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Advance technology and change in student behavior cause dissatisfaction to 
old style library and service. Hence, there is a need in new library service and 
infrastructure which the new design require right match to vibrant new student 
lifestyle. This study is to propose a methodology to capture customer requirements 
and translate them to technical requirement and propose appropriate solution to 
the needs using case study at the Engineering Faculty library of Chulalongkorn 
University. This study integrates SERVQUAL model and Quality Function Deployment 
(QFD) for this design purpose. Nineteen questions were created in Likert Scale to 
measure customer expectation and perception. Mean difference between 
expectation and perception score were calculated and tested their statistically 
significant at 95% confident interval which 3 dimensions (tangible, reliability and 
empathy)are confirmed statistically significant. Then House of Quality is in charge of 
translating customer requirement to technical requirement as a way to design new 
library. Physical improvements are conducted and Technology and Innovation 
management is applied to create better service plan by generating service concepts 
and judge appropriate concepts by Pugh matrix. Finally, questionnaire is used over 
again to measure service gap after improvement. Outcomes show service gap 
decrease in each dimension, tangible from -0.612 to -0.114, reliability from -0.223 to 
0.14, responsiveness from 0.047 to 0.42, Assurance from -0.055 to 0.233 and empathy 
from -0.135 to 0.28 which mean satisfaction of customer since perception score 
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บทที่ 1 
บทน า 

พจนานุกรมกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ได๎ให๎ความหมายของค าวําห๎องสมุดไว๎วํา 

“ห๎องสมุดหรือหอสมุดคือ ห๎องหรืออาคารที่มีระบบจัดเก็บ รวบรวม รักษาหนังสือประเภทตํางๆ  ซึ่ง

อาจรวมทั้งต๎นฉบับ ลายมือเขียน ไมโครฟิล์ม เป็นต๎น เพ่ือใช๎เป็นที่ค๎นคว๎าความรู๎”[1] และอีก 7 ปีถัด

มาสมาคมห๎องสมุดแหํงประเทศไทยในพระราชูปถัมภ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯสยามบรมราช

กุมารีก็ได๎ให๎ความหมายของห๎องสมุดไว๎ในประกาศเรื่องมาตรฐานห๎องสมุดปี พ.ศ. 2549 วํา 

“ห๎องสมุดหมายถึงแหลํงการเรียนรู๎ทั้งภาครัฐและเอกชน ที่จัดตั้งเพ่ือเป็นแหลํงการเรียนรู๎ ให๎บริการ

ทรัพยากรสารสนเทศ อาจมีชื่อเรียกวํา หอสมุด ห๎องสมุด ส านักหอสมุด สถาบันวิทยบริการ ศูนย์

บรรณสาร ศูนย์สารสนเทศ ส านักวิทยบริการ หรือชื่ออ่ืนใดที่มีภารกิจในท านองเดียวกัน”[2] จาก

ความหมายข๎างต๎นสามารถนิยามความหมายของค าวําห๎องสมุดแบบยํอๆได๎วํา ห๎องสมุดเป็นสถานที่

จัดเก็บสารสนเทศ และให๎บริการการศึกษาหาความรู๎ตํางๆ 

 ด๎านวัตถุประสงค์ของห๎องสมุดนั้น รศ. จุมพจน์ วนิชกุล โปรแกรมวิชาบรรณารักษศาสตร์

และสารนิเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ สถาบันราชภัฏกาญจนบุรี[3] และนาง

ปฐมาภรณ์ วงศ์ชนะภัย ปริญญาโท ศิลปศาสตร์มหาบัณฑิต(บรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์) 

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒประสานมิตร[4] ได๎ให๎วัตถุประสงค์ของห๎องสมุดไว๎ 5 ข๎อเหมือนกัน 

ได๎แกํ 

1. เพ่ือการศึกษา ในปัจจุบันการศึกษามุํงเน๎นให๎นักเรียน นักศึกษาท าการศึกษาด๎วยตนเอง 

ห๎องสมุดจึงกลายเป็นแหลํงค๎นคว๎าหาความรู๎ของผู๎ที่ต๎องการศึกษาด๎วยตนเอง ดังนั้นห๎องสมุดจึงต๎อง

รวบรวมสารสนเทศท้ังสิ่งพิมพ์ และที่ไมํใชํสิ่งพิมพ์เชํน หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-Book) โสตทัศนวัสด ุ

มาไว๎ในห๎องสมุดเพ่ือให๎บริการ ตอบสนองผู๎ที่ต๎องการมาศึกษาด๎วยตนเอง 

2. เพ่ือการค๎นคว๎าวิจัย ประเทศไทยเป็นประเทศท่ีก าลังพัฒนา จึงต๎องมีการท าวิจัย การ

ทดลอง ในหลายๆสาขาวิชาชีพ ตรงจุดนี้ห๎องสมุดจะเป็นสํวนส าคัญท่ีผู๎วิจัยจะมาหาข๎อมูลในห๎องสมุด 
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เพ่ือไปตํอยอดในการท าวิจัย หรือหาหลักฐานการอ๎างอิงในงานวิจัย หรือแม๎กระทั่งสืบค๎นวํางานวิจัย

หรือแนวคิดของตัวเองมีใครท าไปหรือยัง เป็นของใหมํหรือไมํ 

3. เพ่ือการจรรโลงใจ ห๎องสมุดรวบรวมสารสนเทศไว๎หลายอยําง ไมํเพียงแตํหนังสือ วารสาร 

งานวิชาการเทํานั้น แตํห๎องสมุดยังมีหนังสือประเภทวรรณกรรม นิตยสาร ปรัชญาตํางๆที่ชํวยเพิ่ม

ความคิดสร๎างสรรค์หรือให๎แนวคิด ดังนั้นห๎องสมุดจึงเป็นทั้งสถานที่หาความรู๎และเสริมสร๎าง

จินตนาการ ยกระดับจิตใจด๎วย 

4. เพ่ือการพักผํอนหยํอนใจ นอกจากห๎องสมุดจะมีสารสนเทศเพ่ือให๎ความรู๎ เพ่ิมความคิด

สร๎างสรรค์ หรือให๎แนวคิดอยํางที่กลําวไปข๎างต๎น ห๎องสมุดยังรวบรวมสารสนเทศท่ีให๎ความบันเทิงเชํน 

ภาพยนตร์ การ์ตูน นิตยสารอีกด๎วย เพ่ือเป็นทางเลือกให๎แกํผู๎ที่อยากมาพักผํอน หาความบันเทิงให๎แกํ

ตัวเอง ห๎องสมุดบางแหํงมีจัดประกวดการเลํานิทาน หรือแตํงนิยาย ซึ่งถือเป็นการเสริมสร๎างความคิด

สร๎างสรรค์ของเด็ก ท าให๎ใช๎เวลาวํางอยํางมีประโยชน์ด๎วย 

5. เพ่ือบริการด๎านขําวสาร อยํางที่กลําวไว๎วําห๎องสมุดเป็นแหลํงรวบรวมความรู๎ตํางๆไว๎

มากมาย ความรู๎เหลํานั้นก็จะต๎องทันสมัยด๎วย เพราะฉะนั้นห๎องสมุดจึงเป็นแหลํงรวบรวมขําวสารทั้ง

ทางวิชาการ ทางสังคม เทคโนโลยีวิทยาการใหมํๆ ตลอดจนความเคลื่อนไหวตํางๆรอบโลก เพ่ือเป็น

ให๎ผู๎มาใช๎บริการห๎องสมุดได๎รับขําวสารที่ส าคัญและทันสมัยไปใช๎ประโยชน์ในการวิจัย พัฒนาตนเองให๎

เป็นคนทันตํอเหตุการณ์ 

 นอกจากนี้นางปฐมาภรณ์ วงศ์ชนะภัยยังได๎ให๎นิยามประเภทของห๎องสมุดไว๎อีก 5 ประเภท

ได๎แกํ 

1. ห๎องสมุดแหํงชาติ คือห๎องสมุดท่ีรัฐบาลของประเทศนั้นๆสร๎างขึ้น เพ่ือรวบรวมสารสนเทศ

ตํางๆที่มีอยูํทั้งภายในประเทศและภายนอกประเทศ เพ่ือผู๎ใช๎ทุกเพศทุกวัย ทุกระดับการศึกษาได๎ใช๎

ค๎นคว๎าข๎อมูล 

 2.   ห๎องสมุดโรงเรียน คือห๎องสมุดของโรงเรียนระดับชั้นตํางๆ ได๎แกํอนุบาล ประถมศึกษา 

มัธยมศึกษา จัดตั้งขึ้นเพ่ือเป็นแหลํงค๎นคว๎าหาความรู๎ประกอบการสอนของครูเป็นหลัก สร๎างนิสัยรัก

การอํานให๎แกํเด็กนักเรียนและฝึกฝนการค๎นคว๎าหาความรู๎ด๎วยตนเอง 
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 3. ห๎องสมุดมหาวิทยาลัย ห๎องสมุดวิทยาลัย คือห๎องสมุดที่ตั้งอยูํ ในมหาวิทยาลัย มี

วัตถุประสงค์เพ่ือให๎เป็นที่ศึกษาหาความรู๎เพ่ิมเติม สํงเสริมการเรียนการสอนของอาจารย์ หรือค๎นคว๎า

งานวิจัยของนิสิต นักศึกษาและคณาจารย์ รวมถึงบุคคลภายนอกที่เข๎ามาหาความรู๎ในสถานศึกษา

นั้นๆ 

 4. ห๎องสมุดประชาชน คือห๎องสมุดท่ีจัดตั้งขึ้นเพ่ือบริการประชาชนในท๎องถิ่นนั้นๆ เป็นแหลํง

เสริมความรู๎ พัฒนาตนเอง พัฒนาวิชาชีพของคนในชุมชน เป็นแหลํงพักผํอนหยํอนใจ และเป็นแหลํง

ติดตามขําวสารของคนในชุมชนนั้นๆ 

 5. ห๎องสมุดเฉพาะ คือห๎องสมุดที่รวบรวมสารสนเทศเฉพาะสาขาวิชาบางสาขา มักจะเป็น

สํวนหนึ่งขององค์กร บริษัทเอกชน หนํวยราชการ ให๎บริการข๎อมูล ความรู๎ ขําวสารเฉพาะเรื่องที่

เกี่ยวข๎องกับองค์กรนั้น หรือการด าเนินงานขององค์กรนั้น 

ในตํางประเทศก็ได๎มีการเก็บข๎อมูล ส ารวจความเห็นเกี่ยวกับลักษณะของห๎องสมุด

มหาวิทยาลัย[5] ซึ่งเป็นสํวนหนึ่งของสถาบันการศึกษาตั้งแตํระดับอุดมศึกษาขึ้นไป โดยสามารถ

จ าแนกเป็นหัวข๎อได๎ดังนี้ 

 เป็นองค์กรที่เก็บรวบรวมสิ่งพิมพ์ วัสดุ หรืออุปกรณ์ 

 เจ๎าหน๎าที่ถูกฝึกอบรมในด๎านการจัดหา หรืออธิบายสื่อตํางๆเพ่ือตอบสนองความ

ต๎องการของลูกค๎าในด๎านข๎อมูล วัฒนธรรม สันทนาการ และการศึกษา 

 มีก าหนดการการบริการส าหรับลูกค๎าโดยเจ๎าหน๎าที่ 

 สิ่งอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็น เพ่ือสนับสนุนการท างานของเจ๎าหน๎าที่ การเก็บ

รวบรวมสิ่งพิมพ์ และก าหนดการการบริการตํางๆ 

ลักษณะเหลํานี้รวมถึงศูนย์การเรียนรู๎ตํางๆด๎วย ทั้งห๎องสมุดหลักและห๎องสมุดสาขายํอยท า

หน๎าที่เป็นสํวนเสริมในการบริการแยกจากห๎องสมุดสํวนกลางที่เก็บรวบรวมสิ่งพิมพ์หลักๆไว๎ โดยทุกๆ

สาขาจะถูกดูแลจัดการโดยสํวนกลาง 

 ห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยจัดเป็นห๎องสมุดมหาวิทยาลัย ที่

รวบรวมรายงานการค๎นคว๎า การวิจัย วารสารทางวิชาการ จุดประสงค์เพ่ือให๎บริการความรู๎ ขําวสาร

เกี่ยวกับวงการวิศวกรรมสาขาตํางๆ เพ่ือใช๎เป็นเอกสารอ๎างอิง หรือข๎อมูลในการท างานวิจัย รวมถึง

เป็นสถานที่พักผํอนให๎กับผู๎มาใช๎บริการด๎วย ซึ่งห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ได๎เปิดให๎บริการมาเป็น
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เวลานานตั้งแตํปี พ.ศ. 2479 แม๎จะมีการปรับปรุงห๎องสมุดอยํางตํอเนื่องมาจนถึงปัจจุบัน แตํด๎วย

เทคโนโลยีที่ก๎าวหน๎าไปอยํางรวดเร็วท าให๎การบริการในห๎องสมุดบางอยํางไมํทันสมัย สภาพแวดล๎อม 

การตกแตํงในห๎องสมุดดูไมํจรรโลงใจแกํผู๎มาใช๎บริการ ท าให๎ผู๎มาใช๎บริการเลือกจะไปใช๎แหลํง

ให๎บริการความรู๎ภายนอกคณะ เชํนหอสมุดกลาง หรือเลือกจะไปท างานกันที่ร๎านกาแฟบริเวณรอบ

มหาวิทยาลัยมากกวํา (ดูรูปที่ 1 -  1 ประกอบค าอธิบาย) ท าให๎ผู๎วิจัยมีแนวคิดจะปรับปรุงคุณภาพ

การให๎บริการของห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ให๎ดีขึ้น เพ่ือจะดึงดูดให๎นิสิต อาจารย์ บุคลากร 

เลือกใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ มากกวําสถานที่อ่ืนๆภายนอก รวมถึงดึงดูดให๎บุคล

ภายนอกมาใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ด๎วย 

 

 

รูปที่ 1 -  1 ร๎าน TOO FAST TO SLEEP ที่มแีนวคิดแบบคาเฟุห๎องสมุด 
บริเวณสามยําน ที่นิสิตจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยชอบไปใช๎บริการ  

(ท่ีมา: http://www.chillpainai.com/scoop/84/Too-Fast-To-Sleep, 2555) 

1.1 ข้อมูลทั่วไปของห้องสมุด 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได๎เริ่มกํอตั้งห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์  

เมื่อประมาณปี พ.ศ. 2479 ที่อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 1 ชั้น 2 เปิดให๎บริการจนถึงปี พ.ศ. 2509 ได๎

http://www.chillpainai.com/scoop/84/Too-Fast-To-Sleep
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ย๎ายมาที่อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 3 ชั้น 3 โดยห๎องสมุดมีพ้ืนที่ประมาณ 975 ตารางเมตร ท าหน๎าที่

ให๎บริการอาจารย์และนิสิตทุกชั้นปี ตํอมาประมาณเดือนมกราคม พ.ศ. 2538 คณะวิศวกรรมศาสตร์

ได๎ท าการขยายพ้ืนที่ห๎องสมุดเพ่ิมขึ้นอีก 1 ชั้น  คือ เพ่ิมพ้ืนที่ชั้น 4 ส าหรับให๎บริการวารสารและ

โสตทัศนวัสดุ โดยจัดให๎มีห๎องโสตทัศนวัสดุและห๎องบริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ิมขึ้นด๎วย ซึ่งมีเนื้อที่

ประมาณ 975 ตารางเมตร ท าให๎ห๎องสมุดมีพ้ืนที่โดยรวมทั้งสิ้นประมาณ 1,950 ตารางเมตร 

 

 

รูปที่ 1 -  2 แผนที่คณะวิศวกรรมศาสตร์ 
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ตารางที่ 1 - 1 อักษรยํอและชื่ออาคารตํางๆในคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ENG 01 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 1 ENG 16 
อาคารที่พักอาจารย์
วิศวกรรมไฟฟูา 

ENG 02 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 2 ENG 17 
ห๎องสมุดอิเลกทรอนิกส์และ
ไมโครคอมพิวเตอร์ 

ENG 03 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 3 ENG 18 
อาคารปฏิบัติการไฟฟูาแรงสูง 
(High Voltage) 

ENG 04 โรงอาหาร คณะวิศวกรรมศาสตร์ ENG 19 
อาคารศัลวิธานนิเทศ (ตึก
วิศวกรรมสารวจ) 

ENG 05 
อาคารอรุณ สรเทศน์ (สมาคม
นิสิตเกําวิศวฯ) 

ENG 20 
อาคารปฏิบัติการทดสอบ
โครงสร๎างขนาดจริง 

ENG 06 

อาคารวิศวฯ 100 ปี 

ENG 21 
อาคารภาควิชาวิศวกรรมโยธา
และภาควิชาวิศวกรรม
สิ่งแวดล๎อม 

ENG 07 ENG 22 
อาคารปฏิบัติการภาควิชา
วิศวกรรมเหมืองแรํ 

ENG 08 ENG 23 
อาคารปฏิบัติการภาควิชา
วิศวกรรมเครื่องกล 

ENG 11 อาคารฮันส์ บันตลิ ENG 26 

อาคารสี่ภาควิชา (วิศวกรรม
สิ่งแวดล๎อม วิศวกรรมเหมืองแรํ 
วิศวกรรมเคมี และวิศวกรรมโลห
การ) 

ENG 12 อาคารสลับ ลดาวัลย ์ ENG 27 
อาคารภาควิชานิวเคลียร์
เทคโนโลยี 

ENG 13 อาคารปฏิบัติการเจริญวิศวกรรม ENG 28 อาคารเจริญวิศวกรรม (ตึก 4) 

ENG 14 อาคารชาร์ลเอมสัน เกเวอร์ต ENG 29 อาคารอนุสาสน์ยันตรกรรม 
ENG 15 อาคารวิศวกรรมไฟฟูา พิกัด 13.737259, 100.533056 
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ในปี  พ.ศ. 2550 มีการจัดท าห๎องประชุมกลุํมยํอย (Study room) ขั้นบนชั้น 4 จ านวน 8 

ห๎อง ส าหรับให๎นิสิตใช๎เพ่ืออํานหนังสือ ประชุม สัมมนากลุํมยํอย สามารถบรรจุผู๎ใช๎ได๎ประมาณห๎องละ

ประมาณ 8 – 10 คน และจัดท าที่นั่งอํานสํวนบุคคลจ านวน 25 ที่นั่งข้ึนด๎วย 

 

รูปที่ 1 -  3 ห๎องประชุมกลุํมยํอยและที่นั่งอํานสํวนบุคคลบนชั้น 4 

ตํอมา ปี  พ.ศ. 2553 ห๎องสมุดชั้น 3 ปิดปรับปรุงโดยการทาสีใหมํ ปูพื้นกระเบื้องยาง และท า

การก้ันกระจกเพ่ือแบํงสํวนที่เก็บหนังสือและที่นั่งอํานหนังสือออกจากกัน ปรับเปลี่ยนระบบไฟฟูาและ

แสงสวําง โดยเปลี่ยนหลอดไฟและโคมไฟใหมํ จากใช๎โคมไฟแบบธรรมดามาเป็นระบบ PIR Light 

Sensor ซึ่งเป็นการน าระบบเซ็นเซอร์ตรวจจับความเคลื่อนไหวมาใช๎ในบริเวณห๎องเก็บหนังสือ 

 ตลอดระยะเวลา 78 ปี ที่ผํานมา ห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ ท าหน๎าที่ในการสนับสนุน

การเรียน การสอน การวิจัย และเพ่ือให๎บริการแกํอาจารย์ นิสิต นักวิจัย บุคลากรภายในและภายนอก

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยสอดคล๎องกับนโยบายและหลักสูตรการศึกษาของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ตามสาขาวิชาที่คณะเปิดสอน 18 สาขาวิชา ส าหรับนิสิตระดับปริญญาตรี  ปริญญาโท และปริญญา

เอก และหลักสูตรนานาชาติ (ISE - International School of Engineering) ที่คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยได๎เปิดขึ้นตั้งแตํปี พ.ศ. 2548 
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รูปที่ 1 -  4 แผนผังห๎องสมุดชั้นที่ 3 
 

 

รูปที่ 1 -  5 แผนผังห๎องสมุดชั้นที่ 4 

1.1.1 ทรัพยากรห้องสมุด 

หนํวยวิทยทรัพยากร (ห๎องสมุด) คณะวิศวกรรมศาสตร์ ให๎บริการ หนังสือ/ ต ารา หนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ (E - Book) วารสาร วิทยานิพนธ์ สิ่งพิมพ์ตํางๆ โสตทัศนวัสดุ และฐานข๎อมูลตํางๆ 
(หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ ดัชนีวารสาร และ วารสารอิเล็กทรอนิกส์ (e – Journal))      เพ่ือ
สนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัยของคณะวิศวกรรมศาสตร์ จ านวนทรัพยากรตํางๆ ดังรายการ
ตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 1 - 2 รายการทรัพยากรต่างๆในห้องสมุด 

(ท่ีมา: ประวัติห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ ฉบับแก๎ไข 14 พ.ค. 56 (เดิม)) 

รายการทรัพยากร จ านวน หน่วย 

1.  หนังสือ 61,889 เลํม 
2.  หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ ( E-Book ) 5,810  รายการ 
3.  วารสารไทย 34 ชื่อเรื่อง 
4.  วารสารตํางประเทศ 57 ชื่อเรื่อง 
5.  วารสารเย็บเลํมภาษาไทย 1,931 เลํม 
6.  วารสารเย็บเลํมตํางประเทศ 12,996 เลํม 
7.  วิทยานิพนธ์ 8,832 เลํม 
8.  วีดิโอเทป 365 ม๎วน 
9. แผนที่ 774 ระเบียน 
10. CD - Rom (สื่อการสอน) 765 แผํน 

1.1.2 บริการในห้องสมุด 

 บริเวณห๎องสมุดชั้น  3  จะมีสํวนงานบริการได๎แกํ  เคาน์เตอร์บริการยืม – คืนหนังสือ 

บริการวิทยานิพนธ์แบบชั้นปิด ที่ผู๎ ใช๎ต๎องติดตํอที่ เคาน์เตอร์บริการยืม – คืนหนังสือ เพ่ือให๎

บรรณารักษ์หยิบตัวเลํมวิทยานิพนธ์ให๎ บริการคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค๎น บริการถํายเอกสาร บริการตู๎

รับฝากของ 

บริเวณห๎องสมุดชั้น  4  มีงานบริการได๎แกํ  เคาน์เตอร์บริการยืม – คืนวารสาร ซีดี-รอม และ

วีดิทัศน์ ห๎องอํานวารสารใหญํ    บริการห๎องประชุมกลุํมยํอย บริการเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค๎น

ข๎อมูล ที่นั่งอํานหนังสือแบบเดี่ยว โซฟาส าหรับนั่งอํานวารสาร มีห๎องโสตทัศน-ศึกษาและห๎องเก็บ

วารสารฉบับเกํา 

- ฐานข๎อมูล   CHULALINET   เป็นฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรสารสนเทศของ

ห๎องสมุดในเครือขําย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CHULALINET: Chulalongkorn University 

Library Information Network) ใช๎ระบบการสืบค๎นของโปรแกรมห๎องสมุดอัตโนมัติ INNOPAC 

เพ่ือให๎บริการการเข๎าถึงรายการสาธารณะโดยวิธีออนไลน (Public Access Catalog Online / 
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OPAC) สามารถสืบค๎นรายการบรรณานุกรมของทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ วารสาร จุลสาร 

รายงานวิจัย วิทยานิพนธ สื่อโสตทัศนวัสดุและสื่ออิเล็กทรอนิกส์โดยไมจ ากัดเวลาและสถานที่ 

- บริการฐานข๎อมูล CU Reference Databases  เป็นฐานข๎อมูลที่ทางส านักงานวิทย-
ทรัพยากรจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยบอกรับ เพ่ือให๎บริการแกํนิสิต  อาจารย์  บุคลากร และนักวิจัย ซึ่ง
ฐานที่มีเนื้อหาเกี่ยวกับทางวิศวกรรมศาสตร์ เชํน  American chemical society journal (ACS),  
CRCnetBASE, IEEE/IET Electronic Library (IEL), ScienceDirect,  SpringerLink เป็นต๎น 

- บริการ Book Delivery เป็นบริการยืม – คืนหนังสือระหวํางห๎องสมุดของเครือขําย

ห๎องสมุดภายในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งผู๎ใช๎สามารถกรอกข๎อมูลเพ่ือขอรับบริการได๎ที่หน๎าแสดง

รายละเอียดทางบรรณานุกรม ทั้งนี้ห๎องสมุดบางแหํงภายในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยไมํได๎รํวมบริการ

นี้ ผู๎ใช๎สามารถใช๎บริการยืมระหวํางห๎องสมุดได๎ 

- บริการยืมระหวํางห๎องสมุด เป็นการยืมหนังสือระหวํางเครือขํายห๎องสมุดภายใน

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกให๎แกํผู๎ใช๎ 

- คลังปัญญาจุฬาฯ เพ่ือประเทศไทย (CUIR - Chulalongkorn University Intellectual 

Repository) คลังปัญญาจุฬาฯ เพ่ือประเทศไทย ตั้งขึ้นเพ่ือเป็นคลังจัดเก็บและให๎บริการสารสนเทศ

อันเป็นภูมิปัญญาของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งจะรวมทั้งผลงานวิจัย วิชาการ ของคณาจารย์ 

นักวิจัย และนิสิตบัณฑิตศึกษาของมหาวิทยาลัย โดยจัดเก็บในรูปเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

- บริการวิทยานิพนธ์แบบชั้นปิด ที่ผู๎ใช๎ต๎องติดตํอที่เคาน์เตอร์บริการยืม – คืนหนังสือ เพ่ือให๎

บรรณารักษ์หยิบตัวเลํมวิทยานิพนธ์ให๎  หรือวิทยานิพนธ์บางเลํมสามารถจะดาวน์โหลดไฟล์ได๎จาก

หน๎าแสดงรายละเอียดทางบรรณานุกรม 

- บริการยืม – คืน หนังสือ วารสาร  ซีดีรอม ผู๎ใช๎บริการสามารถติดตํอยืม-คืน ได๎ที่เคาน์เตอร์

บริการชั้น 3 และ ชั้น 4 ซึ่งผู๎ใช๎ต๎องสืบค๎นจาก Web OPAC พร๎อมจดเลขหมูํของหนังสือให๎เรียบร๎อย 

- บริการถํายเอกสารระหวํางห๎องสมุด เป็นการรํวมมือกันระหวํางห๎องสมุดเพ่ือใช๎ทรัพยากร

รํวมกันและสามารถชํวยเหลือผู๎ใช๎ด๎านทรัพยากรสารสนเทศที่ต๎องการจากห๎องสมุดอ่ืนๆ ทั้งจาก

ภายในประเทศและตํางประเทศ  
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- บริการห๎องศึกษาค๎นคว๎าด๎วยตนเอง หรือห๎องประชุมกลุํมยํอย (Study Room) ห๎องสมุดได๎

จัดให๎มีบริการห๎องศึกค๎นคว๎าด๎วยตนเอง เพ่ือให๎นิสิต อาจารย์และบุคลากรของคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

ได๎ใช๎พ้ืนทีในการศึกษา ค๎นคว๎า สนทนาทางวิชาการ รวมถึงประชุมกลุํมยํอยและทบทวนหนังสือเพ่ือ

เตรียมตัวสอบ โดยมีห๎องที่ให๎บริการจ านวน 8 ห๎อง 
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รูป
ที่ 
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1.2 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

ดังที่กลําวไปข๎างต๎นห๎องสมุดคือแหลํงสารนิเทศที่รวบรวมสารนิเทศในลักษณะตํางๆ เชํน 

หนังสือ วารสาร รวมถึงหนังสืออิเล็กทรอนิคส์ วิดีโอประกอบการสอนตํางๆ และเป็นสถานที่ให๎บริการ

การค๎นหาความรู๎เพ่ือการศึกษาหรือการท าวิจัยในรูปแบบการอํานหนังสือปกติ หรือการอํานหนังสือ

อิเล็กทรอนิคส์ ให๎บริการยืมหนังสือ ตลอดจนถึงการให๎บริการพื้นที่ในการท างาน หรืออํานหนังสือ ซึ่ง

มหาวิทยาลัยหรือสถานศึกษามักจะมีห๎องสมุดเปิดให๎บริการ เป็นสถานที่หาความรู๎ของทั้งบุคคล

ภายในและภายนอก ห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยจึงถือเป็นสถานที่ส าคัญ

ส าหรับนิสิต อาจารย์ภายในคณะที่ต๎องการสถานที่ท างาน ต๎องการข๎อมูลส าหรับงานวิจัยเชิงวิศวกรรม 

หากไมํมีห๎องสมุดหรือห๎องสมุดไมํมีคุณภาพ ผู๎ใช๎บริการจะต๎องไปใช๎บริการห๎องสมุดที่อ่ืน ซึ่งอาจไมํใชํ

ห๎องสมุดท่ีข๎อมูลเชิงวิศวกรรม ท าให๎หาข๎อมูลไมํได๎ และเสียเวลาในการเดินทางด๎วย ต๎องไปหาสถานที่

ท างานนอกมหาวิทยาลัยเชํนร๎านกาแฟ ร๎านอาหาร ต๎องเสียเงินเพ่ิมจากการไปใช๎บริการร๎านเหลํานี้ 

แล๎วยังท าให๎คุณภาพการบริการของคณะ หรือของมหาวิทยาลัยตกลงด๎วย เพราะฉะนั้นการมีอยูํของ

ห๎องสมุดจึงเป็นสิ่งที่จ าเป็นมากในสถานศึกษา โดยเฉพาะมหาวิทยาลัยที่มุํงเน๎นคุณภาพ ยํอมต๎องมี

ห๎องสมุดท่ีมีคุณภาพด๎วย  

ตั้งแตํปีพุทธศักราช 2533 (คริสต์ศักราช 1990) เป็นชํวงที่เทคโนโลยีเริ่มเข๎ามามีบทบาทใน

ฐานะผู๎กระจายข๎อมูล จนกระท่ังไมํนานมานี้บริษัท Google ได๎พัฒนา Google Scholar ขึ้นมาซ่ึง

สํงผลกระทบอยํางมากตํอวงการห๎องสมุดที่เปูนอยูํในปัจจุบัน แตํอยํางไรก็ตามเทคโนโลยีไมํได๎ท าให๎

ห๎องสมุดนั้นถูกลบหายไปจากความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ เพียงแตํห๎องสมุดเหลํานี้ต๎องปรับเปลี่ยน

รูปแบบการให๎บริการ โครงสร๎างทางกายภาพ[6, 7] ซึ่งเกิดจากพฤติกรรม ความต๎องการของ

ผู๎ใช๎บริการที่เป็นคน Generation Y (คนที่เกิดอยูํในชํวงปี พ.ศ. 2523–2540) นั้นแตกตํางจากคนใน

ยุคกํอน รวมถึงลักษณะนิสัยด๎วย[8]  

การที่ปัจจุบันมีเทคโนโลยีมากมายที่ท าให๎เราเข๎าถึงข๎อมูลได๎อยํางสะดวก ท าให๎คนบางสํวน

เกิดข๎อสงสัยวํา ท าไมนักเรียนจึงต๎องไปใช๎บริการห๎องสมุด ในเมื่อสามารถหาข๎อมูลที่บ๎านได๎จาก

อินเตอร์เน็ท ซึ่งความจริงแล๎วมีงานวิจัยที่บํงชี้วํานักเรียน นักศึกษาสมัยนี้เป็นพวก “multitasker”[9] 

คือมีนิสัยชอบท างานหลายๆอยํางพร๎อมกัน เชํน พบปะเพ่ือน ประชุมเรื่องงาน คุยเรื่องทั่วไป หา

ข๎อมูล เขียนรายงาน ไปพร๎อมๆกัน ซึ่งแนํนอนวําห๎องสมุดจ าเป็นต๎องมีการสนับสนุนสิ่งเหลํานี้แกํ
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นักศึกษาท่ีมาใช๎บริการ รวมถึงเวลาในการให๎บริการ เพราะนักศึกษาเหลํานี้มักท างานกันจนถึงดึก 

หรือกระทั่งเช๎า[10] และการเปลี่ยนแปลงเหลํานี้กํอให๎เกิดผลกระทบอยํางมากตํอห๎องสมุด

มหาวิทยาลัย หรืออาจจะห๎องสมุดอ่ืนๆสองประการ คือหนึ่งนั้นเทคโนโลยีกลายมาเป็นสํวนหนึ่งของ

ชีวิตประจ าวันไปแล๎ว และกํอให๎เกิดผลกระทบประการที่สองคือ คูํแขํงของห๎องสมุดนั้นเพิ่มมากข้ึน 

ศูนย์การเรียนรู๎ตํางๆ ร๎านกาแฟ อินเตอร์เน็ทคาเฟุ เหลํานี้ก็กลายเป็นคูํแขํงของห๎องสมุดได๎เชํนกัน

[11] 

สาเหตุดังกลําวท าให๎ห๎องสมุดสมัยใหมํต๎องมีการปรับตัว เนื่องจากความคาดหวังที่เปลี่ยนไป

หรือมากขึ้น ซึ่งสอดคล๎องกับสิ่งที่ Dr. Megan Oakleaf ได๎กลําวถึงห๎องสมุดมหาวิทยาลัยไว๎ใน

รายงานเกี่ยวกับคุณคําของห๎องสมุดวิทยาลัยวํา ห๎องสมุดนั้นเป็น“หัวใจของมหาวิทยาลัย”มาอยําง

ยาวนาน แตํในชํวงทศวรรษที่ผํานมาสภาพแวดล๎อมของการศึกษานั้นเปลี่ยนแปลงไป คณะตํางๆ

ต๎องการการสนับสนุนในการศึกษาหรือท าวิจัยมากข้ึน ในสํวนของนักศึกษาก็คาดหวังการเรียนรู๎จาก

สถาบันเพื่อเสริมสร๎างความรู๎ ประสบการณ์แกํนักศึกษา ซึ่งแตํละฝุายที่กลําวมาก็ยํอมอยากเห็นการ

พัฒนาแบบเป็นรูปธรรม ที่จะมุํงไปสูํเปูาหมายการสนับสนุนทางการศึกษา รวมถึงองค์กรอยําง

ห๎องสมุดด๎วย[12] 

Wendy Lea[13] ประธานเจ๎าหน๎าที่บริหารของบริษัท Get Satisfaction ศึกษาถึงสาเหตุ

ของการสูญเสียลูกค๎าของบริษัทตํางๆ พบวําร๎อยละ 68 เกิดจากลูกค๎าไมํพอใจในการดูแลเอาใจใสํของ

พนักงาน อันดับที่สองคิดเป็นร๎อยละ 14 เกิดจากลูกค๎าไมํพอใจในผลิตภัณฑ์หรือบริการของบริษัท 

และอันดับที่สามคิดเป็นร๎อยละ 9 เกิดจากบริษัทถูกแยํงชิงลูกค๎าจากบริษัทคูํแขํง สํวนที่เหลือคือร๎อย

ละ 5 เกิดจากลูกค๎ามองหาผลิตภัณฑ์หรือบริการทางเลือกอ่ืนๆ ร๎อยละ 3 เกิดจากลูกค๎าเปลี่ยน

สถานที่อยูํอาศัย และร๎อยละ 1 เกิดจากลูกค๎าเสียชีวิต ซึ่งจากตัวเลขข๎างต๎นแสดงให๎เห็นวําสาเหตุการ

สูญเสียลูกค๎าเพราะปัจจัยภายนอกมีเพียงร๎อยละ 18 เทํานั้น สํวนใหญํหรือร๎อยละ 82 เกิดจากปัญหา

ภายในองค์กรเองทั้งสิ้น 
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รูปที่ 1 -  7 สัดสํวนสาเหตุการสูญเสียลูกค๎าของบริษัท 
จะเห็นได๎วําการที่ลูกค๎าจะเลือกสินค๎าหรือบริการใดๆ ความพึงพอใจตํอสินค๎าและบริการที่

ลูกค๎าได๎รับนั้นเป็นปัจจัยส าคัญในการตัดสินใจ ปัจจัยภายนอกอ่ืนๆเชํน คูํแขํง ราคา สถานที่ มีผล

เพียงเล็กน๎อยเทํานั้น ดังนั้นองค์กรจะต๎องมีการพัฒนาตัวเองอยูํเสมอ และต๎องมีการศึกษา ส ารวจ

ความต๎องการของลูกค๎าอยูํเป็นประจ า เนื่องจากความต๎องการของลูกค๎านั้นเปลี่ยนแปลงอยูํเสมอตาม

เวลา และสภาพแวดล๎อมเชํน เทคโนโลยีหรือคํานิยมตํางๆ  เพ่ือจะได๎ตอบสนองความต๎องการของ

ลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง สร๎างความพึงพอใจแกํลูกค๎าได๎ 

ห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยได๎เปิดให๎บริการมาแล๎วเป็น

เวลานาน เมื่อเวลาผํานไปและเทคโนโลยีก๎าวหน๎าขึ้น ท าให๎เทคโนโลยีที่มีใช๎ในห๎องสมุด และบริการ

ตํางๆ ไมํสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการได๎ รวมถึงคํานิยมตํางๆเปลี่ยนไป ท าให๎

พฤติกรรมของผู๎ใช๎บริการเปลี่ยนตามไปด๎วย ตัวอยํางเชํน ผู๎มาใช๎บริการมักมีอุปกรณ์อิเลคทรอนิคส์

สํวนตัวมาใช๎งาน มากกวํามาใช๎บริการคอมพิวเตอร์ในห๎องสมุด หรือผู๎มาใช๎บริการมาขอยืมหนังสือ

น๎อยลงเนื่องจากหาอํานบนอินเตอร์เน็ท หรือดาวน์โหลดงานวิจัยมาอํานเองได๎ ห๎องสมุดจึงมีบริการที่

ไมเํหมาะสมกับความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ท าให๎ผู๎ใช๎บริการทั้งนิสิต บุคลากร อาจารย์รวมถึง

บุคคลภายนอก เลือกใช๎บริการห๎องสมุดที่อ่ืน ร๎านกาแฟภายนอกมหาวิทยาลัย หรือแม๎กระทั่งเลือกที่

จะท างาน หาข๎อมูลอยูํที่บ๎าน 

68% 

14% 

9% 
5% 3% 1% ลูกค๎าไมํพอใจในการดูแลเอาใจ

ใสํของพนักงาน 
ลูกค๎าไมํพอใจในผลิตภัณฑ์หรือ
บริการของบริษัท 
บริษัทถูกแยํงชิงลูกค๎าจาก
บริษัทคํูแขํง 
ลูกค๎ามองหาผลิตภัณฑ์หรือ
บริการทางเลือกอื่นๆ 
ลูกค๎าเปลี่ยนสถานท่ีอยูํอาศัย 

ลูกค๎าเสียชีวิต 
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จากสมมติฐานวําพฤติกรรมผู๎บริโภคเปลี่ยนแปลงไป บริการในห๎องสมุดและสภาพแวดล๎อมไมํ

เหมาะสมกับผู๎ใช๎บริการ ท าให๎ผู๎ใช๎บริการไมํได๎รับความพึงพอใจจากการมาใช๎ห๎องสมุด น าไปสูํการ

ปรับปรุงคุณภาพการให๎บริการของห๎องสมุด เพ่ือตอบสนองตํอความต๎องการที่เปลี่ยนไป และเติมเต็ม

ความพึงพอใจของผู๎มาใช๎บริการจนถึงระดับที่ผู๎มาใช๎บริการคาดหวังไว๎ 

1.3 วัตถุประสงค์ 

เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให๎บริการของห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย 

1.4 ขอบเขตของโครงการ 

1. กลุํมเปูาหมายของโครงการนี้ได๎แกํ 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1    จ านวน 994 คน  

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 2    จ านวน 837 คน 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 3    จ านวน 811 คน 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 4 (และสูงกวํา)   จ านวน 769 คน 

นิสิตปริญญาโท     จ านวน 1,528 คน 

นิสิตปริญญาเอก     จ านวน 270 คน 

อาจารย์      จ านวน 292 คน 

บุคลากร      จ านวน 282 คน 

รวม      จ านวน 5,783 คน 

(ท่ีมา : ข๎อมูลจากฝุายกจิการนิสิตคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 

2556) 

2. ขนาดของกลุํมตัวอยํางค านวณโดยใช๎สูตรของ Yamane 
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3. การปรับปรุงห๎องสมุดด๎านกายภาพ การออกแบบห๎องสมุดใหมํจะเป็นการท างานรํวมกับ

อาจารย์คณะสถาปัตยกรรม ผู๎วิจัยจะรวบรวมความต๎องการ ส าคัญในการปรับปรุง

ห๎องสมุดใหมํเพ่ือสํงให๎อาจารย์คณะสถาปัตยกรรมออกแบบรายละเอียด 

4. งานโครงสร๎าง ระบบน้ า ระบบไฟ ระบบปรับอากาศ ระบบเครือขําย (network) Wi-Fi 

ระบบความปลอดภัย จะเป็นการท างานรํวมกับคณาจารย์จากภาควิชาวิศวกรรมโยธา 

วิศวกรรมเครื่องกล วิศวกรรมไฟฟูา และวิศวกรรมสิ่งแวดล๎อม 

5. การปรับปรุงห๎องสมุดทั้งด๎านกายภาพและการให๎บริการ จะอยูํภายใต๎งบประมาน 35 

ล๎านบาท หรือตามจ านวนเงินที่ได๎จากการขอเงินสนับสนุน 

6. มิติที่ใช๎วัดคุณภาพการให๎บริการของห๎องสมุดประกอบด๎วย 

-  ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) หมายถึง สิ่งที่ผู๎รับบริการสามารถพิจารณาการ

บริการที่จะได๎รับได๎อยํางชัดเจน ลักษณะของสิ่งบริการที่สามารถจับต๎องได เชํน อุปกรณ์

เครื่องมือเครื่องใช๎ตํางๆ สภาพแวดล๎อมในห๎องสมุด 

-  ความนําเชื่อถือได (Reliability) หมายถึง การที่ผู๎ให๎บริการสามารถให๎บริการไดตามที่

ได๎ให๎สัญญาไวกับผู๎รับบริการได๎อยํางถูกต๎อง หรือตามความคาดหวังของผู๎รับบริการ 

-  การตอบสนองอยํางเร็ว (Responsiveness) หมายถึง การที่ผู๎ให๎บริการมีการ

ตอบสนองในการที่จะให๎บริการลูกค๎าได๎อยํางรวดเร็วตามความต๎องการของผู๎รับบริการ 

- ความไว๎วางใจได (Assurance) หมายถึง การที่ผู๎ให๎บริการมีความนําเชื่อถือ การ

ให๎บริการเป็นที่ยอมรับของผู๎รับบริการ ผู๎รับบริการรู๎สึกม่ันใจในการให๎บริการ 

- ความเข๎าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ผู๎ให๎บริการมีความใสํใจตํอผู๎รับบริการ 

และมีความเข๎าใจถึงความต๎องการของผู๎รับบริการ 

7. ดัชนีชี้วัดความส าเร็จคือ ความแตกตํางระหวําง “ความคาดหวัง” และ “สิ่งที่ได๎รับ” 

1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

1. สามารถเพ่ิมคุณภาพบริการของห๎องสมุด และความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการได๎ 

2. มีห๎องสมุดใหมํที่สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎ 
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3. มีรูปแบบการบริการใหมํๆ ที่ชํวยสํงเสริมการบริการของห๎องสมุด การศึกษา การท าวิจัย

ของนิสิต 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. คณะวิศวกรรมศาสตร์จะมีห๎องสมุดแหํงใหมํที่มีความสวยงามและทันสมัยกวําเดิม ดึงดูด

ให๎มีผู๎มาใช๎บริการมากขึ้น 

2. ห๎องสมุดใหมํจะมีบริการที่เข๎าถึงความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการมากขึ้น 

3. ผู๎มาใช๎บริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 

1.7 วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 ขั้นตอนการด าเนินงานวิจัยสามารถแบํงได๎เป็น 5 ระยะ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

(I) ระยะก าหนดปัญหา (Define: D) 

1. ศึกษางานวิจัยและทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดการห๎องสมุด การวิเคราะห์และแก๎ไขปัญหา

คุณภาพการให๎บริการ นวัตกรรมในห๎องสมุด และวิธีการเก็บรวมรวมข๎อมูล รวมถึงศึกษา

ห๎องสมุดชั้นน าตําง เพ่ือน ามาประยุกต์ใช๎ในการศึกษา เก็บข๎อมูล แก๎ไขปัญหาคุณภาพ

การบริการของห๎องสมุด 

2. ศึกษาสภาพห๎องสมุดปัจจุบัน ปัญหาที่มีอยูํในปัจจุบัน สอบถามปัญหา และความคิดเห็น

จากบรรณารักษ์ในห๎องสมุดเกี่ยวกับทรัพยากร และบริการตํางๆ 

3. ออกแบบแบบสอบถามตามหลักแบบจ าลอง SERVQUAL ส าหรับเก็บข๎อมูลความพึง

พอใจของผู๎มาใช๎บริการทั้ง 5 มิติ จุดประสงค์การมาใช๎บริการห๎องสมุด และสิ่งที่อยากให๎

ปรับปรุงเพิ่มเติมในห๎องสมุดใหมํ 

4. เก็บข๎อมูลโดยแจกแบบสอบถามแกํผู๎มาใช๎บริการ สัมภาษณ์ผู๎มาใช๎บริการ และสัมภาษณ์

ปัญหา ความต๎องการในการปรับปรุงจากบรรณารักษ์ 

5. ท าการทดสอบทางสถิติผลตํางระหวํางคําเฉลี่ยของสิ่งที่คาดหวังและคําเฉลี่ยของสิ่งที่

ได๎รับตามหลักแบบจ าลอง SERVQUAL เพ่ือดูผลลัพธ์วํามิติทั้ง 5 ของแบบจ าลอง 
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SERVQUAL มีมิติใดมีความแตกตํางอยํางมีนัยส าคัญบ๎าง เพ่ือระบุปัญหาของห๎องสมุด 

ก าหนดแนวทางในการแก๎ปัญหาและขอบเขตการท างานวิจัย 

(II) ระยะการวัด (Measure: M) 

6. ระบุสภาพปัญหาในปัจจุบันโดยใช๎ตัวชี้วัดคือ ผลตํางระหวํางคําเฉลี่ยของสิ่งที่คาดหวัง

และคําเฉลี่ยของสิ่งที่ได๎รับ ซึ่งต๎องแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญ 

7. ก าหนดตัวชี้วัดส าหรับวัดผลลัพธ์กํอนและหลังปรับปรุง เพ่ือแสดงให๎เห็นถึงความ

เปลี่ยนแปลง และเป็นตัวชี้วัดความส าเร็จของโครงการ 

(III) ระยะการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา (Analysis: A) 

8. วิเคราะห์ผลลัพธ์ที่ได๎จากการแจกแบบสอบถามให๎ผู๎มาใช๎บริการโดยใช๎แผนภูมิวงกลม 

และแผนภูมิพาเรโตชํวยแสดงสัดสํวนจุดประสงค์การมาใช๎บริการ และคะแนนความพึง

พอใจ 

9. วิเคราะห์ปัญหาจากข๎อมูลที่ได๎จากแบบสอบถาม ใช๎เครื่องมือชํวยในการหาสาเหตุของ

ปัญหา ระบุสาเหตุของปัญหาเพื่อแก๎ไขปัญหาให๎ถูกจุด 

 (IV) ระยะปรับปรุงแก้ไขปัญหา (Improve: I) 

10. วางแผนการปรับปรุงโดยประชุมรํวมกับคณาจารย์ในคณะวิศวกรรมศาสตร์ และ

บรรณารักษ์ของห๎องสมุด เสนอแนวทางแก๎ไขปัญหา วิเคราะห์ความเป็นไปได๎ ความ

เหมาะสม 

11. ก าหนดแนวทางการปรับปรุงกายภาพ สิ่งที่ต๎องการในห๎องสมุดใหมํ เพ่ือเตรียมสํงให๎

อาจารย์จากคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยออกแบบรายละเอียด

ตํอไป 

12. ออกแบบห๎องสมุดใหมํ โดยรํวมมือกับอาจารย์จากคณะสถาปัตยกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
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13. ทีมงานผู๎เกี่ยวข๎องทั้งหมดรํวมกันปรับแก๎แบบเป็นขั้นสุดท๎ายกํอนสํงให๎มหาวิทยาลัย และ

ด าเนินการกํอสร๎าง 

14. จัดท าแผนความตํอเนื่องทางธุรกิจ (Business Continuity Plan) วางแผนเตรียมการ

ปรับปรุงห๎องสมุด ขนย๎ายทรัพยากรห๎องสมุดออกไปเก็บไว๎ที่อ่ืนชั่วคราว เตรียมออฟฟิศ

ชั่วคราวส าหรับให๎บรรณารักษ์ท างานระหวํางห๎องสมุดปิดปรับปรุง หาสถานที่ส าหรับ

ให๎บริการอํานหนังสือชั่วคราว 

15. จากแบบแปลนห๎องสมุดใหมํที่ได๎มาหลังปรับแก๎ขั้นสุดท๎าย น าแบบมาเป็นข๎อมูลในการ

ออกแบบการให๎บริการใหมํ หรือปรับปรุงการให๎บริการ 

(V) ระยะควบคุมเพื่อติดตามและปรับปรุง (Control: C) 

16. ติดตามการด าเนินการกํอสร๎างห๎องสมุด ตรวจสอบวํามีสิ่งที่ผิดไปจากแบบแปลนที่

ออกแบบไว๎หรือไม ํ

17. ติดตามการให๎บริการที่ปรับปรุงแล๎ว หรือบริการใหมํ ด าเนินการแก๎ไขหากพบปัญหา 

18. วัดผลความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการตํอห๎องสมุดใหมํ 

19. จัดท ารูปเลํมวิทยานิพนธ์ 
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 ในงานวิจัยนี้จะแบํงทฤษฎีและแนวคิดออกเป็นสองสํวนคือ คุณภาพการให๎บริการ (Service 

Quality) และ การจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม (Technology Innovation Management) 

2.1 คุณภาพการบริการ (Service Quality) 

 2.1.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541) ได๎ให๎ความหมายของค าวําคุณภาพวําหมายถึง คุณลักษณะตํางๆ

ของงานบริการ ซึ่งแสดงถึงความสามารถในการตอบสนองความต๎องการที่ก าหนดไว๎และความต๎องการ

โดยนัย ความเหมาะสมกับงาน เป็นไปตามที่ต๎องการหรือเป็นไปตามที่ก าหนดไว๎ หรือหมายถึงความ

พึงพอใจของลูกค๎า 

ในสํวนของ คุณภาพการบริการ Leonard L. Berry, Valarie A. Zeithaml, and A. 

Parasuraman (1985) ได๎ให๎ความหมายเอาไว๎วํา คุณภาพการบริการคือความสอดคล๎องกันของความ

ต๎องการ สามารถแบํงออกเป็นสองสํวนคือ “process quality” เป็นสํวนที่ลูกค๎าจะพิจารณาระหวําง

ได๎รับบริการ และ “output quality” เป็นสํวนที่ลูกค๎าจะพิจารณาหลังจากรับบริการ ซึ่งคุณภาพการ

บริการจะเกิดจากการประเมินการบริการ เทียบกับความคาดหวังในบริการของลูกค๎า 

 จากข๎อความที่กลําวมาข๎างต๎น สามารถสรุปได๎วําคุณภาพการบริการคือ ความรู๎สึกของลูกค๎า

ที่มีตํอการให๎บริการ โดยขึ้นอยูํกับลักษณะการให๎บริการ ความเชื่อมั่นในการให๎บริการและทัศนคติ

ของลูกค๎า การตัดสินของลูกค๎าจะขึ้นอยูํกับการรับรู๎ในการบริการทั้งระหวํางการบริการและหลังการ

บริการ โดยเปรียบเทียบการรับรู๎ในบริการนั้นกับสิ่งที่ลูกค๎าคาดหวังไว๎ 

2.1.2 SERVQUAL Model 

ในปี 1988 Parasuraman, Valarie Zeithaml และ Len Berry[14-16] ได๎พัฒนาแนวคิด

เกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการเรียกวํา SERVQUAL Model ขึ้นมา เป็นเครื่องมือแบบ multiple 

scale ส าหรับวัดการรับรู๎ของลูกค๎า ประกอบไปด๎วยปัจจัยส าคัญ 10 ปัจจัย แตํตํอมาลดลงเหลือ 5 
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ปัจจัยหรือ 5 มิติคือ reliability, assurance, tangibles, empathy และresponsiveness หรืออาจ

เรียกยํอๆได๎วํา RATER[17] 

SERVQUAL ถูกใช๎ในอุตสาหกรรมการบริการเพ่ือวัดและจัดการคุณภาพการบริการ โดย

ประยุกต์ใช๎กับแบบสอบถามเพ่ือวัดความคาดหวังของลูกค๎า และสิ่งที่ลูกค๎าได๎รับจากการได๎รับการ

บริการในรูปแบบของ มิติ SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ (reliability, assurance, tangibles, empathy 

และ responsiveness)[18] หากความคําคาดหวังของลูกค๎าสูงกวําคําสิ่งที่ลูกค๎าได๎รับจากการรับ

บริการแสดงวําคุณภาพการบริการต่ า ซึ่งสาเหตุที่คุณภาพการบริการต่ าเกิดจากชํองวํางทั้ง 5 (5 

Gaps) ดังตํอไปนี้[19] 

 Gap 1: ชํองวํางระหวํางความคาดหวังของผู๎รับบริการกับการรับรู๎ของฝุายให๎บริการ เป็น

ชํองวํางที่เกิดจากการที่ผู๎ ให๎บริการไมํทราบถึงความต๎องการและความคาดหวังที่แท๎จริงของ

ผู๎รับบริการ ซึ่งอาจเกิดจากผู๎ให๎บริการไมํท าการวิจัยทางการตลาด การวิเคราะห์ข๎อมูลความต๎องการ

ของผู๎รับบริการไมํถูกต๎อง 

Gap 2: ชํองวํางระหวํางการรับรู๎ของฝุายให๎บริการกับข๎อก าหนดของคุณภาพการบริการ เป็น

ชํองวํางที่เกิดจากฝุายให๎บริการไมํมีการก าหนดมาตรฐานการบริการที่ถูกต๎อง แม๎วําจะได๎รับข๎อมูล 

และวิเคราะห์ข๎อมูลความต๎องการของผู๎รับบริการมาอยํางถูกต๎อง แตํเมื่อไมํมีการก าหนดมาตรฐานการ

บริการ ก็อาจท าให๎เกิดการบริการที่ไมํถูกต๎อง ไมํตรงตามที่ต๎องการ เชํน ธนาคารต๎องการให๎ผู๎

ให๎บริการทางงาน “อยํางรวดเร็ว” แตํไมํได๎บอกวําท างานอยํางไร เร็วขนาดไหน ซึ่งค าวําเร็วของ

พนักงานแตํละคนอาจเข๎าใจไมํเหมือนกัน ตีความค าวําเร็วไมํเทํากัน 

Gap 3: ชํองวํางระหวํางข๎อก าหนดคุณภาพการบริการกับการสํงมอบบริการ คือชํองวํางที่

เกิดจากผู๎ให๎บริการไมํสามารถสํงมอบบริการได๎อยํางถูกต๎อง แม๎วําจะมีมาตรฐานการบริการที่ชัดเจน

อยูํแล๎วก็ตาม อาจเกิดจากการฝึกอบรมผู๎ให๎บริการไมํเพียงพอ ผู๎ให๎บริการมีจ านวนไมํเพียงพอตํอ

ผู๎รับบริการ หรือไมํมีการประสานงานรํวมกัน เป็นต๎น 

Gap 4: ชํองวํางระหวํางการสํงมอบบริการกับการสื่อสารภายนอก คือชํองวํางที่เกิดจากการ

สื่อสารของผู๎ให๎บริการสร๎างความคาดหวังให๎กับผู๎รับบริการ แตํผู๎ให๎บริการกลับไมํสามารถสํงมอบ

บริการได๎ตามท่ีสัญญาไว๎กับผู๎รับบริการ 
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Gap 5: ชํองวํางระหวํางการบริการที่ผู๎บริการได๎รับกับความคาดหวังของผู๎รับบริการ เกิดจาก

ผู๎รับบริการได๎รับการบริการที่คุณภาพไมํตรงกับความคาดหวัง เป็นไปได๎ทั้งคุณภาพการบริการต่ า

เกินไปจนผู๎รับบริการไมํพอใจหรือผู๎รับบริการมีความคาดหวังสูงเกินกวําผู๎ให๎บริการจะให๎ได๎ 

 

รูปที่ 2 -  1 แผนภาพแสดงชํองวํางทั้ง 5 แบบ  
(ท่ีมา: A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research, 

1985) 

 ซึ่งแบบจ าลอง SERVQUAL นั้นมีการน าไปใช๎อยํางแพรํหลายในหลายๆวงการ ตัวอยํางเชํน

คริสต์ศักราช 2000 Colleen Cook และ Bruce Thompson[20] ได๎ท าการศึกษาการวิเคราะห์

ปัจจัยระดับสูงของคุณภาพบริการที่ผู๎รับบริการได๎รับในการใช๎บริการห๎องสมุด Colleen Cook และ 

Bruce Thompson กลําววําแบบจ าลอง SERVQUAL มีปัจจัยระดับสูง 5 ปัจจัย คือ tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance และ empathy แตํทั้งสองได๎ตั้งสมมติฐานวําปัจจัยหลัก

ทั้ง 5 นั้นเป็นปัจจัยหลักจริงหรือไมํ มีปัจจัยใดเป็นปัจจัยรองหรือไมํ จึงได๎ท าการวิจัยคุณภาพการ

ให๎บริการในห๎องสมุดเพ่ือทดสอบวําแบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 5 มิตินั้นเป็นปัจจัยหลักหรือปัจจัย
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รอง โดยใช๎โปรแกรม SECONDOR ซึ่งผลลัพธ์ได๎ออกมาวํามีเพียง 3 ใน 5 มิติ ที่เป็นปัจจัยหลัก ซึ่ง

ผู๎วิจัยกลําววําปัจจัยหลักและปัจจัยรองนั้น จะให๎ผลลัพธ์ตํอทัศนคติของผู๎รับบริการที่ตํางกันด๎วย 

นอกจากการน า SERVQUAL ไปประยุกต์ใช๎ในห๎องสมุดแล๎วยังมีการน าไปใช๎ในงานบริการ

อ่ืนๆอีก เชํน งานบริการด๎านเทคโนโลยีสารสนเทศโดย Helen Kang และ Graham Bradley[21] 

เริ่มจากการก าหนดกลุํมเปูาหมายคือลูกค๎าของบริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศ ออกแบบแบบสอบถาม 

สร๎างค าถามเพ่ือวัดความคาดหวังและคุณภาพบริการที่ลูกค๎าได๎รับ ซึ่งทั้งสองคําจะน าไปสูํ gap(

ชํองวําง) ของการให๎บริการ จึงน าคํา gap นั้นมาวิเคราะห์ตํอไป ซึ่งผู๎วิจัยใช๎ 7 gap model มากกวําที่ 

Parasuraman, Valarie Zeithaml และ Len Berry พัฒนาขึ้นมาในตอนแรก ซึ่งผลลัพธ์จากการ

วิเคราะห์ชํองวําง ท าให๎บริษัทเข๎าใจถึงชํองวํางระหวํางบริษัทกับลูกค๎า และระหวํางบริษัทกับซัพพลาย

เออร์มากข้ึน  

งานบริการด๎านการศึกษา[22] ก็มีการน าแบบจ าลอง SERVQUAL ไปใช๎เชํนกัน โดยแบํง

กลุํมเปูาหมายออกเป็นนักศึกษาที่ยังเรียนอยูํและพวกที่จบไปแล๎ว ซึ่งวิธีการด าเนินงานยังคงใช๎

แบบสอบถาม ออกแบบค าถามเพ่ือเก็บข๎อมูลความคาดหวังและคุณภาพบริการที่ผู๎รับบริการได๎รับ 

เมื่อเก็บข๎อมูลได๎แล๎ว ผลตํางของคําความคาดหวังและคุณภาพการบริการที่ได๎รับจะถูกน าไปทดสอบ

ทางสถิติ ซึ่งในการวิจัยนี้พบวําทั้งสองคํามีความแตกตํางกันอยํางมีนัยยะส าคัญ ที่ความเชื่อมั่น 99% 

gap ที่มีคําเฉลี่ยสูงที่สุดคือด๎าน รูปลักษณ์ทางกายภาพ(tangible) คือ -2.88 แสดงให๎เห็นวําด๎าน

กายภาพยังต๎องการการปรับปรุงอีกมาก เชํน มีเครื่องมือชํวยเหลือการเรียนการสอนที่ทันสมัยกวํานี้ 

เป็นต๎น 

2.1.3 การแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) 

 การแปลงหน๎าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพหรือ Quality Function Deployment (QFD) นั้นถูก

พัฒนาขึ้นโดย Yoji Akao ในคริสต์ศักราชที่ 1966 [23] และเป็นที่นิยมมากในประเทศญี่ปุุน ในการ

ออกแบบผลิตภัณฑ์โดยมีความต๎องการของลูกค๎าเป็นพื้นฐาน ซึ่งในเวลาตํอมาก็ได๎มีบริษัทจากสหรัฐเอ

เมริกาน าแนวคิดนี้ไปใช๎กับธุรกิจในประเทศสหรัฐอเมริกา QFD จึงได๎เผยแพรํออกไปสู๎ทวีปอเมริกา

เหนือและยุโรปในเวลาตํอมา 
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 QFD นั้นเป็นแนวคิดเพ่ือสร๎างวิธีการในการถอดความหมายของ “ความต๎องการของลูกค๎า” 

ให๎ออกมาอยูํในรูปของ “ความต๎องการทางเทคนิค” อยํางเหมาะสม การแปลความหมายความ

ต๎องการของลูกค๎านั้น เป็นแนวคิดแบบลูกค๎าเป็นศูนย์กลางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์เพ่ือน าไปสูํขั้นตอน

การออกแบบ ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมกันทั้งในอุตสาหกรรมการผลิตและอุตสาหกรรมบริการ โดย

เครื่องมือหนึ่งที่นิยมใช๎ในการแปลงความต๎องการของลูกค๎าไปสูํความต๎องการทางเทคนิคเพ่ือน าไป

ออกแบบคือบ๎านคุณภาพหรือ House of Quality 

บ๎านคุณภาพนั้นเป็นสํวนหนึ่งของ QFD เป็นวิธีการที่น าไปสูํการตอบสนองความต๎องการของ

ลูกค๎า โดยเริ่มจากผู๎ออกแบบและทีมงานต๎องทราบวํา ใครคือลูกค๎า (Who are our customers?) 

เมื่อทราบวําลูกค๎าเป็นใครแล๎ว ขั้นตอนถัดมาคือต๎องรู๎วําลูกค๎าของเรานั้นต๎องการอะไร (What do 

customers need?) 

เมื่อทราบความต๎องการของลูกค๎าแล๎ว ผู๎ออกแบบจึงคิดแนวทางที่จะตอบสนองตํอความ

ต๎องการของลูกค๎า (How will customers’ needs be satisfied?) โครงสร๎างของบ๎านคุณภาพ

สามารถแสดงได๎ดังรูปตํอไปนี้ 
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รูปที่ 2 -  2 โครงสร๎างของบ๎านคุณภาพ (House of Quality) 

 สํวนแรกที่จ าเป็นต๎องรู๎กํอนสร๎างบ๎านคุณภาพคือ ความต๎องการของลูกค๎าหรือ WHATs ใน

รูปที่ 2 -  2 ซึ่งเป็นสํวนที่ยากที่สุด เพราะลูกค๎ามักจะไมํรู๎วําตัวเองต๎องการอะไร จึงเป็นหน๎าที่ของ

ผู๎วิจัยที่ต๎องหาเครื่องมือหรือแนวทางที่เหมาะสม ที่สามารถระบุความต๎องการของลูกค๎าได๎ รวมถึงมี

การให๎คะแนนน้ าหนักความต๎องการของลูกค๎าในแตํละข๎อด๎วย 

 สํวนถัดมาคือการหาความต๎องการทางเทคนิคหรือ HOWs ในรูปที่ 2 -  2 เพ่ือหาแนวทางใน

การตอบสนองความต๎องการของลูกค๎า และก าหนดทิศทางในการพัฒนาแนวทางนั้นๆ จากนั้นจึงเป็น

การประเมินความสัมพันธ์ระหวํางความต๎องการของลูกค๎าและความต๎องการทางเทคนิค หรือก็คือ 

WHATs vs. HOWs ที่อยูํสํวนกลางของบ๎านคุณภาพนั่นเอง โดยประเมินให๎คะแนนความสัมพันธ์ด๎วย

ตัวเลข เพ่ือแสดงให๎เห็นวําความต๎องการทางเทคนิคที่ก าหนดขึ้นมานั้นตอบสนองความต๎องการของ

ลูกค๎าได๎มากหรือน๎อยอยํางไร 

 หลังจากการประเมินจะมีการสรุปรวมคะแนนความต๎องการทางเทคนิคที่ด๎านลํางของบ๎าน

คุณภาพ คะแนนรวมนี้สามารถแสดงได๎วําความต๎องการทางเทคนิคข๎อใดที่สามารถตอบสนองความ
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ต๎องการของลูกค๎าได๎มากที่สุด ข๎อก าหนดนั้นควรท ากํอนเป็นอันดับแรก หรือการสรุปรวมคะแนนก็คือ

การก าหนดล าดับความส าคัญ (priority) ในการการพัฒนาผลิตภัณฑ์นั่นเอง 

 ประโยชน์ของ QFD และ HOQ มีดังตํอไปนี้ 

 1) เป็นแนวคิดการออกแบบผลิตภัณฑ์โดยมี พ้ืนฐานจากความต๎องการของลูกค๎า 

(customer driven) จึงสามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการออกมาได๎ตรงกับความ

ต๎องการของลูกค๎า 

 2) การแปลงความต๎องการของลูกค๎าไปสูํความต๎องการทางเทคนิค และออกแบบผลิตภัณฑ์

หรือบริการนั้นด าเนินการอยํางเป็นระบบ มีข้ันตอนที่ชัดเจน (systematic process) 

 3) สามรถแสดงความสัมพันธ์ของข๎อก าหนดตํางๆได๎ดี ทั้งความสัมพันธ์ระหวํางความ

ต๎องการของลูกค๎าและความต๎องการทางเทคนิค ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทาง

เทคนิคด๎วยกันเอง จึงท าให๎มองเห็นภาพรวมของการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการได๎งําย 

 4) สํงเสริมให๎หนํวยงานที่เกี่ยวข๎องกับการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการ ได๎มีการแลกเปลี่ยน

ข๎อมูลเพื่อสร๎างแนวทางในการตอบสนองความต๎องการของลูกค๎า 

2.2 Technology Innovation Management 

 2.2.1 ความส าคัญของนวัตกรรม 

นวัตกรรมเริ่มมาจากทฤษฏีวิวัฒนาการสิ่งทีชีวิตของ ชาร์ลส์ ดาร์วิน (Charles Darwin) ผู๎ที่

จะอยูํรอดได๎จ าเป็นต๎องมีความสามารถในการปรับตัว ให๎เหมาะสมกับสภาพแวดล๎อม ถ๎าไมํสามารถ

ท าได๎ก็ไมํสามารถอยูํรอดได๎ เมื่อเปรียบเทียบกับบริษัทหรือองค์กรแล๎ว องค์กรที่ไมํรู๎จักปรับตัวไปตาม

ยุคสมัยหรือสภาพแวดล๎อมที่เปลี่ยนแปลงไปเรื่อยๆ องค์กรนั้นก็จะประสบความล๎มเหลว และหายไป

จากธุรกิจนั้นในที่สุด ซึ่งการปรับตัวให๎เหมาะสมกับสภาพแวดล๎อมนั้น สิ่งหนึ่งที่จะท าให๎องค์กรอยูํรอด

ได๎ในสภาวะการแขํงขันที่สูงขึ้นทุกๆวันคือ การพัฒนานวัตกรรม ซึ่ง World Economic Forum  มี

การน าดัชนีเรื่องของความสามารถด๎านนวัตกรรมมาเป็นตัวชี้วัด โดยมุํงเน๎นไปที่การพัฒนานวัตกรรม

เทคโนโลยี ซึ่งแม๎วําการปรับปรุงองค์กร การเพ่ิมประสิทธิภาพแรงงาน การปรับปรุงโครงสร๎างพ้ืนฐาน

จะท าให๎ได๎ผลตอบแทนที่มากขึ้น แตํในระยะยาวผลตอบแทนที่ได๎จากการพัฒนานวัตกรรมนั้นสูงกวํา 
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เมื่อเราดูจากอดีตที่ผํานมาในยุคปฏิวัติอุตสาหกรรมในศตวรรษที่ 18 การผลิตกระแสไฟฟูา และลําสุด

คือการปฏิวัติดิจิตอล สามารถท าก าไรให๎บริษัทเทคโนโลยีสารสนเทศอยํางมหาศาล 

จากที่กลําวมาข๎างต๎น การพัฒนานวัตกรรมจึงเป็นสิ่งที่ส าคัญส าหรับองค์กรทุกๆองค์กร ไมํวํา

จะแสวงหาผลก าไรหรือไมํ เป็นธุรกิจการผลิตหรือบริการก็ตาม นวัตกรรมสามารถเพ่ิมประสิทธิภาพ

ให๎กับองค์กร และสามารถท าให๎องค์กรอยูํรอดได๎ในสภาพการแขํงขันที่สูง ชํวยให๎องค์กรมีการพัฒนา

อยํางตํอเนื่อง ตอบสนองตํอสภาพแวดล๎อมที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา 

 2.2.2 Innovation Development Process: 5D 

นักวิจัยหลายทํานได๎น าเสนอโมเดลการสร๎างนวัตกรรมที่หลากหลาย เชํน BAH Model 

(Booz, Allen and Hamilton, 1982), (Double Diamond (Design Council of UK, 2005), 

BMGI’s 4D (Jaruzelski & Dehoff, 2010) และโมเดลการสร๎างนวัตกรรมอีกมากมาย แตํในทุกๆ

โมเดลมีความคล๎ายคลึงกันในภาพรวม แตกตํางกันเพียงล าดับขั้นยํอยตอนบางขั้นและรายละเอียดเชิง

ลึก ซึ่ง ผศ.ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย ได๎สรุปเอาใจความส าคัญของแตํละโมเดลมารวมกันเป็น

ขั้นตอนการพัฒนานวัตกรรมใหมํ 5 ขั้นตอนได๎แกํ Discover, Define, Design, Develop, Deploy 

หรือเรียกยํอๆวํา 5D process[24] ดังรูปที่ 2 -  3 
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ขั้นตอนที่ 1: ค๎นพบหัวข๎อนวัตกรรม (DISCOVER) คือขั้นตอนการวางแผนกลยุทธ์ส าหรับ

นวัตกรรม การแสวงหาโอกาสในการพัฒนานวัตกรรมโดยค๎นหาความต๎องการของลูกค๎าที่ยังไมํได๎รับ

การตอบสนอง (Need seeker) การประเมินโอกาสจากสภาพแวดล๎อมในปัจจุบัน คาดการณ์ปัจจุบัน

กระบวนการพัฒนาบริการใหม่ (New Service Development Process) 
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กระบวนการพัฒนาผลติภณัฑ์ใหม่ (New Product Development Process) 
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รูปที่ 2 -  3 กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการนวัตกรรม  
(ท่ีมา : การบริหารจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม, บทที่ 3 กระบวนการพัฒนานวัตกรรม.  

ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย, ปี พ.ศ. 2557) 
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จนถึงอนาคต (Market Reader) และพิจารณาปัจจัยในการด าเนินการเพ่ือบรรลุเปูาหมายนวัตกรรม

ในข๎างต๎น (Technology Driver) โดยโครงการนวัตกรรมนั้นจะต๎องสอดคล๎องกับนโยบาย กลยุทธ์

ของธุรกิจนั้นๆซึ่งกระบวนการยํอยประกอบด๎วย 

- ค๎นหาหัวข๎อนวัตกรรม (In search of innovation) 
- เสริมสร๎างความคิดสร๎างสรรค์ (Boosting Creativity) 
- ระบุโอกาสหัวข๎อนวัตกรรม (Identify Innovation opportunity) 
- ก าหนดขอบเขตโอกาสนวัตกรรมจากความต๎องการ ตลาดและเทคโนโลยี (Scope 

innovation opportunity: Need/Market/Technology)  

ขั้นตอนที่ 2: ก าหนดแผนแมํแบบโครงการนวัตกรรม (DEFINE) เป็นขั้นตอนการก าหนดแผน
แมํแบบโครงการ (Project charter) โดยก าหนดเปูาหมาย วัตถุประสงค์ ประเภทนวัตกรรม กลยุทธ์
การสร๎างนวัตกรรม หัวหน๎าโครงการ ทีมงาน ระยะเวลาการด าเนินโครงการ ที่มาและความส าคัญของ
โครงการ กลุํมเปูาหมาย ผลกระทบหรือประโยชน์ที่คาดวําจะได๎รับและงบประมาน ซึ่งแผนแมํแบบ
จะต๎องได๎รับอนุมัติจากผู๎บริหารกํอนด าเนินการในขั้นตอนถัดไป กระบวนการยํอยของขั้นตอนนี้
ประกอบด๎วย 
- จัดการทีมงานและโครงการ(Manage team and project) 
- วางแผนโครงการนวัตกรรม (Plan Innovation Project) 
- เขียนและอนุมัติแผนแมํแบบโครงการนวัตกรรม (Write and sign off innovation project 

charter) 

ขั้นตอนที่ 3: ออกแบบแนวคิดนวัตกรรม (DESIGN) เป็นการเสาะหาแนวคิดจากแหลํงที่มา
ตํางๆ ทั้งภายในและภายนอก เชํนฝุายวิจัยและพัฒนา (R&D) ฝุายการตลาด ลูกค๎า สถาบันวิจัย คูํแขํง 
โดยผํานกระบวนการ 3 กระบวนการหลัก คือ การเก็บรวบรวมและจัดการความคิด (Idea 
generation) ซึ่งน าไปสูํการพัฒนาแนวคิดนวัตกรรม (concept development) การคัดกรอง 
ทดสอบและเลือกแนวคิด (Concept screening, testing, and selection) ซึ่งเป็นการน าเอา
แนวความคิดของนวัตกรรมไปทดสอบกับผู๎บริโภคที่คาดวําจะเป็นกลุํมเปูาหมาย เพ่ือศึกษาการ
ตอบสนองของกลุํมเปูาหมายเพื่อเลือก โดยกระบวนการยํอยของขั้นตอนนี้ประกอบด๎วย 

1. เก็บรวบรวมและจัดการความคิด (IDEA GENERATION) 
- วิจัยตลาด (Market research) 
- ระบุความต๎องการ/ความคาดหวังลูกค๎า (Identify customer requirements) 
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- แปลงความต๎องการลูกค๎าเป็นข๎อก าหนดและลักษณะของนวัตกรรม (Translate 
customer requirements to technical specification) 

- ก าหนดคําของข๎อก าหนดและลักษณะของนวัตกรรม (Determine target 

specification value) 

2. พัฒนาแนวคิดนวัตกรรม (CONCEPT DEVELOPMENT) 
- ออกแบบแนวคิดนวัตกรรม (Innovative concept generation) 
- ค๎นหาจากภายนอกและภายใน (Search external and internal ideas) 
- สังเคราะห์แนวคิดทั้งหมด (Synthesis, Mix & match and connect the ideas) 

3. คัดกรองและเลือกแนวคิด (CONCEPT SCREENING AND SELECTION) 
- คัดกรองแนวคิด (Concept screening) 
- ทดสอบและเลือกแนวคิด (Concept testing &selection) 
- ประเมินคุณคํานวัตกรรม (Innovation valuation) 

ขั้นตอนที่ 4: พัฒนานวัตกรรมสูํการปฏิบัติ (DEVELOP) เป็นการน าแนวคิดท่ีได๎มาจากการคัด
เลือดในขั้นตอนที่ 3 มาพัฒนาสูํการปฏิบัติจริง ในสํวนของนวัตกรรมบริการจะเป็นการพัฒนาพิมพ์
เขียวงานบริการ (Service Blueprint) ซึ่งเป็นรายละเอียดวิธีการสํงมอบงานบริการ บุคลากร อุปกรณ์
และสภาพแวดล๎อมตํางๆ โดยกระบวนการยํอยของขั้นตอนนี้ประกอบด๎วย 

- ก าหนดข๎อก าหนดนวัตกรรมสุดท๎าย (Define final specification) 
- สร๎างแบบเชิงเทคนิค (Develop technical design) 
- สร๎างแบบเชิงภาพลักษณ์ (Develop visual design) 
- พัฒนาต๎นแบบ (Prototyping) 

ขั้นตอนที่ 5: การน านวัตกรรมสูํเชิงพาณิชย์ (DEPLOY) เป็นขั้นตอนการน าแผนงานตํางๆจาก
ขั้นตอนที่ 4 ไปด าเนินการตํอ และเป็นการเตรียมความพร๎อมของนวัตกรรมเพ่ือออกสูํตลาด ท าการ
ทดสอบตลาด (Market test) ศึกษาขนาดตลาด ก าหนดแผนธุรกิจ แผนการบริหารความเสี่ยง แผน
ส ารอง และรูปแบบการติดตามผล โดยกระบวนการยํอยของขั้นตอนนี้ประกอบด๎วย 

- ทดสอบผลิตภัณฑ์(Test product usability) 
- ทดสอบการตอบรับของผู๎บริโภค (Test market by Consumer Response 

survey)  
- จัดการความเสี่ยงนวัตกรรม (Managing innovation risk) 
- สร๎างแผนธุรกิจ (Developing business plan) 
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2.3 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
ตารางที่ 2 - 1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

N. M. Suki, J. 

C. C. Lian, and 

N. M. Suki[25] 

Do patients' 

perceptions 

exceed their 

expectations in 

private 

healthcare 

settings? 

ง า น วิ จั ย นี้ ใ ช๎ แ บบ จ า ล อ ง 

SERVQUAL ทั้ง 5 มิติบวกกับ

แนวคิ ดปั จจั ย พ้ืนฐานของ

รํ า ง ก า ย ม นุ ษ ย์  ( human 

element) เ พ่ื อวั ดความ พึง

พอใจและความคาดหวังของ

ผู๎ ใช๎บริการศูนย์บริการด๎าน

สุขภาพ วํามีความแตกตํางกัน

มากหรือไมํ โดยเก็บข๎อมูลจาก

ผู๎ใช๎บริการจ านวน 191 คน ซึ่ง

ได๎ผลลัพธ์ออกมาวําคะแนน

ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ

นั้นต่ ากวําความคาดหวัง โดย

คะแนนมิติการตอบสนองนั้น

ต่ าที่สุด ผู๎ใช๎บริการรู๎สึกวําการ

รอรับบริการนานเกินกวํา 1 

ชั่ ว โมงนั้ นมาก เกินกวํ าจะ

ยอมรับได๎ และเมื่อมีปัญหา

ศูนย์บริการไมํมีการตอบสนอง

ที่รวดเร็วเพียงพอ 

ท าให๎ทราบถึงการน า

แนวคิด SERVQUAL 

ไปใช๎ในการวัดความ

พึงพอใจและความ

ค า ด ห วั ง ข อ ง

ผู๎ใช๎บริการ รวมถึงวิธี

ใ น ก า ร อ อ ก แ บ บ

แบบสอบถามและ

การเก็บข๎อมูล 
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ตารางที่ 2 - 2 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

R. E. 

Reidenbach 

and B. 

Sandifer-

Smallwood[26] 

Exploring 

Perceptions of 

Hospital 

Operations by a 

Modified 

SERVQUAL 

Approach 

ผู๎ วิ จั ย น า แ น ว คิ ด  Service 

Quality 10 มิติของ 

Parasuraman Berry และ 

Zeithaml มาใช๎เป็นพ้ืนฐาน 

ในการก าหนดปัจจัยที่มีผลตํอ

การรับรู๎บริการของผู๎ปุวยใน

โรงพยาบาล ซึ่งผู๎วิจัยวิเคราะห์

ออกมาได๎ 7 ปัจจัย และท า

การสอบถามผู๎ปุวยจ านวน 

3 0 0  ค น ที่ เ ค ย ใ ช๎ บ ริ ก า ร

โรงพยาบาลในปีที่ แล๎ว  ให๎

ผู๎ปุวยให๎คะแนนความพึงพอใจ

ตั้งแตํ 1 ถึง 5 เพ่ือทดสอบวํา

ปัจจัยใดในการบริการ ที่มีผล

ตํ อ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง

ผู๎ใช๎บริการ ซึ่งได๎ผลวําปัจจัย

ทางกายภาพและปัจจัยความ

เชื่ อมั่ น ของผู๎ ปุ ว ย  ( คว าม

เป็นอยูํในโรงพยาบาล ความ

ปลอดภัยเป็นต๎น) นั้นมีผลกับ

ผู๎ปุวยทุกประเภท ทั้งผู๎ปุ วย

ฉุกเฉิน ผู๎ปุวยใน ผู๎ปุวยนอก 

แตํคุณภาพในการดูแลผู๎ปุวย

กลับมีผลแคํเพียงผู๎ปุวยนอก

และผู๎ปุวยฉุกเฉินเทํานั้น 

ก า ร น า แ น ว คิ ด 

SERVQUAL ไปท า

แ บ บ ส อ บ ถ า ม วั ด

ความพึงพอใจของ

ก า ร บ ริ ก า ร ใ น

โรงพยาบาล และการ

แบํงกลุํมประชากรที่

ใ ช๎ ศึ ก ษ า ออก เ ป็ น

หลายๆกลุํม เพราะ

ประชากรแตํกลุํมที่

แตกตํางกันมีความ

ต๎องการและความพึง

พอใจ ในบริ การ ไมํ

เหมือนกัน  
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ตารางที่ 2-1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

H. Kang and G. 

Bradley[21] 

Measuring the 

performance of 

IT services: An 

assessment of 

SERVQUAL 

งานวิจัยนี้ใช๎ gap model ใน

กา ร วั ดคว ามพึ งพอ ใจขอ ง

ผู๎ใช๎บริการบริษัทเกี่ยวกับการ

ใ ห๎ บ ริ ก า ร ท า ง เ ท ค โ น โ ล ยี 

ชํองวํางระหวํางผู๎ใช๎บริการและ

ผู๎ให๎บริการ 7 ด๎านถูกตีความ

ออกมาเป็นค าถาม 16 ค าถาม

ตามมิติ SERVQUAL และเก็บ

ข๎อมูลผู๎ใช๎บริการโดยใช๎รูปแบบ 

Three column format แบํง

คะแนนออกเป็นสามระดับ

ได๎แกํ  ระ ดับอุดมคติ (ideal 

level) คือระดับท่ีสามารถ

ตอบสนองความต๎องการของ

ผู๎ใช๎บริการได๎ ระดับท่ีเป็นไปได๎ 

(feasible level) คือระดับการ

บริ ก า รสู ง สุ ด ท่ีผู๎ ใ ห๎ บ ริ ก า ร

สามารถท าให๎ได๎ และระดับ

แท๎จริง (actual level) คือ

ร ะ ดั บ ก า ร บ ริ ก า ร จ ริ ง ๆ ท่ี

ผู๎ ใช๎บริการได๎รับ ส าหรับวัด

ชํองวํางในการให๎บริการท่ี 1-3 

สํวนชํองวํางท่ี 3-4 จะเป็นการ

วั ด ก า ร ย อ ม รั บ แ ล ะ ค ว า ม

คาดหวังของผู๎ใช๎บริการโดยตรง 

การน า Gap model 

ชํองวํางที่ 5 ชํองวําง

ร ะ ห วํ า ง ค ว า ม

ค า ด ห วั ง ข อ ง

ผู๎ใช๎บริการและความ

พึงพอใจ (กา รรั บ รู๎

บ ริ ก า ร ) ข อ ง

ผู๎ ใช๎บริการ ไปเป็น

แ น ว คิ ด ใ น ก า ร วั ด

ความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎บริการ 
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ตารางที่ 2-1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

  และชํองวํางท่ี 6-7 จะเป็นการ

รับรู๎ ความต๎องการของผู๎จัด

จ าหนํายและการบริการของผู๎

ให๎บริการ ผลงานวิจัยจาก 9 

บ ริ ษั ท ท่ี ใ ห๎ บ ริ ก า ร ท า ง

เทคโนโลยีพบวําชํองวํางท่ี 2 4 

6 และ 7 นั้นมีความแตกตําง

กันอยํางมีนัยยะส าคัญท่ีความ

เชื่อมั่น 95% 

 

H. Lee, L. M. 

Delene, M. A. 

Bunda, and C. 

Kim[27] 

Methods of 

Measuring 

Health-Care 

Service Quality 

ผู๎วิจัยใช๎แนวคิด SERVQUAL 

ท้ัง 5 มิติและเพิ่มเติมอีก 2 มิติ

คื อ  บ ริ ก า ร ห ลั ก ข อ ง ศู น ย์

สุขภาพ (Core medical 

service) และทักษะ

ผู๎ปฏิบัติงาน 

(professionalism/skill) 

แบบสอบถามถูกออกแบบด๎วย

ค ว า ม รํ ว ม มื อ จ า ก นั ก

กายภาพบ าบัด และสํงให๎นัก

กายภาพบ าบัดจ านวน 348 คน

จาก 1,428 โดยการสุํม ใช๎วิธี 

multi-item rating ซึ่งดีกวําวิธี 

single-item global rating  

ตรงท่ีความผิดพลาดในการวัด

น๎อยกวํา 

มี ก า ร น า แ น ว คิ ด 

SERVQAUL ไป

ประยุกต์ โดยเพ่ิมมิติ

ที่ เ กี่ ย ว ข๎ อ ง กั บ

ง า น วิ จั ย เ ข๎ า ไ ป 

รวมถึงการออกแบบ

โดยให๎กลุํมเปูาหมาย

ม า รํ ว ม อ อ ก แ บ บ

แบบสอบถามด๎วย จะ

มีความนําเชื่อถือเพ่ิม

มากขึ้น 
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ตารางที่ 2-1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

G. J. Udo, K. K. 

Bagchi, and P. 

J. Kirs[28] 

Using SERVQUAL 

to assess the 

quality of e-

learning 

experience 

เนื่องจากการเรียนรู๎ทางไกล

ผํานอินเตอร์ เน็ทเริ่มเป็นที่

แ พ รํ ห ล า ย  ผู๎ วิ จั ย จึ ง น า

แบบจ าลอง SERVQUAL ทั้ง 

5 มิติ มาวัดความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎งานการเรียนรู๎ออนไลน์

จ า น ว น  2 0 3  ค น  โ ด ย

เปลี่ ยนแปลงมิ ติ ก ายภาพ 

(tangible) เป็นเนื้อหาบน

เว็บไซต์ (website content) 

แบบสอบถามจ านวน 40 ข๎อ

ถู ก อ อ ก แ บ บ ใ ห๎ เ ป็ น ก า ร

ประเมินคะแนนแบบ 7 scale 

รวมถึงข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบ

แบบสอบถาม  มีการทดสอบ

หาคํา R2 เพ่ือยืนยันความ

นําเชื่อถือของข๎อมูลที่เก็บมา 

ซึ่ ง บํ ง ชี้ วํ า มิ ติ ตํ า ง ๆ นั้ น มี

ผลกระทบตํอความพึงพอใจ

ของนักเรียนออนไลน์ ยกเว๎น

มิ ติ ค ว า ม นํ า เ ชื่ อ ถื อ 

(reliability) 

ส า ม า ร ถ น า 

SERVQUAL ไป

ประยุกต์ใช๎ในการวัด

ความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎บริการการเรียนรู๎

ท า ง ไ ก ล  ก า ร

อ อ ก แ บ บ

แบบสอบถาม และมี

ก ร ะ บ ว น ก า ร

ตรวจสอบเครื่องมือ

และข๎อมูล 
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ตารางที่ 2-1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

A. K. Ikiz and A. 

Masoudi [29] 

A QFD and 

SERVQUAL 

approach to 

hotel service 

design 

QFD และ SERVQUAL 

model ถูกน ามาบูรณาการ

เ พ่ือสร๎ า งแนวทาง ในการ

ออกแบบบริการของโรงแรมที่

เหมาะสมกับความต๎องการ

ของลูกค๎า เนื่องจากลูกค๎ามี

ความต๎องการในคุณภาพการ

บริการที่สูงขึ้น, มีการแขํงขัน

ในการสร๎างความพึงพอใจให๎

ลูกค๎ามากขึ้น และลูกค๎ามี

ความต๎องการบริการแบบเต็ม

รูปแบบ และเนื่องจากสาเหตุ

เหลํ านี้  จึ งมีการท าความ

เข๎าใจกับความต๎องการของ

ลู ก ค๎ า ด๎ ว ย แ บ บ จ า ล อ ง 

SERVQUAL เพ่ือน าไปสูํการ

ออกแบบบริการ ที่ตอบสนอง

ความต๎องการของลูกค๎าด๎วย 

QFD ซึ่งฟังก์ชั่นที่มีผลกับ

ความพึงพอใจของลูกค๎ามาก

ที่ สุ ด คื อ  ค ว า ม ส ะ อ า ด , 

อุปกรณ์ในโรงแรม, พฤติกรรม

ของพนักงาน และการรับมือ

กับค าร๎องเรียนของลูกค๎า 

เป็นตัวอยํางในการน า 

QFD มาประยุกต์เข๎า

กับ SERVQUAL โดยใช๎ 

SERVQUAL ในการท า

ความเข๎าใจกับความ

ต๎องการของลูกค๎า และ

แปลงความต๎องการของ

ลูกค๎าไปเป็นบริการด๎วย 

QFD 
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ตารางที่ 2-1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

Z. Yu [30] Analyzing 

service quality 

via QFD and 

SERVQUAL: 

Applications in 

accommodation 

services and 

distance 

learning 

งานวิจัยนี้มีจุดประสงค์คือการ

วิเคราะห์คุณภาพบริการของ

โปรแกรมการให๎บริการและ

การศึกษาทางไกลด๎วยเครื่องมือ 

QFD และ SERVQUAL โดยน า

ทฤษฎี Fuzzy set มาผนวกกับ 

SERVQUAL เพื่อประเมิน

คุณภาพการบริการ เพราะ

ปัจจัยจ านวนมากท่ีมีความไมํ

แนํนอนนั้ นมี ผลกระทบตํอ

คุณภาพการบริการ จากนั้น

สร๎างแบบสอบถามเพื่อ เก็บ

ข๎อมูลจ านวน 401 ข๎อมูล และ

น าข๎อมูลมาวิเคราะห์ด๎วยสถิติ

เชิงพรรณนา แปลงค าถามใน

แบบสอบถามนั้นมาเป็นความ

ต๎องการของลูกค๎า  ในบ๎าน

คุณภาพเพื่อหารูปแบบการ

บริการท่ีจะตอบสนองความ

ต๎องการของลูกค๎าได๎ ซึ่ง QFD 

ได๎แสดงให๎เห็นวําเป็นเครื่องมีท่ี

มีประสิทธิภาพในการออกแบบ

ผลิ ตภัณ ฑ์หรื อบริ ก า รและ

จัดล าดับความส าคัญในการ

พัฒนาได๎ 
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ตารางที่ 2-1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง (ตํอ) 

ชื่อผู๎แตํง ชื่องานวิจัย ข๎อมูลงานวิจัยและผลลัพธ์ การน าไปใช๎ประโยชน์ 

M. L. Singgih 

and N. 

Ardhiyani  [31] 

Integrating 

SERVQUAL with 

KANO into 

Quality Function 

Deployment 

(QFD) for Better 

Quality of 

Services Case 

Study: PT Pos 

Indonesia, 

Branch Office of 

Sidoarjo 

บริษัท PT Pos Indonesia มี

ปัญหาเรื่องคุณภาพการบริการ 

การตอบสนองตํอความพึง

พอใจของลูกค๎า  ท าให๎ เกิด

งานวิจัย เ พ่ือประเมิน และ

วิเคราะห์ความต๎องการ ความ

พึงพอใจของลูกค๎า  โดยใช๎

เทคนิค SERVQUAL และ 

Kano’s model ในการส ารวจ

และค๎นหาแนวทางที่ท าให๎

ลูกค๎าพอใจหรือประทับใจเกิน

คาดหวัง และออกแบบบริการ

นั้นด๎วย QFD โดยเริ่มจากการ

อ อ ก แ บ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม 

SERVQUAL ทั้ง 5 มิติเพ่ือวัด

ความพึงพอใจ  ซึ่ งพบวํ ามี

ความแตกตํางระหวํางความ

คาดหวังและความพึงพอใจใน

ทุ ก มิ ติ  ใ น สํ ว น ข อ ง

แ บ บ ส อ บ ถ า ม  Kano’s 

model และ QFD ชี้ให๎เห็นวํา

มีบริการที่ต๎องพัฒนามากมาย

เชํน การจัดการกับค าร๎องเรียน 

ความสะอาด เป็นต๎น 

การ ใช๎  SERVQUAL 

ในการ ระบุ ปั ญห า 

เ ป็ น ส า เ ห ตุ ข อ ง

งานวิจัย และระยุกต์

ใ ช๎ รํ ว มกั บ  Kano’s 

Model และ QFD 

เ พ่ือค๎นหาแนวทาง

ปรับปรุ งผลิตภัณฑ์

และบริการให๎ดึงดูด

ลูกค๎า แก๎ไขปัญหาที่

ลูกค๎าไมํพึงพอใจ 
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บทที่ 3 
ระยะการก าหนดปัญหา 

 ระยะการก าหนดปัญหานี้ เป็นระยะเริ่มต๎นในการท าวิจัย ผู๎วิจัยได๎ท าการจัดตั้งทีมงานเพ่ือ

ศึกษาลักษณะทางกายภาพของห๎องสมุด ทรัพยากรและการบริการในห๎องสมุด ก าหนดแนวทางการ

เก็บข๎อมูลปัญหาที่เกิดขึ้นในปัจจุบัน เก็บข๎อมูลปัญหาที่เกิดขึ้น และระบุปัญหาของห๎องสมุด เพ่ือ

ก าหนดแนวทางในการแก๎ปัญหาและก าหนดขอบเขตในการท าวิจัย 

3.1 จัดตั้งทีมงานส าหรับปรับปรุงคุณภาพบริการห้องสมุด 

 การปรับปรุงคุณภาพบริการห๎องสมุดนั้นมีความเกี่ยวข๎องกับหลายหนํวยงาน ต๎องใช๎

ประสบการณ์และความรู๎จากผู๎เชี่ยวชาญในหลายๆด๎าน จึงจ าเป็นต๎องจัดตั้งทีมงานผู๎เกี่ยวข๎องในการ

ปรับปรุงคุณภาพบริการห๎องสมุด เพ่ือระดมสมองในการเก็บข๎อมูล วิเคราะห์ข๎อมูล ออกแบบ 

แก๎ปัญหาให๎สมบูรณ์ที่สุด โดยทีมงานการปรับปรุงคุณภาพบริการห๎องสมดุประกอบไปด๎วย 

1. หนํวยงานพัฒนาองค์กรและประสิทธิภาพ (OD) 3 ทําน 

2. หนํวยงานวิทยทรัพยากร (ห๎องสมุด) 6 ทําน 

3. หนํวยงานบริหารระบบกายภาพ 1 ทําน 

4. ผู๎เชี่ยวชาญด๎านสถาปัตยกรรม 1 ทําน 

5. ผู๎เชี่ยวชาญด๎านวิศวกรรมโครงสร๎าง 1 ทําน 

6. ผู๎เชี่ยวชาญด๎านวิศวกรรมไฟฟูา 1 ทําน 

7. ผู๎เชี่ยวชาญด๎านวิศวกรรมเครื่องกล 1 ทําน 

8. ผู๎เชี่ยวชาญด๎านวิศวกรรมสิ่งแวดล๎อม 1 ทําน 

3.2 ก าหนดแนวทางในการเก็บข้อมูล 

 ค าวําคุณภาพการบริการ เกิดขึ้นมาจากผู๎รับการบริการการพิจารณาบริการที่ได๎รับวํามีความ

พึงพอใจหรือไมํ คือความรู๎สึกของลูกค๎าที่มีตํอการให๎บริการ ความเชื่อมั่นในบริการและทัศนคติของ

ลูกค๎า การตัดสินของลูกค๎าจะขึ้นอยูํกับการรับรู๎ในการบริการทั้งระหวํางการบริการและหลังการ

บริการ โดยเปรียบเทียบการรับรู๎ในบริการนั้นกับสิ่งที่ลูกค๎าคาดหวังไว๎ ซึ่งหมายถึงชํองวํางที่ 5 จาก 5 
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gap model ในรูปที่ 2 -  1  ดังนั้นผู๎วิจัยจึงมุํงเน๎นในการปิดชํองวําง ที่ 5 เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของ

ผู๎รับบริการ 

ประชากรที่ต๎องการศึกษาในงานวิจัยนี้คือ ผู๎ที่เคยมาใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย มีอายุตั้งแตํ 15 ปีขึ้นไป มีพฤติกรรมการใช๎บริการห๎องสมุดอยํางสม่ าเสมอ

ไมํน๎อยกวํา 4 ครั้งตํอเดือน และยินดีให๎ความรํวมมือในการตอบแบบสอบถาม ซึ่งจ านวนประชากรจะ

อ๎างอิงจากข๎อมูลจากฝุายกิจการนิสิตคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พ.ศ.2556 

3.3 ตัวแปรที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานหลักของงานวิจัยคือ ผู๎มาใช๎บริการในแตํละชั้นปี ได๎แกํ นิสิตปริญญาตรีชั้นปีที่ 1 2 

3 และ 4 นิสิตปริญญาโท นิสิตปริญญาเอก บุคลากรและอาจารย์ภายในมหาวิทยาลัย มีความต๎องการ

ใช๎บริการของห๎องสมุดที่แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอสภาพแวดล๎อมห๎องสมุดและบริการแตกตําง

กัน 

3.4 การเลือกเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 ในการศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการนั้น ผู๎วิจัยเลือกใช๎“แบบสอบถามความพึงพอใจ” 

ในการเก็บข๎อมูล โดยมีขั้นตอนในการสร๎างแบบสอบถามดังนี้[32] 

1. ก าหนดวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม 

2. ก าหนดกลุํมเปูาหมายของแบบสอบถาม 

3. ตั้งสมมติฐานของแบบสอบถาม 

4. ตั้งค าถามที่เชื่อมโยงกับสมมติฐานและท าให๎บรรลุวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม 

5. ตรวจสอบความนําเชื่อถือและความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 

 ขั้นตอนที่ 1 ก าหนดวัตถุประสงค์ของแบบสอบถาม วัตถุประสงค์ของแบบสอบถามมี

ดังตํอไปนี้ 

1) วัตถุประสงค์หลัก เพ่ือศึกษาลักษณะการมาใช๎บริการของผู๎มาใช๎บริการ 

2) วัตถุประสงค์รอง เพ่ือศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผู๎มาใช๎บริการ 
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ขั้นตอนที่ 2 ก าหนดกลุ่มเป้าหมายของแบบสอบถาม ในการเก็บข๎อมูลครั้งนี้มีกลุํมเปูาหมาย

คือ นิสิตปริญญาตรี นิสิตปริญญาโท นิสิตปริญญาเอก บุคลากร และอาจารย์ภายในมหาวิทยาลัย 

ขั้นตอนที่ 3 ตั้งสมมติฐานของแบบสอบถาม[33] กํอนขั้นตอนการตั้งสมมติฐานนี้ผู๎วิจัยและ

ทีมงานได๎ก าหนดค าถามหลัก (primary research question) ที่ต๎องการค าตอบหนึ่งค าถามคือ 

“ผู๎ใช๎บริการห๎องสมุด มีพฤติกรรมที่เปลี่ยนแปลงไปหรือไมํ” และก าหนดค าถามรอง (secondary 

research question) โดยตามกรอบแนวคิด SERVQUAL ทั้ง 5 มิติ ได๎แกํ 1) ผู๎ใช๎บริการพึงพอใจใน

รูปลักษณ์ทางกายภาพของห๎องสมุดหรือไมํ 2) ผู๎ใช๎บริการมีความเชื่อถือในบริการของห๎องสมุดหรือไมํ 

3) ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจในการตอบสนองตํอความต๎องการของบรรณารักษ์ในห๎องสมุดหรือไมํ 4) 

ผู๎ใช๎บริการมีความมั่นใจในบริการของห๎องสมุดหรือไมํ และ 5) ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจในการดูแล

เอาใจใสํของบรรณารักษ์ในห๎องสมุดหรือไมํ 

 ในสํวนของค าถามหลักนั้นจะมีการตั้งสมมติฐานของค าถาม เพ่ือน ามาซึ่งการตั้งค าถามที่

สัมพันธ์กับสมมติฐานและน าไปสูํการบรรลุวัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยสมมติฐานในการวิจัยมี

ดังตํอไปนี้ 

1) ผู๎ใช๎บริการตํางเพศกัน มีจุดประสงค์ในการมาใช๎บริการห๎องสมุดไมํเหมือนกัน 

2) ผู๎ใช๎บริการที่สถานะตํางกัน มีความต๎องการในการมาใช๎บริการห๎องสมุดไมํเหมือนกัน 

3) ความถี่ในการมาใช๎บริการมีผลตํอการรับรู๎และความคาดหวังของบริการห๎องสมุด 

4) ชํวงเวลาที่ผู๎ใช๎บริการมาห๎องสมุด มีผลตํอการจัดการจ านวนบรรณารักษ์ในแตํละ

ชํวงเวลา 

5) ผู๎มาใช๎บริการแตํละมีจุดประสงค์ในการมาใช๎ห๎องสมุดตํางกัน 

6) จ านวนผู๎มาใช๎บริการแตํละกลุํม มีผลตํอการจัดวางโต๏ะ เก๎าอ้ีภายในห๎องสมุด 

  ขั้นตอนที่ 4 ตั้งค าถามของแบบสอบถาม โดยแบบสอบถามจะแบํงได๎เป็น 3 สํวนดังนี้ 

 สํวนที่ 1 : สํวนคัดกรองผู๎ตอบแบบสอบถาม และข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบไปด๎วยค าถามแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 6 ข๎อได๎แกํ เพศ สถานะของผู๎ตอบ

แบบสอบถาม ความถี่ในการมาใช๎บริการห๎องสมุดตํอสัปดาห์ ชํวงเวลาที่มาใช๎บริการ จุดประสงค์ใน

การมาใช๎บริการห๎องสมุด และจ านวนผู๎มาใช๎บริการห๎องสมุด 
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 สํวนที่ 2 : สํวนวัดความคาดหวังและการรับรู๎ในบริการของห๎องสมุดของผู๎ใช๎บริการห๎องสมุด 

คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยใช๎มาตรวัดแบบ 5 ระดับของ Likert Scale 

ค าถามในสํวนนี้จะถูกแบํงออกเป็น 5 ด๎านตามิติคุณภาพ SERVQUAL ได๎แกํด๎าน Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy เพ่ือวัดคุณภาพบริการในแตํละมิติ 

ผู๎ตอบแบบสอบถามจะท าการให๎ คะแนนทั้งในสํวนของความคาดหวัง และสํวนการรับรู๎ในบริการของ

ห๎องสมุด โดยมีเกณฑ์การให๎คะแนนดังนี้ 

 เป็นจริงน๎อยที่สุด  1 คะแนน 

 เป็นจริงน๎อย  2 คะแนน 

 เป็นจริงปานกลาง 3 คะแนน 

 เป็นจริงมาก  4 คะแนน 

 เป็นจริงมากที่สุด  5 คะแนน 

สํวนที่ 3 : สํวนข๎อเสนอเพ่ือปรับปรุง ประกอบไปด๎วยค าถามแบบ 2 ตัวเลือก ใชํหรือไมํใชํ 

เป็นการถามผู๎ตอบแบบสอบถามวําอยากให๎มีบริการแบบนี้ หรือสิ่งเหลํานี้อยูํในห๎องสมุดหรือไมํ 

รวมถึงมีค าถามปลายเปิดให๎ผู๎ตอบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นได๎อยํางอิสระ 

เมื่อเก็บข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถามแล๎ว จะใช๎สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) [34] 

เพ่ือใช๎ในการหาข๎อสรุปของข๎อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) และน าไปท าการทดสอบทางสถิติแบบ 

Pair t-Test เนื่องจากการตอบแบบสอบถามทั้งความคาดหวังในการบริการและการรับรู๎ในบริการนั้น 

ผู๎ตอบเป็นคนเดียวกัน จึงถือวําข๎อมูลไมํเป็นอิสระตํอกัน และมีความผูกพันในลักษณะ 1 ตํอ 1 หรือ

เป็นคูํภายใต๎เงื่อนไขเดียวกัน จึงเลือกใช๎การทดสอบแบบ Pair t-Test 

3.5 วิเคราะห์ความต้องการของผู้มาใช้บริการและสร้างค าถาม 

 ผู๎วิจัยและทีมงานวิเคราะห์ความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการ โดยอิงจากหลัก SERVQUAL ทั้ง 

5 มิติ ได๎แกํ Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy ที่ได๎มีผู๎ท า

งานวิจัยมากมายน ามิติทั้ง 5 ไปใช๎ในแบบสอบถาม[35-38] ผู๎วิจัยได๎น าตัวอยํางจากงานวิจัยเหลํานี้

เป็นต๎นแบบในการสร๎างแบบสอบถาม รวมถึงการสัมภาษณ์กลุํมเปูาหมาย เพ่ือน าความต๎องการที่

วิเคราะห์ได๎ มาเป็นค าถามในแบบสอบถามเพ่ือส ารวจวําในหัวข๎อความต๎องการนี้ ผู๎ใช๎บริการมีความ
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คาดหวังขนาดไหน และจริงๆแล๎วรับรู๎ในบริการที่ได๎รับขนาดไหน ซึ่ งผู๎วิจัยและทีมงานสามารถ

วิเคราะห์ความต๎องการของผู๎ใช๎บริการออกมาได๎ 19 ข๎อดังนี้ 

ตารางที่ 3 - 1 ความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการสํวนที่ 2 
มิติคุณภาพบริการ ความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการ 

Tangible 

1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ 

2. มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎าข๎อมูล งานวิจัยของทําน 

3. มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่ทันสมัย 
4. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยเพียงพอตํอการให๎บริการ 

5. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํในสภาพดี ไมํช ารุด 

6. ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอํานหนังสือ 
7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอความต๎องการ เชํน 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, Internet 
8. มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอยเพียงพอ 

Reliability 

9. บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง แมํนย า 

10. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งํายตํอการค๎นหา 
11. website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์ตํอการค๎นคว๎า 

12. บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎อยํางถูกต๎อง 

Responsiveness 
13. บรรณารักษ์มีการให๎บริการที่รวดเร็ว 

14. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ 

Assurance 
15. บรรณารักษ์ท าให๎ทํานรู๎สึกไว๎วางใจในการรับบริการ 
16. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยอัธยาศัยที่ดี 

17. บรรณารักษ์มีความรู๎ ความสามารถในการตอบค าถาม 

Empathy 
18. บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของผู๎รับบริการ 
19. บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ 

ในสํวนที่ 3 ผู๎วิจัยและทีมงานได๎ระดมสมอง สร๎างค าถามเกี่ยวกับบริการตํางๆที่ไมํมีอยูํใน

ห๎องสมุดปัจจุบัน เพ่ือส ารวจแนวความคิดของผู๎ใช๎บริการวําห๎องสมุดที่ผู๎ใช๎บริการต๎องการจริงๆนั้นมี

ลักษณะอยํางไร และมีการบริการอะไรที่ผู๎ใช๎บริการนั้นอยากได๎ สัมภาษณ์กลุํมเปูาหมายถึงบริการที่
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อยากให๎มีเพ่ิมเติมในห๎องสมุด รวมถึงศึกษาการบริการจากห๎องสมุดตํางๆในตํางประเทศ ซึ่งค าถาม

สํวนนี้ประกอบไปด๎วยค าถาม 20 ค าถามดังตํอไปนี้ 

ตารางที่ 3 - 2 ความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการสํวนที่ 3 
ความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการ 

1. ร๎านอาหาร, กาแฟในห๎องสมุด 11. มีบริการสอบถามข๎อมูลผํานสื่อออนไลน์ 

2. ลดจ านวนหนังสือในห๎องสมุด เพื่อเพ่ิมที่นั่ง

แทน 
12. บริการยืม-คืนหนังสือนอกห๎องสมุด 

3. แบํง zone เสียงดัง – เงียบ 13. บริการยืม-คืนหนังสือด๎วยตัวเอง 

4. ต๎องการให๎ห๎องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง 
14. บริการยืม-คืน ตํออายุการยืมหนังสือ

ออนไลน์ 

5. ควรมีผู๎เชี่ยวชาญในสาขา ให๎ค าปรึกษาใน

การค๎นคว๎าข๎อมูล (เครื่องกล, ไฟฟูา, ฯลฯ) 

15. บริการช าระคําใช๎จํายด๎วยบัตร (คําปรับ, 

สแกน, ถํายเอกสาร) 

6. มีอุปกรณ์อํานหนังสืออิเล็กทรอนิคส์ และ

หนังสืออิเล็กทรอนิคส์ 

16. บอร์ดขําวสารอิเลคทรอนิคส์ส าหรับกระจาย

ขําว 

7. ลดจ านวนที่นั่งโถงกลาง เพ่ิมห๎อง Study 

room 
17. บริการรับฝากสิ่งของ กระเป๋า 

8. ห๎อง Study room เก็บเสียง 
18. ชั้นแนะน าหนังสือใหมํ หนังสือท่ีได๎รับความ

นิยม 

9. ขยายเวลาการใช๎งานห๎อง Study room 19. ห๎องน้ าในห๎องสมุดเพ่ือความสะดวก 

10. อุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห๎อง study 

room 
20. มีที่นอนพักในห๎องสมุด 

3.6 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือการวิจัย 

 ขั้นตอนที่ 5 ตรวจสอบความน่าเชื่อถือและความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม แบบสอบถามที่

ทีมงานผู๎วิจัยสร๎างขึ้นมา จะต๎องถูกทดสอบคําความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือคําความ

สอดคล๎องระหวํางข๎อค าถามกับวัตถุประสงค์ (IOC: Index of item objective congruence)[39, 
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40] โดยคํา IOC นี้จะถูกประเมินโดยผู๎เชี่ยวชาญด๎านการบริการของห๎องสมุด 3 ทําน โดยมีเกณฑ์การ

ตรวจพิจารณาแบบสอบถามดังนี้ 

 

- ให๎คะแนน +1 ถ๎าแนํใจวําข๎อค าถามวัดได๎ตรงตามวัตถุประสงค์ 

- ให๎คะแนน  0 ถ๎าไมํแนํใจวําข๎อค าถามวัดได๎ตรงตามวัตถุประสงค์ 

- ให๎คะแนน -1 ถ๎าแนํใจวําข๎อค าถามวัดได๎ไมํตรงตามวัตถุประสงค์ 

จากนั้นน าผลคะแนนที่ได๎จากการประเมินโดยผู๎เชี่ยวชาญมาค านวณหาคํา IOC โดยใช๎สูตร

ตํอไปนี้ 

     
  

 
 

   โดย x = คะแนนที่ผู๎เชี่ยวชาญประเมิน 

    n = จ านวนผู๎เชี่ยวชาญทั้งหมด 

 โดยมีเกณฑ์ในการผํานการตรวจประเมินดังนี้[41] 

1. ข๎อค าถามที่มีคํา IOC ตั้งแตํ 0.50-1.00 มีคําความเที่ยงตรงที่ยอมรับได๎ 

2. ข๎อค าถามที่มีคํา IOC ต่ ากวํา 0.50 ยังใช๎ไมํได๎ต๎องปรับปรุง 

แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ หรือ IOC มีทั้งหมด 3 สํวน ดังนี ้

สํวนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 3 - 3 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 1 

หัวข๎อรายการ 

คะแนนความ

คิดเห็นผู๎เชี่ยวชาญ 
ข๎อเสนอแนะ 

-1 0 1  

1. เพศ :  

  ชาย       หญิง 
        

2. ผู๎ใช๎บริการ : 

  อาจารย์      บุคลากร 
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ตารางที่ 3 - 3 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 1 (ตํอ) 

สํวนที่ 2 ข๎อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย 

ตารางที่ 3 - 4 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 2 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ

คิดเห็นผู๎เชี่ยวชาญ 
ข๎อเสนอแนะ 

-1 0 1  

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangible)         

1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ         

2. มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎าข๎อมูล         

 นิสิต ป.ตรี ชั้นปี…….       ป.โท     

  ป.เอก 

3. ทํานใช๎บริการห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 

  1-2 ครั้ง       3-4 ครั้ง      5 ครั้งขึ้นไป 
        

4. ชํวงเวลาที่มาใช๎บริการ : 

 8.00–11.00    11.00–14.00    

 14.00–17.00     17.00-20.00 
    

5. จุดประสงค์ในการมาใช๎ห๎องสมุด : 

 อํานหนังสือ        ยืมหนังสือ      

 ใช๎ห๎อง Study room     พักผํอน           

 เลํน Internet     อ่ืนๆ(__________) 
    

6. จ านวนคนที่มาใช๎บริการ : 

 1 คน      2-4 คน      

 5-6 คน      มากกวํา 6 คน      
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งานวิจัยของทําน 

3. มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่ทันสมัย         

ตารางที่ 3 - 4 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 2 (ตํอ)  

4. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยเพียงพอตํอ

การให๎บริการ         

5. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํในสภาพดี 

ไมํช ารุด         

6. ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอําน

หนังสือ         

7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอความ

ต๎องการ เชํน คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาไวท์บอร์ด

, น้ าดื่ม, Internet         

8. มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอย

เพียงพอ         

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)         

9. บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง แมํนย า         

10. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งํายตํอ

การค๎นหา         

11. website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์ตํอ

การค๎นคว๎า         

12. บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎อยําง

ถูกต๎อง         

การตอบสนอง (Responsiveness)         

13. บรรณารักษ์มีการให๎บริการที่รวดเร็ว         

14. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ         

การสร้างความม่ันใจ (Assurance)         
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15. บรรณารักษ์ท าให๎ทํานรู๎สึกไว๎วางใจในการรับ

บริการ         

ตารางที่ 3 - 4 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 2 (ตํอ)  

16. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยอัธยาศัยที่ดี         

17. บรรณารักษ์มีความรู๎ ความสามารถในการตอบ

ค าถาม         

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)         

18. บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของผู๎รับบริการ         

19. บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ     

สํวนที่ 3 ข๎อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากจะให๎มีเพ่ิมเติมในห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย 

ตารางที่ 3 - 5 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 3 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ

คิดเห็น

ผู๎เชี่ยวชาญ 

ข๎อเสนอแนะ 

-1 0 1  

1. ร๎านอาหาร, กาแฟในห๎องสมุด         

2. ลดจ านวนหนังสือในห๎องสมุด เพื่อเพ่ิมที่นั่งแทน         

3. แบํง zone เสียงดัง – เงียบ         

4. ต๎องการให๎ห๎องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง         

5. ควรมีผู๎เชี่ยวชาญในสาขา ให๎ค าปรึกษาในการ

ค๎นคว๎าข๎อมูล (เครื่องกล, ไฟฟูา, ฯลฯ)         

6. มีอุปกรณ์อํานหนังสืออิเล็กทรอนิคส์ และหนังสือ

อิเล็กทรอนิคส์         

7. ลดจ านวนที่นั่งโถงกลาง เพ่ิมห๎อง Study room         
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8. ห๎อง Study room เก็บเสียง         

9. ขยายเวลาการใช๎งานห๎อง Study room         

ตารางที่ 3 - 5 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) สํวนที่ 3 (ตอ่) 

10. อุปกรณ์ส าหรับ present งานในห๎อง study 

room         

11. มีบริการสอบถามข๎อมูลผํานสื่อออนไลน์         

12. บริการยืม-คืนหนังสือนอกห๎องสมุด         

13. บริการยืม-คืนหนังสือด๎วยตัวเอง         

14. บริการยืม-คืน ตํออายุการยืมหนังสือออนไลน์         

15. บริการช าระคําใช๎จํายด๎วยบัตร (คําปรับ, สแกน, 

ถํายเอกสาร)         

16. บอร์ดขําวสารอิเลคทรอนิคส์ส าหรับกระจาย

ขําว         

17. บริการรับฝากสิ่งของ กระเป๋า         

18. ชั้นแนะน าหนังสือใหมํ หนังสือท่ีได๎รับความนิยม         

19. ห๎องน้ าในห๎องสมุดเพ่ือความสะดวก         

20. มีที่นอนพักในห๎องสมุด         

ผู๎วิจัยและทีมงานท าการคัดเลือกผู๎เชี่ยวชาญเพ่ือท าการตรวจประเมินแบบตรวจสอบคุณภาพ 

โดยมีเกณฑ์ในการคัดเลือกผู๎เชี่ยวชาญคือ ผู๎เชี่ยวชาญต๎องมีประสบการณ์และมีความเชี่ยวชาญในด๎าน

การบริหาร ดูแลห๎องสมุด ศูนย์การเรียนรู๎หรือศูนย์บริการวิชาการ ซึ่งจากเกณฑ์ท่ีก าหนดมา สามารถ

คัดเลือกผู๎เชี่ยวชาญได๎ทั้งหมด 3 ทําน ได๎แกํ 

1. ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ ดร.พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ 

ต าแหนํง ผู๎อ านวยการสถาบันวิทยทรัพยากร / Director of Academic Resource 

Center 
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ได๎รับคัดเลือกให๎เป็นบุคคลดีเดํนในวิชาชีพบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์

ประจ าปี 2557 จากสมาคมห๎องสมุดแหํงประเทศไทย 

 

2. นางนฤมล กิจไพศาลรัตนา 

ต าแหนํง หัวหน๎าบรรณารักษ์ / Head Librarian ห๎องสมุดคณะรัฐศาสตร์ 

ได๎รับรางวัลบุคคลดีเดํนในวิชาชีพบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ ประจ าปี 

2553 จากสมาคมห๎องสมุดแหํงประเทศไทย ในพระบรมราชชูปถัมภ์สมเด็จพระเทพ

รัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี 

3. นางสุพรรณี ยงกิจเจริญลาภ 

ต าแหนํง หัวหน๎าบรรณารักษ์ (ช านาญการ) / Head librarian หนํวยวิทยทรัพยากร 

(ห๎องสมุด) คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

 โดยผู๎เชี่ยวชาญทั้ง 3 ทํานได๎ท าการตรวจประเมินแบบสอบถาม ได๎ผลดังตํอไปนี้ 

ผลการประเมินสํวนที่ 1 

ตารางที่ 3 - 6 ผลการประเมินคํา IOC สํวนที่ 1 

หัวข๎อรายการ 

คะแนนความ
คิดเห็นผู๎เชี่ยวชาญ 

(คนที่) 
คํา IOC 

ผลการ
ตรวจ 

1 2 3 

1. เพศ :  

  ชาย       หญิง 
1 1 1 1 ผําน 

2. ผู๎ใช๎บริการ : 

  อาจารย์      บุคลากร 

 นิสิต ป.ตรี ชั้นปี…….       ป.โท     

  ป.เอก 

1 1 1 1 ผําน 

3. ทํานใช๎บริการห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์  1 1 1 1 ผําน 
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เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 

  1-2 ครั้ง       3-4 ครั้ง      5 ครั้งขึ้นไป 
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ตารางที่ 3 - 6 ผลการประเมินคํา IOC สํวนที่ 1 (ตํอ) 

ในสํวนที่ 1 พบวําจากค าถามทั้ง 6 ข๎อ มีคํา IOC 1, 1, 1, 0.66, 0.66 และ 0.33 ตามล าดับ 

ซึ่งค าถามข๎อสุดท๎ายไมํผํานเกณฑ์การตรวจประเมิน เนื่องจากผู๎เชี่ยวชาญ 2 ทํานให๎เหตุผลวําค าถาม

ไมํชัดเจน และตอบได๎ยาก ผู๎ใช๎บริการอาจมาแยกกันหลายกลุํม และการแจกแบบสอบถามรายคนไมํมี

ความจ าเป็นจะต๎องถามจ านวนคนที่มาด๎วยกัน รวมถึงค าถามในข๎อ 4 และ 5 มีค าแนะน าวําควรเพิ่ม

ค าวํา “บํอย” ในค าถาม เพราะแตํละครั้งที่ผู๎มาใช๎บริการมาห๎องสมุด มีชํวงเวลาและจุดประสงค์ท่ีไมํ

เหมือนกัน 

การปรับปรุงแบบสอบถามสํวนที่ 1 

 ผู๎วิจัยได๎ตัดข๎อค าถามที่ 6 ออกเนื่องจากค าถามไมํชัดเจนและไมํมีความจ าเป็น และแก๎ไข

ค าถามข๎อที่ 4 และ 5 เป็นดังนี้ ข๎อ 4. ชํวงเวลาที่เข๎ามาใช๎บริการบํอย ข๎อ 5. จุดประสงค์ท่ีเข๎ามาใช๎

บริการ 

 

 

4. ชํวงเวลาที่มาใช๎บริการ : 

 8.00–11.00        11.00–14.00     

 14.00–17.00       17.00-20.00 

1 0 1 0.66 ผําน 

5. จุดประสงค์ในการมาใช๎ห๎องสมุด : 

 อํานหนังสือ       ยืมหนังสือ      

 ใช๎ห๎อง Study room       พักผํอน           

 เลํน Internet    อ่ืนๆ(__________) 

1 0 1 0.66 ผําน 

6. จ านวนคนที่มาใช๎บริการ : 

 1 คน      2-4 คน      

 5-6 คน     มากกวํา 6 คน      

0 0 1 0.33 ไมํผําน 
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ผลการประเมินสํวนที่ 2 

ตารางที่ 3 - 74 ผลการประเมินคํา IOC สํวนที่ 2 

  

หัวข๎อรายการ 

คะแนนความ
คิดเห็นผู๎เชี่ยวชาญ 

(คนที่) 
คํา IOC 

ผลการ
ตรวจ 

1 2 3 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangible)      

1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ 1 1 1 1 ผําน 

2. มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎าข๎อมูล 

งานวิจัยของทําน 
1 1 1 1 ผําน 

3. มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่ทันสมัย 1 0 1 0.66 ผําน 

4. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยเพียงพอตํอ

การให๎บริการ 
1 0 1 0.66 ผําน 

5. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํในสภาพ

ดี ไมํช ารุด 
1 0 1 0.66 ผําน 

6. ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอําน

หนังสือ 
1 1 1 1 ผําน 

7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอ

ความต๎องการ เชํน คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกา

ไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, Internet 

1 1 1 1 ผําน 

8. มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอย

เพียงพอ 
1 1 1 1 ผําน 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)      

9. บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง 

แมํนย า 
1 1 1 1 ผําน 
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ตารางที่ 3 - 7 ผลการประเมินคํา IOC สํวนที่ 2 (ตํอ) 

ในสํวนที่ 2 นั้น ค าถามท้ัง 19 ข๎อผํานเกณฑ์การประเมินทั้งหมด 

การปรับปรุงแบบสอบถามสํวนที่ 2 

 ผู๎เชี่ยวชาญแนะน าวําให๎ขยายความค าวํา “อุปกรณ์” ในข๎อที่ 4, 5 และ 6 เพ่ือความชัดเจน

มากขึ้น 

 

10. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งําย

ตํอการค๎นหา 
1 1 1 1 ผําน 

11. website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์

ตํอการค๎นคว๎า 
1 1 1 1 ผําน 

12. บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎

อยํางถูกต๎อง 
1 1 1 1 ผําน 

การตอบสนอง (Responsiveness)      

13. บรรณารักษ์มีการให๎บริการที่รวดเร็ว 1 1 1 1 ผําน 

14. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ 1 1 1 1 ผําน 

การสร้างความม่ันใจ (Assurance)      

15. บรรณารักษ์ท าให๎ทํานรู๎สึกไว๎วางใจในการรับ

บริการ 
1 1 1 1 ผําน 

16. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยอัธยาศัยที่ดี 1 1 1 1 ผําน 

17. บรรณารักษ์มีความรู๎ ความสามารถในการตอบ

ค าถาม 
1 1 1 1 ผําน 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)      

18. บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของผู๎รับบริการ 1 1 1 1 ผําน 

19. บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ 1 1 1 1 ผําน 
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ผลการประเมินสํวนที่ 3 

ตารางที่ 3 - 8 ผลการประเมินคํา IOC สํวนที่ 3 

  

หัวข๎อรายการ 

คะแนนความ
คิดเห็น

ผู๎เชี่ยวชาญ (คน
ที่) 

คํา IOC 
ผลการ
ตรวจ 

1 2 3 

1. ร๎านอาหาร, กาแฟในห๎องสมุด 1 1 1 1 ผําน 

2. ลดจ านวนหนังสือในห๎องสมุด เพื่อเพ่ิมที่นั่งแทน 0 1 1 0.66 ผําน 

3. แบํง zone เสียงดัง – เงียบ 1 1 1 1 ผําน 

4. ต๎องการให๎ห๎องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง 1 1 1 1 ผําน 

5. ควรมีผู๎เชี่ยวชาญในสาขา ให๎ค าปรึกษาในการ

ค๎นคว๎าข๎อมูล (เครื่องกล, ไฟฟูา, ฯลฯ) 
1 1 1 1 ผําน 

6. มีอุปกรณ์อํานหนังสืออิเล็กทรอนิคส์ และหนังสือ

อิเล็กทรอนิคส์ 
1 1 1 1 ผําน 

7. ลดจ านวนที่นั่งโถงกลาง เพ่ิมห๎อง Study room 1 1 0 0.66 ผําน 

8. ห๎อง Study room เก็บเสียง 1 1 1 1 ผําน 

9. ขยายเวลาการใช๎งานห๎อง Study room 1 0 1 0.66 ผําน 

10. อุปกรณ์ส าหรับ present งานในห๎อง study 

room 
1 1 1 1 ผําน 

11. มีบริการสอบถามข๎อมูลผํานสื่อออนไลน์ 1 1 1 1 ผําน 

12. บริการยืม-คืนหนังสือนอกห๎องสมุด 1 1 1 1 ผําน 

13. บริการยืม-คืนหนังสือด๎วยตัวเอง 1 1 1 1 ผําน 

14. บริการยืม-คืน ตํออายุการยืมหนังสือออนไลน์ 1 1 1 1 ผําน 
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ตารางที่ 3 - 8 ผลการประเมินคํา IOC สํวนที่ 3 (ตํอ) 

ในสํวนที่ 3 ค าถามทุกค าถามก็ผํานเกณฑ์เชํนกัน 

การปรับปรุงแบบสอบถามสํวนที่ 3 

 ผู๎เชี่ยวชาญทั้ง 3 ทํานแนะน าให๎เปลี่ยนข๎อความบางสํวนให๎เหมาะสมและครอบคลุมมากขึ้น 

ในข๎อ 1. เปลี่ยนจากร๎านกาแฟเป็นร๎านเครื่องดื่ม ในข๎อ 2. เปลี่ยนจากลดจ านวนหนังสือ เป็นลดพ้ืนที่

เก็บหนังสือแทน และเปลี่ยนจากท่ีนอนพักเป็นสถานที่พักผํอนในข๎อสุดท๎าย 

หลังจากได๎ท าการทดสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถามแล๎ว ก็จะท าการทดสอบความ

นําเชื่อถือของแบบสอบถามวําแตํละข๎อค าถามนั้นมีความสอดคล๎องกันหรือไมํ เป็นการวัดความ

สอดคล๎องภายใน (internal consistency) ด๎วยคําสัมประสิทธิ์อัลฟุาของครอนบาค (Cronbach’s 

alpha coefficient) ซ่ึงสามารถค านวณได๎จากสูตรทางคณิตศาสตร์หรือใช๎โปรแกรม Minitab ถ๎าหาก

แบบสอบถามมีคําสัมประสิทธิ์อัลฟุาของครอนบาคมากกวําหรือเทํากับ 0.70 ถือวําแบบสอบถามมี

ความนําเชื่อถือเมื่อใช๎ในการวิจัยด๎านวิทยาศาสตร์พื้นฐานสังคม[42] 

เมื่อผู๎วิจัยทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามพบวํา ในสํวนของความคาดหวังของ

ผู๎ใช๎บริการมีคําสัมประสิทธิ์อัลฟุาของครอนบาคเทํากับ 0.9449 และในสํวนของการรับรู๎บริการนั้นมี

คําสัมประสิทธิ์อัลฟุาของครอนบาคเทํากับ 0.9130 จึงขอสรุปวําแบบสอบถามนี้มีความนําเชื่อถือใน

การน าไปเก็บข๎อมูล 

15. บริการช าระคําใช๎จํายด๎วยบัตร (คําปรับ, สแกน, 

ถํายเอกสาร) 
1 1 1 1 ผําน 

16. บอร์ดขําวสารอิเลคทรอนิคส์ส าหรับกระจาย

ขําว 
1 1 1 1 ผําน 

17. บริการรับฝากสิ่งของ กระเป๋า 1 1 1 1 ผําน 

18. ชั้นแนะน าหนังสือใหมํ หนังสือท่ีได๎รับความนิยม 1 1 1 1 ผําน 

19. ห๎องน้ าในห๎องสมุดเพ่ือความสะดวก 1 1 1 1 ผําน 

20. มีที่นอนพักในห๎องสมุด 1 1 1 1 ผําน 
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3.7 การสร้างแบบสอบถาม 

 หลังจากตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ซึ่งก็คือการตรวจประเมินแบบสอบถาม ผู๎วิจัยได๎น า

แบบสอบถามมาปรับปรุง ตามค าแนะน าของผู๎เชี่ยวชาญ และตัดค าถามที่ไมํผํานการประเมินออกไป 

ท าให๎ได๎แบบสอบถามหลังการปรับปรุงดังนี้ 

สํวนที่ 1. ข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 3 - 9 แบบสอบถามสํวนที่ 1 

 

 

 

หัวข๎อรายการ 

1. เพศ :  

  ชาย       หญิง 

2. ผู๎ใช๎บริการ : 

  อาจารย์      บุคลากร 

 นิสิต ป.ตรี ชั้นปี…….       ป.โท       ป.เอก 

3. ทํานใช๎บริการห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 

  1-2 ครั้ง       3-4 ครั้ง      5 ครั้งขึ้นไป 

4. ชํวงเวลาที่มาใช๎บริการ : 

 8.00–11.00    11.00–14.00     14.00–17.00     17.00-20.00 

5. จุดประสงค์ในการมาใช๎ห๎องสมุด : 

 อํานหนังสือสํวนตัว      ยืมหนังสือ      ใช๎ห๎อง Study room          

พักผํอน           เลํน Internet            อ่ืนๆ(__________) 
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สํวนที่ 2 ข๎อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย 

ตารางที่ 3 - 5 แบบสอบถามสํวนที่ 2 

คุณภาพการบริการ 
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangible)               

1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ               

2. มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎า

ข๎อมูล งานวิจัยของทําน       

      

  

3. มีระบบการค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่ทันสมัย               

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัย

เพียงพอตํอการให๎บริการ       

      

  

5. คอมพิวเตอร์ส าหรับค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํ

ในสภาพดี ไมํช ารุด       

      

  

6. ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอําน

หนังสือ       

      

  

7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอ

ความต๎องการ เชํน คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกา

ไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, Internet       

      

  

8. มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอย

เพียงพอ       

      

  

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)               

9. บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง 

แมํนย า       

      

  

10. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งําย

ตํอการค๎นหา       
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ตารางที่ 3 - 6 แบบสอบถามสํวนที่ 2 (ตํอ) 

11. website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์

ตํอการค๎นคว๎า       

      

  

12. บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎

อยํางถูกต๎อง       

      

  

การตอบสนอง (Responsiveness)               

13. บรรณารักษ์มีการให๎บริการที่รวดเร็ว               

14. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ               

การสร้างความม่ันใจ (Assurance)               

15. บรรณารักษ์ท าให๎ทํานรู๎สึกไว๎วางใจในการรับ

บริการ       

      

  

16. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยอัธยาศัยที่ดี               

17. บรรณารักษ์มีความรู๎ ความสามารถในการตอบ

ค าถาม       

      

  

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)               

18. บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของ

ผู๎รับบริการ       

      

  

19. บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ           

สํวนที่ 3 ข๎อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากจะให๎มีเพ่ิมเติมในห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย 
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ตารางที่ 3 - 7 แบบสอบถามสํวนที่ 3 

คุณภาพการบริการ ต๎องการ ไมํต๎องการ 

1. ร๎านอาหาร, เครื่องดื่มในห๎องสมุด   

2. ลดพื้นที่เก็บหนังสือในห๎องสมุด เพื่อเพ่ิมที่นั่งแทน   

3. แบํง zone เสียงดัง – เงียบ   

4. ต๎องการให๎ห๎องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง   

5. ควรมีผู๎เชี่ยวชาญในสาขา ให๎ค าปรึกษาในการค๎นคว๎า

ข๎อมูล (เครื่องกล, ไฟฟูา, ฯลฯ) 
  

6. มีอุปกรณ์อํานหนังสืออิเล็กทรอนิคส์ และหนังสือ

อิเล็กทรอนิคส์ 
  

7. ลดจ านวนที่นั่งโถงกลาง เพ่ิมห๎อง Study room   

8. ห๎อง Study room เก็บเสียง   

9. ขยายเวลาการใช๎งานห๎อง Study room   

10. อุปกรณ์ส าหรับ present งานในห๎อง study room   

11. มีบริการสอบถามข๎อมูลผํานสื่อออนไลน์   

12. บริการยืม-คืนหนังสือนอกห๎องสมุด   

13. บริการยืม-คืนหนังสือด๎วยตัวเอง   

14. บริการยืม-คืน ตํออายุการยืมหนังสือออนไลน์   

15. บริการช าระคําใช๎จํายด๎วยบัตร (คําปรับ, สแกน, ถําย

เอกสาร) 
  

16. บอร์ดขําวสารอิเลคทรอนิคส์ส าหรับกระจายขําว   

17. บริการรับฝากสิ่งของ กระเป๋า   

18. ชั้นแนะน าหนังสือใหมํ หนังสือท่ีได๎รับความนิยม   

19. ห๎องน้ าในห๎องสมุดเพ่ือความสะดวก   

20. มีสถานที่พักผํอนในห๎องสมุด   
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 ขั้นตอนสุดท๎ายในการสร๎างแบบสอบถามคือการตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของ

แบบสอบถาม โดยใช๎สัมประสิทธ์แอลฟา (alpha – coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) โดย

เกณฑ์ในการวัดความเชื่อม่ันคือสัมประสิทธิ์แอลฟามากกวํา 0.6 ถือวํามีความเชื่อมั่นอยูํในเกณฑ์ที่

ยอมรับได๎ 



 

 

บทที่ 4 
ระยะการวัดสภาพปัญหา 

ในสํวนของระยะการวัดสภาพปัญหานั้น ผู๎วิจัยได๎เก็บรวบรวมข๎อมูลของผู๎ใช๎บริการผํานทาง

แบบสอบถาม แล๎วน าข๎อมูลที่เก็บมาได๎มาวิเคราะห์เพ่ือให๎เข๎าใจถึงปัญหาที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับหรือไมํพึง

พอใจในบริการของห๎องสมุด โดยดัชนีชี้วัดผลที่ผู๎วิจัยเลือกใช๎คือ ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ จะเป็น

ตัวเปรียบเทียบผลลัพธ์กํอนและหลังปรับปรุง วําการด าเนินการแก๎ไขปัญหา ปรับปรุงคุณภาพบริการ

นั้นสํงผลตํอผู๎ใช๎บริการหรือไมํ มากน๎อยเพียงใด 

4.1 การก าหนดประชากรและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

ในการก าหนดประชากรในการเก็บข๎อมูล ผู๎วิจัยได๎ตั้งสมมติฐานไว๎คือ ผู๎ใช๎บริการที่มี

สถานะภาพแตกตํางกัน มีความคาดหวังในการบริการของห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์แตกตํางกัน 

จากสมมติฐานนี้ท าให๎ต๎องมีการแบํงกลุํมเปูาหมายออกเป็นกลุํมยํอย โดยมีเกณฑ์การแบํงกลุํมคือ 

สถานะภาพของกลุํมเปูาหมาย 

กลุํมเปูาหมายที่ก าหนดไว๎คือ นิสิตทุกชั้นปีที่เข๎ามาใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

รวมถึงบุคลากร อาจารย์ และบุคคลภายนอก โดยจ านวนประชากรเปูาหมายมีดังนี้ 

ตารางที่ 4 - 1 ประชากรที่สนใจในการศึกษา 

ประชากร ขนาดประชากร 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 994 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 2 837 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 3 811 
นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 4 และสูงกวํา 769 

นิสิตปริญญาโท 1,528 
นิสิตปริญญาเอก 270 

อาจารย์ 292 

บุคลากร 282 
รวม 5,783 
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  ในสํวนของขนาดกลุํมตัวอยําง ผู๎วิจัยใช๎สูตรการหาขนาดกลุํมตัวอยํางของ Yamane ซึ่งเป็นที่

นิยมใช๎กันในการค านวณกลุํมประชากรที่มีจ านวนที่แนํนอน (Finite population) โดยมีสูตรค านวณ

ดังตํอไปนี้ 

 

เมื่อ  n = ขนาดของกลุํมตัวอยําง 

N = ขนาดประชากร 

e = คําความคลาดเคลื่อนของการสุํมตัวอยําง 

 โดยปกติแล๎วในการวิจัยจะใช๎คําความคลาดเคลื่อนที่ร๎อยละ 5 หรือ 0.05 เมื่อแทนคําขนาด

ประชากรและคําความคลาดเคลื่อน 0.05 ลงไปจะได๎ขนาดของกลุํมตัวอยํางดังนี้ 

   
    

             
     

 

4.2 การสุ่มตัวอย่าง 

 งานวิจัยนี้จะใช๎การสุํมตัวอยํางแบบ Systematic Random Sampling หรือการสุํมตัวอยําง

อยํางเป็นระบบ โดยสุํมแบบแบํงชั้น (Stratified Sampling) วิธีการสุํมแบบนี้จะต๎องท าการแยก

ประชากรออกเป็นกลุํมยํอย โดยกลุํมยํอยจะต๎องมีลักษณะเหมือนกันภายในกลุํม เรียกวํา 

Homogeneous หลังจากแบํงกลุํมยํอยของประชากรแล๎ว จะท าการค านวณสัดสํวนของประชากร

กลุํมยํอยจากประชากรรวม จากนั้นน าสัดสํวนของแตํละกลุํมยํอยมาคูณกับขนาดกลุํมตัวอยําง 375 

จะได๎ขนาดกลุํมตัวอยํางของแตํละกลุํมยํอยออกมา 
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ตารางที่ 4 - 2 ขนาดกลุํมตัวอยํางของแตํละกลุํมยํอย 

กลุ่มย่อยของประชากร 
จ านวน (คน) 

สัดส่วน 
ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

ย่อย 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 1 994 0.17 64 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 2 837 0.15 54 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 3 811 0.14 53 

นิสิตปริญญาตรี ชั้นปีที่ 4 

และสูงกวํา 
769 0.13 50 

นิสิตปริญญาโท 1,528 0.26 99 

นิสิตปริญญาเอก 270 0.05 18 

อาจารย์ 292 0.05 19 

บุคลากร 282 0.05 18 

รวม 5783 1 375 

4.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 ผู๎วิจัยได๎ขอความรํวมมือจากบรรณารักษ์ในห๎องสมุดให๎ชํวยแจกแบบสอบถามแกํผู๎ที่เข๎ามาใช๎

บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ทุกคน ตลอดเวลาเปิดให๎บริการในวันจันทร์ – ศุกร์ เวลา 8.00 

ถึง 16.00 จากนั้นน าแบบสอบถามทั้งหมดมาคัดกรอง โดยเลือกแบบสอบถามที่ผู๎ตอบแบบสอบถาม

ได๎มาใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ 3-4 ครั้งตํอสัปดาห์หรือมากกวํา เพ่ือให๎ได๎ข๎อมูลจาก

ผู๎ใช๎บริการที่สามารถรับรู๎ระดับคุณภาพการบริการของห๎องสมุดได๎ดีที่สุด รวมถึงการคัดกรอง

แบบสอบถามที่มีความอคติในการตอบออกไปด๎วย จนกระทั่งได๎แบบสอบถามที่ตรงตามเงื่อนไขที่

ต๎องการ ครบทั้ง 375 ชุดและครบตามขนาดกลุํมตัวอยํางยํอย 

4.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 4.4.1 การวิเคราะห์ความพึงพอใจตามหลัก SERVQUAL 

งานวิจัยนี้ผู๎วิจัยมุํงเน๎นไปที่การวิเคราะห์ ชํองวํางระหวํางการบริการที่ผู๎บริการได๎รับ

กับความคาดหวังของผู๎รับบริการ ซึ่งเกิดจากผู๎รับบริการได๎รับการบริการที่คุณภาพไมํตรงกับ
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ความคาดหวัง ดังที่แสดงใน Gap model ในรูปที่ 2 -  1 โดยการใช๎แบบสอบถามที่ออกแบบ

ตามหลัก SERVQUAL ท าให๎สามารถเก็บข๎อมูลความพึงพอใจที่ผู๎รับบริการได๎รับ (Perceived 

service score) และความคาดหวังของผู๎รับบริการ (Expected service score) ซึ่งผลตําง

ของคําทั้ งสองก็คือความพึงพอใจของผู๎ รับบริการที่มีตํอบริการของห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ (Service quality (S) = Perceived service (P) – Expected service 

(E))[42] ยิ่ งลูกค๎ามีความพึงพอใจมากก็แสดงถึงการบริการของห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์นั้นมีคุณภาพสูง โดยความหมายของคํา Service quality (S) มีดังตํอไปนี้

[43] 

- คะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับมากกวําความคาดหวัง (P-E > 0) หมายถึง

ผู๎ใช๎บริการได๎รับบริการที่ดีกวําที่คาดหวังไว๎ คะแนนที่ออกมามากยิ่งแสดงถึงความพึง

พอใจของผู๎รับบริการที่มากขึ้น 

- คะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับเทํากับความคาดหวัง (P-E = 0) หมายถึง

ผู๎ใช๎บริการได๎รับบริการตรงตามความคาดหวัง คุณภาพบริการเป็นที่ยอมรับของผู๎มาใช๎

บริการ 

- คะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับน๎อยกวําความคาดหวัง (P-E < 0) หมายถึง

หมายถึงผู๎ใช๎บริการได๎รับบริการต่ ากวําที่คาดหวังไว๎ คะแนนที่ออกมาติดลบมากแสดงถึง

ความพึงพอใจของผู๎รับบริการที่น๎อยลง 

4.4.2 คําทางสถิติและการทดสอบทางสถิติ[34] 

1. คําเฉลี่ย (Mean, ̅) 

 ̅   
   

 
   

 
 

โดย   ̅ คือ คําเฉลี่ย (Mean) 

    คือ คะแนนความคิดเห็นของผู๎ตอบแบบสอบถามในข๎อนั้นๆ 

n   คือ จ านวนผู๎ตอบแบบสอบถาม 

2. คําเฉลี่ยความตําง 
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  ̅   
   

 
   

 
 

โดย   ̅ คือ คําเฉลี่ยของคําผลตําง 

di  คือ ผลตํางระหวํางคะแนนความพึงพอใจที่ได๎รับกับความคาดหวังใน 

  แบบสอบถามข๎อนั้นๆ 

 n คือ จ านวนผู๎ตอบแบบสอบถาม 

3. สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation, Sd) 

    √∑
      ̅̅ ̅ 

   

 

   

 

โดย  Sd  คือ สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 di    คือ ผลตํางระหวํางคะแนนความพึงพอใจที่ได๎รับกับความคาดหวังใน 

  แบบสอบถามข๎อนั้นๆ 

       ̅  คือ คําเฉลี่ยของคําผลตําง 

  n  คือ จ านวนผู๎ตอบแบบสอบถาม 

4. การทดสอบทางสถิติแบบ Pair t-Test 

    
 ̅

  

√ 
⁄

                

โดย    คือ สถิติท่ีใช๎ในการทดสอบ 

  ̅ คือ คําเฉลี่ยของคําผลตําง 

 Sd คือ สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) 

 n คือ จ านวนผู๎จอบแบบสอบถาม 
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4.5 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

จาการเก็บข๎อมูลด๎วยแบบสอบถามพบวํา ไมํมีอาจารย์และบุคลากรมาใช๎บริการห๎องสมุด 

ผู๎วิจัยจึงท าการเก็บข๎อมูลการมาใช๎บริการห๎องสมุดของอาจารย์และบุคลากรเกี่ยวกับการใช๎บริการ วํา

ไมํมีอาจารย์หรือบุคคลากรมาใช๎บริการจริงหรือไมํ โดยศึกษาสถิติการยืม-คืนหนังสือของอาจารย์และ

บุคลากร รวมถึงการมาใช๎พ้ืนที่และห๎องประชุกลุํมยํอยของห๎องสมุดด๎วยการสังเกตและสอบถามจาก

บรรณารักษ์ พบวําในสํวนของการมาพ้ืนที่และห๎องประชุมกลุํมยํอยของห๎องสมุดนั้น ไมํมีอาจารย์และ

บุคลากรมาใช๎บริการ เนื่องจากอาจารย์และบุคลากรมีห๎องท างานสํวนตัว หรือเฉพาะของหนํวยงานอยูํ

แล๎ว และในสํวนสถิติการยืม-คืนหนังสือแสดงได๎ดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 4 – 3 สถิติการยืมหนังสือของอาจารย์และบุคลากร 

ชํวงเวลา จ านวนหนังสือท่ีถูกยืม 
(เลํม) 

จ านวนหนังสือท่ีอาจารย์ยืม 
(เลํม) 

ร๎อยละ 

1 ม.ค. 56 – 31 ธ.ค. 56  4,634 22 0.47 

1 ม.ค. 57 – 31 ธ.ค. 57 4,603 23 0.5 
1 ม.ค. 58 – ปัจจุบัน 1,867 15 0.8 

จากสถิติในการยืม-คืนหนังสือพบวํามีอาจารย์มายืมหนังสือในห๎องสมุด ไมํถึงร๎อยละ 1 ตํอปี 

ตลอดเกือบ 3 ปีที่ผํานมา จึงขออนุมานจากข๎อมูลดังกลําววําอาจารย์และบุคลากรมีการมาใช๎บริการ

ห๎องสมุดน๎อยมาก จึงไมํน าข๎อมูลสํวนนี้มาพิจารณา 

 จากการอนุมานในข๎างต๎น ไมํน าข๎อมูลสํวนของอาจารย์และบุคลากรมาพิจารณา ท าให๎ต๎อง

ค านวณสัดสํวนใหมํโดยตัดสํวนของอาจารย์และบุคลากรออกไป ไมํคิดเป็นกลุํมเปูาหมาย ข๎อมูลทั่วไป

ของผู๎ตอบแบบสอบถามท้ังหมดสามารถแสดงได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 4 - 4 จ านวนกลุํมตัวอยํางการส ารวจกํอนการปรับปรุง 

กลุ่มย่อยของ

ประชากร 

จ านวน 

(คน) 
สัดส่วน 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

จากการค านวณ 

ขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างที่เก็บจริง 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 1 
994 0.17 64 72 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 2 
837 0.15 54 60 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 3 
811 0.14 53 58 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 4 และสูงกวํา 
769 0.13 50 55 

นิสิตปริญญาโท 1,528 0.26 99 110 

นิสิตปริญญาเอก 270 0.05 18 20 

อาจารย์ 292 0.05 19 0 

บุคลากร 282 0.05 18 0 

รวม 5783 1 375 375 

ในสํวนของข๎อมูลจุดประสงค์การมาใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ของผู๎มาใช๎

บริการจ านวน 375 คนพบวํา จุดประสงค์การมาใช๎บริการที่มากที่สุดคือ ผู๎มาใช๎บริการมาอํานหนังสือ

สํวนตัว จ านวน 38% รองลงมาคือมานั่งพักผํอนในห๎องสมุด 22% ถัดมาคือมาใช๎ห๎องประชุมกลุํมยํอย

หรือห๎อง study room เป็นจ านวน 20% มีผู๎มาใช๎บริการยืม-คืนหนังสือ 11% และเข๎ามาห๎องสมุด

เพ่ือมาเลํน internet 8% รายละเอียดข๎อมูลแสดงในรูปที่ 4 - 1  
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รูปที่ 4 - 1 กราฟวงกลมแสดงสัดสํวนจุดประสงค์ของผู๎มาใช๎บริการ 

จากรูปที่ 4 - 1 ท าให๎ทราบวําผู๎มาใช๎บริการห๎องสมุดมักน าหนังสือมาอํานเอง มานั่งพักผํอน 

และอีกจ านวนไมํน๎อยที่มาใช๎บริการห๎อง study room หรือห๎องประชุมกลุํมยํอย ผู๎ที่มาใช๎บริการยืม-

คืนหนังสือนั้นมีเพียงร๎อยละ 11 แสดงให๎เห็นวําการยืม-คืนหนังสือไมํใชํบริการหลักของห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์อีกตํอไป แตํสิ่งที่ผู๎มาใช๎บริการต๎องการนั้นกลับเป็นพ้ืนที่ในห๎องสมุดส าหรับอําน

หนังสือ ท างานสํวนตัว พักผํอน และห๎องประชุมกลุํมยํอยส าหรับการท างานเป็นกลุํม หรือประชุมกัน

อยํางเป็นสํวนตัว 

 กํอนที่จะน าข๎อมูลจากแบบสอบถามไปวัดคุณภาพบริการ จ าเป็นต๎องทดสอบข๎อมูลตาม

สมมติฐานที่ได๎ตั้งไว๎ข๎างต๎น วําผู๎ใช๎บริการที่มีสถานภาพไมํเหมือนกันได๎แกํ นิสิตปริญญาตรีชั้นปีที่ 1 2 

3 และ 4 นิสิตปริญญาโท และนิสิตปริญญาเอกนั้นมีความต๎องการที่แตกตํางกัน ซึ่งการทดสอบนั้นท า

ได๎ด๎วยการทดสอบทางสถิติแบบ t-Test โดยขั้นแรกจะท าการทดสอบวํานิสิตปริญญาตรีชั้นปีที่ 1 2 3 

และ 4 นั้นมีความต๎องการที่แตกตํางกันหรือไมํ แล๎วจึงทดสอบระหวํางนิสิตปริญญาตรี ปริญญาโท 

และปริญญาเอก วํามีความต๎องการแตกตํางกันหรือไมํ 

 ผลการทดสอบความต๎องการด๎วย t-Test ระหวํางนิสิตปริญญาตรีชั้นปีที่ 1 2 3 และ 4 แสดง

ได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 4 – 5 การวิเคราะห์ความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการชั้นปริญญาตรี 

ความต๎องการ

ของลูกค๎าข๎อที่ 

P-value 

ปี1 vs. ปี2 ปี1 vs. ปี3 ปี1 vs. ปี4 ปี2 vs. ปี3 ปี2 vs. ปี4 ปี3 vs. ปี4 

1 0.669 0.529 0.759 0.845 0.487 0.377 

2 0.626 0.190 0.167 0.083 0.076 0.871 

3 0.593 0.485 0.066 0.842 0.923 0.625 

4 0.799 0.455 0.185 0.613 0.275 0.565 

5 0.268 0.309 0.754 0.058 0.185 0.522 

6 0.206 0.712 0.119 0.090 0.532 0.053 

7 0.492 0.575 0.186 0.871 0.460 0.367 

8 0.830 0.275 0.309 0.183 0.219 0.982 

9 0.060 0.830 0.201 0.560 0.528 0.271 

10 0.053 0.912 0.064 0.068 0.336 0.381 

11 0.063 0.451 0.755 0.717 0.163 0.323 

12 0.541 0.072 0.061 0.642 0.597 0.982 

13 0.066 0.221 0.025 0.052 0.741 0.970 

14 0.109 0.116 0.053 0.291 0.685 0.594 

15 0.208 0.101 0.101 0.259 0.474 0.812 

16 0.121 0.129 0.338 0.096 0.609 0.324 

17 0.334 0.994 0.493 0.375 0.983 0.515 

18 0.230 0.107 0.136 0.609 0.727 0.928 

19 0.628 0.101 0.790 0.982 0.666 0.660 

จากตารางที่ 4 - 4 พบวํานิสิตปริญญาตรีในแตํละชั้นปี ไมํได๎มีความต๎องการที่แตกตํางกัน

อยํางมีนัยส าคัญ สามารถน าข๎อมูลทั้งหมดไปวิเคราะห์ตํอเนื่องไปในทิศทางเดียวกันได๎ จึงน าคําเฉลี่ย

ของข๎อมูลของผู๎ใช๎บริการที่เป็นนิสิตปริญญาตรีไปเปรียบเทียบกับนิสิตปริญญาโท และปริญญาเอก ได๎

ผลลัพธ์ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 4 - 6 การวิเคราะห์ความต๎องการที่แตกตํางกันของผู๎ใช๎บริการชั้นปริญญาตรี ปริญญาโท และ
ปริญญาเอก 

ความต๎องการ

ของลูกค๎าข๎อที่ 

P-value 

ป.ตรี vs. ป.โท  ป.ตรี vs. ป.เอก ป.โท vs. ป.เอก 

1 0.865 0.531 0.611 

2 0.376 0.219 0.120 

3 0.084 0.172 0.547 

4 0.649 0.775 0.946 

5 0.735 0.764 0.657 

6 0.305 0.144 0.331 

7 0.932 0.468 0.511 

8 0.545 0.336 0.228 

9 0.147 0.148 0.470 

10 0.061 0.755 0.610 

11 0.223 0.368 0.163 

12 0.262 0.991 0.664 

13 0.130 0.987 0.571 

14 0.172 0.893 0.534 

15 0.535 0.834 0.645 

16 0.339 0.939 0.599 

17 0.808 0.686 0.622 

18 0.390 0.667 0.447 

19 0.317 0.637 0.367 

จากผลลัพธ์การทดสอบในตารางที่ 4 - 5 แสดงให๎เห็นวําไมํมีความแตกตํางกันในด๎านความ

ต๎องการของผู๎ใช๎บริการในทุกๆชั้นปี ดังนั้นจึงสามารถน าข๎อมูลทั้งหมดไปวิเคราะห์คุณภาพการบริการ

ตํอได๎ 
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 การวัดคุณภาพบริการในสํวนที่สองของแบบสอบถาม โดยวัดจากความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการ

ได๎รับ (Perceived service) และความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ (Expected service) จาก 5 มิติหลัก

ของ SERVQUAL ได๎แกํ 1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3. 

การตอบสนอง (Responsiveness) 4.การสร๎างความมั่นใจ (Assurance) 5.การดูแลเอาใจใสํ 

(Empathy) ซึ่งผู๎วิจัยได๎แบํงเกณฑ์คะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ และความคาดหวังของ

ผู๎ใช๎บริการออกเป็น 5 ระดับ สามารถค านวณความหํางของชํวงคะแนนได๎ดังนี้ 

 

และสามารถแปลความหมายของคะแนนคะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ และความคาดหวัง

ของผู๎ใช๎บริการในแตํละชํวงได๎ดังนี้ 

ตารางที่ 4 - 7 ความหมายของคะแนนคะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับและความคาดหวังของ
ผู๎ใช๎บริการ 

ชํวงคะแนน ความหมายของความคาดหวังของ

ผู๎ใช๎บริการ 

ความหมายของความพึงพอใจที่

ผู๎ใช๎บริการได๎รับ 

1.0 ≤ x < 1.8 
มีระดับความคาดหวังตํอบริการต่ ามาก มีระดับความพึงพอใจตํอบริการต่ า

มาก 

1.8 ≤ x < 2.6 มีระดับความคาดหวังตํอบริการต่ า มีระดับความพึงพอใจตํอบริการต่ า 

2.6 ≤ x < 3.4 มีระดับความคาดหวังตํอบริการปาน

กลาง 

มีระดับความพึงพอใจตํอบริการปาน

กลาง 

3.4 ≤ x < 4.2 มีระดับความคาดหวังตํอบริการสูง มีระดับความพึงพอใจตํอบริการสูง 

x ≥ 4.2 มีระดับความคาดหวังตํอบริการสูงมาก มีระดับความพึงพอใจตํอบริการสูง

มาก 
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ผลลัพธ์ถูกแสดงในตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 4 - 8 ผลลัพธ์ความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับกํอนการปรับปรุง 

มิติ SERVQUAL 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

(Mean score of 

Perceived service) 

ความหมายของความพึง

พอใจที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 3.36 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3.67 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 3.98 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

4.การสร๎างความมั่นใจ (Assurance) 3.99 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

5.การดูแลเอาใจใสํ (Empathy) 3.87 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

ความพึงพอใจที่ผู้ ใช้บริการได้รับ

โดยรวม 

3.77 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

คําเฉลี่ยของความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับทั้ง 5 มิติของ SERVQUAL นั้นอยูํที่ 3.77 โดย

คําเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับในด๎านรูปลักษณ์ทางกายภาพนั้นมีคําต่ าที่สุดคือ 3.36 ต่ ากวํา

คําเฉลี่ยคํอนข๎างมาก ถึงแม๎วําระดับความพึงพอใจจะอยูํในเกณฑ์ที่สูง แตํยังแตกตํางกับระดับความ

คาดหวังที่แสดงในตารางที่ 4-8 จึงต๎องมีการวิเคราะห์ชํองวํางระหวํางความพึงพอใจและความ

คาดหวังของผู๎ใช๎บริการตํอไป 
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ตารางที่ 4 - 9 ผลลัพธ์ความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการกํอนการปรับปรุง 

มิติ SERVQUAL 

ค่าเฉลี่ยความคาดหวัง

ของผู้ใช้บริการ 

(Mean score of 

Expected service) 

ความหมายของความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 3.97 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3.89 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

3. การตอบสนอง 

(Responsiveness) 

4.02 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

4.การสร๎างความมั่นใจ (Assurance) 4.05 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

5.การดูแลเอาใจใสํ (Empathy) 4.01 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

ความคาดห วังของผู้ ใ ช้บริ กา ร

โดยรวม 

3.99 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

คําเฉลี่ยของความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการทั้ง 5 มิติของ SERVQUAL อยูํที่ 3.99 แตํเมื่อ

พิจารณาแตํละมิติพบวํา มิติด๎านรูปลักษณ์ทางกายภาพและมิติความนําเชื่อถือนั้นมีคําต่ ากวําคําเฉลี่ย 

แสดงวําผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังในมิติทั้งสองด๎านต่ า แตํโดยรวมแล๎วทั้ง 5 มิติมีคําที่คํอนข๎าง

ใกล๎เคียงกัน 

คําเฉลี่ยทั้งสองคือความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการและความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ สามารถ

น ามาเปรียบเทียบแผนภูมิเรดาร์ได๎ดังนี้ 
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รูปที่ 4 - 2 คะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจที่ได๎รับ และความคาดหวังของผู๎มาใช๎บริการในแตํละมิติ 

 คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการที่ได๎รับนั้นน๎อยกวําคะแนนเฉลี่ยความคาดหวังใน

ทุกๆมิติ แตํคะแนนเฉลี่ยนี้มีความแตกตํางกันอยํางมีนัยยะส าคัญหรือไมํต๎องมีการทดสอบทางสถิติ ซึ่ง

ผู๎วิจัยใช๎ได๎ใช๎การทดสอบสมมติฐานแบบ Pair-T test ซึ่งผลการทดสอบออกมาดังตารางที่ 4 - 9  

ตารางที่ 4 - 10 ผลการทดสอบทางสิติของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง 

มิติ SERVQUAL ค่าเฉลี่ยความต่าง P-value นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

Tangible -0.612 0.000 Yes 

Reliability -0.223 0.000 Yes 

Responsiveness -0.047 0.174 No 

Assurance -0.055 0.100 No 

Empathy -0.135 0.000 Yes 

 เมื่อพิจารณาผลการทดสอบสมติฐานในตารางที่ 4 - 9 เห็นได๎วําจากมิติของ SERVQUAL 5 

มิติ มี 3 มิติที่มีคะแนนสิ่งได๎รับแตกตํางกับสิ่งที่คาดหวังอยํางมีนัยส าคัญ ในด๎าน Tangible ความ

แตกตํางนี้แสดงให๎เห็นวําสถานที่ อุปกรณ์ เครื่องมือ ทรัพยากรตํางๆอาจไมํพอเพียงหรือไมํมี

ประสิทธิภาพพอที่จะท าให๎ผู๎มาใช๎บริการพึงพอใจได๎ ในสํวนของ Reliability หมายถึงการให๎บริการ

3.97 

3.89 

4.04 4.05 

4.01 

3.36 

3.67 

3.94 3.99 

3.87 

1

2

3

4

5
Tangible

Reliability

ResponsivenessAssurance

Empathy

แผนภูมิเรดาร์เปรียบเทียบสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ 

Expectation

Perception
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ของห๎องสมุดไมํสามารถสร๎างความนําเชื่อถือแกํผู๎มาใช๎บริการได๎ เชํนเรื่องของการหาหนังสือที่ต๎องการ

ไมํพบ หรือหนังสือมีชื่ออยูํในระบบแตํไมํมีตัวเลํมในห๎องสมุด เมื่อผู๎มาใช๎บริการมาที่ห๎องสมุดแล๎วไมํได๎

รับผลลัพธ์ที่ต๎องการก็ท าให๎ความนําเชื่อถือของห๎องสมุดต่ าลง และในสํวนสุดท๎ายที่เป็นปัญหาคือ 

Empathy หรือความใสํใจตํอลูกค๎าท่ีห๎องสมุดไมํสามารถตอบสนองความต๎องการอันหลากหลายของผู๎

มาใช๎บริการได๎ครบถ๎วน จึงมีความจ าเป็นต๎องเพ่ิมการให๎บริการที่มากกวําเดิม หรือสะดวก รวดเร็ว

กวําเดิม 

 เมื่อวิเคราะห์ลึกลงไปในแตํละค าถาม โดยใช๎วิธีเดียวกันกับการวิเคราะห์แตํละมิติ แตํใช๎

คําเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับเปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ ได๎ผลลัพธ์ดังรูป

ที่ 4 - 3 ซึ่งเห็นได๎วําแตํละหัวข๎อค าถามมีความแตกตํางกันคํอนข๎างชัดเจน ยกเว๎นค าถามในมิติ 

assurance (ข๎อ 15, 16, 17) ที่คําเฉลี่ยความคาดหวังและคําเฉลี่ยสิ่งที่รับใกล๎เคียงกัน 

 

รูปที่ 4 - 3 คะแนนเฉลี่ยของสิ่งที่ได๎รับ และสิ่งที่คาดหวังของผู๎มาใช๎บริการในแตํละค าถาม 

 น าผลตํางที่ได๎ไปท าการทดสอบทางสถิติอีกเชํนเดียวกัน เพ่ือดูวําคะแนนที่แตกตํางกันของแตํ

ละค าถามนั้นมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญหรือไมํ ซึ่งผลลัพธ์การทดสอบทางสถิติก็ได๎แสดง

ออกมาดังรูปที่ 4 - 3 พบวําสํวนใหญํนั้นมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญ มีเพียง 4 ค าถามเทํานั้น

ที่ไมํมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญ ได๎แกํค าถามมิติ Reliability ข๎อที่ 14 และค าถามมิติ 
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Assurance ข๎อที่ 15 16 และ 17 ซึ่งหมายความวําจาก 19 เรื่องผู๎รับบริการมีความพึงพอใจในการ

บริการเพียง 4 เรื่องเทํานั้น อีก 15 เรื่องจึงเป็นปัญหาที่ต๎องแก๎ไขเพ่ือเพ่ิมคุณภาพการบริการตํอไป 

ตารางที่ 4 - 11 ผลการทดสอบสมติฐานแตํละค าถามแบบ Pair t-Test 

SERVQUAL 

question 

number 

SERVQUAL question 
Mean 

different 

P-

value 

Significant 

at 0.05 

level of 

significant 

Question 1 มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ -0.434 0.000 Yes 

Question 2 
มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการ
ค๎นคว๎าข๎อมูล งานวิจัยของทําน 

-0.440 0.000 Yes 

Question 3 
มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่
ทันสมัย 

-0.710 0.000 Yes 

Question 4 
อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัย
เพียงพอตํอการให๎บริการ 

-0.571 0.000 Yes 

Question 5 
อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํ
ในสภาพดี ไมํช ารุด 

-0.551 0.000 Yes 

Question 6 
ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศ
นําอํานหนังสือ 

-0.917 0.000 Yes 

Question 7 

ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวก
เพียงพอตํอความต๎องการ เชํน 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาไวท์บอร์ด
, น้ าดื่ม, Internet 

-0.649 0.000 Yes 

Question 8 
มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํม
ยํอยเพียงพอ 

-0.629 0.000 Yes 

Question 9 
บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และ
ถูกต๎อง แมํนย า 

-0.139 0.012 Yes 

Question 

10 
การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็น
ระบบ งํายตํอการค๎นหา 

-0.288 0.000 Yes 
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ตารางที่ 4 - 11 ผลการทดสอบสมติฐานแตํละค าถามแบบ Pair t-Test (ตํอ) 

Question 

11 
website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็น
ประโยชน์ตํอการค๎นคว๎า 

-0.331 0.000 Yes 

Question 

12 
บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน า
ได๎อยํางถูกต๎อง 

-0.134 0.017 Yes 

Question 

13 
บรรณารักษ์มีการให๎บริการที่รวดเร็ว -0.118 0.032 Yes 

Question 

14 
บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ -0.073 0.207 No 

Question 

15 
บรรณารักษ์ท าให๎ทํานรู๎สึกไว๎วางใจใน
การรับบริการ 

-0.010 0.859 No 

Question 

16 
บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยอัธยาศัยที่ดี -0.053 0.349 No 

Question 

17 
บรรณารักษ์มีความรู๎ ความสามารถใน
การตอบค าถาม 

-0.101 0.072 No 

Question 

18 
บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของ
ผู๎รับบริการ 

-0.126 0.024 Yes 

Question 

19 
บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ -0.144 0.013 Yes 

ภาพรวมของทั้ง 5 มิติของ SERVQUAL นั้นมี 3 มิติที่มีปัญหาคือความคาดหวังของผู๎บริการ

สูงกวําความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับอยํางมีนัยส าคัญ และ 19 ค าถามจากแบบสอบถามมีปัญหา

เชํนเดียวกัน 15 ค าถาม ซึ่งสามารถสรุปได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 4 - 12 สรุปปัญหาห๎องสมุดจากมิติทั้ง 5 ของ SERVQUAL 

Dimension Cause 

Tangible 

1. ห๎องสมุดมีพ้ืนที่ส าหรับให๎บริการไมํพอ 

2. ห๎องสมุดมีห๎อง Study room ไมํเพียงพอตํอการให๎บริการ 

3. ห๎องสมุดไมํมีอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการค๎นหาข๎อมูล 

4. อุปกรณ์ค๎นหาข๎อมูลไมํเพียงพอในการให๎บริการ 

5. หนังสือและงานวิจัยไมํครอบคลุมเนื้อหาในการเรียน และการท า

วิจัย 

6. บรรยากาศภายในห๎องสมุดไมํเอ้ืออ านวยตํอการท างานและอําน

หนังสือ 

7. สาธารณูปโภคในห๎องสมุดมีไมํเพียงพอ เชํน ปลั๊กไฟ, Wi-Fi ไมํ

เสถียร 

Reliability 

1. Website ของห๎องสมุดไมํสามารถใช๎งานได๎อยํางสมบูรณ์ 

2. ระบบการค๎นหาหนังสือหรือทรัพยากรยังไมํดี 

3. การยืม-คืนหนังสือ ไมํมีระบบที่ทันสมัยอาจเกิดความลําช๎าหรือ

ผิดพลาด 

Empathy บรรณารักษ์ยังไมํเข๎าใจถึงความต๎องการที่แท๎จริงของผู๎มาใช๎บริการ 
 



 

 

บทที่ 5 
ระยะปรับปรุงปัญหา 

 จากขั้นตอนการก าหนดปัญหา การวัดและการวิเคราะห์ปัญหานั้น ผู๎วิจัยได๎ใช๎หลัก 

SERVQUAL เป็นตัววัดและก าหนดปัญหา ในขั้นตอนตํอมาคือระยะปรับปรุงปัญหาจะเป็นการใช๎

ความรู๎ เครื่องมือ ในการหาวิธีแก๎ไขปัญหาที่วิเคราะห์มาข๎างต๎น ซึ่งเครื่องมือที่ใช๎นั้นจะแบํงออกเป็น

สองเครื่องมือหลักๆคือ Quality Function Deployment (QFD) ซึ่งเป็นเครื่องมือที่ใช๎กันแพรํหลาย

ในวงการอุตสาหกรรมการผลิต แตํปัจจุบันก็มีการน ามาใช๎ในอุตสาหกรรมบริการเชํนกัน ในการสร๎าง 

บ๎านคุณภาพ (House of Quality) แตํทั้งนี้จะมีการน าเครื่องมือที่ได๎ใช๎ในการก าหนดปัญหาอยําง 

SERVQUAL และเครื่องมือในการวิเคราะห์การบริการอยําง Flower of Service[44] เข๎าไปรวมใน

การสร๎างบ๎านคุณภาพด๎วย และอีกเครื่องมือหนึ่ งคือการจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม                 

(Technology and Innovation Management)[24] เพ่ือปรับปรุงการบริการของห๎องสมุดให๎

เหมาะสมกับห๎องสมุดใหมํ และสร๎างนวัตกรรมการบริการให๎แกํองค์กร 

 ภาพรวมของรูปแบบการด าเนินการสามารถแสดงได๎ดังรูปที่ 5 - 1 คือวัดความพึงพอใจจาก

แบบสอบถามตามขั้นตอนที่ผํานมาข๎างต๎นแล๎ว ค าถามทั้ง  19 ข๎อจากแบบสอบถามจะกลายมาเป็น

ความต๎องการของลูกค๎าของบ๎านคุณภาพ โดยคําน้ าหนักของแตํละความต๎องการสามารถค านวณได๎

จากคะแนนที่ผู๎ตอบแบบสอบถามให๎มาในแตํละข๎อค าถาม และสํวนของความต๎องการทางเทคนิคของ 

บ๎านคุณภาพก็จะถูกสร๎างโดยอ๎างอิงจาก Flower of Service 
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รายละเอียดในการสร๎าง House of Quality หรือบ๎านคุณภาพที่ประยุกต์เข๎ากับ 

SERVQUAL และ Flower of Service สามารถแบํงออกได๎เป็น 8 ขั้นตอนดังนี้ 1) ความต๎องการของ

ลูกค๎า (Customer requirement) 2) ระดับความส าคัญ (Importance rating) 3) ข๎อก าหนดทาง

เทคนิค (Design requirement) 4) ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคและความต๎องการ

ของลูกค๎า (Relationship matrix) 5) ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิค (Correlation 

matrix) 6) น้ าหนักความส าคัญของข๎อก าหนดทางเทคนิค (Importance value) 7) การประเมินการ

แขํงขันกับคูํแขํง (Competitors evaluation) ซึ่งสามารถแสดงภาพรวมในการสร๎าง House of 

Quality ทั้ง 8 ขั้นตอนดัง 

 

 

 

 

 

 

SERVQUAL based 
questionnaire 

Customer 
satisfaction (Gap = 

P-E) 

Expected 
service (E) of 

Library 

Perceived 
service (P) of 

Library 

Calculate 
adjust 

importance 

Flower of 

Service 

Design 
requirement 

รูปที่ 5 - 1 การบูรณาการ SERVQUAL กับ QFD 
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หลังจากก าหนดขั้นตอนในการสร๎างบ๎านคุณภาพแล๎ว ก็จะเริ่มสร๎างบ๎านคุณภาพโดยการน า 

SERVQUAL และ Flower of Service มาประยุกต์ใช๎รํวมกัน มีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 

5.1 การแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) 

1. ความต๎องการของลูกค๎า (Customer requirement) 

  ด๎วยแนวทางการประยุกต์ใช๎ SERVQUAL เข๎ากับ Quality Function 

Deployment การหาความต๎องการของลูกค๎าจึงสามารถท าได๎โดยใช๎ค าถามทั้ง 19 ค าถาม

จากแบบสอบถามที่ได๎ท าไว๎ข๎างต๎นตามหลัก SERVQUAL มาเป็น Customer requirement 

ของบ๎านคุณภาพ โดยแบํงความต๎องการของลูกค๎าตามมิติของ SERVQUAL ดังตารางตํอไปนี้ 

❶ 

ความต๎องการ

ของลูกค๎า 

(Customer 

requiremen

t) 

❷ 

ระดับ

ความส าคัญ 

(Importance 

rating) 

❹ 

ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนด

ทางเทคนิคและความต๎องการ

ของลูกค๎า (Relationship 

matrix) 

❼ 

การประเมิน

การแขํงขันกับ

คูํแขํง 

(Competitor

s 

❸ 
ข๎อก าหนดทางเทคนิค  

(Design requirement) 

❻ 
น้ าหนักความส าคัญของ

ข๎อก าหนดทางเทคนิค 

❺ 

ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนด

ทางเทคนิค (Correlation matrix) 

รูปที่ 5 - 2 สํวนประกอบของบ๎านคุณภาพ (House of Quality) 
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ตารางที่ 5 - 1 ความต๎องการของลูกค๎า (Customer requirement) 

ความต้องการของลูกค้า (Customer requirement) 

Tangible 

1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ 

2. มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎าข๎อมูล งานวิจัยของทําน 

3. มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่ทันสมัย 
4. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยเพียงพอตํอการให๎บริการ 

5. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํในสภาพดี ไมํช ารุด 
6. ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอํานหนังสือ 

7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอความต๎องการ เชํน 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, Internet 
8. มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอยเพียงพอ 

Reliability 

9. บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง แมํนย า 
10. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งํายตํอการค๎นหา 

11. website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์ตํอการค๎นคว๎า 

12. บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎อยํางถูกต๎อง 

Empathy 
18. บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของผู๎รับบริการ 

19. บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ 

2. ระดับความส าคัญ (Importance rating) 

เมื่อก าหนดความต๎องการของลูกค๎าทั้ง 19 ข๎อได๎แล๎ว ขั้นตอนตํอไปคือการค านวณ

ระดับความส าคัญหรือ Importance rating ซึ่งประกอบไปด๎วยสามสํวนคือ 1) Service 

Quality of Expectation (SQE) 2) Self-State importance และ 3) Adjust 

importance ซึ่งเป็นคําระดับความส าคัญที่ผู๎วิจัยต๎องการ โดยทั้งหมดมีวิธีการค านวณหาคํา

ดังนี้ 
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1. Service Quality of Expectation (SQE) หรือระดับคุณภาพท่ีผู๎ใช๎บริการ

คาดหวังตํอการรับรู๎ในบริการของผู๎ใช๎บริการ โดยสามารถค านวณได๎จาก 

      [∏(      ⁄ )

  

   

]

 
  ⁄

 

 โดย  i  คือ ผู๎ตอบแบบสอบถามคนที่ i 

j  คือ ประเด็นความต๎องการที่ j 

Pij  คือ ระดับความพึงพอใจที่ได๎รับของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

คนที่ I ในประเด็นความต๎องการที่ j 

Eij คือ ระดับความคาดหวังของผู๎ตอบแบบสอบถามคนที่ I  

ในประเด็นความต๎องการที่ j 

    nj คือ จ านวนผู๎ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต๎องการ 

ที่ j 

2. Self-state importance หรอืระดับความส าคัญของความต๎องการของลูกค๎า 

สามารถค านวณได๎จาก 

                        
    

  
 

 โดย i  คือ ผู๎ตอบแบบสอบถามคนที่ i 

j  คือ ประเด็นความต๎องการที่ j 

xij คือ ระดับคะแนนความส าคัญของที่ผู๎ตอบแบบสอบถาม

คนที่ i ในประเด็นความต๎องการที่ j 

nj คือ จ านวนผู๎ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต๎องการ

ที่ j 
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3. Adjust importance หรือคะแนนความส าคัญที่แท๎จริง สามารถค านวณได๎จาก 

Adjust importancej = SQEj x Self-state importancej 

 โดย j  คือ ประเด็นความต๎องการที่ j 

 จากวิธีการค านวณระดับความส าคัญที่กลําวมาข๎างต๎น สามารถค านวณระดับ

ความส าคัญส าหรับความต๎องการของลูกค๎าในแตํละประเด็นได๎ดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 5 - 2 ระดับความส าคัญของความต๎องการของลูกค๎า 

รหัส ความต๎องการของลูกค๎า SQE 
Self-state 

importance 

Adjust 

importance 

T1 มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ 3.52 1.14 4.00 

T2 
มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎า
ข๎อมูล งานวิจัยของทําน 

3.46 1.13 3.91 

T3 
มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่
ทันสมัย 

3.10 1.23 3.83 

T4 
อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยเพียงพอ
ตํอการให๎บริการ 

3.16 1.18 3.73 

T5 
อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํใน
สภาพดี ไมํช ารุด 

3.28 1.16 3.80 

T6 
ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอําน
หนังสือ 

3.24 1.35 4.36 

T7 
ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอ
ความต๎องการ เชํน คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, 
ปากกาไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, Internet 

3.50 1.20 4.21 

T8 
มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอย
เพียงพอ 

3.50 1.22 4.25 

Re9 
บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง 
แมํนย า 

3.94 1.04 4.10 

 



 

 

91 

ตารางที่ 5 - 3 ระดับความส าคัญของความต๎องการของลูกค๎า (ตํอ) 

Re10 
การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งําย
ตํอการค๎นหา 

3.64 1.07 3.91 

Re11 
website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์
ตํอการค๎นคว๎า 

3.26 1.10 3.58 

Re12 
บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎
อยํางถูกต๎อง 

3.88 1.04 4.05 

E18 
บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของ
ผู๎รับบริการ 

3.92 1.04 4.06 

E19 บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ 3.90 1.05 4.11 

คะแนนความส าคัญท่ีแท๎จริงของแตํละประเด็นความต๎องการของลูกค๎านั้น จะถูกในไป

ใช๎ในรํวมกับขั้นตอนที่ 4) ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคและความต๎องการของ

ลูกค๎า (Relationship matrix) 

3.  ข๎อก าหนดทางเทคนิค (Design requirement) 

  เป็นสํวนที่ระบุข๎อก าหนดทางเทคนิค (Technical characteristic) หรือองค์ประกอบ

คุณภาพ (Quality element) เพ่ือตอบสนองความต๎องการของลูกค๎า (Customer 

requirement) ในแตํละข๎อ ซึ่งผู๎วิจัยได๎น าเครื่องมือ Flower of Service ซึ่งเป็นแบบจ าลอง

แนวคิดเกี่ยวกับการสร๎างรูปแบบการให๎บริการ โดยแบํงเป็น Core service คือบริการหลัก

ของห๎องสมุดที่ตอบสนองตํอความต๎องการพ้ืนฐานในการใช๎บริการห๎องสมุดของผู๎ใช๎บริการ 

และ Supplementary service หรือบริการเสริมที่เป็นสํวนที่เพ่ิมมูลคําให๎กับบริการหลัก 

หรือรักษาฐานลูกค๎าเอาไว๎ 

  โดยในสํวนของ Supplementary service ก็สามารถแบํงออกเป็นอีกสองสํวนด๎วยกัน

คือ Facilitating service เป็นบริการที่จ าเป็นตํอบริการหลักเชํน การรับ order จากลูกค๎า 

กาเก็บเงิน เป็นต๎น และ Enhancing service คือบริการที่เพ่ิมมูลคําให๎แกํบริการหลัก ท าให๎

ลูกค๎ารู๎สึกชื่นชอบในบริการ เชํนการต๎อนรับ การแนะน าบริการหรือสินค๎า เป็นต๎น ซึ่งแนวคิด 

Flower of service ได๎แบํง Supplementary service ออกเป็น 8 รายการดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 5 - 4 ความหมายของ supplementary service 

รูปแบบ

บริการ 
บริการ ความหมาย 

Fa
cil

ita
tin

g s
er

vic
e 

Information 
การสํงมอบข๎อมูล รายละเอียดของการบริการตํอลูกค๎า มีความ

ชัดเจน เชํน ขั้นตอนการใช๎บริการ เวลาเปิดให๎บริการ 

Payment 
ขั้นตอนการจํายเงิน ต๎องมีความรวดเร็ว เรียบงําย เชํนมีเครื่อง

จํายเงิน- ทอนเงินอัตโนมัติ 

Billing การออกใบเสร็จหลังจํายเงิน ต๎องมีความชัดเจน ไมํผิดพลาด 

Order taking 
การรับ order จากผู๎ใช๎บริการ การสํงมอบบริการหรือสินค๎าแกํ

ผู๎ใช๎บริการ เชํนหาหนังสือ ขอใช๎ห๎องประชุมกลุํมยํอย 

En
ha

nc
ing

 se
rv

ice
 

Consultation  
การให๎ค าปรึกษาแกํผู๎ใช๎บริการ เชํน มีหนังสือแนะน าแกํผู๎มาใช๎

บริการ สามารถแนะน าหนังสือที่เหมาะสมให๎แกํผู๎ใช๎บริการ 

Hospitality การต๎อนรับผู๎ใช๎บริการ หรืออัธยาศัยในการให๎บริการ 

Safekeeping 
การดูแลรักษาของสํวนตัวของลูกค๎า หรือสินค๎าหลังจากซ้ือสินค๎าไป

แล๎ว เชํน บริการรับฝากของ 

Exception 
ความยืดหยุํนในการให๎บริการ ข๎อยกเว๎นตํางๆ เชํนการลัดคิวให๎ใน

กรณีฉุกเฉิน หรือมีค าขอร๎องนอกเหนือจากบริการปกติ 

 ในสํวนของ Core service บริการหลักของห๎องสมุดในปัจจุบันมีอยูํสองอยํางได๎แกํ 1) ให๎
พ้ืนที่ คือจัดหาสถานที่ส าหรับผู๎ใช๎บริการเพ่ือท างาน อํานหนังสือ ค๎นคว๎าหาข๎อมูล ตลอดจนพักผํอน
เล็กๆน๎อยๆ และ 2) ให๎ข๎อมูล ขําวสารในการค๎นคว๎าวิจัย และสํวน Supplementary service ตาม
แนวคิดแบบจ าลอง Flower of Service ซึ่งผู๎วิจัย ทีมงานพัฒนาองค์กรและบุคลากรในหนํวยงาน
ห๎องสมุด สามารถก าหนดข๎อก าหนดทางเทคนิค (Design requirement) เพ่ือตอบสนองความ
ต๎องการของลูกค๎าได๎ดังนี้ 
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ตารางที่ 5 - 5 ข๎อก าหนดทางเทคนิค (Design requirement) 

Flower of service ข๎อก าหนดทางเทคนิค (Design requirement) 

Core service 

ลดพื้นที่เก็บหนังสือ เพ่ิมพ้ืนที่นั่งอํานหนังสือ 

เพ่ิมหนังสือ วารสาร งานวิจัยให๎ครอบคลุมสาขาวิศวกรรมศาสตร์มาก

ขึ้น 

แยกพ้ืนที่ที่ใช๎เสียงได๎ กับห๎ามใช๎เสียง 

เพ่ิมสาธารณูปโภคในห๎องสมุด เชํน ปลั๊กไฟ ความเสถียรของ Wi-Fi 

Information 

ติดตั้งจอทีวี LCD ส าหรับประชาสัมพันธ์ 

เพ่ิมชํองทางการสอบถามข๎อมูลออนไลน์ 

มีระบบค๎นหาหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 

มีระบบ review หนังสือ วารสาร และบทความตํางๆ 

Order taking 
มีระบบการจองห๎อง study room แบบออนไลน์เพ่ือใช๎งาน  

มีระบบยืม-คืนหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 

Payment/Billing มีระบบจํายเงินคําปรับด๎วยบัตรเติมเงิน 

Consultation ห๎องสมุดมีผู๎เชี่ยวชาญส าหรับให๎ค าปรึกษาในการท าวิจัย 

Hospitality 

มี bar ส าหรับขายขนมและเครื่องดื่ม 

มี iPad ให๎ยืมใช๎งาน 

มีกล๎องวงจรปิดรักษาความปลอดภัย 

Safekeeping มี locker ส าหรับฝากของ 

Exception - 

  ข๎อก าหนดทางเทคนิคแตํละข๎อจะมีทิศทางในการพัฒนาข๎อก าหนดทางเทคนิค 

(Improvement direction) เพ่ือแสดงแนวทางในการพัฒนา โดยมีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 

- สัญลักษณ์   หมายถึง ทิศทางในการพัฒนาคือการเพิ่มคําเปูาหมาย แสดงวํา 

 ข๎อก าหนดนั้นยิ่งมีคําเปูาหมายเพ่ิมยิ่งดี 

- สัญลักษณ์  หมายถึง ทิศทางในการพัฒนาคือการลดคําเปูาหมาย แสดงวํา 
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 ข๎อก าหนดนั้นยิ่งมีคําเปูาหมายน๎อยยิ่งดี 

- สัญลักษณ์  หมายถึง ทิศทางในการพัฒนาคือการท าให๎ได๎คําเปูาหมาย แสดง 

  วําข๎อก าหนดนั้นมีคําเปูาหมายเฉพาะไมํควรมากหรือน๎อยไป 

ตารางที่ 5 - 6 ข๎อก าหนดทางเทคนิคและทิศทางในการพัฒนา 

Flower of 

service 
ข๎อก าหนดทางเทคนิค (Design requirement) 

Improvement 

direction 

Core service 

ลดพื้นที่เก็บหนังสือ เพ่ิมพ้ืนที่นั่งอํานหนังสือ  
เพ่ิมหนังสือ วารสาร งานวิจัยให๎ครอบคลุมสาขา

วิศวกรรมศาสตร์มากข้ึน 
 

แยกพ้ืนที่ที่ใช๎เสียงได๎ กับห๎ามใช๎เสียง  
เพ่ิมสาธารณูปโภคในห๎องสมุด เชํน ปลั๊กไฟ ความเสถียร

ของ Wi-Fi 
 

Information 

ติดตั้งจอทีวี LCD ส าหรับประชาสัมพันธ์  
เพ่ิมชํองทางการสอบถามข๎อมูลออนไลน์  
มีระบบค๎นหาหนังสือ วารสารแบบออนไลน์  
มีระบบ review หนังสือ วารสาร และบทความตํางๆ  

Order taking 

มีระบบการจองห๎อง study room แบบออนไลน์เพ่ือใช๎

งาน  
 

มีระบบยืม-คืนหนังสือ วารสารแบบออนไลน์  
Payment/Billing มีระบบจํายเงินคําปรับด๎วยบัตรเติมเงิน  

Consultation ห๎องสมุดมีผู๎เชี่ยวชาญส าหรับให๎ค าปรึกษาในการท าวิจัย  

Hospitality 

มี bar ส าหรับขายขนมและเครื่องดื่ม  
มี iPad ให๎ยืมใช๎งาน  
มีกล๎องวงจรปิดรักษาความปลอดภัย  

Safekeeping มี locker ส าหรับฝากของ  
Exception -  
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4.  ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคและความต๎องการของลูกค๎า (Relationship 

Matrix) 

   ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคและความต๎องการของลูกค๎าสามารถ

แสดงเป็นตัวเลขได๎โดยมีระดับคะแนนในการให๎คะแนนความสัมพันธ์ดังนี้ 

    เลข 1 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันในระดับต่ า 

    เลข 3 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันในระดับกลาง 

    เลข 9 หมายถึง มีความสัมพันธ์กันในระดับสูง 

 ซึ่งความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคและความต๎องการของลูกค๎า ประเมินโดย

ผู๎วิจัย ทีมงานพัฒนาองค์กรและบุคลากรในหนํวยงานห๎องสมุด สามารถแสดงได๎ดังรูปภาพตํอไปนี้ 
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5. ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิค (Correlation matrix) 

   ข๎อก าหนดทางเทคนิคแตํละข๎อนั้น จะมีความสัมพันธ์กับข๎อก าหนดทางเทคนิคข๎อ

อ่ืนๆอยูํ นั่นหมายถึงการเลือกท าข๎อก าหนดทางเทคนิคข๎อหนึ่ง อาจสํงผลดีหรือแยํตํอการท า

ข๎อก าหนดทางเทคนิคข๎ออ่ืนๆ ยกตัวอยํางเชํน ข๎อก าหนดที่วําลดพ้ืนที่ในการเก็บหนังสือลง 

เพ่ือเพ่ิมพ้ืนที่ใช๎งานอ่ืนๆ จะสํงผลในแงํลบตํอข๎อก าหนดที่จะเพ่ิมหนังสือ วารสาร ให๎

ครอบคลุมเนื้อหาทางวิศวกรรม แตํจะสํงผลในแงํบวกตํอการเพ่ิมตู๎ Locker ส าหรับให๎ผู๎มาใช๎

บริการฝากของ เพราะมีพ้ืนที่วาง Locker มากขึ้น ซึ่งความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทาง

เทคนิคแตลํะข๎อสามารถแสดงได๎โดยใช๎สัญลักษณ์ดังนี้ 

     หมายถึง มีความสัมพันธ์กันแบบสํงเสริมกันอยํางมาก 

     หมายถึง มีความสัมพันธ์กันแบบสํงเสริมกัน 

    ชํองวําง หมายถึง ไมํมีความสัมพันธ์ตํอกัน 

     หมายถึง มีความสัมพันธ์กันแบบขัดแย๎งกัน 

     หมายถึง มีความสัมพันธ์กันแบบขัดแย๎งกันอยํางมาก 

  ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคนั้น ถูกประเมินโดยผู๎วิจัย หนํวยงาน

พัฒนาองค์กรและบุคลากรในหนํวยงานห๎องสมุด ซึ่งสามารถแสดงได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 5 - 8 ความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิค (Correlation matrix) 

 

6. น้ าหนักความส าคัญของข๎อก าหนดทางเทคนิค (Importance value) 

  หลังจากสํวนที่ 4 คือการสร๎างตารางความสัมพันธ์ระหวํางข๎อก าหนดทางเทคนิคและ

ความต๎องการของลูกค๎า หรือ Relationship Matrix และประเมินความสัมพันธ์ลงในตาราง

เรียบร๎อยแล๎ว ขั้นตอนตํอไปคือการค านวณคําน้ าหนักความส าคัญของข๎อก าหนดทางเทคนิค 

ซึ่งคําน้ าหนักสามารถแบํงออกเป็นสองสํวน และมีวิธีในการค านวณดังตํอไปนี้ 

   1) คําน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิคสัมบูรณ์ (Absolute technical weight)  

    มีวิธีการค านวณคือ 

                             (
                  

                  
)  

  2) คําน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิคสัมพัทธ์ (Relative technical weight)  

    มีวิธีการค านวณคือ 

                            
                           

                            
      

 โดยมีผลการค านวณดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 5 - 9 คําน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิค 

Flower of 

service 
ข๎อก าหนดทางเทคนิค (Design requirement) 

Absolute 

technical 

weight 

Relative 

technical 

weight 

Core service 

ลดพื้นที่เก็บหนังสือ เพ่ิมพ้ืนที่นั่งอํานหนังสือ 90.82 5.50 

เพ่ิมหนังสือ วารสาร งานวิจัยให๎ครอบคลุม

สาขาวิศวกรรมศาสตร์มากขึ้น 
47.39 2.87 

แยกพ้ืนที่ที่ใช๎เสียงได๎ กับห๎ามใช๎เสียง 112.74 6.82 

เพ่ิมสาธารณูปโภคในห๎องสมุด เชํน ปลั๊กไฟ 

ความเสถียรของ Wi-Fi 
165.75 10.03 

Information 

ติดตั้งจอทีวี LCD ส าหรับประชาสัมพันธ์ 83.99 5.08 

เพ่ิมชํองทางการสอบถามข๎อมูลออนไลน์ 147.53 8.93 

มีระบบค๎นหาหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 175.77 10.64 

มีระบบ review หนังสือ วารสาร และบทความ

ตํางๆ 
126.45 7.65 

Order taking 

มีระบบการจองห๎อง study room แบบ

ออนไลน์เพ่ือใช๎งาน  
61.88 3.75 

มีระบบยืม-คืนหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 158.49 9.59 

Payment/Billing มีระบบจํายเงินคําปรับด๎วยบัตรเติมเงิน 41.40 2.51 

Consultation 
ห๎องสมุดมีผู๎เชี่ยวชาญส าหรับให๎ค าปรึกษาใน

การท าวิจัย 
107.94 6.53 

Hospitality 

มี bar ส าหรับขายขนมและเครื่องดื่ม 62.35 3.77 

มี iPad ให๎ยืมใช๎งาน 104.31 6.31 

มีกล๎องวงจรปิดรักษาความปลอดภัย 49.60 3.00 

Safekeeping มี locker ส าหรับฝากของ 115.71 7.00 
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7. การประเมินการแขํงขันกับคํูแขํง (Competitors evaluation) 

   ในสํวนสุดท๎ายของบ๎านคุณภาพจะเป็นการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎บริการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์กับหนํวยงานวิทยทรัพยากรอ่ืนๆ หรือศูนย์การ

เรียนรู๎อ่ืนๆที่มีความเป็นเลิศ เพ่ือแสดงให๎เห็นถึงข๎อบกพรํอง หรือข๎อได๎เปรียบของเราเมื่อ

เทียบกับองค์กรอื่นๆในแวดวงเดียวกัน และจะได๎น าข๎อบกพรํองนั้นมาปรับปรุงแก๎ไขตํอไป  

โดยผู๎วิจัยและทีมงานได๎ก าหนดให๎เปรียบเทียบกับคูํแขํง 2 องค์กรได๎แกํ 1) Competitor A 
คือ ห๎องสมุดคณะรัฐศาสตร์ 2) Competitor B คือ อุทยานการเรียนรู๎ TK Park เนื่องจาก
ห๎องสมุดคณะรัฐศาสตร์เป็นห๎องสมุดที่ได๎รับรางวัลรับรองจากหลายสถาบัน ได๎แกํ รางวัล
ชนะเลิศ ประเภทประสิทธิภาพของการบริการ รางวัลคุณภาพแหํงจุฬาฯ ปีพ.ศ. 2550, 
รางวัลดีเดํนระดับชาติ ประเภทนวัตกรรมการให๎บริการ จากคณะกรรมการพัฒนาระบบ
ราชการ ปีพ.ศ. 2551, รางวัลดีเดํนระดับชาติ ประเภทรายกระบวนงาน จากคณะกรรมการ
พัฒนาระบบราชการ ปีพ.ศ. 2553, รางวัลบริการภาครัฐแหํงชาติ ประเภทการพัฒนาการ
บริการที่เป็นเลิศ จากคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ปีพ.ศ. 2556 และอุทยานการ
เรียนรู๎ TK Park นั้นเป็นศูนย์การเรียนรู๎ที่มุํงเน๎นการเรียนรู๎อยํางสร๎างสรรค์ของเด็กและ
เยาวชน มีการแสวงหาความรู๎ในบรรยากาศการเรียนรู๎ที่ทันสมัย รวมทั้งเป็นศูนย์ข๎อมูล
สาธารณะที่งํายในการเข๎าถึง จึงเหมาะสมแกํการเป็นต๎นแบบในการปรับปรุงห๎องสมุดคณะ
วิศวกรรมศาสตร์ ซึ่งข้ันตอนการประเมินคํูแขํงนั้นมี 5 ขั้นตอนดังตํอไปนี้ 
1.  การประเมินตนเอง คือการประเมินความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ในปัจจุบัน (Perceived service) ในประเด็นความต๎องกาตํางๆ ซ่ึง

ก็คือคะแนนความพึงพอใจที่ได๎จากการส ารวจผู๎ใช๎บริการด๎วยแบบสอบถามนั่นเอง 

โดยมีวิธีการค านวณคะแนนดังนี้ 

ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการในประเด็นความต๎องการที่ j = 
    

  
 

 เมื่อ i  คือ ผู๎ตอบแบบสอบถามคนที่ i; i = 1, 2, 3… 

 j  คือ ประเด็นความต๎องการที่ j; j = 1, 2, 3… 

 Pij  คือ คะแนนความพึงพอใจของผู๎ตอบแบบสอบถามคนที่ I ในประเด็น 

     ความต๎องการที่ j 

 nj คือ จ านวนผู๎ตอบแบบสอบถามในประเด็นความต๎องการที่ j 
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2. การประเมินคูํแขํง คือการประเมินความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ตํอประเด็นความต๎องการตํางๆของคูํแขํง เป็นการเปรียบเทียบ

วํา ในประเด็นความต๎องการเดียวกันนั้น มีความพึงพอใจตํอคูํแขํงมากน๎อยขนาด

ไหน โดยผู๎วิจัยและทีมงานใช๎แบบสอบถามส ารวจความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ

จ านวน 50 คน ตํอห๎องสมุดรัฐศาสตร์ และอุทยานการเรียนรู๎ TK Park 

3. อัตราสํวนการแขํงขัน (Competition Ratio) คือการเปรียบเทียบคุณภาพการ

บริการ โดยเทียบจากความพึงพอใจของการใช๎บริการคูํแขํงตํอการใช๎บริการกับ

เรา มีวิธีค านวณดังนี้ 

                   
          

   
 

4. คําน้ าหนักสัมบูรณ์ (Absolute Requirement weight) สามารถค านวณได๎จาก 

                                                
          

   
 

5. คําน้ าหนักสัมพัทธ์ (Relative Requirement weight) สามารถค านวณได๎จาก 

                             
                           

                            
      

จากวิธีการค านวณในข๎างต๎น สามารถแสดงผลลัพธ์การประเมินคูํแขํงได๎ดังตาราง

ตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 5 - 10 การประเมินคูํแขํง 

Code 
ความต๎องการของลูกค๎า 

(Customer Needs) Ou
r 

Co
m

pe
tit

or
 A

 

Co
m

pe
tit

or
 B

 

Co
m

pe
tit

or
 R

at
io 

A 

Co
m

pe
tit

or
 R

at
io 

B 

Ab
so

lu
te

 R
eq

. w
eig

ht
 

Re
la

tiv
e 

Re
q.

 w
eig

ht
 

T1 มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ 3.67 3.53 3.14 0.96 0.86 3.29 5.56 

T2 
มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการ
ค๎นคว๎าข๎อมูล งานวิจัยของทําน 

3.48 3.94 3.65 1.13 1.05 4.65 7.85 

T3 
มีอุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่
ทันสมัย 

3.16 3.68 3.69 1.17 1.17 5.21 8.81 

T4 
อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัย
เพียงพอตํอการให๎บริการ 

3.29 3.66 3.50 1.11 1.06 4.42 7.47 

T5 
อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํ
ในสภาพดี ไมํช ารุด 

3.43 3.80 3.63 1.11 1.06 4.46 7.54 

T6 
ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนํา
อํานหนังสือ 

3.09 2.78 3.57 0.90 1.15 4.52 7.64 

T7 

ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอ
ตํอความต๎องการ เชํน คอมพิวเตอร์, 
ปลั๊กไฟ, ปากกาไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, 
Internet 

3.46 3.38 3.54 0.98 1.02 4.20 7.10 

T8 
มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํม
ยํอยเพียงพอ 

3.39 2.70 3.18 0.80 0.94 3.18 5.38 
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ตารางที่ 5 – 11 การประเมินคูํแขํง (ตํอ) 

Re9 
บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และ
ถูกต๎อง แมํนย า 

3.82 4.13 3.89 1.08 1.02 4.51 7.62 

Re10 
การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ 
งํายตํอการค๎นหา 

3.70 4.09 3.69 1.11 1.00 4.32 7.30 

Re11 
website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็น
ประโยชน์ตํอการค๎นคว๎า 

3.42 4.03 3.74 1.18 1.09 4.61 7.78 

Re12 
บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน า
ได๎อยํางถูกต๎อง 

3.77 4.06 3.61 1.08 0.96 4.17 7.05 

E 18 
บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของ
ผู๎รับบริการ 

3.88 3.99 3.46 1.03 0.89 3.73 6.30 

E 19 บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ 3.87 4.00 3.56 1.03 0.92 3.90 6.59 
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5.2 สรุปผลการแปลงหน้าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ 

 จากข้ันตอนการแปลงหน๎าที่ผลิตภัณฑ์เชิงคุณภาพ ท าให๎ทราบถึงวิธีการปรับปรุงคุณภาพการ

บริการของห๎องสมุดวําวิธีใดตอบสนองตํอความต๎องการของผู๎ใช๎บริการมากที่สุด ซึ่งสามารถจัดเรียง

ข๎อก าหนดทางเทคนิคท่ีมีผลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการได๎ดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 5 - 12 ล าดับความส าคัญของข๎อก าหนดทางเทคนิค 

Priority 
ข๎อก าหนดทางเทคนิค 

Design requirement 

Flower of 

Service 

Absolute 

weight 

Relative 

weight 

1 
มีระบบค๎นหาหนังสือ วารสารแบบ

ออนไลน์ 
Information 175.77 10.64 

2 
เพ่ิมสาธารณูปโภคในห๎องสมุด เชํน 

ปลั๊กไฟ ความเสถียรของ Wi-Fi 
Core service 165.75 10.03 

3 
มีระบบยืม-คืนหนังสือ วารสารแบบ

ออนไลน์ 
Order-Taking 158.49 9.59 

4 เพ่ิมชํองทางการสอบถามข๎อมูลออนไลน์ Information 147.53 8.93 

5 
มีระบบ review หนังสือ วารสาร และ

บทความตํางๆ 
Information 126.45 7.65 

6 มี locker ส าหรับฝากของ Safe-Keeping 115.71 7.00 

7 แยกพ้ืนที่ที่ใช๎เสียงได๎ กับห๎ามใช๎เสียง Core service 112.74 6.82 

8 
ห๎องสมุดมีผู๎เชี่ยวชาญส าหรับให๎

ค าปรึกษาในการท าวิจัย 
Consultation 107.94 6.53 

9 มี iPad ให๎ยืมใช๎งาน Hospitality 104.31 6.31 

10 
ลดพื้นที่เก็บหนังสือ เพ่ิมพ้ืนที่นั่งอําน

หนังสือ 
Core service 90.82 5.50 

11 ติดตั้งจอทีวี LCD ส าหรับประชาสัมพันธ์ Information 83.99 5.08 

12 มี bar ส าหรับขายขนมและเครื่องดื่ม Hospitality 62.35 3.77 
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ตารางที่ 5 - 13 ล าดับความส าคัญของข๎อก าหนดทางเทคนิค (ตํอ) 

13 
มีระบบการจองห๎อง study room แบบ

ออนไลน์เพ่ือใช๎งาน 
Order-Taking 61.88 3.75 

14 มีกล๎องวงจรปิดรักษาความปลอดภัย Hospitality 49.60 3.00 

15 
เพ่ิมหนังสือ วารสาร งานวิจัยให๎

ครอบคลุมสาขาวิศวกรรมศาสตร์มากขึ้น 
Core service 47.39 2.87 

16 มีระบบจํายเงินคําปรับด๎วยบัตรเติมเงิน Payment/Billing 41.40 2.51 

 ผู๎วิจัยและทีมงานได๎ใช๎การกระจายตัวของคะแนนน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิคสัมพัทธ์เรียง

ตามล าดับจากมากไปน๎อย ซึ่งสามารถแสดงได๎ดังรูปตํอไปนี้ 

  

รูปที่ 5 – 4 การกระจายตัวของน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิคสัมพัทธ์ 

 พบวําคะแนนน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิคสัมพัทธ์มีคําใกล๎เคียงในทุกๆล าดับข๎อก าหนด

ทางเทคนิคยกเว๎นข๎อก าหนดทางเทคนิคล าดับที่ 11 และ 12 ซึ่งมีคําคะแนนน้ าหนักที่คํอนข๎างหํางกัน 

ผู๎วิจัยและทีมงานจึงใช๎ชํองวํางของคําคะแนนนี้เป็นเกณฑ์ในการเลือกข๎อก าหนดทางเทคนิคที่ควร

ปรับปรุงกํอน หรือปรับปรุงอยํางเรํงดํวน โดยข๎อก าหนดตั้งแตํข๎อ 1 ถึงข๎อ 11 ซึ่งได๎แกํ 1) ระบบการ

ค๎นหาหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 2) เพ่ิมระบบสาธารณูปโภคเชํนปลั๊กไฟ, Wi-Fi 3) ระบบยืม-คืน
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ลักษณะการกระจายตัวของน้ าหนักความส าคัญทางเทคนิคสัมพัทธ์ 

Relative weight
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หนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 4) เพ่ิมชํองทางการสอบถามข๎อมูลแบบออนไลน์ 5) เพ่ิมระบบ review 

หนังสือและวารสาร 6) มี locker ส าหรับฝากของ 7) แยกพ้ืนที่ที่ใช๎เสียงได๎ กับห๎ามใช๎เสียง 8) 

ห๎องสมุดมีผู๎เชี่ยวชาญส าหรับให๎ค าปรึกษาในการท าวิจัย 9) มี iPad ให๎ยืมใช๎งาน 10) ลดพ้ืนที่เก็บ

หนังสือ เพ่ิมพ้ืนที่นั่งอํานหนังสือ 11) ติดตั้งจอทีวี LCD ส าหรับประชาสัมพันธ์ ซึ่งข๎อก าหนดทาง

เทคนิคทั้ง 11 ข๎อเป็นเรื่องที่ควรปรับปรุงเป็นอันดับแรก เพราะสามารถตอบสนองความต๎องการของ

ผู๎ใช๎บริการและเพ่ิมความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการได๎ 

ข๎อก าหนดทางเทคนิคที่มีล าดับตั้งแตํ 12 ลงไปบางข๎อนั้นสามารถด าเนินการไปพร๎อมๆกับ

การปรับปรุงสํวนแรกได๎เลยก็จะด าเนินการทันที สํวนข๎ออ่ืนๆก็จะพิจารณาเป็นแผนระยะกลาง และ

ระยะยาวเพ่ือด าเนินการในอนาคต 



 

 

บทที่ 6 
ระยะปรับปรุงคุณภาพ 

 ในระยะที่แล๎วผู๎วิจัยและทีมงานได๎วิเคราะห์ถึงสาเหตุของปัญหาและแนวทางการแก๎ไข 

ขั้นตอนนี้จะท าการระบุรายละเอียดตํางๆของแนวทางในการแก๎ไข และปรับปรุงคุณภาพ เพ่ือให๎การ

บริการของห๎องสมุดนั้นตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎ดียิ่งขึ้น โดยการปรับปรุงมีขั้นตอน

ดังนี้ 

 1. ระบุความต๎องการในการปรับปรุงคุณภาพของผู๎ใช๎บริการและบุคลากรหนํวยงานวิทย

ทรัพยากร โดยวิธีการสอบถามจากผู๎ใช๎บริการและบุคลากรในหนํวยงาน วํามีความต๎องการที่

จะปรับปรุงอะไรเพิ่มเติม รวมถึงสังเกตการณ์การให๎บริการ ส ารวจสํวนตํางๆภายในห๎องสมุด

เพ่ือน าข๎อมูลจากการส ารวจมาวิเคราะห์ปัญหาและหาทางแก๎ไข 

 2. น าเสนอความต๎องการในการปรับปรุงคุณภาพด๎านกายภาพแกํคณะผู๎เชี่ยวชาญ ได๎แกํ

ผู๎เชี่ยวชาญด๎านสถาปัตยกรรม ผู๎เชี่ยวชาญด๎านวิศวกรรรมโครงสร๎าง ผู๎เชี่ยวชาญด๎าน

วิศวกรรมไฟฟูา ผู๎ เชี่ยวชาญด๎านวิศวกรรมเครื่องกล และผู๎ เชี่ยวชาญด๎ านวิศวกรรม

สิ่งแวดล๎อม เพ่ือท าการออกแบบห๎องสมุดใหมํให๎ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการด๎าน

กายภาพ (Tangible) รวมถึงก าหนดแผนการขนย๎ายทรัพยากรออกจากห๎องสมุดเพ่ือท าการ

ปรับปรุง 

 3. น าแนวทางการจัดการนวัตกรรม มาปรับปรุงคุณภาพด๎านการบริการ และสร๎างความ

เชื่อมั่นแกํผู๎ใช๎บริการ (Reliability and Empathy)  

 4. สรุปผลการปรับปรุงคุณภาพการให๎บริการของห๎องสมุด 

 จากการสอบถามผู๎ใช๎บริการและเจ๎าหน๎าที่ห๎องสมุด รวมถึงสังเกตและส ารวจสภาพทั่วไปของ

ห๎องสมุดและการให๎บริการ สามารถระบุปัญหาได๎ดังตํอไปนี้ 

 



 

 

108 

6.1 ระบุความต้องการในการปรับปรุงคุณภาพ 

ตารางที่ 6 - 1 สภาพปัญหาจากความต๎องการของลูกค๎าและแนวทางการปรับปรุง 

ความต๎องการของลูกค๎า  สภาพปัญหาในปัจจุบัน แนวทางในการปรับปรุง 

T1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ี

เพียงพอตํอการให๎บริการ 

1) โต๏ะท่ีนั่งเป็นโต๏ะขนาดใหญํ นั่ง

ได๎ 6-8 คน เมื่อมีคนนั่ง 1 กลุํม จะ

เกิดท่ีนั่งวําง ท่ีไมํมีคนมานั่ง 

 
2) จ านวนท่ีนั่งเด่ียว ไมํเพียงพอตํอ

การให๎บริการ 

 
3) การเรียงโต๏ะท่ีนั่งเป็นแถวติดกัน 

ท า ใ ห๎ เ กิ ด ค ว า ม แ อ อั ด เ มื่ อ มี

ผู๎ใช๎บริการเยอะ 

1) เปลี่ยนขนาดโต๏ะ

ให๎บริการ ให๎มีขนาดเล็กลง 

เ พ่ื อ เ ห ม า ะ ส ม กั บ ก ลุํ ม

ผู๎ใช๎งาน 

2) เพ่ิมที่นั่งเดี่ยวส าหรับ

อํานหนังสือ 

3)  ปรับรูปแบบการจัดวาง

โต๏ะ ให๎โปรํงมากขึ้น และมี

โต๏ ะบริ การหลากหลาย

รูปแบบ 

4) ลดพ้ืนที่ส าหรับเก็บ

หนังสือ เพิ่มพ้ืนที่ให๎บริการ 

T2. มีหนังสือและวารสาร
ครอบคลุมการค๎นคว๎า
ข๎อมูล งานวิจัยของทําน 

1) หนังสือท่ีนิสิตต๎องการใช๎มี

จ านวนไมํพอ 

2) ห๎องสมุดไมํมีหนังสือบางเลํมท่ี

ใช๎ในการเรียนการสอน 

3) ผู๎ใช๎บริการไมํทราบวําหนังสือ

หรือวารสารเลํมไหน ท่ีสามารถใช๎

ประโยชน์ในการศึกษาหรือท างาน

วิจัยได๎ 

1) เพิ่มการสั่ งซื้ อหนังสือ

อิ เ ล็ คทรอนิ ค ส์  แสแกน

หนั งสือ ท่ี ไมํมีปัญหาด๎าน

ลิขสิทธิ ์

2) สร๎างระบบดึงข๎อมูล

หนังสือท่ีใช๎ในการเรียนจาก 

course syllabus 

3) เพิ่มระบบวิจารณ์หนังสือ 

เพื่ อ ให๎ ผู๎ ใ ช๎บริ การทราบ

ข๎อมูลหนังสือกํอนจะยืม 
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ตารางที่ 6 - 1 สภาพปัญหาจากความต๎องการของลูกค๎าและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

T3. มีอุปกรณ์การค๎นหา
ข๎อมูลและงานวิจัยที่
ทันสมัย 

1) อุปกรณ์ค๎นหาข๎อมูลเกําและไมํ

รวดเร็ว 

1) จัดซื้อคอมพิวเตอร์

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูลใหมํ 

T4. อุปกรณ์การค๎นหา
ข๎อมูลและงานวิจัย
เพียงพอตํอการให๎บริการ 

1) อุปกรณ์ค๎นหาข๎อมูลมีจ านวน

น๎อย ไมํเพียงพอตํอผู๎มาใช๎บริการ 

 

1) จัดซื้อคอมพิวเตอร์

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูลเพิ่ม 

2) ปรับปรุงระบบให๎

ส า ม า ร ถ สื บ ค๎ น ไ ด๎ จ า ก 

Smartphone และ PC 

ของผู๎มาใช๎บริการ  

T5. อุปกรณ์การค๎นหา
ข๎อมูลและงานวิจัยอยูํใน
สภาพดี ไมํช ารุด 

1) อุปกรณ์ค๎นหาข๎อมูลมีสภาพ

ช ารุด ใช๎การไมํได๎ 

2) อุปกรณ์ค๎นหาข๎อมูลถูกขโมย

อุปกรณบ์างสํวนไป 

 

1) จัดซื้อคอมพิวเตอร์

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูลแบบ 

All in One PC เพ่ือให๎งําย

ตํอการดูแลรักษา 
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ตารางที่ 6 - 1 สภาพปัญหาจากความต๎องการของลูกค๎าและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

T6. ห๎องสมุดมีความเงียบ
สงบ บรรยากาศนําอําน
หนังสือ 

1) สภาพแวดล๎อมในห๎องสมุดไมํ

เหมาะสมแกํการ อํานหนั งสื อ 

ท างานวิจัย เนื่องจากแสง สี การ

จัดเรียงโต๏ะ เก๎าอ้ี 

 
2) ผู๎ใช๎บริการห๎องสมุดบางสํวน

เสียงดัง ท าให๎บรรยากาศไมํเงียบ

สงบ 

1) ออกแบบห๎องสมุดใหมํ

ให๎สภาพแวดล๎อมเหมาะแกํ

ก า ร อํ า น ห นั ง สื อ  ห รื อ

ท างาน 

2) แยกพ้ืนที่งดใช๎เสียง กับ

พ้ืนที่ใช๎เสียงได๎ออกจากกัน 

T7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอตํอ
ความต๎องการ เชํน 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, 
ปากกาไวท์บอร์ด, น้ าดื่ม, 
Internet 

1) ห๎องสมุดมีปลั๊กไฟไมํเพียงพอ

แ กํ ผู๎ ม า ใ ช๎ บ ริ ก า ร 

2) อุปกรณ์บางอยํางช ารุด 

เสียหาย 

 
3) Wi-Fi ที่ใช๎ในห๎องสมุดไมํเสถียร 

ท าให๎ผู๎ใช๎บริการบางสํวนใช๎ Wi-Fi 

ไมํได ๎

4) น้ าที่ให๎บริการไมํสะอาด 

1) เพ่ิมจ านวนปลั๊กไฟ 

กระจายตามจุดตํางๆใน

ห๎องสมุด 

2 )  เ พ่ิ ม เ ค รื่ อ งก ระจาย

สัญญาณ Wi-Fi 

3) ติดตั้งเครื่องกรองน้ าใหมํ 

บริเวณนอกห๎องสมุด 
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ตารางที่ 6 - 1 สภาพปัญหาจากความต๎องการของลูกค๎าและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

T8. มีห๎องประชุมหรือ
ห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอย
เพียงพอ 

1) ห๎องประชุมกลุํมยํอยไมํ

เพียงพอตํอผู๎มาใช๎บริการ 

 
2) ไมํมีการควบคุมการใช๎ห๎อง

ประชุมกลุํมยํอยที่เป็นมาตรฐาน 

1) เพ่ิมจ านวนห๎องประชุม

กลุํมยํอย 

2) สร๎างระบบอัตโนมัติ

ส าหรับจอง และใช๎งานห๎อง

ประชุมกลุํมยํอย 

Re9. บริการยืม-คืน
หนังสือมีรวดเร็ว และ
ถูกต๎อง แมํนย า 

1) บริการยืม-คืนหนังสือมีการรอ

คิ ว ในบา ง เวลา  เชํ น  ชํ ว ง พัก

กลางวัน ชํวงใกล๎สอบ 

2) บริการยืม-คืนหนังสือมีชํองทาง

เดียวคือเคาน์เตอร์ในห๎องสมุด 

 
3) ห๎องสมุดไมํมีระบบยืม-คืน

หนังสือด๎วยตนเอง 

4) ห๎องสมุดมีหนังสือ วารสารเกํา

จ านวนมาก ท า ให๎ การค๎นหา

หนังสือที่ต๎องการล าบากมากข้ึน 

 

1) ติดตั้งระบบ RFID เพ่ิม

ชํองทางการยืม-คืนหนังสือ

ด๎วยตนเอง สามารถลดการ

ร อ คิ ว ใ น ชํ ว ง เ ว ล า ที่

ผู๎ใช๎บริการมีจ านวนมาก 

2) ปรับปรุงระบบการค๎นหา

หนังสือ และการแสดงผล

ให๎เข๎าใจงําย เพ่ือลดเวลาใน

การค๎นหาหนังสือ และลด

ภาระงานของบบรรณารักษ์ 

เวลาผู๎ใช๎บริการหาหนังสือ

ไ มํ เ จ อ แ ล ะ ม า ใ ห๎

บรรณารักษ์ค๎นหาให๎ 

3) ลดจ านวนหนังสือโดย

จ าแนกหนังสือด๎วยวิธี ABC 

analysis เพ่ือย๎ายหนังสือ

เกําและมีการใช๎งานน๎อยไป

เก็บไว๎นอกห๎องสมุด 



 

 

112 

ตารางที่ 6 - 1 สภาพปัญหาจากความต๎องการของลูกค๎าและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

Re10. การจัดเรียงหนังสือ
และวารสารเป็นระบบ 
งํายตํอการค๎นหา 

1) ผู๎ใช๎บริการไมํเข๎าใจลักษณะ

การเรียงหนังสือ และไมํสังเกต

ปูายแสดงข๎อมูลของชั้นหนังสือ 

 
2) ผลการค๎นหาข๎อมูลหนังสือไมํ

ชัดเจน ผู๎ใช๎บริการไมํเข๎าใจผลการ

ค๎นหานั้น 

3) ผู๎มาใช๎บริการมักจะติดตํอ

บรรณารักษ์ให๎ไปหาหนังสือให๎

เพราะไมํรู๎ต าแหนํงชั้นหนังสือ ท า

ให๎ภาระงานของบรรณารักษ์เพ่ิม

มากขึ้น 

1) ปรับปรุงระบบการค๎นหา

หนังสือ และการแสดงผล

ให๎เข๎าใจงําย เพ่ือลดเวลาใน

การค๎นหาหนังสือ และลด

ภาระงานของบบรรณารักษ์ 

เวลาผู๎ใช๎บริการหาหนังสือ

ไ มํ เ จ อ แ ล ะ ม า ใ ห๎

บรรณารักษ์ค๎นหาให๎ 

 

Re11. website ของ
ห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็น
ประโยชน์ตํอการค๎นคว๎า 

1) website ของห๎องสมุดใช๎งาน

ได๎ไมํสมบูรณ์ 

2) website ของห๎องสมุดไมํมี

ฟังก์ชั่นที่จ าเป็นส าหรับให๎บริการ 

เชํนการค๎นหาหนังสือออนไลน์ 

การตรวจสอบสถานะหนังสือ ซึ่ง

ฟังก์ชัน เหลํ านี้ อยูํ ใน website 

ของหอสมุดกลาง 

1) ปรับปรุง website ของ

ห๎องสมุดและก าหนดผู๎ดูแล 

website ให๎มีการ update 

ข๎อมูลใน website อยูํ

ตลอดเวลา  รวมถึ ง เ พ่ิม

ฟังก์ชันตํางๆ ที่จ าเป็นใน

การบริการผู๎ใช๎บริการ 
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ตารางที่ 6 - 1 สภาพปัญหาจากความต๎องการของลูกค๎าและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

Re12. บรรณารักษ์
สามารถให๎ข๎อมูล 
ค าแนะน าได๎อยํางถูกต๎อง 

1) บรรณารักษ์ไมํสามารถให๎

ค าแนะน าเนื้อหาในหนังสือและ

วารสารได๎อยํางครบถ๎วน 

1) รับบรรณารักษ์ ที่ เป็น

ผู๎ เชี่ยวชาญในด๎านตํางๆ 

เพ่ือให๎ค าปรึกษาแกํผู๎มาใช๎

บริการในเรื่องการศึกษา 

การท าวิจัย 

E18. บรรณารักษ์เข๎า
ใจความต๎องการของ
ผู๎รับบริการ 

1) บรรณารักษ์ไมํทราบความ

ต๎องการของผู๎ใช๎บริการเนื่องจาก

ไมํมีการเก็บข๎อมูลเชิงสถิติการใช๎

งานห๎องสมดุ 

2) ห๎องสมุดไมํมีการเก็บข๎อมูลผล

ตอบรับ (feedback) ของ

ผู๎ใช๎บริการ 

1) เริ่มเก็บข๎อมูลเชิงสถิติ 

เ ชํ นการยื มคื น  จ านวน

ผู๎ใช๎บริการ จ านวนผู๎มาใช๎

ห๎องประชุมกลุํมยํอย เปูน

ต๎น 

2)  ก าหนดให๎มี การ เก็บ

ข๎อมูลผู๎ใช๎บริการในทุกๆปี 

เพ่ือประเมินคุณภาพการ

บริการของห๎องสมุด และ

น า ผ ล ต อ บ รั บ ข อ ง

ผู๎ใช๎บริการมาปรับปรุง 

E19. บรรณารักษ์ใสํใจใน
ตัวผู๎รับบริการ 

1) Locker ส าหรับฝากของของผู๎

มาใช๎บริการช ารุด ไมํสามารถใช๎

งานได ๎

2) ห๎องสมุดไมํสามารถตอบสนอง

ความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการได๎

เนื่องจาก ไมํเข๎าใจในตัวผู๎มาใช๎

บริการ 

1) จัดซื้อ locker ใหม ํ

2) ก าหนดให๎มีการเก็บ

ข๎อมูลผู๎ใช๎บริการในทุกๆปี 

เพ่ือประเมินคุณภาพการ

บริการของห๎องสมุด และ

น า ผ ล ต อ บ รั บ ข อ ง

ผู๎ใช๎บริการมาปรับปรุง 
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นอกเหนือจากความต๎องการของผู๎มาใช๎บริการที่ได๎จากการส ารวจโดยใช๎แบบสอบถามนั้น ก็

ยังมีความต๎องการของบุคลากรในหนํวยวิทยทรัพยากร หรือบุคลากรในห๎องสมุดนั่นเอง โดยความ

ต๎องการของบุคลากร รวมถึงปัญหาที่บุคลากรได๎พบเจอมาตลอดการท างาน สามารถแสดงได๎ดังตาราง

ตํอไปนี้ 

ตารางที่ 6 - 2 สภาพปัญหาจากความต๎องการของบุคลากรและแนวทางการปรับปรุง 
ความต๎องการของบุคลากร  สภาพปัญหาในปัจจุบัน แนวทางในการปรับปรุง 

1. เคาน์เตอร์ส าหรับยืม-คืน

หนังสือใหมํ 

1) เคาน์เตอร์บรรณารักษ์มีสภาพ

เกํา 

 

1) ปรับปรุงเคาน์เตอร์

บรรณารักษ์พร๎ อมกับการ

ปรับปรุงห๎องสมุด 

2. สร๎างผนังใหมํไมํให๎มี

น้ าซึมเข๎ามาเวลาฝนตก 

1) ผนังเกํามีการรั่วซึม เวลาเกิด

ฝนตกและลมแรง 

 

1) ปรึกษาชํางเพ่ือหาสาเหตุ 

และท าการซํอมแซมเพดาน 

3. บอร์ดขําวสาร 

electronics แจ๎งขําวสาร

และกิจกรรม 

1) ห๎องสมุดแจ๎งขําวสารโดย

รูปแบบกระดาษติ ดผนั งและ

ใบปลิว 

2) ห๎องสมุดไมํมี TV ส าหรับ

ประชาสัมพันธ์ 

1 )  ป รั บ ป รุ ง ร ะ บ บ ก า ร

ประชาสัมพันธ์ข๎อมูลใหมํ โดย

ติดตั้ ง  TV ส าหรั บ

ประชาสัมพันธ์เพ่ิมในห๎องสมุด 

และปรับปรุง website ให๎ใช๎

งานได๎เ พ่ือเป็นชํองทางการ

ประชาสัมพันธ์เพ่ิมเติม 
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ตารางที่ 6 - 2 สภาพปัญหาจากความต๎องการของบุคลากรและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

4. ชั้นวางหนังสือแบบเลื่อน 

เพ่ือให๎ประหยัดพ้ืนที่ในการ

เก็บหนังสือ 

1) ห๎องสมุดต๎องใช๎ชั้นหนั งสือ

จ านวนมากในการเก็บหนังสือ 

2) ชั้นหนังสือจ านวนมากกินพ้ืนที่

ในห๎องสมุด 

1) จัดซื้อชั้นหนังสือแบบเลื่อน 

เ พ่ือลดพ้ืนที่ ในการวางชั้ น

หนังสือ 

2 )  ลดจ านวนหนั งสื อ โดย

จ าแนกหนังสือด๎วยวิธี  ABC 

analysis เพ่ือย๎ายหนังสือเกํา

และมีการใช๎งานน๎อยไปเก็บไว๎

นอกห๎องสมุด 

5. ตู๎ locker ส าหรับให๎ผู๎มา

ใช๎บริการฝากของ 

1) ตู๎ locker ที่มีอยูํช ารุด ใช๎งาน

ไมํได ๎

 

1) จัดซื้อ locker ใหม ํ

6. เพ่ิมชั้นวางของและ

เอกสาร 

1) ชั้นวางของและเอกสารไมํ

เพียงพอตํอปริมาณของที่จะเก็บ 

 

1) เพ่ิมตู๎ locker และชั้นวาง

ข อ ง ส า ห รั บ บุ ค ล า ก ร ใ น

ห๎องสมุด 
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ตารางที่ 6 - 2 สภาพปัญหาจากความต๎องการของบุคลากรและแนวทางการปรับปรุง (ตํอ) 

7. เพ่ิมระบบ CCTV  

1) กล๎องวงจรปิดที่มีอยูํเดิม ไมํ

ครอบคลุม พ้ืนที่ ให๎บริการของ

ห๎องสมุด 

2) ทีวีส าหรับดูภาพจากกล๎อง

วงจรปิดมีขนาดเล็ก และภาพไมํ

ชัด 

1) ติดตั้งกล๎องวงจรปิด และ 

TV ส าหรับดูกล๎องวงจรปิด

เพ่ิม 

 

ความต๎องการทั้งหมดทั้งจากผู๎ใช๎บริการและบุคลากรในหนํวยงานวิทยทรัพยากร จะถูก

สํงผํานไปยังผู๎เชี่ยวชาญในด๎านตํางๆเพ่ือท าการออกแบบลักษณะทางกายภาพของห๎องสมุดใหมํ ที่จะ

ตอบสนองความต๎องการทั้งหมดนี้ 

6.2 น าเสนอความต้องการในการปรับปรุงคุณภาพด้านกายภาพแก่คณะผู้เชี่ยวชาญ 

หลังจากที่ผู๎วิจัยได๎สํงข๎อมูลความต๎องการไปให๎กับผู๎เชี่ยวชาญในด๎านตํางๆ ก็ได๎มีการรํวม

ประชุมกันเป็นระยะตํอเนื่อง ท าการปรับปรุงแก๎ไขจนกระทั่ งแบบจ าลอง 2 มิติ และ 3 มิติของ

ห๎องสมุดใหมํเสร็จสมบูรณ์ ซึ่งแบบจ าลองมีรายละเอียดดังนี้ 

 
รูปที่ 6 - 1 แบบจ าลอง 2 มิติของห๎องสมุดใหมํชั้นที่ 3 
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รูปที่ 6 - 2 แบบจ าลอง 3 มิติของห๎องสมุดใหมํชั้นที่ 3 

ห๎องสมุดใหมํจะย๎ายทางเข๎ามาอยูํบริเวณทางเดินหน๎าห๎องสมุดแทน ก็คือบริเวณระหวําง 

Self-study และออฟฟิศของบรรณารักษ์ ซึ่งออฟฟิศบรรณารักษ์ถูกย๎ายออกมาจากบริเวณด๎านหลัง

มาอยูํด๎านหน๎าติดทางเข๎า-ออก เพ่ือให๎บรรณารักษ์สามารถมองเห็นห๎องสมุดโดยรอบ บริเวณ

สํวนกลางเป็นที่นั่งอํานหนังสือโต๏ะยาว นอกจากนี้ยังมีการเพ่ิม study room ให๎มากขึ้นจากเดิมที่มี

เพียงแคํชั้น 4 แตํห๎องสมุดใหมํจะมี study room ที่ชั้น 3 ด๎วย ประกอบไปด๎วย Group study 

room 3 ห๎อง และ Metal room อีก 3 ห๎องท่ีบริเวณด๎านหลัง  

ในสํวนของ Group study room ขนาดใหญํและ Step lounge ได๎ถูกปรับเปลี่ยนไปเป็น 

Wooden room และ Quiet room ดัง รูปที่ 6 - 2 รูปยํอยด๎านลํางซ๎าย และลํางกลาง เนื่องจาก 1) 

Step lounge ใช๎วัสดุที่เสียหายงําย ดูแลรักษายาก และ 2) ทั้งสองห๎องรองรับผู๎ใช๎บริการได๎น๎อย 

ผู๎เชี่ยวชาญจึงท าการเปลี่ยนแปลงห๎องทั้งสองเป็น Wooden room ที่มีลักษณะเป็นโต๏ะญี่ปุุน และ 

Quiet room แทน 
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รูปที่ 6 - 3 แบบจ าลอง 2 มิติของห๎องสมุดใหมํชั้นที่ 4 

 

รูปที่ 6 - 4 แบบจ าลอง 3 มิติของห๎องสมุดใหมํชั้นที่ 4 

ในห๎องสมุดชั้นที่ 4 จะท าการแยกสํวนวารสารกับสํวนใช๎บริการออกจากกัน ด๎วยเหตุผลด๎าน

สุขภาพของผู๎ใช๎บริการ เพราะหนังสือมีฝุุน เชื้อราปะปนอยูํ สํวนที่ใช๎บริการจะประกอบไปด๎วย 

Lobby ที่เป็นสํวนส าหรับพักผํอน โต๏ะยาวและโซฟาบริเวณตรงกลางส าหรับอํานหนังสือ รวมถึง 

Quiet room ที่เป็นห๎องส าหรับอํานหนังสือขนาดใหญํ และ Step reading ที่เป็นโต๏ะอํานหนังสือ

แบบนั่งกับพ้ืน ยกระดับขึ้นมาจากระดับพ้ืนปกติ 
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Media zone ทีเป็นห๎องส าหรับดูสื่ออิเล็กทรอนิกส์นั้น เดิมเป็นพื้นที่ขนาดรองรับ 20 คน แตํ

หลังจากประชุมกับผู๎เชี่ยวชาญและบรรณารักษ์ห๎องสมุดแล๎ว พบวําผู๎มาใช๎บริการนั้นใช๎งานสํวนนี้น๎อย 

และปัจจุบันผู๎ใช๎บริการมักมีเครื่องมืออิเล็กทรอนิคส์เป็นของตัวเอง จึงท าการลดพ้ืนที่สํวนนี้ลง เปลี่ยน

ชื่อเป็น The Box ตามรูปที่ 6 - 4 รูปยํอยแรกแถวบน แล๎วย๎ายออฟฟิศบรรณารักษ์มาติดกับ The 

Box เปลี่ยนพ้ืนที่สํวนออฟฟิศบรรณารักษ์เดิมเป็นห๎อง Group Study room เพ่ิมอีกหนึ่งห๎อง ลด

ขนาดห๎อง Group Study room ขนาด 10 คนลง (จากรูปที่ 6 - 3 ห๎องริมซ๎ายสีเทา) เพ่ือท าเป็น

ทางออกฉุกเฉิน 

หลังจากด าเนินการกํอสร๎าง พบปัญหาวําต๎องการสถานที่ในการวาง APU ส าหรับ

เครื่องปรับอากาศ ท าให๎ต๎องเปลี่ยนห๎อง Group Study room สุดท๎ายเป็นห๎องส าหรับวางเครื่อง 

APU แทน แล๎วบุผนังเพ่ือไมํให๎มีเสียงรบกวนดังออกไปภายนอกห๎อง 

หลังจากการปรับปรุงห๎องสมุดใหมํในสํวนกายภาพ ได๎มีการค านวณจ านวนที่นั่งเพ่ือ

เปรียบเทียบกับความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ เพ่ือวิเคราะห์วําห๎องประชุมกลุํมยํอย ที่นั่ง ที่พักผํอน 

นั้นเพียงพอกับความต๎องการหรือไมํ โดยปริมาณความต๎องการจะอ๎างอิงจากผลส ารวจจาก

แบบสอบถามในสํวนที่ 1 และ 3 โดยคิดเป็นร๎อยละจากผู๎ตอบแบบสอบถาม เชํนมีผู๎เข๎ามาใช๎ห๎อง

ประชุมกลุํมยํอยร๎อยละ 20 หรือต๎องการห๎องเงียบร๎อยละ 64 จากผู๎ตอบแบบสอบถาม 375 คน เทียบ

กับจ านวนที่นั่งใหมํของห๎องสมุดในแตํละโซนตํอจ านวนที่นั่งทั้งหมด 377 ที่นั่ง ซึ่งสามารถแสดงการ

เปรียบเทียบดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 6 – 3 เปรียบเทียบความต๎องการที่นั่งประเภทตํางๆกับจ านวนที่นั่งจริง 

ประเภทของการ
บริการ 

ปริมาณความ
ต๎องการ (ร๎อยละ) 

จ านวนที่นั่งใน
ห๎องสมุดใหมํ (ที่) 

ร๎อยละของโซนที่นั่งใหมํตํอ
จ านวนที่นั่งทั้งหมด (ร๎อยละ) 

ห๎องประชุมกลุํมยํอย 20 66 17.51 
ที่พักผํอน 22 42 11.14 

ปริมาณความต๎องการของผู๎ใช๎ห๎องประชุมกลุํมยํอย และผู๎ต๎องการสถานที่พักผํอนนั้นอ๎างอิง

มากจากจุดประสงค์ของผู๎ใช๎บริการ ในแบบสอบถามสํวนที่ 1 ซึ่งผลส ารวจพบวํามีผู๎เข๎ามาใช๎ห๎อง

ประชุมกลุํมยํอยร๎อยละ 20 และมีผู๎เข๎ามาพักผํอนร๎อยละ 22 จากการส ารวจ 375 คน เมื่อเทียบกับ

จ านวนที่นั่งห๎องประชุมกลุํมยํอยมีร๎อยละ 17.51 จากที่นั่งทั้งหมด และที่พักผํอนมีร๎อยละ 11.14 จาก

ที่นั่งทั้งหมด พบวําที่นั่งทั้งสองประเภทยังไมํเพียงพอกับความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 
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นอกจากนี้ยังมีปริมาณความต๎องการเพ่ิมที่นั่งเดี่ยว และความต๎องการแบํงพ้ืนที่เงียบ-เสียง

ดังนั้นอ๎างอิงมาจากแบบสอบถามสํวนที่ 3 คือข๎อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง พบวํามีผู๎เสนอให๎เพ่ิมที่นั่ง

เดี่ยวร๎อยละ 69 และมีผู๎เสนอให๎แบํงพ้ืนที่เงียบ – เสียงดังร๎อยละ 64 ซึ่งถือวําเป็นสัดสํวนที่สูง ผู๎วิจัย

และทีมงานจึงตัดสินใจเพ่ิมจ านวนที่นั่งเดี่ยวในห๎องสมุดใหมํให๎มากขึ้น โดยมีที่นั่งส าหรับนั่งคนเดียว

ทั้งหมด 180 ที่นั่ง และท าการแบํงพ้ืนที่สํวนหนึ่งเป็นห๎องเก็บเสียงส าหรับผู๎ที่ต๎องการความเงียบ จุคน

ได๎ประมาณ 40 คน เมื่อรวมกับห๎องประชุมกลุํมยํอยแล๎ว จะมีที่นั่งส าหรับผู๎ที่ต๎องการความเงียบสงบ 

106 ที่นั่ง 

อยํางไรก็ตามเมื่อพิจารณาจ านวนนิสิตในคณะวิศวกรรมศาสตร์ที่มีกวําห๎าพันคนแล๎ว 

ห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ที่มีพ้ืนที่นั่งทั้งหมดจ านวน 377 ที่นั่ง ยํอมไมํเพียงพอกับความต๎องการ

ของผู๎ใช๎บริการอยํางแนํนอน จึงต๎องมีการปรับปรุงคุณภาพบริการห๎องสมุดตํอไปอีกในอนาคต เพ่ือให๎

เพียงพอตํอความต๎องการของผู๎ใช๎บริการภายในคณะวิศวกรรมศาสตร์  

ตํอจากงานออกแบบลักษณะทางกายภาพห๎องสมุดใหมํแล๎ว คือการวางต าแหนํงส าหรับติดตั้ง 

CCTV ครบวงจร โดยกล๎องวงจรปิดที่ต๎องการใช๎ในห๎องสมุดมีอยูํ 2 แบบดังตํอไปนี้ 

และต าแหนํงในการติดตั้งกล๎องวงจรปิดแสดงดังรูปตํอไปนี้  
 

 

 

รูปที่ 6 - 5 รูปแบบกล๎องวงจรปิด 
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รูปที่ 6 - 6 ต าแหนํงกล๎องวงจรปิดของห๎องสมุดชั้นที่ 3 

 

รูปที่ 6 - 7 ต าแหนํงกล๎องวงจรปิดของห๎องสมุดชั้นที่ 3 
 หลังจากออกแบบและวางต าแหนํงกล๎องวงจรปิดแล๎ว กํอนจะเริ่มท าการปรับปรุงด๎าน

กายภาพของห๎องสมุดใหมํ จะต๎องท าการขนย๎ายทรัพยากรในห๎องสมุดออกมาให๎หมดเสียกํอน โดย

ทรัพยากรในห๎องสมุดสามารถแบํงออกเป็น 4 สํวนหลักๆคือ 1.) หนังสือ 2.) วารสาร 3.) วิทยานิพนธ์ 
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4.) ครุภัณฑ์อ่ืนๆ ซึ่งทรัพยากรหนังสือ วารสาร และวิทยานิพนธ์นั้นใช๎พ้ืนที่ในการเก็บมาก เพราะมี

จ านวนรวมมากกวํา 60,000 เลํม และห๎องสมุดใหมํมีนโยบายลดพ้ืนที่ส าหรับเก็บหนังสือลง เพ่ือเพ่ิม

พ้ืนที่ในการใช๎บริการให๎มากขึ้นจึงจ าเป็นต๎องขนย๎ายหนังสือไปเก็บไว๎ที่อ่ืน และคัดเลือกหนังสือ

บางสํวนเพื่อเก็บไว๎ในห๎องสมุดใหมํ 

 จากแนวคิดที่วําหนังสือ วารสาร แตํละเลํมนั้นมีความส าคัญตํอห๎องสมุดและผู๎ใช๎บริการไมํ

เทํากัน ท าให๎นาย กนก กิติสุขและนายณัฐวุฒิ เรืองเวชวรชัย[45] ได๎เลือกใช๎การวิเคราะห์แบบ ABC 

(ABC analysis) เพ่ือจ าแนกความส าคัญของหนังสือ โดยใช๎เกณฑ์ 2 เกณฑ์ในการจ าแนกน้ าหนัก

ความส าคัญของหนังสือในห๎องสมุด คือ อายุหนังสือ และความถี่ในการยืมคืน ซึ่งแนวคิดแบบ ABC 

analysis นั้นแบํงของคงคลังออกเป็น 3 กลุํมใหญํๆ ได๎แกํ 

1) กลุํม A กลุํมที่ส าคัญมาก มูลคําสูง (High value) โดยทั่วไปจะมีสินค๎าอยูํประมาณ 10-

20% ของสินค๎าทั้งหมด และจะมีมูลคําอยูํประมาณ 70-80% ของมูลคําสินค๎าทั้งหมด 

2) กลุํม B กลุํมที่ส าคัญปานกลาง (Middle value) โดยทั่วไปสินค๎าคงคลังประเภทนี้จะมีอยูํ

ประมาณ 30-40% ของสินค๎าทั้ งหมด และมูลคําของสินค๎าประเภทนี้จะมี

คําประมาณ 15-20% ของมูลคําสินค๎าทั้งหมด   

3) กลุํม C กลุํมมีความส าคัญน๎อยที่สุด (Small value) เป็นสินค๎าที่มีราคาต่ าและ มีสัดสํวน

ในการเก็บรักษาที่มาก คือ ประมาณร๎อยละ 40-50 ของหนังสือทั้งหมด และมีมูลคําร๎อย

ละ 5-10 ของมูลคําสินค๎าทั้งหมด 

 นาย กนก กิติสุขและนายณัฐวุฒิ เรืองเวชวรชัยได๎เพ่ิมเกณฑ์ D ขึ้นมาอีก 1 เกณฑ์เพ่ือความ

ละเอียดในการจ าแนกน้ าหนักความส าคัญของหนังสือและวารสาร ซึ่งเกณฑ์ในการคัดแยกสามารถ

แสดงรายละเอียดได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 6 – 4 เกณฑ์การคัดแยกหนังสือและวารสาร 

                  อายุหนังสือ   

 

ความถี่การยืม  

A  

2010-2014 

(9%) 

B 

2007-2009 

(17%) 

C 

1998-2006 

(21%) 

D 

1993-1997 

(53%) 

A 26++ (4.28%)  1 (E) 2 (E) 3 (E) 4 (H) 

B 6-25 (13.70%)  2 (E) 4 (M) 6 (H) 8 (M) 

C 1-5 (25.45%)  3 (E) 6 (H) 9 (M) 12 (L) 

D 0 (56.57%)  4 (H) 8 (M) 12 (L) 16 (L) 

จากตารางที่ 6 - 3 สามารถอธิบายได๎วํา แถบตารางสีเขียวคือหนังสือและวารสารที่มีมูลคําสูง 

ส าคัญตํอห๎องสมุดมาก แถบสีเหลืองคือหนังสือและวารสารที่มีมูลคําปานกลาง ซึ่งสองสํ วนนี้คือ

หนังสือที่ควรเก็บไว๎ในห๎องสมุด เพราะเป็นหนังสือใหมํและมีความต๎องการอําน ยืมหนังสือวารสาร

เหลํานี้อยูํบํอยๆ สํวนแถบสีส๎มและสีแดงคือหนังสือและวารสารที่มีมูลคําต่ าและต่ ามาก ซึ่งสองสํวนนี้

คือหนังสือและวารสารที่ควรแยกไปเก็บไว๎ในคลังหนังสือตํางหาก เพราะเป็นหนังสือเกํา และไมํคํอยมี

ความต๎องการในการอํานหรือยืมหนังสือ วารสารเหลํานี้ 

จากการส ารวจข๎อมูลหนังสือในห๎องสมุดพบวําหนังสือจ านวน 36,888 เลํมจาก 47,264 เลํม

หรือคิดเป็น 78 % ถูกจัดเป็นหนังสือประเภท C และ D คือมีอายุมาก (เนื้อหาไมํทันสมัย) และมี

ความถี่ในการยืมน๎อย นั่นคือหนังสือจ านวน 36,888 เลํม ควรจะจัดเก็บในคลังหนังสือแยกจาก

ห๎องสมุด เพ่ือไมํให๎เสียพ้ืนที่การใช๎งานไปกับการจัดเก็บหนังสือ และคงเหลือหนังสือไว๎ในห๎องสมุด

เพียง 10,376 เลํม รายละเอียดการจ าแนกหนังสือด๎วย ABC analysis สามารถแสดงได๎ดังตาราง

ตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 6 - 5 ข๎อมูลหนังสือตามการจ าแนกแบบ ABC analysis 

           อายุหนังสือ   

 

ความถี่การยืม  

A  

2010-2014 

(9%) 

B 

2007-2009 

(17%) 

C 

1998-2006 

(21%) 

D 

1993-1997 

(53%) 

A 26++ (4.28%)  13 137 1001 875 

B 6-25 (13.70%)  248 682 2159 3389 

C 1-5 (25.45%)  731 1271 2876 7154 

D 0 (56.57%)  3259 6024 3838 13607 

แตํอยํางไรก็ตามในการคัดเลือกหนังสือไปเก็บไว๎ที่คลังหนังสือ หนังสือบางเลํมอาจมีข๎อยกเว๎น 

ขึ้นอยูํกับการตัดสินใจของบรรณารักษ์ ที่จะเก็บหนังสือไว๎ที่ห๎องสมุดหรือคลังหนังสือ หนังสือบางเลํม

นั้นมีมูลคําสูงกวําที่การวิเคราะห์ด๎วยวิธี ABC analysis วิเคราะห์ได๎ เชํน หนังสือที่มีอายุมากแตํ

เนื้อหายังสามารถน ามาใช๎อ๎างอิงได๎ หรือหนังสือที่มีเพียงไมํกี่เลํมในประเทศไทย ควรคําแกํการเก็บ

รักษาไว๎ เป็นต๎น หนังสือเหลํานี้ให๎ถือเป็นขอยกเว๎นในการคัดเลือกเพ่ือจัดเก็บไว๎ในคลังหนังสือ 

ในสํวนของวารสารทั้งหมดจะถูกท าการคัดเลือกโดยบรรณารักษ์โดยใช๎เกณฑ์ในการคัดเลือก

คืออายุของวารสาร ตั้งแตํ 0-10 ปี จะถูกเก็บไว๎ในห๎องสมุด และวิทยานิพนธ์ทั้งหมดจะถูกย๎ายไปเก็บ

ไว๎ที่คลังหนังสือ 

เมื่อจ าแนกหนังสือและวารสารที่ต๎องการแล๎ว ขั้นตอนตํอไปคือการวางแผนการขนย๎าย

หนังสือ วารสารและวิทยานิพนธ์ โดยจะมีแผนกรขนย๎ายและขอความชํวยเหลือจากหนํวยงานอ่ืนๆ

ดังตํอไปนี้ 

1) ขอความรํวมมือจากฝุายกิจการนิสิตจัดหานิสิตมาชํวยงานขนย๎ายทรัพยากรห๎องสมุด ชํวง

เดือน สิงหาคม - กันยายน 2-4 คน / วัน ชํวยบรรณารักษ์คัดแยก มัดหนังสือ วารสาร

และวิทยานิพนธ์ ส าหรับเตรียมขนย๎ายหนังสือไปเก็บไว๎ที่อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 3 ห๎อง 

422 และ 425 
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2) ขอความรํวมมือจากฝุายกายภาพ จัดหาคนงาน 6 – 10 คน ท าการขนย๎ายของที่อาคาร

วิศวกรรมศาสตร์ 3 ในห๎อง 422 และ 425 ออก เพ่ือเตรียมห๎องไว๎ส าหรับเก็บหนังสือ 

เตรียมพ้ืนที่ห๎อง 128 ไว๎ส าหรับเก็บวารสาร วิทยานิพนธ์ และขนย๎ายหนั งสือ วารสาร 

วิทยานิพนธ์จากห๎องสมุดมาไว๎ที่ห๎อง 422, 425 และ 128 เพื่อเตรียมปรับปรุงห๎องสมุด 

3) ขอความรํวมมือจากฝุายกายภาพ เตรียมห๎อง 127 อาคารวิศวกรรมศาสตร์ 3 เป็นออฟฟิศ

ชั่วคราวส าหรับบรรณารักษ์ท างาน ระหวํางที่ห๎องสมุดปิดปรับปรุง 

4) ขอความรํวมจากฝุายสารสนเทศ ตํอสาย LAN ที่บริเวณห๎อง 422 และ 425 อาคาร

วิศวกรรมศาสตร์ 3 เพ่ือให๎บรรณารักษ์ท างานสามารถบันทึกข๎อมูลหนังสือที่ต๎องการ

จัดเก็บลงไปในฐานข๎อมูลได๎ 

 ขั้นตอนและระยะเวลาการขนย๎ายหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์และครุภัณฑ์ห๎องสมุด 

สามารถแสดงได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ในสว่นของการขนย้ายหนงัสอื วารสาร วิทยานิพนธ์และครุภณัฑ์ห้องสมดุกลบัเข้าห้องสมดุ มีแผนการ

และก าหนดการดงัตอ่ไปนี ้
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6.3 การจัดการนวัตกรรม เพื่อคุณภาพการบริการ 

 หลังจากด าเนินการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพแล๎ว (Tangible) ขั้นตอนถัดมาจะ

เป็นการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดในด๎านการบริการ (Reliability และ Empathy) โดยในขั้นตอนนี้

จะใช๎เครื่องมือการจัดการนวัตกรรม หรือ Technology and Innovation Management เพ่ือสร๎าง

นวัตกรรมการบริการขึ้นมาตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการห๎องสมุด 

 กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการใหมํ (New Product Development Process : 

NPD Process) นั้นเป็นรากฐานไปสูํการพัฒนานวัตกรรม ซึ่งก็มีผู๎เชี่ยวชาญหลายทํานได๎สร๎าง

แบบจ าลองในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ เชํน BAH model, Stage-Gate Model และอีกมากมาย ในปี 

2014 รองศาสตราจารย์ ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย ได๎สรุปขั้นตอนการพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหมํจาก

แบบจ าลองที่ผู๎เชี่ยวชาญได๎สร๎างกันมา เหลือ 5 ขั้นตอนเรียกวํา 5D Process มีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 

1) การค๎นพบหัวข๎อนวัตกรรม (DISCOVER) เป็นขั้นตอนค๎นหาความต๎องการหรือความ

คาดหวังของลูกค๎าที่ยังไมํได๎รับการตอบสนอง (Need seeker) ประเมินโอกาสในด๎าน

การตลาด รวมถึงแนวโน๎มความเป็นไปของตลาดในอนาคต (Market reader) พิจารณา

ปัจจัยด๎านเทคโนโลยี ความสามารถที่จะท าให๎ตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าได๎ 

(Technology driver) 

2) ก าหนดแผนแมํแบบโครงการนวัตกรรม (DEFINE) โดยก าหนดประเภทนวัตกรรม ระดับ

ความใหมํ เปูาหมายกลยุทธ์ วิธีการสร๎างนวัตกรรม ทีมงาน ที่มาความส าคัญของโครงการ 

กลุํมเปูาหมาย ความคาดหวังของกลุํมเปูาหมาย 

3) ออกแบบแนวคิดนวัตกรรม (DESIGN) เป็นขั้นตอนค๎นหาแนวคิด วิธีการ จากแหลํงที่มา

ตํางๆทั้งภายในคือคนในองค์กร หรือภายนอกคือกลุํมเปูาหมายหรือคูํแขํง โดยผําน

กระบวนการหลัก 3 กระบวนการได๎แกํ การเก็บรวบรวมและจัดการความคิด (Idea 

generation) น าไปสูํการพัฒนาแนวคิดนวัตกรรม (concept development) การคัด

กรอง ทดสอบและเลือกแนวคิด (Concept screening, testing, and selection) 

4) พัฒนานวัตกรรมสูํการปฏิบัติ (DEVELOP) คือการน าแนวคิดนวัตกรรมที่ผํานการคัดเลือก

จากขั้นตอนที่ 3 (DESIGN) ไปปฏิบัติจริง ส าหรับนวัตกรรมการบริการจะเป็นการพัฒนา
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พิมพ์เขียว (Service blueprint) แสดงรายละเอียดการสํงมอบงานบริการ บุคลากร 

อุปกรณ์ สภาพแวดล๎อมที่เก่ียวข๎อง 

5) การน านวัตกรรมสูํเชิงพาณิชย์ (DEPLOY) หรือ (COMMERCIALIZATION) ขั้นตอน

สุดท๎ายในการพัฒนานวัตกรรม เป็นน าแผนงานที่ได๎จากขั้นตอนที่ 4 (DEVELOP) มา

ด าเนินการตํอและเตรียมพร๎อมน านวัตกรรมออกสูํตลาด ศึกษา ทดสอบตลาดเพ่ือ

ประเมินยอดขาย จัดท าแผนธุรกิจ และวิธีการติดตามผล 

 แนวทางการพัฒนานวัตกรรมทั้ง 5 ขั้นตอน จะถูกน ามาใช๎ในการพัฒนาคุณภาพห๎องสมุด

ด๎านการบริการ โดยแตํละข้ันตอนจะมีการก าหนดกิจกรรมท่ีต๎องท า เครื่องมือที่ใช๎ และรายละเอียดใน

การปฏิบัติ ซึ่งสามารถแสดงได๎ดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 6 – 8 ขั้นตอนการพัฒนานวัตกรรมการบริการของห๎องสมุด 
กระบวนการ 

5D 
กิจกรรมที่ท า เครื่องมือที่ใช๎ รายละเอียดการปฏิบัติงาน 

Discover 

1. ค๎นหาความ

ต๎องการ 

2. วิเคราะห์แนวโน๎ม

ปัจจุบัน 

1) แบบสอบถาม 

2) Mega Trend 

3) User 

observation 

- ใช๎ข๎อมูลจากแบบสอบถามท่ี

เก็บข๎อมูลมากจากผู๎ใช๎บริการ

จริง เรื่องความพึงพอใจในสํวน 

Reliability และ Empathy 

- ศึกษาแนวโน๎มส าคัญใน

ปัจจุบัน เพ่ือน ามาปรับใช๎กับ

การ พัฒนานวั ตกร รมการ

บริการ 

Define 

1. ก าหนดเปูาหมาย 

2. ก าหนด

วิธีด าเนินการ 

3. ก าหนดทีมงาน 

1) Project charter - ก าหนดกลยุทธ์ เปูาหมาย 

วิธีการด าเนินงานเพื่อให๎บรรลุ

เปูาหมาย 

- ระบุผู๎เกี่ยวข๎องในโครงการ 

แบํงหน๎าที่ความรับผิดชอบ 
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ตารางที่ 6 - 8 ขั้นตอนการพัฒนานวัตกรรมการบริการของห๎องสมุด (ตํอ) 

Design 

1 .สร๎างคุณสมบัติ

เปูาหมาย 

2. สร๎างแนวคิด

ผลิตภัณฑ์ 

3. คัดกรองความคิด

และคัดเลือก 

1) QFD 

2) Pugh Matrix 

3) Weight Sum 

Method 

- ใช๎ข๎อก าหนดทางเทคนิคจาก 

QFD มาก าหนดคุณสมบัติของ

การบริการ 

- น าคุณสมบัติของการบริการ

ใหมํมาสร๎างรูปแบบการ

ให๎บริการหลายๆรูปแบบ 

- น ารูปแบบการให๎บริการมา

เปรียบเทียบกัน 

- คัดเลือกแนวคิดที่ดีที่สุดเพ่ือ

น ามาพัฒนาต๎นแบบ 

Develop 

1. ออกแบบการ

บริการและ

กระบวนการ 

2. พัฒนาต๎นแบบ 

1) Prototype - สร๎างบริการต๎นแบบเพื่อ

น าไปใช๎จริง 

- ระบุวิธีการสํงมอบบริการ 

บุคลากร อุปกรณ์ 

รายละเอียดตํางๆ 

Deploy 

1. ทดสอบการบริการ 

2. ประเมินความพึง

พอใจของผู๎ใช๎บริการ 

1) Questionnaire - น าบริการไปใช๎จริง 

- เก็บข๎อมูลผลตอบรับของผู๎

มาใช๎บริการ และประเมิน

ความพึงพอใจ 

จาก จะเห็นได๎วําขั้นตอนการค๎นพบหัวข๎อนวัตกรรมหรือ Discover นั้น ได๎ด าเนินการเสร็จ

สิ้นไปแล๎วสํวนหนึ่งในบทกํอนหน๎า คือออกแบบแบบสอบถามและเก็บข๎อมูลจากผู๎ใช๎บริการจริง 

วิเคราะห์ผลลัพธ์ที่ได๎จากการเก็บข๎อมูล แก๎ไขปัญหาในมิติด๎าน Tangible ท าให๎ยังเหลือปัญหาในมิติ

ด๎าน Reliability และ Empathy ดังตํอไปนี้ 

 1. Website ของห๎องสมุดไมํสามารถใช๎งานได๎อยํางสมบูรณ์ 

 2. ระบบการค๎นหาหนังสือหรือทรัพยากรยังไมํดี 
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 3. การยืม-คืนหนังสือ ไมํมีระบบที่ทันสมัยอาจเกิดความลําช๎าหรือผิดพลาด 

 4. บรรณารักษ์ยังไมํเข๎าใจถึงความต๎องการที่แท๎จริงของผู๎มาใช๎บริการ 

 และท่ีเหลืออีกสํวนหนึ่งคือการวิเคราะห์แนวโน๎มในปัจจุบัน ซึ่งบริษัท Z_punkt บริษัทที่

ปรึกษาในประเทศเยอรมัน ได๎เผยแพรํบทความเรื่อง The 20 most important megatrends ในปี 

พ.ศ. 2552 เดือนธันวาคม เป็นการคาดการณ์เกี่ยวกับแนวโน๎มที่จะเป็นกระแสหลักของโลกในอนาคต 

20 แนวโน๎ม  

ประกอบกับการศึกษาบทความของ Kroski (2008) เรื่อง How to Create a Mobile 

Experience ซึ่งได๎อธิบาย เกี่ยวกับเหตุผลที่ห๎องสมุดควรมีการบริการผํานโทรศัพท์มือถือไว๎ 7 

ประการ เนื่องจากรูปแบบการให๎บริการของห๎องสมุดแบบเกํา ไมํสามรถสร๎างประสบการณ์ที่นํา

ประทับใจให๎กับผู๎ใช๎บริการอีกตํอไป ส าหรับเหตุผล 7 ประการที่ห๎องสมุดควรจัดบริการผํานมือถือ คือ 

1. มีผู๎ใช๎โทรศัพท์มือถือมากกวํา เครื่องคอมพิวเตอร์ตั้งโต๏ะ 3 เทํา  ผู๎ใช๎บางคนมีมือถือ

มากกวํา 1 เครื่อง  

2. มือถือท าให๎สามารถน ามาใช๎งานสํวนบุคคล และสามารถเข๎าถึงแหลํงข๎อมูล สารสนเทศ

ที่ต๎องการได๎จากทุกท่ี ทุกเวลา  

3. เพ่ิมชํองทางในการเข๎าถึงบริการห๎องสมุด และห๎องสมุดสามารถน าสํงบริการที่เพ่ิม

คุณคําในการเข๎าใช๎ห๎องสมุดส าหรับผู๎ใช๎ 

4. ท าให๎สามารถติดตํอสื่อสารกับผู๎ใช๎และห๎องสมุด หรือ ห๎องสมุดกับผู๎ใช๎ รวมทั้งการ

สื่อสารระหวํางผู๎ใช๎กับผู๎ใช๎ ได๎งําย และสะดวก เนื่องจากสามารถพกพาไปได๎ทุกท่ีและ

สามารถเข๎าถึงแบบไร๎สาย  และไมํต๎องจัดซื้อเหมือนกับคอมพิวเตอร์ ให๎เนื่องจากผู๎ใช๎มี

ใช๎อยูํแล๎ว 

5. บริการผํานมือถือท าให๎เกิดรูปแบบการให๎บริการใหมํๆ เนื่องจากเทคโนโลยีเอ้ืออ านวย

ในการจัดบริการใหมํ สามารถเข๎าถึงสารสนเทศท่ีหลากหลายเพื่อประโยชน์ในการเรียนรู๎ 

6. มือถือคือวิถีทางแหํงอนาคต เนื่องจากเป็นเครื่องมือสื่อสารที่สามารถรวมเอาเทคโนโลยี

ที่หลากหลายของโทรศัพท์ คอมพิวเตอร์ และ PDA และผู๎ใช๎สามารถใช๎คุณสมบัติที่

หลากหลายของสมาร์ทโฟนในการผลิตผลงานได๎ด๎วยตนเอง เชํน ภาพถําย อัดเสียง ถําย

วิดีโอ และน ามาใช๎ในการสืบค๎น การสร๎างสรรค์งานได๎อยํางสะดวก 
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7. การให๎บริการที่งํายกวําที่คิด  ผู๎ใช๎มีความเชี่ยวชาญในการใช๎งาน และบรรณารักษ์

สามารถแสวงหาความรํวมมือจากโปรแกรมเมอร์ได๎ในการพัฒนาบริการผํานมือถือ การ

เขียนระบบการบริการไมํยุํงยากซับซ๎อนเกินไป ซึ่งทั้งหมดนี้จึงเป็นที่มาของการ

ให๎บริการห๎องสมุดออนไลน์ผํานมือถือ อาทิเชํน บริการสืบค๎นทรัพยากรสารสนเทศ

ห๎องสมุด บริการตอบค าถาม รวมถึง บริการการแจ๎งเตือน เชํน การช าระเงินคําปรับ 

การตํออายุหนังสือ และสํงขําวสารเกี่ยวกับห๎องสมุด อันจะเป็นประโยชน์ในการใช๎

ห๎องสมุดส าหรับนิสิตและคณาจารย์ รวมถึงผู๎ใช๎บริการห๎องสมุด เนื่องจากพบวํามีความ

นิยมใช๎มือถือ 

จากเงื่อนไขและแนวคิดข๎างต๎น ท าให๎เกิดแนวคิดที่จะพัฒนา Mobile Library Service 

เพ่ือให๎ห๎องสมุดมีชํองทางในการบริการเพ่ิมมากขึ้น และมีการบริการที่สามารถเข๎าถึงงําย อยูํที่ไหนก็

สามารถเข๎าถึงได๎ เพ่ือขยายการให๎บริการให๎กว๎างไกลขึ้น 

เมื่อก าหนดแนวคิดของโครงการได๎แล๎ว ขั้นตํอมาคือขั้นตอน Define ก าหนดกลยุทธ์ 

เปูาหมาย วิธีการด าเนินงานเพ่ือให๎บรรลุเปูาหมาย ระบุรายละเอียดเกี่ยวกับทีมงาน ผู๎ที่เกี่ยวข๎อง ซึ่ง

รายละเอียดทั้งหมดสามารถสรุปออกมาเป็น Project Charter ดังรูปภาพตํอไปนี้ 
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ขั้นตอนถัดมาคือการสร๎างแนวคิด ออกแบบคุณสมบัติของบริการ ซึ่งเครื่องมือที่ผู๎วิจัยเลือกใช๎

ในการออกแบบคุณสมบัติของบริการคือ Quality Function Deployment ที่ได๎ออกแบบการบริการ

รํวมกับการปรับปรุงกายภาพดังรูปที่ 5 - 3 และจากตารางที่ 5 - 10 เมื่อพิจารณาเฉพาะข๎อก าหนด
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ทางเทคนิคที่เกี่ยวข๎องกับการบริการ โดยไมํเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพของห๎องสมุด พบวํา

ข๎อก าหนดทางเทคนิคท่ีมีผลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการสามอันดับแรกมีดังตํอไปนี้ 

1) มีระบบค๎นหาหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 

2) มีระบบยืม-คืนหนังสือ วารสารแบบออนไลน์ 

3) เพ่ิมชํองทางการสอบถามข๎อมูลออนไลน์ 

ผู๎วิจัยและทีมงานจึงน าข๎อก าหนดทางเทคนิคทั้งสามข๎อ และแนวคิดเรื่อง Mobile Library 

Service มาเป็นหลักเกณฑ์ในการสร๎างคุณสมบัติของบริการห๎องสมุด (Generate product 

concept) โดยก าหนดฟังก์ชันการท างานที่ต๎องการเป็นหัวข๎อหลัก ระบุรูปแบบการท างานเดิม และ

รูปแบบการท างานอ่ืนๆที่เป็นไปได๎ในแตํละฟังก์ชันการท างานนั้น เชํน ฟังก์ชันบริการยืม-คืนหนังสือ 

มีรูปแบบคือยืม-คืนผํานเคาน์เตอร์ในห๎องสมุด หรือยืม-คืนออนไลน์ เป็นต๎น ผู๎วิจัยและทีมงานจะท า

การผสมผสานรูปแบบการบริการในทุกๆฟังก์ชันบริการ ออกมาเป็นแนวคิดหลายๆแนวเพ่ือ

เปรียบเทียบกัน  

ฟังก์ชันบริการที่ต๎องมีในการบริการห๎องสมุดได๎แกํ 

1) บริการค๎นหาทรัพยากรห๎องสมุด มีรูปแบบการให๎บริการดังนี้ 

- สอบถามจากบรรณารักษ์ ให๎บรรณารักษ์ค๎นหาให๎และพาไปหยิบหนังสือท่ีต๎องการ 

- สืบค๎นจากเครื่องคอมพิวเตอร์สืบค๎นของห๎องสมุด เมื่อได๎เลขรหัสหนังสือ และ

ประเภทหนังสือแล๎ว จึงไปค๎นหนังสือท่ีชั้นวางหนังสือ 

- สืบค๎นจากปูายบอกรายละเอียดของชั้นหนังสือ 

- แสดงแผนที่ของหนังสือที่ต๎องการหา เมื่อสืบค๎นจากคอมพิวเตอร์หรือ application 

เลือกหนังสือที่ต๎องการ ระบบจะแสดงแผนที่ของชั้นหนังสือ และระบุชั้นหนังสือที่

หนังสือเลํมนั้นอยูํ 

- ระบุต าแหนํงโดย RFID เมื่อสืบค๎นจากคอมพิวเตอร์หรือ application เลือกหนังสือ

ที่ต๎องการ ระบบ RFID จะค๎นหาหนังสือ ระบุต าแหนํง และบอกทิศทางในการไปหา

หนังสือเลํมนั้น 

- ระบุต าแหนํงโดยแสงไฟ เมื่อสืบค๎นจากคอมพิวเตอร์หรือ application เลือกหนังสือ

ที่ต๎องการ ระบบจะท าให๎หลอดไฟที่ชั้นหนังสือสวํางข้ึน 

2) บริการยืม-คืนทรัพยากรห๎องสมุด มีรูปแบบการให๎บริการดังนี้ 
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- บริการยืม-คืน ที่เคาน์เตอร์บรรณารักษ์ด๎วยระบบ บาร์โค๏ด 

- บริการยืม-คืน ด๎วยตนเองผํานระบบ RFID 

- บริการยืม-คืนออนไลน์ผําน website หรือ application 

- บริการยืม-คืนนอกสถานที่ผํานรถบริการของห๎อสมุด 

- บริการยืม-คืน ผํานโทรศัพท์และ social network 

3) การสอบถามข๎อมูล มีรูปแบบการให๎บริการดังนี้ 

- สอบถามข๎อมูลที่เคาน์เตอร์บรรณารักษ์ในห๎องสมุด 

- สอบถามข๎อมูลผํานการสํง email 

- สอบถามข๎อมูลผําน social network 

- สอบถามข๎อมูลผําน chat box ใน website หรือ application  

4) บริการชํวยเหลือในการท าวิจัย มีรูปแบบการให๎บริการดังนี้ 

- การบริการฐานข๎อมูลทางวิศวกรรม 

- ระบบตรวจสอบสถานะ และจองห๎อง study room แบบออนไลน์ 

- ระบบชํวยเหลือการสืบค๎นเอกสารอ๎างอิง โดยบรรณารักษ์จะเป็นผู๎ค๎นหา

เอกสารอ๎างอิงและสํงกลับด๎วยข๎อความทางโทรศัพท์ 

- มีผู๎เชี่ยวชาญให๎ค าปรึกษาในการท าวิจัย ผํานทาง chat box หรือ web board 

- บริการแนะน าหนังสือใหมํผําน website , application หรือ social network 

- ระบบ lecture review ส าหรับวิจารณ์ แนะน าหนังสือ และบันทึกการเรียนหรือ

การฟังบรรยาย 
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ตารางที่ 6 – 10 Generate product concepts 

 ฟังก์ชันการบริการ 

ค้นหาทรัพยากร ยืม-คืนทรัพยากร สอบถามข้อมูล 
ช่วยเหลือการท า

วิจัย 

รูปแบบ

การ

บริการ 

สอบถาม

บรรณารักษ์ 

ยืม-คืนที่เคาน์เตอร์ สอบถามที่

เคาน์เตอร์ 

บริการฐานข๎อมูล

ทางวิศวกรรม 

สืบค๎นจาก

คอมพิวเตอร์ 

ยืม-คืนด๎วยตนเอง สอบถามผําน 

email 

จองห๎อง study 

room 

สืบค๎นจากปูายที่

ชั้นหนังสือ 

ยืม-คืนออนไลน์ สอบถามผําน

social network 

ชํวยเหลือการสืบค๎น

เอกสารอ๎างอิง 

ระแบบแผนที่หลัง

การสืบค๎น 

ยืม-คืนนอกสถานที่ สอบถามผําน chat 

box 

ผู๎เชี่ยวชาญให๎

ค าปรึกษา 

ระบุต าแหนํงโดย 

RFID 

ยืม-คืนผําน

โทรศัพท์ 

 บริการแนะน า

หนังสือใหมํ 

ระบุต าแหนํงโดย

แสงไฟ 

  ระบบ lecture 

review 

จากรูปแบบการบริการตํางๆ สามารถน ามาสร๎างผลิตภัณฑ์เพ่ือการบริการของห๎องสมุดได๎

หลากหลายรูปแบบดังตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 6 - 2 Idea selection: Idea 1 

 ฟังก์ชันการบริการ 

 
ค้นหาทรัพยากร ยืม-คืนทรัพยากร สอบถามข้อมูล 

ช่วยเหลือการท า

วิจัย 

รูปแบบ

การ

บริการ 

สอบถาม

บรรณารักษ์ 
ยืม-คืนที่เคาน์เตอร์ 

สอบถามที่

เคาน์เตอร์ 

บริการฐานข๎อมูล

ทางวิศวกรรม 

สืบค๎นจาก

คอมพิวเตอร์ 
ยืม-คืนด๎วยตนเอง 

สอบถามผําน 

email 

จองห๎อง study 

room 

สืบค๎นจากปูายที่

ชั้นหนังสือ 
ยืม-คืนออนไลน์ 

สอบถามผําน 

social network 

ชํวยเหลือการสืบค๎น

เอกสารอ๎างอิง 

ระแบบแผนที่หลัง

การสืบค๎น 
ยืม-คืนนอกสถานที่ 

สอบถามผําน chat 

box 

ผู๎เชี่ยวชาญให๎

ค าปรึกษา 

ระบุต าแหนํงโดย 

RFID 

ยืม-คืนผําน

โทรศัพท์ 
 

บริการแนะน า

หนังสือใหมํ 

ระบุต าแหนํงโดย

แสงไฟ 
  

ระบบ lecture 

review 

แขนกลส าหรับ

หยิบหนังสือ 
   

แนวคิดที่ 1 นั้นเป็นการบริการแบบที่ห๎องสมุดมีอยูํในปัจจุบัน ซึ่งเราจะใช๎เป็นมาตรฐาน 

(Datum) ในการเปรียบเทียบกับบริการอ่ืนๆ วําแนวคิดที่สร๎างขึ้นมาใหมํนั้น ดีขึ้นหรือแยํลงอยํางไร 

แนวคิดการบริการแบบที่ 1 นั้นประกอบไปด๎วย บริการค๎นหาทรัพยากรโดยห๎องสมุดจะมีคอมพิวเตอร์

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูลให๎ เมื่อผู๎ใช๎บริการค๎นหาทรัพยากรที่ต๎องการเจอแล๎ว จะน าชื่อของทรัพยากรนั้น

ไปบอกบรรณารักษ์เพ่ือให๎บรรณารักษ์ไปหาทรัพยากรที่ต๎องการให๎ เมื่อต๎องการยืมหรือคืนทรัพยากร 

ก็สามารถท าได๎ที่เคาน์เตอร์บรรณารักษ์ การสอบถามข๎อมูลอ่ืนๆก็สามารถสอบถามได๎ที่เคาน์เตอร์

บรรณารักษ์เชํนกัน นอกจากนี้ห๎องสมุดยังมีบริการฐานข๎อมูลออนไลน์ สามารถเข๎าดูได๎จากทาง 

website ห๎องสมุดหรือ website ของหอสมุดกลาง ในสํวนของการประชาสัมพันธ์จะมีการ
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รูปที่ 6 - 8 ลักษณะการบริการของห๎องสมุด 

ประชาสัมพันธ์เป็นเอกสารแจกที่เคาน์เตอร์บรรณารักษ์ และมีชั้นหนังสือส าหรับแสดงหนังสือใหมํ

ใกล๎ๆกับเคาน์เตอร์บรรณารักษ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 
ตารางที่ 6 - 3 Idea selection: Idea 2 

 ฟังก์ชันการบริการ 

ค้นหาทรัพยากร ยืม-คืนทรัพยากร สอบถามข้อมูล 
ช่วยเหลือการท า

วิจัย 

รูปแบบ

การ

บริการ 

สอบถาม

บรรณารักษ์ 
ยืม-คืนที่เคาน์เตอร์ 

สอบถามที่

เคาน์เตอร์ 

บริการฐานข๎อมูล

ทางวิศวกรรม 

สืบค๎นจาก

คอมพิวเตอร์ 
ยืม-คืนด๎วยตนเอง 

สอบถามผําน 

email 

จองห๎อง study 

room 

สืบค๎นจากปูายที่

ชั้นหนังสือ 
ยืม-คืนออนไลน์ 

สอบถามผําน 

social network 

SMS Reference 

service 

ระแบบแผนที่หลัง

การสืบค๎น 
ยืม-คืนนอกสถานที่ 

สอบถามผําน chat 

box 

ผู๎เชี่ยวชาญให๎

ค าปรึกษา 

ระบุต าแหนํงโดย 

RFID 

ยืม-คืนผําน

โทรศัพท์ 
 

บริการแนะน า

หนังสือใหมํ 

ระบุต าแหนํงโดย

แสงไฟ 
  

ระบบ lecture 

review 
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แนวคิดที่ 2 นั้นเป็นการน าระบบ SMS Reference service มาใช๎ ซึ่งเป็นระบบที่แพรํหลาย

ในวงการธุรกิจ SMS API (SMS Application Programming Interface) คือโปรแกรมที่ถูกพัฒนา

เพ่ือน าไปเชื่อมตํอกับระบบ SMS ไปใช๎กับการบริการเชํน แจ๎งขําวสารด๎วย SMS แจ๎งเตือนเมื่อมีการ

ถอนเงินจาบัญชีธนาคารหรือมีการใช๎งานบัตรเครดิต ซึ่งระบบนี้ได๎มีการน ามาใช๎งานในห๎องสมุด

เชํนกันเพ่ือ แจ๎งขําวสารใหมํๆ แจ๎งเตือนวันก าหนดสํง การจองหนังสือ หรือจองห๎องประชุม เป็นต๎น 

ห๎องสมุดในประเทศไทยที่น าระบบนี้มาใช๎ได๎แกํห๎องสมุดมหาวิทยาลัยเชียงใหมํ 

 

รูปที่ 6 - 9 ตัวอยํางการใช๎งานระบบ 
(ที่มา: https://libraryh3lp.com/text-a-librarian) 

 
 

 

 

https://libraryh3lp.com/text-a-librarian
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ตารางที่ 6 - 13 Idea selection: Idea 3 

 ฟังก์ชันการบริการ 

ค้นหาทรัพยากร ยืม-คืนทรัพยากร สอบถามข้อมูล 
ช่วยเหลือการท า

วิจัย 

รูปแบบ

การ

บริการ 

สอบถาม

บรรณารักษ์ 
ยืม-คืนที่เคาน์เตอร์ 

สอบถามที่

เคาน์เตอร์ 

บริการฐานข๎อมูล

ทางวิศวกรรม 

สืบค๎นจาก

คอมพิวเตอร์ 
ยืม-คืนด๎วยตนเอง 

สอบถามผําน 

email 

จองห๎อง study 

room 

สืบค๎นจากปูายที่

ชั้นหนังสือ 
ยืม-คืนออนไลน์ 

สอบถามผําน 

social network 

SMS Reference 

service 

ระแบบแผนที่หลัง

การสืบค๎น 
ยืม-คืนนอกสถานที่ 

สอบถามผําน chat 

box 

ผู๎เชี่ยวชาญให๎

ค าปรึกษา 

ระบุต าแหนํงโดย 

RFID 

ยืม-คืนผําน

โทรศัพท์ 
 

บริการแนะน า

หนังสือใหมํ 

   
ระบบ lecture 

review 

แนวคิดที่ 3 นี้จะเป็นการบริการออนไลน์ ผําน Application บนโทรศัพท์มือถือ 

Smartphone ซึ่งจุดประสงค์ของ application นี้คือ one stop service ที่ผู๎ใช๎บริการเปิด 

application แล๎วสามารถเข๎าถึงบริการของห๎องสมุดได๎ ตั้งแตํการค๎นหาหนังสือ ที่มีการแสดงผลเป็น

แผนทีของชั้นวางหนังสือ และระบุวําหนังสืออยูํที่ชั้นไหน การยืมและจองหนังสือแบบออนไลน์ การ

จองห๎องประชุมกลุํมยํอยเพ่ือใช๎งาน นอกจากนี้ยังมีระบบชํวยเหลือการศึกษาและการท าวิจัย คือ

ระบบ lecture review ที่จะรวบรวมบันทึกการเรียนที่นิสิตมักจะไปถํายเอกสารจากร๎านถํายเอกสาร

เพ่ือมาอําน รวมไว๎เป็นฐานข๎อมูลที่สามารถเข๎าถึงผําน application นี้ เมื่อมีคนอํานแล๎วจะมีการ

ประเมินให๎คะแนน วิจารณ์ เพ่ือให๎ผู๎อ่ืนทราบข๎อดี ข๎อเสียของบันทึกการเรียนนั้นๆ ซึ่งระบบ review 

นี้สามารถใช๎กับหนังสือได๎ ท าให๎ผู๎ใช๎บริการสามารถอํานผลตอบรับจากผู๎ใช๎บริการคนอ่ืนๆที่อําน

หนังสือเลํมนั้นได๎ด๎วย 
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ตารางที่ 6 - 14 Idea selection: Idea 4 
 ฟังก์ชันการบริการ 

ค้นหาทรัพยากร ยืม-คืนทรัพยากร สอบถามข้อมูล 
ช่วยเหลือการท า

วิจัย 

รูปแบบ

การ

บริการ 

สอบถาม

บรรณารักษ์ 
ยืม-คืนที่เคาน์เตอร์ 

สอบถามที่

เคาน์เตอร์ 

บริการฐานข๎อมูล

ทางวิศวกรรม 

สืบค๎นจาก

คอมพิวเตอร์ 
ยืม-คืนด๎วยตนเอง 

สอบถามผําน 

email 

จองห๎อง study 

room 

สืบค๎นจากปูายที่

ชั้นหนังสือ 
ยืม-คืนออนไลน์ 

สอบถามผําน 

social network 

SMS Reference 

service 

ระแบบแผนที่หลัง

การสืบค๎น 

ยืม-คืนนอก

สถานที่ 

สอบถามผําน 

chat box 

ผู๎เชี่ยวชาญให๎

ค าปรึกษา 

ระบุต าแหนํงโดย 

RFID 

ยืม-คืนผําน

โทรศัพท์ 
 

บริการแนะน า

หนังสือใหมํ 

   
ระบบ lecture 

review 

 แนวคิดที่ 4 คือการน าระบบ RFID มาใช๎ ระบบ RFID ยํอมาจาก Radio Frequency 

Identification เป็นระบบอํานข๎อมูลจากคลื่นความถี่วิทยุ โดยจะมีปูายอิเล็กทรอนิคส์ (RFID Tag) 

รูปที่ 6 - 10 ตัวอยําง application เกี่ยวกับหนังสือและห๎องสมุด 
(ท่ีมา: Application “Delicious Library” และ “Book Crawler”) 

http://www.engadget.com/2010/10/12/delicious-library-may-get-iphone-support-sort-of/
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รูปที่ 6 - 11 อุปกรณ์ระบบ RFID 

ส าหรับเก็บข๎อมูล น าปูายไปฝังหรือติดกับวัตถุที่ต๎องการ ก็จะสามารถติดตามข๎อมูลของวัตถุนั้นได๎ 

ส าหรับงานบริการของห๎องสมุดนั้นมีการน าเทคโนโลยี RFID มาติดกับหนังสือ เพ่ือสามารถติดตาม

ข๎อมูลของหนังสือได๎ มีข๎อดีกวําระบบบาร์โค๏ดตรงที่มีความถูกต๎องแมํนย ามากกวํา สามารถลบแล๎ว

บันทึกข๎อมูลใหมํได๎ เครื่องสามารถอํานคลื่นวิทยุจาก Tag ได๎โดยไมํจ าเป็นต๎องไปจํอใกล๎กับเครื่องอําน

เหมือนบาร์โค๏ด ท าให๎ผู๎ใช๎บริการสามารถยืม-คืนหนังสือได๎ด๎วยตนเอง เพียงแคํน าหนังสือไปวางไว๎กับ

เครื่องอํานสัญญาณเทํานั้น ซึ่งระบบนี้ก็มีข๎อเสียเชํนกันคือมีราคาสูง 
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ตารางที่ 6 - 15 Idea selection: Idea 5 

 ฟังก์ชันการบริการ 

ค้นหาทรัพยากร ยืม-คืนทรัพยากร สอบถามข้อมูล 
ช่วยเหลือการท า

วิจัย 

รูปแบบ

การ

บริการ 

สอบถาม

บรรณารักษ์ 
ยืม-คืนที่เคาน์เตอร์ 

สอบถามที่

เคาน์เตอร์ 

บริการฐานข๎อมูล

ทางวิศวกรรม 

สืบค๎นจาก

คอมพิวเตอร์ 
ยืม-คืนด๎วยตนเอง 

สอบถามผําน 

email 

จองห๎อง study 

room 

สืบค๎นจากปูายที่

ชั้นหนังสือ 
ยืม-คืนออนไลน์ 

สอบถามผําน

social network 

SMS Reference 

service 

ระแบบแผนที่หลัง

การสืบค๎น 
ยืม-คืนนอกสถานที่ 

สอบถามผําน 

chat box 

ผู๎เชี่ยวชาญให๎

ค าปรึกษา 

ระบุต าแหนํงโดย 

RFID 

ยืม-คืนผําน

โทรศัพท์ 
 

บริการแนะน า

หนังสือใหมํ 

   
ระบบ lecture 

review 

แนวคิดที่ 5 นั้นจะคล๎ายคลึงกับแนวคิดที่ 3 ตํางกันที่แนวคิดที่ 5 จะเป็นการให๎บริการบน 

Website เป็นพ้ืนฐาน กับการสืบค๎นโดยแสดงผลการค๎นหาเป็นข๎อมูลและแผนที่ มีระบบการยืม

หนังสือออนไลน์ สามารถคืนหนังสือได๎ที่เคาน์เตอร์หรือตู๎รับคืนหนังสือนอกสถานที่ มีบริการเสริมคือ

ระบบ SMS Reference service รํวมกับ website ของห๎องสมุด ซึ่งท าให๎ website นี้เป็น one 

stop service ที่ผู๎ใช๎บริการเข๎ามาและได๎รับการบริการอยํางทันทํวงที 
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เมื่อสร๎างแนวคิดแล๎ว ล าดับตํอมาต๎องน าแนวคิดท่ีสร๎างไว๎มาเปรียบเทียบกัน โดยใช๎วิธี Pugh 
Matrix หรือ Decision Matrix โดยก าหนดเกณฑ์ในการประเมิน และใช๎ Idea ที่หนึ่ง ซึ่งเป็นบริการ
แบบเดิมของห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์เป็นแนวคิดอ๎างอิง ประเมินแนวคิดที่เหลือเทียบกับ
แนวคิดท่ีหนึ่งในแตํละข๎อเกณฑ์การประเมินโดยมีหลักเกณฑ์การให๎คะแนนดังนี้ 
 
ตารางที่ 6 - 16 เกณฑ์การให๎คะแนนส าหรับ Pugh Matrix 

สัญลักษณ์ คะแนน ความหมาย 

++ 2 ดีกวําแนวคิดอ๎างอิงมาก 

+ 1 ดีกวําแนวคิดอ๎างอิง 

0 0 ไมํตํางจากแนวคิดอ๎างอิง 

- -1 แยํกวําแนวคิดอ๎างอิง 

-- -2 แยํกวําแนวคิดอ๎างอิงมาก 

 ในการก าหนดเกณฑ์ในการประเมินนั้น Tom Wilson จาก University of Sheffield[46] 

และ Dennis A. Alonzo[47] จาก University of Southeastern Philippines ได๎กลําวถึงหลักการ

ในการตั้งเกณฑ์ประเมินที่สามารถวัดได๎ แบํงออกเป็น 5 หัวข๎อดังนี้ 

 1) Success หมายถึงบริการใหมํท่ีสร๎างขึ้นสามารถบรรลุเปูาหมายขององค์กรได๎หรือไมํ 

ในแงํของการเงินสามารถท าก าไรให๎องค์กรได๎หรือไมํ มีหัวข๎อยํอยดังตํอไปนี้ 

  - สามารถใช๎บริการนอกสถานที่ได๎ 

  - บริการมีความเรียบงําย ไมํซับซ๎อน 

  - บริการมีความรวดเร็ว แมํนย า เที่ยงตรง 

 2) Efficiency หมายถึงบริการใหมํที่สร๎างขึ้นมานั้น สามารถเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ท างานให๎กับองค์กรหรือไมํ เชํนลดจ านวนบุคลากรลง ลดภาระงานของบุคลากรลง 

หรือประหยัดคําใช๎จํายในองค์กรลงได๎ มีหัวข๎อยํอยดังตํอไปนี้ 

  - บริการสามารถลดภาระงานของบุคลากรได๎ 

  - บริการสามารถประหยัดคําใช๎จํายในองค์กรได๎ 
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 3) Benefit หมายถึงบริการใหมํที่สร๎างขึ้นมานั้น สามารถท าประโยชน์ให๎แกํผู๎ใช๎บริการ

หรือสังคมได๎หรือไมํ ในแงํหนึ่งอาจกลําวได๎วํา บริการสามารถเพ่ิมคุณคําให๎กับองค์กร

หรือไมํ มีหัวข๎อยํอยดังตํอไปนี้ 

  - บริการมีสํวนชํวยในการศึกษา วิจัย 

 4) Cost หมายถึงคําใช๎จํายในการลงทุนสร๎างบริการขึ้นมา คุ๎มคําใช๎จํายหรือไมํ มีหัวข๎อ

ยํอยดังตํอไปนี้ 

  - คําใช๎จํายในการลงทุน 

  - คําใช๎จํายในการด าเนินงาน 

ตารางที่ 6 - 17 การประเมินแนวคิด 
Criteria idea 1 Idea 2 Idea 3 Idea 4 Idea 5 

สามารถใช๎บริการนอกสถานที่ได๎  0 + + + 

บริการมีความเรียบงําย ไมํซับซ๎อน  + + - + 

บริการมีความรวดเร็ว แมํนย า เที่ยงตรง  - + ++ + 

บริการสามารถลดภาระงานของบุคลากร

ได๎ 

 -- + + + 

บริการสามารถประหยัดคําใช๎จํายใน

องค์กรได๎ 

 
++ 0 + 0 

บริการมีสํวนชํวยในการศึกษา วิจัย  + + 0 + 

คําใช๎จํายในการลงทุน  - - -- - 

คําใช๎จํายในการด าเนินงาน  0 - - -- 

∑ (+)  4 5 5 5 

∑ (0)  2 1 1 1 

∑ (-)  4 2 4 3 

ผลรวมคะแนนทั้งหมด  0 +3 +1 +2 

 จากผลรวมคะแนนพบวําแนวคิดที่สามมีผลรวมคะแนนมากที่สุด เพราะเป็นแนวคิดการ

บริการที่สามารถให๎บริการนอกสถานที่ได๎ด๎วยความรวดเร็วแมํนย า เนื่องจากเป็นระบบคอมพิวเตอร์ 
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และการใช๎งานยังไมํซับซ๎อนเนื่องจากเป็นแอพพลิเคชั่น ขนาดเล็กและใช๎การเชื่อมตํอข๎อมูลกับ

ฐานข๎อมูลเป็นหลัก จึงสามารถสนับสนุนงานวิจัยได๎ด๎วยฐานข๎อมูลหนังสือออนไลน์ และระบบวิจารณ์

หนังสือ อีกทั้งยังสามารถลดภาระงานของบรรณารักษ์ได๎เพราะผู๎ใช๎บริการสามารถบริการตัวเองได๎ แตํ

จะมีจุดด๎อยอยูํเล็กน๎อยตรงที่มีคําใช๎จํายในการลงทุนคือการเขียนโปรแกรม และคําใช๎จํายในการ

ด าเนินงานในการอัพเดตโปรแกรมให๎เป็นปัจจุบัน ซึ่งคณะวิศวกรรมศาสตร์มีงบประมาณรองรับใน

สํวนนี้อยูํแล๎ว จึงสามารถสรุปได๎วําแนวคิดที่ 3 คือการให๎บริการด๎วย application นั้นเหมาะสมที่สุด   

จึงเลือกแนวคิดท่ีสามมาด าเนินการปรับปรุงตํอไป 

6.4 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห้องสมุด 

ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ 

ความต๎องการ

ของลูกค๎า  
แนวทางการแก๎ไข การปรับปรุง 

สถานะการ

ด าเนินงาน 

T1. มีโต๏ะและ

เก๎าอ้ีเพียงพอ

ตํอการ

ให๎บริการ 

1) เปลี่ยนขนาดโต๏ะให๎บริการ 

ใ ห๎ มี ข น า ด เ ล็ ก ล ง  เ พ่ื อ

เหมาะสมกับกลุํมผู๎ใช๎งาน 

 

- เป็นโต๏ะยาว เพ่ือไมํให๎นั่ง

เป็นกลุํม 

 
- โต๏ะให๎บริการหลากหลาย

แบบเพ่ือให๎เหมาะสมกับกลุํม

ผู๎ใช๎งาน 

 

ด าเนินการ

แล๎ว 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

T1. มีโต๏ะและ

เก๎าอ้ีเพียงพอ

ตํอการ

ให๎บริการ 

2) เพ่ิมที่นั่งเดี่ยวส าหรับอําน

หนังสือ 

 

เพ่ิมที่นั่งเดี่ยวกระจายตาม

สํวนตํางๆของห๎องสมุด 

 

ด าเนินการ

แล๎ว 

3)  ปรับรูปแบบการจัดวาง

โต๏ะ ให๎โปรํงมากขึ้น และมีโต๏ะ

บริการหลากหลายรูปแบบ 

- จัดวางโต๏ะเว๎นระยะหํางมาก

ขึ้น 

 

ด าเนินการ

แล๎ว 

4) ลดพ้ืนที่ส าหรับเก็บหนังสือ 

เพ่ิมพ้ืนที่ให๎บริการ 

- ลดจ านวนหนังสือที่เก็บใน

ห๎องสมุด 

- ลดพ้ืนที่ เก็บหนั งสือจาก 

527.35 ตารางเมตร เหลือ 

398.42 ตารางเมตร คิดเป็น 

24.45% 

ด าเนินการ

แล๎ว 

T2. มีหนังสือ
และวารสาร
ครอบคลุมการ
ค๎นคว๎าข๎อมูล 
งานวิจัยของ
ทําน 
 

1 ) เ พ่ิ ม ก าร สั่ ง ซื้ อ หนั ง สื อ

ออนไลน์ และสแกนหนังสือที่

ไมํมีปัญหาด๎านลิขสิทธิ์ ท าเป็น

หนังสือออนไลน์ 

- เพ่ิมงบประมานส าหรับซื้อ 

E-book 

- สแกนหนังสือบางสํวนเป็น

ฐานข๎อมูลหนังสือออนไลน์ 

จัดท าแผน 

2) สร๎างระบบดึงข๎อมูลหนังสือ

ที่ใช๎ในการเรียนจาก course 

syllabus 

- เ ชื่ อ ม ตํ อ ข๎ อ มู ล จ า ก 

Syllabus ของอาจารย์ทุก

ทํ าน เ ข๎ า กับข๎ อมู ลกา รซื้ อ

หนังสือของห๎องสมุด 

จัดท าแผน 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

 

3) เพ่ิมระบบ review หนังสือ 

เพ่ือให๎ผู๎ใช๎บริการทราบข๎อมูล

หนังสือกํอนจะยืมไปอําน 

- เขียนโปรแกรมฐานข๎อมูล

ของ E-book รวมกับรายชื่อ

หนังสือ เพ่ือติด Tag ในการ 

review หนังสือ 

- จัดท า platform ส าหรับให๎

นิสิตมาแบํงปันบันทึกการ

เรียน 

ก าลัง

ด าเนินการ 

T3. มีอุปกรณ์
การค๎นหาข๎อมูล
และงานวิจัยที่
ทันสมัย 

1) อุปกรณ์ค๎นหาข๎อมูลเกํา

และไมํรวดเร็ว 

จัดซื้อ All in one PC 

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูล 

ด าเนินการ

แล๎ว 

T4. อุปกรณ์
การค๎นหาข๎อมูล
และงานวิจัย
เพียงพอตํอการ
ให๎บริการ 

1) จัดซื้อคอมพิวเตอร์ส าหรับ

สืบค๎นข๎อมูลเพิ่ม 

 

- จัดซื้อ All in one PC 

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูล 

- จัดซื้อ iPad ส าหรับให๎นิสิต

ยืมใช๎งาน 

ด าเนินการ

แล๎ว 

2) ปรับปรุงระบบให๎สามารถ

สืบค๎นได๎จาก Smartphone 

และ PC ของผู๎มาใช๎บริการ 

เขียน application เพ่ือ

ให๎บริการออนไลน์ โดยเข๎าถึง

ได๎ผํานคอมพิวเตอร์ และ 

smart phone 

ก าลัง

ด าเนินการ 

T5. อุปกรณ์
การค๎นหาข๎อมูล
และงานวิจัยอยูํ
ในสภาพดี ไมํ
ช ารุด 

1) จัดซื้อคอมพิวเตอร์ส าหรับ

สืบค๎นข๎อมูลแบบ All in One 

PC เพ่ือให๎งํายตํอการดูแล

รักษา 

จัดซื้อ All in one PC 

ส าหรับสืบค๎นข๎อมูลแล๎ว 

ด าเนินการ

แล๎ว 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

T6. ห๎องสมุดมี
ความเงียบสงบ 
บรรยากาศนํา
อํานหนังสือ 

1) ออกแบบห๎องสมุดใหมํให๎

สภาพแวดล๎อมเหมาะแกํการ

อํานหนังสือ หรือท างาน 

ห๎องสมุดใหมํออกแบบโดย

ผู๎เชี่ยวชาญทางสถาปัตยกรรม 

เรียบงํายและสวยงาม 

 

ด าเนินการ

แล๎ว 

2) แยกพ้ืนที่งดใช๎ เสียง กับ

พ้ืนที่ใช๎เสียงได๎ออกจากกัน 

- ก าหนดให๎ชั้นลํางสามารถใช๎

เสียงได๎ตามปกติ และชั้นบน

จะเน๎นให๎บรรยากาศสงบ ลด

การใช๎เสียง 

- เพ่ิมห๎อง Quiet room เก็บ

เสี ย ง  ส าหรั บผู๎ ที่ ต๎ องการ

ความเงียบ 

ด าเนินการ

แล๎ว 

T7. ห๎องสมุดมี
สิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอ
ตํอความ
ต๎องการ เชํน 
คอมพิวเตอร์, 
ปลั๊กไฟ, ปากกา
ไวท์บอร์ด, น้ า
ด่ืม, Internet 

1) เพ่ิมจ านวนปลั๊กไฟ 

ก ร ะ จ า ย ต า มจุ ด ตํ า ง ๆ ใ น

ห๎องสมุด 

กระจายปลั๊กไฟตามจุดตํางๆ 

ทั้งโต๏ะและที่นั่ง 

ด าเนินการ

แล๎ว 

2 )  เ พ่ิ ม เ ค รื่ อ ง ก ร ะ จ า ย

สัญญาณ Wi-Fi 

เพ่ิมตัวกระจายสัญญาณ Wi-

Fi เพ่ิมความเร็วและความ

เสถียร 

ด าเนินการ

แล๎ว 

3) ติดตั้งเครื่องกรองน้ าใหมํ 

บริเวณนอกห๎องสมุด 

ติดตั้งเครื่องกรองน้ าและตู๎กด

น้ าส าหรับบริการน้ าดื่มฟรี 

บริเวณนอกห๎องสมุด 

 

ด าเนินการ

แล๎ว 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

T8. มีห๎อง
ประชุมหรือ
ห๎องเรียน
ส าหรับกลุํมยํอย
เพียงพอ 

1) เ พ่ิมจ านวนห๎องประชุม

กลุํมยํอย 

เพ่ิมจ านวนห๎องจาก 8 ห๎อง 

เป็น 10 ห๎อง และเพ่ิมโซนที่

นั่งแบบไมํก้ันห๎อง 

ด าเนินการ

แล๎ว 

2) สร๎างระบบอัตโนมัติส าหรับ

จอง และใช๎งานห๎องประชุม

กลุํมยํอย 

- ส ร๎ า ง ร ะ บ บ ต ร ว จ ส อ บ

สถานการณ์ใช๎งานของห๎อง

ประชุมกลุํมยํอย 

- สามารถจองห๎องลํวงหน๎าได๎ 

ผําน application 

- จัดท าแผนควบคุมการดูแล

และใช๎งาน 

ก าลัง

ด าเนินการ 

Re9. บริการ
ยืม-คืนหนังสือมี
รวดเร็ว และ
ถูกต๎อง แมํนย า 

1) ติดตั้งระบบ RFID เพ่ิมชํอง

ทางการยืม-คืนหนังสือด๎วย

ตนเอง สามารถลดการรอคิว

ในชํวง เวลาที่ผู๎ ใช๎บริการมี

จ านวนมาก 

- จัดซื้อระบบ RFID มาใช๎ใน

ห๎องสมุด 

- วางแผนการจัดซื้อเครื่อง

ยืม-คืนหนังสือด๎วยตนเอง 

จัดท าแผน 

2) ปรับปรุงระบบการค๎นหา

หนังสือ และการแสดงผลให๎

เข๎าใจงําย เพ่ือลดเวลาในการ

ค๎นหาหนังสือ และลดภาระ

งานของบบรรณารักษ์ เวลา

ผู๎ใช๎บริการหาหนังสือไมํเจอ

และมาให๎บรรณารักษ์ค๎นหาให๎ 

- เ ขี ยน โปรแกรมส าหรั บ

ค๎นหาหนังสือ แสดงผลเป็น

แผนที่เพื่อให๎เข๎าใจงําย 

ก าลัง

ด าเนินการ 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

 

3 )  ลดจ านวนหนั งสื อ โดย

จ าแนกหนังสือด๎วยวิธี  ABC 

analysis เพ่ือย๎ายหนังสือเกํา

และมีการใช๎งานน๎อยไปเก็บไว๎

นอกห๎องสมุด 

- ลดจ านวนหนังสือลงจาก

ประมาน 47,264 เลํมเหลือ

ประมาน 15,000 เลํม  

ด าเนินการ

แล๎ว 

Re10. การ
จัดเรียงหนังสือ
และวารสารเป็น
ระบบ งํายตํอ
การค๎นหา 

1) ปรับปรุงระบบการค๎นหา

หนังสือ และการแสดงผลให๎

เข๎าใจงําย เพ่ือลดเวลาในการ

ค๎นหาหนังสือ และลดภาระ

งานของบบรรณารักษ์ เวลา

ผู๎ใช๎บริการหาหนังสือไมํเจอ

และมาให๎บรรณารักษ์ค๎นหาให๎ 

- เ ขี ยน โปรแกรมส าหรั บ

ค๎นหาหนังสือ แสดงผลเป็น

แผนที่เพื่อให๎เข๎าใจงําย 

ก าลัง

ด าเนินการ 

Re11. website 
ของห๎องสมุดมี
ข๎อมูลที่เป็น
ประโยชน์ตํอ
การค๎นคว๎า 

1) ปรับปรุง website ของ

ห๎องสมุดและก าหนดผู๎ดูแล 

website ให๎มีการ update 

ข๎อมูลใน website อยูํ

ตลอดเวลา รวมถึงเพ่ิมฟังก์ชัน

ตํางๆ ที่จ าเป็นในการบริการ

ผู๎ใช๎บริการ 

- ก า ห น ด ก า ร ป รั บ ป รุ ง 

website คือหลังท า 

application แล๎วเสร็จ 

- ก าหนด control plan เพ่ือ

ควบคุมการใช๎งานและดูแล 

website 

จัดท าแผน 

Re12. 
บรรณารักษ์
สามารถให๎
ข๎อมูล 
ค าแนะน าได๎
อยํางถูกต๎อง 

1 )  รั บบรรณารั กษ์  ที่ เ ป็ น

ผู๎ เ ชี่ ย ว ช าญ ใน ด๎ า นตํ า ง ๆ 

เพ่ือให๎ค าปรึกษาแกํผู๎มาใช๎

บริการในเรื่องการศึกษา การ

ท าวิจัย 

- คณะฯ มีแผนการลดจ านวน

บรรณารักษ์ลง 

ไมํสามารถ

ด าเนินการ

ได ๎
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

E18. 
บรรณารักษ์เข๎า
ใจความต๎องการ
ของผู๎รับบริการ 

1) เริ่มเก็บข๎อมูลเชิงสถิติ เชํน

การยืมคืน จ านวนผู๎ใช๎บริการ 

จ านวนผู๎มาใช๎ห๎องประชุมกลุํม

ยํอย เป็นต๎น 

- ก าหนด control plan เพ่ือ

ควบคุมการเก็บข๎อมูล เพ่ือ

น าไปพัฒนาห๎องสมุดตํอใน

อนาคต 

จัดท าแผน 

2) ก าหนดให๎มีการเก็บข๎อมูล

ผู๎ ใ ช๎ บริ การ ในทุ กๆปี  เ พ่ื อ

ประเมินคุณภาพการบริการ

ของห๎องสมุด และน าผลตอบ

รับของผู๎ใช๎บริการมาปรับปรุง 

- ก าหนด control plan เพ่ือ

ควบคุมการประเมินคุณภาพ

บริการ เพื่อน าไปพัฒนาห๎องม

สุดตํอในอนาคต 

จัดท าแผน 

E19. 
บรรณารักษ์ใสํ
ใจในตัว
ผู๎รับบริการ 

1) จัดซื้อ locker ใหม ํ สร๎าง locker ส าหรับให๎นิสิต

ฝากของ 

ด าเนินการ

แล๎ว 

2) ก าหนดให๎มีการเก็บข๎อมูล

ผู๎ ใ ช๎ บริ การ ในทุ กๆปี  เ พ่ื อ

ประเมินคุณภาพการบริการ

ของห๎องสมุด และน าผลตอบ

รับของผู๎ใช๎บริการมาปรับปรุง 

- ก าหนด control plan เพ่ือ

ควบคุมการประเมินคุณภาพ

บริ ก า ร  เ พ่ื อน า ไป พัฒนา

ห๎องสมุดตํอในอนาคต 

จัดท าแผน 

ความต๎องการ

ของบรรณารักษ์  
แนวทางการแก๎ไข การปรับปรุง 

สถานะการ

ด าเนินงาน 

1. เคาน์เตอร์
ส าหรับยืม-คืน
หนังสือใหมํ 

1) ปรับปรุงเคาน์เตอร์

บรรณารักษ์พร๎ อมกับการ

ปรับปรุงห๎องสมุด 

- ย๎ายออฟฟิศบรรณารักษ์ 

และเคาน์เตอร์ยืมคืนมาอยูํ

บริเวณหน๎าห๎องมุด 

- ออกแบบเคาน์เตอร์ใหมํให๎

สวยงามข้ึน 

ด าเนินการ

แล๎ว 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

2. สร๎างผนัง
ใหมํไมํให๎มี
น้ าซึมเข๎ามา
เวลาฝนตก 

1) ปรึกษาชํางเพ่ือหาสาเหตุ 

และท าการซํอมแซมเพดาน 

 

ผู๎รับเหมาแก๎ไขเพดานใหมํ 

ฉาบผนังใหมํ และอุดรอยรั่ว 

ร๎าว รอยแตก 

ด าเนินการ

แล๎ว 

3. บอร์ด
ขําวสาร 
electronics 
แจ๎งขําวสาร
และกิจกรรม 

1 )  ป รั บ ป รุ ง ร ะ บ บ ก า ร

ประชาสัมพันธ์ข๎อมูลใหมํ โดย

ติดตั้ ง  TV ส าหรั บ

ประชาสัมพันธ์เพ่ิมในห๎องสมุด 

และปรับปรุง website ให๎ใช๎

งานได๎เ พ่ือเป็นชํองทางการ

ประชาสัมพันธ์เพ่ิมเติม 

- ติดตั้ง TV บริเวณหน๎า

ทางเข๎าห๎องสมุด 

- ก า ห น ด ก า ร ป รั บ ป รุ ง 

website คือหลังท า 

application แล๎วเสร็จ 

 

ด าเนินการ

แ ล๎ ว  / 

จัดท าแผน 

4. ชั้นวาง
หนังสือแบบ
เลื่อน เพื่อให๎
ประหยัดพื้นที่
ในการเก็บ
หนังสือ 

1) จัดซื้อชั้นหนังสือแบบเลื่อน 

เ พ่ือลดพ้ืนที่ ในการวางชั้ น

หนังสือ 

- จัดซื้อชั้นหนังสือแบบเลื่อน

มาใช๎ในห๎องเก็บหนังสือ 

ด าเนินการ

แล๎ว 

2 )  ลดจ านวนหนั งสื อ โดย

จ าแนกหนังสือด๎วยวิธี  ABC 

analysis เพ่ือย๎ายหนังสือเกํา

และมีการใช๎งานน๎อยไปเก็บไว๎

นอกห๎องสมุด 

- ลดจ านวนหนังสือลงจาก

ประมาน 47,264 เลํมเหลือ

ประมาน 15,000 เลํม 

ด าเนินการ

แล๎ว 

5. ตู๎ locker 
ส าหรับให๎ผู๎มา
ใช๎บริการฝาก
ของ 

1) จัดซื้อ locker ใหม ํ สร๎าง locker ส าหรับให๎นิสิต

ฝากของ  

ด าเนินการ

แล๎ว 
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ตารางที่ 6 - 18 สรุปการปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุดด๎านกายภาพ (ตํอ) 

6. เพ่ิมชั้นวาง
ของและเอกสาร 

1) เพ่ิมตู๎ locker และชั้นวาง

ข อ ง ส า ห รั บ บุ ค ล า ก ร ใ น

ห๎องสมุด 

สร๎าง locker ส าหรับ

บรรณารักษ์ใหมํ 

ด าเนินการ

แล๎ว 

7. เพ่ิมระบบ 
CCTV  

1) ติดตั้งกล๎องวงจรปิด และ 

TV ส าหรับดูกล๎องวงจรปิด

เพ่ิม 

ติ ด ตั้ ง ก ล๎ อ ง ว ง จ ร ปิ ด ทั่ ว

ห๎องสมุดท้ัง 2 ชั้น 

 

ด าเนินการ

แล๎ว 

ในสํวนของการปรับปรุงด๎านการบริการ ที่ได๎เลือกแนวคิดท่ีสามจากห๎าแนวคิด น าไปด าเนินการ

พัฒนาตํอ โดยจัดท าแผนจัดจ๎างโปรแกรมเมอร์เพ่ือเขียนโปรแกรม Application เพ่ือการบริการของ

ห๎องสมุด มีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 

- สํวนข๎อมูลทั่วไป 

เป็นสํวนที่ใช๎ประชาสัมพันธ์ขําวสาร และแสดงข๎อมูลทั่วไปของห๎องสมุด ซึ่งมีข๎อมูล

หลักๆอยูํสี่สํวนได๎แกํ 1) Collection เป็นการแสดงรายการทรัพยากรตํางๆของห๎องสมุด

ได๎แกํ รายชื่อหนังสือ รายชื่อ CD และ DVD รายชื่อวิทยานิพนธ์ และรายชื่อวารสาร 2) 

Service เป็นสํวนแสดงข๎อมูลการบริการของห๎องสมุด ทั้งเวลาการให๎บริการในแตํละวัน การ

บริการพิเศษที่จะมีการจัดขึ้นโดยห๎องสมุด หรือคณะวิศวกรรมศาสตร์ 3) Reference คือ

สํวนที่แสดงฐานข๎อมูลงานวิจัย วารสารทางวิทยาศาสตร์ วิศวกรรมศาสตร์ และเทคโนโลยีที่

นิสิตของจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยสามารถเข๎าถึงได๎ 4) about us สํวนที่แสดงข๎อมูลเบอร์

โทรศัพท์ email ที่อยูํของห๎องสมุด 
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รูปที่ 6 - 12 ตัวอยํางหน๎าจอแสดงผลสํวนข๎อมูลทั่วไป 

- ระบบค๎นหาหนังสือ 

ฟังก์ชันการค๎นหาหนังสือแบบเดิมนั้น แสดงผลเป็นเลขทศนิยมของดิวอ้ี ซึ่ง

ผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํไมํเข๎าใจและไมํสามารรถค๎นหาหนังสือจากการแสดงผลนี้ได๎ จึงได๎พัฒนา

ระบบค๎นหาหนังสือให๎สามารถค๎นหาได๎จาก ค าส าคัญ ชื่อหนังสือและผู๎แตํง โดยหลังจาก

ค๎นหาแล๎วจะแสดงผลการค๎นหาเป็นรายชื่อหนังสือที่เกี่ยวข๎องกับค าค๎น เมื่อคลิกเข๎าไปจะ

แสดงรายละเอียดของหนังสือ และแผนผังชั้นหนังสือ ชั้นหนังสือท่ีมีสีปรากฏอยูํคือชั้นหนังสือ

ที่จัดเก็บหนังสือเลํมที่ต๎องการ ซึ่งการแสดงผลเป็นภาพจะท าให๎ผู๎ใช๎บริการเข๎าใจงําย และหา

หนังสือได๎รวดเร็ว 



 

 

156 

 

รูปที่ 6 - 13 ตัวอยํางหน๎าจอแสดงผลการค๎นหาหนังสือ 

- ระบบจองห๎อง study room 

เนื่องจากห๎องสมุดใหมํมีห๎องประชุมกลุํมยํอยเพ่ิมมากขึ้น จึงจ าเป็นต๎องมีระบบ

ควบคุมที่ดี จึงพัฒนาระบบการจองห๎องประชุมกลุํมยํอยขึ้น โดยผู๎ใช๎บริการสามารถ

ตรวจสอบสถานะของห๎องประชุมกลุํมยํอยได๎วําวํางหรือไมํ วํางเวลาไหนบ๎าง และผู๎ใช๎บริการ

สามารถจองได๎โดยใสํเลขรหัสนิสิต เมื่อถึงเวลาใช๎บริการต๎องน าบัตรนิสิตสี่ใบ รวมถึงบัตรนิสิต

ของผู๎ที่จองมาแลกคีย์การ์ดเพ่ือเข๎าใช๎ห๎องประชุมกลุํมยํอย 
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- Review หนังสือ และเก็บแต๎มสะสมแลกของรางวัล 

เป็นฟังก์ชันเสริมส าหรับการสนับสนุนการวิจัย โดยระบบการ review หนังสือและ

บันทึกการเรียน จะเป็นการรวบรวมฐานข๎อมูลบันทึกการเรียน หนังสืออิเล็กทรอนิคส์ ให๎

ผู๎ใช๎บริการได๎อําน และสามารวิจารณ์บันทึกการเรียน หนังสือเหลํานั้น ด๎วยการพิมพ์แสดง

ความคิดเห็นบน tweeter platform  เพ่ือให๎ผู๎ใช๎บริการสามารถรู๎ได๎วําหนังสือเลํมนั้นๆ มี

จุดเดํนจุดด๎อยอยํางไร เหมาะสมกับงานวิจัยของตนเองหรือไมํ ซึ่งเป็นผลตอบรับจากผู๎ที่อําน

หนังสือนี้โดยตรง ท าให๎มีความนําเชื่อถือ 

 และในสํวนแต๎มสะสม เป็นฟังก์ชันส าหรับดึงดูดให๎มีผู๎ใช๎บริการเข๎ามาใช๎ห๎องสมุด

มากขึ้น โดยทุกการใช๎บริการเชํน ยืม-คืนหนังสือ จองห๎องและใช๎ห๎องประชุมกลุํมยํอย หรือ

การวิจารณ์หนังสือผํานฟังก์ชัน review หนังสือใน application ก็จะได๎คะแนนสะสม เพ่ือ

น าไปแลกของรางวัลตํางๆ ที่ห๎องสมุดหรือคณะวิศวกรรมศาสตร์มีให๎  

รูปที่ 6 - 14 ตัวอยํางหน๎าจอแสดงผลการจองห๎องประชุมกลุํมยํอย 
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รูปที่ 6 - 15 ตัวอยํางหน๎าจอการแสดงผลระบบ review และสะสมแต๎ม 



 

 

บทที่ 7 
ระยะการควบคุมคุณภาพ 

 ขั้นตอนตํอมาหลังจากการด าเนินการปรับปรุงคุณภาพแล๎ว จะเป็นขั้นตอนการควบคุม

คุณภาพ โดยจะมีการประเมินความเสี่ยง จัดท าแผนรับรองความเสี่ยง และประเมินความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎บริการห๎องสมุดหลังได๎รับการปรับปรุง ซึ่งเป็นตัวชี้วัดของงานวิจัยนี้ดังที่ได๎กลําวไปในตอนต๎นของ

รายงาน 

 ในสํวนของการประเมินความเสี่ยงนั้น จะมีการประเมินความเสี่ยงเฉพาะการปรับปรุงการ

ให๎บริการ ซึ่งก็คือการพัฒนาแอพพลิเคชั่นเพราะในสํวนการปรับปรุงด๎านกายภาพนั้น ถูกออกแบบ

และควบคุมโดยโดยผู๎เชี่ยวชาญ 

7.1 การประเมินความเสี่ยง 

 การพัฒนาแอพพลิเคชั่นเพ่ือการบริการของห๎องสมุดนั้นมีจุดประสงค์เพ่ือปรับปรุงคุณภาพ

การบริการของห๎องสมุด และน าไปสูํการบรรลุเปูาประสงค์ของงานวิจัยนี้คือลดความแตกตํางระหวําง

ความคารดหวังของผู๎ใช๎บริการและการรับรู๎บริการจริงของผู๎ใช๎บริการ หรือก็คือการเพ่ิมความพึงพอใจ

ของผู๎ใช๎บริการนั่นเอง ซึ่งการน าแอพพลิเคชั่นเข๎ามาเสริมในการให๎บริการของห๎องสมุดนั้นเป็นสิ่งใหมํ 

จึงมีความจ าเป็นจะต๎องประเมินความเสี่ยงที่จะเกิดจากการน าแอพพลิเคชั่นนี้มาใช๎ แล๎วท าให๎

ผู๎ใช๎บริการเกิดความไมํพึงพอใจขึ้นมาหรือตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการไมํได๎  

การประเมินความเสี่ยงมีข้ันตอนดังตํอไปนี้ 

 1)  ขั้นตอนระบุความเสี่ยง (Risk identification) 

  ผู๎วิจัยและทีมงานเลือกใช๎เครื่องมือ Risk map เพ่ือชํวยในการค๎นหาและระบุความ

เสี่ยงทีเกิดจากการน าแอพพลิเคชั่น  เข๎ามาใช๎ในการบริการของห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ โดยจะแบํงชนิดของความเสี่ยงออกเป็นสี่ประเภทได๎แกํ 

- Strategic risk คือความเสี่ยงด๎านกลยุทธ์ เกี่ยวข๎องกับการวางแผน 

แนวทางในการให๎บริการ  

- Financial risk คือความเสี่ยงด๎านการเงิน 

- Operation risk คือความเสี่ยงด๎านการปฏิบัติการ 
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- Hazard risk คือความเสี่ยงด๎านภัยพิบัติ 

 รายละเอียดความเสี่ยงตํางๆแสดงได๎ดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 7 - 1 ความเสี่ยงและสาเหตุของความเสี่ยง 

ประเภทความ

เสี่ยง 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง 

Strategic risk 

ผู๎ใช๎บริการใช๎งานเว็บไซต์ของ

หอสมุดกลางมากกวําแอพพลิเคชั่น 

เพราะข๎อมูลอัพเดตกวํา 

- เนื่องจากแอพพลิเคชั่นไมํได๎

เชื่อมตํอกับระบบฐานข๎อมูล

สํวนกลาง  

ผู๎ใช๎บริการค๎นหาหนังสือโดยถาม

บรรณารักษ์ ไมํใช๎ฟังก์ชันใน

แอพพลิเคชั่น 

- เนื่องจากไมํทราบถึงฟังก์ชันแสดง

แผนที่ในการค๎นหาหนังสือ 

ผู๎ใช๎บริการไมํเลือกใช๎แอพพลิเคชั่นของ

ห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

- เนื่องจากขาดการประชาสัมพันธ์  

- เนื่องจากแอพพลิเคชั่นไมํดึงดูด

ผู๎ใช๎บริการ 

ผู๎ใช๎บริการไมํเขียนวิจารณ์หลังอําน

หนังสือ 

- เนื่องจากไมํอยากเสียเวลาเขียน

วิจารณ์ 

- ไมํได๎ประโยชน์จากการเขียน 

วิจารณ์ 

Financial risk - - 

Operational 

risk 

แอพพลิเคชั่นใช๎งานไมํได๎ ติดไวรัส

คอมพิวเตอร์ หรือไมํมีการอัพเดต 

- เนื่องจากขาดคนดูแลอยําง

สม่ าเสมอ 

ระบบแผนที่แสดงต าแหนํงหนังสือ ท า

ให๎ค๎นหาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจากฐานข๎อมูลหนังสือมีการ

เปลี่ยนแปลง 

- เนื่องจากเกิดการย๎ายหนังสือไปที่

ชั้นอื่น เมื่อมีการซื้อหนังสือเข๎ามา

ใหมํ 
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ตารางที่ 7 - 1 ความเสี่ยงและสาเหตุของความเสี่ยง (ตํอ) 

ประเภทความ

เสี่ยง 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง 

Operational 
risk 

ระบบแผนที่แสดงผลถูกต๎อง แตํหนังสือ

ไมํอยูํบนชั้นที่แสดงผล ท าให๎หาหนังสือ

ไมํพบ 

- เนื่องจากมีผู๎ใช๎บริการหยิบหนังสือ

ไปอําน 

- เนื่องจากมีผู๎ใช๎บริการหยิบหนังสือ 

และวางหนังสือผิดชั้น 

นิสิตจองห๎องประชุมกลุํมยํอยลํวงหน๎า

เยอะๆหลายชํวงเวลาท าให๎นิสิตกลุํมอื่น

ไมํได๎ใช๎งาน 

- เนื่องจากต๎องการใช๎ห๎องประชุม

กลุํมยํอยอยํางตํอเนื่อง 

นิสิตจองห๎องประชุมกลุํมยํอยไว๎แล๎วไมํ

มาใช๎งาน ท าให๎ห๎องวําง โดยที่ผู๎อื่นมา

ใช๎งานไมํได๎ 

- เนื่องจากมีเหตุการณ์ฉุกเฉินหรือ

เปลี่ยนแผนการท างาน 

รหัสนิสิตที่ใช๎จองห๎องประชุมกลุํมยํอย 

ไมํตรงกับบัตรนิสิตที่น ามาแลกคีย์การ์ด 

- เนื่องจากนิสิตยืมบัตรผู๎อ่ืนมาใช๎

แทน 

ผู๎ใช๎บริการวิจารณ์หนังสือแบบไมํมี

คุณภาพ 

- เนื่องจากต๎องการคะแนนสะสม 

หรือกลั่นแกล๎งผู๎อ่ืน 

เชื่อมตํอสัญญาณ Wi-Fi ไมํได๎ - เนื่องจาก Wi-Fi ของคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ไมํเสถียร 

Hazard risk 

แอพพลิเคชั่นเชื่อมตํอกับเครื่อง

เซิร์ฟเวอร์ไมํได๎ 

- เนื่องจากภัยธรรมชาติหรือ

เหตุการณ์ทางการเมือง 

ผู๎ใช๎บริการเชื่อมตํอสัญญาณ Wi-Fi 

ไมํได๎ 

- เนื่องจากภัยธรรมชาติหรือ

เหตุการณ์ทางการเมือง 
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ขั้นตอนประเมินความเสี่ยง (Risk assessment) 

ขั้นตอนตํอมาหลังจากที่ท าการค๎นหาปัจจัยเสี่ยงแล๎วคือ ขั้นตอนการประเมินความเสี่ยง โดย

ประเมินจากผลกระทบความรุนแรงและโอกาสในการเกิดความเสี่ยงนั้นๆ โดยผลกระทบความรุนแรง

นั้นมีเกณฑ์ในการประเมินดังนี้ 

ตารางที่ 7 - 2 ระดับคะแนนความรุนแรง (Severity score) 

ระดับความรุนแรง เกณฑ์ความรุนแรง คะแนน 

รุนแรงมาก กระทบความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจ านวนมากกวํา 80% 5 

รุนแรง กระทบความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจ านวน 60% - 80% 4 

ปานกลาง กระทบความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจ านวน 40% - 60% 3 

น๎อย กระทบความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจ านวน 20% - 40% 2 

น๎อยมาก กระทบความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการจ านวนน๎อยกวํา 20% 1 

น าเกณฑ์คะแนนระดับความรุนแรงที่ก าหนดมาให๎คะแนนความเสี่ยงในแตํละประเด็นดัง

ตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 7 - 3 การประเมินระดับความรุนแรงของความเสี่ยง 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง ผลกระทบ 
ระดับคะแนน

ความรุนแรง 

ผู๎ใช๎บริการใช๎งานเว็บไซต์

ของหอสมุดกลาง

มากกวําแอพพลิเคชั่น 

เพราะข๎อมูลอัพเดตกวํา 

- เนื่องจากแอพพลิเคชั่น

ไมํได๎เชื่อมตํอกับระบบ

ฐานข๎อมูลสํวนกลาง  

- ไมํมีผู๎ใช๎บริการ 

แอพพลิเคชั่น 
5 

ผู๎ใช๎บริการค๎นหาหนังสือ

โดยถามบรรณารักษ์ ไมํ

ใช๎ฟังก์ชันใน

แอพพลิเคชั่น 

- เนื่องจากไมํทราบถึง

ฟังก์ชันแสดงแผนที่ใน

การค๎นหาหนังสือ 

- ภาระงานของ

บรรณารักษ์ไมํลดลง 
1 
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ตารางที่ 7 - 3 การประเมินระดับความรุนแรงของความเสี่ยง (ตํอ) 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง ผลกระทบ 
ระดับคะแนน

ความรุนแรง 

ผู๎ใช๎บริการไมํเลือกใช๎

แอพพลิเคชั่นของ

ห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ 

- เนื่องจากขาดการ

ประชาสัมพันธ์  

- เนื่องจากแอพพลิเคชั่น

ไมํดึงดูดผู๎ใช๎บริการ 

- ไมํมีผู๎ใช๎บริการ 

แอพพลิเคชั่น 
5 

ผู๎ใช๎บริการไมํเขียน

วิจารณ์หลังอํานหนังสือ 

- เนื่องจากไมํอยาก

เสียเวลาเขียนวิจารณ์ 

- ไมํได๎ประโยชน์จาก

การเขียน วิจารณ์ 

- ไมํมีผลตอบรับจาก

ผู๎อํานหนังสือ 
3 

แอพพลิเคชั่นใช๎งานไมํได๎ 

ติดไวรัสคอมพิวเตอร์ 

หรือไมํมีการอัพเดต 

- เนื่องจากขาดคนดูแล

อยํางสม่ าเสมอ 

- แอพพลิเคชั่น 

ให๎บริการไมํได๎  

- ข๎อมูลในแอพพลิเคชั่น

ไมํทันสมัย 

5 

ระบบแผนที่แสดง

ต าแหนํงหนังสือ ท าให๎

ค๎นหาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจากฐานข๎อมูล

หนังสือมีการ

เปลี่ยนแปลง 

- เนื่องจากเกิดการย๎าย

หนังสือไปที่ชั้นอ่ืน เมื่อมี

การซื้อหนังสือเข๎ามา

ใหมํ 

- ผู๎ใช๎บริการหาหนังสือ

ไมํพบ 

2 

ระบบแผนที่แสดงผล

ถูกต๎อง แตํหนังสือไมํอยูํ

บนชั้นที่แสดงผล ท าให๎

หาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจากมีผู๎ใช๎บริการ

หยิบหนังสือไปอําน 

- เนื่องจากมีผู๎ใช๎บริการ

หยิบหนังสือ และวาง

หนังสือผิดชั้น 

- ผู๎ใช๎บริการหาหนังสือ

ไมํพบ 

2 
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ตารางที่ 7 - 3 การประเมินระดับความรุนแรงของความเสี่ยง (ตํอ) 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง ผลกระทบ 
ระดับคะแนน

ความรุนแรง 

นิสิตจองห๎องประชุมกลุํม

ยํอยลํวงหน๎าเยอะๆหลาย

ชํวงเวลาท าให๎นิสิตกลุํมอื่น

ไมํได๎ใช๎งาน 

- เนื่องจากต๎องการใช๎

ห๎องประชุมกลุํมยํอย

อยํางตํอเนื่อง 

- ผู๎ใช๎บริการกลุํมอื่นจอง

ห๎องประชุมกลุํมยํอยไมํได๎ 
3 

นิสิตจองห๎องประชุมกลุํม

ยํอยไว๎แล๎วไมํมาใช๎งาน ท า

ให๎ห๎องวําง โดยท่ีผู๎อื่นมา

ใช๎งานไมํได๎ 

- เนื่องจากมี

เหตุการณ์ฉุกเฉินหรือ

เปลี่ยนแผนการ

ท างาน 

- ผู๎ใช๎บริการกลุํมอื่นจอง

ห๎องประชุมกลุํมยํอยไมํได๎ 

- ห๎องประชุมกลุํมยํอย 

ไมํได๎ใช๎ประโยชน์อยําง

เต็มท่ี 

2 

รหัสนิสิตท่ีใช๎จองห๎อง

ประชุมกลุํมยํอย ไมํตรง

กับบัตรนิสิตท่ีน ามาแลก

คีย์การ์ด 

- เนื่องจากนิสิตยืม

บัตรผู๎อื่นมาใช๎แทน 

- เมื่ออุปกรณ์ในห๎อง

ประชุมกลุํมยํอยเสียหาย 

ไมํสามารถหาคนรับผิดชอบ

ได๎ 

2 

ผู๎ใช๎บริการวิจารณ์หนังสือ

แบบไมํมีคุณภาพ 

- เนื่องจากต๎องการ

คะแนนสะสม หรือ

กลั่นแกล๎งผู๎อื่น 

- ผู๎ใช๎บริการได๎รับข๎อมูลท่ี

ไมํตรงกับความเป็นจริง 3 

เชื่อมตํอสัญญาณ Wi-Fi 

ไมํได๎ 

เนื่องจาก Wi-Fi ไมํ

เสถียร 

- ใช๎บริการแอพพลิเคชั่น

ไมํได๎ 
5 

แอพพลิเคชั่นเชื่อมตํอกับ

เครื่องเซิร์ฟเวอร์ไมํได๎ 

เนื่องจากภัยธรรมชาติ

หรือเหตุการณ์ทาง

การเมือง 

- ใช๎บริการแอพพลิเคชั่น

ไมํได๎ 5 

ผู๎ใช๎บริการเชื่อมตํอ

สัญญาณ Wi-Fi ไมํได๎ 

เนื่องจากภัยธรรมชาติ

หรือเหตุการณ์ทาง

การเมือง 

- ใช๎บริการแอพพลิเคชั่น

ไมํได๎ 5 
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โอกาสในการเกิดความเสี่ยงมีเกณฑ์การให๎คะแนนดังนี้ 

ตารางที่ 7 - 4 ระดับความถ่ีในการเกิดความเสี่ยง (Likelihood score) 

โอกาสในการเกิด เกณฑ์ความถี่ในการเกิดความเสี่ยง คะแนน 

สูงมาก เกิดข้ึนเป็นประจ าทุกๆสัปดาห์ 5 

สูง เกิดข้ึน 1 ครั้งในรอบเดือน 4 

ปานกลาง เกิดข้ึน 1 ครั้งในรอบ 6 เดือน 3 

ต่ า เกิดข้ึน 1 ครั้งในรอบ 1 ปี 2 

ต่ ามาก เกิดข้ึนนานๆครั้งในรอบหลายปี 1 

น าเกณฑ์คะแนนโอกาสในการเกิดความเสี่ยงที่ก าหนดมาให๎คะแนนความเสี่ยงในแตํละ

ประเด็นดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 7 - 5 การประเมินความถ่ีในการเกิดความเสี่ยง 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง โอกาสในการเกิด 
ระดับคะแนน

ความถี่ 

ผู๎ใช๎บริการใช๎งาน

เว็บไซต์ของ

หอสมุดกลางมากกวํา

แอพพลิเคชั่น เพราะ

ข๎อมูลอัพเดตกวํา 

- เนื่องจาก

แอพพลิเคชั่นไมํได๎

เชื่อมตํอกับระบบ

ฐานข๎อมูลสํวนกลาง  

- ชํวงแรกที่เปิดให๎ใช๎

บริการแอพพลิเคชั่นและ

ทุกๆปีที่มีนิสิตเข๎าใหมํ 2 

ผู๎ใช๎บริการค๎นหา

หนังสือโดยถาม

บรรณารักษ์ ไมํใช๎

ฟังก์ชันในแอพพลิเคชั่น 

- เนื่องจากไมํทราบถึง

ฟังก์ชันแสดงแผนที่ใน

การค๎นหาหนังสือ 

- มีโอกาสเกิดได๎ทุกวัน 

5 

ผู๎ใช๎บริการไมํเลือกใช๎

แอพพลิเคชั่นของ

ห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ 

- เนื่องจากขาดการ

ประชาสัมพันธ์  

- เนื่องจากแอพพลิเคชั่น

ไมํดึงดูดผู๎ใช๎บริการ 

- ชํวงแรกที่เปิดให๎ใช๎

บริการ แอพพลิเคชั่นและ

ทุกๆปีที่มีนิสิตเข๎าใหมํ 
2 
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ตารางที่ 7 - 5 การประเมินความถ่ีในการเกิดความเสี่ยง (ตํอ) 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง โอกาสในการเกิด 
ระดับคะแนน

ความถี่ 

ผู๎ใช๎บริการไมํเขียน

วิจารณ์หลังอํานหนังสือ 

- เนื่องจากไมํอยาก

เสียเวลาเขียนวิจารณ์ 

- ไมํได๎ประโยชน์จาก

การเขียน วิจารณ์ 

- มีโอกาสเกิดได๎ทุกวัน 

5 

แอพพลิเคชั่นใช๎งาน

ไมํได๎ ติดไวรัส

คอมพิวเตอร์ หรือไมํมี

การอัพเดต 

- เนื่องจากขาดคนดูแล

อยํางสม่ าเสมอ 

- ควรปรับข๎อมูลให๎

ทันสมัยทุกๆ 3-6 เดือน 

- อัพเดทโปรแกรมปูองกัน

ไวรัสให๎เป็นเวอร์ชัน

ปัจจุบันทุกๆครั้งที่

โปรแกรมมีเวอร์ชันใหมํ 

(ประมาน 6 เดือนถึง 1 ปี) 

3 

ระบบแผนที่แสดง

ต าแหนํงหนังสือ ท าให๎

ค๎นหาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจากฐานข๎อมูล

หนังสือมีการ

เปลี่ยนแปลง 

- เนื่องจากเกิดการย๎าย

หนังสือไปที่ชั้นอ่ืน เมื่อ

มีการซื้อหนังสือเข๎ามา

ใหมํ 

- ฐานข๎อมูลหนังสือ

เปลี่ยนแปลงทุกๆปี 

5 

ระบบแผนที่แสดงผล

ถูกต๎อง แตํหนังสือไมํอยูํ

บนชั้นที่แสดงผล ท าให๎

หาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจากมีผู๎ใช๎บริการ

หยิบหนังสือไปอําน 

- เนื่องจากมีผู๎ใช๎บริการ

หยิบหนังสือ และวาง

หนังสือผิดชั้น 

- ฐานข๎อมูลหนังสือ

เปลี่ยนแปลงทุกๆปี 

5 
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ตารางที่ 7 - 5 การประเมินความถ่ีในการเกิดความเสี่ยง (ตํอ) 

ลักษณะความเสี่ยง สาเหตุความเสี่ยง โอกาสในการเกิด 
ระดับคะแนน

ความถี่ 

นิสิตจองห๎องประชุม

กลุํมยํอยลํวงหน๎าเยอะๆ

หลายชํวงเวลาท าให๎

นิสิตกลุํมอ่ืนไมํได๎ใช๎งาน 

- เนื่องจากต๎องการใช๎

ห๎องประชุมกลุํมยํอย

อยํางตํอเนื่อง 

- ผู๎ใช๎บริการกลุํมอ่ืนจอง

ห๎องประชุมกลุํมยํอยไมํได๎ 
3 

นิสิตจองห๎องประชุม

กลุํมยํอยไว๎แล๎วไมํมาใช๎

งาน ท าให๎ห๎องวําง โดย

ที่ผู๎อื่นมาใช๎งานไมํได๎ 

- เนื่องจากมีเหตุการณ์

ฉุกเฉินหรือเปลี่ยน

แผนการท างาน 

- มีโอกาสเกิดได๎ทุกวัน 

5 

รหัสนิสิตที่ใช๎จองห๎อง

ประชุมกลุํมยํอย ไมํตรง

กับบัตรนิสิตที่น ามาแลก

คีย์การ์ด 

- เนื่องจากนิสิตยืมบัตร

ผู๎อื่นมาใช๎แทน 

- มีโอกาสเกิดได๎ทุกวัน 

5 

ผู๎ใช๎บริการวิจารณ์

หนังสือแบบไมํมี

คุณภาพ 

- เนื่องจากต๎องการ

คะแนนสะสม หรือกลั่น

แกล๎งผู๎อ่ืน 

- มีโอกาสเกิดได๎ทุกวัน 

4 

เชื่อมตํอสัญญาณ Wi-Fi 

ไมํได๎ 

เนื่องจาก Wi-Fi ไมํ

เสถียร 

- มีโอกาสเกิดได๎ทุกวัน 
5 

แอพพลิเคชั่นเชื่อมตํอ

กับเครื่องเซิร์ฟเวอร์

ไมํได๎ 

เนื่องจากภัยธรรมชาติ

หรือเหตุการณ์ทาง

การเมือง 

- มีโอกาสเกิดขึ้นนานๆ

ครั้งในรอบหลายปี 1 

ผู๎ใช๎บริการเชื่อมตํอ

สัญญาณ Wi-Fi ไมํได๎ 

เนื่องจากภัยธรรมชาติ

หรือเหตุการณ์ทาง

การเมือง 

- มีโอกาสเกิดขึ้นนานๆ

ครั้งในรอบหลายปี 1 
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 เมื่อประเมินระดับความรุนแรงและโอกาสในการเกิดความเสี่ยงแล๎ว สามารถอธิบาย

ความสัมพันธ์ระหวํางทั้งสองปัจจัยได๎ดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 7 - 6 ความสัมพันธ์ระหวํางความรุนแรงของความเสี่ยงและความถี่ในการเกิดความเสี่ยง 

 1 2 3 4 5 

1 1 (L) 2 (L) 3 (L) 4 (M) 5 (M) 

2 2 (L) 4 (M) 6 (M) 8 (M) 10 (H) 

3 3 (L) 6 (M) 9 (M) 12 (H) 15 (H) 

4 4 (M) 8 (M) 12 (H) 16 (E) 20 (E) 

5 5 (M) 10 (H) 15 (H) 20 (E) 25 (E) 

ตารางที่ 7 - 7 ระดับความเสี่ยง 

สัญลักษณ์ ความหมาย 

Low (L) ความเสี่ยงอยูํในระดับต่ า 

Medium (M) ความเสี่ยงอยูํในระดับกลาง 

High (H) ความเสี่ยงอยูํในระดับสูง 

Extreme (E) ความเสี่ยงอยูํในระดับสูงมาก 
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ตารางที่ 7 - 8 การประเมินระดับความเสี่ยง 

ชนิดความ
เสี่ยง 

ข๎อบกพรํอง สาเหตุ 
ความ
รุนแรง 

โอกาส
เกิด 

S x 
O 

ระดับ
ความ
เสี่ยง 

Strategic 
risk 

ผู๎ใช๎บริการใช๎งาน

เว็บไซต์ของ

หอสมุดกลางมากกวํา

แอพพลิเคชั่น เพราะ

ข๎อมูลอัพเดตกวํา 

- เนื่องจาก

แอพพลิเคชั่น

ไมํได๎เชื่อมตํอกับ

ระบบฐานข๎อมูล

สํวนกลาง  

5 2 10 H 

ผู๎ใช๎บริการค๎นหา

หนังสือโดยถาม

บรรณารักษ์ ไมํใช๎

ฟังก์ชันใน

แอพพลิเคชั่น 

- เนื่องจากไมํ

ทราบถึงฟังก์ชัน

แสดงแผนที่ใน

การค๎นหา

หนังสือ 

1 5 5 M 

ผู๎ใช๎บริการไมํเลือกใช๎

แอพพลิเคชั่นของ

ห๎องสมุดคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ 

- เนื่องจากขาด

การ

ประชาสัมพันธ์  

- เนื่องจาก

แอพพลิเคชั่นไมํ

ดึงดูดผู๎ใช๎บริการ 

5 2 10 H 

ผู๎ใช๎บริการไมํเขียน

วิจารณ์หลังอํานหนังสือ 

- เนื่องจากไมํ

อยากเสียเวลา

เขียนวิจารณ์ 

- ไมํได๎ประโยชน์

จากการเขียน 

วิจารณ์ 

3 5 15 H 
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ตารางที่ 7 - 8 การประเมินระดับความเสี่ยง (ตํอ) 

ชนิดความ
เสี่ยง 

ข๎อบกพรํอง สาเหตุ 
ความ
รุนแรง 

โอกาส
เกิด 

S x 
O 

ระดับ
ความ
เสี่ยง 

Operational 
risk 

แอพพลิเคชั่นใช๎งาน

ไมํได๎ ติดไวรัส

คอมพิวเตอร์ หรือไมํมี

การอัพเดต 

- เนื่องจากขาด

คนดูแลอยําง

สม่ าเสมอ 
5 3 15 H 

ระบบแผนท่ีแสดง

ต าแหนํงหนังสือ ท าให๎

ค๎นหาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจาก

ฐานข๎อมูล

หนังสือมีการ

เปลี่ยนแปลง 

- เนื่องจากเกิด

การย๎ายหนังสือ

ไปท่ีชั้นอื่น เมื่อมี

การซื้อหนังสือ

เข๎ามาใหม ํ

5 2 10 H 

ระบบแผนท่ีแสดงผล

ถูกต๎อง แตํหนังสือไมํอยูํ

บนชั้นท่ีแสดงผล ท าให๎

หาหนังสือไมํพบ 

- เนื่องจากมี

ผู๎ใช๎บริการหยิบ

หนังสือไปอําน 

- เนื่องจากมี

ผู๎ใช๎บริการหยิบ

หนังสือ และวาง

หนังสือผิดชั้น 

5 2 10 H 

นิสิตจองห๎องประชุม

กลุํมยํอยลํวงหน๎าเยอะๆ

หลายชํวงเวลาท าให๎

นิสิตกลุํมอื่นไมํได๎ใช๎งาน 

- เนื่องจาก

ต๎องการใช๎ห๎อง

ประชุมกลุํมยํอย

อยํางตํอเนื่อง 

3 4 12 H 
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ตารางที่ 7 - 8 การประเมินระดับความเสี่ยง (ตํอ) 

ชนิดความ
เสี่ยง 

ข๎อบกพรํอง สาเหตุ 
ความ
รุนแรง 

โอกาส
เกิด 

S x 
O 

ระดับ
ความ
เสี่ยง 

Operational 
risk 

นิสิตจองห๎องประชุม

กลุํมยํอยไว๎แล๎วไมํมาใช๎

งาน ท าให๎ห๎องวําง โดย

ที่ผู๎อื่นมาใช๎งานไมํได๎ 

- เนื่องจากมี

เหตุการณ์

ฉุกเฉินหรือ

เปลี่ยนแผนการ

ท างาน 

2 5 10 H 

รหัสนิสิตที่ใช๎จองห๎อง

ประชุมกลุํมยํอย ไมํ

ตรงกับบัตรนิสิตที่

น ามาแลกคีย์การ์ด 

- เนื่องจากนิสิต

ยืมบัตรผู๎อ่ืนมา

ใช๎แทน 
2 5 10 E 

ผู๎ใช๎บริการวิจารณ์

หนังสือแบบไมํมี

คุณภาพ 

- เนื่องจาก

ต๎องการคะแนน

สะสม หรือกลั่น

แกล๎งผู๎อ่ืน 

3 4 12 H 

เชื่อมตํอสัญญาณ Wi-

Fi ไมํได๎ 

เนื่องจาก Wi-Fi 

ไมํเสถียร 
5 5 25 E 

Hazard risk 

แอพพลิเคชั่นเชื่อมตํอ

กับเครื่องเซิร์ฟเวอร์

ไมํได๎ 

เนื่องจากภัย

ธรรมชาติหรือ

เหตุการณ์ทาง

การเมือง 

5 1 5 M 

ผู๎ใช๎บริการเชื่อมตํอ

สัญญาณ Wi-Fi ไมํได๎ 

เนื่องจากภัย

ธรรมชาติหรือ

เหตุการณ์ทาง

การเมือง 

5 1 5 M 
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3)  ขั้นตอนบริหารความเสี่ยง (Risk treatment plan) 

  เมื่อวิเคราะห์และประเมินความเสี่ยงแล๎ว ขั้นตอนถัดมาคือการบริหารความเสี่ยงโดยจะใช๎กล

ยุทธ์ 4T’s Strategy ซึ่งประกอบด๎วย การยอมรับความเสี่ยง (Take) การลดหรือควบคุมความ

เสี่ยง (Treat) การกระจายความเสี่ยง (Transfer) และการหลีกเลี่ยงความเสี่ยง (Terminate) ซึ่งมี

รายละเอียด ดังนี้ 

ตารางที่ 7 - 9 กลยุทธ์ 4T ในการจัดการความเสี่ยง 

มาตรการจัดการความเสี่ยง ค าอธิบาย 

การยอมรับความเสี่ยง (Take) 

การยอมรับให๎มีความเสี่ยงนั้นๆ ปรากฏอยูํ 
เนื่องจากคําใช๎จํายในการจัดการหรือสร๎างระบบ
การควบคุม มีมูลคําสูงกวําผลลัพธ์ที่ได๎จากการ
แก๎ไขความเสียหายที่อาจเกิดขึ้น แตํควรมี
มาตรการติดตามและดูแล  

การลด/ควบคุมความเสี่ยง (Treat) 

การออกแบบระบบการควบคุมภายใน การ
แก๎ไขปรับปรุงในด๎านองค์กร ทิศทางขององค์กร 
การปฏิบัติงาน และ การติดตามตรวจสอบ เพื่อ
ปูองกันหรือจ ากัดผลกระทบและโอกาสที่จะเกิด
เหตุการณ์ความเสียหาย  

การกระจาย/โอนความเสี่ยง (Transfer) 

การกระจายทรัพย์สิน หรือกระบวนการตําง ๆ 
เพ่ือลดความเสี่ยงจากการสูญเสีย เชํน การท า
ประกันความเสียหายที่อาจจะเกิดข้ึนเพ่ือโอน
ความเสี่ยงไปยังบริษัทประกัน  

การหลีกเลี่ยงความเสี่ยง (Terminate) 
การหลีกเลี่ยง หยุด หรือเปลี่ยนแปลงกิจกรรมที่
เป็นความเสี่ยง  

 หลังจากก าหนดกลยุทธ์ในการตอบสนองตํอความเสี่ยงแล๎ว จึงน ากลยุทธ์ 4T นี้มาใช๎ในการ

สร๎างแผนบริหารจัดการความเสี่ยง (Risk profile) ซึ่งจะแสดงแผนการรับมือความเสี่ยง ผู๎รับผิดชอบ 

ระยะเวลาด าเนินการ ดังตารางตํอไปนี้ 
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7.2 การวัดความพึงพอใจ 

 หลังจากด าเนินการปรับปรุงทั้งหมดแล๎ว ขั้นตอนสุดท๎ายคือการวัดความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎บริการหลังการปรับปรุง วํามีความพึงพอใจที่เพ่ิมขึ้นหรือไมํ เพ่ือดูวําการปรับปรุงที่ท าไปทั้งหมด

สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎อยํางถูกต๎อง ตรงประเด็นหรือไมํ โดยวิธีการวัดผล

จะท าเหมือนกับการเก็บข๎อมูลในระยะวัดสภาพปัญหา (บทที่4) คือเก็บข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถามชุด

เดิม เก็บข๎อมูลจ านวน 375 ชุด มีรายละเอียดดังตารางตํอไปนี้ 

ตารางที่ 7-11 เปรียบเทียบขนาดกลุํมตัวอยํางที่ค านวณกับเก็บจริง 

กลุ่มย่อยของ

ประชากร 

จ านวน 

(คน) 
สัดส่วน 

ขนาดกลุ่มตัวอย่าง

จากการค านวณ 

ขนาดกลุ่ม

ตัวอย่างที่เก็บจริง 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 1 
994 0.17 64 72 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 2 
837 0.15 54 60 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 3 
811 0.14 53 58 

นิสิตปริญญาตรี ชั้น

ปีที่ 4 และสูงกวํา 
769 0.13 50 55 

นิสิตปริญญาโท 1,528 0.26 99 110 

นิสิตปริญญาเอก 270 0.05 18 20 

อาจารย์ 292 0.05 19 0 

บุคลากร 282 0.05 18 0 

รวม 5783 1 375 375 

 



 

 

176 

ผลการวัดจากความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ (Perceived service) และความคาดหวังของ

ผู๎ใช๎บริการ (Expected service) หลังการปรับปรุง ตามแบบจ าลอง 5 มิติของ SERVQUAL ได๎แกํ 1. 

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3. การตอบสนอง 

(Responsiveness) 4.การสร๎างความมั่นใจ (Assurance) 5.การดูแลเอาใจใสํ (Empathy) มีเกณฑ์

คะแนนความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับ และความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการออกเป็น 5 ระดับดังตาราง

ที่ 4 - 6 และมีผลลัพธ์ดังตํอไปนี้ 

ตารางที่ 7 - 12 ผลลัพธ์ความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับหลังการปรับปรุง 

มิติ SERVQUAL 

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ

ที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

(Mean score of 

Perceived service) 

ความหมายของความพึง

พอใจที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 3.78 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3.84 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

3. การตอบสนอง (Responsiveness) 4.3 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

4.การสร๎างความมั่นใจ (Assurance) 4.18 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 

5.การดูแลเอาใจใสํ (Empathy) 4.28 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูงมาก 

ความพึงพอใจที่ผู้ ใช้บริการได้รับ

โดยรวม 

4.06 มีระดับความพึงพอใจตํอ

บริการสูง 
 

คําเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับโดยรวมหลังการปรับปรุงนั้นอยูํที่ 4.06 ซึ่งกํอน

ปรับปรุงนั้นมีคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจที่ผู๎ใช๎บริการได๎รับรวมทุกมิติอยูํที่ 3.77 จะเห็นได๎วําเพ่ิมข้ึน

จากเดิม 7.69% เมื่อวิเคราะห์แยกในแตํละมิติจะพบวํา คําเฉลี่ยความพึงพอใจในมิติรูปลักษณ์ทาง
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กายภาพ (Tangible) และการดูแลเอาใจใสํ (Empathy) นั้นเพิ่มข้ึนจากกํอนปรับปรุงมาก สํวนในมิติ

อ่ืนๆก็มีการเพ่ิมขึ้นของคําเฉลี่ยความพึงพอใจเชํนกัน 

ตารางที่ 7 - 13 ผลลัพธ์ความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการหลังการปรับปรุง 

มิติ SERVQUAL 

ค่าเฉลี่ยความคาดหวัง

ชองผู้ใช้บริการ 

(Mean score of 

Perceived service) 

ความหมายของความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการ 

1. รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) 3.89 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

2. ความนําเชื่อถือ (Reliability) 3.70 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

3. การตอบสนอง 

(Responsiveness) 

3.88 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

4.การสร๎างความมั่นใจ (Assurance) 3.95 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

5.การดูแลเอาใจใสํ (Empathy) 4.00 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

ความคาดห วังของผู้ ใ ช้ บริ กา ร

โดยรวม 

3.88 มีระดับความคาดหวังตํอ

บริการสูง 

ในกรณีของความคาดหวังโดยรวมแล๎วมีคะแนนความคาดหวังลดลง จากกํอนปรับปรุงอยูํที่ 

4.01 หลังปรับปรุงลดลงมาเหลือ 3.88 ซึ่งแปลความหมายได๎วําความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการลดลง 

โดยอาจมีสาเหตุจากการปรับปรุงที่สร๎างความพึงพอใจให๎กับผู๎ใช๎บริการแล๎ว ผู๎ใช๎บริการจึงมีความ

คาดหวังลดลง เมื่อวิเคราะห์ลึกลงไปในแตํละมิติก็จะพบวําคําเฉลี่ยความคาดหวังในแตํละมิตินั้นลดลง 

แตํก็ยังอยูํในระดับที่ผู๎ใช๎บริการคาดหวังตํอบริการสูงในทุกๆมิติ 
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 เมื่อน าคะแนนเฉลี่ยในแตํละมิติของความพึงพอใจและความคาดหวังของผู๎ใช๎บริ การ มา

เปรียบเทียบโดยใช๎แผนภูมิเรดาร์ (Radar chart) จะเห็นได๎วําคะแนนความพึงพอใจนั้นสูงกวําคะแนน

ความคาดหวังอยูํเกือบทุกมิติ ยกเว๎นมิติรูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible) ที่คะแนนความพึงพอใจ

ต่ ากวําคะแนนความคาดหวัง ดังรูปที่ 7 - 1 ซึ่งหมายความวําการปรับปรุงคุณภาพบริการห๎องมุดที่

ผํานมา สามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ และสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการ จน

คะแนนความพึงพอใจเพ่ิมสูงขึ้นมากกวําความคาดหวัง 

 

รูปที่ 7 - 1 คะแนนเฉลี่ยของความพึงพอใจที่ได๎รับ และความคาดหวังของผู๎มาใช๎บริการ หลังการ
ปรับปรุง 

 เมื่อน าข๎อมูลคะแนนความพึงพอใจและความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ ไปทดสอบทางสถิติ

แบบ Pair t-Test โดยใช๎โปรแกรม Minitab สามารถแสดงผลออกมาได๎ดังตารางตํอไปนี้ 
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ตารางที่ 7 - 14 ผลการทดสอบทางสิติของคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจและความคาดหวัง หลังการ
ปรับปรุง 

มิติ SERVQUAL ผลต่างค่าเฉลี่ย P-value นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

Tangible -0.114 0.06 No 

Reliability 0.14 0.012 Yes 

Responsiveness 0.42 0.001 Yes 

Assurance 0.233 0.000 Yes 

Empathy 0.28 0.001 Yes 

จากผลการทดสอบทางสถิติแบบ Pair t-Test จะได๎เห็นได๎วํามีเพียงมิติเดียวที่ไมํมีความ

แตกตํางอยํางนัยส าคัญ ที่เหลือนั้นมีคะแนนความพึงพอใจสูงกวําคะแนนความคาดหวังอยํางมี

นัยส าคัญ แสดงให๎เห็นวําการปรับปรุงคุณภาพการบริการห๎องสมุดนั้นสามารถเพ่ิมความพึงพอใจของ

ผู๎ใช๎บริการ จากกํอนการปรับปรุงมีคะแนนความพึงพอใจน๎อยกวําคะแนนความคาดหวังอยํางมี

นัยส าคัญ แตํหลังปรับปรุงนั้นสามารถท าให๎คะแนนความพึงพอใจเพ่ิมขึ้นสูงกวําคะแนนความคาดหวัง

ได๎ และในสํวนของรูปลักษณ์ทางกายภาพนั้นมีคะแนนความพึงพอใจน๎อยกวําคะแนนความคาดหวัง

เล็กน๎อย ซึ่งการทดสอบทางสถิติบํงชี้วําไมํมีความแตกตํางกันอยํางมีนัยส าคัญ จึงขอสรุปวํางานวิจัยนี้

ประสบความส าเร็จในการเพิ่มความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ และเพ่ิมคุณภาพการบริการของห๎องสมุด

ได ๎

7.3 แผนควบคุมการบริการ 

 หลังจากปรับปรุงห๎องสมุดใหมํทางด๎านกายภาพ และเริ่มน าเทคโนโลยีเข๎ามาควบคุม หรือ

เสริมการบริการ เมื่อสามารถวัดผลลัพธ์และบํงชี้ได๎วํา การด าเนินการที่ผํานมาทั้งหมดนั้นมี

ประสิทธิภาพ เชื่อมั่นได๎วํางานที่ปรับปรุงไปนั้นดี ก็จ าเป็นต๎องมีการก าหนดมาตรฐานส าหรับการ

บริการ รวมถึงขยายผลไปยังกระบวนการอ่ืนๆหรือในอนาคต พร๎อมกับรักษามาตรฐานนี้ไว๎และมีการ

พัฒนาอยํางตํอเนื่อง[48] 

 ส าหรับการก าหนดมาตรฐานของการให๎บริการของห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยนั้น ผู๎วิจัยได๎น าเครื่องมือคุณภาพมาประยุกต์ใช๎ นั่นก็คือ Control plan ซึ่ง
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ถูกใช๎อยํางกว๎างขวางในอุตสาหกรรมการผลิตส าหรับควบคุมคุณภาพการผลิต หรือเฝูาระวัง

กระบวนการตํางๆไมํให๎เกิดข๎อผิดพลาด[49] โดยน ากระบวนการควบคุม และกระบวนการติดตามและ

ประเมินผลมาใช๎ มีหัวข๎อหลักๆดังตํอไปนี้ 

 1.  การใช๎งานห๎องสมุดและบริการ แบํงออกเป็น การเปิดให๎บริการ การบริการยืม -คืน

ทรัพยากรตํางๆ, การใช๎บริการห๎องประชุมกลุํมยํอย และการใช๎อุปกรณ์ตํางๆภายใน

ห๎องสมุด 

 2.  การท าความสะอาดห๎องสมุด เครื่องเรือน และอุปกรณ์ในห๎องสมุด 

 3.  การซํอมบ ารุง เครื่องเรือนในห๎องสมุด อุปกรณ์ในห๎องสมุดและหนังสือ วารสาร 

 4.  การจัดการทรัพยากร ได๎แกํการจัดซื้อหนังสือ เย็บเลํมวารสาร และการจัดเรียงขึ้น

ชั้นหนังสือ 

 5.  การติดตามผลและประเมินผล ได๎แกํการติดตามโครงการที่อยูํระหวํางการ

ด าเนินงาน และการประเมินคุณภาพบริการประจ าปี 
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บทที่ 8 
สรุปผลงานวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 จากการด าเนินการปรับปรุงคุณภาพการห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัยที่ผํานมา ด๎วยแบบจ าลองคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) การแปลงหน๎าที่ผลิตภัณฑ์

เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment) และการจัดการเทคโนยีและนวัตกรรม 

(Technology and Innovation Management) มีรายละเอียดโดยสรุปดังตํอไปนี้ 

8.1 สรุปผลงานวิจัย 

 งานวิจัยนี้มีจุดประสงค์คือการเพ่ิมคุณภาพบริการให๎แกํห๎องสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่งวัดผลโดยความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ หมายความวําหากปรับปรุงให๎

คุณภาพบริการดีขึ้น ยํอมจะท าให๎ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจกับบริการที่ดี โดยใช๎แบบสอบถามที่

ออกแบบด๎วยแนวคิด SERVQUAL ส ารวจและสัมภาษณ์ เก็บข๎อมูลเพ่ือท าความเข๎าใจความคาดหวัง 

ปัญหา ความต๎องการ พฤติกรรมการใช๎ห๎องสมุดของผู๎ใช๎บริการห๎องสมุดในทุกกลุํม ตั้งแตํนิสิตทุกๆชั้น

ปี คณาจารย์ บุคลากร จากนั้นจึงแปลงความต๎องการของผู๎ใช๎บริการที่ส ารวจมาเป็นความต๎องการทาง

เทคนิค (Design requirement) โดยอาศัยเครื่องมือ Quality Function Deployment ด๎วยบ๎าน

คุณภาพ (House of Quality) และออกแบบการบริการใหมํที่ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ

ด๎วยแนวคิดการจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรม (Technology and Innovation Management) 

 ในสํวนของการปรับปรุงด๎านกายภาพ มีการออกแบบห๎องสมุดใหมํให๎มีความสวยงามและมี

บรรยากาศเหมาะสมแกํการอํานหนังสือหรือท างานกลุํมมากขึ้น ลดพ้ืนที่เก็บหนังสือลง เพ่ิมพ้ืนที่

ให๎บริการให๎มากขึ้นเพ่ือแก๎ปัญหาพ้ืนที่ไมํเพียงพอ มีการเพ่ิมห๎องประชุมกลุํมยํอยให๎มากขึ้น และมี

ห๎องเงียบส าหรับผู๎ที่ต๎องการความสงบในการอํานหนังสือหรือท างาน เพื่อตอบสนองความต๎องการของ

ผู๎ใช๎บริการ เพ่ิมจ านวนคอมพิวเตอร์ส าหรับค๎นหาข๎อมูล และสาธารณูปโภคตํางๆ เชํนปลั๊กไฟ Wi-Fi 

ให๎เพียงพอแกํการใช๎งาน รวมถึงออฟฟิศใหมํส าหรับบุคลากรห๎องสมุดที่มีพ้ืนที่ใช๎สอยมากขึ้น มีตู๎เก็บ

เอกสารและของใช๎สํวนตัว ซึ่งสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎มาใช๎บริการและบุคลากรเป็นอยํางมาก 
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 และในสํวนของการปรับปรุงการบริการที่ได๎น าแนวคิดการจัดการเทคโนโลยีและนวัตกรรมมา

ใช๎นั้น ได๎ผลลัพธ์ออกมาเป็น application เพ่ือการบริการของห๎องสมุด โดยสามารถแสดงผลการ

ค๎นหาหนังสือในรูปแบบแผนที่ชั้นหนังสือ การแสดงผลที่ชัดเจนจะชํวยให๎ผู๎ใช๎บริการสามารถหา

หนังสือด๎วยตนเองได๎ และลดภาระงานของบรรณารักษ์ลง ระบบการจองหนังสือลํวงหน๎าจะสอดคล๎อง

กับการลดจ านวนหนังสือลง เพราะหนังสือจ านวนมากถูกย๎ายไปเก็บไว๎ในคลังหนังสือซึ่งผู๎ใช๎บริการไมํ

สามารถเข๎าถึงได๎ หากต๎องการยืมหนังสือจะต๎องใช๎เวลาในการแจ๎งบรรณารักษ์ ค๎นหาหนังสือและรอ

รับ การจองลํวงหน๎าจึงลดเวลารอคอยหนังสือของผู๎ใช๎บริการได๎ รวมถึงการตรวจสอบสถานะและจอง

ห๎องประชุมกลุํมยํอยเพ่ือใช๎งานเชํนกัน นอกจากนี้ยังมีระบบการวิจารณ์หนังสือหรือบทความเพ่ือชํวย

ให๎ผู๎ท าวิจัยได๎มีโอกาสอํานค าวิจารณ์หนังสือหรือบทความกํอนที่จะตัดสินใจยืมหนังสือ ลดปัญหาการ

ยืมหนังสือมาแล๎วใช๎ประโยชน์กับงานวิจัยตัวเองไมํได๎ 

 

 

 

 

 

รูปที่ 8- 1 สรุปการปรับปรุงห๎องสมุดทางกายภาพ 
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รูปที่ 8 – 2 แอพพลิเคชั่นเพ่ือการบริการของห๎องสมุด 

 งานวิจัยนี้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ของงานวิจัยคือ ประสบผลส าเร็จในการเพ่ิมคุณภาพการ

บริการ โดยวัดจาก 1) ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการที่เพ่ิมขึ้น และ2) ชํองวํางระหวํางความคาดหวัง

และความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการลดลง รวมถึงมีแผนการการปรับปรุงคุณภาพบริการของห๎องสมุดใน

ระยะยาว ได๎แกํการพัฒนา application เพ่ือการบริการของห๎องสมุด ซึ่งประโยชน์ของงานวิจัยนี้

สามารถสรุปได๎ดังนี้ 

- ประโยชน์ในแงํของงานวิจัย 

งานวิจัยนี้มีการบูรณาการเครื่องมือหลายชนิดเข๎าด๎วยกัน ได๎แกํ SERVQUAL QFD 

และ Flower of Service ซึ่งสามารถเป็นแนวทางแกํงานวิจัยอ่ืนๆ ที่ต๎องการ

ประยุกต์ใช๎เครื่องมือตํางๆ ในการวัดความพึงพอใจ ออกแบบผลิตภัณฑ์ หรือการ 

บูรณาการเครื่องมือหลายๆชนิดเข๎าด๎วยกัน 
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- ประโยชน์ห๎องสมุดและคณะวิศวกรรมศาสตร์ได๎รับ 

  ห๎องสมุดมีคุณภาพการบริการที่ดีขึ้น มีสภาพแวดล๎อมใหมํที่สวยงาม สามารถดึงดูด

ผู๎ใช๎บริการและเพ่ิมความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการได๎ เป็นแหลํงบํมเพาะความคิด 

ระดมสมอง เป็นจุดเริ่มต๎นของการแสดงออกทางความคิดสร๎างสรรค์ภายในคณะ

วิศวกรรมศาสตร์ รวมถึงเป็นต๎นแบบของห๎องสมุดสมัยใหมํในปัจจุบัน ให๎กับหลายๆ

หนํวยงานสามารถมาศึกษาดูงานได๎ และเป็นอีกหนึ่งผลงานที่ชํวยสนับสนุนและ

สํงเสริมความคิดสร๎างสรรค์ของคณาจารย์และนิสิตในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยอีก

ด๎วย 

8.2 ข้อจ ากัดของงานวิจัย 

 ข๎อจ ากัดของงานวิจัยมีดังตํอไปนี้ 

1.   ขั้นตอนการเก็บข๎อมูลของงานวิจัยนี้มีเวลาจ ากัด จึงอาจเก็บข๎อมูลความต๎องการได๎ไมํ

ครบถ๎วน 

2.   การเก็บข๎อมูลของงานวิจัยนี้มุํงเน๎นไปที่นิสิตภายในคณะวิศวกรรมศาสตร์ 

8.3 ปัญหาและอุปสรรคในงานวิจัย 

1.   การนัดประชุมตัวแทนจากหนํวยงานตํางๆท าได๎ล าบาก เพราะมีผู๎เกี่ยวข๎องจ านวนมาก 

และเวลาวํางไมํตรงกัน ท าให๎การสรุปงานในการประชุมไมํราบรื่น ต๎องมีการแก๎ไขสรุป

การประชุมหลายครั้ง 

2.   การปรับปรุงงานบางอยํางลําช๎า เนื่องจากการขออนุมัติมีขั้นตอนมาก และต๎องผํานการ

เห็นชอบจากหลายฝุาย 

3.   การขาดแคลนแมํบ๎านและคนงาน งานขนย๎ายทรัพยากรห๎องสมุด งานท าความสะอาด

นั้นด าเนินการด๎วยความล าบากและลําช๎า 

4.   การจัดซื้ออุปกรณ์ เครื่องมือจากผู๎จัดจ าหนํายหลายราย ท าให๎เกิดความยุํงยากเมื่อ

เครื่องมือบางอยํางต๎องท างานรํวมกัน ต๎องนัดตัวแทนของผู๎จัดจ าหนํายมาดูพ้ืนที่จริง 

และต๎องขอให๎ผู๎รับเหมาปรับแก๎แบบอีกด๎วย 
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8.4 ข้อเสนอแนะและงานวิจัยในอนาคต (future research) 

1.   ในสํวนการปรับปรุงด๎านการบริการ การพัฒนา application เพ่ือการบริการของ

ห๎องสมุด ควรต๎องมีผู๎ดูแล ติดตามโครงการ เพ่ือให๎โครงการสามารถด าเนินไปได๎อยําง

ราบรื่น และดูแล application มีการอัพเดตให๎ทันสมัยตลอดเวลา  

2.   หนํวยงานห๎องสมุดควรมีการเก็บข๎อมูลทางสถิติอยํางสม่ าเสมอ เพ่ือน าข๎อมูลนี้มาใช๎ใน

การพัฒนาภายในองค์กร และมีการประเมินคุณภาพบริการทุกๆปี เพ่ือวัดประสิทธิภาพ

การท างานของหนํวยงานวํายังสามารถสร๎างความพึงพอใจให๎แกํผู๎ใช๎บริการอยูํหรือไมํ 

3. ในภายภาคหน๎างานวิจัยควรขยายผลเพ่ิมเติมไปสูํสังคมภายนอก โดยการเก็บข๎อมูล

ความต๎องการของบุคคลภายนอกและศิษย์เกําด๎วย ในแงํของการเข๎ามาใช๎ห๎องสมุด การ

ใช๎ห๎องประชุมกลุํมยํอย หรือการเข๎าถึงหนังสือ วารสารออนไลน์ 

4. ในอนาคตสามารถท างานวิจัยเพ่ิมเติมเกี่ยวกับสาเหตุที่ท าให๎อาจารย์และบุคลากรใน

มหาวิทยาลัย ไมํเข๎ามาใช๎บริการห๎องสมุดและจะท าอยํางไรให๎อาจารย์และบุคคลากร

กลับมาใช๎บริการห๎องสมุด 

5. ห๎องสมุดควรมีบริการที่รองรับนักศึกษาตํางชาติ หรือชาวตํางชาติที่จะเข๎ามาเยี่ยมชม

ห๎องสมุด ตัวอยํางเชํน ปูายบอกรายะเอียดชั้นหนังสือเป็นภาษาอังกฤษ คูํมือการใช๎งาน

อุปกรณ์ ห๎องประชุมกลุํมยํอยที่เป็นภาษาอังกฤษ รวมถึงบรรณารักษ์และเจ๎าหน๎าที่ควร

มีทักษะในการสื่อสารภาษาอังกฤษด๎วย 

6. พัฒนาให๎ห๎องสมุดเป็นศูนย์รวมการจัดการความรู๎ (Knowledge Management: KM) 

นอกเหนือจากความรู๎ในหนังสือและวารสาร ควรมีองค์ความรู๎อ่ืนอ่ืนๆที่หาไมํได๎ใน

หนังสือหรือวารสารด๎วย เชํน การเขียนบทความหรือวิทยานิพนธ์ การพัฒนานวัตกรรม 

วิดีโอคลิปการใช๎งานห๎องสมุด แนวทางปฏิบัติของหนํวยงานที่ได๎รับรางวัล เป็นต๎น 

7. สืบเนื่องจากการเป็นศูนย์รวมการจัดการความรู๎ จึงควรมีพ้ืนที่จัดแสดงแนวทางการ

ปฏิบัติที่ดี (Best practice) เชํน งานวิจัยดีเดํน หนังสือที่ได๎รับรางวัล เพ่ือดึงดูดผู๎เยี่ยม

ชมให๎เข๎ามาหาความรู๎ในห๎อสมุดมากขึ้น 
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ภาคผนวก ก (Appendix A) 

แบบตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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แบบตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของวัตถุประสงค์  

(Index of Item Objective Congruence : IOC) 

งานวิจัยเรื่อง การปรับปรุงคุณภาพห้องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

โดย   นันทภัทร วรเสาหฤท 

สาขาวิชา  วิศวกรรมอุตสาหการ 

คณะ   วิศวกรรมศาสตร์ 

อาจารย์ท่ีปรึกษา รศ.ดร. ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย 

ข้อมูลประกอบการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

 ข๎อมูลประกอบการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ประกอบด๎วยวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

คือ เพ่ือปรับปรุงคุณภาพห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

เกณฑ์การประเมินความสอดคล๎อง (Index of consistency : IOC) ของผู๎เชี่ยวชาญ  มีดังนี ้

 ให๎คะแนนเทํากับ  +1   หมายถึง   แนํใจวําถูกต๎องสอดคล๎องตรงกับวัตถุประสงค์ 

 ให๎คะแนนเทํากับ  0  หมายถึง  ไมํแนํใจวํามีความสอดคล๎อง 

 ให๎คะแนนเทํากับ -1 หมายถึง  ยังไมํถูกต๎อง ไมํสอดคล๎อง ไมํตรงกับวัตถุประสงค์ 

ค าชี้แจง    ขอให๎ทํานผู๎เชี่ยวชาญได๎กรุณาแสดงความคิดเห็นของทํานที่มีตํอคุณภาพการบริการ

ห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย โดยใสํเครื่องหมาย  (/ )  ลงในชํองความ

คิดเห็นของทํานพร๎อมเขียนข๎อเสนอแนะ ที่เป็นประโยชน์ในการน าไปพิจารณาปรับปรุงตํอไป 

 

 

 

 

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%93%E0%B8%91%E0%B9%8C
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%84%E0%B8%B0%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%99
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1) ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 

 

 

หัวข๎อรายการ 

คะแนนความ

คิดเห็นผู๎เชี่ยวชาญ 
ข๎อเสนอแนะ 

-1 0 1  

1. เพศ :  

  ชาย       หญิง              

2. ผู๎ใช๎บริการ : 

  อาจารย์      บุคลากร 

 นิสิต ป.ตรี ชั้นปี…….       ป.โท       ป.เอก         

3. ทํานใช๎บริการห๎องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ เฉลี่ย

สัปดาห์ละกี่ครั้ง : 

  1-2 ครั้ง       3-4 ครั้ง      5 ครั้งขึ้นไป         

4. ชํวงเวลาที่มาใช๎บริการ : 

 8.00–11.00    11.00–14.00     

 14.00–17.00     17.00-20.00     

5. จุดประสงค์ในการมาใช๎ห๎องสมุด : 

 อํานหนังสือสํวนตัว    ยืมหนังสือ 

 ใช๎ห๎อง Study room       พักผํอน     

 เลํน Internet      อ่ืนๆ(__________)     

6. จ านวนคนที่มาใช๎บริการ : 

 1 คน      2-4 คน      5-6 คน      

 มากกวํา 6 คน          
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2) ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของห้องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ

คิดเห็น

ผู๎เชี่ยวชาญ 

ข๎อเสนอแนะ 

-1 0 1  

รูปลักษณ์ทางกายภาพ(Tangible)         

1. มีโต๏ะและเก๎าอ้ีเพียงพอตํอการให๎บริการ         

2. มีหนังสือและวารสารครอบคลุมการค๎นคว๎าข๎อมูล 

งานวิจัยของทําน         

3. มีระบบการค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยที่ทันสมัย         

4. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยเพียงพอตํอการ

ให๎บริการ         

5. อุปกรณ์การค๎นหาข๎อมูลและงานวิจัยอยูํในสภาพดี 

ไมํช ารุด         

6. ห๎องสมุดมีความเงียบสงบ บรรยากาศนําอํานหนังสือ         

7. ห๎องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอตํอความ

ต๎องการ เชํน คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาไวท์บอร์ด, 

น้ าดื่ม, Internet         

8. มีห๎องประชุมหรือห๎องเรียนส าหรับกลุํมยํอยเพียงพอ         

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)         

9. บริการยืม-คืนหนังสือมีรวดเร็ว และถูกต๎อง แมํนย า         

10. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ งํายตํอ

การค๎นหา         

11. website ของห๎องสมุดมีข๎อมูลที่เป็นประโยชน์ตํอ

การค๎นคว๎า         
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12. บรรณารักษ์สามารถให๎ข๎อมูล ค าแนะน าได๎อยําง

ถูกต๎อง         

การตอบสนอง (Responsiveness)         

13. บรรณารักษ์มีการให๎บริการที่รวดเร็ว         

14. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยความเต็มใจ         

การสร้างความม่ันใจ (Assurance)         

15. บรรณารักษ์ท าให๎ทํานรู๎สึกไว๎วางใจในการรับบริการ         

16. บรรณารักษ์ให๎บริการด๎วยอัธยาศัยที่ดี         

17. บรรณารักษ์มีความรู๎ ความสามารถในการตอบ

ค าถาม         

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)         

18. บรรณารักษ์เข๎าใจความต๎องการของผู๎รับบริการ         

19. บรรณารักษ์ใสํใจในตัวผู๎รับบริการ     

3) ส่วนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากจะให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ 

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ

คิดเห็น

ผู๎เชี่ยวชาญ 

ข๎อเสนอแนะ 

-1 0 1  

1. ร๎านอาหาร, กาแฟในห๎องสมุด         

2. ลดจ านวนหนังสือในห๎องสมุด เพ่ือเพ่ิมที่นั่งแทน         

3. แบํง zone เสียงดัง – เงียบ         

4. ต๎องการให๎ห๎องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง         

5. ควรมีผู๎เชี่ยวชาญในสาขา ให๎ค าปรึกษาในการค๎นคว๎า

ข๎อมูล (เครื่องกล, ไฟฟูา, ฯลฯ)         
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6. มีอุปกรณ์อํานหนังสืออิเล็กทรอนิคส์ และหนังสือ

อิเล็กทรอนิคส์         

7. ลดจ านวนที่นั่งโถงกลาง เพ่ิมห๎อง Study room         

8. ห๎อง Study room เก็บเสียง         

9. ขยายเวลาการใช๎งานห๎อง Study room         

10. อุปกรณ์ส าหรับ present งานในห๎อง study 

room         

11. มีบริการสอบถามข๎อมูลผํานสื่อออนไลน์         

12. บริการยืม-คืนหนังสือนอกห๎องสมุด         

13. บริการยืม-คืนหนังสือด๎วยตัวเอง         

14. บริการยืม-คืน ตํออายุการยืมหนังสือออนไลน์         

15. บริการช าระคําใช๎จํายด๎วยบัตร (คําปรับ, สแกน, 

ถํายเอกสาร)         

16. บอร์ดขําวสารอิเลคทรอนิคส์ส าหรับกระจายขําว         

17. บริการรับฝากสิ่งของ กระเป๋า         

18. ชั้นแนะน าหนังสือใหมํ หนังสือท่ีได๎รับความนิยม         

19. ห๎องน้ าในห๎องสมุดเพ่ือความสะดวก         

20. มีที่นอนพักในห๎องสมุด         

ข๎อเสนอแนะเพ่ิมเติม 

…………………………………………………………….…………………………………………………………….…………………

………………………………………….…………………………………………………………….……………………………………

………………………………………………………………………….……………………………………………………………….. 

ลงชื่อ……………………………………………….……ผู๎ประเมิน 

      (…………………………………………………..) 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข (Appendix B) 
การตรวจสอบคณุภาพเคร่ืองมือโดยผู้ เช่ียวชาญ 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย ผู๎ชํวยศาสตราจารย์ ดร.พิมพ์ร าไพ เปรมสมิทธ์ 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย คุณนฤมล กิจไพศาลรัตนา 
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การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือโดย คุณสุพรรณี ยงกิจเจริญลาภ 
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ภาคผนวก ค (Appendix C) 
แบบสอบถามความคาดหวังและความพึงพอใจผู๎ใช๎บริการ 
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ประวัติผ๎ูเขียนวิทยา นิพนธ์ 
 

ประวัติผู้เขียนวิทยานิพนธ์ 

 

นายนันทภัทร วรเสาหฤท เกิดเมื่อวันที่ 2 มกราคม 2531 ส าเร็จการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายจากโรงเรียนอัสสัมชัญธนบุรี และส าเร็จการศึกษาปริญญาวิศวกรรมศาสตร
บัณฑิต สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ จากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ เมื่อปีการศึกษา 2553 
หลังจากนั้นได๎เข๎าศึกษาตํอในหลักสูตรปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต ภาควิชา วิศวกรรม
อุตสหาการ บัณฑิตวิทยาลัย จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เมื่อปีการศึกษา 2556 
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