปนคําดั้งเดิมที่เปนที่รูจัก และเขาใจ          

ในฐานะทั้งหองสมุดสําหรับการคนควาวิจัย และสวนหน่ึงของมหาวิทยาลัย ดังนั้น นโยบายการ

บริหารงานและการใหบริการวัสดุส่ิงพิมพหองสมุดจะตองมีความสัมพันธสอดคลองกับนโยบายและ

วัตถุประสงคในการเรียน การสอน การวิจัยและนวัตกรรมของมหาวิทยาลัย รวมทั้งเปนสถานที่

สําหรับปฏิบัติงาน การมีสวนรวมในการจัดสัมมนา จัดนิทรรศการ (Brophy.  2000: 159) ดังน้ัน          

จึงกลาวไดวาหองสมุดมหาวิทยาลัยมีภารกิจหลักในการสงเสริมการเรียนการสอน การวิจัย เปน

แหลงทรัพยากรเรียนรู เปนแหลงจัดหาทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการทางวิชาการแกนิสิต

นักศึกษาและอาจารย เพ่ือใชประกอบการเรียนการสอนและการคนควาวิจัย ทรัพยากรสารสนเทศ

ทุกประเภท ที่รวบรวมไวในหองสมุดมหาวิทยาลัยมีความทันสมัยและสอดคลองกบัหลักสูตรการเรยีน

การสอน การวิจัย และกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบัน และบงชี้คุณภาพการศึกษา (จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย.  2542: 16)  
ปจจุบัน หองสมุดมีภารกิจเพ่ิมขึ้นมากและกวางขวางขึ้นจึงมีการใชคําเรียกตางๆ เชน ศูนย

เอกสาร ศูนยสารสนเทศ ศูนยขอมูล ศูนยบรรณสารสนเทศ สถาบันบริการสารสนเทศ สถาบันวิทย

บริการ งานระบบสารสนเทศ เปนตน ในยุคที่มีการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและขอความรูตาง ๆ 

อยางรวดเร็วนี้ ปญหาที่ตามมา คือ วิชาความรูหรือทักษะที่ผูสําเร็จการศึกษาไดเรียนไปจาก

สถาบันการศึกษาบางเรื่องไดลาสมัย อีกทั้งงานเปนจํานวนมากหายไปจากตลาดงาน ในขณะที่งาน
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ใหมตองการผูที่มีความรูและทักษะใหมมาแทนที่ ดวยเหตุดังกลาวสถาบันอุดมศึกษาตองมบีทบาทใน

การชวยใหผูที่จบการศึกษาไปแลวกลับมาเรียนรูเพ่ิมเติม อีกทั้งชวยปลูกฝงทักษะที่ทําใหผูจบ

การศึกษาไปแลวสามารถเรียนรูไดอยางตอเนื่อง ตลอดชีวิต ปจจัยหลักที่ทําใหแนวคิดนี้เปนจริงอยาง

มีคุณภาพ คือ หองสมุดจะตองมีการเตรียมส่ิงแวดลอมการเรียนรู การบริการทรัพยากรและแหลง

ทรัพยากรสารสนเทศและสามารถตอบสนองความตองการของผูใช (Brophy. 2000: 162-163) 
คณะกรรมการของการอุดมศึกษาของประเทศอังกฤษ เม่ือป 1996  ไดทบทวนความตองการของ

สถาบันอุดมศึกษาในการตอบสนองความสนใจของชาติในศตวรรษที่ 21 โดยไดกําหนดเปาหมายไว 

8 ประการ และเสนอแนะใหใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศและเทคโนโลยีการสื่อสาร

คมนาคมในการสอน (Brophy. 1998: 10) ในการนี้ ไดมีการเตรียมการเชื่อมโยงระบบเครือขาย

หองสมุด ที่กลาวถึง บทบาทใหมในการบริการสารสนเทศของหองสมุดในดานการสอนและการ

เรียนรูที่ตอบสนองตอการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับส่ิงแวดลอมของการอุดมศึกษาที่เกี่ยวกับ

วิวัฒนาการของสารสนเทศ เทคโนโลยีใหมเพ่ือการสอน การเรียนรูและการปฏิสัมพันธ  การนําสง

สารสนเทศ การสอนเพื่อผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนรู โดยมีการสรางรูปแบบการเรียนรูแบบใหมทั้ง

ทางดานแนวความคิดและทางดานกายภาพมีการดําเนินการใหเกิดความรวมมือและความสัมพันธ 

เพ่ือสนับสนุนการเรียนรูของนิสิตนักศึกษา (Davis. 1998: 63-77) และไดนําเสนอแนวคิดให

บรรณารักษ นักสารสนเทศ และบุคลากรวิชาชีพทั้งหลายจะตองเติมเต็มความสามารถในการจัดการ

ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดใหสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย และมีการเตรียม

สารสนเทศหรือการทําวิจัยเพ่ือวิธีการสะสมเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบสิ่งพิมพและ

อิเล็กทรอนิกส ระบบการจัดการหองสมุดในหลักการอุดมศึกษาใหมีลักษณะความสําคัญของระบบ

สวนใหญที่มุงบริการหองสมุดในดานการพัฒนา (Oldroyd. 1996: 60) 
 
ตอนที่ 2  คุณภาพการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

2.1  ความหมายคุณภาพการบริการ 

        คุณภาพการใหบริการ มีผูใหความหมายไวหลากหลาย ดังน้ี วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  

(2539: 12) กลาววา คุณภาพการใหบริการ คือ การจัดบริการใหสอดคลองกับความตองการของ

ลูกคาและระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา รวมทั้งระดับ

ความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว นอกจากนี้ พิรุณ  รัตนวนิช (2542: 52)              

ใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การใหความสะดวกตาง ๆ ที่บุคคลลงความเห็นวาดี

เปนลักษณะของการกระทําประจํา คงอยู รับรูโดยทั่วกันและเปนงานบริการที่มีลักษณะ ดังน้ี คือ    

(1) ผูรับบริการไดรับบริการ ตามที่คาดหวัง  (2) ผูรับบริการไดรับบริการเกินความคาดหวัง (3)          
ส่ิงที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค ทั้งน้ี ปยพรรณ กลั่นกลิ่น (2544: 58) ได

ใหความหมาย คุณภาพการใหบริการ คือ การสงมอบการบริการที่ดี เหมาะสมทั้งเวลา สถานที่ 

รูปแบบ ลักษณะทางจิตวิทยา โดยใชแรงงานมนุษยเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการใชบริการ อยางไรก็ดี (Bitner & 

Hubert, 1994: 64) กลาววา คุณภาพการใหบริการ หมายถึง การสรางความรูสึกหรือความ

ประทับใจใหแกลูกคาที่มีตอองคกรและบริการตาง ๆ วามีคุณภาพดีเลิศหรือมีคุณภาพต่ํา 



 11 

        สรุปไดวา คุณภาพการบริการ คือ การจัดและการใหบริการที่มีความสะดวกและ

เหมาะสมใหกับผูรับบริการ สามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง  รวมทั้ง สรางความ

ประทับใจเพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด แกผูรับบริการ 
2.2   แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

 ปจจุบัน “คุณภาพการบริการ”  เปนปจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ 

หนวยงานและสถาบันตาง ๆ คุณภาพบริการเปนส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการ

บริการหากธุรกิจสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการที่ดี มีคุณภาพ ตอบสนองความตองการหรือ

เปนไปตามที่คาดหวัง ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการ สําหรับส่ิงที่ผูรับบริการ

สวนใหญคาดหวังวาจะไดรับบริการประกอบดวยสวนประกอบตาง ๆ ดังตอไปนี้  (1) ความมีชื่อเสียง 

ภาพลักษณ และคําบอกตอเกี่ยวกับหนวยงาน/องคกร (2) ลักษณะกิริยามารยาท การแตงกายของผู

ใหบริการ (3) ตราสินคา ชื่อประเทศที่เปนผูผลิตสินคา/บริการ (4) ราคา (5) มาตรฐานที่ลูกคา 

ตั้งไว (6) การรับประกันคุณภาพที่ลูกคาจะไดรับ และ (7) ประสบการณจากการใชบริการของลูกคา  
โดยเคยใชมากอน หรือมีการเปรียบเทียบกับคูแขงที่เปนธุรกิจแบบเดียวกัน (ปยะพรรณ กลั่นกลิ่น.  

2544: 58-66)      
 การสรางใหเกิดคุณภาพในการบริการ ตองอาศัยสวนประกอบตาง ๆ ที่สัมพันธกัน 

โดยเริ่มตั้งแตการเขาใจถึงความจําเปน และความตองการของผูรับบริการ รวมทั้งความคาดหวัง

และประสบการณในการใชบริการที่แตกตางกันเพื่อนํามาสรางองคประกอบในการใหบริการและจัด

ความสัมพันธตาง ๆ ใหเกิดลักษณะการบริการ เพ่ือใหผูรับบริการเปนขอมูลในการตัดสินใจบริการ

และสงมอบบริการที่จะตอบสนองความตองการ และสงผลใหภาพลักษณดานคุณภาพของบริการ

เกิดขึ้น สําหรับหนวยงานหรือองคกร ที่จําเปนตองใหบริการตองมีความเขาใจและคํานึงถึง

องคประกอบที่จําเปนเพื่อใหสามารถนําแนวคิดมาปรับใช เพ่ือจัดบริการใหเกิดลักษณะเฉพาะของ

บริการไดตรงตอความตองการและเปนไปตามที่ผูใชมีความคาดหวัง และมีความสัมพันธกับการสราง

คุณภาพบริการ (จิตตินันท  เดชะคุปต.  2546: 22-25) ดังน้ี  
2.2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการ การใหบริการที่ดีตองมีเปาหมายอยูที่ผูรับบริการ 

เปนสําคัญ  โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายามกระทําอยางใดอยางหนึ่งให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได เพราะผูใชบริการยอมมีจุดมุงหมายของ

การมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น หากผูใหบริการสามารถรูเทาทัน 

หรือรับรูความตองการของผูรับบริการและแสดงพฤติกรรมที่ตอบสนองการบริการไดตรงกัน 

ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอบริการ 
2.2.2 ความคาดหวังของผูรับบริการ ผูรับบริการมักคาดหวังอยางใดอยางหนึ่ง                  

จากการไดรับบริการ ผูใหบริการจึงจําเปนตองรูเกี่ยวกับความคาดหวังพ้ืนฐานและสํารวจความ

คาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ เพ่ือสามารถเสนอบริการใหตรงกับความคาดหวังและใหผูรับบริการ

เกิดความพึงพอใจ หรือเกิดความประทับใจ หากบริการนั้นเกินความคาดหวังที่มีอยูสวนใหญความ

คาดหวังของผูใชมักอยูที่การบริการที่รวดเร็ว ทันใจ มีประสิทธิภาพ และการแสดงออกดวยอัธยาศัย

ไมตรีของผูใหบริการ 
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2.2.3 ความพรอมในการใหบริการ การที่ผูใหบริการมีความพรอมที่จะใหบริการใน 
ส่ิงที่ผูรับบริการตองการ ภายในเวลาและในรูปแบบที่ตองการ ยอมทําใหเกิดประสิทธิภาพของบริการ 

หนวยงานบริการหรือธุรกิจการบริการจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบดูแลใหบุคลากร รวมทั้งอุปกรณ

เครื่องใชตาง ๆ มีความพรอมอยูตลอดเวลา เพ่ือสามารถสนองบริการไดอยางทันใจ 
2.2.4 ความมีคณุคาของบริการ คือ การใหบริการที่ตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบ 

ลูกคาและแสดงใหเห็นถึงความคุมคาของบริการที่ไดรับ คุณคาของบริการจึงขึ้นอยูกับส่ิงทีผู่รบับรกิาร

ไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ  
 2.2.5  ความสนใจตอการใหบริการ การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูกคาทุกระดับ 

และทุกคนอยางยุติธรรม หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการใหบริการที่สําคัญ

ที่สุด ผูใหบริการจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอภาคกัน และให

เกียรติลูกคาตลอดเวลา 
2.2.6 ความมีไมตรีจิตในการใหบริการ การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่ยิ้มแยม 

แจมใสดวยทาทีสุภาพออนโยน แสดงความเปนมิตร รูจักคนหาความตองการของผูรับบริการ                   

จะสงผลใหผูรับบริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอบริการที่ไดรับ 
2.2.7 ความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ ความสําเร็จของการใหบริการขึ้นอยู 

กับบริการที่เปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน  มีการกําหนดแผนในการใหบริการและการพัฒนากลยุทธ

การบริการ เพ่ือใหบริการมีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ การสรางประสิทธิภาพของการใหบริการ เริ่มตน

จากการวิเคราะหวิจัยความตองการ ปฏิกิริยาตอบสนองและความประทับใจของผูรับบริการ เพ่ือ

นํามากําหนดเปนเปาหมายของการบริการ รวมทั้งรูปแบบและปจจัยพื้นฐานของการบริการที่

สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ  
สรุปไดวา คุณภาพการบริการเปนส่ิงสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับหนวยงาน 

และองคกร เพ่ือสนองตอบตอความตองการของผูรับบริการที่มีความคาดหวังและความพึงพอใจใน

การบริการ รวมถึงความพรอมในการบริการ การใหบริการแบบตรงไปตรงมา ไมเอาเปรียบ

ผูรับบริการ  การใหความสนใจ มีมิตรไมตรี และมีประสิทธิภาพของการใหบริการซึ่งสงผลถึง

ภาพลักษณตอคุณภาพการบริการ 
 2.3  การประเมินคุณภาพการบริการ 
  การประเมิน เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น เมื่อตองมีการตัดสินใจหรือตอง

พิจารณาวาส่ิงหน่ึงส่ิงใดนั้นมีคุณคาหรือไม ซึ่งการประเมินจะประกอบดวยการเปรียบเทียบ “ส่ิงที่
เปนอยู” กับ  “ส่ิงที่ควรจะเปน” และถือวาการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝกหัดของการวินิจฉัยตัดสิน 

(พิมพรําไพ เปรมสมิทธ์ิ.  2535: 33) การประเมินจึงตองมีหลักหรือกระบวนการเพื่อชวยใหการ

ตัดสินใจมีความเหมาะสม ถูกตองและสอดคลองกับความเปนจริง โดยรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบ

จากกลุมตัวอยางที่ศึกษา แลวจึงนําขอมูลมาวิเคราะหในเชิงปริมาณ พรอมกบัเปรียบเทียบกับเกณฑ

ที่ตั้งไว โดยหาขอสรุปที่ดีที่สุดเพื่อการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน (Weiss.  1998: 8) การ
ประเมินคุณภาพของบริการจะพิจารณาจากปจจัยคุณภาพตาง ๆ และทําในลักษณะที่สามารถ

ตรวจสอบ ประเมินคา หรือใหหนวยคะแนนหรือระดับความรูสึกพึงพอใจ หรือในลักษณะอ่ืนที่เปนที่

ยอมรับได  โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการจนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ 
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การประเมินคุณภาพบริการ (วีระวัฒน ปญนิตามัย.  2544: 24-26) มีวัตถุประสงคดังน้ี  
2.3.1  เพ่ือการเก็บรวบรวมขอมูล  โดยขอมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยูในเชิงคุณภาพ  

หรือเชิงปริมาณและการเก็บขอมูลอาจทําไดทั้งโดยตรงหรือโดยออม ขอมูลเหลานี้จะไดรับการ

วิเคราะหวินิจฉัยของฝายบริหารแลว จะเปนประโยชนในการตัดสินใจในการดําเนินการตาง ๆ ตอไป 

เชน ใชเปนขอมูลในการวางนโยบาย กลยุทธ แผนการดําเนินการตาง ๆ ขององคกร 
2.3.2   เพ่ือการกําหนด “คุณคา” ของกิจกรรมบริการตาง ๆ อันจะนําไปสูการปรับปรุง 

และการพัฒนาการใหบริการ การวิเคราะหการประเมินคุณภาพของการบริการควรทําทั้งระบบตาม

วงจร ของการใหบริการใหครบกระบวนการ โดยพิจารณาองคประกอบยอย ๆ ของบริการแตละดาน 

ไดแก การวางแผนเพื่อการใหบริการ การประสานงานระหวางการใหบริการ การใชเทคโนโลยีที่

ทันสมัย เหมาะสม ความพอเพียงและเหมาะสมของอุปกรณ สถานที่ตั้ง บรรยากาศ ระยะเวลาการ

ใหบริการ เวลาที่ใหรอและอื่น ๆ โดยพิจารณาเปรียบเทียบระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง และ

คุณภาพตามที่ไดรับจริงของการบริการ คุณภาพที่อยูในระดับสูง ไดมาตรฐานหรือระดับปานกลาง 

ถือไดวาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ สวนคุณภาพที่ผูใชบริการเกิดความไมพึงพอใจตองมีการ

ปรับปรุง  
2.3.3   เพ่ือการตัดสินใจ เปนการตัดสินใจในเชิงบริหารโดยการประเมินจุดเดน                 

จุดดอยโอกาส และขอปญหาของการบริการ ดวยขอมูลที่ไดจากการศึกษาการประเมินเกี่ยวกับ

กิจกรรมการบริการซึ่งจะชวยใหผูบริหารนําไปใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจดําเนินการอยางใด

อยางหนึ่ง 
 2.2.4  เพ่ือการตรวจสอบสมมติฐาน เปนการพัฒนาความรูความเขาใจ เพ่ือกําหนด 

อธิบายและการควบคุมพฤติกรรมท่ีเกี่ยวกับการบริการ เชน หากองคกรสนใจวาผูใหบริการที่ไดรับ

การอบรม เลี้ยงดูตามวัฒนธรรมหนึ่ง ๆ จะมีลักษณะการใหบริการอยางไร หรือมีผลตอคุณภาพขณะ

ใหบริการอยางไร อาจศึกษาวิจัยโดยดูจาก ดานความเอาใจใสดูแล ดานการทํางานเปนทีม ดาน

ความสัมพันธระหวางผูใชกับผูใหบริการ และดานความรวดเร็วของการใหบริการ เปนตน  
 สรุปไดวา การประเมินคุณภาพการบริการตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปน           

กลยุทธเพ่ือจัดลําดับความสําคัญกอนหลังของการปรับปรุงคุณภาพ ผลของการประเมินคุณภาพ

บริการ สามารถนําไปใชประโยชนในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร นอกจากนี้ ยังสามารถนําไปใช

ใหเกิดประโยชนหรือประสิทธิภาพสูงสุดแกผูรับบริการและองคกรที่ใหบริการ กลาวคือ  นําเอาความ

ตองการของผูรับบริการ ความจําเปน ความพึงพอใจ คุณคาที่ผูรับบริการตองการมาเปนปจจัยในการ

สงเสริมและสนับสนุนในการปรับปรุง พัฒนางาน และหากลยุทธตาง ๆ เพ่ือใหเกิดการจัดบริการท่ีดี

และตรงตอความตองการของผูใชบริการ 
2.4  พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
 หองสมุดเปนสถาบันหนึ่งของสังคมที่มีภารกิจหลัก คือ การใหบริการ การประเมิน

คุณภาพการบริการของหองสมุด หมายถึง กระบวนการวัดหรือการตรวจสอบบริการของหองสมุด            

โดยการวัดความคิดเห็นของผูใชบริการที่ไดรับบริการที่มีความคาดหวังหรือตองการ แลวนํามา

เปรียบเทียบกัน ซึ่งหากผลของการประเมินนั้น ปรากฏวาผูใชมีความคิดเห็นวาบริการของหองสมุด          

ที่ตนไดรับนั้นตรงกับความคาดหวัง หรือความตองการ แสดงวาบริการของหองสมุดนั้นมีคุณภาพ 
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ตรงกันขามหากบริการของหองสมุดที่ไดรับไมตรงหรือต่ํากวาที่คาดหวังหรือตองการก็แสดงวาบริการ

ของหองสมุดไมมีคุณภาพซึ่งการประเมินคุณภาพของหองสมุดมีวัตถุประสงค ดังนี้ (ประภาวดี                

สืบสนธ.  2536: 139; ชัชวาล  วงษประเสริฐ. 2537: 162-163)  
 2.4.1 เพ่ือกําหนดมาตรฐานการบริการสารสนเทศที่ใหบริการน้ันควรมีผลงานระดับใด 

เปรียบเทียบกับมาตรฐานที่ไดกําหนดไวลวงหนา ถาผลปรากฏวาต่ํากวามาตรฐานที่กําหนดไวก็ตองมี

การปรับปรุงบริการ  
 2.4.2 เพ่ือเปรียบเทียบผลงานของหองสมุดหลาย ๆ แหง หรือบริการที่หลากหลาย โดย

ใชเกณฑมาตรฐานที่เหมือนกัน เชน การเปรียบเทยีบขอบเขตเนื้อหาที่ฐานขอมูล โดยการเปรียบเทียบ

การบริการของหองสมุดหลาย ๆ แหง หรือการใชคําถามชุดมาตรฐานเปรียบเทียบผลงานบริการตอบ

คําถาม   
 2.4.3  เพ่ือวิเคราะหความคุมคาของบริการหรือวิเคราะหความสัมพันธระหวางคาใชจาย

และความคุมคา  
 2.4.4  เพ่ือหาวาจุดใดที่ทําใหบริการลมเหลวหรือไมเกิดประสิทธิภาพ โดยมุงหวังเพ่ือ

ปรับปรุงแกไขยกระดับงานใหดีขึ้น  
 2.4.5  เพ่ือเปนแนวทางในการตัดสินใจที่จะใหบริการบางประเภทตอไปหรือหยุด

ใหบริการ 
 การประเมินคุณภาพบริการหองสมุด เปนส่ิงที่นํามาใชเปนองคประกอบในการพิจารณา

คุณภาพ ไดแก ทรัพยากรสารสนเทศ องคกรและการสงมอบบริการแกผูใช ซึ่งในองคประกอบดังกลาว 

สามารถจําแนกเปนตัวแปรที่เก่ียวของตาง ๆ หลากหลาย แตอยางไรก็ตาม จะประกอบดวยคุณภาพ

บริการ 5 ดาน คือ ดานความไววางใจ ดานความนาเชื่อถือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึง
จิตใจ และดานการตอบสนองผูรับบริการ (Hernon and others.  1999: 9-17) การประเมินคุณภาพ            

การบริการไดกาํหนดมาตรฐานหรือแนวปฏิบัติในการควบคุมคุณภาพ และการวัดผลการดําเนินไปตาม

มาตรฐานเพื่อใหเกิดความมั่นคงและความนาเชื่อถือที่ผูรับบริการจะไดรับ มาตรฐานสําคัญ เชน 

มาตรฐานของสหพันธสถาบันและสมาคมหองสมุดระหวางประเทศ  มาตรฐานสมาคมหองสมดุวทิยาลยั

และวิจัย มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  2546: 
150) โดยมีเครื่องมือในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  นอกจากเครื่องมือที่หองสมุดแตละแหง

สรางขึ้นใชเองยังมีเครื่องมือที่เปนที่รูจักและใชกันแพรหลายซึ่งสามารถนํามาปรับใชไดในหองสมุดแต

ละแหง ไดแก แบบวัดคุณภาพบริการ (Service Quality = SERVQUAL) และเครื่องมือที่ใชวัดความพึง
พอใจของผูใช  (Library Quality = LibQUAL+TM )  ซึ่งมีดังน้ี 

 แบบวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) เพ่ือใชวัดชองวางระหวางความคาดหวังและ

บริการที่ไดรับเปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพบริการ

ทางการตลาด ในป ค.ศ. 1985 (Cook.  2001: 2295) ไดนําเครื่องมือ SERVQUAL มาใชในการ

ประเมินคุณภาพบริการในแวดวงธุรกิจและบริการตาง ๆ เชน การธนาคาร โรงแรม ภัตตาคาร 

อุตสาหกรรม โรงพยาบาล โรงงาน การศึกษา หองสมุดและอื่น ๆ ในครั้งแรกไดมีการกําหนดปจจัยหรือ

เกณฑในการประเมินคุณภาพบริการไว 10  ดาน ดังน้ีคือ (Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990: 
178-180) 
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1.  ลักษณะทางกายภาพ คือ สภาพที่ปรากฏใหเห็น หรือจับตองไดในการใหบริการ  
ไดแก อาคารสถานที่ การใชเครื่องมืออุปกรณเพ่ืออํานวยความสะดวก การแตงกายของผูใหบริการ 

เอกสารสิ่งพิมพ หรืออุปกรณที่ใชในการติดตอส่ือสาร เปนตน 
2. ความนาเชื่อถือของบริการ คือ ความสามารถในการใหบรกิารไดตามคาํมัน่สัญญาทีมี่

ใหไว  อยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง 
3. การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ คือ การแสดงออกดวยความเต็มใจที่จะ

ชวยเหลือและพรอมจะใหบริการลูกคาในทันทีทันใด 
4. ความเชี่ยวชาญ คือ การมีความรู ทักษะ และความสามารถในการปฏบัิตงิานบรกิารที่

รับผิดชอบ 
5. ความมีอัธยาศัย คือ มีไมตรี มีความสุภาพ ใหเกียรติผูอื่น มีความจริงใจ และมีน้ําใจ            

ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธ 
6. ความนาเชื่อถือ คือ มีการสรางความเชื่อมั่น ความไววางใจ ความซื่อสัตย ในการ

ใหบริการตอผูใช รวมทั้งมีการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 
7. ความปลอดภัย คือ การสรางใหเกิดความมั่นใจในความปลอดภัยปราศจากอันตราย

ในการมาใชบริการ ความเสี่ยงภัย และปญหาตาง ๆ  
8. การเขาถึงบริการ คือ การติดตอเขารับบริการไดดวยความสะดวก ไมยุงยาก 
9. การติดตอส่ือสาร คือ การใหขอมูลและขาวสารแกผูใชบริการโดยสามารถสื่อ

ความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 
10. ความเขาใจลูกคา คือ ความพยายามคนหาและเขาใจความตองการของลูกคา ให

ความสําคัญและสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาได 
 ในป ค.ศ. 1990 ทีมนักวิจัยชุดเดิมไดพัฒนาปรับปรุงเครื่องมือ SERVQUAL โดยมี

การสํารวจการใชเครื่องมือดังกลาวในองคกรธุรกิจที่มีการใหบริการแตกตางกัน ไดแก ธุรกิจดานการ

ซอมแซม และบาํรุงรักษา ธุรกิจการเงิน โทรศัพททางไกล การรักษาความปลอดภัย และการบริการ

บัตรเครดิต (Zeithamal; Parasuraman & Berry.  1990: 36) ซึ่งในการปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือ
ในครั้งนี้  ไดกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง 5 ดาน ดังนี้ 

(Netecki, 2003: 90) ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการ ดานความไววางใจ และดานการเขาใจถึงจิตใจ สําหรับหลักเกณฑใหม

ทั้ง  5 ดาน ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความหมายคลายกันของเกณฑเดิมมาไวดวยกัน ซึ่ง

ดานที่เปนเกณฑเดิมที่ยังคงใชเหมือนกันมี 3 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานความ

นาเชื่อถือของบริการ ดานการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ สวนเกณฑใหมดานความ

ไววางใจไดรวมเกณฑเดิม 4 ดาน มาไวดวยกัน คือ ความเชี่ยวชาญ มีอัธยาศัย ความนาเชื่อถือ และ

ความปลอดภัย สวนดานการเขาถึงจิตใจ ไดรวมเกณฑเดิม 3  ดานไวดวยกัน คือ การเขาถึงบริการ 

การติดตอส่ือสารและความเขาใจลูกคา   
 Hebert  (1994: 3-21) ศึกษาคุณภาพของการบริการยืมระหวางหองสมุดของหองสมุด

ประชาชนในประเทศแคนาดา โดยใชแบบสอบถามการประเมินคุณภาพของ SERVQUAL ตามเกณฑ
คุณภาพบริการ 5 ดาน ผลการวิจัย พบวา ในการบริการยืมระหวางหองสมุด ผูใชมีความหวังตอ
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คุณภาพการบริการสูงกวาระดับไดรับบริการจริง 4 ดาน ยกเวน ดานลักษณะทางกายภาพที่ผูใชมี

ระดับการไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความหวัง และผูใชเห็นวาเกณฑคุณภาพดานความนาเชื่อถือ

ของบริการ มีความสําคัญมากที่สุด สวนเกณฑดานลักษณะทางกายภาพ เปนเกณฑคุณภาพที่ผูใช

เห็นวามีความสําคัญนอยที่สุด นอกจากนี้ White (1995: 36-45) ไดประเมินความความพึงพอใจของ
ผูใชเกี่ยวกับคุณภาพบริการของหองสมุดสาขาในมหาวิทยาลัยเวอรจิเนีย โดยใชแบบสอบถามการ

ประเมินคุณภาพของ SERVQUAL ตามเกณฑคุณภาพบริการ  5 ดาน ผลการวิจัย พบวา เกณฑ

คุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวามีความสําคัญมากที่สุด ไดแก ดานการ

ตอบสนองของการบริการ และดานความนาเชื่อถือของบริการ สวนเกณฑคุณภาพบริการที่ผูตอบ

แบบสอบถามเห็นวามีความสําคัญนอยที่สุด ไดแก ดานเขาถึงจิตใจ และดานลักษณะทางกายภาพ 

สําหรับการประเมินคุณภาพงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา พบวา ผูตอบมีระดับความ

คาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับจริง สวน Thapisa and Gamini (1999: 373) ไดศึกษาถึงคุณภาพบริการ
หองสมุดของมหาวิทยาลัยบอสวานา โดยใชแบบสอบถาม การประเมินคุณภาพของ SERVQUAL 
ตามเกณฑคุณภาพบริการ 6 ดาน ผลการวิจัยพบวา อาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวา

นักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับต่ํากวาปริญญาตรี  และอาจารยในแตละคนไดรับ

บริการจริงแตกตางกัน สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี พบวา ไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับ

ต่ํากวาปริญญาตรี  
 สุริทอง  ศรีสอาด  (2540: บทคัดยอ) ไดศึกษาถึงความคาดหวังและการไดรับบริการ

จริงของคุณภาพบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยมหาสารคาม โดยใชเครื่องมือ SERVQUAL และมุง

ศึกษา ในสวนของการบริการ 3 งาน ไดแก บริการยืม-คืน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา                  

และบริการสืบคนขอมูล ตามเกณฑการประเมิน 5 ดาน ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ                   

ดานความนา เชื่ อ ถือของบริการ  ดานการตอบสนองของการบริการ  ดานความเชื่ อมั่น                   

และดานการเขาถึงจิตใจ ผลการวิจัยพบวา อาจารยไดรับบริการจริงในงานบริการทั้ง 3 งาน สูงกวา

ระดับที่คาดหวัง 5 ขอ จาก 22 ขอ สวนนักศึกษารับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวังจํานวน           

1 ขอ ไดแก ผูใหบริการใหความสนใจถึงความตองการของผูใชบริการ อยางไรก็ตาม พบวา ระดับ

ความคาดหวังตอคุณภาพบริการของทั้งอาจารยและนักศึกษาในบริการสวนใหญสูงกวาระดับ                  

ของการไดรับบริการจริง คือ มีระดับความคาดหวังในระดับมาก แตไดรับบริการจริงในระดับนอย  

สําหรับเกณฑทั้ง 5 ดาน พบวา อาจารยใหความสําคัญตอเกณฑ ดานความนาเชื่อถือของบริการมาก

ที่สุด ในงานบริการทั้ง 3 งาน สวนนักศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานความนาเชื่อถือของบริการ

มากที่สุด  ในงานบริการตอบคําถามและชวยคนควา และบริการสืบคนขอมูล ในขณะท่ีบริการยืมคืน 

นักศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานการตอบสนองบริการมากที่สุด  
 พรวิทู โควคชาภรณ  (2543: บทคัดยอ)  ไดศึกษาการประเมินคุณภาพบริการ
สารสนเทศ โดยเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการของผูใชศูนย

สนเทศและหอสมุดมหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย โดยใชกรอบแนวคิดของเคร่ืองมือ SERVQUAL 
ประเมินคุณภาพตามเกณฑ 5 ดาน คือ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานความนาเชื่อถือ ดานการ

ตอบสนอง ดานความเชื่อมั่น และดานการเขาถึงจิตใจ ผลการวิจัย พบวา ความคาดหวังตอคุณภาพ

บริการเปนรายดาน พบวา ดานลักษณะทางกายภาพ และดานความเชื่อมั่น ชองระหวางความ
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คาดหวัง และไดรับบริการจริงมากที่สุด ผูใชมีความคาดหวังสูงกวาระดับบริการจริงที่ไดรับ สําหรับ                 

ความคาดหวังดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองและดานการเขาถึงจิตใจ พบวา นักศึกษาที่มี

ชั้นปตางกันมีความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สําหรับบริการที่ไดรับ

จริง พบวา นักศึกษาที่มีชั้นปตางกัน ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 ทุกดาน  
 เครื่องมือวัดความพึงพอใจของผูใช  (LibQUAL+TM ) เปนเครื่องมือที่ใชวัดความพงึพอใจ              
ของผูใช โดยศึกษาถึงความสัมพันธระหวางส่ิงที่ผูใชคาดหวังและการไดรับบริการจริงจากหองสมุด            

โดยในป ค.ศ. 1999 สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยรวมกับนักวิจัยจากมหาวิทยาลัยเท็กซัสเอแอนด

เอ็ม โดย Cook, Health & Thompson  (2001: 147-153) พัฒนาเครื่องมือเพื่อใชประเมินคุณภาพ
บริการหองสมุดโดยเฉพาะเรียกวา LibQUAL+TM  ซึ่งโครงการดังกลาวยังคงพัฒนามาจนถึงปจจุบัน 

การจัดทําเครื่องมือ LibQUAL+TM  ไดปรับปรุงมาจากเครื่องมือ SERVQUAL เน่ืองจากองคประกอบ
ในเกณฑทั้ง 5 ดานของเครื่องมือ SERVQUAL ยังไมสามารถนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการ
ของหองสมุดไดครบถวน และไมครอบคลุมถึงส่ิงแวดลอมของหองสมุด สําหรับเครื่องมือ 

LibQUAL+TM ไดมีการทดสอบและทําวิจัยเพ่ือหาเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดย

ทดลองกับหองสมุดหลายแหงในประเทศอเมริกาและแคนาดา โดยนําแนวคิดเดิมของเครื่องมือ 

SERVQUAL มาใชในการชองวางระหวางความคาดหวังและไดรับบริการจริงของผูใชตอคุณภาพ

บริการ  
 สรุปไดวา พัฒนาการของการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด ไดมีแนวคิดในการ

พัฒนาเครื่องมือสําหรับวัดคุณภาพการบริการที่ใชกันแพรหลาย เชน แบบวัดคุณภาพบริการ 

(SERVQUAL)  ที่ใชวัดชองวางระหวางความคาดหวังและบริการที่ไดรับเปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่

ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการประเมินคุณภาพบรกิารทางการตลาด และเครื่องมือวัดความพึงพอใจ
ของผูใช  (LibQUAL+TM ) เปนเครื่องมือที่ใชวัดความพึงพอใจของผูใช โดยศึกษาถึงความสัมพันธ

ระหวางส่ิงที่ผูใชคาดหวังและการไดรับบริการจริงจากหองสมุด 

2.5   การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยใช LibQUAL+TM    
 หองสมุดไดตระหนักถึงการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดมานานแลว ซึ่งแตเดมิ

นั้น วัดจากปริมาณของทรัพยากรแตไมสามารถชี้ใหเห็นถึงคุณภาพได ดังน้ัน จากการประชุมสมาชิก

ของสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยในเดือนตุลาคม ป ค.ศ. 1999 เหลาบรรดาสมาชิกไดเล็งเห็นถึง

ความสําคัญและมีความตองการที่จะพัฒนาและสรางเครื่องมือที่เปนมาตรฐานในการประเมิน

คุณภาพบริการของหองสมุดจึงเกิดเปนโครงการสรางวิธีการวัดคุณภาพบริการของหองสมุดรวมกัน 

ทําใหเกิดเครื่องมือการวัดคุณภาพบริการของหองสมุดขึ้นมาอยางมากมาย โดยหนึ่งในนั้นคือ 

LibQUAL+TM  ถือไดวาเปนเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดซึ่งมีจุดประสงค ดังนี้  

(Blixrud & Julia,  2003: 35) 
2.5.1  เพ่ือหาหลักเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ 

  2.5.2  เพ่ือพัฒนาเครื่องมือในลักษณะที่อยูบนเว็บ สําหรับใหหองสมุดตาง ๆ นําไปใช 
ประเมินคุณภาพบริการหองสมุด 
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   2.5.3  เพ่ือพัฒนาเกณฑที่เปนมาตรฐานสําหรับใชประเมินคุณภาพของหองสมุด 
   2.5.4  เพ่ือวางแผนในการจัดบริการของหองสมุดใหดีที่สุด 

 ในการพัฒนาเครื่องมือ LibQUAL+TM  ทีมผูวิจัยไดวิเคราะหและทดสอบเกณฑ ในการ
ประเมินหลายครั้ง ดังน้ี เกณฑที่ทดสอบในป ค.ศ. 2000 ครอบคลุมองคประกอบ 5 ดาน คือ ดาน

ผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานสถานที่ ดานทรัพยากรสารสนเทศ และ

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ สําหรับดานผลของการใหบริการไดรวมเกณฑ 3 ดาน ของ

เครื่องมือ SERVQUAL เขาดวยกัน คือ ความไววางใจ การเขาถึงจิตใจและการตอบสนองความ

ตองการของผูรับบริการ  
 ป ค.ศ. 2001 ไดมีการปรับขอคําถามภายใตองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานผลของการ

ใหบริการ ดานสถานที่ ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานการพึ่งพาตนเอง และดานการเขาถึง

สารสนเทศ และในป ค.ศ. 2002 ไดปรับลดคําถามภายใตองคประกอบ 4 ดาน (Blixrud.  2003: 
42) ดังน้ี   

 1.   ดานผลของการใหบริการ ไดแก การตอบสนองตอผูใชบริการ การสรางความนา

ไววางใจ การสรางความมั่นใจ และการเขาถึงจิตใจของผูใช มีคําถามจํานวน 9 ขอ ไดแก ผูใหบริการมี

ความกระตือรือรนที่จะใหบริการ ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน ผูใหบริการเขาใจถึงปญหาในการ

ใชบริการของผูใช ใหความสนใจผูใชบริการ ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม ผูใหบริการมีความรูที่จะ

ตอบปญหา ผูใหบริการมีความพรอมที่จะตอบคําถามแกผูใช  ผูใหบริการมีพฤติกรรมในการสราง 
ความเชื่อมั่นแกผูใช และผูใหบริการมีความเขาใจถึงความตองการของผูใชบริการ 

2.  ดานสถานที่ ไดแก ลักษณะภายนอกของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน วัสดุอุปกรณ 
ส่ือสารบุคคล จํานวนชั่วโมงบริการ เสียง ความปลอดภัย อุณหภูมิ ที่จอดรถ เปนตน ซึ่งประกอบดวย            

ขอคําถาม 5  ขอ คือ สถานที่สามารถเขาใชอยางสะดวก และเหมาะแกการคนควา  มีความเงยีบสงบ

และเปนสวนตัว สถานที่มีการตกแตงเหมาะสม มีส่ิงอํานวยความสะดวกเชิญชวนใหเขาใช และ                   

การพิจารณาถึงส่ิงแวดลอม 
3.  ดานการสืบคน ไดแก การสืบคนขอมูลออนไลน ทั้งจากภายในและภายนอก 

หองสมุดไดงายความสะดวกในการใช และมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย ซึ่งประกอบดวย ขอคําถาม 

6 ขอ คือ มีการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศทั้งจากที่บานและที่ทํางาน คอมพิวเตอรมีความทันสมัย

และงายตอการเขาถึงขอมูลที่ตองการ เว็บไซตของหองสมุดเปนแหลงใหหาขอมูลสารสนเทศไดดวย

ตนเอง วิธีการสืบคนขอมูลงายแกการคนหาไดดวยตนเอง การจัดทําขอมูลงายแกการเขาถึง มีการ

เขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดไดโดยสะดวก 
4.  ดานการเขาถึงสารสนเทศ ไดแก การเขาถึงสารสนเทศไดตรงตามความตองการ 

ระยะเวลาในการสืบคน การมีทรัพยากรสารสนเทศที่ครบถวน สะดวก ในการคนหา ซึ่งประกอบดวย

ขอคําถาม 5 ขอ คือ มีวารสารครบถวนสมบูรณ มีการกําหนดระยะเวลาในการสงมอบเอกสารในการ

ยืมระหวางหองสมุด มีทรัพยากรที่หลากหลายสาขาวิชา มีการอํานวยความสะดวกในชั่วโมงเรงดวน 

มีทรัพยากรที่เปนวัสดุตีพิมพครบถวนสมบูรณ  
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 ลักษณะของ LibQUAL+TM 
มีเปาหมาย 6 ประการ ดังตอไปนี้ (Association of 

Research Libraries.  2004: 1)  (1) สงเสริมวัฒนธรรมแหงความเปนเลิศในการบริการหองสมุด (2) 
ชวยใหหองสมุดเขาใจการรับรูของผูใชเก่ียวกับคุณภาพบริการของหองสมุดมากยิ่งขึ้น (3) รวบรวม

และตีความขอมูลยอนกลับของผูใชอยางเปนระบบตลอดเวลา (4) ใหขอมูลสําหรับการประเมินจาก

หองสมุดที่เปนแบบอยาง เพ่ือการเปรียบเทียบ (5) กําหนดแนวทางปฏิบัติที่ดีที่สุดในการใหบริการ
หองสมุด (6) เพ่ือยกระดับทักษะในการวิเคราะหขอมูลบุคลากรหองสมุดในดานการแปลความหมาย
ขอมูลและการนําไปใชประโยชน  

 Snog and Petermanec (2001: 314-325) ไดศึกษาความสําคัญและระดับของคุณภาพ
บริการที่ไดรับจริง ในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตรและหองสมุดคณะบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัย

มาลีบอร ประเทศสโลวาเนีย ผลการวิจัยพบวา องคประกอบดานผูใหบริการขอที่ผูตอบแบบสอบถาม

มีความหวังมากที่สุด ไดแก ผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญ ความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ 

ความไววางใจ และการแสดงออกกับผูใช องคประกอบดานทรัพยากรสารสนเทศ และดานอุปกรณ

และขอมูลผูใชมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด ไดแก จํานวนหนังสือมีเพียงพอ การบริการ

คอมพิวเตอรที่ใหความสะดวกในการเขาถึงตัวเลมของหนังสือและวารสาร ทรัพยากรสารสนเทศ                 

มีความทันสมัย และความสะดวกในการติดตอสํารองหนังสือ สําหรับระดับที่ไดรับจริง พบวา 

คุณภาพบริการที่ผูใชไดรับจริงในระดับมากที่สุด 3 ขอ ไดแก ขอมูลมีการเชื่อมตอกับเครือขาย

หองสมุดอื่น ๆ มีความสะดวกในการติดตอกับผูใหบริการ และการสืบคนขอมูลจากรายการออนไลน

ของหองสมุด องคประกอบที่ผู ใชประเมินมีความสําคัญมากที่ สุด คือ ดานผูใหบริการ และ

องคประกอบที่มีความสําคัญนอยที่สุด คือ ดานลักษณะทางกายภาพ และดานบริการสารสนเทศ  
 เกวลี  จันทรตะมา  (2549: บทคัดยอ) ไดประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดย

ใช LibQUAL+TM : กรณีศึกษาหองสมุดกลาง สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัยพบวา               
ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหองสมุดมีระดับบริการต่ําสุด และระดับบริการที่ไดรับจริงอยูใน

ระดับปานกลาง สวนระดับบริการที่ตองการอยูในระดับมาก คุณภาพการบริการของหองสมุด คาเฉลี่ย

ของการบริการที่ผูใชไดรับจริงนั้นอยูในชวงขอบเขตของการยอมรับทุกขอ ทุกปจจัย และเมื่อ

เปรียบเทียบความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ พบวา นักศึกษาเพศ ชั้นป ผลการเรียนตางกัน มีความ

คิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการต่ําสุดยอมรับไดแตกตางกัน ความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับ

จริงไมแตกตางกัน สําหรับนักศึกษาในชั้นปตางกันมีความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่ไดรับจริง

แตกตางกัน  
 ทั้งน้ี ผูวิจัยไดสังเคราะหคุณลักษณะการใหบริการตามแนวคิดของนักวิชาการ และ

เอกสารงานวิจัยทั้งในประเทศ และตางประเทศ ตามรูปแบบการบริการแบบ SERVQUAL และ 

LIBQUAL ดังแสดงในแผนภูมิที่ 2 จากนั้น ผูวิจัยนํามาจัดกลุมแบงออกเปน 5 ดาน ตามคุณลักษณะ

ของการใหบริการ 5 ดาน ประกอบดวย ดานผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการ

บริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางเครื่องมือสําหรับสอบถามความคิดเห็นที่มีตอการ

จัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  

   



  แผนภูมิที่ 2:  ผลการสังเคราะหคุณลักษณะการใหบริการตามแนวคิดของนักวิชาการ 
SERVQUAL LIBQUAL  

 
คุณลักษณะการใหบริการ 

Zeithamal 
and  
other 
(1990) 

Hebert 
(1994) 

White 
(1995) 

Hernon 
and  
other  
(1999) 

Thapisa 
and  
other 
(1999) 

Netecki 
(2003) 

สุริทอง  
ศรีสอาด 
(2540) 

พรวิทู 
โควคชาภรณ 

(2540) 

Cook 
and  
other 

 

(2001) 

Snog 
and  
other 

 

(2001) 

Blixrud 
 

(2003) 

รวม 

- ความไววางใจ             8 
- การเขาถึงจิตใจ            7 
- การตอบสนองผูรับบริการ            8 
- ลักษณะทางกายภาพ            9 
- ความเชี่ยวชาญ            1 
- ความมีอัธยาศัย            1 
- ความนาเชื่อถือของการบริการ            8 
- ความปลอดภัย            1 
- การเขาถึงบริการ            1 
- ติดตอสื่อสาร             1 
- ความเขาใจของลูกคา             1 
- ผลของการใหบริการ            2 
- สถานที่และสิ่งแวดลอม             2 
- การเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ            2 
- การพึ่งพาตนเอง            1 
- การสืบคน             1 

- ผูใหบริการ            1 
- ทรัพยากรสารนิเทศ            1 
- อุปกรณและขอมูล            1 
- บริการสารสนเทศ            1 

 



แผนภูมิท่ี 3:  คุณลักษณะการใหบริการ 5 ดาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

-  -ความเชี่ยวชาญ    -  ความมีอัธยาศัย 

  ดานผลของการใหบริการ 
   -  การเขาถึงจิตใจ 

   -  ความเขาใจของลูกคา 

   -  ผลของการใหบริการ 

   -  ผูใหบริการ 

   -  ความนาเชื่อถือของการบริการ 

   -  การตอบสนองของผูรับบริการ   ดานความนาเชื่อถือของการบริการ 
   -  ความไววางใจ 

   -  อุปกรณและขอมูล 

   -  บริการสารสนเทศ 

   -  การเขาถึงบริการ 
   -  การพึ่งพาตนเอง 

   -  การเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
   -  ทรัพยากรสารนิเทศ 

   -  การสืบคน  ดานการสืบคนสารสนเทศ 

 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิ เทศ 

 
 
 
 

   -  ความปลอดภัย 

   -  ลักษณะทางกายภาพ 

   -  สถานที่และสิ่งแวดลอม 
   -  ติดตอสื่อสาร  

 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
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กลาวโดยสรุปไดวา คุณภาพการบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ควรประเมิน               

ทั้งประสิทธิภาพของการใหบริการและประสิทธิผลของการใหบริการ โดยการประเมินประสิทธิภาพ

ของการใหบริการจะพิจารณาวาในชวงเวลา และเฉพาะจุดที่ปฏิบัติการ กอใหเกิดปจจัยนําออกอยาง

ประหยัด คุมคา โดยมีการกําหนดตัวบงชี้เปนปริมาณ มีอัตราสวนเปรียบเทียบการดําเนินงานกับ

คาใชจาย หรืออัตราสวนของความพยายามกับการดําเนินงาน จึงเปนการมองดูผลที่เกิดขึ้นจาก

ภายใน สวนการประเมินประสิทธิผลของการใหบริการ เปนการสงเสริม สนับสนุนใหบรรลุถึง

เปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไว  โดยพิจารณาที่ผลผลิตของระบบงาน หรือเปนการวัดที่มองไปที่

ผลภายนอก ซึ่งสามารถตอบสนองตอความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการไดในระยะยาว 

ตอนที่ 3  ปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

3.1 ปจจัยสําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลง  มีดังน้ี  
3.1.1 พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ  พ.ศ. 2542  มีวัตถุประสงคหลักเพ่ือพัฒนา 

ระบบการเรียนรูและปฏิรูประบบการศึกษาของไทย เปนกฎหมายที่ผูบริหารและผูที่เก่ียวของในการ

จัดการศึกษาทุกฝายจะตองยึดถือปฏิบัติและเปนแนวทางในการดําเนินงาน เนนใหประชาชนมีสวน

รวมในการจัดการศึกษา เนนการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนที่เนนผูเรียนเปนสําคัญ การบูรณา

การใหความสําคัญกับการศึกษาตลอดชีวิต ดังน้ัน ในการปฏิรูปการศึกษา หองสมุดเปนแหลงการ

เรียนรูที่สําคัญ จึงตองมีการปฏิรูปหองสมุด โดยปรับเปลี่ยนแนวคิดในการบริหารและบริการให

สอดคลองกับพระราชบัญญัติการศึกษาเนนผูใชเปนสําคัญและทําใหหองสมุดเปนศูนยการเรียนรูที่

เปนแหลงรวมสื่อทุกประเภทตามความตองการของผูใช (พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ.  2542: 
15-20)  

 3.1.2 เทคโนโลยีสารสนเทศหรือไอที ปจจุบันความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยี

สารสนเทศ การแขงขันทางดานเทคโนโลยีสูงมาก การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งคอมพิวเตอร 

การสื่อสาร  ฐานขอมูลและอุปกรณและเทคโนโลยีตางๆ  ใหงายตอการใช และมีราคาถูกลง ทําให

เกิดสภาพใหมขึ้นในโลกเปนสภาพโลกไรพรมแดนและสังคมสารสนเทศ  มีความตองการขอมูล

ขาวสารที่ถูกตอง รวดเร็ว ครบถวน ตอเนื่อง ทันการณจากหองสมุดและแหลงขอมูลดวยตนเอง

ตลอดเวลาทั้งจากที่บาน ที่ทํางานและสถาบัน (นันทา  วิทวุฒิศักดิ์.  2540: 48)  ความกาวหนาดาน
เทคโนโลยีการสื่อสารและเทคโนโลยีคอมพิวเตอรทําใหการดําเนินงานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เกิดความคลองตั ว   สามารถทํ างานไดสะดวกและรวดเร็ วยิ่ ง ขึ้ น  ในป จจุ บันหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเกือบทุกแหงไดเปลี่ยนมาใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ  มีการสรางระบบเครือขาย

คอมพิวเตอรและเทคโนโลยีเชื่อมโยงระหวางสถาบันทําใหการติดตอส่ือสารสามารถเชื่อมโยงกันเปน

ลักษณะเครือขาย และสงทอดสัญญาณเปนสัญญาณดิจิทัล  (กมเลศน สันติเวชชกุล.  2542: 112) 
ปจจุบันไดมีการวิจัยและพัฒนา ตลอดจนสรางหองสมุดดิจิทัลกันอยางแพรหลาย เพ่ือตอบสนอง

ความตองการที่หลากหลายของผูใชโดยไมจํากัดเรื่องเวลาและสถานที่  
 3.1.3  ทรัพยากรสารสนเทศ  ความเจริญกาวหนาทางดานเทคโนโลยีทําใหมีการบันทึก

สารสนเทศที่เกิดขึ้นในรูปแบบตาง ๆ ที่นอกเหนือไปจากสื่อส่ิงพิมพ เชน มีการผลิตในรูปของ

โสตทัศนวัสดุและที่กําลังมีบทบาทสําคัญในปจจุบัน คือ ส่ือทางดานอิเล็กทรอนิกส เชน ซีดีรอม  
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ซีดีรอมมัลติมีเดีย เลเซอรดิสก เปนตน อยางไร   ก็ตาม ทรัพยากรที่บรรณารักษจัดหามาใหบริการ

นั้นมีความจําเปนอยางยิ่งที่จะตองสอดคลองกับวัตถุประสงคของหองสมุด  ตลอดจนรองรับการ

ขยายตัวหรือแนวโนมของหองสมุดในอนาคต  โดยเฉพาะหองสมดุสถาบันอุดมศึกษาที่จะตองจัดหา

ทรัพยากรที่สอดคลองกับหลักสูตรการเรียน  การสอนและเตรียมพรอมสําหรับหลักสูตรหรือคณะวชิา

ที่จะเปดใหม  (สุมณทิพย ลิขิตเจริญ.  2541: 18-25)   
  3.1.4 ความรวมมือระหวางหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษาเปนหนวยงานที่มีหนาที่

รับผิดชอบโดยตรงตอการใหบริการสารสนเทศและไดรับผลกระทบจากการเพิ่มปริมาณของขอมูล

ขาวสารที่มีเนื้อหาหลากหลาย  ซึ่งมีการจัดเก็บในรูปแบบตางๆ กัน ประกอบกับการประสบปญหา

ทางดานงบประมาณในการดําเนินการจึงทําใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละแหงไมสามารถ

รวบรวมสารสนเทศทั้งหมดไวใหบริการแกผูใชได ดังน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงมีการรวมมือ

ระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เห็นไดอยางชัดเจน คือ การจัดการสัมมนาความรวมมือระหวาง

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งเริ่มจัดเปนครั้งแรกเมื่อป พ.ศ. 2522  ที่มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

บางแสน ปจจุบันคือ มหาวิทยาลัยบูรพา (สุนทร  แกวลาย. 2543: 67) นอกจากนั้น ยังมีความรวมมอื

ในการพัฒนาระบบเครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐในประเทศไทย  ซึ่งไดเริ่มตั้งแตป 

พ.ศ. 2527 ในโครงการพัฒนาระบบหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาค ตอมาไดมีโครงการ

พัฒนาระบบหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนกลาง ในป พ.ศ. 2536 โครงการพัฒนาเครือขายระบบ

หองสมุดในประเทศไทย มีระยะเวลาดําเนินการระหวางปงบประมาณ 2543-2545  โดยใชระบบ

เครือขายระหวางสถาบันอุดมศึกษาผานระบบยูนิเน็ต (UniNet) ในโครงการเครือขายเพื่อการพัฒนา
การศึกษาของ เปนการดําเนินการเชื่อมโยงเครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนกลาง เครือขาย

หองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค สํานักงานปลัดทบวงมหาวิทยาลัย เขาดวยกันบนเครอืขายยูนิเน็ต 
เพ่ือประโยชนในการขยายเครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในสังกัดหนวยงานอื่นๆ และหองสมุด

ประเภทอื่นๆ ในอนาคต กอใหเกิดความเปนเอกภาพของหองสมุดอุดมศึกษาและเปนรากฐานสําคัญ

ในการพัฒนาองคความรูเพ่ือเปนศูนยกลางการเรียนรูในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ตามนโยบายของ

รัฐมนตรีวาการทบวงมหาวิทยาลัยโดยนําระบบคอมพิวเตอร และเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมา

ใชงานหองสมุด พัฒนาใหเปนระบบอัตโนมัติ สรางระบบเครือขายเชื่อมโยงระหวางหองสมุดใน

สถาบันอุดมศึกษา เพ่ือใหการจัดบริการสารสนเทศมีความครบถวนสมบูรณและรวดเร็วยิ่งข้ึน เกิด

ระบบการใชทรัพยากรรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ โดยสมาชิกในโครงการปจจุบันมีสมาชิกทั้ง

มหาวิทยาลัยและสถาบันตาง ๆ จํานวนทั้งส้ิน 25 แหง  (กมเลศน สันติเวชชกุล.  2542: 113)                             
 3.1.5.  นโยบายและเปาหมายของสถาบันอุดมศึกษา สถาบันอุดมศึกษามีโครงสรางการ

บริหารและวัฒนธรรมองคกรของตนเอง จึงมีการตอบสนองตอโลกภายนอกและองคกรอื่นๆ ในแบบ

ฉบับของตนเอง  (Budd.  1998: 6) นอกจากนี้ แนวโนมในปจจุบันจํานวนสถาบันในอุดมศึกษาได
เพ่ิมขึ้นจากเดิมมาก  ดังน้ัน นิสิตนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาซึ่งอยูในฐานะผูใชบริการหรือลูกคา จงึ

มีสิทธิมากขึ้นที่จะเลือกเขาศึกษาในมหาวิทยาลัย นอกจากนั้น รูปแบบของมหาวิทยาลัยจึง

เปลี่ยนแปลงไปจากผูปอนความรูหรือสารสนเทศไปเปนมหาวิทยาลัยที่นําเสนอความรูหรือ

สารสนเทศแกนิสิตนักศึกษาแลวกระตุนใหเกิดปฏิสัมพันธ  ในระหวางนิสิตนักศึกษาและอาจารย

ผูสอนในชั้นเรียนและรวมไปถึงมหาวิทยาลัยไดมีการปรับตัวมีการใชอินเทอรเน็ตใหเกิดประโยชนทาง
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การศึกษามากขึ้น เพ่ือใหมหาวิทยาลัยเปนแหลงการศึกษาตลอดชีวิตที่สมบูรณขึ้น โดยปรับแหลง

ทรัพยากร ความรูและสารสนเทศใหอยูในรูปอิเล็กทรอนิกสใหมากที่สุด เพ่ือใหผูเรียนสามารถเขาถึง

ไดตลอดเวลาเชนเดียวกับ ทรัพยากรสารสนเทศอื่น ๆ ที่มีอยูอยางมากมายบนอินเทอรเน็ต  
 3.1.6. การนําระบบควบคุมคุณภาพภายในมาใช ระบบควบคุมคุณภาพภายในของ

หองสมุด เปนสวนหนึ่งของโปรแกรมประกันคุณภาพในองคกร ซึ่งตองทําในทุกหนวยงานขององคกร

นั้น การควบคุมคุณภาพ หมายถึง การจัดการเกี่ยวกับการควบคุม  ตรวจสอบติดตามและประเมินผล  

ตลอดจนสนับสนุนใหองคกรหรือสวนประกอบตาง ๆ  ของหองสมุด แนวทางในการควบคุมคุณภาพ

ของหองสมุดอาจทําได  2 แนวทางคือ ใชองคกรที่มีอยูเดิมเปนผูควบคุมคุณภาพ คือ เพ่ิมหนาที่ให

เปนผูดูแลเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ หรือถาเปนหองสมุดที่มีขนาดใหญ อาจจะจัดตั้งองคกรขึ้นมา

เพ่ือทําหนาที่ในการควบคุมคุณภาพโดยเฉพาะและในทางปฏิบัติแลว การควบคุมคุณภาพเปนหนาที่

ของทุก ๆ คนในองคกรนั้น  ผลการการควบคุมคุณภาพจะเปนตัวกําหนดรูปแบบและวิธีการทํางาน

ของหองสมุด หากนโยบายและเปาหมายของหองสมุดไมชัดเจน จะทําใหการทํางานและกระบวนการ

การทํางานไมเกิดประสิทธิผล และบุคลากรในหองสมุดไมสามารถทํางานไปในแนวทางเดียวกันยาก

ตอการควบคุมดูแล และประเมินผลการทํางาน อีกทั้งยังเปนการยากในการสนับสนุนใหเกิดการ

พัฒนางานในแนวทางใหม ๆ  (เนาวนิตย  อินทรามะ.  2542: 78-79) 
 3.1.7  ในดานงบประมาณนั้น  สถานการณที่เปนอยูในปจจุบันในสวนของภาครัฐ ไดมี

การนําการจัดทํางบประมาณแบบมุงเนนผลสัมฤทธ์ิมาใชตั้งแตชวงปลายปงบประมาณ 2545 และเริม่
ใชอยางจริงจังในปงบประมาณ 2546 ปจจุบันการจัดทํางบประมาณแบบมุงเนนผลสัมฤทธ์ิ หรือการ

จัดทํางบประมาณแบบมุงเนนผลงานนั้น หมายถึง การจัดทํางบประมาณที่เนนผลผลิตและผลลัพธ 

มากกวาปจจัยนําเขา และกระบวนการงบประมาณ กลาวคือ เปนการจัดทํางบประมาณโดยคํานึงถึง

ส่ิงของหรือบริการที่รัฐจัดทําอยางเปนรูปธรรม ใหแกบุคคลภายนอกไดใชประโยชน และคํานึงถึง

ผลกระทบที่เกิดขึ้นจากการใหบริการตาง ๆ มากกวาการเนนพิจารณาในเรื่องของปจจัยนําเขา การ

จัดทํางบประมาณรายจายประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2548  รัฐบาลไดกําหนดยุทธศาสตรการจัดสรร

งบประมาณ เพ่ือเปนแนวทางในการใหตอบสนองตอนโยบายที่มุงเนนผลสําเร็จของงานตาม

เปาหมายที่กําหนดไว ซึ่งในยุทธศาสตรที่ 3 คือ ยุทธศาสตรการพัฒนาทุนทางสังคม การแกไขปญหา

ความยากจนและยกระดับคุณภาพชีวิต ไดกําหนดแนวทางการจัดสรรงบประมาณที่เกี่ยวของกบัแหลง

ทรัพยากรการเรียนรู ดังตอไปนี้ (1) สนับสนุนการจัดการศึกษาเพื่อคนพิการ ผูดอยโอกาส และผูมี

ความสามารถพิเศษ  (2) พัฒนาหองสมุดใหมีชีวิตตลอดจนรณรงคและสนับสนุนใหคนไทย รักการ

อาน  การเรียนรูภาษาตางประเทศ  สนับสนุนการแปลตําราตางประเทศ (3) สนับสนุนการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการจัดการศึกษา และเปนแหลงเรียนรูตลอดชีวิตของประชาชน รวมทั้ง

พัฒนาใหสถาบันการศึกษาเปนแหลงเรียนรูดวยตนเอง และ (4) สนับสนุนการพฒันาบุคลากรทาง

การศึกษาใหมีคุณภาพ และสนับสนุนการวิจัย เพ่ือสรางองคความรูและพัฒนาการจัดการเรียนการ

สอน  (สํานักงบประมาณ.  2547: 15-17) 
3.1.8 มาตรฐานหองสมุด  หมายถึง ขอกําหนดที่ถือเปนหลักสําหรับหองสมุดแตละ

ประเภทในการเปรียบเทียบ ซึ่งอาจเปนรายละเอียดเฉพาะในดานปริมาณหรืออาจเปนเครื่องกระตุน

ใหมีการพัฒนาอุดมการณ  อธิบายความหมายของมาตรฐานหองสมุดวา คือ การกําหนดความ
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ตองการขั้นตนของหองสมุดทั้งในดานปริมาณและคุณภาพ อาทิ ดานอาคาร ครุภัณฑ อุปกรณ 

บุคลากร  ทรัพยากร  การใหบริการ  งบประมาณ  เพ่ือหองสมุดจะไดยึดถือเปนหลักที่จะมุงไปสูการ

กําหนดมาตรฐานในดานคุณภาพจะตองพิจารณาจุดประสงคของเรื่องน้ัน ๆ  ประกอบดวย  เชน  

มาตรฐานดานหนังสือ  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาพิจารณาถึงสาขาวิชาที่มีการสอนใน

สถาบันอุดมศึกษา และจํานวนประชากรที่รับบริการดวย มาตรฐานดานบุคลากรของหองสมุด

ประเภทใดก็ตามจะตองคํานึงถึงชนิดของบริการและการใชบริการ ซึ่งมีผลกระทบตอการที่จะตองจัด

ใหมีศูนยรวมการทํางานเทคนิค เปนตน ดังน้ัน มาตรฐานหองสมุดจึงเปนส่ิงจําเปนในดานความ

นาเชื่อถือของหองสมุดและบรรณารักษเพราะมาตรฐานหองสมุดสามารถใชเปนประโยชนในการ

พัฒนาจํานวนหนังสือใหมีประมาณที่เพียงพอตอความตองการของผูใชบริการหองสมุด ใชเปนคูมอืใน

การฝกอบรมผูปฏิบัติงาน รวมทั้งใชเปนเกณฑหรือขอกําหนดที่ยึดถือไดอยางเหมาะสม มาตรฐาน

หองสมุดมีความสําคัญและจําเปนสําหรับการสรางหองสมุดใหมหรือใชในการปรับปรุงหองสมุดที่มี

อยูใหดียิ่งขึ้น (สุริทอง ศรีสะอาด.  2544: 14) 
 3.1.9  สมาคมวิชาชีพบรรณารักษ  ไมวาจะเปนของประเทศไทยหรือตางประเทศ ตางก็

มีภาระผูกพันกับการพัฒนาบุคลากรในวิชาชีพ โดยจัดกิจกรรมตาง ๆ ใหกับสมาชิกของสมาคม โดย

มุงหวังใหสมาชิกสามารถดํารงตนอยูในวิชาชีพดวยความมั่นใจ มีความรูความสามารถทันสมัย และ

เปนการสรางความสามัคคีและความเปนหมูคณะไปดวยกันโดยมีบทบาทของสมาคมวิชาชีพในเรื่อง

ความรูความสามารถอาจแบงไดเปน 2 ลักษณะ 1) การศึกษาวิเคราะหและระบุความรูความสามารถ
จากขอเขียนทางบรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร โดยเฉพาะของตางประเทศ จะพบวา

สมาคมวิชาชีพจะเปนผูที่ริเริ่มทําการศึกษา ซึ่งสวนใหญแลวเปนการสํารวจความรูความสามารถที่

ระบุไวในเอกสารตาง ๆ วิเคราะห และนําเสนอเพื่อใหไดรับความเห็นชอบเปนที่ยอมรับ 2)                   
การสงเสริมและพัฒนาความรูความสามารถ สมาคมวิชาชีพสามารถชวยพัฒนาความรูความสามารถ

ของนักวิชาชีพสารสนเทศไดโดยทางตรง คือ การใหการศึกษาตอเนื่อง สมาคมวิชาชีพอาจเนนเรื่อง

การฝกอบรมทั้งระยะสั้นและระยะยาวในหัวขอตาง ๆ บทบาทในสวนนี้สมาคมหองสมุดแหงประเทศ

ไทยไดกระทําอยางตอเนื่อง อยางไรก็ตามควรมีการพิจารณาความตองการของสมาชิกและท่ีสําคัญ

คือพิจารณาวาความรูความสามารถในดานใดที่สําคัญและอาจจะไมมีหนวยงานใดที่ดูแลอยู (พิมพ
รําไพ เปรมสมิทธ.  2543: 50-51)  

 3.1.10  ความตองการและความคาดหวังของผูใชปจจุบัน อาจารย  นิสิตและนักศึกษาจะ

มีความรูมากขึ้น มีความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสูงขึ้น รวมไปถึงสารสนเทศใน

ปจจุบันมีเพ่ิมมากขึ้นอยางรวดเรว็  ดังน้ัน ผูใชเหลานี้จะมีความตองการการใหบริการที่มีคุณภาพสูง

ขึ้นจากหองสมุดและบรรณารักษ เพ่ือหาสารสนเทศหรือขอความรูที่มีความเฉพาะเจาะจง ลึก และ

ตรงตามความตองการ  ดังนั้น หองสมุดที่ประสบความสําเร็จตองจัดบริการใหตอบสนองความ

ตองการของผูใชการเรียนรูความตองการและความคาดหวังของผูใชจะสามารถลดชองวางระหวาง

ความตองการหรือความคาดหวังของผูใชกับบริการของหองสมุดและทําใหหองสมุดไดขอมูลที่ชัดเจน

จนสามารถใชเปนแนวทางการพัฒนางานบริการ นอกจากนี้ ผูใชบริการมีความตองการสารสนเทศที่

เฉพาะเจาะจงมากขึ้นและตองการไดรับสารสนเทศอยางรวดเร็วที่สุด อีกทั้งความคาดหวังตอคุณภาพ

ของสารสนเทศและคุณภาพของบริการของผูใชมสูีงขึ้น  (ศิริพร สุวรรณะ.  2544: 4)  
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 3.1.11 กฎหมายลิขสิทธ์ิ หองสมุดเปนที่เก็บและรวบรวมสิ่งที่เปนงานลิขสิทธ์ิประเภท

ตาง ๆ จํานวนมาก สวนใหญมักจะอยูในรูปของหนังสือ วารสาร ส่ิงพิมพ ไมโครฟลม โสตทัศนวัสดุ 

เชน  สไลด วิดีโอเทป คอมแพคดิสก หรือส่ือบันทึกเสียงในรูปแบบตาง ๆ รวมตลอดถึงงานลิขสิทธ์ิ

ประเภทอื่น ๆ  เชน งานศิลปกรรม เปนตน นอกจากเก็บรักษาส่ือและใหบริการปกติแลว หองสมดุยงั

มีภารกิจในการสงเสริมการคนควาหรือการแสวงหาความรูจากหองสมุดนั้น ๆ ดวย ดังน้ัน หองสมุด

จึงอาจกระทําการบางอยางหรือประสงคจะกระทําการบางอยางกับส่ือตาง ๆ ซึ่งการใหบริการของ

หองสมุดแกผูใชหองสมุด เชน การทําสําเนา การดัดแปลง อาจทําใหมีปญหาเรื่องลิขสิทธ์ิได (ธัชชัย  

ศุภผลศิริ.  2543: 5-25)  
 3.1.12 การแขงขันบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปน 

องคประกอบหน่ึงที่แสดงถึงความมีคุณภาพทางวิชาการของสถาบันอุดมศึกษา การบริการ

สารสนเทศที่รวดเร็วและถูกตองตามความตองการแกผูใชบริการนั้นเปนหนาที่หลักประการหนึ่งของ

หองสมุด ฉะนั้น จึงมีการแขงขันกันในการใหบริการสารสนเทศระหวางหองสมุดเพื่อแสดงความเปน

หน่ึงทางวิชาการ แตเนื่องจากงบประมาณที่จํากัด ในขณะที่ทรัพยากรสารสนเทศมีจํานวนมากและ

หลากหลายขึ้นทําใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจําเปนตองเก็บคาบริการสารสนเทศที่เฉพาะเจาะจง

บางอยางกับผูใชบริการ  เชน  บริการคนสารสนเทศจากฐานขอมูลออนไลน  เน่ืองจากหองสมุดตอง

เสียคาใชจายในการเรียกคนสารสนเทศจากฐานขอมูลหองสมุดจึงคิดคาบริการจากผูใชโดยคาบริการ

ที่เรียกเก็บแตกตางกันไป   
 3.1.13 ความตองการทางการบริหารจัดการของผูบริหารหองสมุด ความสามารถและ

วิสัยทัศนของผูบริหารหองสมุดนับเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญในการเปลี่ยนแปลงและเปนแบบอยางที่ดีใน

การปฏิบัติงานแกบุคลากรและผูปฏิบัติงานในหองสมุด (พรเพ็ญ ทัศนเมธิน. 2544: 18) ผูบริหาร

หองสมุดมีบทบาทสําคัญในการริเริ่มและพัฒนาโครงการใหม ๆ เปนผูเริ่มตนปรับเปลี่ยนรูปแบบ

บริหาร การดําเนินการและการบริการใหกาวหนา จนเปนตัวอยางที่ดีแกผูอยูใตบังคับบัญชา 

นอกจากนั้น  ผูบริหารยังเปนผูกําหนดความสัมพันธและการมีสวนรวมในการบริหารงานซึ่งเปนส่ิงที่

สําคัญที่ สุดประการหนึ่งในการบริหารงาน ทัศนคติและการปฏิบัติตนของผูบริหารมีผลตอ

ความสําเร็จขององคกรมากกวาตัวผูปฏิบัติงาน (Hoadley.  1999: 271)  
 3.1.14  ทักษะและความรูความสามารถของบุคลากร บุคลากรหองสมุดจําเปนตอง

สงเสริมใหมีการพัฒนาอยางสม่ําเสมอเพื่อใหทันตอวิทยาการเทคโนโลยีและสภาพแวดลอมที่

เปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว  บรรณารักษและบุคลากรหองสมุดจําเปนตองมีความรูในการใชคอมพิวเตอร

และการบริหารจัดการเพื่อเปนผูนําในการเปลี่ยนแปลงทางดานสารสนเทศ   ความรูและ

ความสามารถของบุคลากรแบงไดเปน 2 กลุมใหญ คือ ความรูความสามารถทางวิชาชีพและความรู

ความสามารถสวนบุคคล โดยความรูความสามารถทางวิชาชีพ เปนความรูและทักษะที่เกี่ยวของกับ

การปฏิบัติงานไมวาจะเปนดานทรัพยากรสารสนเทศ การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ระบบ

เทคโนโลยี การบริหารและการวิจัย รวมทั้งความสามารถในการใชความรูและทักษะเหลานี้ในการ

ใหบริการสารสนเทศ  สวนความรูความสามารถสวนบุคคล หมายถึง ทักษะ ทัศนคติ และคานิยมที่

ทําใหบุคคลสามารถปฏิบัติงานได โดยเนนการเรียนรูอยางตอเนื่องในชีวิตการทํางาน และแสดงให

เห็นถึงลักษณะการเพิ่มคุณคาใหกับการทํางาน ที่สําคัญคือทําใหสามารถอยูรอดไดในโลกการทํางาน
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ใหม บุคลากรที่มีความรูความสามารถจะทําใหหองสมุดมีการพัฒนาและปรับเปลี่ยนตามการ

เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นไดทันทวงที  (พิมพรําไพ เปรมสมิทธ.  2543: 52-53) 
 3.1.15 กระบวนการการทํางาน  คือ ระบบกลไกในการทํางาน  การวางแผนระบบการ

ทํางานยอมทําใหการทํางานมีประสิทธิภาพ  มีความคลองตัว มีความสะดวกรวดเร็ว  เม่ือเกิด

ขอผิดพลาดก็สามารถตรวจสอบขอผิดพลาดไดทันทีและถูกจุด ทําใหไมเกิดความลาชาในการทํางาน 

อีกทั้ง ยังเปนการสะดวกในการมองภาพรวมและปรับปรุงงานใหมีประสิทธิภาพไดงายดวย 

นอกจากนั้น กระบวนการการทํางานยังแสดงใหเห็นถึงการวางแผนการทํางานของผูบริหารวาเปน

อยางไร และยังแสดงความสัมพันธและความเกี่ยวเน่ืองของงานในองคกรอีกดวย  (พิมพรําไพ  เปรม

สมิทธ.  2545: 52) 

สรุปไดวา ปจจัยที่สําคัญที่กอใหเกิดการเปลี่ยนแปลงภายในหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
ทําใหมีการเปลี่ยนแปลงในดานตาง ๆ แบงออกเปน 4 ดาน คือ ดานโครงสรางการบริหาร ดาน

บุคลากร ดานงบประมาณและดานทรัพยากรสารสนเทศ ดังตอไปนี้  
1. โครงสรางการบริหาร หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยสวนใหญเปนระบบ 

รวมอํานาจ เพราะเปนระบบที่ประหยัดทั้งทางดานงบประมาณกําลังคนและเวลา จากการ

เปลี่ยนแปลงที่มีการนําระบบบริหารแนวใหมมาใช ดังที่ ฉวีวรรณ  บุณยะกาญจน  (2541: 15)              
ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการออกแบบและบริหารหองสมุดในศตวรรษที่ 21 โดยกลาววา การจัดตั้ง

และบริหารหองสมุดแบบเดิม ๆ ที่ไมสอดคลองกับสภาพการเปลี่ยนแปลงของโลก พรอมกับ

ขอเสนอแนะรูปแบบใหมในการจัดการใหมีรากฐานจากกระบวนการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ

สูงสุด โครงสรางของหองสมุดที่เอื้ออํานวยตอเจตนารมณรวมและการคิดอยางเปนระบบเติบโตขึ้น  

ซึ่งจะทําใหผูปฏิบัติงานในหองสมุดเปนผูริเริ่มมากกวาตอบสนอง เชน การวางแผนงาน  การกําหนด

เปาหมายของงานรวมกัน เปนตน  ซึ่งการจัดวางโครงสรางองคกรใหหองสมุดมหาวิทยาลัยอยูใน

ระดับที่เหมาะสมเปนส่ิงจําเปนเพราะจะชวยใหมหาวิทยาลัยพัฒนาไดอยางรวดเร็วทั้งดานคุณภาพ 

ประสิทธิภาพ และความสามารถในการแขงขัน เนื่องจากมหาวิทยาลัยตองปรับรูปแบบและทิศทาง

ตามกระแสโลกาภิวัตนใหเปนผูนําหรือตนแบบขององคกรแหงการเรียนรู มหาวิทยาลัยใน

ตางประเทศไดปรับใหหองสมุดมหาวิทยาลัยมีบทบาทเพิ่มมากขึ้น ในการเขาสูการเปนผูนําของ

องคกรแหงการเรียนรู มหาวิทยาลัยจํานวนมาก  ในสหรัฐอเมริกาแตงตั้งหัวหนาหองสมุดของ

มหาวิทยาลัยเปนศาสตราจารยและคณบดี ขณะที่มหาวิทยาลัยหลายแหงแตงตั้งใหหัวหนาหองสมุด

เปนผูชวยอธิการบดีหรือรองอธิการบดีฝายสารสนเทศ สวนในประเทศไทยหองสมุดบางมหาวทิยาลยั

ยังอยูในสํานักงานอธิการบดี  (ประจักษ  พุมวิเศษ.  2543: 13) 
 2.  ดานบุคลากร หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแบงงานดานบุคลากรออกเปน 3 ประเภท 

คือ การกําหนดภาระหนาที่ การเพิ่มทักษะความรูความสามารถ และการปรับตัวของบุคลากร 

ดังตอไปนี้  

      2.1  การกําหนดภาระหนาที่การนําระบบประกันคุณภาพมาใชในสถาบันอุดมศึกษา

สงผลใหเกิดการกําหนดภาระหนาที่ของบุคลากรที่ชัดเจนที่สอดคลองกับนโยบายและเปาหมายของ

สถาบันและความตองการของผูใชบริการ 
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      2.2  การเพิ่มทักษะและความรูความสามารถ  ไดนําเสนอลักษณะความรู

ความสามารถของบุคลากรในอาชีพเกี่ยวกับงานหองสมุดที่มีคุณภาพ ดังน้ี    
                       2.2.1 ผูเชี่ยวชาญดานหัวเรื่องของสาขาวิชา เน่ืองจากปจจุบันขอมูลสารสนเทศ 

และขอความรูที่เก็บอยูในรูปอิเล็กทรอนิกสนั้นมีเปนจํานวนมากจึงจําเปนตองมีผูที่มีความรูเก่ียวกับ

แหลงทรัพยากรสารสนเทศ และจะตองมีความรูเก่ียวกับหัวเรื่องในสาขาวิชานั้น จึงจะสามารถหา

สารสนเทศตรงตามที่ผูใชตองการผูเชี่ยวชาญหัวเรื่อง นอกจากจะเปนผูที่สามารถเขาใจและแจกแจง

เก่ียวกับคําศัพท หรือหัวเรื่องในสาขาที่ตนชํานาญแลว ยังตองมีความรูเกี่ยวกับการคนหาแหลง

ทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ ในเรื่องเกี่ยวกับการคนหาที่รวดเร็ว การบริการมีความสะดวกในการ

เขาถึงขอมูล ซึ่งความรูตางๆ เหลานี้ บรรณารักษที่เปนผูเชี่ยวชาญดานหัวเรื่องของสาขาวิชาจะ

สามารถใหคําแนะนําใหผูใชเขาไปใชแหลงสารสนเทศเองก็ได  
    2.2.2 ผูเชี่ยวชาญการใชโปรแกรมสําเร็จรูป บรรณารักษเปนวิชาชีพที่มีความรู

ความชํานาญในการใชโปรแกรมประยุกตหรือโปรแกรมสําเร็จรูปตาง ๆ เชน การสืบคนขอมูล

สารสนเทศบนอินเทอรเน็ต การใชระบบหองสมุดอัตโนมัติระบบตาง ๆ ความชํานาญในการใช

โปรแกรมสําเร็จรูป ในการสนับสนุนการเรียนการสอนหรือการเสนอผลงาน ความสามารถเหลานี้

บรรณารักษสามารถแนะนําใหแกผูใชเปนรายบุคคลหรือเปดอบรมเปนกลุมก็ได 
        2.2.3 ผูเชี่ยวชาญการจัดนิทรรศการและการฝกอบรม การจัดนิทรรศการ

วิชาการใหนาสนใจเปนเรื่องยาก นอกจากตองเปนผูที่มีความรูเฉพาะทาง จะตองมีความรูเก่ียวกับหัว

เรื่องในเรื่องสาขาวิชานั้นเปนอยางดี ผูจัดยังตองมีศิลปะในการนําเสนอที่เหมาะสมสําหรับผูชมและ

ประชาสัมพันธ การตลาด เพ่ือดึงผูที่เกี่ยวของใหเกิดความสนใจ การฝกอบรมก็เชนเดียวกัน 

ผู เชี่ยวชาญในการฝกอบรม นอกจากจะตองเปนผูมีความรู ในเรื่องที่จะอบรมแลวยังตองมี

ความสามารถนําเสนอดวย (ประจักษ  พุมวิเศษ.  2543: 18-19) นอกจากนี้ เม่ือหองสมุดเปลี่ยนมา
ใชระบบหองสมุดอัตโนมัติทําใหบุคลากรหองสมุดจําเปนตองเปลี่ยนวิธีการทํางานจากระบบมือมา

เปนการทํางานกับเครื่องคอมพิวเตอรและโปรแกรมการใชงานตาง ๆ จึงจําเปนตองมีการพัฒนา

ทักษะและความรูใหม ๆ ใหแกบุคลากร โดยเฉพาะทักษะความรูทางดานคอมพิวเตอร ความสามารถ

ในการใชคอมพิวเตอร รวมถึงความรูเกี่ยวกับโปรแกรมปฏิบัติงานสรางฐานขอมูลและระบบ                  

การจัดการฐานขอมูล หลักเกณฑการลงรายการสิ่งพิมพตาง ๆ ทั้งหนังสือ วารสาร และเอกสาร

ความรูเก่ียวกับการปฏิบัติงาน บันทึกขอมูลเขาสูระบบฐานขอมูล และความรูเก่ียวกับการพัฒนา

ระบบฐานขอมูลสารสนเทศตาง ๆ  
  2.3 การปรับตัวของบุคลากร เปนเรื่องสําคัญที่จะทําใหองคกรเกิดการพัฒนาและ

เปลี่ยนแปลงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนองคกรที่ไดรับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงทั้งจาก

ส่ิงแวดลอมภายในสถาบันอุดมศึกษาและสิ่งแวดลอมภายนอกสถาบันอุดมศึกษา ทําใหตองปรับตัว

ตลอดเวลา บุคลากรโดยเฉพาะบรรณารักษซึ่งเปนผูนําในการจัดการสารสนเทศอยางมีประสิทธิภาพ 

จึงตองปรับตัวใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น เพ่ือใหการปฏิบัติงานในวิชาชีพประสบผลสําเร็จ  
3. ดานงบประมาณ  การพิจารณางบประมาณของหองสมุดควรคํานึงถึงหลักสูตร 

ลักษณะการเรียนการสอน  สาขาวิชาที่เปดสอน  จํานวนของอาจารยและนิสิตนักศึกษา ผูบริหาร

หองสมุดจะมีบทบาทสําคัญในการจัดสรรงบประมาณทั้งหมดในหองสมุดเพื่อใหงานดําเนินอยางมี
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ประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด ปจจัยที่สงผลกระทบใหคาใชจายของหองสมุดสูงขึ้น เชน 

คาใชจายทางดานลิขสิทธ์ิของแหลงทรัพยากรการเรียนรูซึ่งเพ่ิมขึ้นสูงมากในปจจุบัน การจายเงิน         

เพ่ือนําเอาฐานขอมูลมาใหบริการแกผูใชตามความตองการ คาใชจายทางดานฮารดแวรและ

ซอฟตแวรที่นํามาใชในการบริหารจัดการและการบริการ เปนตน  
4.  ดานทรัพยากรสารสนเทศ การเพิ่มขึ้นของทรัพยากรสารสนเทศอยางหลากหลาย

และรวดเร็ว ทั้งในรูปส่ือตีพิมพ ส่ือไมตีพิมพ และสื่ออิเล็กทรอนิกส จํานวนหนังสือและวารสารในทุก

สาขาวิชาเพิ่มจํานวนขึ้น ทั้งที่อยูในรูปเลมตีพิมพและสื่ออิเล็กทรอนิกส  สงผลตอการจัดหาและ

พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดเปนอยางมาก เนื่องจากหองสมุดเปนแหลงใหบริการ

สารสนเทศ  โดยเฉพาะหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ใหบริการสารสนเทศทางวิชาการใน

ระดับประเทศ นอกจากสื่อตีพิมพเหลานี้แลว ปจจุบันมีฐานขอมูลทั้งในรูปแบบที่บันทึกเปนซีดีรอม

และฐานขอมูลออนไลน  ซึ่งสงผลตอรูปแบบการบริหารจัดการและการใหบริการของหองสมุด 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไมสามารถจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบมาใหบริการได จึงมี

การเปลี่ยนแนวคิดในการใหบริการของหองสมุดจากการเนนการครอบครองสารสนเทศเปนเนนการ

เขาถึงสารสนเทศ โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือในการเขาถึงสารสนเทศ ซึ่ง น้ําทิพย  

วิภาวิน  (2542: 81-96) ไดกลาวถึง แนวโนมของการใชหองสมุดยุคใหมการที่นักศึกษาและอาจารย
ใชคอมพิวเตอรเพ่ือการสืบคนขอมูลอยางแพรหลาย การใชขอมูลอิเล็กทรอนิกสแทนการใชขอมูลใน

รูปเอกสารและหองสมุดใชงบประมาณเพื่อการเขาถึงขอมูลอิเล็กทรอนิกสมากกวาการซื้อเปนรูปเลม

ส่ิงพิมพ หองสมุดจะมีพัฒนาการของการจัดการขอมูลจากที่เคยบริการในลักษณะขอมูลบรรณานกุรม 

ขยายรูปแบบเปนการบริการแหลงขอมูลมากขึ้น  
  กลาวโดยสรุปไดวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีภารกิจหลักเพ่ือสนับสนุนการเรียน

การสอน การวิจัยและการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม โดยเปนแหลงทรัพยากรสารสนเทศเพื่อการ

เรียนรูที่ตองตอบสนองความตองการและการเปลี่ยนแปลง ผลจากพระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ 

พ .ศ . 2542 เทคโนโลยีสารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศ ความรวมมือระหวางหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา นโยบายและเปาหมายของหองสมุด ระบบประกันคุณภาพ การจัดสรร

งบประมาณ มาตรฐานหองสมุด สมาคมวิชาชีพบรรณารักษ ความตองการความคาดหวังของผูใช 

กฎหมายลิขสิทธ์ิ บริการสารสนเทศเชิงพาณิชย การบริหารจัดการหองสมุด ทักษะและความรู

ความสามารถของบุคลากร และกระบวนการทํางาน ดังน้ัน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงตองมีการ

ปรับเปลี่ยนโครงสรางการบริหาร บุคลากร งบประมาณ และทรัพยากรสารสนเทศ  
3.2  ปจจัยความสําเร็จในการบริการที่เปนเลิศ 

        ในงานบริการลูกคาที่หลายธุรกิจกําลังดําเนินการอยู มักจะมีคําถามของผูประกอบการ
หรือผูจัดการวา ทําอยางไรถึงจะทําใหองคการมีบริการที่ดี มีลูกคาชื่นชม ลูกคามาแลวรูสึกประทับใจ          

จนทําใหเกิดรูปแบบในบริการ อันจะสงผลตอรูปแบบขององคการ แนนอนวาทุกๆ องคการตองการ

ใหเกิดภาพนี้ขึ้น วิธีการสรางนั้นมิใชสรางไดเพียงไมกี่เดือน แตมันตองสรางกันหลายป จนเกิดเปน

วัฒนธรรมองคการ วิธีการสรางระบบบริการที่เปนเลิศนั้น หลายองคการก็มีวิธีที่แตกตางกันไป 

ขึ้นอยูกับลักษณะธุรกิจ คานิยม และวัฒนธรรมขององคการนั้น  
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 ปจจัยหลักที่ชวยเปนแกนในการสรางระบบบริการที่เปนเลิศ เพ่ือนําไปประยุกตใชและ

ใหเหมาะกับองคการ ดังน้ี  (พิสิทธ์ิ   พิพัฒนโภคากุล, 2551) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา:  Service Quality Management Specialist, Advanced Info Service PCL.  2008. 
 

3.2.1  บุคลากร เปนปจจัยสําคัญที่สุดใน 4 ขอนี้ เพราะธุรกิจบริการจะเกิดขึ้นไมได  
หากปราศจากบุคลากรผูใหบริการลูกคา บุคลากรเปนผูมีคุณคาที่สุดในธุรกิจบริการ เปนผูสราง

มูลคาเพิ่มตางๆ ในธุรกิจ เพราะรูปแบบธุรกิจบริการจะใชเครื่องจักร/เครื่องมือเปนเพียงส่ิงที่ชวย

เสริมงาน ซึ่งหาซื้อที่ใดก็ได แตบุคลากรในองคการตองคัดเลือกผูที่มีคุณสมบัติ มาทํางานฝกฝน และ

พัฒนาความรับผิดชอบในงานที่สูงขึ้น และดูแลใหรักองคการ และอยูคูกับการพัฒนาขององคการ

อยางตอเนื่อง องคการที่ประสบความสําเร็จก็ใหความสําคัญกับบุคลากรเปนอันดับหนึ่ง เชน บริษัท 

ซีพี ของคณุธนินทร  เจียรวนนท กลาววา “การที่ซีพีประสบความสําเร็จนั้น ทรัพยากรคนคือบุคลากร

เปนปจจัยที่สําคัญที่สุด เปนหัวใจของธุรกิจ”  และบริษัทเอ็มเคสุกี้ โดยคุณฤทธ์ิ  ธีระโกเมน กลาววา 

“การใหบริการ เอ็มเคจะใหความสําคัญในการเลือกบุคลากร โดยบุคลากรตองมีความอดทนและขยัน 

โดยจะเลือกผูที่ไมเคยทํางานดานนี้มากอน เพราะเชื่อวาจะฝกฝนไดงายกวา” 
        3.2.2   สารสนเทศ เปนเครื่องมือที่ชวยในการทํางานของบุคลากร เชน คนหาขอมูล 
ลูกคา แสดงขอมูลเพื่อตอบคําถามลูกคา นําเสนอบริการใหมๆ ที่ตอบสนองบริการใหโดนใจลูกคาแต

ละบุคคล ใชบริหารระบบงานโดยรวม สามารถแสดงใหเห็นแตละขั้นตอนวาจุดใดใหบริการเร็ว-ชา 

จุดใดใชคนมาก-นอย ตนทุนในแตละขั้นตอนเปนเทาใด รายไดที่เกิดขึ้นโดยรวมเปนเทาใด  

โปรแกรมซอฟทแวรทํางานไดงายและรวดเร็ว ในการบริหารจัดการสามารถใหซอฟทแวรประมวลผล

ตามเปาหมายที่ตั้งไวไดทันทีโปรแกรมซอฟทแวรเปนส่ิงจําเปนที่ไมอาจปฏิเสธได โดยนําซอฟทแวร

มาเปนเครื่องมือชวยใหทํางานงายขึ้น สะดวกรวดเร็วขึ้น 
   ตัวอยางเชน บริษัท แลนด แอนด เฮาส  จํากัด (มหาชน) คุณอนันต                

อัศวโภคิน ไดใชซอฟทแวรในกระบวนการธุรกิจทั้งหมด เชน เอาขอมูลสวนประกอบทุกสวนที่ใชสราง

บานมาลงในซอฟทแวร เพียงแคคลิกวาจะสรางบานแบบไหน จํานวนกี่หลัง ระบบจะเชื่อมโยงไปถึง

การสั่งซื้ออุปกรณทั้งหมด และสั่งจายเช็ครวมยอดทั้งหมดอยูในใบเดียว ธนาคารก็จะโอนเงินไปถึง

เจาของ ขอพึงระวังในเรื่องซอฟทแวรก็คือ ซอฟทแวรเปนตัวที่ชวยใหทํางานงายขึ้น สะดวกรวดเร็วขึ้น 

ปจจัยสูความสําเร็จในบรกิารที่เปนเลศิ

บุคลากร 

สารสนเทศ 

มาตรฐานการทํางาน 

 
 
บริการ 
วัฒนธรรมองคกร 

 
 

การบริการที่เปนเลิศ 
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แตในบางองคการแทนที่จะใชเปนตัวชวย กลับใชเปนภาระ เชน การคียขอมูลยอนหลังของบริการที่

ใหไปแลว การจางคนเพิ่มขึ้นมาทําหนาที่คียขอมูลอยางเดียว  หรือการซื้อซอฟทแวรมาราคา 10 ลาน 

แตใชงานเพียง 1 แสน อยางนี้ถือวาผิดวัตถุประสงค ในการเลือกซื้อซอฟทแวรทุกครั้ง ตองพิจารณา

กอนวาไดตอบโจทยอะไรใหกับกระบวนการทํางานของธุรกิจโดยรวมแลวหรือไม  
 3.2.3  มาตรฐานการทํางาน เปนส่ิงที่บอกวาบุคลากรตองทํางานอะไรบางตาม 

ขั้นตอน โดยทั่วไปมักแสดงอยูในรูปของเอกสาร เพ่ือใหผูปฏิบัติงานทุกคนเห็นเปนภาพเดียวกัน  

เขาใจตรงกัน ใชสําหรับอบรมบุคลากรใหมกอนเขางาน หรือบางแหงมาตรฐานการทํางานก็อยูใน

รูปแบบโปรแกรมคอมพิวเตอร คือ หนาจอคอมพิวเตอรจะบังคับใหบุคลากรปฏิบัติตามมาตรฐาน 

หากไมทําจะเขาไปหนาจอถัดไปไมได การจัดทํามาตรฐานการทํางานนี้เปนหลักการและแนวทาง

เพ่ือใหบุคลากรอยูในแนวทางที่บริษัทตองการใหเปน ซ่ึงมาตรฐานการทํางานไมสามารถครอบคลุม

การทํางานไดทั้งหมด เชน การยิ้มแยม ความสุภาพ หรือการตัดสินใจในการใหสิทธิประโยชนแก

ลูกคา  เรื่องเหลานี้จะอยูในดุลพินิจของบุคลากรเอง บริษัทไมควรไปควบคุมอะไรมาก มิฉะนั้น

บุคลากรจะกลายเปนหุนยนตที่ถูกบังคับ ทําใหลูกคารูสึกไมดี บุคลากรก็ไมอยากจะทํางานแบบถูก

บังคับใหทํา แนวทางที่ชวยใหบุคลากรรูจักมาตรฐานการทํางานที่เปนเรื่องของอารมณความรูสึก การ

ทําตัวอยางใหบุคลากรเห็น เชน จัดทําวีดีโอใหบุคลากรเห็นตัวอยางที่ดีในการยิ้มแยม ความสุภาพ 

การแตงกาย การพูดจา การไหว การโตตอบลูกคาอยางเปนธรรมชาติ ก็จะชวยใหบุคลากรเขาใจได

งายขึ้น และเมื่อไปปฏิบัติงานก็พบกับสภาพแวดลอมที่มีมาตรฐาน หัวหนาและผูจัดการที่เปนตนแบบ 

ก็จะสามารถกลมกลืนเขากับเพื่อนรวมงานในหนาที่ที่มีมาตรฐานเดียวกันได หากบริษัทไมจัดทํา

มาตรฐานขึ้นมา บุคลากรที่ใหบริการทุกคนก็จะไมรูวาตองอางอิงอะไร อะไรคือใหทําหรือไมใหทํา 

ทุกคนจะสับสน ลูกคายอมสับสนไปดวย ทําใหไดรับบริการที่มีความไมแนนอน  
 3.2.4  วัฒนธรรมการบริการ กลาวไดวา เปนผลจากการทํางานของบุคลากร (Staff)  

สารสนเทศ (Software) และมาตรฐานการทํางาน  (Standard) หากองคการดําเนินการอยาง

ตอเนื่อง ก็จะทําใหเกิดการหลอหลอมของบุคลากรที่ปฏิบัติงานแบบนี้จนเคยชิน และเปนนิสัยคลายๆ 

กันทุกคน ยอมทําใหเกิดวัฒนธรรมในองคการที่มีการบริการเปนรูปแบบเดียวกัน การสราง

วัฒนธรรมการบริการแบบนี้ แนนอนวาตองใชระยะเวลา ไมสามารถสรางเสร็จไดภายใน 1 ป ตองทํา

อยางตอเนื่อง หม่ันธํารงรักษาใหมีอยางตอเนื่อง แมบุคลากรบางสวนตามธรรมชาติยอมมีการ

ลาออก มีการเปลี่ยนแปลง แตเม่ือคนใหมเขามาก็ยอมสามารถปรับตัวใหเขากับคนหมูมาก และหลอ

หลอมเปนวัฒนธรรมเดียวกันที่พัฒนาใหดียิ่งๆ ขึ้นไป 
  สรุปวา ทั้ง 4 ปจจัยนี้ บริษัทตองหม่ันดูแลและทําใหเกิดการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง ยอมจะสงผลใหเกิดคําวา “บริการที่เปนเลิศ” (Service Excellence)   ซึ่งคํานี้มันสะทอนถึง
รูปแบบในองคการ อันจะเปนมูลคาที่เหนือกวามูลคาราคาในการบริการ แตเปนมูลคาของรูปแบบใน

องคการนั้นๆ และเปนส่ิงจูงใจที่ลูกคาจะซื้อซ้ําและบอกตอในธุรกิจของบริษัท เสียงที่จะบอกวาเปน

องคการที่มีบริการที่เปนเลิศ มิใชเปนเสียงที่พูดกันเองภายในองคการ หากแตตองเปนเสียงจาก

ลูกคา ที่จะบอกถึงความเปนองคการบริการที่เปนเลิศ 
 
 



 32 

       การบริหารจัดการเพื่อความเปนเลิศ 
        ป ค.ศ. 1987  Australian Quality Council (AQC) ไดวางกรอบแนวคิดการพัฒนา
ธุรกิจที่ประสบความสําเร็จ ซึ่งใชเปนเครื่องมือสําหรับรางวัลคุณภาพความเปนเลิศทางธุรกิจของ

ประเทศออสเตรเลีย (The Australian Quality Awards for Business Excellence) และเครื่องมือ
พัฒนาธุรกิจที่สามารถนําไปใชประเมินคุณภาพภายในองคกร และสงผลความเชื่อมั่นในระยะยาว 

ตอมาในป ค.ศ. 1998 กรอบแนวคิดนี้ไดมีการปรับปรุง ซึ่งองคกรในสถาบันการศึกษา เชน 

หองสมุดมหาวิทยาลัย หองสมุดวิทยาลัย ไดนําไปวางแผนเพื่อนําไปสูความสําเร็จทามกลางการ

แขงขัน การเพิ่มผลผลิตและนวัตกรรม มีรูปแบบประกอบดวย (Wilson, Pitman, 2000) 
 
แผนภูมิที่ 4:  The Australian Business Excellence Model 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา:  Best Practices Handbook for Australian University Libraries.  2000. 
  
ตอนที่ 4  ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดกําหนด

ภารกิจหลักของคณะครุศาสตรที่วาเปนแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศทางครุศาสตร/

ศึกษาศาสตร และการจัดการศึกษาชั้นแนวหนาของประเทศ เพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษา การวิจัย 

การบริการวิชาการ และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

และเพื่อใหสอดคลองกับนโยบายในแผนพัฒนาจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ฉบับที่ 9 (พ.ศ. 2545-

2549) ไดวางจุดมุงหมาย มุงเนนผลิตงานวิชาการ และงานวิจัยที่ไดมาตรฐาน สามารถเปนแหลง

ความรู และแหลงอางอิงทางวิชาการของแผนดินที่เปนที่ยอมรับในระดับนานาชาติ และผลิตบัณฑิตที่

มีความรูแทจริงในศาสตรของตน มีความรูเรื่องไทยและเพื่อนบาน มีทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และดานการสื่อสาร รวมทั้งการใชภาษาอังกฤษไดอยางดี มีความเปนผูนํา มีความคิดริเริ่ม

สรางสรรค มีความสามารถในการวิเคราะหและสังเคราะห และประยุกตความรูไดอยางถูกตอง  

ผลลัพธ 

บุคลากร 

กระบวนการ ผลผลิต 

และบริการ 

กลยุทธและ

การวางแผน 

ผูนํา 

ผูใชบริการ 
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 ดังน้ัน บทบาทที่สําคัญของการบรรลุภารกิจของคณะและมหาวิทยาลัยนั้น ศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จึงจําเปนตองปรับเปลี่ยนใหเปนแหลงเรียนรูที่สําคัญและมี

สวนรวม และเพิ่มบทบาทโดยตรงตอการใหบริการทางวิชาการ มีสวนสนับสนุนสงเสริมการเรียนการ

สอน การคนควาวิจัย และการใหบริการสังคม จึงไดกําหนดหนาที่และความรับผิดชอบในดานตาง ๆ 

เพ่ือใหสอดคลองกับนโยบายของคณะครุศาสตรและของมหาวิทยาลัย ดังน้ี  (สุวิมล  ธนะผลเลิศ.  
2549: 25-27) 

4.1    การบริการทางวิชาการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 4.1.1  การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
 4.1.2  การวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
 4.1.3  งานระบบสารสนเทศทางการศึกษา 
 4.1.4  งานบริการสื่อประสม  
 4.1.5  งานบริการผูอาน ชวยคนควา และยืมระหวางหองสมุด 
 4.1.6  งานบริการ จาย-รับ 

4.2  การบริหารจัดการ 
        4.2.1  กําหนดนโยบายการดําเนินงานศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 4.2.2  การวางแผน และงบประมาณ 
 4.2.3  การวางแผนจัดการดานบุคลากรและการประเมินผลการปฏิบัติการ 

4.2.4  วิเคราะหและจัดทําโครงสรางการแบงสวนราชการศูนยบรรณสารสนเทศทาง 
การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 4.2.5  การจัดเก็บสถิติ รายงานและธุรการ 
 4.2.6  การบริหารจัดการอาคารสถานที่ 
 4.2.7  ระบบประกันคุณภาพ ISO 9001: 2000 

4.3  การบริการทางวิชาการแกสังคม  
 4.3.1  การบรรยาย และฝกอบรบ 
 4.3.2  นําชม และบรรยายฐานขอมูลทางการศึกษาทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษแก

ผูมาเยี่ยมชมศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา   
 4.3.3  โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการสงเสริมการใชศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา เพ่ือการเรียนรู 
 4.3.4  พัฒนาหองสมุดโรงเรียนในเขตพื้นที่การศึกษา ระยอง เขต 1 ของโครงการ

ความรวมมือระหวางคณะครุศาสตร กับ ปตท. เคมีคอลแหงประเทศไทย 
 4.3.5  เปนหนวยฝกประสบการณวิชาชีพบรรณารักษศาสตร และสารสนเทศศาสตร 
 4.3.6  ชวยเหลือนิสิตสายตาพิการ 
 4.3.7  ชวยเหลือนักเรียนที่มีความตองการพิเศษในระยะสงตอในการเปนแหลงฝก 
การทํางาน 
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 ลักษณะงานดังกลาว สรุปไดวา งานบริการทางวิชาการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา ที่ใหบริการกับอาจารย นิสิต บุคลากรคณะครุศาสตร และตางคณะ อีกทั้งบุคคลภายนอก 

ซึ่งไดแก นิสิต นักศึกษา และอาจารยจากสถาบันการศึกษาทางครุศาสตร/ศึกษาศาสตร อาท ิ

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยศิลปากร มหาวิทยาลัยบูรพา มหาวิทยาลัยนเรศวร 

มหาวิ ทยาลั ยขอนแกน  มหาวิ ทยาลั ยศรี นครินทรวิ โ รฒ  มหาวิ ทยาลั ยมหาสารคาม 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร มหาวิทยาลัยราชภัฎทั้ง 41 แหง ตลอดจนสถาบันการศึกษาเอกชน 

และบุคลากรจากกระทรวงศึกษาธิการ สํานักงานคณะกรรมการการศึกษา และงานบริการทาง

วิชาการแกสังคม ที่ทางศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาจัดใหกับหนวยงาน สถาบันการศึกษา 

และหนวยราชการตาง ๆ  ถือไดวาเปนหนาที่หลักอยางหนึ่งของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

ตามนโยบายและภารกิจของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ทั้งน้ี ในการดําเนินงานของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษาไดคํานึงถึงคุณภาพการบริการในทุกดาน ๆ เพ่ือสนองตอบตอความ

ตองการของผูรับบริการมากที่สุด 
 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
  การวิจัยครั้งน้ี เปนการวิจัยเชิงบูรณาการแบบการวิจัยเชิงคุณภาพ และการวิจัยเชิงปริมาณ 

ซึ่งมีวัตถุประสงค เพ่ือศึกษารูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยมีขั้นตอนการดําเนินการ

วิจัย ดังน้ี  

 

ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 ประชากร 

 ประชากรทีใ่ชในการวจิัยครัง้น้ี เปนนิสิตคณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย ที่กําลัง

ศึกษาอยูใน ปการศกึษา 2551 ทุกระดับการศึกษาใน 4 ภาควชิา จํานวนทั้งส้ิน 2,279 คน                 

 การเลือกกลุมตัวอยาง  

 1. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ เปนนิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย                  

ที่กําลังศึกษาอยูในปการศึกษา 2551  โดยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามตารางสําเร็จรูป

ของยามาเน (Yamane.  1967: 886-887) ที่ความคลาดเคลื่อนในการสุมเทากับ .05  ในทุกระดับ

การศึกษาทั้ง 4 ภาควิชา จํานวน 340 คน ดังรายละเอียดในตารางที่ 1  
 
ตารางที่ 1  จํานวนประชากรและกลุมตวัอยางในการวิจัย จําแนกตามภาควชิา 

ภาควชิาที่ศึกษา ประชากร กลุมตัวอยาง 
   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยี 1,171 174 
   ภาควิชาวิจยัและจติวิทยาการศึกษา 229 35 

   ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 275 41 
   ภาควิชานโยบาย การจดัการและความเปนผูนําฯ 604 90 

รวม 2,279 340 

 
 2.  จากนั้นผูวิจัย ไดทําการสุมตัวอยางโดยเลือกใชวิธีการสุมแบบแบงชั้น ตามภาควิชาที่

ศึกษา 4 ภาควิชา และเพื่อความเหมาะสมของการใชสถิติในการเปรียบเทียบ สําหรับกลุมตัวอยางที่

มีจํานวนนอยกวา 30 คน ผูวิจัยไดเพ่ิมกลุมตัวอยางรวมเปน 30 คน ไดแก กลุมตัวอยางที่เปนนิสิต

ระดับปริญญาเอกในภาควิชาหลักสูตรและการสอน และภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา นิสิต
ระดับปริญญาโทในภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา และนิสิตระดับปริญญาตรีในภาควิชา
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นโยบาย การจัดการ และความเปนผูนําทางการศึกษา รวมไดกลุมตัวอยางจํานวนทั้งส้ิน 410 คน                     
ดังรายละเอียดในตารางที่  2 
 

ตารางที่ 2  จํานวนกลุมตัวอยางในการวจิัย จาํแนกตามระดับการศกึษา 
ระดับการศึกษา รวม  

ภาควชิาที่ศึกษา ปริญญา

ตร ี

ปริญญา

โท 
ปริญญา

เอก 

 

   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยี 117 40 30 187 
   ภาควิชาวิจยัและจติวิทยาการศึกษา * 32 30 62 
   ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 35 30 * 65 

   ภาควิชานโยบาย การจดัการและความเปนผูนําฯ 30 33 33 96 
รวม 182 135 93 410 

หมายเหต:ุ  * ไมมีการจัดการเรยีนการสอนในปการศกึษาที่ศกึษา 

การสรางเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย            
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  
1.  แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการ 

ศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยดําเนินการตามลําดับขั้นตอน ดังตอไปนี้   
1.1   ศึกษาเอกสาร ทฤษฎีงานวิจัยและตําราตางๆ รวมถึงงานวิจัยทางอิเล็กทรอนิกส 

ทุกประเภททั้งในประเทศ และตางประเทศที่เก่ียวของกับการจัดบริการ เพ่ือนํามาเปนแนวทางตาม

กรอบแนวคิด และใชในการสรางแบบสอบถาม    
1.2   ศึกษาหลักเกณฑ และรูปแบบของแบบสอบถามตามแนวทางของสมาคมหองสมุด

เพ่ือการวิจัยของ Cook, Health & Thompson  (2001: 147-153) และแนวแนวคําถามของ Blixrud  
(2003: 42) และแบบสอบถามของนฤมล พฤกษศิลป (2546: 156-160) เพ่ือใชเปนแนวทางในการ

สรางแบบสอบถาม 
  1.3  สรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามความคิดเห็นที่มี

ตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มลีักษณะเปนแบบสอบถามแบบมาตรา

สวนประมาณคา 5 ระดับ 
   1.4  นําแบบแบบสอบถามมาทําการปรับปรุงแกไข แลวนําเสนอผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน 

ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา ของแบบสอบถามใหสอดคลองตามนิยามศัพทเฉพาะที่ได

กําหนดไว จากนั้นนําไปปรับปรุงกอนนําไปใชจริง  
 2.  แบบสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ผูวิจัยใช

แบบสังเคราะหตามรูปแบบการบริหารจัดการความเปนเลิศของหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศ

ออสเตรเลีย (Best Practice Handbook for Australian University Libraries, 2003) และแนวคิดของ
นักวิชาการดานหองสมุดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การใหบริการ ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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ลักษณะของเครื่องมือ  
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ  

1. แบบสอบถาม ประกอบดวยคําถามแบบเลือกตอบ แบบปลายเปด และแบบมาตราสวน 
ประมาณคา แบบสอบถามชุดนี้ไดแบงเปน 2 ตอน  คือ  
                ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของนิสิต ประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับ เพศ 

ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ  

      ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเหน็ตอการบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีลักษณะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 

5 ระดับ จํานวน 68 ขอ เกี่ยวกับการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาครุศาสตร 

5 ดาน คือ ดานผลของการใหบริการ จํานวน 19 ขอ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ จํานวน 

13 ขอ ดานการสืบคนสารสนเทศ จํานวน 9 ขอ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ จํานวน 10 

ขอ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม จํานวน 17 ขอ   

 

ผูวิจัยกาํหนดเกณฑการใหคะแนน ดังน้ี 
 คะแนน     5    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับมากที่สุด 

      คะแนน     4    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับมาก 
      คะแนน     3    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับปานกลาง 

      คะแนน     2    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับนอย 

      คะแนน     1    หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความในระดับนอยที่สุด 

 

ผูวิจัยกาํหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ย ดงัน้ี  
คาเฉลีย่  4.50–5.00   หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจดับริการของศนูยบรรณสารสนเทศ 

ทางการศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาฯ            

มีความเหมาะสมอยูในระดบัมากที่สุด 
คาเฉลีย่  3.50–4.49   หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจดับริการของศนูยบรรณสารสนเทศ 

    ทางการศกึษา คณะครศุาสตร จุฬาฯ 
              มีความเหมาะสมอยูในระดับมาก 

      คาเฉลีย่  2.50–3.49   หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจดับริการของศนูยบรรณสารสนเทศ 

    ทางการศกึษา คณะครศุาสตร จุฬาฯ 

              มีความเหมาะสมอยูในระดับปานกลาง   

      คาเฉลีย่  1.50–2.49   หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจดับริการของศนูยบรรณสารสนเทศ 

    ทางการศกึษา คณะครศุาสตร จุฬาฯ 
                        มีความเหมาะสมอยูในระดับนอย 
      คาเฉลีย่  1.00–1.49   หมายถึง   นิสิตเห็นวาการจดับริการของศนูยบรรณสารสนเทศ 

     ทางการศกึษา คณะครศุาสตร จุฬาฯ 

               มีความเหมาะสมอยูในระดับนอยที่สุด   
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2.  แบบสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                   

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย  1) ผูนํา  2) บุคลากร  3) กระบวนการ 

ผลผลิตและบริการ 4) กลยุทธและการวางแผน 5) ขอมูลสารสนเทศ และความรู และ 6) ผลลัพธ 

(ภาคผนวก ข) 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  
1. หาคาความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา  (Content validity) ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไป 

ใหผูเชี่ยวชาญ จํานวน 3 คน ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาโดยหาคา (Item Objective 
Congruence: IOC) ดวยวิธีการตรวจสอบความสอดคลองระหวางขอคําถามกับความรูที่อยูใน

ขอบเขตของมวลความรูตามเกณฑที่ใชในการตัดสินตองมากกวา 0.50  
2.  นําแบบสอบถามที่ ไดปรับปรุงแกไขไปทดลองใชกับกลุมนิสิตคณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ไมไดเปนกลุมตัวอยาง จํานวน 50  คน แลวนําขอมูลไปวิเคราะหหาคา

อํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ โดยวิธีหาคารอยละ 27 ของกลุมสูง และกลุมต่ํา แลว

ทําการทดสอบที (t-test) เลือกขอคําถามที่มีคาอํานาจจําแนกตั้งแต 1.75 ขึ้นไป ไวใชเปน

แบบสอบถามเพื่อการวิจัย  
3.  หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยการหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach.  

1970: 161) โดยคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามความคิดเห็นคุณภาพการใหบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีคาความเชื่อมัน่ รวมทัง้

ฉบับ เทากับ 0.85 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยนําแบบสอบถามไปแจกกับกลุมตัวอยาง 

และเก็บคืนในเวลาที่กําหนดดวยตนเองในระหวาง เดือนมิถุนายน ถึง เดือนกรกฎาคม 2551 

ผูวิจัยไดแจกแบบสอบถามจํานวนทั้งส้ิน 410 ฉบับ และไดรับกลับคืนมา จํานวน 410 ฉบับ คิด

เปนรอยละ 100 
 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดมขีั้นตอนการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ และเชิงคุณภาพ  ดังน้ี  
1. การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามโดยการแจกแจงความถี่และ               

หาคารอยละ 
2. การศึกษาความคดิเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 

ทางการศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน วิเคราะหขอมูล

โดยการหาคาเฉลี่ย และคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
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3. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง 
การศึกษาคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน จําแนกตามตัวแปร

เพศ ผูวิจัยใชการทดสอบที (t-test) จําแนกตามตัวแปรระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และ

ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-way ANOVA) 
เมื่อพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปน

รายคู โดยวิธี Scheffe’s Method (Ferguson.  1981: 308)  
4. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน โดยเปรียบเทียบกับ
เกณฑที่กําหนด คือ คาเฉลี่ย 3.50 โดยใชการทดสอบคาที (t-test)  ดังน้ี         
 4.1  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน สูงกวาคาเฉลี่ย  

3.50  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษามีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑ  
 4.2  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ต่ํากวาคาเฉลี่ย 

3.50 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษามีความเหมาะสมอยูในระดับต่ํากวาเกณฑ  

       4.3  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษาคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ไมพบวาแตกตางจาก

คาเฉลี่ย 3.50 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ถือวานิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศกึษาอยูในระดับไมแตกตางกับเกณฑ 
     5.   สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
       5.1 สถิติพ้ืนฐาน ไดแก  

    5.1.1  คาความถี่           
    5.1.2  คารอยละ     
    5.1.3  คาเฉลี่ย 

  5.1.4  คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
      5.2  สถิติที่ใชหาคุณภาพของเครื่องมือ ไดแก        

   5.2.1  การตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา โดยหาคาตามเกณฑที่ใชในการ 
ตัดสินตองมากกวา 0.50 การหาคาอํานาจจําแนกของแบบสอบถามเปนรายขอ โดยการทดสอบที   
(t-test)  
     5.2.2  การหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบบัโดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิ 

แอลฟา (Cronbach.  1984: 161)  
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      5.3  สถิติที่ใชในการทดสอบสมมติฐาน ไดแก         
                      5.3.1  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม จําแนก 
ตามตัวแปรเพศ โดยการทดสอบที  (t-test)  (Ferguson.  1981: 178) 
             5.3.2 การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม 

จําแนกตามตัวแปรระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน ใชการวิเคราะห

ความแปรปรวนแบบทางเดียว เม่ือพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบ

ความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคูโดยวิธี Scheffe’s Method  (Ferguson.  1981: 308) 
6.  ขอมูลเชิงคุณภาพ เปนขอมูลหรือขอสนเทศจากเอกสาร สถิติ รายงานประจําป ผลการ

ดําเนินงานในรอบป นํามาวิเคราะหแยกแยะเนื้อหาสาระเพื่อใหไดภาพหรือคุณคาใหปรากฎ              

โดยอาศัยกระบวนการจัดกระทําระบบระเบียบกับสาระ โดยการสกัดสาระที่เก่ียวของจําแนก

ประเด็นหลัก ประเด็นรอง จัดกลุม ลดทอนขอมูล เรียงลําดับ ใหน้ําหนัก ชี้ความสัมพันธ                  

เพ่ือนําไปสูกระบวนการที่กอใหเกิดความตรงความสอดคลองของการวิเคราะหสาระ (พรชุลี                 

อาชวอํารุง.  2537: 25)  
7.  การวิเคราะหสาระ เปนการสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา ในรูปของตารางแมทริกซ ประกอบดวย แนวตั้ง ไดแก ผูนํา บุคลากร กระบวนการ

ผลผลิตและบริการ ขอมูลสารสนเทศและความรู และผลลัพธ แนวนอน ไดแก การนําวิสัยทัศนไปสู

การปฏิบัติ โครงสรางองคกร ระบบงาน การพัฒนาบุคลากร บทบาทของผูนํา และวัฒนธรรม

องคกร  
 



บทที่  4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

ผลการวิเคราะหขอมูลการศึกษารูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของ                

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยไดวิเคราะห

ขอมูลโดยใชสัญลักษณในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูล ดังน้ี 

 n  แทน จํานวนคนในกลุมตัวอยาง 

 X  แทน คาเฉลีย่ 

 S.D. แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 f  แทน ความถี ่

 t  แทน คาที่ใชพิจารณาใน t-distribution  
 F  แทน คาที่ใชพิจารณา F-distribution  
 df  แทน ระดับชั้นแหงความเปนอิสระ  (Degrees of Freedom) 
 SS  แทน ผลบวกของคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานยกกําลังสอง 

 MS  แทน คาเฉลี่ยของผลรวมกําลังสองของคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 (Mean Square) 

 p  แทน  คาความนาจะเปนที่คาสถิติที่ใชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธ 
    สมมติฐาน 

 *  แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
การเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลและนําเสนอผลการวิเคราะหขอมลูโดยจาํแนกออกเปน 5  ตอน ดังน้ี  

ตอนที่ 1  การวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษาโดยการ
หาคาความถี่ และหาคารอยละ 

ตอนที่ 2 การศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผล

ของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยการวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความ

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบ จําแนกตามเพศ โดยการทดสอบคาที สวนตัวแปรระดับ

การศึกษา ภาควิชาที่ศึกษาและผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทาง

เดียว และเมื่อพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู 

โดยวิธีของเชฟเฟ  
 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานกับเกณฑที่กําหนด
โดยการทดสอบคาที  
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ตอนที่ 4 ผลการสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ตอนที่ 5  รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบรกิารของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
ตอนที่ 1  การวิเคราะหคาสถิติพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษาโดยการ

หาคาความถี่และหาคารอยละ ดังแสดงในตารางที่ 3 
 

ตารางที่ 3 คาความถี่และคารอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามตัวแปรที่ศึกษา  
 

ตัวแปรที่ศึกษา ความถี่ (คน) 
n = 410 

รอยละ 

เพศ   
      เพศชาย 125 30.49 
      เพศหญิง 285 69.51 
ระดับการศึกษา   
      ปริญญาตรี 182 44.39 
      ปริญญาโท 135 32.93 
      ปริญญาเอก 93 22.68 
ภาควิชาที่ศึกษา   
      ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยีการศึกษา    187 45.61 
      ภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 65 15.85 

      ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา   62 15.13 
      ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา 96 23.41 
ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   
      ระดับสูง  (เกรดเฉลี่ยสะสมมากกวา 3.48 ขึ้นไป)  219 53.40 
      ระดับปานกลาง (เกรดเฉลี่ยสะสมระหวาง 2.96-3.47) 144 35.10 
      ระดับต่ํา   (เกรดเฉลี่ยสะสมต่ํากวา 2.95) 47 11.50 

รวม 410   100.00 
 
 จากตารางที่ 3 พบวา กลุมตัวอยางในการวิจัยนี้สวนใหญเปนนิสิตหญิง (รอยละ 69.51) 

ศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี (รอยละ 44.39) ในภาควิชาหลกัสูตรและการสอนและเทคโนโลยี

การศึกษา (รอยละ 45.61) และมีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนอยูในระดับสูง (รอยละ 53.40) 
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ตอนที่ 2 การศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวม และเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผล

ของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยการวิเคราะหหาคาเฉลี่ยและคาความ

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และการเปรียบเทียบ จําแนกตามเพศ โดยการทดสอบคาที สวนตัวแปรระดับ

การศึกษา ภาควิชาที่ศึกษาและผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน โดยการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทาง

เดียว และเมื่อพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบความแตกตางเปนรายคู 

โดยวิธีของเชฟเฟ  ดังแสดงในตาราง 4-15 
 
ตารางที่  4  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
      โดยรวมและเปนรายดาน  
 

n =  410 การจัดบริการ 

ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา X  S.D. 
ระดับ 

ความเหมาะสม 

ดานผลของการใหบริการ 3.80 0.61 มาก 
ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ 3.94 0.57 มาก 
ดานการสืบคนสารสนเทศ 3.78 0.59 มาก 
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 3.77 0.59 มาก 
ดานสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม 3.83 0.56 มาก 

รวม 3.82 0.51 มาก 

  
จากตารางที่ 4  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมมีความเหมาะสมในระดับมาก 

( X =3.82, S.D.=0.51)  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเหมาะสมในระดับมาก

ทั้ง 5 ดาน คือ ดานผลของการใหบริการ ( X =3.80, S.D.=0.61) ดานความนาเชื่อถือของการ

ใหบริการ ( X =3.94, S.D.=0.57) ดานการสืบคนสารสนเทศ ( X =3.78, S.D.=0.59) ดานการเขาถึง
ทรัพยากรสารสนเทศ ( X =3.77, S.D.=0.59) และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ( X =3.83, 
S.D.=0.56)  
 
 
 
 
 



 44 

ตารางที่ 5  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 

      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
      ในดานผลของการใหบริการ เปนรายขอ 
 

n = 410 การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
ดานผลของการใหบริการ X  S.D. 

ระดับความ 
เหมาะสม 

1.   มีความรูเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศภายในศูนยฯ 

      อยางครบถวน 3.83 0.74 มาก 
2.   มีความรูเกี่ยวกับการบริการของศูนยฯ เปนอยางด ี 3.85 0.74 มาก 
3.   มีความรูเกี่ยวกับการใชไอซีทภีายในศูนยฯ เปนอยางดี       3.81 0.76 มาก 
4.   เขาใจความตองการในการมาขอใชบริการ 3.93 0.77 มาก 
5.   สามารถสื่อสารและอธิบายใหทานเขาใจไดอยางชัดเจน 3.86 0.80 มาก 

6.   ใหบริการไดอยางถูกตองทุกครั้งที่เขามาขอรับบรกิาร   4.03 0.77 มาก 

7.   สามารถบริหารเวลาเพื่อใหบริการตามลําดับกอน-หลัง 
      ไดอยางมีประสิทธิภาพ 4.01 0.72 มาก 

8.   ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว 3.93 0.86 มาก 
9.   ซักถามพรอมใหคาํแนะนําในเรื่องทีท่านคนหา 3.75 0.92 มาก 
10. สนทนากับทานดวยวาจาที่สุภาพออนโยน 3.67 0.93 มาก 
11. แสดงความกระตอืรือรนพรอมที่จะใหบริการทานทุกครั้ง 3.61 0.91 มาก 
12. บริการทานดวยอัธยาศัยไมตรแีละเปนกันเอง 3.76 0.91 มาก 
13. ชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ 3.80 0.86 มาก 
14. คํานึงถึงผลประโยชนตอผูที่มาขอใชบริการ               3.83 0.81 มาก 
15. มีสีหนาที่ยิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาใชบริการ  3.49 0.99 ปานกลาง 
16. ควบคุมอารมณไดดีเม่ือเกิดขอขัดแยงในการใหบรกิาร 3.51 0.96 มาก 
17. เม่ือเกิดความผิดพลาดในการบริการจะแกไขใหทานทันท ี 3.90 0.73 มาก 
18. ทานไดรบัคําตอบหรือคําแนะนําที่ถูกตองทุกครัง้ในการใช

บริการตอบคาํถาม 3.89 0.76 
 

มาก 
19. ทานไดรบัการชวยเหลอืคนหาหนังสือทุกครั้งเม่ือทานหา

หนังสือไมพบ 3.94 0.94 
 

มาก 
รวม 3.80 0.61 มาก 

 

จากตารางที่ 5  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานผลของการใหบริการ โดยรวมมีความ

เหมาะสมในระดับมาก ( X =3.80, S.D.=0.61)  
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ยกเวนขอ 15            

ผูใหบริการมีสีหนายิ้มแยม แจมใส เม่ือทานมาขอใชบริการ ( X =3.49, S.D.=0.99) นิสิตเห็นวามี

ความเหมาะสมในระดับปานกลาง 
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ตารางที่  6  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
      ในดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ เปนรายขอ 
 

การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  n = 410 
ดานความนาเชื่อถือของการบริการ  X  S.D. 

ระดับความ 
เหมาะสม 

1.   มีระบบการจดัการรักษาส่ิงของที่ฝากไวกอนเขาใชบริการ 
      เปนอยางดี 3.95 0.77 มาก 
2.   รายชื่อหนังสือกับเลขหมูหนังสือทีป่รากฏในฐานขอมูล 

      ถูกตองชัดเจน  4.00 0.74 มาก 
3.   ทานไดรบัใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนด 4.04 0.91 มาก 
4.   ระบบการตรวจสอบของเครื่องตรวจหนังสือทาํงาน 
      ไดถูกตอง 3.94 0.82 มาก 
5.   ความตรงตอเวลาในการนําวารสารนิตยสารฉบับใหมออก  
      ใหบริการ 3.79 0.84 มาก 
6.   มีการนําหนังสือใหมจดัแสดงไวในตูเปนประจําทกุสัปดาห  3.90 0.81 มาก 
7.   ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
      (จ-ศ 07.00-19.00 น.) 4.00 0.94 มาก 
8.   ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  
      (ส-อ 08.00-19.00 น.) 4.00 0.95 มาก 
9.   ความถูกตองของขอมูลสวนบุคคล เชน จํานวนการยืม 
      หนังสือถูกตองตามทีย่มืจริง 4.13 0.84 มาก 
10. การจัดเรยีงหนังสือขึ้นบนชั้นจัดตามหมวดหมูไดอยาง 
      ถูกตอง 3.82 0.82 มาก 
11. วารสารมีการจัดเก็บเรียงขึ้นชั้นตรงตามรายชื่อ  3.83 0.80 มาก 
12. กฤตภาคขาวการศึกษาไดรับการดแูลใหมีขอมูลที่เปน 
      ปจจุบันเสมอ  3.89 0.79 มาก 
13. ทานไดรบัหนังสือที่จองไวลวงหนาตามเวลาที่กาํหนด 3.88 0.80 มาก 

รวม 3.94 0.57 มาก 
 
จากตารางที่ 6  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ โดยรวม

มีความเหมาะสมในระดับมาก ( X =3.94, S.D.=0.57) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญ             

มีความเหมาะสมอยูในระดับมากทุกขอ 
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ตารางที่  7 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
      ในดานการสืบคนสารสนเทศ เปนรายขอ 

 

n = 410 การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
ดานการสืบคนสารสนเทศ X  S.D. 

ระดับความ 
เหมาะสม 

1.   ฐานขอมูลหนังสือ (OPAC) เขาถึงไดงายสะดวก 
      ตอการคนควา 3.88 0.80 มาก 
2.   ฐานขอมูลวิจัยทางดานครศุาสตร (LIB.EDU)  
      เขาถึงไดงายสะดวกตอการคนควา  3.94 0.74 มาก 
3.   ฐานขอมูลวิจัยตางประเทศออนไลนมีเน้ือหาครอบคลุม 
      ทุกสาขาวิชา 3.76 0.81 มาก 
4.   มีบริการแนะนําหรือสงเสริมทักษะการใชฐานขอมลู 
      ออนไลนเปนประจําทกุเทอม 3.72 0.82 มาก 
5.   คูมือแนะนําการใชศูนยฯ บอกถึงแหลงคนควาและวิธี 
      สืบคนขอมูล 3.75 0.84 

 
มาก 

6.   คอมพิวเตอรเพ่ือสืบคนขอมูลอยูในบริเวณที่ผูใชสะดวก 
      ตอการใชงาน  3.96 0.80 

 
มาก 

7.   เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพขอมูลสามารถใชงาน 
      ไดดี 3.78 0.82 

 
มาก 

8.   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวน 
      เพียงพอ  3.43 0.99 

 
ปานกลาง 

9.   สัญญาณเครือขายไรสายสามารถใชงานไดทกุทีใ่นศูนยฯ 3.76 0.87 มาก 
รวม 3.78 0.59 มาก 

 
จากตารางที่ 7  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานการสืบคนสารสนเทศ โดยรวมมีความ

เหมาะสมในระดับมาก ( X =3.78, S.D.=0.59)  
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ยกเวนขอ 8            

เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวนเพียงพอ ( X =3.43, S.D.=0.99) นิสิตเห็นวามี
ความเหมาะสมในระดับปานกลาง  
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ตารางที่ 8  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
      ในดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ เปนรายขอ 

 

n = 410 การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ X  S.D. 

ระดับความ 
เหมาะสม 

1.   ศูนยฯ มีหนังสือครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอน 
      ในมหาวิทยาลัย 3.62 0.92 

 
มาก 

2.   ศูนยฯ มีวารสารครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอน 3.63 0.96 มาก 

3.   หนังสือที่มีการสงคืนในแตละวันจะจัดเก็บขึ้นชั้น               
      อยางรวดเร็ว 3.85 0.79 

 
มาก 

4.   วิทยานิพนธทุกรายชื่อมีจํานวนเลมครบถวน  3.73 0.84 มาก 
5.   ศูนยฯ มีส่ือซีดี วีซีดี วีดีโอ ทางการศึกษาตรงความ

ตองการ 3.68 0.82 
 

มาก 
6.   มีปายบอกเลขหมูหนังสือติดในแตละชั้นทุกตู 3.99 0.77 มาก 
7.   การจัดวางชั้นหนังสือในแตละพื้นทีม่ีความเหมาะสม 3.91 0.76 มาก 
8.   ปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทางจุดใหบริการ 
      มีความชัดเจน  3.94 0.77 

 
มาก 

9.   เครื่องเสียง โทรทศัน เครื่องเลนวีซีด ีฯลฯ  
      มีความทนัสมัย 3.52 0.88 มาก 
10. ตัวเลขบนปายบอกเลขหมูหนังสือในแตละชั้น 

      เห็นไดชัดเจน 3.80 0.82 มาก 
รวม 3.77 0.59 มาก 

 
จากตารางที่ 8  พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวม           

มีความเหมาะสมในระดับมาก ( X =3.77, S.D.=0.59)  
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา นิสิตเห็นวามีความเหมาะสมอยูในระดับมากทุกขอ 
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ตารางที่ 9  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
      ในดานสถานที่และสิ่งแวดลอม เปนรายขอ  
 

การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  n = 410 
ดานสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม X  S.D. 

ระดับความ

เหมาะสม 

1.   มีพ้ืนที่ระหวางชั้นวารสารพอสําหรับใหทานสามารถเดินหา  
      วารสารไดสะดวก 3.78 0.89 

 
มาก 

2.   ขนาดของพื้นที่หองอานหนังสือมีความพอเหมาะ 3.89 0.84 มาก 
3.   ศูนยฯ ตั้งอยูในทําเลทีเ่หมาะสม 3.81 0.92 มาก 
4.   พ้ืนที่ที่ใหบริการมคีวามสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย        4.04 0.75 มาก 
5.   ศูนยฯ มีความเงียบสงบเหมาะสําหรบัการศกึษาคนควา 4.13 0.74 มาก 
6.   อุณหภูมคิวามเย็นที่เปดบริการในแตละพื้นที่มีความ

เหมาะสม  4.02 0.81 
 

มาก 
7.   แสงสวางสําหรับพื้นที่อานหนังสือมีเพียงพอ 3.87 0.86 มาก 

8.   จุดบริการยืม-คืนหนังสืออยูในพื้นทีง่ายสะดวกตอการเขาไป   
      ใชบริการ 

 
3.89 

 
0.87 

 
มาก 

9.   จุดบริการยืม-คืนวิทยานิพนธอยูในพื้นที่งายสะดวก 
      ตอการเขาไปใชบริการ 4.18 0.70 

 
มาก 

10. จุดบริการตอบคาํถามชวยคนควาอยูในพื้นที่งายสะดวกตอ  
      การเขาใชบริการ  4.04 0.79 

 
มาก 

11. หองประชมุกลุมยอยบนชั้น 2 จัดเก็บเสียงไดเหมาะสม 3.97 0.80 มาก 
12. การติดตัง้เครือขายไรสายอยูในจุดที่มองเห็นไดงาย  3.69 0.80 มาก 
13. การใหบริการจุดน้าํดืม่มีจํานวนเพียงพอ 3.52 0.91 มาก 
14. รานถายเอกสารมีจาํนวนเพียงพอ 3.21 1.09 ปานกลาง 
15. ศูนยฯ จัดที่นั่งอานตามสัดสวนในแตละชั้นไดอยางเพียงพอ    3.65 0.89 มาก 
16. มีการรักษาความสะอาดหองน้ําเปนประจําทุกวนั 3.74 0.88 มาก 
17. มีระบบรักษาความปลอดภยัและทรพัยสินภายในศูนยฯ         

โดยการติดตั้งกลองวงจรปดไวอยางเหมาะสม 3.69 0.89 มาก 
รวม 3.78 0.89 มาก 

 

จากตารางที่ 9 พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม โดยรวมมีความ

เหมาะสมในระดับมาก ( X =3.78, S.D.=0.898)  
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา สวนใหญมีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ยกเวนขอ 14            

รานถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอ ( X =3.21, S.D.=1.09) นิสิตเห็นวามีความเหมาะสมในระดับ 

ปานกลาง  
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ตารางที่ 10 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 
      ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน  
      จําแนกตามเพศ 
 

เพศชาย เพศหญิง การจัดบริการ 
ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  X  S.D. X  S.D. 

t p 

ดานผลของการใหบริการ 3.87 0.69 3.77 0.58 1.42 0.157 

ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ 4.04 0.60 3.89 0.55 2.55 0.011 
ดานการสืบคนสารสนเทศ 3.92 0.61 3.71 0.57 3.32 0.001 
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 3.91 0.65 3.71 0.55 3.18 0.002 
ดานสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม 3.92 0.62 3.79 0.53 2.22 0.027 

รวม 3.93 0.56 3.77 0.48 2.91 0.004 

 
จากตารางที่ 10 พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ .05  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตชายและนิสิตหญิงมีความเห็นตอการจัดบริการของ

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในดานความ

นาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และ            

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ               

ไมแตกตางกัน 
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ตารางที่ 11 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 
     ทางการศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน  
     จําแนกตามระดับการศึกษา  
 

ตัวแปร แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
ระหวางกลุม 2 1.97 0.98 2.63 0.073 
ภายในกลุม 407 152.28 0.37    

ดานผลของการให 
บริการ 

รวม 409 154.25     
ระหวางกลุม 2 0.89 0.45 1.38 0.252 
ภายในกลุม 407 131.10 0.32    

ดานความนาเชื่อถือ  

ของใหการบรกิาร 

 รวม 409 131.99     
ระหวางกลุม 2 0.01 0.00 0.01 0.986 
ภายในกลุม 407 141.72 0.35    

ดานการสืบคน 
สารสนเทศ 

รวม 409 141.73     
ระหวางกลุม 2 0.18 0.09 0.26 0.774 
ภายในกลุม 407 143.27 0.35    

ดานการเขาถึง

สารสนเทศ 

รวม 409 143.45     
ระหวางกลุม 2 0.64 0.32 1.02 0.363 
ภายในกลุม 407 127.68 0.31    

ดานสถานที ่
และสิ่งแวดลอม 
 รวม 409 128.32       

ระหวางกลุม 2 0.13 0.07 0.26 0.772 
ภายในกลุม 407 105.62 0.26   

โดยรวม 

 

รวม 409 105.75    

 
 จากตารางที่ 11 พบวา นิสิตที่มีระดับการศึกษาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของศนูย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน

ทุกดานไมแตกตางกัน  
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ตารางที่ 12 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 
      ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  โดยรวมและเปนรายดาน  
      จําแนกตามภาควิชาที่ศึกษา  

 

ตัวแปร แหลงความแปรปรวน df SS MS F p 
ระหวางกลุม 3 1.85 0.62 1.64 0.178 
ภายในกลุม 406 152.40 0.38    

ดานผลของการให 
บริการ 

รวม  409 154.25     
ระหวางกลุม 3 1.13 0.38 1.17 0.320 
ภายในกลุม 406 130.86 0.32    

ดานความนาเชื่อถือ  

ของใหการบรกิาร 

 รวม  409 131.99     
ระหวางกลุม 3 3.63 1.21 3.56 0.014 
ภายในกลุม 406 138.10 0.34    

ดานการสืบคน 
สารสนเทศ 

รวม  409 141.73     
ระหวางกลุม 3 1.90 0.63 1.82 0.144 
ภายในกลุม 406 141.55 0.35    

ดานการเขาถึง

สารสนเทศ 
รวม  409 143.45     
ระหวางกลุม 3 2.34 0.78 2.52 0.058 
ภายในกลุม 406 125.98 0.31    

ดานสถานที ่
และสิ่งแวดลอม 
 รวม  409 128.32       

ระหวางกลุม 3 1.90 0.63 2.47 0.062 
ภายในกลุม 406 103.86 0.26   

โดยรวม 

 

รวม 409 105.75    

 
จากตารางที่ 12 พบวา นิสิตที่ศึกษาภาควิชาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตในภาควิชาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของ

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานการสืบคน

สารสนเทศ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ ไมแตกตางกัน                 
เม่ือพบความแตกตาง จึงทําการทดสอบเปนรายคูตามวิธีการของเชฟเฟ ดังแสดงในตาราง 13 
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ตารางที่ 13  การทดสอบความแตกตางเปนรายคู คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ       
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
      ดานการสืบคนสารสนเทศ จําแนกตามภาควิชาที่ศึกษา 
 

ภาควิชาทีศ่ึกษา  
 

ภาควิชาทีศ่ึกษา  

 
 
 
 
 

X  

หลักสูตร 
การสอน 
และเทคโนโลยี

การศึกษา 
3.89 

ศิลปะดนตร ี
และนาฏศิลป

ศึกษา 
 
3.71 

วิจัยและ

จิตวิทยา

การศึกษา 
 
3.77 

นโยบาย  
การจัดการและ

ความเปนผูนํา

ทางการศึกษา 
3.78 

 
หลักสูตรการสอน 
และเทคโนโลยี 
การศึกษา 
  

 
3.89 

 
 

 
* 

  
* 

ศิลปะดนตรแีละ

นาฏศิลปศึกษา 
 

3.71     

วิจัยและจิตวิทยา

การศึกษา  
 

3.77     

นโยบาย การจัดการ

และความเปนผูนํา 
ทางการศึกษา 
 

3.78     

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 13 พบวา นิสิตภาควิชาหลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษา มี

ความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ดานการสืบคนวามีความเหมาะสมแตกตางจากนิสิตภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลป

ศึกษา และนิสิตภาควิชานโยบายการจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 สวนคูอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง 
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ตารางที่ 14 การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 
      ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน  
      จําแนกตามผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน  
 

ตัวแปร แหลงความแปรปรวน df SS MS F    p 
ระหวางกลุม 2 1.27 0.63 1.69 0.187 
ภายในกลุม 407 152.99 0.38   

ดานผลของการให 
บริการ 

รวม  409 154.25    
ระหวางกลุม 2 0.31 0.16 0.48 0.616 
ภายในกลุม 407 131.68 0.32   

ดานความนาเชื่อถือ  

ของใหการบรกิาร 

 รวม  409 131.99    
ระหวางกลุม 2 1.80 0.90 2.61 0.074 
ภายในกลุม 407 139.93 0.34   

ดานการสืบคน 
สารสนเทศ 

รวม  409 141.73    
ระหวางกลุม 2 0.42 0.21 0.60 0.548 
ภายในกลุม 407 143.03 0.35   

ดานการเขาถึง

สารสนเทศ 
รวม  409 143.45    
ระหวางกลุม 2 2.65 1.33 4.29 0.014 
ภายในกลุม 407 125.67 0.31   

ดานสถานที ่
และสิ่งแวดลอม 
 รวม  409 128.32    

ระหวางกลุม 2 1.04 0.52 2.02 0.135 
ภายในกลุม 407 104.72 0.26   

โดยรวม 

 

รวม 409 105.75    

 
จากตารางที่ 14  พบวา นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกันมีความเห็นตอการ

จัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

โดยรวมไมแตกตางกัน  
เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกันมีความเห็นตอ        

การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ             

ไมแตกตางกัน เม่ือพบความแตกตาง จึงทําการทดสอบเปนรายคูตามวิธีการของเชฟเฟ ดังแสดง            

ในตาราง 15 
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ตารางที่ 15  การทดสอบความแตกตางเปนรายคู คาเฉลี่ยความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการ 
      ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
      ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม จําแนกตามผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน  
 

  ผลสัมฤทธ์ิทางการเรยีน 

ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน   

X  

ระดับสูง 
3.86 

ระดับปานกลาง 
3.79 

ระดับต่ํา 
3.72 

ระดับสูง 3.86  * * 
ระดับปานกลาง 3.79    
ระดับต่ํา 3.72    

    * มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 15 นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนระดับสูง มีความเห็นตอการจัดบริการของ

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานลักษณะสถานที่

และสิ่งแวดลอมวามีความเหมาะสมแตกตางจากนิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนระดับปานกลาง 

และต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนคูอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง 
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 ตอนที่ 3  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานกับเกณฑที่กําหนด
โดยการทดสอบคาที  

 
ตารางที่ 16  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ 
      ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน  
      เปรียบเทียบกับเกณฑ  
 

n =  410 
การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

X  S.D. 
t 

ดานผลของการใหบริการ 3.80 0.61  9.904* 
ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ 3.94 0.57 15.555* 
ดานการสืบคนสารสนเทศ 3.78 0.59  9.499* 
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 3.77 0.59  9.123* 
ดานสถานทีแ่ละสิ่งแวดลอม 3.83 0.56 11.919* 

รวมทุกดาน 3.82 0.51 12.818* 

* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 
 จากตารางที่ 16 พบวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานทุกดานวามีความ

เหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
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ตอนที่ 4 ผลการสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
ผลจากการสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                   

ตามรูปแบบการบริหารจัดการความเปนเลิศของหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศออสเตรเลีย (Best 
Practice Handbook for Australian University Libraries, 2003) และแนวคิดของนักวิชาการดาน

หองสมุดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ การใหบริการ ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ใน 6 ดาน คือ 

1) ผูนํา 2) บุคลากร 3) กระบวนการ ผลผลิตและบริการ 4) กลยุทธและการวางแผน 5) ขอมูล 

สารสนเทศ และความรู และ 6) ผลลัพธ ดังน้ี  

 
1.  ผูนํา 

ความสําเร็จขององคกรจะเกิดขึ้นไดตองมีทั้งผูนํา และผูบริหารจัดการ ที่พรอมที่จะรับและรุก

งานใหม ๆ ทั้งที่ไดรับมอบหมาย และสรางสรรคงาน ดังจะเห็นไดจากการที่ศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษาไดรับมอบหมายในเรื่องการใชระบบบริหารคุณภาพไอเอสโอ (ISO 9002) บรรณารักษ
และเจาหนาที่ทุกคนก็มุงม่ันที่จะไปสูเปาหมายที่กําหนดไว ซึ่งผูนําตองส่ือสารทําความเขาใจใหเกิด

การเปลี่ยนแปลงทั้งยอมสภาพที่เปนอยู และสภาพที่ทาทาย 

1.1  ระบบงานประกันคณุภาพ  
       คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนคณะแรก ๆ ที่เขารวมโครงการการศึกษา

และพัฒนาระบบประกันคุณภาพระดับอุดมศึกษา นอกจากนี้ ผูบริหารระดับสูงยังไดลงนามแสดง

เจตจํานงการนําระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ไปใชในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

และแตงตั้งผูวิจัยเปนผูจัดการคุณภาพ (QMR) ซึ่งไดดําเนินการนําระบบไอเอโอ เขามาพัฒนางานใน

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ดังนี้ 
 การแตงตั้งคณะกรรมการประกันคุณภาพ 
 การประกันคุณภาพจะสําเร็จไดปจจัยที่สําคัญ คือ ผูบริหารตองใหการสนับสนุนหรือ

การแตงตั้ง ผูแทนฝายบริหาร หรือเรียกวา ผูจัดการคุณภาพ (QMR) และผูจัดการคุณภาพคัดเลือก
ทีมงานในรูปคณะกรรมการประกันคุณภาพในการดําเนินงานระบบคุณภาพ 
 การศึกษาและถายทอดความรู 
 มีการจัดกิจกรรมเชิญวิทยากรมาใหความรู เพ่ือใหทุกคนไดรับความรูและเตรียมความ

พรอม พรอมกันนี้ก็จัดใหมีการระดมสมอง เพ่ือกําหนดนโยบายคุณภาพและตัวชี้วัด 
 การจัดทําเอกสารคุณภาพ 
 มีการจัดทําเอกสารขึ้นมา 4 ระดับ ประกอบดวยคูมือคุณภาพ ระเบียบปฏิบัติ คูมือ

การทํางาน แบบฟอรม และหรือเอกสารสนับสนุน  
 การตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
 ผูจัดการคุณภาพ ตองจัดทําตารางกําหนดวัน เวลา กําหนดผูตรวจคุณภาพ และผูรับ

การตรวจแบบขามหนวยงาน และตรวจครบทุกระเบียบปฏิบัติ ปละอยางนอย 2 ครั้ง  
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 การขอรับการตรวจติดตามคุณภาพภายนอก 
 เม่ือผูจัดการคุณภาพ มีความมั่นใจในกระบวนการและระบบคุณภาพที่จัดทํา ก็จะ

ดําเนินการติดตอประสานงานใหสถาบันที่มีศักยภาพเปนที่รับรองมาตรฐานสากลไดมาตรวจติดตาม

คุณภาพ 
 การรับรองมาตรฐานคุณภาพ 
 สํานักรับรองระบบคุณภาพ (สรร.) สังกัดสถาบันวิจัยวิทยาศาสตรแหงประเทศไทย 

เปนผูมาตรวจติดตามคุณภาพภายนอก การตรวจรับรองระบบคุณภาพ ประกอบดวย การสอบถาม

ผูบริหารระดับสูง คือ คณบดี หรือ รองคณบดี สอบถามผูจัดการคุณภาพ พรอมขอดูหลักฐาน และ

การตรวจสอบเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน พรอมขอดูหลักฐานตางๆ เม่ือไดรับการรับรองแลว จะตอง

รักษาระบบไวใหคงอยู ซึ่งเปนงานที่ยากขึ้นไปอีกระดับ ดังตารางที่ 17 
 
ตารางที่ 17 แสดงกระบวนการจดัทาํระบบคุณภาพของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 
      คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
 

ปจจัยนําเขา กระบวนการ ผลลัพธ 
1. ผูบริหารสูงสุด 
    ขององคกร 

1.1 กําหนดนโยบายคุณภาพ 
1.2 แตงต้ังคณะทํางาน, ผูจัดการคุณภาพ 
1.3 สนับสนุนทรัพยากรและงบประมาณ 

เปาหมายขององคกรและความ

ตองการของผูรบับริการ 

2. ผูจัดการคุณภาพ 
    และบุคลากร 
    เตรียมการ 
    เครื่องมือ 

2.1 รับนโยบายและวางแผน 
2.2 ประชุมบุคลากรในหนวยงาน 
2.3 จัดประชุมสัมมนาฝกอบรม 
2.4 กิจกรรม และศึกษาดูงาน 
2.5 จัดทําเอกสารในระบบคณุภาพ 
      2.5.1 คูมือคุณภาพครอบคลุมกิจกรรม  
               ทั้งหมดโดยสอดคลองกับ   
               ขอกําหนด 
      2.5.2 ระเบียบปฏิบัติกจิกรรมแตละ  
               งานที่เกี่ยวของกับขอกําหนด 
      2.5.3 วิธีการทํางาน-คูมือการปฏิบัติงาน 
               ตางๆ โดยเขียนขั้นตอนการทํางาน 
      2.5.4 เอกสารสนับสนุน/ แบบฟอรม 
              สําหรับการสนับสนุนกาปฏิบัติงาน  
              ตางๆ  

ผูจัดการคุณภาพสื่อสาร

บุคลากรในองคกรใหรับรู

รับทราบเปาหมายบุคลากร

ไดรับความรูความเขาใจระบบ

คุณภาพ 
ตัวแทนฝายบริหาร/ ผอ.ศูนยฯ 
 
 

ผอ.ศูนยฯ/ หัวหนากลุมงาน/ 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
หัวหนากลุมงาน/ เจาหนาที่

ผูปฏิบัติงาน 
ผอ.ศูนยฯ/ หัวหนากลุมงาน/ 

เจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 
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ตารางที่ 17 แสดงกระบวนการจดัทาํระบบคุณภาพของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 
      คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย (ตอ) 

 
ปจจัยนําเขา กระบวนการ ผลลัพธ 

3. การตรวจติดตาม

คุณภาพ 
 

3.1 ผูจัดการคุณภาพกําหนดผูตรวจสอบ 
      (Auditor) และผูรับการตรวจ (Auditee) 
 
 
3.2 ผูตรวจบันทึกและรายงานผลผูรับการ   
      ตรวจบันทึกสาเหตุและแนวทางแกไข 
3.3 ผูจัดการคุณภาพลงทะเบยีนพิจารณาหา 
      ทางปดขอบกพรองวงจรคุณภาพ (PDCA)   
      Plan – การวางแผน   
      Do -  ลงมือกระทํา 
      Check - การตรวจสอบ 

      Action - การดําเนินการทบทวน 

กําหนดการและตารางการตรวจ

ติดตามคุณภาพในแนบขาม

หนวยงานรายงานผลการตรวจ

คุณภาพภายใน 
การทบทวน แกไข ปรับปรุง 

ระบบวัสดุ ผูปฏิบัติงาน ใหมี

ประสิทธภิาพจนเปนที่มั่นใจใน

ระบบที่ดําเนินการ 

4. การตรวจติดตาม 
    คุณภาพ     
    ภายนอก 

4.1 ผูจัดการคุณภาพติดตอหนวยรับรอง 
      (Certification  Body  = CB) 

 
4.2 ผูจัดการคุณภาพจัดสงเอกสาร 
     ประกอบดวย คูมือคุณภาพและระเบียบ 
      ปฏิบัติทั้งหมดใหหนวยรับรองและกําหนด 
      วันที่ตรวจประเมิน 
4.3 ผูตรวจประเมินภายนอก 
       4.3.1 พบผูบริหารสูงสดุ 
       4.3.2 สัมภาษณผูจัดการคุณภาพ 
       4.3.3 ตรวจประเมินระบบคุณภาพ 
                สรุปผลการตรวจประเมิน 
4.4 แจงผลการพิจารณาของคณะทบทวนการ 
      รับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 : 2000 

หนวยรับรอง (CB) มีทั้ง
ตางประเทศและของไทย เชน 

สํานักรับรองคณุภาพ (สรร.) 
ตรวจสอบความสอดคลองกับ

ขอกําหนดของมาตรฐาน  ISO 
9000 
ในกรณีของสํานักงานรับรอง

คุณภาพ(สรร.) จะตองสรุปผล

การตรวจประเมินตอคณะ

ทบทวนการรับรองระบบ

คุณภาพสถาบนัวิจัย

วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหง

ประเทศไทย(วว.)ใหการรับรอง

ระบบคุณภาพ 

5. การขึ้นทะเบียน 
    รับรองตามระบบ 
    ISO 9001     
    : 2000 

หนวยรับรองจะทําการตรวจติดตามผล 
การรักษาคุณภาพอยางตอเนื่อง เปนระยะ 
ทุก 6เดือน 

ยืนยันวาองคกรยังมี

ความสามารถในการรักษา

ระบบคุณภาพไวได 
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1.2  โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการสงเสริมการใชหองสมุดเพื่อการเรียนรู สําหรับ

โรงเรียนในเขตพื้นท่ีการศึกษาระยอง เขต 1 จังหวัดระยอง 
        ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดรับมอบหมายจากคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย จัดการอบรมเชิงปฏิบัติการสงเสริมการใชหองสมุดเพื่อการเรียนรู สําหรับโรงเรียนใน

เขตพ้ืนที่การศึกษาระยอง เขต 1 จังหวัดระยอง โครงการอบรมเชิงปฏิบัติการสงเสริมการใชหองสมุด

เพ่ือการเรียนรู ปงบประมาณ 2549 สําหรับโรงเรียนขนาดกลาง และขนาดเล็ก ในเขตพื้นที่

การศึกษาระยอง เขต 1 มีทั้งส้ิน 130 โรงเรียน จาก 5 อําเภอ ไดแก อําเภอเมือง อําเภอนิคม 

อําเภอบานคาย อําเภอปลวกแดง และอําเภอบานฉวาง โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือพัฒนาครูบรรณารักษ

ใหมีทักษะ มีความรู ความเขาใจเกี่ยวกับหองสมุด ใหสามารถจัดกิจกรรมสงเสริมการใชหองสมุด 

และใหสามารถจัดเตรียมหนังสือ และสื่อการสอนใหสอดคลองกับหลักสูตร และความตองการของ

ผูใชบริการ โดยมีการจัดหมวดหมูอยางเปนระบบไดรวมมือดําเนินการ ดังตอไปนี้ 
 (1) ออกแบบสอบถามเพื่อสํารวจความตองการของครูบรรณารักษ/ครูที่ทําหนาที่

บรรณารักษ ทั้ง 130 โรงเรียน 
 (2) วิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามพบวาครูที่ทําหนาที่บรรณารักษไมมีความถนัด

ในการทํางานหองสมุดรอยละ 72 ไมเคยรับการอบรมรอยละ 39 อีกทั้งไมคอยมีเวลาทํางาน

หองสมุดเพราะตองสอนเต็มเวลา สวนความตองการใหจัดอบรมทุกเรื่องที่เก่ียวกับหองสมุด แตเม่ือ

นํามาจัดลําดับพบวาความตองการในเรื่องการจัดหมวดหมูหนังสือ การซอมหนังสือ การจัดกิจกรรม 

และการบริหารจัดการ ดังน้ันจึงไดวางแผน และจัดการอบรมทุกหัวขอที่ตองการ ในวันศุกรที่ 30 

มิถุนายน ถึงวันอาทิตยที่ 2 กรกฎาคม 2549 (3 วัน) ณ โรงแรมสตาร จังหวัดระยอง โดยให

ศึกษานิเทศกไดคัดเลือกโรงเรียนเขารับการอบรมจาก 5 อําเภอ จํานวน 65 คน และศึกษานิเทศก 6 

คน 
 (3) ผูเขารับการอบรมนําความรูที่ไดจากการอบรมไปลงมือปฏิบัติใหบังเกิดผล และมี

การสงแบบสอบถามเพื่อประเมินผล รวมถึงการติดตามประเมินผลโดยลงพื้นที่ทั้ง 5 อําเภอ ในแตละ

อําเภอใชสุมตัวอยางอําเภอละ 2 แหง พบวาครูบรรณารักษ / ครูที่ทําหนาที่บรรณารักษ ไดนํา

ความรูไปปฏิบัติจริงมากนอยตามกําลังความยากงายของงาน และความทุมเทเสียสละเวลาของครู

บรรณารักษซึ่งเปนที่นาพอใจอยางยิ่ง คณะครุศาสตร จึงมอบวุฒิบัตรการอบรมให และทาง

ศึกษานิเทศกไดจัดใหมาเยี่ยมชมศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร หองสมุด

โรงเรียนสาธิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ฝายประถม) และอุทยานการเรียนรู (TK Park) 
 
 1.3   การวิจัยและพัฒนาบริการสารสนเทศ 
 ตามที่จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีนโยบายการพัฒนาไปสูมหาวิทยาลัยวิจัย ในสวน

ของคณะครุศาสตรไดใหการสนับสนุนใหถือเปนภารกิจหนึ่ง ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

จึงมีสํารวจพึงพอใจ รวมถึงปญหาและอุปสรรค โดยใชการวิจัยเปนฐาน และนํามาปรับปรุงแกไข              

จากผลงานวิจัยของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ที่เก่ียวของในเรื่องตางๆ ดังน้ี  (1) 

การศึกษาความพึงพอใจและคุณภาพบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2549)  (2) การวิจัยเรื่อง การใชบริการอินเทอรเน็ตของนิสิตศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2545) (3)รายงานการวิจัย
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เรื่อง การศึกษาความตองการและการใชบริการสารสนเทศในหองสมุดของนิสิตและอาจารยคณะ              

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2540) ทั้งนี้ ในทุกเรื่องไดนํามาเชื่อมโยงประยุกตใชในการ

พัฒนาและปรับปรุงศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา อยางเปนรูปธรรม ดังจะเห็นไดจากการ

พัฒนาดานกายภาพ สภาพแวดลอม ใหมีบรรยากาศใหเหมาะสมกับเปนแหลงคนควา อีกทั้ง

บุคลากรผูใหบริการจิตวิญญาณของการใหบริการมากขึ้น 
 

2.  บุคลากร 
ทรัพยากรบุคคล เปนเรื่องที่สําคัญอยางยิ่ง การสรรหาบุคลากรทั้งระดับวิชาชีพ และระดับ

ปฏิบัติการใหตรงกับภารกิจของงานในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา โดยเนนความรู และ

ทักษะที่จําเปนอีกทั้งการพัฒนาใหมีความรู ความสามารถมากขึ้น ทั้งบุคลากรเกา และบุคลากรใหม  
การพัฒนาบุคลการ ถือเปนงานสําคัญประการแรก ที่จะตองสนับสนุนสงเสริม การเขารวม 

ประชุม สัมมนา การฝกอบรม การศึกษาดูงาน ทั้งภายในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และภายนอก

มหาวิทยาลัย และศึกษาดูงานตางประเทศเปนการเพิ่มพูนความรู และประสบการณของบุคลากรที่จะ

นํามาซึ่งการพัฒนางานที่ไดรับมอบหมายใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น เพ่ือปรับเปลี่ยนพฤติกรรมและ

ทัศนคติของบุคลากรใหบริการเชิงรุกมากกวาการตั้งรับ  
ผูบริหารตองมีการคิดทบทวน วางแผน ในการปฏิบัติงานหรือตองมียุทธศาสตรการบริหาร

เชิงรุก เพ่ือใหเดินไปสูเปาหมายที่กําหนดไว ทั้งนี้ ตองใหบุคลากรทุกคนไดตระหนักรูในการมีสวน

รวม การติดตามประเมินผลเพื่อการพัฒนาการทํางานใหมีคุณภาพ อาทิ การแลกเปลี่ยนและการ

แกปญหาอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้ง การนําแผนไปปฏิบัติตองสามารถตอบสนองตอสภาพแวดลอม

ภายนอก โดยคํานึงถึงการรักษาสภาพภาพความไดเปรียบในการแขงขัน ความพอเพียงของ

ทรัพยากรสารสนเทศ การเงิน ทัศนคติเชิงบวก การเผชิญความเสี่ยง และสมรรถขององคกรโดยรวม 

ทั้งน้ี ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดมีการจัดทําแผนยุทธศาสตร ตามแผนการปฏิบัติ

ราชการ 4 ป (2549-2552) อันประกอบดวย ยุทธศาสตร การบริการวิชาการรุก ซึ่งมีโครงการ

คลังความรู ความเชี่ยวชาญของคณาจารยคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซีดีรอมเทรนนิ่ง 

ฐานขอมูลทางการศึกษาในรูปของอิเล็กทรอนิกส ยุทธศาสตร ครุศาสตรรักการอาน เพ่ือสงเสริมให

นิสิตมีนิสัยรักการอาน ยุทธศาสตรพัฒนาบริการ โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดเก็บ และการ

คนคืนดวยระบบดิจิทัล และยุทธศาสตรบริหารคุณภาพ ในการพัฒนาบริการและบุคลากรอยาง

ตอเนื่องดวยระบบประกันคุณภาพ  

 
3. กระบวนการ ผลผลิตและบริการ 

การพัฒนาองคกรหรือการพัฒนาความเปลี่ยนแปลง ตองมีกระบวนการเพื่อใหไดผลผลิตและ

บริการที่พึงประสงค การเตรียมความพรอมยอมรับการเปลี่ยนแปลง สําหรับบรรณารักษและ

เจาหนาที่ การสรางกลุมงาน รวมวางแผน ติดตาม ประเมินผล จัดประชุม อบรม สัมมนา เปนการ

สรางความเขาใจในผูปฏิบัติงาน และการมุงมั่นที่จะพัฒนาไปสูคุณภาพของการบริการ 
การจัดการทรัพยากรสารสนเทศใหมีการใชอยางคุมคา คุมทุน โดยจัดใหมีทรัพยากร

สารสนเทศที่หลากหลาย มีกระบวนการผลิต และบํารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศ และใชเทคโนโลยี
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สารสนเทศ และการสื่อสารในการใหบริการ มุงเนนการใหบริการตามพันธกิจ ทั้งแกประชาคม 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สังคมไทย และสังคมโลก  
3.1    กระบวนการบริหารจัดการ 
 กระบวนการบริหารจัดการเพื่อการบริหารของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

ไดแก การพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ การวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ งานวารสาร กฤตภาคขาว

การศึกษา และสิ่งพิมพพิเศษ งานระบบสารสนเทศทางการศึกษา งานบริการผูอานชวยคนควา และ

การยืมระหวางหองสมุด งานบริการสื่อประสม และงานบริการจาย-รับ  
       การดําเนินการดานการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 
         ทรัพยากรสารสนเทศของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มีความสําคัญยิ่ง               

ที่เปนองคประกอบบงชี้ถึงความเปนแหลงเรียนรู โดยพิจารณาจากความทันสมัยของเนื้อหาสาระ และ

จํานวนของทรัพยากรสารสนเทศที่ส่ังสม และเพิ่มขึ้นในแตละป ทั้งน้ียังตองสอดคลองกับหลักสูตร

การเรียนการสอนทุก ทุกหลักสูตรในคณะครุศาสตร อันเปนประโยชนโดยตรงตอการเรียนการสอน 

การคนควาวิจัยของคณาจารย และนิสิต ดังน้ัน ลักษณะงานนี้ตองอาศัยความรูความเขาใจในหลัก

วิชาการทางบรรณารักษศาสตร และการศึกษาหลักสูตรที่จัดใหมีการเรียนการสอนในคณะครุศาสตร 

อีกทั้งการศึกษาหาขอมูลจากการศึกษางานวิจัยโครงงาน หรือโครงการในวิชาตางๆ ที่อาจารยผูสอน

มอบหมายใหนิสิตไดมาศึกษาสํารวจขอมูลในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา การพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษามีการจัดหาโดย การคัดเลือกจัดซื้อ และ

การขอรับอภินันทนาการจากหนวยงานสถาบัน หรือองคกรตางๆ โดยมีนโยบายในการพัฒนา             

ความสอดคลองกับหลักสูตรการเรียนการสอนในคณะครุศาสตร ซึ่งประกอบดวย 4 ภาควิชา ไดแก 

ภาควิชาหลักสูตร การสอนและเทคโนโลยีการศึกษา ภาควิชาศิลปะ ดนตรี นาฏศิลปศึกษา ภาควิชา

นโยบายการจัดการ และความเปนผูนําทางการศึกษา และภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา 
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ติดตอประสานงานกับอาจารยในคณะครุ

ศาสตร โดยผานหัวหนาภาควิชาในการรวมกันพิจารณาเลือกซื้อหนังสือ โดยเฉพาะหนังสือ

ภาษาอังกฤษ เพ่ือใหไดตรงกับความตองการมากที่สุด โดยมีกระบวนการในการจัดหา คัดเลือก และ

จัดซื้อตามคําแนะนําของอาจารย และนิสิตในคณะครุศาสตร เปนประการสําคัญ อีกทั้งใหมีความ

ทันสมัยของสิ่งพิมพที่มีสาระของแนวคิด หรือทฤษฎีใหมที่แพรหลาย หรือเปนกระแสของสังคม เชน 

พระราชบัญญัติการศึกษา ปฏิรูปการศึกษา นักเรียนเปนศูนยกลาง การออกนอกระบบ การสอบเขา

มหาวิทยาลัย เปนตน 
นอกจากนี้ ยังมีการขอรับอภินันทนาการหนังสือจากสถาบัน หนวยงาน และบุคคลท่ี

ติดตอใหความรวมมือ และบริจาคหนังสือเปนประจํา ไดแก กระทรวงศึกษาธิการ มูลนิธิหนังสือเพื่อ

ไทย สํานักงานคณะกรรมการวิจัยแหงชาติ สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา สํานักพิมพแหง

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สํานักพิมพขาวฟาง เปนตน 
กระบวนการลงทะเบียนหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และส่ือประสม 
หนังสือทุกเลมที่ผานขั้นตอนตางๆ จากงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศเรียบรอย

แลว จะตองทําการประทับตราลงทะเบียน โดยแยกประเภทการลงทะเบียน หนังสือภาษาไทย 

ภาษาอังกฤษ โดยใชโปรแกรม Access ในการลงทะเบียน และลงทะเบียนในสมุดทะเบียนประเภท

ของส่ือประสม การลงทะเบียนจะเรียงจากลําดบันอยไปมาก ปจจุบัน (ณ วันที่ 31 มกราคม 2550) 
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ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร มีทรัพยากรสารสนเทศ ประกอบดวย หนังสือ

ภาษาไทย จํานวน 117,900 เลม หนังสือภาษาอังกฤษ จํานวน 53,249 เลม วิทยานิพนธ                 

(ปการศึกษา 2506 - 2548) จํานวน 9,090 เลม ส่ือประสม (วีดิทัศน, เทปคาสเซท, ซีดี, ซีดี-

รอม, ดีวีดี) จํานวน 3,305 รายการ นอกจากนี้ยังมี Collection พิเศษ อาทิ Collection SEAMEO 
RIHED, Collection SET Corner และ Collection ผลงานวิชาการอาจารยคณะครุศาสตรที่

เกษียณอายุราชการ  นอกจากนี้ ยังมีหนังสือและเอกสารตางๆ ที่อาจารย เม่ือเกษียณอายุราชการ

หรืออําลาชีวิตราชการ จะบริจาคให  ซึ่งทางศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาจะรบัไวแลวคดัเลอืก  

ตามสภาพหนังสือและเนื้อหาหนังสือโดยตรวจสอบกับฐานขอมูล  ถายังไมมีก็จะนําเขาสูระบบ แตถา

มีแลวจะแยกออกเก็บไวบริจาคตอไปยังโรงเรียน  วิทยาลัย หรือ มหาวิทยาลัย ที่ติดตอขอมา หรือ 

การไปทอดกฐินประจําปของคณะครุศาสตร  ซึ่งจะมีโรงเรียนในความอุปถัมภของวัดอยูดวยเสมอไม

วาจะเปนหนวยราชการ เอกชน หรือ บุคคล จะไดมอบหนังสือเหลานี้ใหเปนประโยชนตอไป 

การวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศ 
การวิเคราะหทรัพยากรสารสนเทศทุกชนิดที่จัดหาโดยการจัดซื้อ และไดรับ

อภินันทนาการ จะนํามาเขากระบวนการลงทะเบียน และวิเคราะหหมวดหมู เน่ืองจากศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา มีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายประเภท ซึ่งส่ิงพิมพสวนใหญ

จัดหมวดหมูหนังสือดวยระบบการจัดหมูหนังสือแบบทศนิยมดิวอี้ (Dewey Decimal Classification 
System)  

3.2    ผลผลิตทรัพยากรสารสนเทศ 

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดจัดหา จัดระบบและใหบริการทรัพยากร 
สารสนเทศที่หลากหลาย ดังจะเห็นไดจาก  
  หนังสือและวิทยานิพนธ เปนผลผลิตที่มีผูใชบริการมากที่สุด ท้ังนิสิต อาจารยภายใน

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และภายนอกมหาวิทยาลัย   
  วารสารและหนังสือพิมพ ที่บอกรับเปนสมาชิกและไดรับอภินันทนาการทั้งภาษาไทย 

และภาษาอังกฤษ นับเปนทรัพยากรที่ตองใชงบประมาณคอนขางสูง เพ่ือใหผูใชไดมีขอมูลที่ทันสมัย

ในการศึกษาวิจัย 
  ส่ือประสม เปนส่ือโสตทัศน ที่ไดยินเสียงและเห็นภาพที่มีเนื้อหาสาระวิชาการ และ

ความบันเทิงทั้งประกอบการเรียนการสอนในหองเรียนและนอกหองเรียน  
  นอกจากนี้ ยังไดมีมุมหนังสือพิเศษ อาทิ มุมความรูตลอดทุน (SET Conner) ซึ่ง

ไดรับมอบจากตลาดหลักทรัพยแหงประเทศ ที่มีเน้ือหาสาระความรูเกี่ยวของกับเศรษฐกิจ การเงิน 

การตลาด ซึ่งในคณะครุศาสตรจะมีหลักสูตร ธุรกิจศึกษา ที่นิสิตจะไดมาใชประโยชนไดโดยตรง 
  มุมหนังสือ SEAMEO RIHED (ศูนยภูมิภาคการอุดมศึกษาและการพัฒนา) เปน

องคกรที่เกิดขึ้นจากมติการประชุมสภารัฐมนตรีศึกษาแหงเอเชียตะวันออกเฉียงใต ครั้งที่ 28 

ประจําป 2536 ประเทศสิงคโปร โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือการพัฒนา และรวมมือของประเทศสมาชิก

ในการสงเสริม และเพิ่มประสิทธิผลของการอุดมศึกษา ดานนโยบาย และแผนการบริหารและการ

จัดการ โดยการจัดอบรม และทํางานวิจัยที่ตรงกับความตองการของภูมิภาค ตลอดจนทําหนาที่

เผยแพรขาวสารดานการอุดมศึกษา SEAMEO RIHED กําหนดแผนพัฒนาทุกๆ 5 ป มุงเนน

กิจกรรมสําคัญ 7 หัวขอ ไดแก 1) การบริหาร และจัดการ 2) การประกันคุณภาพ และการ
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เปรียบเทียบสมรรถนะ 3) เทคโนโลยีการสื่อสาร และสารสนเทศ 4) วิธีวิทยาการวิจัยการเรียน             

การสอน 5) การเพิ่มสมรรถนะการวิจัย 6) สนับสนุนความรวมมือระหวางภาคเอกชน และ

ภาคอุตสาหกรรม และ 7) จัดกลุมผูมีสวนเกี่ยวของ ซึ่งคณะครุศาสตรมีหลักสูตรสาขาวิชาอุดมศึกษา

ในระดับบัณฑิตศึกษาที่จะเปนประโยชนโดยตรง 
 ผลงานวิชาการ อาจารยคณะครุศาสตรท่ีเกษียณอายุราชการ 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีนักวิชาการที่มีชื่อเสียง และทํา

คุณประโยชนใหวงการศึกษาไทยในระดับประเทศจํานวนมาก ตั้งแตอดีตจนกระทั่งปจจุบัน จึงได

รวบรวมผลงานทางวิชาการของคณาจารยที่เกษียณอายุราชการ หรือ อําลาชีวิตราชการ จัดทําเปน

หองจัดเก็บผลงานทางวิชาการเปนการเฉพาะนักวิชาการเหลานี้มีแนวคิด และผลงานที่ปรากฏ

เดนชัดเปนที่ยอมรับอยางกวางขวางในวงการศึกษา โดยคัดเลือกจากชั้นหนังสือทั่วไปและรายงาน

การวิจัยออกมาอยางละ 1 เลม แลวนําไปเขาปกพิเศษที่ออกแบบเฉพาะใหแตกตางจากหนังสือทั่วไป

อีกทั้งประทับตราสัญลักษณศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาดวยสีแสด  แลวทําการเก็บรักษาไว

ในหองสมุดอาจารย  เพ่ือใหใชคนควาไดภายในเทานั้น  
  
 3.3   การบริการ  
  3.3.1 งานบริการผูอาน บริการชวยคนควา และการยืมระหวางหองสมุด 

   งานบริการผูอาน นับเปนภารกิจที่สําคัญ ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศกึษา 

ตองเอื้ออํานวยความสะดวก และตอบสนองผูเขาใชบริการทุกระดับใหไดรับความพึงพอใจ จึงไดจัด

งานในสวนนี้ประกอบดวย บริการตอบคําถาม และชวยคนควา บริการยืมระหวางหองสมุด บริการ

สําเนาเอกสาร บริการคนขอมูลออนไลน ทั้งฐานขอมูลของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา           

(http://lib.edu.chula.ac.th) และฐานขอมูลของสถาบันวิทยบริการ (http://www.car.chula.ac.th) และ
ยังไดจัดทําคูมือแนะนําทรัพยากรสารสนเทศ บริการแนะนําแหลงขอมูลตางๆ สําหรับบุคคลภายนอก 

และการจัดเก็บ-จัดเรียงหนังสือบนชั้น  
 3.3.2  บริการคนขอมูลทางการศึกษาออนไลน (http://lib.edu.chula.ac.th) 
          ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดจัดทําฐานขอมูลทางการศึกษา ที่เปน
ภาษาไทย สามารถเรียกดูทั้งฉบับเต็มได (Full text) ตลอดเวลาและไมจํากัดสถานที่  

 ฐานขอมูลออนไลนทางดานการศึกษาภาษาไทยที่ไดจัดทําขึ้นสําหรับ

คณาจารย และนิสิตคณะครุศาสตร และผูสนใจทั่วไปไดเขาใชบริการไดโดยไมคิดคาบริการใดๆ 

ไดแก 
(1) ฐานขอมูลวิทยานิพนธ เปนฐานขอมูลวิทยานิพนธของบัณฑิตศึกษาคณะ

ครุศาสตรตั้งแต ปการศึกษา 2506 จนถึงปจจุบัน ปการศึกษา 2550 มีจาํนวน 9,090 รายการ ให

รายละเอียดบรรณานุกรม และบทคัดยอภาษาไทย และภาษาอังกฤษ 
(2) ฐานขอมูลวารสารทางการศึกษา เปนบทความวารสารทางการศึกษาของ

คณะครุศาสตร และบทความวารสารที่เก่ียวของ 116 ชื่อเรื่อง ใหรายการเอกสารฉบับเต็ม (Full 
text) จํานวน 8,999 รายการ 
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(3)  ฐานขอมูลขาวการศึกษา เปนฐานขอมูลกฤตภาคขาวการศึกษาทุกระดับ 

และบทความที่เกี่ยวของจากหนังสือพิมพ 19 ชื่อเรื่อง ใหรายการเอกสารฉบับเต็ม (Full text) จํานวน 

43,186 รายการ ขอมูล update ทุกวัน 
(4) ฐานขอมูลรายงานการวิจัย เปนผลงานวิจัยของคณาจารยคณะครุศาสตร 

มีจํานวน 672 รายการ  
 3.3.3  จัดทําคูมือแนะนําทรัพยากรสารสนเทศ 

 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดจัดทําคูมือเพ่ือแนะนําทรัพยากร

สารสนเทศ และบริการตาง ๆ ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ทั้งในรูปของสิ่งตีพิมพ และ

ส่ือประสม ไดแก แผนพับ, เอกสารคูมือการสืบคนขอมูล, บนเว็บไซต, CD-ROM Training ซึ่งการ

จัดทําคูมือแนะนําทรัพยากรสารสนเทศศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จะใชทุกส่ือทุกรูปแบบ 

เพ่ือใหผูใชบริการไดเขาถึง และจัดทําอยางพิถีพิถันโดยเฉพาะแผนพับจะมีการออกแบบรูปแบบใหดูดี

สวยงาม ผูรับจะไดเก็บไวใชประโยชน 
   

 3.4    งานบริการจาย-รับ 
  งานบริการจาย-รับ ไดแก งานบริการยืม-คืนหนังสือ บริการหนังสือสํารอง บริการ

จองหนังสือ บริการวิทยานิพนธ ติดตามทวงหนังสือเกินกําหนดสง และการติดตามเรียกหนังสือกอน

กําหนดสง การจัดทําฐานขอมูลสมาชิกศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา การเก็บเงินคาปรับ 

คาบริการตางๆ และคาธรรมเนยีมในการใชศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา การจัดเก็บจัดเรียง

หนังสือ การใหบริการหองประชุมกลุมยอย บริการหนังสือพิมพ และการสํารวจหนังสือประจําป  
  บริการยืม-คืนหนังสือ ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร เปน

หองสมุดคณะแหงหน่ึงในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มีผูใชเปนจํานวนมากที่สุดในหองสมุดระดับคณะ

โดยดูไดจากสถิติการยืม-คืนหนังสือในหองสมุดแตละแหง ที่สถาบันวิทยบริการจัดเก็บจากฐาน 

CHULALINET พบวาในปการศึกษา 2547 (ไมรวมหอสมุดกลางซึ่งเปนหองสมุดระดับ

มหาวิทยาลัย) มีการยืม-คืนหนังสือทั้งส้ิน 49,269 เลม คิดเปนรอยละ 8.5 ของการยืม-คืนหนังสือ

ทั้งหมด ปการศึกษา 2548 มีการยืม-คืนหนังสือทั้งส้ิน 71,489 เลม คิดเปนรอยละ 7.8 ของการ

ยืม-คืนหนังสือทั้งหมด ปการศึกษา 2549 มีการยืม-คืนหนังสือทั้งส้ิน 70,816 เลม คิดเปนรอยละ 

8.2 ของการยืม-คืนหนังสือทั้งหมด  และปการศึกษา 2550 มีการยืม-คืน หนังสือที่สูงขึ้น

ตามลําดับ 
  บริการหองประชุมกลุมยอย การศึกษาในระดับบัณฑิตศึกษา มีการศึกษาคนควา 

และอภิปรายแลกเปลี่ยนขอคิดเห็น ทางศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จึงจัดใหมีหองประชุม

กลุมยอยจํานวน 1 หอง สามารถจุคนได 5-10 คน ซึ่งจะมีนิสิตระดับบัณฑิตศึกษามาใชบริการ

จํานวนมาก โดยกําหนดใหใชในเวลาราชการเทานั้น และจะตองแจงลวงหนา 1-3 วัน แตถาหองวาง

ก็สามารถขอใชไดทันที 

          บริการหองสมุดอาจารย เ น่ื อ ง จ า ก ป ริ ม าณ ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร ข อ ง นิ สิ ต  แ ล ะ

บุคคลภายนอกมีมาก ดังนั้นศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จงึไดจัดใหมีหองสมุดอาจารยขึน้ 1 

หอง ซึ่งภายในหองสมุดอาจารยไดจัดเก็บผลงานวิชาการของอาจารยคณะครุศาสตรที่เกษียณอายุ
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ราชการแลว และมีพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน และ พจนานุกรม(Dictionary) ไวใหอาจารย
ไดใชประกอบดวย  
4. กลยุทธและการวางแผน 

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จะมุงเนนวิสัยทัศน และพันธกิจที่ตอบสนองคณะ             

ครุศาสตร และจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดังมีวิสัยทัศน และพันธกิจ ดังน้ี  
วิสัยทัศน  
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จะเปนแหลงเรียนรู และบริการสารสนเทศทาง               

ครุศาสตร/ศึกษาศาสตร และการจัดการศึกษาชั้นแนวหนาของประเทศ เพ่ือสนับสนุนการจัด

การศึกษา การวิจัย การบริการวิชาการ และการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม ของคณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  
พันธกิจ 
1.  จัดบริการสารสนเทศทางการศึกษา สําหรับนิสิตและคณาจารย 
2.  จัดบริการวิชาการดานการจัดระบบสารสนเทศทางการศึกษา  
3.  วิจัยและพัฒนาบริการดานสารสนเทศทางการศึกษา  
 
งานบริหาร มีความมุงมั่นที่จะพัฒนาปรับปรุงการบริหารจัดการงานศูนยบรรณสารสนเทศ 

ทางการศึกษา ใหเปนระบบทั้งงานและบุคลากรใหมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เพ่ือใหศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตรเปนแหลงเรียนรู และบริการสารสนเทศทางครุ

ศาสตร/ศึกษาศาสตร และการจัดการศึกษาชั้นแนวหนาของประเทศ เพ่ือใหสอดคลองกับ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่จะเปนมหาวิทยาลัยวิจัย ดังน้ัน ตองมีทั้งศาสตรและศิลปในการบริหาร

จัดการศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ประกอบดวย การกําหนดนโยบายและยุทธศาสตรศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา รับผิดชอบในการวางแผนงบประมาณ การวางแผนการจัดการดาน

บุคลากรและประเมินผล  การวิเคราะหและจัดโครงสรางการแบงสวนราชการศูนยบรรณสารสนเทศ
ทางการศึกษา ดูแลการจัดเก็บสถิติและจัดทํารายงานประจําป ดูแลการบริหารจัดการอาคารสถานที่

และครุภัณฑ และรับผิดชอบงานประกันคุณภาพ ISO 9001: 2000 

กําหนดนโยบายและยุทธศาสตร  ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ตองกําหนดแนว

ทางการดําเนินงานใหสอดคลองตามมาตรการการบริหารของคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ป พ.ศ. 2550-2553 เพ่ือเปนการพัฒนาสูความเปนเลิศทางการศึกษา  ศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษาไดจัดทําแผนยุทธศาสตร 3 ดาน ไดแก ยุทธศาสตรประกันคุณภาพ

การศึกษายุทธศาสตรบริการวิชาการเชิงรุก และยุทธศาสตรเทคโนโลยีระดับสูง   
รับผิดชอบในการวางแผนงบประมาณ และการเงิน ปจจุบันจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยไดกําหนด

นโยบายเกี่ยวกับการบริหารงบประมาณของหนวยงานตางๆ อยางชัดเจน ทั้งในการจัดทําคําขอ การ

จัดสรรการใชจายใหเปนไปตามขอกําหนดไวในคําขอ  
วิเคราะห และจัดทําโครงสรางการแบงสวนงานศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

ตลอดจนกําหนดรายละเอียดของลักษณะงานใหเหมาะสมสอดคลองกับสภาพการเปลี่ยนแปลงตางๆ 

ที่เกิดขึ้น ทั้งภายในคณะครุศาสตร และสภาพแวดลอมสังคมภายนอกมหาวิทยาลัย จึงไดปรับเปลี่ยน
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ชื่องาน และขอบเขตความรับผิดชอบออกเปน 4 กลุมงาน ไดแก กลุมงานบริหาร-ธุรการ กลุมงาน

เทคนิค กลุมงานเทคโนโลยี กลุมงานบริการ  
 

5. ขอมูล สารสนเทศ และความรู 
ปจจุบันสังคมโลกเปนสังคมที่สืบเนื่องมาจาก สังคมเศรษฐกิจฐานความรู (Knowledge-

Based Economy) หนวยงานที่ใหบริการสารสนเทศอยางศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ซึ่งก็
เปนสวนหนึ่งของสังคมเศรษฐกิจฐานความรู ที่สามารถจัดทําฐานขอมูลใหเปนระบบสามารถสืบคน

ไดในรูปของสารสนเทศที่พรอมใช ผูใชสามารถเขาถึงไดอยางกวางขวางไมวาจะอยูที่ใด เวลาใดใน

รูปแบบออนไลน อันนําไปสูองคความรูของผูใช 

 
5.1  การดําเนินงานระบบสารสนเทศทางการศึกษา 

                 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา เปนหองสมุดในระยะแรกที่บุกเบิกในการนํา

ระบบคอมพิวเตอรมาสรางฐานขอมูลทางการศึกษา ภาษาไทย จนกระทั่ง พ.ศ. 2537 ไดพัฒนาจน

สามารถดูเอกสารฉบับเต็ม (Full Text) ไดเปนแหงแรกของหองสมุดคณะในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

และกลาวไดวาเปนแหงแรกในระดับหองสมุดคณะที่สามารถสรางฐานขอมูลทางการศึกษาไดอยาง

สมบรูณจนถึงปจจุบัน  
        อาจกลาวไดวาระบบสารสนเทศของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุ

ศาสตรไดเกิดคุณประโยชนตอวงการศึกษาไทย และเปนฐานขอมูลของไทยที่ไดจัดทํา และพัฒนา

มากวา 10 ป และยังคงพัฒนาตอไป ทั้งน้ี ดวยการไดความสนับสนุนจากผูบริหารคณะครุศาสตรทุก

ยุคทุกสมัยอยางตอเนื่อง ผนวกกับความทุมเท และมุงมั่งของเจาหนาที่ทุกคนในศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตรใหเปนแหลงอางอิงทางการศึกษาของไทย  
 

5.2  จัดฝกอบรม สาธิต การใชฐานขอมูลออนไลน 
       ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  ไดจัดโครงการแนะนําทรัพยากร 

สารสนเทศเปนประจําทุกเปดภาคการศึกษาใหม เพ่ือใหนิสิตโดยเฉพาะระดับบัณฑิตศึกษาไดรู

วิธีการคนควาหนังสือ บทความวารสาร รายงานการวิจัยทั้งภาษาไทย และภาษาอังกฤษ ทั้งภายใน

หองสมุดคณะครุศาสตร สถาบันวิทยบริการ และฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (E-Journals) เพ่ือให
สามารถใชแหลงเรียนรู และใชทรัพยากรสารสนเทศใหไดมากที่สุด 
 

5.3  สืบคนขอมูลผานระบบเครือขายอินเทอรเน็ต 
                 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ได

พัฒนาการเขาถึงขอมูลใหสามารถทําไดทุกที่ทุกเวลา โดยไมมีอุปสรรคทางดานระยะทางเขามาขวาง

กั้น โดยจัดทําบริการผานเวิลดไวดเว็บ ที่เติบโตอยางตอเนื่อง เพราะการใชงานคอนขางงายไม

ซับซอน และมีรูปแบบการใชงานที่คลายกันเปนการเรียนรู การใชงานเพียงครั้งเดียวสามารถนําไป

ประยุกตใชไดกับทุกเว็บไซต โดยเปดใหบริการขอมูลขาวสารทางการศึกษา ทั้งในรูปแบบบทคัดยอ 

และเอกสารฉบับเต็ม (Full Text) ผูใชบริการสามารถเขาถึงขอมูลไดทุกสวน โดยการใชงานจะใชได
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ทั้งจากภายใน และภายนอกระบบเครือขายจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ซึ่งผูใชบริการสามารถเขาถึง

ขอมูลไดไมจํากัดจํานวน การใหบริการขอมูลผานระบบเวิลดไวดเว็บของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษาชวยกระตุนใหเกิดการศึกษาคนควาวิจัยของประชาคมครุศาสตร ศึกษาศาสตร ทั้งเปนการ

สรางฐานขอมูลของไทยที่ยังขาดแคลนจึงเปนการสรางแหลงความรูทางการศึกษา เรียกชื่อฐาน 

LIB.EDU (Educational Information Resources Center) เปนฐานขอมูลทางการศึกษา จัดทําโดย
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนฐานขอมูล

ภาษาไทย ใหขอมูลทั้งบรรณานุกรม สาระสังเขป และขอมูลฉบับเต็ม โดยมีการปรับปรุงขอมูลทุกวัน

ทําการ  
 นอกจากนี้ ยังมีฐานขอมูล E-Journal ซึ่งบอกรับเปนสมาชิกโดยสถาบันวิทยบริการ 

และในสวนที่เปนฐานทางการศึกษา ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดบอกรับใหดวย ไดแก 

Education Research Complete เปนตน  
 

5.4  งานบริการสื่อประสม 
                งานบริการสื่อประสม เปนบริการดานส่ือมัลติมีเดียที่ใหทั้งภาพ และเสียง เพ่ือใหนิสิตได 
เรียนรูดวยตนเองเพิ่มเติมจากการเรียนในชั้น และเพื่อสาระบันเทิงในการพักผอนคลายความเครียด 

หัวหนาบรรณารักษตองจัดหาส่ือประสมทั้งฮารดแวร (Hardware) ไดแก โทรทัศน วิทยุ เครื่องเลนซีดี 
ดีวีดี และซอฟทแวร (Software) ไดแก วีดิทัศน (VC) เทปคาสเซต (TC) ซีดี (CD) วีซีดี (VCD) 
ซีดีรอม (CD-ROM) และดีวีดี (DVD) นอกจากนี้ ยังมีการบันทึกเทปจากการสัมมนา การอภิปราย 

การประชุมวิชาการ ที่คณะครุศาสตรจัดในโอกาสพิเศษตางๆ หรือการบันทึกรายการโทรทัศนที่

นาสนใจ การใหบรกิารส่ือประสม เปนระบบชั้นปด ผูใชบริการตองตรวจดูรายชื่อส่ือประสมจากแฟม

หรือสืบคนจากฐานขอมูล Chulalinet แลวจดเลขทะเบียนพรอมรหัส ติดตอผูใหบริการ  

 
6.  ผลลัพธ 
 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดพัฒนาและปรับปรุงงานในดานการใหบริการดวย

เทคโนโลยีสารสนเทศ มาตั้งแต พ.ศ. 2526 การใชโปรแกรม CDS/ISIS ขององคกร UNESCO 
ตอมาเมื่อมหาวิทยาลัยไดพัฒนาฝายงานหองสมุดอัตโนมัติ ดวยการติดตั้งระบบ INNOPAC เมื่อ 

พ.ศ. 2537 และเปดใชงานบริการจาย-รับ อัตโนมัติ เม่ือ พ.ศ. 2538 ศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา ไดพัฒนาคูขนานมาตลอด และยังไดจัดทําฐานขอมูลทางการศึกษาของไทย ดวยการ

พัฒนาโปรแกรม INFOMA เพ่ือจัดเก็บและใหบริการรูปฉบับเต็ม (Full text) ไดเปนแหงแรกของฐาน
ทางการศึกษา อาจกลาวไดวา ผลของการพัฒนาอยางตอเนื่องมากกวา 20 ป ผลลัพธที่ไดปรากฏใน

แวดวงครุศาสตร/ศึกษาศาสตร ที่ไดรับการยอมรับใหเปนแหลงเรียนรู และบริการชั้นแนวหนาของ

ประเทศ ไดอยางมั่นใจดวยตอบสนองวิสัยทัศน ของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่จะเปนแหลงอางอิง

ของประเทศไดอยางเต็มภาคภูมิ 
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ตอนที่ 5  รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจดับริการของศนูยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
ผลจากการศึกษาความคิดเห็นของนิสิตที่มีตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 5 ดาน ประกอบดวย ผลของการใหบริการ 

ความนาเชื่อถือของการใหบริการ การสืบคนสารสนเทศ การเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดานสถานที่

และสิ่งแวดลอม และผลจากการสังเคราะหการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

และการศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวของ ดานการบริหารจัดการหองสมุด การใหบริการ ผูวิจัยจึงได

นํามาบูรณาการเพื่อใหไดรูปแบบที่สงผลตอความสาํเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (ดังแผนภูมิที่ 4) 
อนึ่ง รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจดับริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย แบงออกเปน 3 ดาน คือ  
 (1) ความสําเร็จที่เกิดขึ้นจากภายใน ประกอบดวย 1) การวางแผน (Plan) ไดแก การนํา

วิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ การปรับปรุงโครงสรางองคกร 2) การพัฒนา (Development) ไดแก                 

การพัฒนาระบบงาน การพัฒนาบุคลากร 3) สมรรถนะ (Competencies) ไดแก บทบาทของผูนํา 

และ 4) ความรับผิดชอบ (Responsibilities) ไดแก วัฒนธรรมองคกร  
 (2) กระบวนการที่สงผลสําเร็จ ประกอบดวย ทํางานอยางมีคุณภาพ การบริหารจัดการ และ

การใหบริการ  
 (3) ความสําเร็จที่ เกิดขึ้นจากภายนอก ประกอบดวย สถาบันอุดมศึกษา หองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา และคุณภาพการบริการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 

การใหบริการ การบริหารการจัดการ 

การทํางาน

อยางมีคณุภาพ 

                                 วิสัยทัศน           

วัฒนธรรมองคกร          โครงสรางองคกร 

                           
    
 
 
 
 

บทบาทของผูนํา            การพัฒนาระบบงาน 

      การพัฒนาบุคลากร 

D=การพัฒนา     C=สมรรถนะ 

 
ศูนยบรรณ

สารสนเทศทาง

การศึกษา 

    P=การวางแผน  R=ความรับผิดชอบ 

P =  (PLAN)  การวางแผน              D =  (DEVELOPMENT)   การพัฒนา 

C = (COMPETENCIES)  สมรรถนะ      R =  (RESPONSIBILITIES)  ความรับผิดชอบ 
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ความสําเร็จท่ีเกิดขึ้นจากภายใน 
 
1.  การวางแผน  (Plan)  
 การวางแผนที่สําคัญจะตองมีการนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติและการปรับปรุงโครงสราง

องคกร  ดังนี้ 

1.1  การนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ 
        คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดจัดใหมีประชุมปฏิบัติการเรื่อง โครงการ

ประชุมปฏิบัติการจัดทําแผนยุทธศาสตร การพัฒนาคณะครุศาสตรทั้งองคกร เม่ือวันพฤหัสบดีที่ 13 

ตุลาคม 2548 และวันศุกรที่ 14 ตุลาคม 2548 ณ โรงแรมใบหยกสกาย ประตูน้ํา โดยมี

วัตถุประสงคเพ่ือทบทวนยุทธศาสตรการพัฒนาคณะครุศาสตรและแผนปฏิบัติราชการ 4 ปและเพื่อ

จัดทําแผนปฏิบัติราชการ  4 ปของคณะครุศาสตร (พ.ศ. 2549-2552)  
        ตอมาในวันที่ 27 ธันวาคม 2549 คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดมีการ

ประชุมจัดระบบศูนยภายในคณะครุศาสตร ออกเปน 3 กลุม ไดแก ศูนยบริการการศึกษา (Centers 
of Educational Services: CES) จํานวน 5 ศูนย และศูนยบริการวิชาการ (Centers of Academic 
Services: CAS) จํานวน 7 ศูนยและศูนยความเปนเลิศทางการศึกษา (Centers of Excellence in 
Education: CEE) จํานวน 14 ศูนย และจัดทําแผนยุทธศาสตรระหวาง (พ.ศ. 2550-2553)                 

(ดูภาคผนวก ข) และศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จัดอยูในกลุมศูนยบริการการศึกษาได

ดําเนินการจัดทําแผนยุทธศาสตรป (2550-2553) โดยกําหนดวิสัยทัศนไวดังน้ี  
     “เปนแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศทางครุศาสตร/ศึกษาศาสตร  

  และจัดการศึกษาชั้นแนวหนาของประเทศ เพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษา  
  การวิจัย การบริการวิชาการและการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของ 
  คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” 

การนําวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ ตองมีการส่ือสารความเขาใจใหเกิดขึ้นในผูรวมงาน 

เพ่ือใหเกิดความรวมมืออันนําไปสูผลลัพธที่พึงประสงคและลดปญหาอุปสรรค 
พันธกิจของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ประกอบดวย การจัดบริการ

สารสนเทศทางการศึกษา สําหรับนิสิตและคณาจารย การจัดบริการวิชาการดานการจัดระบบ

สารสนเทศทางการศึกษา และการวิจัยและพัฒนาบริการดานสารสนเทศทางการศึกษา 
แผนปฏิบัติราชการ 4 ป (พ.ศ. 2549-2552) และแผนยุทธศาสตรศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา (พ.ศ. 2550-2553) มีความสําคัญตอการดําเนินงานอยางยิ่งเปน

แนวทางหลักนอกเหนือจากงานประจําที่จะเพิ่มคุณคาหลักของหนวยงานใหเกิดมูลคาเพิ่มยิ่งขึ้น 
1.2  การปรับปรุงโครงสรางองคกร 

          หองสมุดครุศาสตร ไดรับการเปลี่ยนสถานภาพเปนศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา ตามคําส่ังคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ 253/2537 ลงวันที่ 25 

พฤศจิกายน 2537 โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือใหบริการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายและ

สนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัยแกประชาคมครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดังน้ัน             

การปรับโครงสรางโดยคํานึงถึงภารกิจของงานเปนหลัก ไดแก งานบริหารธุรการ งานเทคนิค              
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งานเทคโนโลยี และงานบริการ พรอมทั้งวางตําแหนงผูปฏิบัติงานใหเหมาะสมกับความรู

ความสามารถและประสบการณ 
 นอกจากนี้ คณะครุศาสตรไดวางตําแหนงผูบริหารเปนผูอํานวยการศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา เพ่ือสนับสนุนและผลักดันใหบุคลากรสายสนับสนุนไดมีความกาวหนา

นับเปนแบบอยางนํารองของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั 
 
2.  การพัฒนา  (Development) 

การพัฒนาที่จะยั่งยืนไดนั้น จะตองมีการพัฒนาระบบงานและพัฒนาบุคลากร ดังน้ี  
2.1  การพัฒนาระบบงาน 

         พ.ศ. 2539 คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดจัดทําแผนพัฒนาระยะยาว 

15 ป และแผนพัฒนา 5 ป อีกทั้งประกาศระบบกลไกผดุงคุณภาพการศึกษาของคณะครุศาสตร 

เพ่ือใหสอดคลองกับนโยบายและแนวทางการปฏิบัติประกันคุณภาพการศึกษาระดับอุดมศึกษา ของ

ทบวงมหาวิทยาลัย 
 ตอมาเมื่อวันที่ 25 พฤศจิกายน 2541 ผูชวยศาสตราจารย ดร.พฤทธ์ิ ศิริบรรณ

พิทักษ คณบดีคณะครุศาสตร จุฬาฯ ไดลงนามแสดงเจตจํานวนการนําระบบงานบริหารคุณภาพ ISO 
9000 ไปใชในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาตอสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม 

(สมอ.) จากนั้นศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดดําเนินการฝกอบรมระบบ ISO 9000 และ

นํามาใชในหนวยงาน จัดทําเอกสารประกอบ คูมือคุณภาพ 1 เลม ระเบียบปฏิบัติ 33 เลม คูมือการ

ทํางาน 7  เลมและแบบฟอรม 85 เรื่อง มีระบบการตรวจติดตามคุณภาพภายในปละ  2 ครั้ง และ

รับการตรวจคุณภาพจากภายนอกปละ 1 ครั้ง ในวันที่ 8 กรกฎาคม 2545 สํานักรับรองระบบ

คุณภาพ (ส.ร.ร.) สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงประเทศไทย (วว) ไดมาตรวจติดตาม

คุณภาพและใหการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9002: 1994 ตามเลขที่ใบรับรอง: Q90033 
ใบรับรองมีผลถึงวันที่  25 ธันวาคม 2546  
 เน่ืองจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนระบบสากลที่มีการพัฒนาครั้งแรกเมื่อ

ป ค.ศ. 1987 และในทุกๆ 5 ป องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน ISO (International 
Organization for Standardization) ไดปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพเปน ISO 9001:2000 ซึ่งศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษาไดทําการปรับปรุงและพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ ในสวนเอกสารมี

การปรับปรุงแกไขใหสอดคลองกับขอกําหนดใน ISO 9001: 2000 จดัทําเอกสารประกอบดวย คูมือ

คุณภาพ 1 เลม ระเบียบปฏิบัติ 39 เรื่อง คูมือการทํางาน 9 เลมและแบบฟอรม 143 เรื่อง และแลว
วันที่ 3 พฤศจิกายน 2547 สํานักรับรองระบบคุณภาพ (สรร) สถาบันวิจัยวิทยาศาสตรและ

เทคโนโลยีแหงประเทศไทย (วว) ไดตรวจติดตามคุณภาพและใหการรับรองระบบคุณภาพ ISO 
9001:2000 ตามเลขที่ใบรับรอง: Q90062 ใบรับรองมีผลถึง 3 พฤศจิกายน 2550 ปจจุบันศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา ยังคงดําเนินกิจกรรมการประกันคุณภาพ เพ่ือคงรักษาไวซึ่งระบบ

บริหารและบริการคุณภาพของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 
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2.2  การพัฒนาบุคลากร 
        ทรัพยากรบุคคล เปนส่ิงสําคัญยิ่ง  ระบบงานตาง ๆ จะดําเนินไปไดก็ตองมีบุคลากรที่มี

ความรู ความ สามารถ และประสบการณ ในหนาที่ความรับผิดชอบ องคกรใดที่มีบุคลากรที่มี

คุณภาพ องคกรนั้นก็จะเจริญกาวหนาและยั่งยืน 
 ศูนยบรรณสารสนทศทางการศึกษา จะมีบุคลากรประกอบดวย บรรณารักษ และ

เจาหนาที่ ที่มีคุณวุฒิและวัยวุฒิที่แตกตางหลากหลายในจํานวน 22 คน ระดับการศึกษาตั้งแต

ประถมปที่ 4 จนถึงปริญญาเอก หลายคนมีวุฒิไมตรงกับหนาที่ความรับผิดชอบ แตมีประสบการณ

ทํางานมานาน จึงมีการศึกษา สอบถามความตองการในการพัฒนา พบวา ตองการพัฒนาความรู

และทักษะที่จําเปนในการปฏิบัติงาน ดังนั้น ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาไดจัดใหมีการ

พัฒนาบุคลากรหลายวิธี กลาวคือ 
 การประชุมเชิงปฏิบัติการ เก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 การประชุมกอน

เปดภาคการศึกษาตน เปนการประชุมแลกเปลี่ยน และแกปญหารวมกัน เพ่ือรับรูรับทราบแนวทาง

ปฏิบัติงานของทุกฝายที่เกี่ยวของ 
 การฝกอบรม สวนใหญจะจัดสงบรรณารักษ หรือเจาหนาที่เขารวมการฝกอบรมทั้ง

ภายในมหาวิทยาลัยและภายนอกมหาวิทยาลัย 
 การสอนงาน  เ ม่ือมี บุคลากรเขามาใหมจะตองไดรับการปฐมนิ เทศงานจาก

ผูอํานวยการศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา และตองไดรับการฝกหรือศึกษางานทั้งหมดที่มีใน

ศูนย-บรรณสารสนเทศทางการศึกษาเปนเวลา 2 สัปดาห หลังจากนั้นจะไดมีการมอบหมายงาน

ตามภารกิจหนาที่ความรับผิดชอบ และจะมีการประเมินผลงาน 4 เดือน และทุกคนจะไดรับการ

ประเมินผลงานทุก ๆ 6 เดือน สรุปพรอมสถิติงาน  นําเสนอผูบังคับบัญชาระดบัสูงตอไป 
 การศึกษาดูงาน อาจกลาวไดวาคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีการ

สนับสนุนในเรื่องการศึกษาดูงานทั้งภายในประเทศ และตางประเทศ ในทุกปจะพาบรรณารักษและ

เจาหนาที่ทั้งหมดไปศึกษาดูงาน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทั้งภาครัฐและเอกชน หรือองคกรที่

ดําเนินกิจกรรม ISO9000 อาทิ สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญบางนา หอสมุดมหาวิทยาลัย          

ชินวัตร อุทยานการเรียนรู (TK Park)  ศูนยสรางสรรคการออกแบบ (TCDC) บริษัททรูคอรเปอเรชั่น 

บริษัท ปตท.เคมิคอล จังหวัดระยอง เปนตน 
 การพัฒนาบุคลากรดังกลาวตองจัดอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง อยางนอยทุกคน

จะตองไดรับการฝกอบรม ศึกษาดูงาน ปละ 1 ครั้ง การพัฒนาบุคลากร ยังสงผลใหเกิดทัศนคติที่เปน

ความรูสึกนึกคิดที่เปนทัศนคติในทางบวกตองานที่รับผิดชอบ อันจะเปนแรงเสริมใหใชความรู

ความสามารถไปปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ และหลายคนที่มีความเสียสละและมีน้ําใจในการ

ปฏิบัติงาน ที่มีตอผูรับบริการ 
 การพัฒนาบุคลากร บางครั้งเพ่ือความเหมาะสมและการสงเสริม ก็อาจมีการ

สับเปลี่ยน โยกยายหนาที่ และการใหรักษาการแทน เพ่ือใหไดงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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3.  สมรรถนะ  (Competencies) 
องคกรจะยืนหยัดอยูไดอยางมั่นคงตองมีสมรรถนะที่ผูนําตองมีบทบาทอยางสําคัญ คือ  
3.1   บทบาทของผูนํา 

 ความสามารถขององคกร มิไดเกิดจากความสามารถของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง หากแต

เปนการผสมผสานในความสามารถสวนบุคคล (Specialized Capabilities) กับความสามารถตาม
หนาที่งาน (Functional Capabilities) เขาดวยกันทําใหเกิดเปนภูมิความรู ภูมิปญญาและ

ความสามารถที่เฉพาะขององคกร รวมกับการสรางความสัมพันธในการทํางานรวมกันของสมาชิก

องคกร ภายใตสภาวะแวดลอมในการทํางานขององคกรนั้น ๆ อันนําไปสูความสามารถและศักยภาพ

ขององคกร ในการสรางความไดเปรียบในการแขงขันใหกับองคกรอยางยั่งยืน ผูบริหารหรือผูนําของ

องคกรจึงมีบทบาทสูงในการปรับใชกลยุทธวิธีในการบริหารจัดการ เพ่ือสรางความสามารถของ

องคกรใหสูงเพ่ิมขึ้นตลอดเวลา  
 บทบาทของผูนําในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ในการพัฒนาอยางไร เพ่ือให

ทรัพยากรบุคคลและทรัพยากรสารสนเทศมีคุณลักษณะที่สามารถตอบสนองภารกิจทั้งในปจจุบันและ

อนาคต บทบาทของผูนําที่จะตองพัฒนาเพื่อสรางความสามารถที่ยั่งยืน ประกอบดวย 4 ดาน              

ไดแก ความสามารถในการบริหารจัดการ ความสามารถบนพื้นฐานของปจจัยนําเขา ความสามารถ

ในการสรางการเปลี่ยนแปลง และความสามารถบนพื้นฐานของผลผลิต 
 ความสามารถในการบริหารจัดการ (Managerial Competencies) ของผูนําศูนยบรรณ
สารสนเทศทางการศึกษาอยางเปนระบบและมีกระบวนการใหบรรลุเปาหมายขององคกร คือ 

วิสัยทัศน ที่กําหนดไวอยางชัดเจน และการสรางสัมพันธภาพกับปจจัยแวดลอมที่เอื้อประโยชนให

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ความสามารถของผูนําในแนวคิดการบริหารยุคใหม วิสัยทัศนมี

ความสําคัญอยางยิ่ง เพราะเปนจุดเริ่มตนระบบงานและกระบวนการทั้งหมดของหนวยงาน ดังจะเห็น

ไดวา วิสัยทัศนของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มีความชัดเจนวา ในสภาวะแวดลอม

ขางหนาจะเปนอยางไรและอยูในตําแหนงใด โดยทําความเขาใจในสภาพปญหาของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา พิจารณาสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลง การกําหนดวิสัยทัศนเพ่ือใหเปน

แรงผลักดัน และเปนตัวกระตุน ทาทายใหบุคลากรมีพฤติกรรมการปฏิบัติงานที่มุงสูเปาหมายจุด

เดียวกัน ดังน้ันในการจัดใหมีการประชุมทุกครั้งจะมีการส่ือสาร ถายทอดวิสัยทัศนใหบรรณารักษ

และเจาหนาที่ใหไดรับรูรับทราบ รวมทั้งการผอนถายอํานาจและการตัดสินใจใหหัวหนากลุมงาน ได

ดําเนินการและผูนําจะติดตามประเมินผลดวย 
 ความสามารถบนพื้นฐานของปจจัยนําเขา (Input-Based Competencies) ปจจัย

นําเขาของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ประกอบดวย ทรัพยากรสารสนเทศ งบประมาณ 

บุคลากร วัสดุ ครุภัณฑ อาคารสถานที่ ในสวนที่ถือวาสําคัญที่สุดคือ บุคลากร หากบุคลากรมี

คุณภาพและสามรถใหประโยชนไดอยางเต็มที่แลว จะเกิดความสามารถอีกทั้งเปนการใชทรัพยากรที่

มีอยูนั้นอยางคุมคาและมีประสิทธิภาพ 
 ความสามารถในการสรางการเปลี่ยนแปลง (Transformational Competencies) ผูนํา
ตองมีภาวการณเปลี่ยนแปลงในการบริหารจัดการกระบวนการทํางาน มีอิทธิพลตอผูรวมงาน โดยมี

ความคาดหวังใหบุคลากรพัฒนาความสามารถไปสูระดับที่สูงขึ้นและมีศักยภาพมากขึ้น อีกทั้ง

สามารถวิเคราะหความตองการและความสามารถของบุคลากรแตละคนโดยเอาใจเขามาใสใจเรา 
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การพูดคุยระหวางบุคคล การกระจายอํานาจมอบหมายงานใหผูรวมงานใหเหมาะสม สอดคลอง

ความสามารถ ความสามารถในการเปลี่ยนแปลงของผูนํา เปนการแสวงหาวิธีการใหม ๆ ในการ

ผสมผสานทรัพยากรใหไดผลผลิตที่มีคุณภาพ อาทิ ความถูกตอง รวดเร็ว ทันสมัย สามารถ

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ไดตลอดเวลาและมีประสิทธิภาพ 
 นอกจากนี้ผูนําควรพฒันาใหเปนองคกรแหงการเรียนรู เพ่ือการปรับตัวจากการปฏิบัติ

ตามกฎ ระเบียบ ที่กําหนดไว ตองมีการนํามาพูดคุย ถกเถียงผลดีผลเสีย เพ่ือส่ือความเขาใจรวมกัน 

อาทิ เรื่องระเบียบการแตงกายของนิสิตที่เขามาใชบริการ เรื่องจํานวนการใหยืมวิทยานิพนธ นิสิตใน

เวลาและนอกเวลาราชการ เปนตน 
 ความสามารถบนพื้นฐานของผลผลิต (Output-Based Competencies) ผลผลิตของ
ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มีทั้งจับตองไมได อาทิ ชื่อเสียง ภาพพจน และผลผลิตที่จัดตอง

ได อาทิ การยอมรับในสังคมสถาบันการศึกษา ส่ิงเหลานี้ ลวนตองใชเวลาในการสั่งสมมานาน ตอง

ใชทรัพยากรดานเงินทุน เครื่องมือ เทคโนโลยี บุคลากร และทรัพยากรสารสนเทศ ที่มีคุณคาเฉพาะ 

และมีความเหมาะสมเปนจํานวนมาก ซึ่งลวนแลวแตเปนเรื่องที่ผูนําตองใหความสําคัญกับการวัดผล

สําเร็จและการประกันคุณภาพมากขึ้น  ซึ่งไดผานการรับรองระบบบริหารคุณภาพไอเอสโอ เปนการ

สะทอนใหเห็นประสิทธิภาพในปจจุบัน และสะทอนประสิทธิภาพอยางยั่งยืนในอนาคต เพ่ือการ

ปรับเปลี่ยนในการวางแผนกลยุทธในการพัฒนาคุณภาพที่สูงข้ึน สรางความสามารถของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษาไดอยางยั่งยืนในระยะยาว 
 
4.  ความรับผิดชอบ  (Responsibilities) 

ความรับผิดชอบของบุคลากรในองคกรมีความสําคัญยิ่ง ทุกคนในองคกรตระหนักในหนาที่

ความรับผิดชอบจะกอใหเกิดวัฒนธรรมองคกร ที่จะสงผลใหประสบความสําเร็จในทุกเรื่องราว 
4.1   วัฒนธรรมองคกร 

 การพัฒนาบุคลากรในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา จะตองคํานึงถึงวัฒนธรรม

องคกรควบคูไปดวย วัฒนธรรมเปนส่ิงที่ตองส่ังสมและยึดถือปฏิบัติกันมาอยางชานาน จึงจะมี

ผลกระทบตอพฤติกรรมมนุษยได วัฒนธรรมองคกรที่เหมาะสม  เปนกระบวนการหนึ่งที่ทําให

กระบวนการการผลิตในการปรับเปลี่ยนปจจัยนําเขาเปนปจจัยนําออกที่มีประสิทธิภาพ วัฒนธรรม

องคกร หมายถึง ระบบตาง ๆ ไมวาจะเปนปรัชญา ความรู ความคิด ความเชื่อ ขอสมมติพ้ืนฐานและ

หรือคานิยมที่มีอยูรวมกันภายในจิตใจของบุคคลสวนใหญในองคกร วัฒนธรรมองคกรจงึเปนแนวทาง

ที่สําคัญ สําหรับบุคลากรในการกระทํากิจกรรมตาง ๆ และเปนเครื่องชี้แนะในพฤติกรรมที่เหมาะสม 

อีกทั้งชวยในการปรับเปลี่ยนแนวคิดพฤติกรรมการทํางาน ใหสอดคลองกับกลยุทธขององคกร  ทําให

การกําหนดกลยุทธและการนํากลยุทธไปปฏิบัติมีความชัดเจนเปนไปในทิศทางเดียวกัน  
 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา มีวัฒนธรรมองคกรที่เนนในเรื่องการบริการ            

ที่เชื่อมโยงกับวิสัยทัศนในเรื่องการเปนแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศทางครุศาสตร/

ศึกษาศาสตร ดังนั้นการสรางวัฒนธรรมองคกร จะตองเนนที่ความรู ทักษะ หรือสมรรถนะตาง ๆ                 

ที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการบริการ 
 องคกรในอนาคต คือ องคกรที่ตองพบกับ ความเปลี่ยนแปลงและความทาทายที่ไม

ส้ินสุด ตองเปนองคกรที่ตื่นตัว มีการปรับเปลี่ยนและพรอมจะเรียนรูไดตลอดเวลา การเดินไปถึง
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องคกรแหงความสุขได จึงมีความทาทาย อุปสรรคตาง ๆ ที่คนในองคกร พรอมที่จะเผชิญความ

เปลี่ยนแปลง และคนคือสวนสําคัญที่จะพาองคกรไปรอด  ทรัพยากรมนุษยเปนส่ิงที่มีคุณคามากที่สุด

ขององคกร นอกจากจะพัฒนาทรัพยากรมนุษยแลว ตองมีการสรางความสัมพันธของคนในองคกรให

มีความสุข คือ ความสมดุล ทั้งทักษะการทํางาน และทักษะการใชชีวิต องคกรจึงจะไดคนดีและมี

ความสุข การสรางองคกรแหงความสุข ตองประกอบดวย 3 ส่ิง คือ 1) คนทํางานมีความสุข ตองให

คนเปนบุคลากรที่สําคัญขององคกร เม่ือไหรที่คุณใหความสําคัญกับคน จะไดคนที่เสียสละและ

จงรักภักดีกับองคกร 2)  ที่ทํางานนาอยู ตองทําใหเกิดความสุขตา สุขใจในที่ทํางานตองสราง

สภาพแวดลอมที่ดีในการทํางาน 3) ชุมชนสมานฉันท  ตองมีความรักและสามัคคีเกิดขึ้นในองคกร 
 ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ตระหนักในเรื่องการพัฒนาทรัพยากรมนุษย ที่

จะตองพัฒนากระบวนการทักษะการทํางานใหมีคุณภาพแลว การปรับปรุงพ้ืนที่ทํางานใหเปน

ระเบียบสวยงาม โดยมีการจัดทํากิจกรรม 5 ส จัดใหมีหองอาหารสําหรับบุคลากรรับประทานอาหาร

รวมกัน ไดพูดคุยแลกเปลี่ยนนานาสาระ สรางความสามัคคีในหนวยงานในชวงวิกฤตขาดกําลังคน ก็

จะมีการผลัดเวรชวยกันทํางานโดยเฉพาะอยางยิ่ง งานบริการที่จะตองคํานึงถึงเปนสําคัญ 
 การทํางานที่มีความสุขของบุคลากร ทําใหศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาไดผล

ผลิตสูงขึ้น มีบริการดีขึ้น ลดการขาดงาน การเขาทํางานสาย การลาปวย ลากิจของบุคลากรลดลง 

ทุกคนมุงมั่นที่จะทํางานใหดีขึ้น มีความรักและภักดีตอองคกรเปนที่ตั้ง 

 
กระบวนการที่สงผลความสําเร็จ 

1.  การทํางานอยางมีคุณภาพ 

 การพัฒนาระบบคุณภาพ เปนเรื่องของทุกคนในองคกรที่ตองตระหนักในความสําคัญ

และจําเปน เพ่ือรวมมือ รวมใจ  เรงคิด เรงทํา  ตรวจสอบ ปรับปรุง แกไข ดวยความมุงม่ันสูเสนทาง

คุณภาพขององคกร การทํางานอยางมีคุณภาพ  จึงถือเปนเรื่องใกลตัวที่สุด  เพราะการจะทําใหเกิด

คุณภาพไดตองเริ่มจากตัวเราเองกอน  ที่จะตองมีความตระหนักรูและใหความสําคัญมากๆ                 

โดยธรรมชาติคนทุกคนตางปรารถนาสิ่งที่ดีมีคุณภาพ เชน เดียวกับงานที่ทําที่รับผิดชอบ  ตองม่ัน

ทบทวนเสมอวามีคุณภาพแลวหรือยัง ในองคกรใหญๆ ที่มีคนทํางานจํานวนมากๆ ก็ยิ่งจําเปนตองมี

ระบบการทํางานที่มีประสิทธิภาพ  องคกรจึงจะคงอยูไดและจะคงอยูไดอยางยั่งยืนนัน้ตองมรีะบบการ

ทํางานและคนทํางานที่มีคุณภาพ ดังน้ัน การทํางานอยางมีคุณภาพ โดยหลักการพื้นฐานในการ

บริหารงาน เพ่ือนําไปสูจุดมุงหมาย ในการปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคกรจะประกอบดวย          

1)  องคกรที่มุงเนนลูกคาผูใชบริการเปนสําคัญ 2) ความเปนผูนําที่มุงม่ันและทุมเท เสียสละ จริงจัง

3) การมีสวนรวมของบุคลากร เวลา เต็มใจ 4) การบริหารกระบวนการ  5) การบริหารเชิงระบบ         

มีขั้นตอนชัดเจน  6) การปรับปรุงอยางตอเนื่อง มีความสม่ําเสมอ 7) การตัดสินใจบนพื้นฐาน

ขอเท็จจริง มีขอมูลรองรับอยางเปนระบบ 8) ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกันบนฐาน

ความพึงพอใจและคุณภาพ 9) มีมาตรฐานภาระงานแตละบุคคลที่ชัดเจน ปฏิบัติไดจริงและตอเนื่อง 
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 2.  การใหบริการ 
 กระบวนการใหบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพ่ือใหเกิดผลสําเร็จ ตองคํานึงถึง 1) ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ 

2) การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว 3) ความนาเชื่อถือของการบริการ  4) ขอรองเรียนที่

ไดรับแกไข 5) การสืบคนสารสนเทศ 6) กิจกรรมสงเสริมการรูสารสนเทศและการเรียนรูตลอดชีวิต 

7) การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 8) ปริมาณการใชฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสที่จัดซื้อ 9) จํานวน

ของทรัพยากรสารสนเทศ 10) ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอรและระบบเครือขายภายใน

หองสมุดที่ใหบริการ 11) จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรตอผูใชบริการตอวัน  12) จุดบริการระบบ

เครือขายภายในหองสมุด 13) สถานที่และสิ่งแวดลอม  

 3.   การบริหารจัดการ 

 การบริหารจัดการภายในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยใหประสบความสําเร็จ ตองคํานึงถึง 1) แผนกลยุทธ/แผนปฏิบัติการ 2) 

งบประมาณ 3) การพัฒนาบุคลากร  4) การพัฒนาอาคารสถานที่หองสมุดใหมีบรรยากาศเอื้อตอ

การเรียนรู  5) การลดขั้นตอนการทํางาน   6) การจัดการความรู  7) ระบบสารสนเทศเพ่ือการ

จัดการ 8) การประชาสัมพันธ  9) การวิจัย 10 ) การประกันคุณภาพ และ 11) ประสิทธิภาพใน

การบริหารจัดการ 

       

ความสําเร็จท่ีเกิดขึ้นจากภายนอก 
1. สถาบันอุดมศึกษา 

 เน่ืองดวยหลักการอุดมศึกษาที่ปลากฎเดนชัดในความเปนผูนําทางวิชาการและ

ชื่อเสียงของอาจารย ตองตั้งอยูบนฐานของความเปนจริง ความถูกตองตามหลักวิชาและจิตสํานึกตอ

สังคมโดยรวม การศึกษาคนควาวิจัยอยางลุมลึกใหไดความสมบูรณที่สุด เปนการสรางองคความรู

ใหมในศาสตรนั้นๆ ดวยการคิดอยางใครครวญ ตระหนักในองครวมของชีวิต สังคม และวัฒนธรรม 

ในเชิงความรูของไทยเปนสําคัญ ความเปนเลิศทางวิชาการของสถาบันอุดมศึกษา ประกอบดวย 1) 

 ความเปนผูนําทางวิชาการ ภารกิจหลักของสถาบันอุดมศึกษาในการสรางวิชาความรู 

สรางหลักสูตร การวิจัย การบริการทางวิชาการ และการอนุรักษศิลปวัฒนธรรม 2) การวิจัยเปน

ภารกิจหลักของสถาบันอุดมศึกษาในการพัฒนาอุดมศึกษาใหมีความเปนเลิศทางวิชาการ ดวยการ

คนพบองคความรูใหมๆ และพัฒนาองคความรูเดิมใหกาวทันกระแสความเปลี่ยนแปลง หรือการ

ประยุกตใชไดอยางเหมาะสมตามบริบทของสังคม 3) จุดมุงหมายหลักของมหาวิทยาลัยชัดเจนของ

มหาวิทยาลัยควรชัดเจนและสามารถปรับเปลี่ยนไปสูความเปนเลิศทางวิชาการ โดยตั้งอยูบนฐานของ

ความเปนจริง ความถูกตองตามหลักวิชาและจิตสํานึกตอสังคมโดยรวม และ 4) องคความรูของ

มหาวิทยาลัย การสรางทุนทางปญญาของประเทศเปนการบริหารจัดการองคความรูของมหาวิทยาลัย

ทั้งสวนกลางและสวนภูมิภาคใหเชื่อมโยงกัน ดวยการใชเทคโนโลยีแลวตองเปนความรูนําสูการสราง

เทคโนโลยีของตนเองไดดวย ทั้งนี้ชาวมหาวิทยาลัยตองมีโยนิโสมนสิการ คือ การคิดอยางใครครวญที่

ตระหนักในองครวมของชีวิต สังคม และวัฒนธรรมในเชิงความรูของไทย 
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 2.  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

         หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ตองเปนแหลงความรูของประเทศ ดังน้ัน หลักประกัน

คุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา คือ มาตรฐานคุณภาพ และตัวบงชี้คุณภาพการศึกษาที่เปน

แนวทางใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
 3.     คุณภาพการบริการ 
            มาตรฐานคุณภาพ เปนการกําหนดระดับของผลงานที่องคการตองการ เปนการ

กําหนดกฎเกณฑที่ใชในการทํางานและตรวจสอบคุณภาพของผลงานและบริการ ทําใหผลผลิตของ

หองสมุดมีคุณภาพตามที่องคการตองการ มาตรฐานดานคุณภาพจะชวยในการปองกันการ

ดําเนินการผิดพลาดของผูปฏิบัติงาน การวัดมาตรฐานดานคุณภาพจะสามารถวัดไดจากหลายวิธีการ 

และมีเทคนิคตางๆเขามาชวยในการตรวจสอบและควบคุมคุณภาพ เชน ระบบการควบคุมคุณภาพ 

ระบบการตรวจติดตามคุณภาพ และระบบประเมินคุณภาพภายนอก อีกทั้ง ระบบการควบคุม

คุณภาพทั้งองคการ มาตรฐานดานคุณภาพจะเปนส่ิงสําคัญที่จะทําใหผูใชบริการของหองสมุดไดรับ
ความพอใจกับบริการที่จัดใหอยางมีคุณภาพ 



บทที่  5 
 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 
วัตถุประสงคของการวิจัย  
 การวิจัยครั้งน้ีมีจุดประสงค คือ  

1.   เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง 
การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และเปรียบเทียบความคิดของนิสิตจําแนกตาม

เพศ ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา ผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ 

ดานผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดาน 

การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
2.  เพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง 

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน   
โดยเปรียบเทียบกับเกณฑ 

3.  เพ่ือนําเสนอรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศ

ทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
 
วิธีดําเนินการวิจัย  
 1.  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนนิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย               

ทุกระดับการศึกษา ที่ศึกษาอยูในภาคเรียนที่ 1 ประจําปการศึกษา 2551 จํานวน 410 คน โดยเปน

นิสิตระดับปริญญาตรี จํานวน 185 คน นิสิตระดับปริญญาโท จํานวน 135 คน และนิสิตระดับ

ปริญญาเอก จํานวน 93 คน  
2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  
     2.1  แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง 

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้  
                      ตอนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคลของนิสิต ประกอบดวย เพศ ระดับ

การศึกษา ภาควิชาที่สังกัด และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน  
      ตอนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะ              

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนแบบสอบถามแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ตาม

แบบของไลเคิรท รวมขอคําถามทั้งหมดจํานวน 68 ขอ แบงออกเปน 5 ดาน คือ ดานผลของการ

ใหบริการ จํานวน 19 ขอ ดานความนาเชื่อถือของการบริการ จํานวน 13 ขอ ดานการสืบคน

สารสนเทศ จํานวน 9 ขอ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ จํานวน 10 ขอ และดานสถานที่และ

ส่ิงแวดลอม จํานวน 17 ขอ และขอเสนอแนะ  
     2.2  แบบสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา              

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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3.  ผูวิจัยไดดําเนินการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง แบบสอบถาม 
ที่แจกไปทั้งหมด จํานวน 410 ฉบับ ไดรับกลับคืน จํานวน 410  ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 

แบบสอบถามความคิดเห็นที่มีตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                   

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเชื่อมั่นทั้งฉบับเทากับ 0.85 
 
การวิเคราะหขอมูล 

ผูวิจัยไดมีขั้นตอนการวิเคราะหขอมูล  ดังน้ี  
1.  การศึกษาความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการ 

ศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผลของ

การใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยการหาคาเฉลี่ย และ

คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผล

ของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และส่ิงแวดลอม จําแนกตามตัวแปรเพศ ผูวิจัยทดสอบ

นัยสําคัญของความแตกตางของคาเฉลี่ยของกลุมตวัอยาง 2 กลุม โดยการทดสอบคาที สวนตัวแปร

ระดับการศึกษา ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน ผูวิจัยทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยจากกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม ใชการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว ในกรณี

พบวามีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนราย

คูโดยวิธีของเชฟเฟ  
 3.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดาน         

ผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการ

เขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ผูวิจัยทดสอบความแตกตางของ

คาเฉลี่ยโดยเปรียบเทียบกับเกณฑที่กําหนด คือ คาเฉลี่ย 3.50 โดยใชการทดสอบคาที คือ  
 3.1 ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน สูงกวาคาเฉลี่ย  

3.50  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความ

เหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑ 
 3.2  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ต่ํากวาคาเฉลี่ย  

3.50  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดมีความ

เหมาะสมอยูในระดับต่ํากวาเกณฑ  

      3.3  ถาระดับความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน ไมพบวาแตกตางจาก
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คาเฉลี่ย 3.50 อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ถือวา นิสิตมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดอยูใน

ระดับไมแตกตางกับเกณฑ 
4.  การสัง เคราะหผลการดํา เนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา                 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใน 6 ดาน คือ 1) ผูนํา2) บุคลากร 3) กระบวนการ 

ผลผลิตและบริการ 4) กลยุทธและการวางแผน 5) ขอมูล สารสนเทศ และความรู และ 6) ผลลัพธ 

ดังน้ี  

5.  รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แบงออกเปน 3 ดาน คือ 1) ความสําเร็จที่เกิดขึ้นจาก

ภายใน 2) กระบวนการที่สงผลความสําเร็จ และ 3) ความสําเร็จที่เกิดขึ้นจากภายนอก  
 

สรุปผลการวิจัย 
 จากการศึกษารูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี  
 1.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยโดยรวม และเปนรายดาน

ทุกดานวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก  

 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน 5 ดาน คือ ดานผล

ของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และส่ิงแวดลอม จําแนกตามตัวแปรเพศ ระดับการศึกษา 

ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน พบวา  

 2.1  นิสิตชายและนิสิตหญิงคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็น           

ตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

โดยรวมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตชาย

และนิสิตหญิงมีความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะ               

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยในดานความนาเชื่อถือของการใหบริการ ดานการสืบคน

สารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดานอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง 
 2.2  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่กําลังศึกษาอยูในระดับการศกึษา

ตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดานทุกดานไมแตกตางกัน  

      2.3  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่ศึกษาในภาควิชาตางกัน             

มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตในภาควิชาหลักสูตร

การสอนและเทคโนโลยี มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดดานการสืบคนสารสนเทศ 

แตกตางจากนิสิตภาควิชาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา นิสิตภาควิชานโยบาย การจัดการและ
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ความเปนผูนําทางการศึกษา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ ไมพบความ

แตกตาง 
  2.4  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกัน    

มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิ

ทางการเรียนระดับสูง มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะ 

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม แตกตางจากนิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิ

ทางการเรียนระดับปานกลาง และต่ํา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนดานอื่น ๆ                   

ไมแตกตางกัน 

 3.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีความเห็นตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปนรายดาน

มีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เม่ือพิจารณาเปน 

รายดาน พบวา ทุกดานสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   

 4.  รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย แบงออกเปน 3 ดาน คือ (1) ความสําเร็จที่เกิดขึ้นจาก

ภายใน ประกอบดวย  1) การวางแผน ไดแก การนาํวิสัยทัศนไปสูการปฏิบัติ การปรับปรุงโครงสราง

องคกร 2) การพัฒนา ไดแก การพัฒนาระบบงาน การพัฒนาบุคลากร 3) สมรรถนะ ไดแก บทบาท

ของผูนํา และ 4) ความรับผิดชอบ ไดแก วัฒนธรรมองคกร (2) กระบวนการที่สงผลความสําเร็จ 

ประกอบดวย การทํางานอยางมีคุณภาพ การบริหารจัดการ และการใหบริการ และ (3) ความสําเร็จ

ท่ีเกิดขึ้นจากภายนอก ประกอบดวย สถาบันอุดมศึกษา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และคุณภาพการ

บริการ 
 

อภิปรายผลการวิจัย  
 จากการศึกษารูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยขอนําเสนออภิปรายผลการวิจัย ดังน้ี 
1.   ความสําเร็จท่ีเกิดขึ้นจากภายใน  
      ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จที่เกิดขึ้นจากภายในตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย                   

การวางแผน การพัฒนา สมรรถนะ และความรับผิดชอบ   
        1.1  การวางแผน  ผลของรูปแบบที่ ส งผลตอความสํา เร็ จ  อาจเปนเพราะ               

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดดําเนินการตาม

วิสัยทัศนของคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่มุงเนน “เปนแหลงเรียนรูและบริการ

สารสนเทศทางครุศาสตร/ศึกษาศาสตร  และจัดการศึกษาชั้นแนวหนาของประเทศ เพ่ือสนับสนุน

การจัดการศึกษา การวิจัย การบริการวิชาการและการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมของ คณะครุศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” โดยผูบริหารไดใหความสําคัญ และสงเสริมงบประมาณในการสั่งซื้อ

ทรัพยากรสารสนเทศ อุปกรณ เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือใหเพียงพอตอความตองการ และสราง

คุณภาพใหผูเขาใชบริการเกิดความพึงพอใจ นอกจากนี้ โครงสรางองคกรหองสมุดมหาวิทยาลัยเปน
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ส่ิงจําเปนจะชวยใหมหาวิทยาลัยพัฒนาไดอยางรวดเร็วทั้งดานคุณภาพ ประสิทธิภาพ และ

ความสามารถในการแขงขัน เน่ืองจากมหาวิทยาลัยตองปรับรูปแบบ และทิศทางตามกระแสโลกา          

ภิวัตน ใหเปนผูนําหรือตนแบบขององคกรแหงการเรียนรู (ประจักษ  พุมวิเศษ.  2543: 13) ดังที่           

วีระวัฒน ปญนิตามัย (2544: 24) กลาววา การวางแผนการใหบริการ การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

ความพอเพียง เปนการสรางคุณภาพตามที่คาดหวังและคุณภาพตามที่ไดรับจริง อีกทั้ง พรเพ็ญ      

ทัศนเมธิน (2544: 18) กลาววา วิสัยทัศนของผูบริหารหองสมุดนับเปนปจจัยหนึ่งที่สําคัญในการ

เปลี่ยนแปลงและเปนแบบอยางที่ดีในการปฏิบัติงานแกบุคลากรและผูปฏิบัติงานในหองสมุด 

ผูบริหารหองสมุดมีบทบาทสําคัญในการริเริ่มและพัฒนาโครงการใหม ๆ และใหบริการกาวหนา            

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย โฮดลี้ (Hoadley. 1999: 271) พบวา ผูบริหารเปนผูกําหนดความสัมพันธ
และการมีสวนรวมในการบริหารงานซึ่งเปนส่ิงที่สําคัญที่สุดประการหนึ่งในการบริหารงาน ทัศนคติ

และการปฏิบัติตนของผูบริหารมีผลตอความสําเร็จขององคกรมากกวาตัวผูปฏิบัติงาน  
 1 .2   การพัฒนา  ผลของรูปแบบที่ ส งผลต อความสํา เ ร็ จ  อาจ เปน เพราะ               

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดมีการพัฒนา

ระบบงานทั้งระบบ โดยนําระบบไอเอสโอ (ISO) เขามาใชในกระบวนการบริหารจัดการงานทัง้องคกร 
ซึ่งสรางความนาเชื่อถือใหการบริการมีคุณภาพ ดังที่ เนาวนิตย  อินทรามะ  (2542: 78-79) กลาววา
ระบบควบคุมคุณภาพภายในหองสมุด เปนสวนหนึ่งของโปรแกรมประกันคุณภาพในองคกร ซึ่งตอง

ทําในทุกหนวยงานขององคกร แนวทางในการควบคุมคุณภาพของหองสมุดอาจทําได  2 แนวทางคือ             

ใชองคกรที่มีอยูเดิมเปนผูควบคุมคุณภาพ หรือจัดตั้งองคกรขึ้นมาเพื่อทําหนาที่ในการควบคุม

คุณภาพ นอกจากนี้ การพัฒนาบุคลากรภายในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา ไดมีการพัฒนา

อยางตอเนื่อง โดยจะเห็นไดจากการที่บุคลากรมีความเชี่ยวชาญ และความสามารถในการปฏิบัติงาน 

การใหบริการ การใชคอมพิวเตอรในการสืบคนขอมูล รวมถึง การสงเสริมใหบุคลากรไดมีโอกาส

เรียนรูในการศึกษาดูงานนอกสถานที่ทั้งในประเทศ และตางประเทศ ดังที่  พิมพรําไพ เปรมสมิทธ  
(2543: 52-53) กลาววา ทักษะและความรูความสามารถของบุคลากรจําเปนตองสงเสริมใหมีการ

พัฒนาอยางสม่ําเสมอเพื่อใหทันตอวิทยาการเทคโนโลยี และสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนไปอยางรวดเร็ว  

บรรณารักษ และบุคลากรหองสมุดจําเปนตองมีความรูในการใชคอมพิวเตอร และการบริหารจัดการ

เพ่ือเปนผูนําในการเปลี่ยนแปลงทางดานสารสนเทศ ความรูและความสามารถของบุคลากรแบงได

เปน 2 กลุมใหญ คือ ความรูความสามารถทางวิชาชีพและความรูความสามารถสวนบุคคล                   

ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของแอนดาลีบ และซิมมอน (Andaleep and Simmonds. 1998: 163) 

พบวา ปจจัยสําคัญของคุณภาพการบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย ผูรับบริการมักคาดหวังใน

ทักษะการปฏิบัติงานของบุคลากรหองสมุด ไดแก ความเชี่ยวชาญ ความรอบรู การบริการที่รวดเร็ว 

และมีประสิทธิภาพ 
 1.3 สมรรถนะ ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จ อาจเปนเพราะศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีการสรางระบบการทํางานเปน

ทีม ความสามารถในปฏิบัติงานและการบริหารองคกร ความสามารถ   ในการสื่อสารกับผูใชบริการ 

ความเขาใจความตองการของผูใช ความรวมมือกับบุคคล ความรูและความเขาใจในทักษะการ

ปฏิบัติงาน ความหลากทางวัฒนธรรม ความรู เกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
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ความสามารถทํางานรวมกับผูอื่นในการบริการอยางมีประสิทธิภาพ การปรับตัวเขากับการ

เปลี่ยนแปลง จิตนาการ วิสัยทัศน การเปดรับความคิดเห็น และการปฏิบัติงานในโลกของการทํางาน

ในสถานการณใหม ดังที่ เกริกเกียรติ  ศรีเสริมโภค (2546:150) ไดกลาววา การบริหารจัดการ
ทรพัยากรมนุษยนอกจะธํารงไวซึ่งคนที่มีความรูความสามารถแลว ยังจะตองพัฒนาบุคลากรเหลานั้น

ใหมีความรู ทักษะ และทัศนคติ ในการทํางานอยางตอเนื่องเพ่ือความสามารถในการปรับตัวใหทัน

กับสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปขององคกรได แนวคิดของการ การพัฒนาทรัพยากรมนุษย

สมัยใหมใหความสําคัญกับการบริหารความสามารถเชิงสมรรถนะ ซึ่งเนนที่ความรูและความสามารถ

ของบุคลากรที่ทํางานเปนหลัก ดังนั้น การพัฒนาความรูและความสามารถของบุคลากรที่ตรงกับงาน

หรือที่เรียกวา การพัฒนาขีดความสามารถหรือสมรรถนะเทคนิคเกี่ยวกับงาน จะทําใหบุคลากร             

มีโอกาสไดรับการพัฒนาตามภาระงาน ตามตําแหนงหนาที่ที่บุคคลนั้นทํางานอยูซึ่งทําใหองคกร

สามารถพัฒนาและแปรเปลี่ยนความสามารถของคนในองคกรใหเปนความสามารถในการแขงขัน 

และความยั่งยืนขององคกร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ สโนจและ ปเตอรมาเนค (Snog and 
Petermanec.  2001: 319) พบวา องคประกอบดานผูใหบริการขอที่ผูตอบแบบสอบถามมีความหวัง
มากที่สุด ไดแก  ความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ ความไววางใจ และการแสดงออกกับผูใช  

 1.4   ความรับผิดชอบ ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จ อาจเปนเพราะ               

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีการพัฒนาองคกร 

โดยคํานึงถึงวัฒนธรรมองคกรควบคูกัน วัฒนธรรมเปนส่ิงที่ตองส่ังสมและยึดถือปฏิบัติกันมาอยาง 

ชานาน จึงมีผลกระทบตอพฤติกรรมมนุษยได วัฒนธรรมองคกรที่เหมาะสมเปนกระบวนการหนึ่ง            

ที่ทําใหกระบวนการการผลิตในการปรับเปลี่ยนปจจัยนําเขาเปนปจจัยนําออกที่มีประสิทธิภาพ 

นอกจากนี้ ระบบตาง ๆ ไมวาจะเปนปรัชญา ความรู ความคิด ความเชื่อ ขอสมมติพ้ืนฐานและหรือ

คานิยมที่มีอยูรวมกันภายในจิตใจของบุคคลสวนใหญในองคกร วัฒนธรรมองคกรจึงเปนแนวทางที่

สําคัญ สําหรับบุคลากรในการกระทํากิจกรรมตาง ๆ และเปนเครื่องชี้แนะในพฤติกรรมที่เหมาะสม 

อีกทั้งชวยในการปรับเปลี่ยนแนวคิดพฤติกรรมการทํางาน ใหสอดคลองกับกลยุทธขององคกร ทําให

การกําหนดกลยุทธและการนํากลยุทธไปปฏิบัติมีความชัดเจนเปนไปในทิศทางเดียวกัน ไดมี             

การพัฒนาองคกรในอนาคตที่พรอมรับความเปลี่ยนแปลง และพรอมจะเรียนรูไดตลอดเวลา ดังที่ 

พิมพรําไพ  เปรมสมิทธ (2551: 32) กลาววา วัฒนธรรมองคกร เปนทุกส่ิงทุกอยางที่บุคคลใน

องคกรหน่ึงปฏิบัติเหมือนๆ กัน เปนเอกลักษณเฉพาะองคกร ทําใหเกิดจากการเชื่อมโยง ผสมผสาน

กันระหวางเจตคติของบุคคล คานิยม ความเชื่อ ปทัสถาน และการกระทําของบุคคลของกลุมของ

องคกร  นโยบายและวัตถุประสงคขององคกร  เทคโนโลยี สภาวะของกลุมความสําเร็จขององคกร  

จนเปนที่ยอมรับของบุคคลในองคกร เชน มีความรับผิดชอบ ทํางานรวดเร็ว สํานึกในความตองการ

ของลูกคา เปดใจรับคําวิพากษวิจารณ  ทํางานเปนทีม ยึดถือระบบคุณธรรม มีการสื่อสารที่ดีใน

องคกร สงเสริมความคิดสรางสรรค นอกจากนี้ พิสิทธ์ิ พิพัฒนโภคากุล (2551: 30) ยังไดกลาววา 

วัฒนธรรมการบริการ เปนผลจากการทํางานของบุคลากร สารสนเทศ และมาตรฐานการทํางาน 
หากองคการดําเนินการอยางตอเนื่อง ก็จะทําใหเกิดการหลอหลอมของบุคลากรที่ปฏิบัติงานแบบนี้

จนเคยชิน และเปนนิสัยคลายๆ กันทุกคนยอมทําใหเกิดวัฒนธรรมในองคการที่มีการบริการเปน

รูปแบบเดียวกัน 
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2.   ความสําเร็จดานกระบวนการ  
       ผลการศึกษาความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

โดยรวม พบวา นิสิตคณะครุศาสตรเห็นวามีความเหมาะสมในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเนื่องมาจากการ

ใหบริการของหองสมุดมีการสนับสนุนใหผูรับบริการศึกษาคนควาดวยตนเอง การเนนใหบริการ          

เชิงรุก เนนการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย เพ่ือตอบสนองความตองการของผูรับบริการทุก

ระดับใหเกิดความประทับใจที่เขามาใชบริการ ดังที่ พรทิพย วรกุล (2543: 78) กลาววา หองสมุด
ในระดับอุดมศึกษานั้นควรมีองคประกอบที่สําคัญ 8 ประการ คือ 1) หองสมุดควรเปนหองสมุดใน

ระบบอัตโนมัติ หรือหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 2) ปริมาณของหนังสือ ตํารา วารสารทางวิชาการ และ

ส่ือในรูปของอิเล็กทรอนิกส รวมทั้งส่ือประสม ในสาขาวิชาที่เปด 3) คุณภาพของตํารา และสาระทาง

วิชาการ ตรงตามหลักสูตร และสอดคลองกับจํานวนนักศึกษา 4) ปริมาณของการใชบริการ ของ

นักศึกษา ตลอดจนความพึงพอใจในการใชบริการ 5) การจัดการทางดานเทคนิคของหองสมุด 6) 

อาคารสถานที่ ก ว า งขวาง  เ พีย งพอ  สะดวกสบาย  7)  ระบบการบริหารที่ มี คุณภาพ                   

มีประสิทธิภาพ และ 8) การตรวจสอบ และประเมินตัวเองที่เที่ยงตรงและเชื่อถือได ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของ ชลิรสา อุณรุท (2549: 58) ที่ไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการหองสมุดคณะ
พยาบาลศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และงานวิจัยของ นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2549: 64)           
ที่ประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา 

ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจในดานการบริการของหองสมุดทั้ง 2 แหง โดยรวมอยูในระดับ

มาก เชนเดียวกัน  
  เม่ือพิจารณาเปนรายดานจากผลการศึกษา พบวา  
  1.1  ดานผลของการใหบริการ พบวา นิสิตคณะครุศาสตรมีความคิดเห็นตอการ

จัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเปนเพราะทักษะ และความรู

ความสามารถของบุคลากรศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ไดผานการฝกฝน การอบรม และเพิ่มพูนความรู จากสมาคมหองสมุดแหงประเทศไทย 

เกี่ยวกับการใชทรัพยากรสารสนเทศภายในหองสมุด ผานการฝกอบรมจากสถาบันวิทยบริการ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ดังที่ ทบวงมหาวิทยาลัย (2544: 12-13) ไดระบุถึงคุณสมบัติ และทักษะ

พ้ืนฐานที่จําเปนของบรรณารักษหองสมุด ประกอบดวย ความสามารถในการสื่อสารกับประชาชน 

ความเขาใจ ความตองการของผูรับบริการ ความรวมมือกับบุคคล และกลุมบุคคลในชุมชน ความรู

ความเขาใจ ความหลากหลายทางวัฒนธรรม ความรูเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด และ

การเขาถึง ความเขาใจหลักการบริการสาธารณะ และความเห็นอกเห็นใจผูอื่น ความสามารถทํางาน

รวมกับผูอื่นในการบริการอยางมีประสิทธิภาพ ทักษะองคกร การปรับตัวเขากับการเปลี่ยนแปลง     

จินตนาการ วิสัยทัศน การเปดรับความคิดเห็น และการปฏิบัติใหมความพรอมที่จะเปลี่ยนแปลง          

การทํางานในสถานการณใหม ความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยี และสื่อสาร ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ  

สโนจ และปเตอรมาเนค (Snog and Petermanec.  2001: 321) ที่ไดศึกษาความสําคัญ และระดับ

ของคุณภาพบริการที่ไดรับจริงในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร และหองสมุดคณะบริหารธุรกิจ             

แหงมหาวิทยาลัยมาลีบอร  ประเทศสโลวาเนีย พบวา องคประกอบในดานผลของการใหบริการ ขอที่
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ผูตอบแบบสอบถามมีความหวัง มากที่สุด คือ ผูใหบริการมีความเชี่ยวชาญ และความสามารถในการ

ส่ือสารกับผูรับบริการ ความไววางใจ และการแสดงออกกับผูรับบริการ  
   1.2  ดานความนาเชื่อถือของการบริการ จากการวิจัย พบวา นิสิตคณะครุศาสตรมี

ความคิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก อาจเนื่องจาก            

ระบบการใหบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  ไดนําระบบการบริหาร

คุณภาพระบบไอเอสโอ 9002  (ISO 9002) เขามาใชในการใหบริการแกผูรับบริการ และคํานึงถึง
คุณภาพการบริการ การปฏิบัติงานตามวิธีการ และขั้นตอนที่ไดบันทึกไวในระเบียบ ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของเดลเลีย และวอลซ (D'Elia and Walsh.  1985: 25) พบวา ความสัมพันธอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติระหวางคุณภาพการบริการกับความนาเชื่อถือของการบริการของหองสมุด คือ 

เวลาทําการเปด-ปดใหบริการ และยังสอดรับกับการศึกษาความพึงพอใจของ เดชศักดิ์ ศานติวัฒน 

และคณะ (2547: 36) ที่มีความคิดเห็นเชนเดยีวกัน 

   1.3  ดานการสืบคนสารสนเทศ ผลการวิจัย พบวา นิสิตคณะครุศาสตรมีความคิดเห็น

ตอการจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเนื่องมากจาก ระบบการ

เขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีหลากหลายรูปแบบ ทั้งการ

สืบคนขอมูลภาษาไทย และภาษาตางประเทศบนระบบออนไลน ที่ใหขอมูลเอกสารฉบับเตม็ และเปน

ฉบับยอ โดยไดแบงฐานขอมูลไปตามสาขาวิชาที่มีการเรียนการสอนในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย            

ทั้ง 4 สาขาวิชา คือ ฐานขอมูลดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี ฐานขอมูลดานวิทยาศาสตรสุขภาพ 

ฐานขอมูลดานมนุษยศาสตร  และฐานขอมูลดานสังคมศาสตร  ดังที่มาตรฐานหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2549 (2549: 2) กําหนดใหหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา มีบทบาทใน

การพัฒนาผูรับบริการมีทักษะในการคนควา การสืบคน และการใชทรัพยากรสารสนเทศ                   

และการบริการของหองสมุด รวมถึง การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่มีความหลากหลายครอบคลุม

เน้ือหากวางขวางเพื่อใหผูรับบริการไดใชทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบทั้งส่ือส่ิงพิมพ ส่ือโทรทัศน

วัสดุ และสื่ออิเล็กทรอนิกส รวมทั้งเกมคอมพิวเตอร ของเลน โนตดนตรี วัสดุการเรียน วัสดุอักษร

เบรลล สอดรับกับงานวิจัยของหองสมุดโคฟริน มหาวิทยาลัยรัฐวิสคอนซิน (University of 
Wisconsin, Cofrin Library.  2004: 3) ไดประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโคฟริน พบวา 

คุณภาพการบริการที่ดีที่สุดที่ผูรับบริการที่ไดรับจากหองสมุด คือ หองสมุดมีการสอนผูรับบริการใน

เรื่องการเขาถึง ประเมิน และใชสารสนเทศ และสามารถยืมหนังสือจากหองสมุดสาขาไดอยาง

สะดวกสบาย 
  1.4 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ผลการวิจัยพบวา นิสิตคณะครุศาสตรมีความ

คิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งน้ี อาจเปนเพราะ

หองสมุด ไดมีการทํายุทธศาสตรการใหบริการเชิงรุกทั้งระบบ ในดานการใหบริการอยางทั่วถึงกับ

นิสิตทุกระดับการศึกษา ซึ่งศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  ไดมีการจัดหาส่ิง

อํานวยความสะดวกรองรับการใหบริการแกผูรับบริการ โดยจัดซื้ออุปกรณที่ทันสมัย เชน เครื่อง

คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูล ส่ือประสม เครื่องคอมพิวเตอรโนตบุคส ระบบเครือขายไรสาย 

และวัสดุทางการศึกษา ที่มีเพียงพอ ตอความตองการของนิสิต ดังที่ แอนดาลีบและซิมมอน 

(Andaleeb and Simmonds. 1998: 159) พบวา องคประกอบสําคัญที่สะทอนคุณภาพการบริการ
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ในดานความสะดวกสบาย และสิ่งอํานวยความสะดวก คือ จํานวนโตะเกาอี้ และคอมพิวเตอรสําหรับ

คนขอมูล และยังสอดคลองกับการการศึกษา 

1.5  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ผลการวิจัย พบวา นิสิตคณะครุศาสตรมีความ 
คิดเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดวามีความเหมาะสมอยูในระดับมาก ทั้งนี้ อาจเปนเพราะพื้น

ที่ตั้งของอาคารมีลักษณะการออกแบบที่เอื้อตอความสะดวกแกการใหบริการ มีพ้ืนที่บริการภายในตวั

อาคาร  2 ชั้น เหมาะสําหรับการศึกษาคนควา การจัดเก็บเอกสาร ทรัพยากรสารสนเทศ และการ

ใหบริการ นอกจากนี้ ลักษณะของอาคารหองสมุดอยูในทําเลที่มองเห็นงาย สะดวกตอการเขาถึง

หองสมุด รวมถึงขนาดของพื้นที่ใหบริการภายในหองสมุดมีพ้ืนที่กวางขวาง ลักษณะภายในอาคาร

แบงเปนหองและแยกตามสัดสวนของหนังสือ ส่ิงพิมพ ดังที่ มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

พ.ศ. 2549 (2549: 3) ไดกําหนดใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ ที่มี
การออกแบบอยางเหมาะสมตามมาตรฐานทางสถาปตยกรรม และวิศวกรรม คํานึงถึงความตองการ
ของผูใหบริการ และผูรับบริการ ทุกกลุมเปาหมาย ดังที่แทน (Tann. 1993: 26) ไดยกตัวอยาง
คุณลักษณะตาง ๆ  ที่สะทอนคุณภาพของหองสมุดเกี่ยวกับบรรยากาศที่ดีในหองสมุด เชน ที่นั่งอาน 

แสงสวาง อุณหภูม ิความสะอาดเรียบรอย ส่ิงอํานวยความสะดวกครบถวนสมบูรณ  
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิตตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย จําแนกตามตัวแปรเพศ ระดับการศึกษา 

ภาควิชาที่ศึกษา และผลสัมฤทธ์ิทางการเรียน สรุปไดวา  
 2.1 นิสิตชายกับนิสิตหญิง มีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดโดยรวมแตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งเปนไปตามสมมุติฐานที่ตั้งไว ทั้งน้ี อาจจะเปนเพราะ

ธรรมชาติของนิสิตหญิงจะมีความละเอียดออน มีความตั้งใจ มีความขยัน มีความรับผิดชอบ รวมถึง 

รูปแบบการใชชีวิตของนิสิตหญิงมีลักษณะการใชชวีิตในกลุมวิชาการ การทํารายงาน และความหวัง 

ที่จะเรียนตอในระดับสูง ซึ่งสอดรับงานวิจัยของ ประโยชน  คุปตกาญจนากุล (2525: 113) ที่ศึกษา
รูปแบบการเรียนของนิสิตจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา นิสิตชายและนิสิตหญิงมีแบบเรียนแบบ

อิสระแบบพึ่งพา แบบมีสวนรวมแตกตางอยางมีนัยสําคัญ คือ นิสิตชายชอบแบบอิสระสูงกวานิสิต

หญิง และการศึกษาของ  
 2.2  นิสิตที่ศึกษาในระดับการศึกษาตางกัน มีความคิดเห็นตอการจัดบริการ                   

ของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมและเปน

รายดานไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว อาจเนื่องมาจากนิสิตในทุกระดับ

การศึกษาตางเขามาศึกษาคนควาขอมูล โดยมีจุดมุงหมายเพื่อใชในการเรียนการสอน การวิจัย 

เพราะหองสมุดเปนแหลงทรัพยากรสารสนเทศที่สําคัญสําหรับใหนิสิตไดคนควาขอมูล ดังที่ คลาก 

และนีฟ (Clark and Neave. 1992: 1157) กลาววา หองสมุดมหาวิทยาลัยเปนหนวยงานที่สําคัญ

ในการสนับสนุนภารกิจดานการศึกษาของสถาบันอุดมศึกษาในดานการสงเสริมการเรียนการสอน  

การวิจัย เปนแหลงทรัพยากรเรียนรู และเปนแหลงจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และใหบริการทาง

วิชาการแกนิสิตนักศึกษา อาจารยเพ่ือใชประกอบการเรียนการสอน และการคนควาวิจัย ทรัพยากร

สารสนเทศทุกประเภทที่รวบรวมไวในหองสมุดมหาวิทยาลัยมีความทันสมัยสอดคลองกับหลักสูตร

การเรียนการสอน และกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบัน ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ นฤมล  กิจไพศาล
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รัตนา (2545: 84) ไดประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการของหองสมุดคณะ

รัฐศาสตร โดยสอบถามจากผูรับบริการซึ่งเปนนิสิตระดับปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก และ

อาจารย ผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของหองสมุดในระดับที่ไม

แตกตางกัน  
  2.3  นิสิตที่ศึกษาในภาควิชาตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุดคณะ          

ครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน ซึ่งไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว 

ทั้งน้ี อาจเปนเพราะอาจารยผูสอนในแตละรายวิชาตระหนักถึงการสอนที่เนนผูเรียนเปนสําคัญในทุก

ภาควิชา สงเสริมใหนิสิตไดมีการคิดคนควา และเรียนแบบนําตนเอง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน 

พบวา นิสิตภาควิชาหลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษา มีความคิดเห็นตอการจัดบริการของ

หองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ มีความเหมาะสมมากกวา นิสิตภาควิชาศิลปะดนตรี

และนาฏศิลปศึกษา และนิสิตภาควิชานโยบายการจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจากคณะครุศาสตรเนนการเรียนการสอนที่มี

พ้ืนฐานวิชาชีพครู ดังน้ัน หลักสูตรของภาควิชาหลักสูตรการสอน และเทคโนโลยีการศึกษาเปนวิชา

พ้ืนฐาน เน้ือหาการเรียนการสอนจะเนนดานหลักสูตรการสอน และวิชาพื้นฐานทั่วไป ซึ่งนิสิตตองมา

ศึกษาคนควาหาขอมูลทรัพยากรสารสนเทศภายในหองสมุด ดังที่ โบรฟ (Brophy.  2000: 59)          
ไดกลาววา เม่ือผูเรียนเขามาใชหองสมุดเพื่อศึกษาคนควานั้น ความตองการหรือความคาดหวังที่เหน็

ไดอยางชัดเจนที่สุด คือ พ้ืนที่สําหรับศึกษาคนควา บริเวณที่เงียบสงบสําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะ

บุคคล และบริเวณสําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม  

 2.4  นิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกันมีความเห็นตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดยรวมไมแตกตางกัน 

ซึ่งไมเปนไปตามสมมติฐาน ทั้งน้ี อาจจะเปนเพราะนิสิตที่มีผลสัมฤทธ์ิทางการเรียนตางกัน                 

มีจุดประสงคในการเขาใชบริการหองสมุดเพ่ือศึกษาคนควาขอมูลตามที่อาจารยผูสอนไดแนะนํา

ศึกษาเพ่ิมเติม เพ่ือใชในการเรียนการสอน ซึ่งจะเห็นไดจากจํานวนการยืมหนังสือในภาคการศึกษา

ตน และภาคการศึกษาปลาย ดังที่ สุวิมล  ธนะผลเลิศ (2549: 67) ไดศึกษาความพึงพอใจ และ

คุณภาพบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

พบวา นิสิตทุกระดับการศึกษามีอัตราการเขาใชบริการ 1-3 คร้ัง/สัปดาห และสวนใหญใชบริการ

ยืม-คืนหนังสือทั่วไปมากที่สุด และยังสอดคลองกับงานวิจัยของสุกัญญา แปนสุขเย็น (2542: 
บทคัดยอ) พบวา นิสิตระดับปริญญาตรี คณะเภสัชศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ที่มีผลสัมฤทธ์ิ

ทางการเรียนตางกัน มีเหตุผลในการใชหองสมุดคณะเภสัชศาสตร หอสมุดกลาง และหองสมุดคณะ

อื่น ๆ ไมแตกตางกัน  

 3.  นิสิตคณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมีความเห็นตอการจัดบริการของหองสมุด 

โดยรวม และเปนรายดานมีความเหมาะสมอยูในระดับสูงกวาเกณฑอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

.05 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ทุกดานสูงกวาเกณฑอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05          

อาจเปนเพราะ ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร  มีทรัพยากรสารสนเทศ

ทางดานการศึกษาอยูเปนจํานวนมาก ทําใหผูรับบริการไดเอกสารขอมูลที่ตรงประเด็น และสามารถ

นํากลับไปใชประโยชนไดมาก นอกจากนี้การมีฐานขอมูลออนไลนภาษาไทยเฉพาะทางดาน

การศึกษา ยังชวยใหผูรับบริการมีความสะดวกตอการเขาถึงขอมูล และการพัฒนาของหองสมุดไดมี
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การพัฒนาอยางตอเนื่อง ดังที่ เปาหมายของหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษาตามเกณฑมาตรฐาน พ.ศ. 

2549 (2549: 2) ไดเนนใหหองสมุดมีมาตรฐาน ดังน้ี (1) การใหบริการไดอยางทั่วถึง และ

ผูรับบริการพึงพอใจ  (2) บุคลากรที่มีศักยภาพ และสมรรถภาพทางวิชาการ และวิชาชีพที่เหมาะสม

ตามอัตราสวนที่สอดคลองกับลักษณะ และปริมาณงาน (3) การใชทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย

รูปแบบสอดคลองกับหลักการจัดการศึกษาเพื่อสรางสังคมแหงความรู และการเรียนรู มีกิจกรรม

สงเสริมการอาน การเรียนรู  การนําความรูไปใชประโยชนในการพัฒนาตน และสังคม และ (4)     

การจัดการทรัพยากรดานอาคาร สถานที่ และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ แกผูรับบริการอยางมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้  คัลเลน (Cullen.  2001: 662) ไดกลาววา ถึงแมใน

ปจจุบันหองสมุดมหาวิทยาลัยประสบปญหาการแขงขันสูงมากขึ้น หองสมุดก็ยังจําเปนตองปรับปรุง

คุณภาพการบริการเพื่อความอยูรอด คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปน 

ส่ิงที่เกี่ยวของและสัมพันธกันอยางแยกไมออก  

 
3.   ความสําเร็จท่ีเกิดขึ้นจากภายนอก  
      ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จที่เกิดขึ้นจากภายนอกตอการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ประกอบดวย                   

สถาบันอุดมศึกษา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และคุณภาพการบริการ  
          3.1 สถาบันอุดมศึกษา  ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จ อาจเปนเพราะ               

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดคํานึงถึงบทบาท          

ที่สําคัญตอการบรรลุภารกิจของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใน 3 ดาน คือ ดานแรก การสรางบัณฑิตที่

มีความรูและทักษะที่ไดมาตรฐานในระดับนาชาติ และเหมาะสมกับสังคม และเสริมสรางนิสิตใหเปน

บัณฑิตที่สามารถครองตนอยางมีคุณธรรม และเปนผูนําสังคมได ดานที่สอง การบุกเบิกองคความรู

ใหม และบูรณาการองคความรูเพ่ือประโยชนของสังคมไทย รวมทั้งการถายโอนองคความรูกับ

สาธารณะเพื่อชวยพัฒนาสังคมไทยไปสูการพึ่งพาตนเองอยางยั่งยืนในประชาคมโลก และดานที่สาม 

การทํานุบํารุงและสืบสานศิลปวัฒนธรรม ดังน้ัน ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษาจําเปนตอง

ปรับเปลี่ยนใหเปนแหลงเรียนรูที่สําคัญ และการมีสวนรวม เพ่ิมบทบาทโดยตรงตอการใหบริการทาง

วิชาการ มีสวนสนับสนุนสงเสริมการเรียน การสอน การคนควาวิจัย และการใหบริการสังคม 

นอกจากนี้ การสรางความแข็งแกรงทางวิชาการของมหาวิทยาลัยการเปนมหาวิทยาลัยอันดับตนของ

ภูมิภาค การพัฒนาคุณภาพของหลักสูตรของมหาวิทยาลัย โดยมีเปาหมายสําคัญตอการจัดอันดับ

ของมหาวิทยาลัยในดานสังคมศาสตร 50 อันดับแรกของโลก  

       3.2 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จ อาจเปนเพราะ

ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย มีภารกิจที่ตองพัฒนา
ใหเปนแหลงเรียนรูและบริการสารสนเทศทางครุศาสตร/ศึกษาศาสตร การจัดการศึกษาชั้นแนวหนา

ของประเทศ เพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษา การวิจัย การบริการวิชาการ และการทํานุบํารุง

ศิลปวัฒนธรรมของคณะครุศาสตร แกนิสิตนักศึกษาและอาจารย เพ่ือใชประกอบการเรียนการสอน

และการคนควาวิจัย ทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท ที่รวบรวมไวในหองสมุดมหาวิทยาลัยมีความ

ทันสมัยและสอดคลองกับหลักสูตรการเรียนการสอน การวิจัย และกิจกรรมตาง ๆ ของสถาบัน และ
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บงชี้คุณภาพการศึกษา (จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2542: 16) และจากนโยบายของจุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัยที่ตองการพัฒนาหลักสูตรใหทันสมัย สงผลใหศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

จําเปนจะตองจัดซื้อจัดหาทรัพยากร และเนนดานบริการเชิงรุก ถึงคณาจารยผูสอน นิสิต ซึ่งพรทิพย 

วรกุล (2543: 78) ไดกลาวไววา หองสมุดในระดับอุดมศึกษา ตองมีปริมาณของหนังสือ ตํารา 

วารสารทางวิชาการ และสื่อในรูปของอิเล็กทรอนิกส รวมทั้งส่ือประสมในสาขาวิชาที่เปดสอน และ

คุณภาพของตํารา สาระทางวิชาการตรงตามหลักสูตร นอกจากนี้ การสรางฐานขอมูลวิจัยทาง

การศึกษา Lib.edu (Library Education) ที่ไดจากทรัพยากรสารสนเทศภายในหองสมุดมาจัดทําเปน
เอกสารอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย ฐานขอมูลวิทยานิพนธ ฐานขอมูลวารสารทางการศึกษา 

ฐานขอมูลขาวการศึกษา และฐานขอมูลผลงานวิจัยของอาจารย ที่ใหผลลัพธขอมูลในรูปเอกสาร 

ฉบับเต็ม และฉบับยอ อาจกลาวไดวา เปนหองสมุดแหงแรกในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มี

ฐานขอมูลทางการศึกษาที่ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่มีการเปดการเรียนการสอน ซึ่งสอดคลองกับ

งานวิจัยของนฤตย  นิ่มสมบูรณ และฮารุกิ นางาตะ (2547: 40) พบวา ผูรับบริการตองการขอมูล
ทรัพยากรสารสนเทศที่ตรงกับความตองการของตนเอง และจะตองเขาถึงขอมูลไดอยางสะดวก              

มีความหลากหลาย ทันสมัย 
       3.3  คุณภาพการบริการ ผลของรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จ อาจเปนเพราะศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ไดมีการสํารวจความ

คิดเห็นของผูใชบริการ ในดานผลของการใหบริการ การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ ความนาเชื่อถือ

ของการใหบริการ การสืบคนสารสนเทศ และอาคารสถานท่ีและสิ่งแวดลอม เพ่ือใหผูใชบริการไดให

ความคิดเห็นในการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา สําหรับการพัฒนาและ

ปรับปรุงแกไข การใหบริการใหตอบสนองกับความตองการของผูใชบริการ ดังที่ เฮอรนันและออ

ตแมน (Hernon and Altman. 1996: 77) ไดศึกษาการรับรูถึงคุณภาพการบริการในหองสมุด

สถานศึกษาในประเทศอเมริกา พบวา ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในหองสมุด ไดแก เครื่องถาย

เอกสาร อุปกรณเครื่องพิมพคอมพิวเตอร ความปลอดภัย และความเพียงพอ เปนคุณภาพการบริการ

ของหองสมุด นอกจากนี้ ผลงานวิจัยของ อัญชลี อํานาจธรรม (2538: 8) พบวา การจัดส่ิงอํานวย
ความสะดวกที่จําเปนสําหรับการดําเนินงานหองสมุด ประกอบดวย ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับ

ผูรับบริการ  ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับผูใหบริการ ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับการเก็บ

ทรัพยากรหองสมุด และสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ ที่จําเปนโดยทั่วไป  

 
ขอเสนอแนะ 

ขอเสนอแนะเพื่อการนําผลการวิจัยไปใช 
 1.  ขอเสนอแนะระดับหองสมุด 
               เน่ืองจากเปนการวิจัยในเรื่องรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนย

บรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ผูวิจัยขอเสนอการวิจัยครั้ง

ตอไปควรศึกษารูปแบบที่จะสงเสริมการเรียนรูของนิสิตใหรูจักใชทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย 

โดยเฉพาะอยางยิ่งการสงเสริมการแสวงหาความรูเพ่ือการเรียนการสอน และการวิจัย 
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  2.  ขอเสนอแนะระดับสถาบัน 
  จากการศึกษาวิจัยรูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของศูนยบรรณ

สารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เพ่ือใหยั่งยืน ผูวิจัยจึงเสนอ

ยุทธศาสตร ดังนี้  1) ยุทธศาสตรสงเสริมและสนับสนุนงบประมาณ ไมต่ํากวามาตรฐานหองสมุด

มหาวิทยาลัย 2) ยุทธศาสตรสงเสริมและพัฒนาการบริหารจัดการ 3) ยุทธศาสตรการติดตามและ

ประเมินผลการบริการที่มีคุณภาพ  
 

ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยตอเนื่อง 
          1.   ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยตอเนื่องระดับหองสมุด 
  เน่ืองจากการวิจัยนี้ไดศึกษาประชากรเฉพาะนิสิตทุกระดับ ดังน้ัน ผูวิจัยจงึเสนอใหมีการ

วิจัยครั้งตอไป ควรศึกษาประชากรที่เปนคณาจารย เจาหนาที่ และบุคคลภายนอกที่มาใชบริการ 
2.  ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยตอเนื่องระดับสถาบัน 

ควรมีการวิจัย รูปแบบที่สงผลตอความสําเร็จในการจัดบริการของหนวยงานอื่น ๆ  
ภายในสถาบัน เพ่ือการสงเสริมการเรียนรูของนิสิต และพัฒนาศักยภาพ หนวยงานสนับสนุนของ

สถาบัน 
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คําช้ีแจง 
 แบบสอบถามชุดนี้ เปนแบบสอบถามศึกษาความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทาง

การศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ใน 5 ดาน คือ ดานผลของการใหบริการ ดานความนาเชื่อถือของ

การใหบริการ ดานการสืบคนสารสนเทศ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ขอความ

กรุณาทานตอบตามความเปนจริงที่ทานไดรับบริการในศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  
 
แบบสอบถามชุดนี้ แบงเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1    แบบสอบถามขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2    แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
    คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
ตอนที่ 1  แบบสอบถามขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชอง (   )  หรือเติมขอความลงในชองที่กําหนดให 
 
1.   เพศ  
 (      )   ชาย    (      )   หญิง  
2.  ระดับการศึกษา        
  (      )   ระดับปริญญาตรี      (      )   ระดับปริญญาโท (      )   ระดับปริญญาเอก       
3.  ระดับช้ันป ...............................................       
4.  ภาควิชาที่ศึกษา 
  (      )   ภาควิชาหลักสูตรการสอนและเทคโนโลยี   
  (      )   ภาควชิาศิลปะดนตรีและนาฏศิลปศึกษา 
  (      )   ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาการศึกษา     
  (      )   ภาควิชานโยบาย การจัดการและความเปนผูนําทางการศึกษา 
5.  คะแนนเฉลี่ยสะสมสุดทายของทาน คือ .................................................................... 
 
ตอนที่ 2   แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอการจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

   คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
คําช้ีแจง: กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงในชองวางที่ตรงกับความเห็นของทาน โดยพิจารณาเกณฑการกําหนด 

  คะแนน ดังนี้  
5     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ มากที่สุด 
4   หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ มาก 
3     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ ปานกลาง 
2     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ นอย 
1     หมายถึง    นิสิตเห็นดวยกับขอความดังกลาวในระดับ นอยที่สุด 
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ระดับความคิดเหน็  
การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
(ดานผลของการใหบริการ) 

เห็นดวย

มากที่สุด 
5 

เห็นดวย

มาก 
4 

เห็นดวย

ปานกลาง 
3 

เห็นดวย

นอย 
2 

เห็นดวย

นอยที่สุด 
1 

1. มีความรูเก่ียวกับทรัพยากรสารสนเทศภายในศูนยฯ 

อยางครบถวน 
    

 2. มีความรูเก่ียวกับการบริการของศูนยฯ เปนอยางดี     
 3.   

   

มีความรูเก่ียวกับการใชไอซีทีภายในศูนยฯ  

เปนอยางดี       
    

 4. เขาใจความตองการในการมาขอใชบริการ     
    5. 
 

สามารถสื่อสารและอธิบายใหทานเขาใจไดอยาง

ชัดเจน 
    

6. ใหบริการไดอยางถูกตองทุกครั้งที่เขามาขอรับบริการ       
7. 
 

สามารถบริหารเวลาเพื่อใหบริการตามลําดับ 

กอน-หลัง ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
    

8. ใหบริการดวยความสะดวกรวดเร็ว     

9. ซักถามพรอมใหคําแนะนําในเรื่องที่ทานคนหา     

10. สนทนากับทานดวยวาจาที่สุภาพออนโยน     
11.  

   

แสดงความกระตือรือรนพรอมที่จะใหบริการทาน 

ทุกครั้ง 
    

12. บริการทานดวยอัธยาศัยไมตรีและเปนกันเอง     

13. ชวยเหลือทานดวยความเต็มใจ     

14. คํานึงถึงผลประโยชนตอผูที่มาขอใชบริการ                   

15. มีสีหนาที่ยิ้มแยม แจมใส เมื่อทานมาใชบริการ      
16. 

 

ควบคุมอารมณไดดีเมื่อเกิดขอขัดแยงในการ 

ใหบริการ 
    

17. 
 

เมื่อเกิดความผิดพลาดในการบริการจะแกไขใหทาน

ทันที 
    

18. 
 

ทานไดรับคําตอบหรือคําแนะนําที่ถูกตองทุกครั้งใน 

การใชบริการตอบคําถาม 
    

19. 
 

ทานไดรับการชวยเหลือคนหาหนังสือทุกครั้งเมื่อทาน 

หาหนังสือไมพบ 
    

 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

........................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................... 
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ระดับความคิดเหน็ 
 

การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
( ดานความนาเชื่อถือของการบริการ ) 

เห็นดวย

มากที่สุด 
5 

เห็นดวย

มาก 
4 

เห็นดวย

ปานกลาง 
3 

เห็นดวย

นอย 
2 

เห็นดวย

นอยที่สุด 
1 

20. 
 

มีระบบการจัดการรักษาสิ่งของที่ฝากไวกอนเขาใช

บริการเปนอยางดี 
     

21. 
 

รายชื่อหนังสือกับเลขหมูหนังสือที่ปรากฏใน

ฐานขอมูลถูกตองชัดเจน  
     

22. 
 

ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกิน

กําหนด 
     

23. 
 

ระบบการตรวจสอบของเครื่องตรวจหนังสือทํางาน 

ไดถูกตอง 
     

24. 

 

ความตรงตอเวลาในการนําวารสารนิตยสารฉบับใหม 

ออกใหบริการ 
     

25. 
 

มีการนําหนังสือใหมจัดแสดงไวในตูเปนประจําทุก 

สัปดาห  
     

26. 
 

ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  

(จ-ศ 07.00-19.00 น.) 
     

27. 
 

ความเหมาะสมของเวลาที่เปด-ปด  

(ส-อ 08.00-19.00 น.) 
     

28. 
 

ความถูกตองของขอมูลสวนบุคคล เชน จํานวน 

การยืมหนังสือถูกตองตามที่ยืมจริง 
     

29. 

 

การจัดเรียงหนังสือขึ้นบนชั้นจัดตามหมวดหมูได

อยางถูกตอง 
     

30. วารสารมีการจัดเก็บเรียงขึ้นชั้นตรงตามรายชื่อ     
31. 
 

กฤตภาคขาวการศึกษาไดรับการดูแลใหมีขอมูลที่

เปนปจจุบันเสมอ  
     

32. ทานไดรับหนังสือที่จองไวลวงหนาตามเวลาที่กําหนด     
 
 โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

........................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................... 
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ระดับความคิดเหน็  
การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
 (ดานการสืบคนสารสนเทศ) 

เห็นดวย

มากที่สุด 
5 

เห็นดวย

มาก 
4 

  เห็นดวย 
  ปานกลาง 

3 

เห็นดวย

นอย 
2 

เห็นดวย

นอยที่สุด 
1 

33. 
 

ฐานขอมูลหนังสือ (OPAC) เขาถึงไดงายสะดวก 

ตอการคนควา 

    

34. 
 

ฐานขอมูลวิจัยทางดานครุศาสตร (LIB.EDU)  

เขาถึงไดงายสะดวกตอการคนควา  
    

35. 
 

ฐานขอมูลวิจัยตางประเทศออนไลนมีเนื้อหา

ครอบคลุมทุกสาขาวิชา 
    

36. 

 

มีบริการแนะนําหรือสงเสริมทักษะการใชฐานขอมูล 

ออนไลนเปนประจําทุกเทอม 
    

37. 

 

คูมือแนะนําการใชศูนยฯ บอกถึงแหลงคนควาและวิธี 

สืบคนขอมูล 
    

38. 

 

คอมพิวเตอรเพื่อสืบคนขอมูลอยูในบริเวณที่ผูใช

สะดวกตอการใชงาน  
    

39. 
 

เครื่องคอมพิวเตอรและเครื่องพิมพขอมูลสามารถใช

งานไดดี 
    

40. 

 
เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนขอมูลมีจํานวน 

เพียงพอ  

    

41.. ระบบเครือขายไรสายสามารถใชงานไดทุกที่      
 
 

โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
........................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



105 
 

  

ระดับความคิดเหน็  
การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  

คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
(ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ)  

เห็นดวย

มากที่สุด 
5 

เห็นดวย

มาก 
4 

เห็นดวย

ปานกลาง 
3 

เห็นดวย

นอย 
2 

เห็นดวย

นอยที่สุด 
1 

42. 
 

ศูนยฯ มีหนังสือครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอน 

ในมหาวิทยาลัย 
    

43. ศูนยฯ มีวารสารครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอน     
44. 
 

หนังสือที่มีการสงคืนในแตละวันจะจัดเก็บขึ้นชั้น         

อยางรวดเร็ว 
    

45.   วิทยานิพนธทุกรายชื่อมีจํานวนเลมครบถวน     

46. 
ศูนยฯ มีสื่อซีดี วีซีดี วีดีโอ ทางการศึกษาตรงความ 

ตองการ 
    

47. มีปายบอกเลขหมูหนังสือติดในแตละชั้นทุกตู     

48. การจัดวางชั้นหนังสือในแตละพื้นที่มีความเหมาะสม     
49. 
 

ปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทางจุดใหบริการ 

มีความชัดเจน  
    

50. 
 

เครื่องเสียง โทรทัศน เครื่องเลนวีซีดี ฯลฯ  

มีความทันสมัย 

    

51. 
 

ตัวเลขบนปายบอกเลขหมูหนังสือในแตละชั้น 

เห็นไดชัดเจน 
    

 
โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................ 
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ระดับความคิดเหน็  
การจัดบริการของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา 

 คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
(ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม) 

เห็นดวย

มากที่สุด 
5 

เห็นดวย

มาก 
4 

เห็นดวย

ปานกลาง 
3 

เห็นดวย

นอย 
2 

เห็นดวย

นอยที่สุด 
1 

52. มีพื้นที่ระหวางชั้นวารสารพอสําหรับใหทานสามารถ 

เดินหาวารสารไดสะดวก 
    

53. ขนาดของพื้นที่หองอานหนังสือมีความพอเหมาะ     

54. ศูนยฯ ตั้งอยูในทําเลที่เหมาะสม     
55. 

พื้นที่ที่ใหบริการมีความสะอาดเปนระเบียบเรียบรอย       
56. ศูนยฯ มีความเงียบสงบเหมาะสําหรับการศึกษา 

คนควา 
    

57. 
อุณหภูมิความเย็นที่เปดบริการในแตละพื้นที่มีความ 

เหมาะสม  
    

58. แสงสวางสําหรับพื้นที่อานหนังสือมีเพียงพอ     

59. 
จุดบริการยืม-คืนหนังสืออยูในพื้นที่งายสะดวกตอ 

การเขาไปใชบริการ 
    

60. จุดบริการยืม-คืนวิทยานิพนธอยูในพื้นที่งายสะดวก 

ตอการเขาไปใชบริการ 
    

61. จุดบริการตอบคําถามชวยคนควาอยูในพื้นที่งาย 

สะดวกตอการเขาใชบริการ  
    

62. หองประชุมกลุมยอยบนชั้น 2 จัดเก็บเสียงได 

เหมาะสม 
    

63. การติดตั้งเครือขายไรสายอยูในจุดที่มองเห็นไดงาย     

64. การใหบริการจุดน้ําดื่มมีจํานวนเพียงพอ     

65. รานถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอ     
66. ศูนยฯ จัดที่นั่งอานตามสัดสวนในแตละชั้นไดอยาง 

เพียงพอ    
    

67. มีการรักษาความสะอาดหองน้ําเปนประจําทุกวัน     
68. มีระบบรักษาความปลอดภัยและทรัพยสินภายใน 

ศูนยฯ โดยการติดตั้งกลองวงจรปดไวอยางเหมาะสม 
    

 
โปรดแสดงความคิดเห็นและใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
............................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................ 

      ขอขอบคุณในความกรุณาของทานที่สละเวลาในการใหขอมูล 
กรุณาสงคืนที่: ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครุศาสตร จุฬา ฯ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
แบบสังเคราะหผลการดําเนินงาน 
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แบบสังเคราะหผลการดําเนินงานของศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา  
คณะครุศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

 
องคประกอบ วิสัยทัศน โครงสราง

องคกร 
พัฒนา

ระบบงาน

พัฒนา

บุคลากร 
บทบาท

ผูนํา 
วัฒนธรรม

องคกร 
ผูนํา 
 
 
 

      

บุคลากร 
 
 
 

      

กระบวนการ

ผลผลิตและ

บริการ 
 

      

กลยุทธและ 
การวางแผน 
 
 

      

ขอมูล

สารสนเทศ

และความรู 
 

      

ผลลัพธ 
 
 
 

      

ผูใชบริการ  
 
 
 

      

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 
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รายชื่อผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือวิจัย 

 
รองศาสตราจารย ดร.จุมพจน วนิชกุล  อาจารยประจาํคณะมนุษยศาสตรและ 

สังคมศาสตร     

 มหาวทิยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี  
 
อาจารยดร.จริัชฌา  วิเชียรปญญา  อาจารยประจาํคณะเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวทิยาลัยรังสิต 
 
อาจารยดร.อจัฉรา  ไชยูปถัมภ   อาจารยประจาํคณะครุศาสตร  
      จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
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ประวัติยอผูวิจัย 
 

ชื่อ-นามสกลุ  ดร.สุวิมล  ธนะผลเลิศ 
สถานที่ทํางาน    ศูนยบรรณสารสนเทศทางการศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณ 

มหาวทิยาลัย  เขตปทุมวัน  กรุงเทพมหานคร  10330   
โทรศัพท   0-2218-2428    
โทรสาร  0-2218-2427 
การศึกษา   ปริญญาเอก    คณะครุศาสตร     จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย   

ปริญญาโท     คณะอักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 
   ปริญญาตรี     คณะมนุษยศาสตร   มหาวิทยาลัยรามคําแหง  
 
ผลงานวิจัยคดัสรร        
ป 2551       การศึกษาสภาพและปญหาของผูเรียนที่มคีวามตองการพิเศษในระยะ 

          สงตอดวยกระบวนการเรยีนรู การฝกทํางาน: กรณศีึกษาในศูนย 
 บรรณสารสนเทศทางการศกึษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย  

ป 2550   การศึกษาความพึงพอใจและคุณภาพบรกิารของศูนยบรรณสารสนเทศ 
   ทางการศึกษา คณะครศุาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย.   
 
เอกสารวชิาการคัดสรร 
ป 2551    1.  รวมบทคดัยอวิทยานิพนธครุศาสตรดุษฎีบัณฑิต ปการศกึษา  
          2545- 2548 
   2.  การจัดระบบบริหารคณุภาพ 

  3.  เรียนรูเพ่ือพัฒนา: ประสบการณการศึกษาดูงานหองสมุดตางประเทศ 
     พ.ศ. 2538–2550 
 

บทความวิชาการคัดสรร 

ป 2551  1. มาตรฐานคุณภาพหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา.  เอกสารประกอบการ  
                    สัมมนาความรวมมือระหางหองสมดุสถาบันอุดมศึกษา ครั้งที่ 26 
                    ระหวางวันที ่19-21 พฤศจิกายน 2551. ณ มหาวทิยาลัยรังสิต. 

          2.  มิติใหมของการบริหารจดัการและดาํเนินงานหองสมุดทีเ่นนผูใชเปน 
               ศูนยกลาง.  วารสารหองสมดุ.  51, 1 (มกราคม-มิถุนายน): 40-48. 
 3.  การศึกษาขั้นพื้นฐานกับหองสมุดโรงเรียน.  วารสารหองสมุด.  52,1  
      (มกราคม-มิถุนายน): 23-30. 
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