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บทที่ 1 

 
บทนํา 

 
 ในปจจุบันวงการธุรกิจอุตสาหกรรมทั้งในภาคการผลิตและภาพการบริการมีความตื่นตัวในเรื่อง
ของการปรับปรุงระบบการจดัการรวมทัง้ผลิตภัณฑและบริการเพื่อยกระดับประสิทธภิาพขององคกรกัน
มากขึ้น ดงัจะเหน็ไดจากการที่ผูประกอบการหนัมาใหความสนใจในการนําเทคนคิการจัดการทางดาน
คุณภาพตาง ๆ มาใชกันอยางแพรหลายเพื่อทาํการพฒันาผลิตภัณฑและบริการภายในองคกร รวมทัง้
ยังเปนการประกันคุณภาพใหกับองคกรไดอีกดวย อยางไรก็ตามจากสภาพแวดลอมในปจจุบนั มีอัตรา
การแขงขันที่สูงขึ้น ดังนัน้นอกจากองคกรจะการนําเทคนิคการจัดการทางดานคุณภาพมาใชแลว การ
เขาถึงความตองการของลกูคาหรือผูรับบริการนัน้เปนสิ่งที่องคกรมิอาจมองขามไปได 
 
 ในการที่จะเขาถึงความตองการของลูกคานั้น ข้ันตอนแรกควรมีกาศกึษาถึงชองวาง (Gaps) 
ของผลิตภัณฑหรือบริการ เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนและการพฒันาตอไป ซึง่ LibQUAL+TM เปน
เครื่องมือหนึ่งที่ใชกับหองสมุดโดยเฉพาะ โดยเครื่องมือนี้จะชวยใหผูใหบริการทราบไดถึงชองวาง (Gap) 
ระหวางงานบริการของหองสมุดที่เปนอยูในปจจุบนักับความคาดหวงัของผูรับบริการ  จากนั้นจึง
ทําการศึกษาความตองการของลูกคา ซึง่แบบจําลองของคาโน (Kano‘s Model) ถือเปนหลักการหนึง่ที่
ชวยในการวิเคราะหความตองการของลกูคาหรือผูรับบริการไดเปนอยางด ี ในสวนของการวิเคราะหหา
แนวทางในการพัฒนาคุณภาพของผลติภณัฑหรือบริการนั้น เทคนิคการกระจายหนาที่เชงิคณุภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) ถือเปนเทคนิคหนึ่งที่ชวยในการคนหาขอกาํหนดหรือ
รายละเอียดของผลิตภัณฑหรือบริการ โดยมุงเนนการตอบสนองตอความตองการของลูกคาเปนสําคัญ 
ดังนัน้ผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ จึงไดรับการออกแบบมาโดยใชส่ิงที่ลูกคาตองการนั้นเปนเกณฑ  
  
 ดังนัน้การพัฒนาคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการนัน้ การนํา LibQUAL+TM และ แบบจําลอง
ของคาโน (Kano’s Model) มาใชในการวิเคราะหความตองการของลูกคาหรือผูรับบริการกอน แลวนํา
ผลลัพธที่ไดมาเปนขอมูลปอนเขาไปยงัเทคนิคการกระจายหนาที่เชงิคณุภาพ (QFD) เพื่อชวยในการ
คนหาขอกําหนดหรือรายละเอียดของผลิตภัณฑหรือบริการ จึงนับไดวาเปนเรื่องทีน่าสนใจและกอใหเกิด
ประโยชนตอองคกรในดานการประกันคุณภาพและยงัเปนการมุงสูความเปนเลิศขององคกรไดอีกดวย  
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1.1   ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
  
 สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ เปนหนวยงานดานการบริการและสนับสนนุ
การเรียนการสอนและการวิจยัในมหาวิทยาลัย ดวยปณธิานทีว่าสํานกัหอสมุดกลางมีความมุงมัน่ในการ
ใหบริการความรูและสารสนเทศที่ตรงกับความตองการของผูใช และมุงเนนใหผูใชเขาถึงสารสนเทศใน
ลักษณะการเรียนรูดวยตนเอง ตลอดจนพฒันาใหเปนแหลงสารสนเทศที่ไดมาตรฐานและทนัสมัย  
 
 จากการดําเนนิการที่ผานมา สํานกัหอสมุดกลางไดดําเนนิการปรับปรุงและพัฒนางานที่
สอดคลองกับหอสมุดกลางอยางตอเนื่อง ทั้งในดานการบริหารจัดการ การพัฒนาบุคลากร การสงเสริม
และสนับสนนุการวิจยั การปรับปรุงอาคารสถานที่ และการพัฒนาเทคโนโลยีและสารสนเทศ หากแตใน
การพัฒนางานแตละดานนัน้ยงัอาจไมไดพิจารณามุมมองของผูรับบริการมากนกั ทาํใหหอสมุดยังพบ
ปญหาอยูในหลายดาน อาทเิชน ทรัพยากรบางอยางไมเพียงพอตอจํานวนผูใช เชน เครื่องคอมพวิเตอร 
ไมสามารถคนหาหนงัสือตัวเลมจริงไดในขณะที่การสืบคนจากคอมพวิเตอรพบวาหนงัสือมีอยูบนชัน้ 
สถานที่ขาดความเงียบสงบในบางชวงเวลา จากปญหา เหลานี้แสดงใหเหน็วาในการดําเนนิงานที่ผาน
มา ยงัอาจสนองตอบความตองการและเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไดนอย ซึง่การบริการที่
มีคุณภาพนัน้สิ่งสําคัญประการหนึ่ง คอืการบริการทีส่นองตอบความตองการและสรางความพงึพอใจ
ใหกับผูรับบริการ โดยระดบัความพึงพอใจของผูรับบริการนัน้นับวาเปนสิ่งที่สําคัญในการสะทอนใหเหน็
ถึงคุณภาพและประสิทธิภาพของงานบรกิารไดเปนอยางดี ดังนั้นการใหบริการทีส่ามารถรองรับความ
ตองการของผูรับบริการจึงเปนปจจัยสาํคญัอันดับแรกทีค่วรนํามาพจิารณา อีกทัง้ยงัเปนการสรางความ
พึงพอใจใหกบัผูรับบริการไดอีกทางหนึง่ดวย จากการดําเนนิงานที่ผานมาทีย่ังเกิดปญหาและยงัขาดการ
พิจารณามุมมองของผูรับบริการ และดวยปณิธานของสาํนักหอสมุดกลางที่มีความมุงมัน่ใหบริการที่ตรง
กับความตองการของผูใช การพัฒนาและปรับปรุงงานบริการของสํานักหอสมุดกลางจงึควรมุงเนนไปที่
ความตองการของผูรับบริการเปนอันดับแรก  
 
 

สําหรับหลักการหรือวิธกีารทางดานคุณภาพที่มุงศกึษาความตองการของผูรับบริการนั้น 
LibQUAL+TM เปนเครื่องมอืหนึง่ที่ใชกับหองสมุดโดยเฉพาะและพิจารณาถงึมุมมองของผูรับบริการ ซึ่ง
เครื่องมือนี้จะชวยใหผูใหบริการทราบไดถงึชองวาง (Gaps) ระหวางงานบริการของหองสมุดที่เปนอยูใน
ปจจุบันกับความคาดหวังของผูรับบริการ    เพื่อชวยในการปรับปรุงคณุภาพงานบรกิารใหตรงกบัความ
คาดหวงัในอนาคตได อยางไรก็ตาม LibQUAL+TM มีการมองความสัมพนัธระหวางประสิทธิภาพการ
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บริการกับความพึงพอใจของลูกคาเปนแบบเสนตรง (Linear) ซึ่งในความเปนจริงอาจไมเปนเสนตรง
เสมอไป อีกทัง้ผลลัพธที่ไดไมไดแสดงแนวทางหรือวธิีการลดชองวางของงานบริการอยางเปนระบบ และ
เพื่อแกปญหานี้ Kano’s Model เปนหลักการทางดานคุณภาพหลักการหนึง่ที่ไมไดพิจารณาคุณภาพ
เปนแบบเสนตรงเพียงอยางเดียว แตจะมีการพิจารณามุมมองทางดานคุณภาพในสามแงมุม คือ 
คุณภาพที่จาํเปนตองม ี (Must-be Quality) ซึ่งเปนสิง่ที่จาํเปนจะตองมอียูในการดําเนินงาน คุณภาพใน
ทิศทางเดียว (One-dimensional Quality) และคุณภาพที่นาประทับใจ (Attractive Quality) ซึ่งเปนสิ่งที่
ไมจําเปนตองมี แตหากมีอยูจะสงผลตอความเปนเลิศของการดําเนนิงานที่สูงขึน้ และ QFD (Quality 
Function Deployment) เปนวิธกีารหนึง่ที่นอกจากจะมองไปที่ความตองการลูกคา โดยพิจารณาจาก
เสียงของลกูคา (Voice of Customer) แลว ยงัมีกระบวนการในการวางแผนและการพัฒนาการ
ดําเนนิงานอยางเปนระบบ โดยการเปลี่ยนความตองการของลกูคานัน้ ๆ ไปเปนวิธกีารกําหนด
คุณลักษณะหรือขอกําหนดที่เฉพาะเจาะจงตามความตองการนัน้ ๆ ได  
 
 ในงานวิจัยนี้ จึงไดนําเอาหลักการของ LibQUAL+TM บูรณาการกับ Kano’s Model แลวนาํ
ผลลัพธที่ไดเขาสู QFD มาประยุกตใชกับสํานักหอสมุดกลาง เพื่อชวยใหมีการพัฒนางานบริการอยาง
เปนระบบ พรอมทั้งยังสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอีกดวย 

 
1.2   วัตถุประสงคของการวิจัย 
 

1.2.1 พัฒนารูปแบบการบูรณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM ไปยัง QFD เพื่อชวยให
สํานักหอสมุดกลางไดมีแนวทางการพัฒนาการดําเนนิงานอยางมีคุณภาพ 

1.2.2 สรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสํานกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยั   ศรีนคริ
นทรวโิรฒ ที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

1.2.3 พัฒนาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการใหเพิ่มสูงขึ้น 
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1.3   ขอบเขตของการศึกษาวิจัย 

 
1.3.1 ในชวงของการประยุกตใชเทคนิค QFD จะมีการดําเนนิการ 3 เฟส คือ การออกแบบงาน

บริการ การวางแผนกระบวนการ และการวางแผนการควบคุมกระบวนการ  
1.3.2 แผนการพัฒนาที่สรางขึ้นนี ้ จะมีการคัดเลือกแผนงานทีน่ําไปประยุกตใชโดยมีขอบเขต 

คือแผนงานนัน้ตองไมกระทบตองบประมาณในการดําเนินงาน และจะมีการนําไปปฏิบัติ
จริงในชวงระยะเวลา 1-2 เดือน 

1.3.3  ขอบเขตของงานบริการจะครอบคลุมเฉพาะงานบริการทรัพยากรสารสนเทศ และงาน
สงเสริมผูใชเทานัน้ โดยไมครอบคลุมงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ งานวิเคราะหและ
จัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ 

 
1.4   ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
  

1.4.1 สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีแผนการปรับปรุงคุณภาพงาน
บริการที่สนองตอบความตองการและยกระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 

1.4.2 เปนแนวทางทีช่วยในการพฒันาคุณภาพงานบริการสาํหรับหองสมุดอ่ืน ๆ หรือหนวยงาน
ที่เกีย่วของอืน่ ๆ ตอไป 

1.4.3 สรางความพรอมใหกับสํานกัหอสมุดกลาง ในการทีจ่ะมุงสูความเปนเลิศทางดานงาน
บริการหองสมดุ 

 
1.5   ขั้นตอนการดําเนินงานวิจัย 

 
1.5.1 ศึกษาทฤษฎ ี บทความ และงานวจิยัที่เกี่ยวของกบัหลักการของ Kano Model, 

LibQUAL+TM และ QFD  
1.5.2 ศึกษาและทบทวนโครงสรางองคกร พนัธกิจ วัตถุประสงค ข้ันตอนการทํางาน และหนาที่

ความรับผิดชอบ รวมถึงมาตรฐานและตวับงชี้ของสาํนกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรี
นครินทรวิโรฒ  

1.5.3 ออกแบบสอบถามในรูปแบบของ LibQUAL+TM เพื่อศึกษาความคาดหวังของผูรับบริการ
เทียบกับบริการที่มีอยูในปจจุบัน 

1.5.4 แจกแบบสอบถามใหกับกลุมผูรับบริการในสํานักหอสมดุกลาง 
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1.5.5 วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมาตามหลักการของ LibQUAL+TM 
1.5.6 ทําการสัมภาษณผูรับบริการ โดยใชคําถามปลายเปด เพื่อหาประเด็นคําถามทางดาน

คุณภาพ (Quality Attributes) ตอไป 
1.5.7 สรางแบบสอบถามที่เกีย่วของกับประเดน็ทางดานคุณภาพ (Quality Attributes) ในดาน

ของงานบริการหองสมุด โดยใชหลักการของ Kano Model ในการออกแบบสอบถาม 
1.5.8   สํารวจความคดิเห็นของผูรับบริการจากแบบสอบถามที่สรางขึ้น 
1.5.9 วิเคราะหแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา เพื่อจัดกลุมของความพึงพอใจในเชงิคณุภาพ

ตามหลกัการของ Kano Model 
1.5.10 นําผลการวิเคราะหที่ไดจาก 1.5.5 และ 1.5.9 มาบูรณาการกนั เพื่อพฒันารูปแบบการบูร

ณาการ Kano’s Model และ LibQUAL+TM และนําผลลัพธที่ไดเขาสูกระบวนการศึกษา
แนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพของงานบรกิารหองสมุดโดยใชเทคนิคการ
กระจายหนาทีก่ารทาํงานเชิงคุณภาพ (QFD) ตอไป 

1.5.11 นําหลักการของ QFD มาวิเคราะหหาแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ
หองสมุดที่ตรงกับความตองการของผูรับบริการ 

1.5.12 สรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสํานกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยั   

 ศรีนครินทรวิโรฒ ที่ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

1.5.13 คัดเลือกแนวทางที่จะนํามาปฏิบัติจริงและทําการประเมนิความพงึพอใจของผูรับบริการ 
1.5.14 สรุปผลการศึกษาวิจยัและขอเสนอแนะ 
1.5.15 จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 



 
บทที่ 2  

 
 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
 ในบทนี้จะเปนการนาํเสนอขอมูลที่เกีย่วของกับแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพของบริการและ
ความพึงพอใจ รวมถึงทฤษฎตีาง ๆ ที่ใชในวิทยานิพนธฉบับนี ้ อันประกอบไปดวย LibQUAL+TM ซึง่เปน
เครื่องมือนี้จะชวยใหผูใหบริการทราบไดถงึชองวาง (Gaps) ระหวางงานบริการของหองสมุดที่เปนอยูใน
ปจจุบันกับความคาดหวังของผูรับบริการ แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึ่งใชในการศึกษา
ความตองการของลูกคาที่แตกตางกนั 3 แบบ และการกระจายหนาที่การทาํงานเชิงคุณภาพ (Quality 
Function Deployment; QFD) ซึ่งเปนกระบวนการในการวางแผนและการพฒันาการดําเนนิงานโดยยึด
ความตองการของลูกคาเปนหลัก สวนตัวอยางงานวิจัยทีเ่กี่ยวของนัน้ไดนําเสนอไวในสวนทายของบทนี ้
 
2.1 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพของบริการ 
 

2.1.1 ความหมายของคุณภาพและบริการ 
 

  ความหมายของคุณภาพ 
 
  Ghobadian และคนอื่น ๆ (1994) กลาววา คุณภาพ (Quality) หมายถึงการพูดถงึสิง่ที่

แตกตางสําหรบัคนที่แตกตาง เนือ่งจากคนทกุคนจะมีการมองระดับของคุณภาพแตกตางกนัไป 
มาตรฐานของคุณภาพของแตละคนแตกตางกนั ดงันัน้ การที่องคกรใด ๆ จะมีการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพ ก็ควรเริ่มจากการใหคํานยิามคาํวาคุณภาพกอน ผูใหบริการตองเขาพืน้ฐานและมุมมองของ
คุณภาพ เพราะเปนสิง่จาํเปนที่ผูใหบริการจะตองรูถงึเหตุผลในความตองการคุณภาพของผูบริโภคหรือ
ลูกคา เพื่อจะไดตอบสนองไดอยางถกูตอง 

 
  นอกจากนีย้ังมีผูใหคํานิยามของคําวาคณุภาพอีกวา คุณภาพ  คือ ภาวะหรือสภาพที่

เปนคุณหรือเปนประโยชนในทางธุรกิจและอุตสาหกรรม ซึ่งถือวาลกูคาหรือผูบริโภคเปนบุคคลสําคัญ 
ดังนัน้คุณภาพจึงเปนสภาพที่เปนคุณประโยชนและสรางความพึงพอใจตอลูกคา (สรางคุณภาพ
มาตรฐานการศึกษาเพื่อพัฒนาคุณภาพเดก็ไทย, 2542) 
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  ความหมายของบริการ 
 

  Kotler (2003) ใหคําจาํกัดความคาํวาการบริการ (Service) วาหมายถึง การแสดงหรือ
การกระทําใด ๆ ที่หนวยงานหนึ่งสามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึง่ ซึง่เปนสิ่งที่ไมสามารถจับตองได
และไมมีผลตอการเปนเจาของในสิ่งใด ๆ โดยอาจจะมหีรืออาจจะไมมีความเกี่ยวพนักับผลิตภัณฑทาง
กายภาพ (Physical Product) ก็ได 

  บรรจง จันทมาศ (2541) ไดใหความหมายของคําวาบรกิารไววา บริการ (Service) คือ 
พฤติกรรม กิจกรรม หรือ การกระทํา ที่บุคคลหนึง่ทาํใหหรือสงมอบอกีบุคคลหนึง่ โดยมีเปาหมายและมี
ความตั้งใจในการสงมอบบรกิารนัน้ บริการแตกตางจากสินคา โดยทีบ่ริการนัน้เปนสิ่งที่จับ สัมผัส แตะ
ตองไดยาก และเปนสิง่ที่เสือ่มสูญสลายไปไดงาย  

  วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดใหคําจาํกัดความคําวาบริการ วาหมายถงึ
กระบวนการหรือกระบวนกิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการนั้น  

 

  ความหมายของคุณภาพของบริการ 
 

  Gerson (1993) กลาววา คุณภาพของบริการ (Service Quality) จะถูกกําหนดโดยมี
พื้นฐานอยูบนการรับรูของลูกคา ดงันัน้สิง่ใดก็ตามที่ลกูคาบอกวามีคณุภาพ นัน่จึงถือวามีคุณภาพอยาง
แทจริง 

 
  Boone และ Kurtz (1998) กลาววา คุณภาพของบริการ หมายถึงความคาดหวงั           

ตอคุณภาพและคุณภาพที่รับรูจากการนําเสนอการบริการ 
 
  กิตติ สิริพัลลภ (2542) ไดใหความหมายไววา คณุภาพของบริการ คือ การจัดบริการให

มีความสอดคลองกับความตองการของลกูคา และระดับความสามารถของบริการในการสนองความ
ตองการของลกูคา รวมถึงระดับความพึงพอใจของลูกคาหลงัจากไดรับบริการไปแลว ซึ่งลูกคาทีก่ลาวถงึ
นี ้คือ ผูรับบริการทกุประเภท  
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  บรรจง จนัทมาศ (2541) กลาววา คุณภาพของบริการ หมายถึง ความสอดคลองกับ
ความตองการของลูกคา หรือ ระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา 
และ หมายถึง ระดับความพงึพอใจของลกูคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  

 
  จะเหน็ไดวา การใหความหมายของคําวา คุณภาพของบริการ สวนใหญจะเนนไปทีก่าร

แปลความหมายคุณภาพทีพ่ิจารณาจากลูกคาเปนหลกั คือการทาํใหลูกคาเกิดความพงึพอใจใน
คุณภาพการบริการใหไดมากที่สุด 

 
2.1.2 ปจจัยบงชี้คุณภาพของบริการ 

 
  วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน (2539) ไดอธิบายถึง “ปจจัยทีบ่งชี้วาบริการนั้นมีคุณภาพ” ไว
ดังนี ้

1. Reliability หรือความเชื่อถือไดนคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 
2. Responsiveness หรือความตอบสนอง / การสนองตอบตอความตองการหรือ

ความรูสึกของลูกคา 
3. Competence หรือความสามารถ / สมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู ถูกตอง

เหมาะสม และเชี่ยวชาญ 
4. Access หรือการเขาถงึงาย การใชบริการไดอยางไมยุงยาก 
5. Courtesy หรือความสุภาพ เคารพนบนอบ ความออนนอมใหเกียรตแิละมีมารยาท

ที่ดีของผูใหบริการ 
6. Communication หรือความสามารถและสมบูรณ ในการสื่อความและสัมพนัธกับ

ลูกคา ทําใหลกูคาทราบ เขาใจ และไดรับคําตอบในขอสงสัย หรือความไมเขาใจ
ตาง ๆ ไดอยางกระจางชัด 

7. Creditability หรือความเชื่อถือได ความมเีครดิตของผูใหบริการ 
8. Security หรือความมัน่คงปลอดภัย อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 
9. Customer Understanding หรือความเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 
10. Tangibles หรือสวนที่สัมผัสได และรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ  
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2.2 แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 

2.2.1 ความหมายของความพึงพอใจของลกูคา 
  
  Kotler (2003) ใหคํานยิามความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) วา
หมายถงึ ความรูสึกของลูกคาที่เกิดความรูสึกพอใจหรือผิดหวัง ที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัตผิลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวงัของลกูคา 
 
  Hill และ Alexander (2000) ใหนิยามความพึงพอใจของลูกคาวาหมายถึง การรับรูของ
ผูบริโภคที่มีตอสินคาวาเปนไปตามความคาดหวงัหรือเกิดความคาดหวงัของลูกคา 
 
  Moven และ Minor (1998) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจของลูกคาคือ 
ทัศนคติโดยรวมของลูกคาทีม่ีตอสินคาหรือบริการหลังจากที่ไดรับบริการนั้น ๆ หรือไดใชผลิตภัณฑนัน้
แลว โดยที่ความพงึพอใจนีจ้ะเปนการเสรมิทัศนคติในทางบวกตอตราสินคาหรือบริการนัน้ ๆ  
 

2.2.2 ความสาํคัญของความพึงพอใจ 
 
  Gerson (1993) กลาววา การทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจนั้น เปนสิง่จําเปนอยางยิ่ง
ในการทําธุรกจิ เพราะวาความพึงพอใจเปนปจจัยสาํคญัที่ทาํใหธุรกจิสามารถดาํเนินตอไปได เนื่องจาก
ถาลูกคาเกิดความไมพึงพอใจขึ้นก็อาจจะยุติการทาํธุรกจิกับกิจการนัน้ ๆ ได หรือถาลูกคาเกิดความพึง
พอใจก็จะนําไปสูการซื้อทีม่ากขึ้นหรือเกิดการซื้อซํ้าได และถงึแมวากิจการจะมอบบริการที่ดีเลศิใหกับ
ลูกคา แตถาบริการนัน้ไมทาํใหลูกคาเกิดความพึงพอใจได ก็จะถงึวาธุรกิจนัน้ไมประสบความสาํเร็จ 
 
  Rust และ Oliver (1994) ไดกลาวเพิ่มเติมเกี่ยวกับความสําคัญของความพึงพอใจวา 
การเขาใจถงึแนวคิดเกีย่วกบัความพึงพอใจ เปนสิ่งสาํคญัในการที่จะทําใหการจัดการเกี่ยวกับคุณภาพ
การบริการมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น เนื่องจากความพงึพอใจเปนสิง่ทีจ่ะเกิดขึ้นในใจของลูกคา มผีลตอ
ความทรงจาํและนําไปสูการตัดสินใจในอนาคตของลูกคา  
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2.3 LibQUAL+TM 
  
 LibQUAL+TM เปนเครือ่งมือวัดคุณภาพงานบริการที่หองสมุดสามารถนาํมาใชเพื่อชวยใหผู
ใหบริการไดเกดิความเขาใจในความคิดเหน็ทางดานคุณภาพงานบรกิารของผูใช LibQUAL+TM ไดรับการ
ประยุกตมาจากเครื่องมือวัดคุณภาพชื่อ SERVQUAL (for service quality) โดยในป 1999 
Association of Research Libraries (ARL) ไดออกแบบเครื่องมือใหมในการวัดคณุภาพของหองสมดุ 
ชื่อ LibQUAL+TM ขึ้นจากการที ่ ARL ไดจัดทําโครงการ LibQUAL+TM รวมกับหองสมุดมหาวทิยาลยั 
Texas A&M โดยใชการสํารวจบนเว็บ (Web-based Survey) ซึ่งการสํารวจยังคงมีรากฐานมาจากการ
วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ผูตอบจะไดรับการขอใหประเมนิคาหองสมุดโดยใชมาตรวัด 9 ระดับ 
สําหรับ 3 ดาน คือดานความคาดหวงัขั้นต่ําสุด ดานความคาดหวังทีพ่ึงปรารถนา และดานการรับรูเร่ือง
บริการ และจะมีการใชขอมลูเปรียบเทยีบดานตาง ๆ โดยดูความแตกตางระหวางคะแนน วธิีการคือ การ
ลบคะแนนความควาดหวงัขัน้ต่ําสุดออกจากคะแนนการรับรู เพื่อใหทราบวาคะแนนการรับรูจะตางกับ
คะแนนความคาดหวงัขั้นต่าํสุดอยางไร เชน หากคะแนนความคาดหวงัขั้นต่ําสุดคือ 5 และคะแนนการ
รับรูคือ 7 จะไดคะแนนชองวางคือ 2 วิธีการตีความคะแนนที่ไดคือ หากคะแนนเปนบวก แสดงใหเห็นวา
ระดับของบริการที่ไดจะมากกวาระดับที่รับไดข้ันต่ําสุด และหากไดคะแนนลบสามารถวิเคราะหผล
ในทางกลบักนัได หองสมุดสามารถเปรียบเทียบคะแนนการรับรูกับคะแนนความปรารถนาหรือความ
คาดหวงั เพือ่พิจารณาวาหองสมุดทําไดตางจากสิ่งทีผู่ใชปรารถนามากนอยเพียงใด และเปรียบเทียบ
คะแนนความปรารถนาหรือความคาดหวงักับคะแนนขั้นต่ําสุด จะเปนตัวชี้ใหเห็นวาผูใชสามารถจะ
ยอมรับกับคุณภาพบริการของหองสมุดนั้นไดมากนอยเพียงใด  ตวัอยางของแบบสอบถามแสดงดังรูปที ่
2.1 (พิมพรําไพ เปรมสมทิธิ,์ 2546) 
 

2.3.1 มิติคุณภาพบริการของ LibQUAL+TM 
 

 มิติคุณภาพบริการของ LibQUAL+TM ไดรับการปรับเปลี่ยนจากมิติคณุภาพบริการของ 
SERVQUAL ซึ่งมีอยู 5 ดาน เพื่อใหเกิดความสอดคลองในคุณภาพบริการของหองสมุด โดยมิติคุณภาพ
บริการของ LibQUAL+TM ถกูปรับเปลี่ยนจากมิติ 5 ดาน เหลือเพยีง 3 ดาน 
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 มิติ 3 มิติ ดังกลาวไดแก 
1. ความรูสึกที่มตีอบริการ : มุงเนนความสามารถในการใหบริการตามที่ไดสัญญา มี

ความถกูตองแมนยํา บุคลิกของบุคลากร และจิตใจในการใหบริการ 
2. หองสมุดคือแหลงคนควา : มุงเนนความสะดวกสบายทางกายภาพ ความสามารถ

ในการคนหา เครื่องมือ 
3. การควบคุมสารสนเทศ : การตอบสนอง ความเชือ่มั่น ความพรอมของการมี

ทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ  
 

 
 

รูปที่ 2.1 ตัวอยางแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
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2.3.2 เปาหมาย (Goals) ของการใชเครื่องมอื LibQUAL+TM 
 
 เครื่องมือ LibQUAL+TM มีการพัฒนามาในชวงเวลานาน โดย ARL ระบุวาเปนโครงการ

ที่จะชวยหองสมุดในการประเมินและพัฒนาบริการ เปลี่ยนแปลงวฒันธรรมองคกร และทาํการตลาด
ใหกับหองสมดุ (Association of Research Libraries, 2005) โดยมีเปาหมายเพื่อ 

 
1. สนับสนนุวฒันธรรมของความเปนเลิศในการใหบริการหองสมุด 
2. ชวยใหผูใหบริการของหองสมุดเขาใจมุมมองของผูใชเกีย่วกับคุณภาพของ

หองสมุด 
3. ชวยรวบรวมและตีความขอมูลปอนกลับจากผูใชอยางเปนระบบ 
4. ใหขอมูลการประเมินเปรียบเทียบกับหองสมุดจากสถาบนัอื่น ๆ 
5. ระบุความเยี่ยมยอดเชิงปฏบิัติของบริการหองสมุด 
6. เปนการเพิ่มพนูทกัษะในการวิเคราะหของบุคลากร ในการตีความและปฏิบัติการ

ตามขอมูลที่ได  
 
2.4  แบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) 
 
 Kano’s Model ไดรับการพฒันามาจากศาสตราจารยโนริอากิ คาโน (Professor Noriaki Kano) 
โดย Kano’s Model มีรูปแบบของการมองคุณภาพที่แตกตางไปจากเดิมที่มองเพยีงดานเดียว คือ
คุณภาพที่ด ี (Good Quality) และคุณภาพที่ไมด ี (Bad Quality) ศาสตราจารยคาโนไดบูรณาการ
คุณภาพออกเปน 2 ทิศทาง (ดังแสดงในรูปที่ 2.2) คือ 

1. ระดับการแสดงออกของคุณภาพภายในผลิตภัณฑหรือบริการ (Performance Quality) 
2. ระดับความพงึพอใจของลกูคา (Satisfaction)   
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รูปที่ 2.2  One Dimensional และ Two Dimensional Quality 

 
2.4.1  คุณภาพ 3 แบบในมุมมองของคาโน 

 
  ศาสตราจารยคาโนไดแบงคณุภาพออกเปน 3 ประเภท (ดังแสดงในรูปที่ 2.3) ไดแก 

1. คุณภาพที่จาํเปนตองม ี(Threshold / Basic / Must-be Quality) 
2. คุณภาพในทิศทางเดียว (One Dimensional Quality: Performance / Linear) 
3. คุณภาพทีน่าดึงดูดใจ (Attractive Quality) 

 
1. คุณภาพที่จําเปนตองมี (Threshold / Basic / Must-be Quality) 

  
  คุณภาพที่จาํเปนตองมีเปนคุณภาพขั้นพืน้ฐานทีจ่ะตองพบในผลิตภัณฑหรือบริการ  
นั้น ๆ ซึง่คุณภาพขั้นพื้นฐานนีห้ากพบอยูในผลิตภัณฑหรือบริการนัน้ ๆ ก็ไมทําใหลูกคารูสึกพงึพอใจแต
อยางใด แตหากขาดคุณภาพทางดานนี้ไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทาํใหลูกคารูสึกไมพอใจเปนอยางมาก  
 

One Dimensional Quality Two Dimensional Quality 

Performance 

User Satisfaction 

Bad 

Bad 

Good 

Good 

Good 

Satisfaction 

Performance 
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  ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ลูกคาคาดหวงัวาเมื่อเขามาในรานแลว จะตองมีโตะไวรอบ
รับลูกคาทนัท ี ซึ่งแมจะมีจาํนวนโตะมากเพียงใดก็ไมไดทําใหลูกคาพึงพอใจมากยิ่งขึน้ แตหากเขามาใน
รานแลวพบวาสถานที่ไมเพียงพอกับจํานวนลูกคา ลูกคานั้นก็อาจจะรูสึกไมพอใจ 
 
  ในอุตสาหกรรม ลูกคามักจะแสดงความรูสึกไมพอใจหากไมพบคุณภาพขั้นพืน้ฐานโดย
การรองเรียน (Complaining) ดังนัน้คุณภาพขั้นพืน้ฐานนี้สวนหนึ่งอาจไดมาจากขอมูลทีเ่กิดจากการ
รองเรียนของลกูคา 
  

2. คุณภาพในทศิทางเดยีว (One Dimensional Quality : Linear) 
 
  คุณภาพในประเภทที่สองนีเ้ปนคุณภาพทีข้ึ่นกับระดับการแสดงออกของคุณภาพ
ภายในผลิตภัณฑหรือบริการ กลาวคือหากระดับการแสดงออกของคณุภาพเพิม่สูงขึ้น ระดับความพงึ
พอใจของลูกคาก็จะเพิ่มสูงขึน้เปนสัดสวนกัน โดยหากคุณภาพยิง่มากขึ้นเทาไร ก็จะทําใหความพึง
พอใจของลูกคาเพิ่มสูงขึ้นเทานัน้ ในทางกลับกนัหากไมพบคุณภาพประเภทนี้มากเทาไร ก็จะทําให
ลูกคารูสึกไมพงึพอใจมากเทานัน้เชนกนั 
 

  ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ลูกคาคาดหวงัวาเมื่อเขามาในรานแลว จะไดรับการบริการ
ในการสัง่ / สงอาหารที่รวดเร็ว ถกูตอง และแมนยาํ ซึ่งหากบริการนีม้คีวามรวดเร็ว ถูกตอง และแมนยาํ
มากกจ็ะทําใหลูกคาพงึพอใจมาก ขณะเดียวกนั หากลูกคาไมไดรับบริการตามที่คาดหวังก็จะทําให
ลูกคารูสึกไมพงึพอใจอยางมากได 
 

3. คุณภาพที่นาดึงดูดใจ (Attractive Quality) 
  
  คุณภาพทีน่าดึงดูดใจนี้ เปนคุณภาพทีน่อกจากจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได
อยางมากแลว ยงัเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดอีกดวย ซึง่คุณภาพประเภทนี้เปนสิ่งที่
ลูกคาไมไดคาดหวังมากอน แตหากเกิดขึ้นแลวจะทาํใหลกูคารูสึกพอใจและประทับใจเปนอยางมาก 
 
  ตัวอยางเชน ในรานอาหาร ลูกคาไมไดคาดหวงัวาเมื่อเขามารับประทานอาหารในราน
แลวจะไดรับของขวัญเล็ก ๆ เปนที่ระลกึ แตหากรานอาหารนัน้ไดมอบของขวัญใหกับลูกคาหลังจาก
รับประทานอาหารเสร็จก็จะทําใหลูกคารูสึกพึงพอใจ รวมทั้งยังเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคา
เปนอยางมากอีกดวย 
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Time 

  อยางไรก็ตาม เมือ่เวลาเปลีย่นแปลงไปก็จะทาํใหความพึงพอใจของลูกคานั้น
เปลี่ยนแปลงไปดวย โดยเมือ่เวลาผานไปความพึงพอใจของลูกคาที่อยูในประเภทตาง ๆ ก็จะลดลง และ
จะทาํใหคุณภาพในประเภทตาง ๆ เปลีย่นแปลงไปดวย กลาวคือเมือ่ผานไประยะเวลาหนึง่ คณุภาพที่
นาประทับใจ ก็จะเปลี่ยนไปเปนคุณภาพในทิศทางเดียว และในที่สุดกจ็ะกลายเปนคณุภาพที่จาํเปนตอง
มี (Kano Model, n.d.) 

 

 

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

    วิธีการดําเนนิงานตาม Kano’s Model มีข้ันตอนดังนี ้

1. ศึกษาคุณลักษณะทีส่ําคญั 

       ขั้นตอนแรก คือการศึกษาคุณลักษณะที่สําคัญตาง ๆ ที่สามารถพบไดในผลติภัณฑหรือ
บริการ เพื่อใชในการศึกษาความตองการของลูกคา และใชในการสรางแบบสอบถามตอไป 

2. สรางแบบสอบถาม 

      แบบสอถามนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อสรางความเขาใจวา ลูกคาจะรูสกึอยางไรหากพบ หรือไม
พบคุณลักษณะนัน้ ๆ อยูภายในผลิตภัณฑหรือบริการ ซึ่งลักษณะของคําถามจะเปนคําถามที่ตรงขาม
กันสําหรับแตละคุณลักษณะ ไดแกคําถามแบบ Function (Functional Question) คือคําถามวาพบ
คุณลักษณะนัน้ และคาํถามแบบ Dysfunction (Dysfunctional Question) คือคําถามวาไมพบ
คุณลักษณะนัน้ ตัวอยางคําถามแสดงดงัรูปที่ 2.4 

3. แจกและรวบรวมแบบสอบถาม 

      หลงัจากการสรางแบบสอบถามเสร็จสมบูรณแลว ขั้นตอนถัดมาคือการแจกแบบสอบถาม
และรวบรวมแบบสอบถาม โดยการแจกแบบสอบถามตามกลุมลูกคาเปาหมายที่ตองการ และจาํนวนที่
เพียงพอตอการวิเคราะหแบบสอบถาม 

4. ระบุกลุมของคุณลักษณะแตละแบบ 

      นาํแบบสอบถามที่ไดมาวิเคราะหผลและจัดกลุมของคุณลักษณะตาง ๆ (Kano’s Model, 
2004) โดยใชรูปแบบตารางการวิเคราะหแบบ Kano Chart  ตัวอยางแสดงดังรูปที ่2.4  
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รูปที่ 2.4 ตัวอยางคําถาม และ The Kano Chart 
 

2.5 เทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) 
 
 การกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment; QFD) เปนเทคนิค
อยางเปนทางการสําหรับคนหาขอกาํหนด หรือรายละเอียดของผลิตภัณฑ เพื่อใชในการจัดโครงสราง
เพื่อทาํการออกแบบ วางแผน และพัฒนาผลิตภัณฑ กระบวนการ หรือบริการ ทีมุ่งเนนการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาเปนสําคัญ ดังนัน้ผลิตภัณฑหรือบริการนั้น ๆ จะถกูออกแบบมาโดยใชส่ิงที่
ลูกคาตองการนั้นเปนเกณฑ  
 
 เทคนิค QFD นี้จะเริ่มตนจากการสํารวจความตองการของลูกคา หรือที่เรียกวาเสยีงของลูกคา 
(Voice of Customer) แลวแปรความตองการนั้นใหอยูในรูปของขอกําหนดทางดานคุณภาพ (Quality 
Characteristic) ซึ่งขอกําหนดเหลานี้จะแสดงในรูปของขอกําหนดทีส่ามารถวัดได และหลังจากได
ขอกําหนดตาง ๆ นี้แลว จงึทาํการจัดลําดับความสําคญัวาควรทําการปรับปรุงหรอืพัฒนาขอกําหนดตัว
ใดเปนอันดับแรก และมีเปาหมายของการปรับปรุงอยูทีต่ําแหนงใด พรอมทั้งทําการเปรียบเทยีบระหวาง
ศักยภาพของเรากับศักยภาพของคูแขงทีสํ่าคัญ เพื่อประเมินตาํแหนงขององคกรเราในปจจุบัน 
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 2.5.1  สี่เฟสของ QFD 
 
           QFD เปนวธิีการทางเมตริกซึง่ควรจะนาํมาใชในสภาวะที่มีการทํางานเปนทีม วิธีการนี้
ถูกนาํมาใชเพือ่ชวยใหการตดัสินใจในขั้นตอนดังตอไปนี้เปนไปไดอยางสะดวกและสามารถสอบกลับได  

1.   ความตองการของลูกคา 
2.   ความตองการเกี่ยวกบัการออกแบบ 
3.   ลักษณะสมบัติของชิ้นงาน 
4.   ขั้นตอนการผลิต 
5.   ความตองการเกี่ยวกบัการผลิต 

 
       โดยทัว่ไป QFD จะถูกแบงออกเปน 4 เฟส (ดังรูปที่ 2.5) โดยภายในแตละเฟสจะไดผลลัพธ

ในรูปของลักษณะสมบัติ ซึง่หามาจากขอมูลเขา และความสัมพันธระหวางผลลพัธกับขอมูลเขาที่ถูก
พลอตในรูปของเมตริก หลังจากนัน้คาที่เปนตวัเลขกจ็ะถูกกําหนดใหกับความสมัพันธทีเ่กิดขึ้นเพื่อที่จะ
ทําใหเราสามารถใหลาํดับความสาํคัญกับผลลัพธได ผลลัพธที่สาํคัญที่สุดจากแตละเฟสในรูปแบบของ
คุณลักษณะหรือกระบวนการซึ่งมีความสําคัญตอลูกคา ความยากที่จะทําแนวคดินั้นใหเปนจริง หรือ
ความแปลกใหมของแนวคดิ จะถกูสงผานเปนขอมูลเขาของเฟสถัดไป ส่ิงนี้เองทาํใหเกิดความแนใจวา 
แนวคิดหรือส่ิงตาง ๆ ทีต่องคํานงึถงึในการออกแบบผลิตภัณฑไดถูกนาํมาพิจารณาแลว และการ
ตัดสินใจทั้งหมดที่เกิดขึ้นจะสะทอนใหเหน็ถงึความตองการที่แทจริงของลูกคา 

 
      ในทางปฏิบัติ มีความจาํเปนอยางมากที่จะตองสรางแผนภูมิ QFD1 ในรายละเอียดขึ้นมา

จํานวนหนึ่งกอนที่จะยายไปทํางานกับแผนภูมิ QFD2 หรือแผนภูมิอ่ืน ๆ ที่จะตามมาภายหลัง 
ตัวอยางเชน เราอาจจะสรางแผนภูมิ QFD1 สําหรับรถยนต ซึง่อาจจะทําใหเราตองสรางแผนภูมิ QFD1 
สําหรับเครื่องยนตตามมา ซึ่งจะเห็นไดวารถยนตเปนลกูคาหลกัของเครื่องยนต ดงันั้นความตองการบาง
ประการที่เกี่ยวกับการออกแบบรถยนต ก็อาจจะกลายเปนความตองการของเครื่อง ยนตได นอกจากนี้
แลวยังมีความตองการอื่น ๆ เกี่ยวกับเครื่องยนตทีจ่ะตองถูกรวมนําเขาไปพิจารณาในแผนภูมิ QFD1 อีก
ดวย เมื่อสรางแผนภูมิเกีย่วกับเครื่องยนตเสร็จเรียบรอยแลว แผนภูมิเกี่ยวกับระบบเชื้อเพลิงก็อาจจะถูก
สรางตามมา และที่ระดับนี้เองแผนภูมิสําหรับ QFD2, 3, และ 4 ก็จะถกูสรางขึ้นมา 
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Phase 1     Phase 2          Phase 3                 Phase 4 
Product     Part           Process    Production 
Planning     Development          Planning    Planning 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.5  การไหลของขอมูลผาน 4 เฟสของ QFD 
  

1. เฟสที ่1 การวางแผนผลิตภัณฑหรือบานแหงคุณภาพ (Product Planning or House 
of Quality; HOQ) 

 
      บานแหงคุณภาพ (HOQ) เปนการรวบรวมความคิดเหน็ของลูกคาวาตองการใหมี

คุณลักษณะอะไรบางในตวัของผลิตภัณฑ (Voice of Customer) โดยเปนการระบุวาลูกคาตองการ 
อะไร แลวใหน้ําหนกัความสาํคัญแกแตละคุณลักษณะซึ่งอาจใชวิธีการตอบแบบสอบถาม การ
สัมภาษณ หรือวิธีการอืน่ ๆ ที่เปนการประเมินผลการตอบสนองจากลูกคา หลงัจากนั้นจงึแปรความ
ตองการของลกูคาไปเปนคณุลักษณะหรอืขอกําหนดวาจะทําอยางไรจึงจะทาํใหไดส่ิงที่ลูกคาตองการ 
จากนั้นจัดลาํดับความสําคญัและทําการเปรียบเทียบวาควรจะเริ่มพัฒนาที่ขอกําหนดใดกอน โดยการ
พิจารณาจากขอกําหนดที่มคีวามสาํคัญมากที่สุด โดยแผนภูมิ QFD1 มีการจัดรูปแบบดังแสดงในรูปที ่
2.6 
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รูปที่ 2.6  องคประกอบเบื้องตนของ QFD1 
 
 

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

       ในเฟสนีจ้ะทําการออกแบบโดยอาศัย Function Tree Diagram ทําการกระจาย
สวนประกอบของผลิตภัณฑ จนกระทั่งไดคุณลักษณะของชิ้นสวนที่สาํคัญ โดยเริ่มจากการแบง
ผลิตภัณฑรวม (Total Product) ออกเปนระบบยอย (Subsystems) หลังจากนัน้แบงระบบยอยออกเปน
ชิ้นสวนยอย (Parts) ณ จุดนี้ จะมีการประเมินชิน้สวนยอยแตละสวน เพื่อหาคุณลกัษณะของแตละชิ้น
สวนยอย (Parts Characteristics) ที่สําคัญตอการออกแบบ คุณลกัษณะนี้อาจเปนตัววัดผลทีบ่งชี้ถงึ
ทิศทางของผลลัพธที่ไดวาดีข้ึนหรือไม 
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3. เฟสที ่3 การวางแผนกระบวนการ (Process Planning) 
 
      การวางแผนกระบวนการจะชวยในการระบุตัวแปรที่สําคัญของกระบวนการไดอยางชัดเจน 

โดยทีมจะทาํการระบุกระบวนการหลกัหรอืกระบวนการประกอบของระบบ (System Assembly 
Process) แลวหากระบวนการประกอบยอย (Subassembly Process) ที่ปอนเขาสูกระบวนการหลัก 
หลังจากนั้นหาการปฏิบัติงานทีท่ําในแตละกระบวนการประกอบยอยทั้งหมด เมื่อระบุการปฏิบัติงาน
เรียบรอย ทีมจะใชความรูความเชี่ยวชาญพิเศษประกอบกับการทดลองเพื่อระบุตัวแปรที่มีผลตอการ
ปฏิบัติงานที่สาํคัญที่เกีย่วของกับการทาํงานของกระบวนการประกอบยอย 

 
4. เฟสที่ 4 การวางแผนขั้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ (Production 

Operations Planning and Process Control) 
 
      ในเฟสที ่4 ของ QFD จะตัดสินใจเกี่ยวกับ 

- ความตองการในการควบคุมพารามิเตอรวกิฤต ิ
- ความตองการในการซอมบํารุง 
- ความตองการในการปองกนัความผิดพลาด 
- ความตองการในการศึกษาและฝกอบรม 

 
 2.5.2  สวนประกอบสําคัญของบานแหงคุณภาพ (รูปที่ 2.6) 
 

 1. คาเปาหมาย (Target Values) 
 
      ความตองการดานการออกแบบควรจะมีความเฉพาะเจาะจงและเปนปริมาณที่วัด
ได เรียกวา คาเปาหมาย (Target Values) โดยคาเปาหมายนี้ตั้งขึ้นโดยอาศัยพื้นฐานจากประสบการณ
ในอดีต การคาํนวณ การทดสอบผลิตภัณฑของคูแขง หรือการทดลองโปรแกรม (ถามีความจาํเปนจริง)   
 
  2. ทิศทางการปรับปรุง (Improvement Direction) 
 
        เมื่อพิจารณาคาเปาหมายทีละคา พบวาคาเปาหมายบางอยางมีทศิทางการ
ปรับปรุง (Improvement Direction) แบบยิ่งมากยิง่ดี (Maximize) ในขณะทีค่าเปาหมายอืน่มีทิศ
ทางการปรับปรุงแบบยิ่งนอยยิ่งดี (Minimize) หรือเปนไปตามเปาหมายที่ตัง้ไวจะดทีี่สุด ดังนั้น การ
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แสดงใหเหน็ความแตกตางของทิศทางการปรับปรุง จึงแบงสัญลักษณที่ใชชี้บงคุณลกัษณะดังกลาวเปน 
3 รายการ ไดแก 
     หมายถงึ  Minimize 
     หมายถงึ  Maximize 
    = หมายถงึ  Target 
 
  3. เมตริกความสัมพันธ (Relationship Matrix) 
 
      การสรางเมตริกความสัมพันธ (Relationship Matrix) ระหวางความตองการของ
ลูกคากับความตองการดานการออกแบบ ทาํไดโดยการประเมินความสัมพันธดวยคําถามทีว่า “ความ
ตองการดานการออกแบบนี ้ มีอิทธพิลตอความสามารถในการตอบสนองตอความตองการของลูกคา
มากนอยเพียงใด” ซึ่งจะไดคําตอบคือ ระดับความสัมพนัธ 3 ระดับ ไดแก 
 
    ∆ หมายถงึ  Weak 
    о หมายถงึ  Medium 
    ๏ หมายถงึ  Strong 
 
 

  4. คาความสาํคัญ (Importance Values) 
 

      หลงัจากสรางเมตริกความสัมพนัธแลว ข้ันตอนตอไป คือ การใหคาความสําคัญ 
(Importance Values) คาสหสัมพนัธ (Correlation)  การประเมนิคูแขง (Competitor Assessment) 
และความยากทางเทคนิค (Technical Difficulty) วัตถุประสงคหลักของ QFD 1 คือการหารายการของ
ลําดับความสมัพันธของความตองการดานการออกแบบ เพื่อทําใหความพยายามในการออกแบบมุง
ประเด็นไปที่สิง่ที่จะสรางใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอลูกคา ดงันัน้จงึมีความจําเปนที่จะกาํหนดคาเชิง
ตัวเลขที่จะแสดงถึงความสมัพันธในเมตริก คาที่ใช คือ คาความสําคัญ 3 ระดับ ไดแก 
 
    Weak Relationship = 1 
    Medium Relationship = 3 
    Strong Relationship = 9 
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  5. ความเกี่ยวพันกัน (Correlation Matrix) 
 
      เมตริกความเกี่ยวพนัคือเมตริกรูปสามเหลี่ยมที่ยอดของแผนภูมิ QFD 1 (หลังคา
ของบานแหงคุณภาพ) ความมีปฏิกิริยาตอกันนี้จะถูกบงชี้วาเปนบวก หรือ ลบ มาก หรือ นอย โดยใช
สัญลักษณตอไปนี้ 
   ๏ หมายถงึ Strong Positive Relationship 
   о หมายถงึ Positive Relationship 
   х หมายถงึ Negative Relationship 
    หมายถงึ Strong Negative Relationship 
 
  6. การประเมินคูแขง (Customer Competitive Assessments) 
 
      การประเมินจะแสดงถึงจุดออน – จุดแข็งของผลิตภัณฑที่มีอยูในทองตลาด ทั้งนี้ 
ความตองการของลูกคาซึ่งไดรับการตอบสนองจนเปนที่นาพอใจโดยผลิตภัณฑของคูแขงจะเปนสิ่งที่เรา
จะตองตอบสนองใหไดในผลิตภัณฑใหมของเรา สิ่งที่ในผลิตภัณฑของคูแขงทั้งหมดมีคะแนนตํ่าอาจจะ
แสดงใหเห็นถึงโอกาสในการที่จะสรางความเปนไดเปรียบดานการตลาด ถาเราสามารถตอบสนองตอ
ความตองการนี้ไดขณะที่คูแขงของเราทําไมได 
 
 2.5.3  QFD ในอุตสาหกรรมการบริการ 
 
  อุตสาหกรรมการบริการสามารถใชไดตั้งแตเฟสเริ่มแรกของ QFD เชนเดียวกันกับ
อุตสาหกรรมการผลิต อุตสาหกรรมการบริการมีผลิตภัณฑอยูหลายอยางที่จะตองสรางความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา การใหบริการจะตองมีการทําขึ้นอยางเปนกระบวนการที่เหมาะสม ซึ่งจะสามารถกาํหนดขึน้
ไดโดยใช QFD เฟสที่ 3 และการควบคุมกระบวนการเหลานี้สามารถวางแผนไดโดยใช QFD เฟสที่ 4 
การประยุกตใช QFD ในอุตสาหกรรมการบริการแสดงดังรูปที่  2.7 
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รูปที่ 2.7  การประยุกตใช QFD สําหรบัการวางแผนคุณภาพงานบริการ 
 
  2.5.4 ประโยชนที่ไดรับจากเทคนิค QFD 
 

1. เนนการใหความสําคัญไปทีลู่กคา ทาํใหสามารถลดความผิดพลาดของผลิตภัณฑที่
ไมตรงกับความตองการของลูกคาลงได 

2. สามารถลดเวลาในการดําเนินงานลงได เนื่องจาก QFD ชวยจัดการเกี่ยวกบัความ
แนนอนในการออกแบบ 

3. มีการทาํงานเปนทมี ดังนัน้สมาชกิทกุคนจะมีสวนรวมในการออกความคิดเห็นเพือ่
พัฒนาผลิตภัณฑใหม ทาํใหมีความถูกตองและชัดเจนในการดําเนนิการออกแบบ
และการผลิต 

4. มีการสรางระบบเอกสารโดยการเขียนขอมูลจํานวนมากลงบนกระดาษแผนเดียวเพือ่
ทําการวิเคราะห ทําใหงายตอการพัฒนาเนื่องจากสามารถมองเหน็ภาพรวมของ
ขอมูลทุก ๆ ดานไดครบถวนในเวลาที่รวดเร็ว  
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2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

จากการศึกษาบทความและงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับ Kano’s Model พบวา ไดมี
ผูทําการวิจัยในเรื่องของ Kano’s Model ในรูปแบบตาง ๆ กันไป อาทิเชน การนําเอาวิธีการของ Kano 
มาปรับเปลี่ยนวิธีการใหมีการเฉพาะเจาะจงกับความตองการมากยิ่งขึ้น โดย Tontini (2003) ไดกลาววา
ในรูปแบบของแบบสอบถามของ Kano ซึ่งมีการแบงระดับคําตอบทางดานความพึงพอใจและไมพึง
พอใจออกเปน 5 ระดับนั้นอาจไดคําตอบที่ไมแมนยํามากนัก ดังนั้น Tontini จึงเสนอใหมีการแบงระดับ
คําตอบใหมากข้ึนเปน 7 ระดับ เพื่อเพิ่มความแมนยําในคําตอบดานความพึงพอใจใหมากขึ้น ดังนั้น 
Kano Chart จากเดิมที่มีอยู จงึไดถูกเสนอขึ้นมาใหมเพื่อใหรองรับกับระดับของคําตอบที่เพิ่มข้ึน 
 
 Matzler และ Hinterhuber (1998) ไดมีเสนอการบูรณาการระหวาง Kano’s Model กับ QFD 
โดยในงานงานวิจยัไดมีการบรรยายถงึขั้นตอนการใชเครื่องมือตาง ๆ อยางเปนระบบ และตอมา Shen, 
Tan และ Xie (2000) ยังไดเสนอการบูรณาการวิธีการพฒันาผลิตภัณฑโดยการใช Kano’s Model และ 
QFD เชนเดยีวกนั โดยมวีัตถุประสงคเพื่อทาํใหผลิตภัณฑที่ทาํการพัฒนานั้นตรงกับความตองการและ
ความคาดหวงัของลูกคาใหมากขึ้น ซึ่งวิธีการเขาถงึความตองการและความคาดหวงัของลูกคานั้นผูวิจัย
ไดเสนอวิธีการเขาถึงโดยใชรูปแบบของ Kano‘s Model และการออกแบบผลิตภัณฑโดยใชหลักการของ 
QFD โดยผูวิจยัไดเสนอวิธกีารบูรณาการของ Kano Model และ QFD ดังรูปที ่2.8 
 

การเริ่มตนที่จะพัฒนาผลิตภัณฑนั้น จะตองเริ่มจากการออกแบบแนวความคิดเกีย่วกับ
ผลิตภัณฑและระบุลูกคากลุมใดที่มีความสนใจในผลติภัณฑนี้ ซึง่หากมีกลุมลูกคาทีห่ลากหลายอาจทํา
การแบงกลุมลูกคาออกเปนกลุมยอย ๆ แลวยอนกลับไปทบทวนแนวความคิดในการออกแบบผลิตภัณฑ
ใหม จากนั้นทําการศึกษาความตองการของลูกคาขั้นตน โดยอาจทาํการศึกษาไดในหลายวธิี เชน การ
จัดเปนกลุมสัมภาษณ (Focus Groups) การสัมภาษณรายบุคคล และการแจกแบบสอบถาม เมื่อศึกษา
ความตองการของลูกคาแลวขั้นตอนถัดมาคือการสรางแบบสอบถามในรูปแบบของ Kano เพื่อทําการ
แบงกลุมความตองการและความพึงพอใจในผลิตภัณฑออกเปน 3 กลุม แลวนําขอมูลที่ไดนี้มาเปน
ขอมูลปอนเขา (Input) ไปยัง QFD ตอไป  
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รูปที่ 2.8  กระบวนการพฒันาผลิตภัณฑโดยบูรณาการ Kano’s Model และ QFD 
  
 

 และในปถัดมา Tan และ Pawitra (2001) ไดมีการเสนอรปูแบบการบูรณาการระหวาง 
SERVQUAL, Kano’s Model และ QFD ในการพัฒนางานบริการ โดยมีวัตถปุระสงคเพื่อที่จะชวยให
องคกรสามารถทําการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาและทําการปรบัปรุงจุดออนที่ยงัมีอยูและทําการ
สรางสรรคนวตักรรมงานบริการผานทางประเด็นบงชีท้างดานของความดึงดูดใจของลูกคา ซึ่งใน
งานวิจยันี้ไดมกีารอธิบายถงึจุดแข็งและจุดออนของเครื่องมือทีน่ํามาใช และยงัไดมีการแสดงกรณีศึกษา
ของแบบจําลองที่เสนอขึ้น โดยใชกลุมตัวอยางเปนนกัทองเทีย่วชาวอนิโดนีเซยีที่เขามาทองเที่ยวใน
ประเทศสิงคโปร 
 
 ในแงมุมของการวิเคราะหคณุภาพงานบรกิารของหองสมุดนั้น ไดมีนกัวิจัยทําการวจิัยคุณภาพ
งานบริการโดยใชเทคนิคตาง ๆ กัน เชน McNeil และ Giesecke (2002) ไดนําเอาเทคนิค LibQUAL+TM 
มาประยกุตใชเพื่อทาํการพฒันางานบริการของหองสมดุ โดยมวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาจุดออนของการ
ใหบริการทีม่ีอยูในมุมมองของผูรับบริการและทําการเสนอแผนงานทีช่วยในการปรบัปรุงคุณภาพของ
บริการตอไปในอนาคต 

Initial Product idea 

Potential Customer 
Identification 

Acquisition of  
Customer Requirements 

Kano Model Analysis 

Quality Function 
Deployment Analysis 

Downstream Phases 
(Testing, Launching, etc.) 
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 นอกจากนี ้ Nagata และคนอื่น ๆ (2004) ไดทําการศึกษามิติทีเ่หมาะสมตอการวิเคราะห
คุณภาพงานบริการในหองสมุดสถาบนัการศึกษา โดยการประยุกตจากมิติและวิธกีารแบบ SERVQUAL 
ซึ่งมีมิตทิั้งหมด 5 ดาน คือ ส่ิงที่สัมผัสได ความนาเชื่อถอื การตอบสนอง ความเชื่อมั่น และการเอาใจใส 
โดยหองสมุดที่ทาํการศึกษานี้จะอยูที่ประเทศอังกฤษและประเทศฟนแลนดอยางละ 1 แหง และ
หองสมุดในประเทศญี่ปุน 2 แหง และจากการศึกษาพบวามิติที่เหมาะสมตอการวิเคราะหคุณภาพงาน
บริการในหองสมุดสถาบนัการศึกษามีอยูทั้งหมด 4 มิติ คือ ความรูสึกที่มีตอบริการที่เกี่ยวของกับผูให
บริการ หองสมุดในฐานะแหลงคนควา การเขาถงึสารนิเทศ และความรูสึกทีม่ีตอบริการที่เกี่ยวของกับ
องคกร 
  
 ในสวนของการกระจายหนาที่เชิงคุณภาพ (QFD) นัน้ ยังไดมีนกัวิจยันําเทคนิคนี้ไปประยุกตใช
ในการปรับปรุงการใหบริการทางดานเทคโนโลยีและขอมูลตาง ๆ ของหองสมุด โดย Chin และคนอื่น ๆ 
(2001) ไดนําเทคนิค QFD มาประยกุตใชทั้งหมด 3 เฟส โดยเริ่มจากการศึกษาความตองการของลูกคา
จากการสัมภาษณแบบ Focus group และเมื่อไดประเด็นทางดานคุณภาพแลวจึงทําการสราง
แบบสอบถามและแจกแบบสอบถามใหกบัผูใชบริการหองสมุด จากนัน้จึงทําการวเิคราะหความตองการ
ของลูกคาและวางแผนกระบวนการปรับปรุงงานบริการตามหลกัการของ QFD ตอไป 
 

นอกจากนีเ้ทคนิค QFD ยังไดมีการนําไปปรับใชกันอยางแพรหลายทั้งในอุตสาหกรรมการผลิต
และอุตสาหกรรมการบริการ เชน อภิชาต ิ จําปา (2541) ไดนําเอาเทคนิค QFD มาประยกุตใชในการ
ปรับปรุงระบบงานขายโดยมุงเนนที่การตอบสนองตอความตองการที่แทจริงและเพิ่มความพึงพอใจ
ใหกับลูกคา โดยใชเทคนิค QFD แบบ 4 เฟส ซึ่งผลที่ไดนั้นสามารถปรับปรุงไดทั้งในสวนงานที่ทาํหนาที่
ในการขายและสวนอืน่ ๆ ที่มีสวนเกีย่วของกับการดําเนินการดวย ทําใหระบบงานมีความคลองตัวเพิ่ม
มากขึ้น ลดความซ้ําซอนในการทํางานและปองกนัปญหาความผิดพลาดไดดีขึ้น 

 
 อรดี พฤติศรัณยนนท (2542) ไดประยุกตใชเทคนิค QFD เพื่อออกแบบโครงสรางของระบบ
ทะเบยีนนิสิตของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลยัใหสนองตอความตองการของผูใชทุกคนในระบบ โดยการใช
เทคนิค QFD แบบ 4 เฟสเชนเดียวกัน ซึง่ผลที่ไดนั้นทําใหสามารถออกแบบโครงสรางขอระบบทะเบียน
จากเดิม 9 ระบบยอย เหลือ 8 ระบบยอย ซึง่เปนการลดการทํางานทีม่ีความซ้าํซอนลงได ชวยปองกัน
ความผิดพลาดอันเนื่องมาจากการทาํงานผิดพลาดของมนุษยได และยังทําใหผูใชระบบทุกฝายสามารถ
ดําเนนิงานไดอยางคลองตัวมากขึ้น 
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 ในสวนของงานบริการQFD นั้นยังสามาถนํามาประยกุตใชไดอีกดวย ดังเชน การประยุกต
เทคนิค QFD เพื่อปรับปรุงคณุภาพของงานบริการในฝายขายของบริษทัจัดจําหนายรถบรรทุก โดย เดย 
ยิ่งชล (2543) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองตอความตองการและความพึงพอใจของลกูคาทัง้ภายในและ
ภายนอก โดยผลลัพธที่ไดจากการประยุกตใชเทคนิค QFD คือ ทําใหสามารถติดตอกับลูกคาไดเร็วขึ้น 
ไดรับขาวสารขอมลูจากลูกคาไดละเอียดมากขึ้น ทาํใหลูกคาใชเวลาในการรอรับการบริการลดนอยลง มี
ระบบการพฒันางานบริการอยางตอเนื่อง รวมทัง้ยังเปนการสรางบรรยากาศที่ดีระหวางลกูคากับ
พนกังานขายไดอีกดวย 
  
 นอกจากนีย้ังมีผูทําการวจิัยเพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุงเทคนิค QFD โดย รุจเรข กาญจนรุจ
วิวัฒน (2542) ไดเสนอวิธีการปรับปรุงเทคนิค QFD โดยใชวิธีการของกระบวนการลาํดับชั้นเชงิวเิคราะห 
(Analytical Hierarchy Process; AHP) มาชวยทาํการปรับปรุงการใหคะแนนในสวนตาง ๆ ของ QFD 
ซึ่งผลที่ไดพบวา AHP นั้นอาจทาํใหเกิดความยุงยากในการคํานวณ และอาจทําใหเกิดความสบัสนใน
การนาํมาใชหากผูใชไมมีความรูเร่ืองของ AHP มากนกั แตอยางไรกต็าม การนํา AHP มาชวยในการ
ตัดสินใจเพื่อใหไดขอมูลที่ถกูตองและตรงตอความรูสึกของผูประเมนิมากที่สุด จงึเปนวิธกีารทีด่ีและ
เหมาะสมกวาการตัดสินใจแบบดั้งเดิม 
 

สวน Shen, Tan และ Xie (2000) ยังไดแสดงตัวอยางการทํา Benchmarking ใน QFD เพื่อให
ทราบวาการเปรียบเทียบคูแขงนั้นเปนประเด็นที่มีความสําคัญในการทํา QFD เชนเดียวกนั โดยเริ่มจาก
การระบุความตองการของลกูคากอน ซึง่ในที่นี้ลกูคาคือนักเรียนตางชาตทิี่เขามาเรียนในมหาวทิยาลัย 
จากนั้นจงึทาํตามหลกัการของ QFD แลวทาํการเปรยีบเทยีบความพึงพอใจของลูกคาภายในองคกรกับ
คูแขงตาม Benchmarking ตอไป 



 
บทที่ 3 

 
ขอมูลเบ้ืองตนของหนวยงานที่ทําการวิจัย 

 
 ในบทนี้จะกลาวถงึขอมูลโดยทั่วไปของสาํนักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ โดย
จุดประสงคของสํานักหอสมดุกลาง คือการมุงเนนในการใหบริการความรูและสารสนเทศที่ตรงกบัความ
ตองการของผูใช รวมถึงการมุงเนนใหผูใชเขาถงึสารสนเทศในลักษณะของการเรียนรูดวยตนเอง 
ตลอดจนพัฒนาใหเปนแหลงสารสนเทศทีไ่ดมาตรฐานและทนัสมัยอีกดวย  
 
3.1  ประวัติความเปนมาของสํานักหอสมุดกลาง 
 
 สํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ กอต้ังขึ้นมาพรอมกับวทิยาลยัวิชา
การศึกษา กลาวคือ เมื่อโรงเรียนฝกหัดครูชั้นสูง ถนนประสานมิตร ไดรับการสถาปนาขึ้นเปนวทิยาลัย
วิชาการศึกษา ในป พ.ศ. 2497 ในขณะนั้นสาํนกัหอสมุดกลาง มีฐานะเปนเพยีงแผนกหอสมุด ขึ้นกับ
สํานักงานอธกิารบดีและดําเนินงานควบคูกับวทิยาลยัวชิาการศึกษามาโดยตลอด จนเมื่อไดรับการยก
ฐานะขึ้นเปนมหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ หอสมุดจงึไดรับการยกฐานะขึ้นเปนสาํนักหอสมุดกลาง
ดวย  
 

เมื่อเร่ิมแรก หอสมุดตั้งอยูทีต่ึกคณะศึกษาศาสตร (ปจจุบันคือ ตึก 3 ชั้น 3) ดําเนนิงานในระยะ 
7 ปแรกระหวาง พ.ศ. 2498 ถึง พ.ศ. 2505 กิจการหอสมุดไดขยายและเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็วเพราะ
ไดรับความชวยเหลือทางวิชาการและการเงินจาก A.I.D.และ USOM (ในขณะนั้น) โดยทําสัญญากับ
มหาวิทยาลยัอินเดียนา เพื่อปรับปรุงหอสมุดของวิทยาลัยวิชาการศึกษาตามโครงการความชวยเหลือ 
ไดมีการสงอาจารยที่ปฏิบตังิานในหอสมดุไปศึกษาวิชาบรรณารักษศาสตรสมัยใหม ขณะเดียวกนั
รัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดสงผูเชี่ยวชาญจากแผนกวิชาบรรณารักษศาสตร มหาวิทยาลยัอินเดียนา ไดเขา
มาชวยในการจัดตั้งหอสมุดและใหความชวยเหลือในดานการจัดหาตาํราและสื่อโสตทัศนศึกษา  

 
ในป พ.ศ. 2499 มีการจัดสรางอาคารหอสมุดวิทยาลัยวิชาการศึกษาประสานมิตร มีพื้นที ่ 912 

ตารางเมตร สามารถเก็บหนังสือไดประมาณ 100,000 เลม และเปดบริการเมื่อเดือนธันวาคม พ.ศ. 
2500 หอสมุดหลังนี้มีการติดตั้งระบบเครื่องปรับอากาศทั้งหลัง จึงนับไดวาเปนหอสมุดที่มีความทนัสมัย
ที่สุดในประเทศไทยในขณะนั้น เมื่ออาคารเดิมไมสามารถรองรับความตองการไดอีกตอไป เนือ่งจากมี
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การเพิม่วัสดุตางๆ ประกอบกับวทิยาลยัไดขยายรับนิสติเพิ่มข้ึนทุกป จึงทําใหเนื้อที่สําหรับบริการผูใชมี
ไมเพียงพอ ทางวิทยาลัยจงึไดสรางอาคารหอสมุดขึ้นอกี 1 หลงั ในป พ.ศ. 2514 ขนาดพืน้ที ่ 2,986 
ตารางเมตร และเปดใหใช เมื่อวันที ่3 เมษายน 2515 ทําใหหอสมุด มีอาคาร 2 หลงั เชื่อมติดตอกันและ
กัน รวมพืน้ที่ในการใชทั้งสิน้ 3,898 ตารางเมตร  
 

ในป พ.ศ. 2528 มหาวทิยาลัยไดพิจารณาเหน็วาอาคารหอสมุดมีสภาพแวดลอมแออัดอัน  
เนื่องมาจากมนีิสิตเพิ่มมากขึ้นประกอบกบัหอสมุดเองกม็ีปริมาณทรพัยากรสารสนเทศเพิ่มมากขึ้น 
มหาวิทยาลยัจึงไดจัดสรางอาคารหอสมดุหลังใหมข้ึน พรอมกับขอพระราชทานพระนามาภิไธย“สมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาฯ” อัญเชิญจารึกเปนชื่ออาคารสํานกัหอสมุดกลาง  
 

อาคารสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ เร่ิมกอสราง เมื่อวันที ่ 13 ตุลาคม พ.ศ. 2529 แลวเสร็จ
เมื่อวันที ่ 28 เมษายน พ.ศ. 2532 และเปดใหบริการ เมื่อวันที ่ 19 มิถุนายน พ.ศ. 2532 ตอมาใน
ปงบประมาณ 2544 สํานกัหอสมุดกลาง ไดรับการจัดสรรงบประมาณเพื่อตอเติม อาคารเพิ่มอีก 1 ชั้น 
ทําใหหองสมดุมีพื้นที่ใชสอยเพิ่มข้ึนอีกประมาณ 1,400 ตารางเมตร  
 
3.2  ปรัชญา ปณิธาน วิสัยทัศน พันธกิจ วัตถุประสงคของสํานักหอสมุดกลาง 
 
 สํานักหอสมุดกลาง ไดมีการกําหนดปรัชญา ปณิธาน วิสัยทัศน พนัธกจิ และวัตถุประสงค ดังนี ้
 
 ปรัชญา   :  จดัการความรู มุงสูบริการ เพื่อการเรียนรูตลอดชีวิต         
 ปณิธาน   : สํานักหอสมุดกลาง มุงมัน่ใหบริการความรูและสารสนเทศที่ตรงกับความ  
ตองการของผูใชและมุงเนนใหผูใชเขาถงึสารสนเทศในลกัษณะการเรียนรูดวยตนเอง ตลอดจนพัฒนา
ใหเปนแหลงสารสนเทศที่ไดมาตรฐานและทันสมยั  
 วิสัยทัศน  : สํานักหอสมุดกลาง   พัฒนาการบริการสารสนเทศดวยเทคโนโลยีทีท่นัสมัยมี
คุณภาพและไดมาตรฐาน  
 พันธกิจ   :  สํานักหอสมุดกลาง สนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจยัในมหาวิทยาลัย โดย
การจัดเตรียมสารสนเทศในรูปแบบตาง   ๆ     ที่สอดคลองกับความตองการของผูใชและสงเสริมใหมี
การศึกษาคนควาและเรียนรูดวยตนเอง  
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 วัตถุประสงค : 
 

1. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศใหครบถวนเพยีงพอ และสอดคลองกับหลักสูตรของ 
มหาวิทยาลยั  

2. พัฒนาการบริการของสํานักหอสมุดกลางใหมีประสิทธิภาพ มีความทันสมัยรวดเร็ว 
และสอดคลองกับความตองการของผูใช  

3. พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศใหสมบูรณ ทันสมยั สามารถเชื่อมโยงเครือขายไดทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ  

4. พัฒนาสํานักหอสมุดกลางใหเปนแหลงศกึษา และเรียนรูดวยตนเอง  
5. พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

และมีจิตสํานกึในการใหบริการ  
 
3.3  โครงสรางการบริหารงานและการแบงสวนราชการ 
 

สํานักหอสมุดกลาง มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒ ไดมีการแบงสวนราชการออกเปนสวนตาง ๆ 
ดังนี ้ 

1. สํานักงานผูอํานวยการ  
2. งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ  
3. งานวิเคราะหและจัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ  
4. งานบริการทรัพยากรสารสนเทศ  
5. งานสงเสริมผูใช  
6. งานเทคโนโลยีการศึกษา  
7. งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
8. งานหอสมุด มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ องครักษ  
9. งานหองสมุดคณะแพทยศาสตร  
 

โครงสรางการบริหารงานและการแบงสวนราชการแสดงไดดังรูปที่ 3.1 
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รูปที่ 3.1  โครงสรางการบริหารงานและการแบงสวนราชการ 
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3.4 รูปแบบการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
 

 สํานักหอสมุดกลาง มีการใหบริการตาง ๆ ดังนี ้
 

1. บริการยืม-คืน 
บริการยืม-คืน จะจํากัดเฉพาะนิสิต อาจารย ขาราชการ พนักงาน และลูกจางประจาํ และ

อดีตขาราชการมหาวิทยาลยั รวมถึงอาจารยพิเศษและลูกจางชั่วคราว โดยมีระเบียบดังนี้ 
คาธรรมเนียมในการเขาใชหองสมุด 
1. บุคคลภายนอกทั่วไป   โปรดลงชื่อในสมุดที่โตะทางเขาหองสมุด และเสียคาธรรมเนียม 

20 บาทตอวนั     
2. บุคคลภายนอกที่สมัครสมาชิกรายป เสียคาธรรมเนยีม 100 บาทตอป   
การใหยมื จาํแนกตามประเภทผูยืมและทรัพยากร 
การใหยมืทรัพยากรสามารถจําแนกไดตามตารางที่ 3.1 

 

ตารางที่ 3.1 การใหยืม จําแนกตามประเภทผูยืมและทรพัยากร 
 

ประเภทผูยืม ชนิดของ
ทรัพยากร จํานวน ระยะเวลา 

( วัน ) 
คาปรับ 

  หนงัสือทัว่ไป 60    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 3    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

20 
รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 
     คณาจารย 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 3    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

8 รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 

  ขาราชการ 
  ลูกจางประจาํ 
  และพนักงาน  
   ระยะยาว 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
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ตารางที่ 3.1 การใหยืม จําแนกตามประเภทผูยืมและทรพัยากร (ตอ) 
 

ประเภทผูยืม ชนิดของ
ทรัพยากร จํานวน ระยะเวลา 

( วัน ) 
คาปรับ 

  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 3    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

3รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 

พนกังานระยะ 
สั้น 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 1    5 บาท/เลม/วัน ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

15 
รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 
นิสิตบัณฑิตศกึษา 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 14    5 บาท/เลม/วัน 
  ปริญญานิพนธ 7    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือสํารอง 1  5 บาท/เลม/วนั ไมเกนิ 30 บาท/วนั 
  โสตทัศนวัสดุ 

8 รายการ 

5    5 บาท/ตลับ/แผน/วัน 
 นิสิตปริญญาตรี 

  วารสาร 5 รายการ 1    5 บาท/เลม/วัน 
  หนงัสือทัว่ไป 60   5 บาท/เลม/วัน สมาชิกซึง่เปนอดีต

ขาราชการ   ปริญญานิพนธ 
8 รายการ 

7   5 บาท/เลม/วัน 
 

2. บริการยืมระหวางหองสมดุ 
 

บริการยืมระหวางหองสมุด (ILL-Inter Library Loan) เปนบริการทีห่องสมุดมหาวิทยาลัย
ของรัฐ 132 แหง จาก 25 สถาบนั รวมมือกนัใหบริการยืมหนงัสือ/ส่ิงพมิพใหกับสมาชกิของแตละ
หองสมุดรวมกัน โดยสวนทีรั่บผิดชอบคือฝายงานสงเสริมการใชบริการชั้น 2 
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3. บริการ Wireless LAN 
 

บริการ Wireless LAN เปนบริการสําหรับคณาจารยและนิสิตที่มีโนตบุค (Laptop 
Computer) มาใชภายในสาํนักหอสมุด ซึง่สามารถเชื่อมตออินเตอรเนต็ได โดยบริเวณที่ใหบริการ ไดแก 
บริเวณทีน่ั่งอานบางจุด ในชัน้ที ่2 3 และ 4  

 
4. สอนการสืบคนขอมูล 

 

บริการสอนการสืบคนขอมูลของสํานกัหอสมุดการ เปนการสอนเพื่อใหบริการแนะนาํวิธกีาร
สืบคนสารนิเทศ ดังรายการตอไปนี้ 

- การสืบคนทางบรรณานุกรม โดยแนะนําวิธีใชระบบคนขอมูลทางบรรณานุกรมเพื่อใช
ในการสืบคนหาหนงัสือและทรัพยากรสารสนเทศประเภทตาง ๆ ของหองสมุด 

- การสืบคนฐานขอมูลออนไลน โดยแนะนําวิธีคนขอมลูออนไลนผานเครือขาย Thailis 
ซึ่งเปนฐานขอมูลเพื่อการเรียนการสอน การวิจัย และการทําวิทยานพินธ 
 

5. บริการจองหนังสือดวยตนเอง 
 

บริการจองหนงัสือดวยตนเองเปนบริการทีผู่ใชสามารถเขาใชบริการจองหนังสือดวยตนเอง
ไดโดยผานระบบ OPAC ของหองสมุด ซึ่งผูใชบริการสามารถจองหนงัสือไดคร้ังละ 2 รายการ โดย
หนงัสือที่ใชบริการจองไดคือหนงัสือที่อยูในสถานภาพทีม่ีคนยืมออกไปแลว และไมสามารถจองหนงัสือ
รายการที่ผูทาํการจองหนงัสอืไดยืมออกไปได 

 
6. บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง 

 

บริการตรวจสอบขอมูลตนเองเปนบริการที่ชวยใหผูใชไดทราบถงึสถานภาพของการใช
บริการยืมทรัพยากรสารสนเทศภายในหองสมุด โดยผูใชสามารถตรวจสอบขอมูลตนเองไดโดยผาน
ระบบ OPAC ดวยการใสเลขรหัสประจําตวัของผูใช 

 

3.5  ลักษณะทางกายภาพของหนวยงาน 
 

สํานักหอสมุดกลาง มีทีท่ําการ ณ อาคารสมเด็จพระเทพรัตนราชสดุาฯ สยามบรมราชกุมารี 
ตั้งอยูที ่ 114 ซอยสุขุมวทิ 23 เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เปนอาคาร 8 ชั้น มีพืน้ที่ประมาณ 11,600 
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ตารางเมตร เปนพืน้ทีจ่ัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศประมาณ 3,400 ตารางเมตร มีที่นัง่อานสาํหรับผูใช
ประมาณ 900 ทีน่ั่ง หองประชุม 2 หอง หองศึกษาคนควาสําหรับบัณฑติศึกษา และ  
หองประชมุกลุมยอย 20 หอง และหองอเนกประสงค 1 หอง โดยในแตละชั้นมีองคประกอบตาง ๆ ดังนี ้

ชั้นที ่1 ประกอบดวยงานเทคโนโลยกีารศกึษา บริการโสตทัศนปูกรณ บริการยืม-คืน 
โสตทัศนวัสดุ คอมพิวเตอรสาํหรับพมิพงาน จุดสืบคน OPAC หองฝกอบรมการสืบคนสารสนเทศ ศูนย
การเรียนรูนานาชาติดวยตนเอง ศูนยการเรียนรูทางภาษาดวยตนเอง (ระดับบัณฑติศึกษา) และบริเวณ
ใชเครือขายไรสาร 

ชั้นที ่ 2 ประกอบดวยบริการยืม-คืน ส่ิงพิมพ บริการตอบคําถามและชวยการคนควาหนงัสือ
อางอิง ชั้นจดัแสดงหนงัสอืใหม บริการจุลสาร/กฤตภาค จุดสืบคน OPAC และฐานขอมูลออนไลน 
บริเวณใชเครือขายไรสาย และหองประชุม ศ.ดร.สุดใจ เหลาสนุทร 

ชั้นที ่ 3 ประกอบดวย บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบันและฉบับลวงเวลา จุดสืบคน 
OPAC งานเทคโนโลย-ีหองสมุด บริการเครื่องถายเอกสาร และบริเวณใชเครือขายไรสาย 
      ชั้นที ่ 4 ประกอบดวยบริการยืม-คืนปริญญานพินธ หนังสือและปรญิญานิพนธฉบับสํารอง จุด
สืบคน OPAC หองคนควาเปนกลุม/เฉพาะบุคคล หนงัสอืทั่วไปหมวด 000 - 200 รวมทั้งปริญญานิพนธ
และบริเวณใชเครือขายไรสาย 
      ชั้นที่ 5 หนงัสอืทั่วไป หมวด 300 - 500 หนังสือหมวดแพทยศาสตร/ทนัตแพทยศาสตร หนังสือ
หลักสูตร/แบบเรียนจุดสืบคน OPAC หองคนควาเปนกลุม/เฉพาะบุคคล หองพุทธรรม และบริการเครื่อง
ถายเอกสาร 
      ชั้นที่ 6 ชั้นวางหนงัสือทัว่ไปหมวด 600-900 นวนยิาย/เร่ืองสั้น จุดสบืคน OPAC หองคนควา
เปนกลุม/เฉพาะบุคคล หองศาสตราจารยขจร สุขพานชิ หองศาสตราจารยดร.สาโรช บัวศรี 
      ชั้นที่ 7 หองผูอํานวยการ/สํานกังานเลขานุการสํานักหอสมุดกลาง งานพฒันาทรัพยากร
สารสนเทศ งานวิเคราะหและจัดทําฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ หองประชมุสํานกัฯ หองสมเด็จ
พระเทพรัตนราชสุดาสยามบรมราชกุมารีฯ หองทําการ International Network of UNESCO 
Association Libraries 

ชั้นที ่ 8 หองประชุมหลวงสวัสดิสารศาสตรพุทธ ิ หองประชุมยอย และหองบรรยาย หอง
เอนกประสงค 



 
บทที่ 4 

 
การวัดคุณภาพงานบริการดวยเครื่องมือทางคุณภาพ 

 
 ในบทนี้จะกลาวถงึการประเมินคุณภาพในงานบริการ โดยการนาํเครือ่งมือทางคุณภาพ 2 แบบ
มาประยกุตใช คือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM ซึง่เปนเครื่องมอืในการวัดคณุภาพงานบรกิารของ
หองสมุดโดยตรง และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ซึ่งสามารถวัดคุณภาพงานบริการไดใน 3 
ทิศทาง โดยในวัดคุณภาพงานบริการสามารถวัดไดจากความคิดเห็นจากผูใชบริการพรอมทั้งทาํการ
วิเคราะหขอมลูที่ได 
 
4.1 การสรางแบบสอบถาม 
 
 ในการสรางแบบสอบถามแบบ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโนนัน้ ประเด็นคําถาม   
ตาง ๆ ที่ใชในแบบสอบถามไดมาจากมมุมองและความคิดเห็นของผูใชบริการเปนหลัก จากนั้นจึงทาํ
การสรางแบบสอบถามตามหลักการของเครื่องมือทางคณุภาพแตละประเภท 
 

4.1.1 การสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 

  การประเมนิคณุภาพงานบรกิาร จะขึ้นอยูกับการตัดสินใจของผูใชบริการเปนหลัก 
ดังนัน้ในการสรางแบบสอบถามจงึควรทีจ่ะทําการสอบถามจากผูใชบริการ เพื่อหาประเด็นคุณภาพ
ในงานบริการที่เหมาะสม โดยหากทาํการสอบถามผูใชจํานวน 20-30 คน จะสามารถหาประเด็น
ความตองการไดถึง 90-95 เปอรเซ็นต (Matzler and Hinterhuber, 1998) ซึ่งในงานวิจยันี้ไดทาํการ          
การสอบถามความคิดเหน็จากกลุมผูใชบริการโดยใชวธิกีารสอบถามแบบการสัมภาษณเดี่ยวใน
ลักษณะของคาํถามปลายเปด โดยผูวิจัยทําการสัมภาษณผูใชบริการอยางตอเนื่องและหยุดทําการ
เก็บขอมูลการสัมภาษณเมื่อพบวาความคิดเห็นของผูใชบริการเริ่มไมมีความแตกตางจากผูใชบริการ
ทานอื่น ๆ ทีไ่ดทําการใหสมัภาษณไปกอนหนานี้ ซึง่ทาํใหไดจํานวนผูใชบริการที่ใหสัมภาษณทัง้สิ้น 
25 คน  
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  การสอบถามจากผูใชบริการจะมีประโยชนตอการกาํหนดประเด็นคณุภาพซึ่งสามารถ
ไปใชในการสรางแบบสอบถาม เนื่องจากความคิดเหน็และมุมมองของผูใชบริการจะสะทอนใหเห็น
ถึงปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น ในงานวิจัยนี้จึงไดเลือกสอบถามผูใชทลีะบุคคล โดยนําแบบสอบถาม
ปลายเปดมาประยุกตใชเพือ่เปนประเด็นคําถามที่จะทาํใหผูใชบริการไดแสดงความคิดเห็นอยาง
เต็มที่ โดยผูวิจัยจะเปนผูทําการสัมภาษณและทาํการจดบันทกึความคิดเห็นของผูใชบริการดวย
ตนเอง สําหรบัคําถามที่ใชในการสัมภาษณแบงออกเปน 2 สวน คือ สวนของขอมูลทั่วไปของนสิิต 
และสวนของความคิดเห็นในการเขาใชบริการ 

 

  สวนของขอมลูทั่วไปของนิสติ ประกอบดวย เพศ ระดับชั้นการศึกษา ความถี่ในการเขา
ใชบริการหองสมุด และบริการที่ผูใชเคยเขารับบริการ ซึ่งเปนสวนที่ชวยในการพิจารณาความ
ตองการและความคิดเห็นตามกลุมตาง ๆ 

 

  สวนของความคิดเห็นในการเขาใชบริการ เปนสวนที่สาํคัญในการพิจารณาความ
คิดเห็นและมมุมองของผูใชบริการเพื่อนําไปสรางประเดน็คุณภาพที่เปนคําถามในแบบสอบถาม
ตอไปได ซึ่งในสวนนี้จะแบงคําถามออกเปน 4 คาํถาม ไดแก 

1. ปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ ของหองสมุด 
2. ปญหาที่พบเมือ่ผูใชเขารับบริการจากหองสมุด 
3. วิธีการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการของหองสมุด 
4. บริการใหม ๆ ที่ตองการจากหองสมุด 

โดยในแตละคาํถามจะแบงบริการออกเปนบริการตาง ๆ ที่หองสมุดมใีหบริการทัง้สิน้ 8 บริการ ไดแก 
1. บริการยืม-คืน 
2. บริการยืมระหวางหองสมุด 
3. บริการ Wireless LAN 
4. บริการสอนการสืบคนขอมูล 
5. บริการจองหนงัสือดวยตนเอง 
6. บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC 
7. บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง 
8. บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด 
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4.1.2 ผลที่ไดจากการสอบถามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 
 เนื่องจากแบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสัมภาษณผูใชบริการเชิงเดี่ยวนี้แบง

ออกเปน 2 สวน ดังนัน้ในการวิเคราะหผลที่ไดจากสัมภาษณนี้จงึทําการวิเคราะหออกเปน 2 สวน ดังนี ้
 

  1. ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
 
      จํานวนผูใหสัมภาษณมจีํานวนทั้งสิน้ 25 คน แบงเปนเพศชาย 6 คน และเพศหญิง 
19 คน โดยแบงระดับชั้นทีศ่ึกษาอยูออกเปน 2 กลุม คอื กลุมนกัศึกษาปริญญาตรี ชั้นปที่ 2 จาํนวน 9 
คน และชัน้ปที่ 3 จาํนวน 8 คน ซึง่สาเหตทุี่ไมมีนกัศึกษาปริญญาตรีชั้นปที ่1 และ 4 เนื่องจาก นกัศึกษา
ชั้นปที ่1 ไมไดศึกษาอยูที่มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ ประสานมิตร และในขณะที่ทาํการเก็บรวบรวม
ขอมูลนี้ เปนชวงที่นกัศึกษาชั้นปที ่4 ฝกงานอยูภายนอกมหาวทิยาลยั 
และในกลุมนกัศึกษาปริญญาโท ประกอบดวยชั้นปที ่1 และปที่ 2 จาํนวน 3 คน และ 5 คน ตามลําดับ 
 
      ในสวนของความถี่ในการใชบริการหองสมุด พบวา สวนใหญใชบริการหองสมุด
สัปดาหละ 3 คร้ัง จํานวน 12 คน รองลงมาคือ สัปดาหละ 2 คร้ัง จํานวน 9 คน และสําหรับบริการที่ผูใช
ทั้งหมดเคยเขารับบริการ คอื บริการยืม-คืน และบริการสืบคนขอมูลจาก OPAC รองลงมาคือบริการรับ
ฝากสิ่งของหนาหองสมุด จาํนวน 12 คน ดงัตารางที ่4.1 และ 4.2 
 
ตารางที่ 4.1 ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด 
 

ความถี่ในการเขาใชบริการ จํานวน (คน) 
ทุกวนั 2 
สัปดาหละ 2 คร้ัง 9 
สัปดาหละ 3 คร้ัง 12 
สัปดาหละ 4 คร้ัง 2 
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ตารางที่ 4.2 บริการที่ผูใชบริการเคยเขารับบริการ 
 

บริการ จํานวน (คน) 
บริการยืม-คืน 25 
บริการยืมระหวางหองสมุด 0 
บริการ Wireless LAN 1 
บริการสอนการสืบคนขอมูล 2 
บริการจองหนงัสือดวยตนเอง 2 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC 25 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง 5 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด 12 

 
  จากตารางที่ 4.2 พบวา บริการที่ไมมีผูใชบริการเลย คือ บริการยืมระหวางหองสมุด 
สวนบริการทีม่ีผูใชเปนจาํนวนนอย คือ บริการ Wireless LAN บริการสอนการสืบคนขอมูล และบริการ
จองหนังสือดวยตนเอง ซึ่งแสดงใหเห็นวาบริการในสวนตาง ๆ นี้มีผูใชบริการอยูเปนจํานวนนอย ทัง้นี้
อาจเนื่องจากในการใหบริการในดานตาง ๆ เหลานี้ ผูใชบริการอาจไมรับทราบขอมูลของการใหบริการ
และวิธีการเขาใชบริการที่ชัดเจนมากนัก โดยในสวนของบริการสอนการสืบคนขอมูลนั้น นกัศึกษาชั้นปที่ 
1 ทุกคนจะตองเรียนวิชา Introduction to Library and Information Science ซึ่งเปนวิชาบังคบัที่สอน
ใหนักศกึษาไดเรียนรูถึงสวนตาง ๆ ภายในหองสมุด จึงทาํใหมีผูมาใชบริการในสวนนีน้อย แตในการ
เรียนการสอนนี้อาจมีขอแตกตางจากสภาพการใชบริการจริง เนื่องจากนกัศึกษาชัน้ปที ่ 1 ศึกษาอยูที่
มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ องครักษ สวนปอ่ืน ๆ จะศึกษาอยูที่ประสานมิตร ซึ่งการใหบริการของ
หองสมุดสองแหงนี้อาจมีความแตกตางกนั สวนบริการ Wireless LAN พบวามีผูใชบริการนอยเนือ่งจาก
ผูใชบริการสวนใหญไมมีเครือ่งคอมพวิเตอรฉบับพกพา (Notebook) และไมรูจักบริการ Wireless LAN 
วาคืออะไร สวนบริการยืมระหวางหองสมดุนั้น ผูใชใหความเหน็วาบริการในสวนนี้ไมมีความสําคญัมาก
นักเนื่องจากผูใชตองการใชบริการภายในหองสมุดโดยตรง จึงมีความตองการใหมีการเพิ่มทรัพยากร
สารสนเทศที่ตองการมากกวาการขอเขาใชบริการยังหองสมุดอื่น ๆ สวนบริการจองหนังสือดวยตนเอง
นั้น ผูใชสวนใหญไมทราบวามีบริการนี ้ แตบริการนีไ้มเปนปญหาหรืออุปสรรคตอการเขาใชบริการแต
อยางใด ดังนัน้ในงานวิจยันีจ้ึงไมนาํถงึบริการยืมระหวางหองสมุด บริการ Wireless LAN และบริการ
จองหนังสือดวยตนเองมาพิจารณาตอ สวนบริการสอนการสืบคนขอมูลจําเปนตองนํามาพจิารณาตอไป 
เนื่องจากเปนสวนที่เกีย่วของกับการใชบริการในสวนของการคนหาทรพัยกรสารสนเทศอยางมาก 
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  2. ความคิดเห็นในการเขาใชบรกิารของผูใช 
 
      ในสวนของความคิดเหน็ในการเขาใชบริการของผูใชนีจ้ะเปนสวนสาํคัญในการหา
ประเด็นคุณภาพเพื่อนาํมาสรางแบบสอบถามโดยใชเครื่องมือคุณภาพ 2 ประเภทตอไป โดยในการ
วิเคราะหผลของขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณในสวนนีจ้ะแบงการวิเคราะหออกเปน 4 ขอตามคาํถามที่
ใชในการสัมภาษณ ดังนี ้
 

ปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ  
สําหรับปจจยัในการใหบริการนี้เปนสวนที่ผูใชบริการเปนผูแสดงความคิดเห็นดวย

ตนเอง ซึ่งการแสดงความคดิเห็นในดานของปจจัยการใหบริการนี้จะชวยใหผูใชบริการที่เปนผูให
สัมภาษณนี้สามารถดงึประเด็นตาง ๆ ทีม่ีสวนเกี่ยวของกับการใหบริการออกมากอน เพื่อใหเกิดความ
ตอเนื่องในแสดงความคิดเหน็ในสวนอืน่ ๆ ตอมาไดอยางชัดเจนมากยิ่งขึ้น ซึ่งไดแก บริการใหม ๆ ที่
ตองการจากหองสมุด ปญหาทีพ่บ และแนวทางการแกไขปรับปรุงปญหานั้น ทัง้นีห้ากผูใชบริการไมเคย
ใชบริการนัน้มากอน แสดงวาผูใชบริการไมเคยพบปญหาในบริการนั้น แตปจจัยที่ไดมาจะเปนสวน
สําคัญในการแสดงความคดิเห็นในดานของบริการใหม ๆ ที่ตองการจากหองสมุดได ซึ่งปจจัยสาํคัญตอ
การใหบริการดานตาง ๆ มดีังนี ้

- บริการยืม-คืน ไดแก ระยะเวลาในการยมื-คืน จํานวนหนังสือที่ม ี จํานวน
เจาหนาที ่คาปรับ มนุษยสมัพันธของผูใหบริการ และประสิทธิภาพของระบบการยืม-คืน 

- บริการยืมระหวางหองสมุด ไดแก ความสะดวกและรวดเร็วในการยืม-คืน การ
ประสานงานระหวางมหาวทิยาลัย ระยะเวลาในการดําเนินการ ข้ันตอนในการดําเนนิการ และคาใชจาย 

- บริการ Wireless LAN ไดแก ความรวดเร็วในการเชื่อมตอ ความสะดวกและ
รวดเร็วในการใชงาน ความสามารถในการเชื่อมตอสัญญาณ และรัศมีในการใหบริการ 

- บริการสอนการสืบคนขอมูล ไดแก ความรูความสามารถของผูสอน ทักษะใน
การสอน หัวขอที่นําเสนอ รูปแบบการสอน ความครบถวนของขอมูลที่ไดรับ และความเปนมติรของ
ผูสอน 

- บริการจองหนงัสือดวยตนเอง ไดแก ความสะดวกในการจอง ระยะเวลาในการ
ยืม ระยะเวลาในการรอหนังสือจอง (ความรวดเร็วในการไดรับหนังสือ) และจํานวนทรัพยากรที่ใหจองใน
แตละครั้ง 
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- บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC ไดแก ความเรว็ในการคนหาขอมูลและหนังสือ 
ความงายและสะดวกในการคนหาขอมูลและหนังสือ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรในการสืบคน คุณสมบัติ
ของเครื่องคอมพิวเตอรในการสืบคน และความรวดเร็วในการใชบริการ 

- บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง ไดแก ความงายในการเขาถงึขอมูล ความ
ครบถวนของขอมูล วิธกีารเขาถึงขอมูล แหลงที่ใชในการเขาถึงขอมูล และอุปกรณหรือทรัพยากรที่ใชใน
การเขาถงึขอมูล 

- บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด ไดแก จํานวนผูรับบริการ จํานวนสิง่ของใน
การรับฝาก จาํนวนผูใหบริการ จํานวนชองการรับฝาก อัธยาศัยของผูใหบริการ ความรวดเร็วในการรับ
ฝากสิ่งของ การประกันของสูญหาย สถานที่ในการใหบริการ และเวลาในการใหบริการ 
 

บริการใหม ๆ ที่ตองการจากหองสมุด 
- ควรมีหองประชุมขนาดเลก็ใหบริการนิสิต 
- ควรมีบริการยมืวารสารออกนอกหองสมุดได 
- มีบริการรานขายขนมและเครื่องดื่ม (เมื่อกอนเคยมีแตตอนนี้ไมมีแลว) 
- มีบริการน้าํดืม่และแกวใสน้าํดื่มอยูทกุชัน้ 
- มีบริการสื่อโสตทัศนวัสดุในการทาํวิจยั 
- มีบริการบทคดัยอ 
- ควรมีบริการนาํสงเอกสาร 
- มีบริการรวบรวมรายชื่อหนังสือ 
- มีบริการใหนิสติคัดเลือกหนงัสือเขาหองสมดุ 
- มีบริการหนังสอืหายาก 
- ควรมีบริการคนหาหนังสือของมหาวทิยาลัยอื่น ๆ และมีบริการคนหาขอมูล

บทคัดยอ หรือหัวขอปริญญานพินธของทัง้ภายในหองสมุดเอง และหองสมุดอื่น ๆ ดวย 
 

      ปญหาทีพ่บและแนวทางการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

      สําหรับปญหาที่พบและแนวทางการแกไขปรับปรุง แสดงดังตารางที่ 4.3
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 

ประเภทบริการ ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข
บริการยืม-คืน ไมสะดวกในการยืม-คืนหนังสือระหวางชั้น ควรทําการปรับเปลี่ยนที่ใหบริการยืม-คืน เชนอาจเปลี่ยนไปอยู

บริเวณชั้นลาง เพราะเปนทางที่จะตองผานกอนออกจากหองสมุด

บริการยืมระหวาง
หองสมุด

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น โดยอาจมีการใหคําแนะนําระหวางผูใชบริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ ทําปายประชาสัมพันธ หรือกําหนดจัด
ใหบริการสอบถามที่ชัดเจน

พื้นที่ที่ใหบริการไมครอบคลุมทั่วทุกชั้น ควรเพิ่มบริการ Wireless LAN ใหครอบคลุมทั่วทุกชั้น รวมไปถึง
บริเวณโถงดานหนาของหองสมุด

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น แนะนําวิธีการใชบริการที่ชัดเจน โดยอาจทําปาย
ประชาสัมพันธ หรือทําการประชาสัมพันธผานเว็บไซตของ
หองสมุดถึงรายละเอียดการใหบริการ พรอมทั้งอธิบาย
ความหมายของ Wireless LAN ที่ชัดเจน เนื่องจากผูใชบริการ
สวนมากไมรูจักบริการ Wireless LAN วาคืออะไร

บริการ Wireless LAN
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 

 
ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข

ไมทราบวามีบริการนี้

ไมทราบรายละเอียดในการใชบริการนี้

บริการจองหนังสือ
ดวยตนเอง

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น โดยอาจมีการใหคําแนะนําระหวางผูใชบริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ ทําปายประชาสัมพันธ หรือกําหนดจัด
ใหบริการสอบถามที่ชัดเจน

บริการสืบคนขอมูล
จาก OPAC

ในการสืบคนตองใสคําคนที่ถูกตอง จึงจะพบหนังสือที่ตองการ ควรมีการใหคําแนะนําหลักในการใสคําสืบคนและวิธีการสืบคน
ที่ถูกตอง โดยจัดทําเปนแผนพับหรือคูมือแนะนําวิธีการสืบคน

ควรมีการประชาสัมพันธใหทราบถึงบริการที่มีอยู โดยอาจ
ประชาสัมพันธตามจุดตาง ๆ เชน ดานขางคอมพิวเตอรสืบคน
ขอมูล ภายในลิฟท เปนตน และควรกําหนดรายละเอียดที่ชัดเจน
และประชาสัมพันธใหผูใชไดรับทราบ

บริการสอนการสืบคน
ขอมูล
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 

 
ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข

คอมพิวเตอรที่ใชในการคนหาหนังสือในบางชั้นมีนอยเกินไป
เครื่องชา และเกา
คอมพิวเตอรที่ใหบริการบางครั้งตองรอนาน เนื่องจากคนใช
บริการเยอะกวาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่มีอยู
ไมพบหนังสือบนชั้นแตมีปรากฏอยูใน OPAC วามีอยูบนชั้น
หรืออาจพบแตไมไดอยูบนชั้นที่เรียงเลขหมูอยางถูกตอง

ควรจัดเรียงหนังสือใหถูกตองตามเลขหมู และควรจัดเก็บหนังสือ
ที่ไมใชแลวขึ้นชั้นใหเร็วกวาที่เปนอยู

บริการตรวจสอบ
ขอมูลตนเอง

ไมทราบวามีบริการนี้และไมทราบขั้นตอนในการใชบริการ ควรมีการประชาสัมพันธวิธีการใชบริการ และแหลงที่ใชบริการ
ใหมากขึ้น โดยการประชาสัมพันธผานเว็บไซตของหองสมุด

ผูใหบริการควรใหบริการดวยความเตม็ใจ
พัฒนาบคุลิกภาพของเจาหนาที่ใหเปนมิตรกับผูใชมากขึ้น
เจาหนาที่ควรใหความชวยเหลือนิสิตใหมากขึ้น เชนการอบรม
เรื่องจิตวิทยาในการใหบริการ ความสําคญัในการใหบริการที่ดี
เปนตน

บริการสืบคนขอมูล
จาก OPAC (ตอ)

ควรเพิ่มจํานวนคอมพิวเตอรใหเหมาะสมกับจํานวนผูใชบริการ
โดยอาจทําสถิตบินัทึกขอมูลผูใชบริการเบือ้งตนกอนวาโดยเฉลี่ย
แลวในแตละชั่วโมงมีผูใชบริการประมาณเทาใด แลวเพิ่มจํานวน
คอมพิวเตอรใหเพียงพอกับจํานวนผูใชบริการ

บริการรับฝากสิ่งของ
หนาหองสมุด

เจาหนาที่พูดจาไมสุภาพ ไมเตม็ใจใหบริการ
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ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 

 
ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข

หนังสือที่มีอยูเกามาก ในขณะที่หนังสือปใหม ๆ มีอยูนอย ควรมีการเพิ่มจํานวนหนังสือปใหม ๆ ใหมากกวานี้
หนังสือเกาบางเลมชํารุด บางเลมหนาที่สําคัญหายไป หนังสือเกาที่ชํารุดควรมีการซอมแซมใหดีขึ้น โดยอาจทําการ

ตรวจสอบไดหลังจากที่นิสิตนําหนังสือมาคืน
จํานวนหนังสือบางครั้งมีจํานวนเลมนอยเกินไป เชน หนังสือ
แปลอาจมีเพียง 1 เลม ซึ่งไมเพียงพอตอความตองการของนิสิต

จํานวนหนังสือที่มีอยูควรมีไวใหบริการประมาณ 2 เลมเปน
อยางนอย โดยอาจมีการทําสําเนาขึ้นมาอีกหนึ่งฉบบั

โตะและเกาอี้ภายในหองสมุดเกา มีเสียงดัง และบางตัวชํารุด ควรมีการปรับปรุงโตะและเกาอี้โดยควรมีการตรวจสอบสภาพ
จํานวนโตะที่นั่งเปนกลุมนอยเกินไป ควรมีการเพิ่มจํานวนโตะนั่งแบบโตะกลุมใหมากขึ้น

บริการดานอื่น ๆ
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 ตารางที่ 4.3 ปญหาที่พบและแนวทางในการแกไขปรับปรุงคุณภาพงานบริการตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ (ตอ) 
 

ประเภทบรกิาร ปญหาที่พบ แนวทางการแกไข
รานถายเอกสารที่มีอยูมีการรวมตวักันอยูเพียงชั้นเดยีวและไม
สามารถเขาถึงที่ถายเอกสารได ทําใหบางครั้งการสั่งงานหาก
เกิดการผิดพลาดแลวไมสามารถมองเห็นได

ควรมีการกระจายรานถายเอกสารตามชั้นตาง ๆ อยางทั่วถึง ไม
ควรรวมกันอยูบริเวณเดยีวและชั้นเดยีว

บางชวงเวลามีผูตองการใชบริการมาก เชนชวงใกลสอบ ซึ่ง
ในชวงเวลานี้ผูใชตองการใหมีสถานที่ที่ใชในการอานหนังสือมาก

มีการขยายเวลาการเปดปดใหบริการในบางชวงเวลาที่มีผูใช
อยากใชบริการมาก เชนชวงใกลสอบจนถึงสอบเสร็จ

ผูใชสงเสียงดงัรบกวนผูที่ตองการอานหนังสือเงียบ ๆ ซึ่งพบ
เกือบทุกชั้น

ควรใหเจาหนาที่ควบคมุดแูละการใชเสียงในหองสมุดให
มากกวานี้ และหากผูใชตองการพูดคยุกันในเรื่องที่เกี่ยวของกับ
การเรียนแลวก็ควรมีหองประชุมหรือหองเฉพาะใหผูใชกลุมนี้
ไดมาใชกัน

บริการดานอืน่ ๆ (ตอ)
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4.1.3 การหาประเด็นคุณภาพเพื่อใชในแบบสอบถาม 
 
  ในการศึกษาหาประเด็นคุณภาพเพื่อใชในแบบสอบถามนี้ จะยึดหลักเกณฑ
คําถามตามแบบสอบถาม LibQUAL+TM คือการตั้งประเด็นคําถามในมิติ 3 มิต ิไดแก ความรูสึกทีม่ี
ตอบริการ หองสมุดคือแหลงคนควา และการควบคมุสารสนเทศ ซึง่มีคําถามประเด็นคุณภาพ
ทั้งสิน้ 22 คาํถาม พรอมกับการพิจารณาถึงปญหาที่ไดจากการสมัภาษณควบคูกันไป เพื่อตัด
ประเด็นคุณภาพบางประเดน็ที่มีความสําคัญนอยออกไปกอน และเพิม่ประเด็นคุณภาพที่ไมพบใน 
22 คําถามนี้เขามาเพื่อที่จะสามารถครอบคลุมคําถามในทกุ ๆ ดานตามสภาพแวดลอมขององคกร
โดยประเด็นคณุภาพเกิดจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM ที่มีอยูเดิม 22 คาํถาม ซึง่แบงการ
พิจารณาเปน 3 มิติ ไดแก 
 

1. ดานความรูสึกที่มีตอบริการ ไดแก 
- ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหกับผูใชเมื่อใชบริการ 
- ความพรอมของบุคลากรหองสมุดในการใหความชวยเหลือผูใชไดทันท ี
- ความเต็มใจในการใหความชวยเหลือผูใชของบุคลากรหองสมุด 
- ความสามารถของบุคลากรในการตอบคําถามผูใชไดอยางกระจาง 
- การใหความสนใจในการใหบริการตอผูใชทุกคน 
- ความรูของบุคลากรหองสมดุในการตอบคําถามผูใช 
- อัธยาศัยที่ดีของบุคลากรหองสมุด 
- การใหความเอาใจใสผูใชเมือ่ผูใชมาติดตอกับบุคลากรหองสมุด 
- ความสามารถในการเขาใจความตองการของผูใชของบุคลากร 

2. ดานหองสมุดคือแหลงคนควา 
- ความเงียบสงบภายในหองสมุด 
- สถานที่ของหองสมุดทีน่าเชญิชวนใหผูใชเขาใชบริการ 
- บรรยากาศภายในหองสมุดที่นาจูงใจใหผูใชอยากเขามาศึกษาคนควา 
- การมีสถานทีส่ําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุมภายในหองสมุด 
- ความทันสมัยของอุปกรณทีช่วยใหเขาถงึขอมูลที่ตองการไดงาย 
- ความงายในการใชเครื่องมือในการคนหาขอมูลที่ตองการ 
- ความสะดวกสบายในการเขาใชทรัพยากรของหองสมุด 

 



  
49

3. ดานการควบคุมสารสนเทศ 
- ความสามารถในการเขาถึงฐานขอมูลวารสารในรูปแบบสิ่งพิมพและ

อิเล็กทรอนกิสไดจากที่บานหรือทีท่ํางาน 
- ความสามารถในการเขาถึงเว็บไซตของหองสมุดไดจากแหลงอืน่ ๆ  
- ความสามารถในการสืบคนสารสนเทศของหองสมุดไดจากที่อ่ืน ๆ 
- การมีทรัพยากรสารสนเทศทีต่รงกับความตองการ 
- การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสทีต่รงกับความตองการ 
- การไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุดตรงเวลาทีน่ัดหมาย 

 
  ในสวนของการหาประเดน็คุณภาพนี้ผูวิจัยจะทาํการตัดประเด็นที่ไมสําคัญ
ออกไปกอน ซึง่จากการสัมภาษณพบวาผูใชบริการหองสมุดมีการใชบริการในดาน Wireless LAN 
และบริการยืมทรัพยากรระหวางหองสมุดอยูนอยมาก ดังนัน้จงึทาํการตัดประเด็นปญหาในดาน
พื้นที่ใหบริการ Wireless LAN ไมครอบคลุมทั่วทุกชัน้ และประเด็นคําถาม LibQUAL+TM ในเรื่อง
ของการไดรับเอกสารจากบริการยืมระหวางหองสมุดตรงตามเวลาทีน่ัดหมายออกไปกอน 
 
  ขั้นตอนถัดมา ผูวิจัยจะทาํการวิเคราะหหาประเดน็คําถามในแบบสอบถามโดย
พิจารณาจากความสัมพันธและการเชื่อมโยงกนัระหวางปญหาที่ผูใชบริการพบกับประเด็นทีม่ีอยู
ในแบบสอบถาม LibQUAL+TM เดิม เพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสมตอไป ซึ่งจะไดประเด็น
คําถามดงัรูปที่ 4.1 นอกจากนี้ยงัพบวาปญหาที่ผูใชบริการพบนั้นไมสอดคลองกับประเด็นทีม่ีอยูใน
แบบสอบถาม LibQUAL+TM เดิม ดังนัน้ผูวิจยัจึงทําการคนหาประเด็นคําถามทีเ่หมาะสมโดยไม
ผานประเดน็ทีม่ีอยูเดิม ซึง่แสดงไดดังรูปที่ 4.2 และในบางประเด็นที่มีอยูในแบบสอบถาม 
LibQUAL+TM เดิมนัน้พบวาไมมีความสอดคลองกับปญหาที่ผูใชประสบ ทัง้นี้อาจเนื่องจากในการ
สัมภาษณนัน้ยังขาดประเดน็ที่สําคัญในบางประเดน็ออกไป ดังนัน้ผูวิจยัจึงทําการเพิ่มประเด็น
คําถามในสวนนี้เขามาอีกดวย ดังแสดงในรูปที่ 4.3 
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         ปญหาที่พบ     ประเด็นคําถามเดิม     ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 การเชื่อมโยงระหวางปญหาที่พบและประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม 

ในการสืบคนตองใส
คําคนทีถู่กตอง จงึจะ
พบหนังสือที่ตองการ 

ความงายในการใช
เครื่องมือในการคนหา
ขอมูลที่ตองการ 

ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ 
(OPAC) สามารถสืบคนขอมูลที่ตองการไดงาย 

จํานวนหนังสอืบางเลม
มีนอย ไมเพยีงพอตอ
ความตองการของนิสิต 

การมีทรัพยากร
สารสนเทศที่ตรงกับ
ความตองการ 

มีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร ทีห่ลากหลายและเพียงพอตอความ
ตองการผูใช 

ผูใชสงเสียงดังรบกวนผู
ที่ตองการอานหนงัสือ
เงียบ ๆ  

ความเงียบสงบภายใน
หองสมุด 

มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล
ที่สงบและเปนสวนตัว 

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการ
คนหาหนังสือบางชัน้
เครื่องเกา และชา  

ความทันสมัยของ
อุปกรณที่ชวยใหเขาถงึ
ขอมูลที่ตองการไดงาย 

คอมพิวเตอรทีใ่ชในการสืบคนมีความทันสมัย 
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       ปญหาที่พบ     ประเด็นคําถามเดิม     ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 การเชื่อมโยงระหวางปญหาที่พบและประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม (ตอ) 

เจาหนาทีพู่ดจาไม
สุภาพ ไมเต็มใจ
ใหบริการ  

ความพรอมของบุคลากรในการให
ความชวยเหลอืผูใชไดทันท ี

เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุด
สามารถใหคําตอบที่กระจางเปนทีน่าพอใจ 

ความสามารถของบุคลากรในการ
ตอบคําถามผูใชไดอยางกระจาง 

ความสามารถในการเขาใจความ
ตองการของผูใชของบุคลากร 

ความสามารถในการสรางความ
เชื่อมั่นใหกับผูใชเมื่อใชบริการ 

ความรูของบุคลากรในการตอบ
คําถามผูใช 

บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถาม
ของผูใช 
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      ปญหาทีพ่บ     ประเด็นคําถามเดิม     ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.1 การเชื่อมโยงระหวางปญหาที่พบและประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม (ตอ) 

เจาหนาทีพู่ดจาไม
สุภาพ ไมเต็มใจ
ใหบริการ (ตอ) 

การใหความสนใจในการใหบริการ
ตอผูใชทุกคน 

บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการ
ใหบริการผูใชเปนรายบุคคลและปฏิบัติตอผูใช
ดวยความเอาใจใส การใหความเอาใจใสผูใชเมือ่ผูใชมา

ติดตอกับบุคลากรหองสมุด 

อัธยาศัยที่ดีของบุคลากรหองสมุด 

ความเต็มใจในการใหความ
ชวยเหลือผูใชของบุคลากรหองสมุด 

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช 
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   ปญหาที่พบ        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.2 การเชื่อมโยงปญหาเพื่อคนหาประเดน็คําถามที่เหมาะสม  
 

ไมสะดวกในการยืม-คืนหนงัสือระหวางชัน้ 

รานถายเอกสารที่มีอยูมีการรวมตัวกนัอยูเพียงชั้น
เดียวและไมสามารถเขาถงึที่ถายเอกสารได ทําให
บางครั้งการสัง่งานเกิดการผิดพลาดได 

สามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน 
บริการยืม-คืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว 

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการบางครั้งตองรอนาน 
เนื่องจากคนใชบริการเยอะกวางจํานวนเครื่อง
คอมพิวเตอรทีม่ีอยู 

คอมพิวเตอรทีใ่หบริการมีปริมาณเพยีงพอตอ
ความตองการของผูใช 
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   ปญหาที่พบ        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 

 
 

รูปที่ 4.2 การเชื่อมโยงปญหาเพื่อคนหาประเดน็คําถามที่เหมาะสม (ตอ) 
   ปญหาที่พบ           ประเด็นคาํถามในแบบสอบถาม 

ไมพบหนังสือบนชั้นแตมีปรากฏอยูใน OPAC วา
มีอยูบนชัน้ หรืออาจพบแตไมไดอยูบนชั้นที่เรียง
เลขหมูอยางถกูตอง 

ผูใชสามารถคนหาทรัยพากรสารสนเทศ ไดแก 
หนงัสือ และวารสาร บนชั้นหนงัสือพบเสมอ หาก
ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ 
(OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชัน้ 

หนงัสือเกาบางเลมชํารุด บางเลมหนาที่สาํคัญ
หายไป 

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร 
อยูในสภาพทีส่ามารถพรอมใชงานไดเสมอ 

หนงัสือทีม่ีอยูเกามาก ในขณะทีห่นงัสือปใหม ๆ 
มีอยูนอย มีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ 

และวารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของ
ผูใช 
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รูปที่ 4.2 การเชื่อมโยงปญหาเพื่อคนหาประเดน็คําถามที่เหมาะสม (ตอ) 
 

โตะและเกาอีภ้ายในหองสมุดเกา มีเสียงดัง และ
บางตัวชํารุด 

จํานวนโตะทีน่ัง่เปนกลุมนอยเกนิไป 

พื้นที่ใหบริการนั่งอานหนงัสอืภายในหองสมุด 
เชน โตะ และเกาอี้ มปีริมาณเพียงพอตอจํานวน
ผูใช บางชวงเวลามีผูตองการใชบริการมาก เชน ชวง

ใกลสอบ ซึ่งในชวงเวลานี้ผูใชตองการใหมีสถานที่
ที่ใชในการอานหนังสือมาก 

โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด  
มีความทนัสมยั และนาใชบริการ 
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  ประเด็นคําถามเดิม        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.3 การศึกษาประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม  

สถานที่ของหองสมุดทีน่าเชญิชวนใหผูใชเชาใช
บริการ 

บรรยากาศภายในหองสมุดที่นาจูงใจใหผูใช
อยากเขามาศกึษาคนควา 

สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชญิชวนให
ใชบริการและจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 

การมีสถานทีส่ําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม
ภายในหองสมุด 

ความสะดวกสบายในการเขาใชทรัพยากรของ
หองสมุด 

มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 

จัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร ไดอยางเหมาะสมทาํใหผูใชสามารถ
คนหาขอมูลไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
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  ประเด็นคําถามเดิม        ประเด็นคําถามในแบบสอบถาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 4.3 การศึกษาประเด็นคําถามเดมิเพื่อคนหาประเด็นคําถามที่เหมาะสม (ตอ) 

ความสามารถในการเขาถึงฐานขอมูลวารสารใน
รูปแบบสิ่งพิมพและอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน
หรือทีท่ํางาน 

ความสามารถในการสืบคนสารสนเทศของ
หองสมุดไดจากที่อื่น ๆ 

สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ
ฐานขอมูลอิเลก็ทรอนกิสไดจากทีท่าํงานหรอืที่อื่น  

ความสามารถในการเขาถึงเว็บไซตของหองสมุด
ไดจากแหลงอืน่ ๆ 

การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสทีต่รง
กับความตองการ 

เว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถงึไดงายและ
รวดเร็ว 

มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับ
ความตองการของผูใช 



  
58

จากรูปที ่ 4.1 4.2 และ 4.3 สามารถสรุปประเด็นคําถามที่ใชในแบบสอบถามไดทัง้สิ้น 
22 คําถาม ดังนี ้

 

1. ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) สามารถสบืคนขอมูลที่
ตองการไดงาย 

2. มีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ทีห่ลากหลายและเพยีงพอตอ
ความตองการผูใช 

3. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตวั 
4. คอมพิวเตอรทีใ่ชในการสืบคนมีความทันสมัย 
5. เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถใหคําตอบทีก่ระจางเปนที่

นาพอใจ 
6. บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของผูใช 
7. บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใชเปนรายบุคคลและปฏิบัติตอ

ผูใชดวยความเอาใจใส 
8. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 
9. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช 
10. สามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน บริการยืม-คืน บริการถาย

เอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
11. คอมพิวเตอรทีใ่หบริการมีปริมาณเพยีงพอตอความตองการของผูใช 
12. ผูใชสามารถคนหาทรัยพากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือ

พบเสมอ หากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมอียู
บนชั้น 

13. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใช
งานไดเสมอ 

14. มีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร เขาสูหองสมุดตาม
ความตองการของผูใช 

15. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีความทันสมัย และนาใชบริการ 
16. พื้นที่ใหบริการนั่งอานหนงัสอืภายในหองสมุด เชน โตะ และเกาอี ้มีปริมาณ

เพียงพอตอจํานวนผูใช 
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17. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชญิชวนใหใชบริการและจูงใจใหอยาก
ศึกษาคนควา 

18. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
19. จัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหผูใช

สามารถคนหาขอมูลไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
20. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิสไดจากที่

ทํางานหรือที่อ่ืน  
21. เว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถงึไดงายและรวดเร็ว 
22. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับความตองการของผูใช 

 
4.1.4 การออกแบบแบบสอบถาม 

 
จากขั้นตอนทีผ่านมา ทาํใหไดประเด็นคําถามที่จะนาํมาประยุกตใชในแบบสอบถาม 

โดยรูปแบบของแบบสอบถามที่ใชแบงออกเปน 4 สวน ตามวัตถุประสงคของการทําวิจยัครั้งนี ้ ซึ่งมี
จุดประสงคในการออกแบบสอบถาม ดังนี ้

1. การออกแบบสอบถาม เพื่อศึกษาขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
2. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาระดับการใหบริการในปจจุบนัเทยีบกับระดับการ

ยอมรับข้ันต่ําและระดับความคาดหวงัของผูใช 
3. การออกแบบสอบถาม เพื่อจัดประเด็นคุณภาพออกเปน 3 ดานตามรูปแบบของคา

โน 
4. การออกแบบสอบถาม เพื่อหาความตองการ หรือขอเสนอแนะเพิ่มเติม จากความ

คิดเห็นของผูใช 
 

  สําหรับการออกแบบสอบถามตามจุดประสงคที่ 1 เปนการตัง้ประเด็นคําถามในดาน
ของ เพศ สถานภาพการศึกษา ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด ความถี่ในการเขาใชบริการสบืคน
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ความถี่ในการเขาใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิส (Electronic 
Resources) และความถี่ในการเขาใชบริการเว็บไซตหองสมุด  
 
  ในสวนของจุดประสงคที ่ 2 จะใชรูปแบบของแบบสอบถามตามแบบสอบถาม 
LibQUAL+TM ซึ่งแบบสอบถามในรูปแบบนี้ไดทําการแบงสเกลระดบัคุณภาพงานบริการออกเปน 9 
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ระดับ โดย 1 หมายถงึ ระดับบริการนัน้อยูในระดับต่ํามาก จนถงึ 9 หมายถงึระดับบริการนั้นอยูใน
ระดับสูงที่สุด และยังมกีารแบงระดับบริการออกเปน 3 คอลัมน คือ ระดับการบริการอยางต่าํทีย่อมรับได 
ระดับการบริการที่คาดหวงัจะไดรับ และระดับการบริการที่ไดรับจริง และยังมีเพิ่มมาอีก 1 คอลัมน คือ 
N/A ซึ่งหมายความวา ผูใชบริการเคยใชบริการไมเคยเขาใชบริการในสวนของประเด็นคําถามนั้น 
นอกจากนี ้ ในการจัดลําดับของประเด็นคําถามนั้น ตามหลักการของแบบสอบถาม  LibQUAL+TM จะมี
การจัดเรียงแบบอิสระ คือ ไมมีการจัดเรียงตามลาํดับของเร่ือง ทั้งนี้เนื่องจากหากมีการเรียงประเด็น
คําถามในหมวดหมูเดียวกนัตอเนื่องกนัอาจสงผลใหผูตอบทําการเลือกระดับตาง ๆ ในแตละดาน
เหมือนกนั ดังนัน้จึงทาํการเรียงประเด็นคาํถามไมใหหมวดหมูเดียวกนัอยูในลําดับตอเนื่องกัน ดงัแสดง
ตัวอยางแบบสอบถาม LibQUAL+TM ดังรูปที่ 4.4 
 

ระดับการบริการ
อยางต่าํทีย่อมรับ

ได 

ระดับการบริการที่
คาดหวงัจะไดรับ 

ระดับการบริการ
ที่ไดรับจริง 

เมื่อทานใชบริการสํานัก
หอสมุดกลาง……… 

นอย                     มาก นอย                      มาก นอย                     มาก 

N/A 

1.สามารถสืบคน
สารสนเทศของหองสมุด
และฐานขอมลู
อิเล็กทรอนกิสไดจากที่
ทํางานหรือที่อ่ืน  

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

2.บุคลากรหองสมุดให
ความสนใจในการ
ใหบริการผูใชเปน
รายบุคคลและปฏิบัติตอ
ผูใชดวยความเอาใจใส  

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

3.เว็บไซตของหองสมุด
สามารถเขาถงึไดงายและ
รวดเร็ว  

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

 
รูปที่ 4.4  ตัวอยางแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
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 สวนจุดประสงคที่ 3 จะทําการออกแบบแบบสอบถามตามรูปแบบของแบบจําลองของ
คาโน เพื่อจัดประเภทตามรปูแบบของคาโน ซึ่งไดแก Must-be, One-dimensional และ Attractive ซึ่ง
ในแตละประเด็นคุณภาพ จะประกอบไปดวยคําถาม 1 คู ซึ่งเปนคําถามที่ตรงขามกนั คือ คําถามแบบ 
Functional และ Dysfunctional สําหรับคําถามแบบ Functional จะเปนคําถามที่ถามความรูสึกของผูใช
เมื่อผูใชบริการพบประเด็นคณุภาพนัน้ ๆ สวน Dysfunctional เปนคาํถามทีถ่ามความรูสึกของผูใชเมื่อ
ผูใชบริการไมพบประเด็นคณุภาพนัน้ ๆ ซึ่งในแตละคําถามนั้น ผูใชสามารถเลือกตอบได 5 แบบ ดังรูปที ่
4.5 
 

 
 

รูปที่ 4.5 ตัวอยางแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน 
 

  สําหรับจุดประสงคที่ 4 จะเปนการสรางแบบสอบถามในลักษณะของคําถามปลายเปด 
เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามไดทําการเสนอแนะความคิดเห็นเพิ่มเติมสําหรับงานบริการ ดังนัน้จงึทาํการ
กําหนดหัวขอในการสอบถามความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิม่เติมทัง้สิ้น 6 ดาน ไดแก ดาน บุคลากร
หองสมุด ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด ส่ิงอาํนวยความสะดวก การเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศ 
และอื่น ๆ 
 
4.2 การทดสอบแบบสอบถาม 
 

เมื่อทําการออกแบบสอบถามเรียบรอยแลว กอนการเกบ็ขอมูลจริงจากกลุมผูใช ควรจะมีการทํา
การทดสอบแบบสอบถามกอน ซึง่เปนการเก็บขอมูลจากกลุมผูใชจาํนวนหนึ่ง เพื่อตรวจสอบความเขาใจ
ของผูตอบที่มตีอคําถาม ตรวจสอบลําดับของคําตอบ ความถกูตองของคําถาม รวมทัง้ความพรอมและ
ความเขาใจของผูเก็บขอมูล ซึ่งในการทดสอบแบบสอบถามนี้จะทําใหไดเห็นถึงขอบกพรองและ
ขอผิดพลาดของแบบสอบถาม เพื่อที่จะไดทําการแกไขกอนที่จะนําแบบสอบถามนี้ไปเก็บกับกลุมผูใช
จริง สําหรับขนาดตัวอยางที่ใชในการทดสอบแบบสอบถามไมควรต่ํากวา 25 หนวย (กัลยา วานิชย
บัญชา, 2548) 
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สําหรับการทดสอบแบบสอบถามที่ไดมานี้ ผูวิจัยทําการเก็บขอมูลจํานวน 25 ชุด จากกลุมผูใช

ภายในหองสมุด จํานวน 5 ชั้น ชัน้ละ 5 คน โดยมวีิธีการเก็บขอมูลคือ การแจกแบบสอบถามใหกับผูใช
ไดทําการตอบแบบสอบถาม เมื่อผูใชตอบแบบสอบถามเสร็จผูวิจัยจะเขาไปซักถามถึงความเขาใจของ
ผูตอบที่มีตอแบบสอบถาม รวมถงึขอผิดพลาดและขอเสนอแนะเพิ่มเติมจากผูตอบ ซึ่งทาํใหพบ
ขอบกพรองทีค่วรทําการปรบัปรุงแกไขแบบสอบถาม เพื่อส่ือสารใหผูตอบไดเขาใจในขอความและ
คําถามของแบบสอบถามเพิ่มมากขึ้น ดังนี ้
 

1. คําชี้แจงในตอนที ่ 2 ไมชัดเจน ทําใหผูตอบไมเขาใจวาจะตองตอบคําถามในลกัษณะใด 
เชน ตองตอบคําถามทัง้ 3 คอลัมนหรือใหตอบในบางคอลัมนเทานั้น ซึ่งไดทําการแกไขขอความดังนี ้ 

เดิม คือ กรุณาเลือกตอบทกุขอ (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลอืก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน 
“ไมมีความคิดเห็น” เกี่ยวกบับริการที่ไดรับจากหองสมดุในขอใด กรุณาเลือก “N” ซึ่งอยูในชองสุดทาย 
และทําการตอบขอถัดไป  

เปลี่ยนเปน กรุณาตอบทุกขอและทุกคอลมัน (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลอืก ในแตละคอลัมน)  
และหากทาน “ไมมีความคิดเห็น” เกีย่วกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N” ซึ่งอยูใน
ชองสุดทาย และทําการตอบขอถัดไป 

2. ในการทําแบบสอบถามตอนที่ 3 พบวา ผูตอบสวนมากมักตอบคําถามจากบนลงลาง
มากกวาจากซายไปขวา ซึง่แบบสอบถามในตอนที่ 2 นี้ มีความจาํเปนตองตอบคาํถามจากซายไปขวา
กอนที่จะทําขอถัดไป ดังนัน้จึงทาํการเพิ่มปรับปรุงดังนี ้

2.1 เพิ่มคําชี้แจงลงไป ดังนี ้
เดิม คือ กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก 
เปลี่ยนเปน กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก และตอบคําถามจาก
ซายไปขวา 

2.2  ทําเครื่องหมายลูกศรใหชัดเจนขึ้นในแตละขอ 
3. คําถามบางคาํถามมีความซ้าํซอน นาจะมีการรวมกนั ดังนัน้จึงทาํการรวมคําถามบาง

คําถาม ดังนี ้
- บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใชเปนรายบุคคลและปฏิบัติตอผูใช

ดวยความเอาใจใส 
- บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืผูใช 
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รวมคําถามเปลี่ยนเปน “บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือและปฏิบัติตอผูใชดวย
ความเอาใจใส” 

- บุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของผูใช 
- เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถใหคําตอบที่กระจางเปนที่นา

พอใจ 
 รวมคําถามเปลี่ยนเปน “เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถให

คําตอบที่กระจางและเปนทีน่าพอใจ” 
4. มีผูตอบใหคําแนะนาํวาเมื่อกลาวถึงทรัพยากรสารสนเทศแลว ควรมีการกลาวถึง

โสตทัศนวัสดุดวย ซึง่ปญหาที่ผูตอบพบคือ โสตทัศนวัสดุในหองสมุดมีนอยและไมหลากหลาย จงึทาํการ
เพิ่มประเดน็เขาไปอีก 1 ประเด็น คือ โสตทัศนวัสดุ เชน วีดทีัศน เทปบนัทกึเสียง ฯลฯ มคีวาม
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช 

5. มีผูตอบใหคําแนะนาํวาเมื่อกลาวถึงคอมพิวเตอรแลว ควรกลาวถึง โสตทัศนูปกรณรวมดวย 
เนื่องจากอุปกรณทั้ง 2 สวนนี้เปนสวนที่เกีย่วของกับอุปกรณอํานวยความสะดวกของหองสมุด ดังนั้นใน
ประเด็นคําถามที่กลาวถึงคอมพิวเตอร จงึไดเปลี่ยนเปนอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
และโสตทัศนปูกรณ 

6. ผูตอบสวนใหญแนะนาํวาประเด็นคําถามแตละประเด็นที่อยูในประเภทเดียวกันควรจะมี
การจัดกลุมเรียงลําดับขอใหตอเนื่องกนั เพราะจะทาํใหความคิดในเรื่องนั้นมีความตอเนื่องไมขาดตอน 
ดังนัน้ลําดับขอในแบบสอบถามจงึทาํการปรับเปลี่ยนใหมีความตอเนื่องและเหมาะสม 

7. สําหรับประเดน็คําถามบางประเด็น พบวาควรมกีารปรับเปลี่ยนประเด็นคําถามใหมีความ
เหมาะสมและชัดเจนยิง่ขึ้น เชน 

เดิม คือ ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใช
งานไดเสมอ 

ควรปรับเปลี่ยนเปน ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสารอยูในสภาพที่สามารถ
พรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย 

8. สําหรับประเดน็คําถามในเรื่องของเว็บไซตของหองสมดุสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว
นั้น พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความเหน็วาประเด็นคาํถามในเรื่องนี้ไมพบปญหามากนกั 
ดังนัน้จึงทําการตัดประเด็นคําถามนี้ออกไป 1 ประเด็น 

9. สําหรับคําถามในตอนที่ 1 ซึ่งเปนคาํถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปนัน้ ไมมผีลตอการนําขอมูลที่
ไดมาวิเคราะหตอไป ดังนัน้จึงทาํการคําถามในตอนที ่1 ออก 
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10. สําหรับขอมูลที่ตองการนัน้ เนื่องจากจะมีการนําเอาขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนี้มาเปน
ขอมูลเร่ิมตนเพื่อเขาสูเทคนคิการกระจายหนาทีก่ารทํางานเชงิคุณภาพตอไป ดังนัน้จึงทาํการเพิ่ม
คําถามอกี 1 ตอน คือ เพิ่มคําถามเพื่อวิเคราะหหาระดบัความสาํคัญของประเด็นคณุภาพแตละประเด็น 
ซึ่งเปนสวนประกอบสําคัญสวนหนึง่ใน QFD โดยคําถามในตอนนี้จะแบงระดับการตอบออกเปน 5 
ระดับ คือ 1 หมายถงึ ไมสําคัญ ถึง 5 หมายถงึ สาํคัญมากที่สุด 
 

จากแนวทางในการแกไขทัง้หมด ทําใหสามารถออกแบบสอบถามไดทั้งสิน้ 4 ตอน ไดแก 
1. การประเมนิคณุภาพการบรกิาร 
2. คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
3. ระดับความสําคัญในแตละบริการของหอสมุดกลาง 
4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 
โดยจํานวนคําถามในตอนที่ 1 ถึง 3 มีจาํนวนคําถามทัง้สิ้นตอนละ 20 คําถาม ซึง่เปนคําถามใน

ลักษณะคําถามที่สอดคลองกัน และเปนคาํถามปลายปด สวนคาํถามในตอนที ่4 เปนคําถามปลายเปด  
 
4.3 จํานวนกลุมตัวอยาง 
 

ในการเก็บขอมูลจริงนัน้ ไมสามารถทําการเก็บขอมูลจากจํานวนประชากรทัง้หมดได เนื่องจาก
จํานวนประชากรทั้งหมดมีจาํนวนมาก ดงันัน้จึงจําเปนตองทําการเกบ็ขอมูลจากกลุมตัวอยาง ซึ่งเปน
ผูใชจริงจํานวนหนึ่ง เพื่อเปนตัวแทนของกลุมประชากรทั้งหมดได ซึ่งในการหาขนาดตัวอยางสาํหรับการ
ประมาณคาเฉลี่ยนัน้ สามารถคํานวณไดจาก 

 
n =  

 
  เมื่อ n   คือ  ขนาดตัวอยาง 
   N   คือ  จํานวนประชากรทัง้หมด 
  Z   คือ  คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงปกต ิซึง่ขึ้นอยูกับ 

ระดับความเชือ่มั่นทีก่ําหนด 
 σ2 คือ  คาความแปรปรวนของประชากร 
 E   คือ  ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา µ ดวย X  โดย E = |X - µ| 

NZ2σ2 
NE2+Z2σ2 
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 โดยทัว่ไปมักจะไมทราบคา σ2 ดังนั้นจงึอาจใชคาแปรปรวนตัวอยาง S2 แทนได โดยสามารถหา
คา S2 ไดจากการทาํการทดสอบแบบสอบถาม  
 
 สําหรับการคํานวณหาขนาดตัวอยาง พบวา จํานวนผูใชบริการจะพจิารณาจากนกัศึกษาของ
มหาวิทยาลยั ดังนั้นประชากรของงานวจิัยนี้คือนกัศึกษาของมหาวทิยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสาน
มิตร โดยมีจํานวนนกัศึกษาทั้งสิน้ 19,105 คน และกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 90 เปอรเซ็นต ดงันัน้คา 
Z จึงเทากับ 1.65 สวนคา σ2 นั้นจะใชคาความแปรปรวนของตัวอยาง S2 แทน ซึ่งไดจากการตอบ
แบบสอบถามของผูใชในขั้นตอนการทดสอบแบบสอบถามจํานวน 25 ชุด ซึ่งไดคาความแปรปรวนเฉลี่ย
เทากับ 1.47 และคาความคลาดเคลื่อน (E) เนื่องจากไมทราบคาเฉลี่ยของประชากรทั้งหมด จงึทําการ
หาคาความคลาดเคลื่อนโดยการหาคาเฉลี่ยของขอมูลแตละชุดลบดวยคาเฉลีย่รวม ซึง่ไดคาความ
คลาดเคลื่อนเฉลี่ยอยูที ่ 0.106 ดังนัน้จงึกําหนดคาความคลาดเคลื่อนเทากับ 0.10 ซึ่งจะไดขนาด
ตัวอยางจํานวนทัง้สิ้น 568 ชุด 
 
 ในการเก็บแจกแบบสอบถามนั้น ผูวจิัยทําการแจกแบบสอบถามดวยตนเองภายในหองสมุด ทกุ
ชั้นทีม่ีบริการพื้นที่นัง่อานหนังสือ โดยแจกแบบสอบถามจาํนวนทัง้สิ้น 570 ชุด ทัง้นี้การแจก
แบบสอบถามดวยตนเองมีขอดี คือ ทําใหสามารถเกบ็แบบสอบถามไดครบถวน และหากผูตอบมีขอ
สงสัยใด สามารถสอบถามไดโดยตรง 
  
4.4 ผลการวิเคราะหแบบสอบถาม 
 

สําหรับแบบสอบถามที่ไดรับกลับมานั้น พบวามีจํานวนครบถวน 100 เปอรเซ็นต แตจากการ
วิเคราะหผล พบวา แบบสอบถามที่สมบรูณสามารถนาํมาวิเคราะหผลได มีจํานวนทัง้สิ้น 514 ชุด คิด
เปน 90.5 เปอรเซ็นตของขนาดตัวอยาง โดยผูวจิัยไดนําแบบสอบถามจาํนวน 514 ชุดมาทาํการ
วิเคราะหผลตามรูปแบบของแบบสอบถามแตละประเภท ซึง่สามารถแบงการวิเคราะหผลออกเปน 3 
สวน คือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM แบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน และระดับความสําคัญ
ของแตละประเด็นคุณภาพ 
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โดยประเด็นคณุภาพทัง้หมดมีจํานวน 20 ประเด็น ไดแก  
1. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิสไดจากที่บาน และที่

อ่ืน ๆ 
2. สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ที่

ตองการไดสะดวก รวดเรว็ และตรงตามความตองการ 
3. ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ 

หากฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชัน้ 
4. มีการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร เขาสูหองสมุดตามความ

ตองการของผูใช 
5. มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทาํใหผูใช

สามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
6. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใชงานได

เสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย 
7. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ

ตองการของผูใช 
8. โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสยีง ฯลฯ มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ

ตองการของผูใช 
9. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลฉบับเต็ม (Full 

Text) ฯลฯ ที่ตรงกับความตองการของผูใช 
10. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืและปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 
11. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 
12. เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง 

และเปนทีน่าพอใจ 
13. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร   และโสตทัศนูปกรณ มีความทนัสมัยนา

ใช 
14. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอ

ความตองการของผูใช 
15. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ได

อยางสะดวกและรวดเร็ว 
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nj 

i=1 

i=1 

nj 

16. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตวั 
17. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
18. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดมีความเหมาะสม และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
19. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีความทันสมัย และนาใชบริการ 
20. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช 

 
4.4.1 แบบสอบถาม LibQUAL+TM 

 
ในการวิเคราะหแบบสอบถาม LibQUAL+TM มีข้ันตอน ดงัตอไปนี ้
 
1. การวิเคราะหแบบสอบถามโดยการหาคะแนนชองวางของระดับบริการ (Gap 

 Score) 
 

สําหรับแบบสอบถาม LibQUAL+TM ซึ่งมกีารประเมนิคณุภาพ 3 ดาน คือดานบรกิาร
อยางต่าํทีย่อมรับได (Minimum) บริการที่คาดหวงัจะไดรับ (Expectation) และบริการที่ไดรับจริง 
(Perception) นัน้โดยทั่วไปจะใชวิธีการวิเคราะหขอมูลโดยการหาคะแนนชองวาง (Gap Score) 
ระหวางบริการที่ไดรับจริงกับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดและบริการทีค่าดหวงัจะไดรับ (Association of 
Research Libraries, 2005) ดังนี ้

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

  
ในการวิเคราะห Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม LibQUAL+TM คํานวณได

จากการหาคาเฉลี่ย ดังนี ้
 
    Σ (Pij – Eij) 

                      nj 

 
   Σ (Pij – Mij) 

       nj 

SQEj = 

SQMj = 
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  เมื่อ i    คือ ผูตอบคนที่ i; i = 1, 2, 3, …, 514 
   j    คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 

Pij  คือ ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคุณภาพที ่j 
Eij  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่j 
Mij คือ ระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่

j 
nj   คือ จาํนวนผูตอบในประเด็นคุณภาพที่ j 

 
  คาที่ไดจาก SQE และ SQM เปนไดทั้งคาบวกและคาลบ ซึ่งสามารถวิเคราะหผลไดวา
หากคา SQE เปนบวกแสดงวาบริการทีม่ีอยูในปจจุบนัดีเกนิกวาที่คาดหวงัวาจะไดรับ ซึ่งหากมีคาสูง
มากแสดงวาผูใชบริการรูสึกประทับใจตอบริการนัน้มาก สวน SQE ที่มีคาลบแสดงวาบริการทีม่ีอยูใน
ปจจุบันยงัไมเพียงพอตอความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งหากมีคาติดลบมากแสดงวาบริการทีม่ีอยูยัง
หางไกลจากความคาดหวงัมาก สวน SQM นัน้หากมีคาบวกแสดงวาบริการที่มีอยูดีกวาบริการขั้นต่ําที่
ผูรับบริการยอมรับได ซึ่งหากมีคาสูงมากแสดงวาผูใชบริการรูสึกพงึพอใจตอบริการที่มีอยูมาก และหาก
มีคาลบแสดงวาผูรับบริการนั้นไมพึงพอใจตอบริการทีม่ีอยู ซึ่งหากมคีาติดลบมากแสดงวาบริการนั้นควร
ปรับปรุงเปนอนัดับแรก 
 
  จากแบบสอบถามที่นาํมาวิเคราะหขอมูล ไดทําการวิเคราะหความนาเชื่อถือของขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha ของระดับบริการอยางต่าํ
ที่ยอมรับได ระดับบริการทีค่าดหวงัจะไดรับ และระดับบริการที่ไดรับจริง ซึ่งมีคา 0.9235, 0.9076 และ 
0.8951 ตามลําดับ จากคาสัมประสิทธิ ์Cronbach’s Alpha ที่วิเคราะหไดมีคาใกล 1 อยางมาก แสดง
วาขอมูลที่ไดมีความนาเชื่อถือ สวนผลการคํานวณคา SQEj และ SQMj จากแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
ปรากฏผลดังตารางที่ 4.4 
 

จากตารางพบวา SQM มีคาเปนบวกทัง้หมดแสดงวาบริการทีม่ีอยูมีระดับสูงกวา
บริการขั้นต่ําทีผู่รับบริการยอมรับได ซึ่งเมือ่พิจารณาจากการทดสอบคาความแตกตางทางสถิต ิ (Pair T 
Test) พบวาระดับบริการที่ไดรับจริงเทยีบกับระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของประเด็นคณุภาพทกุ
ประเด็น มีความแตกตางกนัอยางมนีัยสาํคัญที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ยกเวนประเด็นคุณภาพที ่ 14 
คือ อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพิวเตอร โสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพยีงพอตอความตองการ
ของผูใชนั้น ไมมีความแตกตางกนัอยางมีนยัสําคญั กลาวคือระดับบริการทีไ่ดรับจริงเทียบกับระดับ
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บริการอยางต่ําที่ยอมรับไดนั้นมีระดับที่ใกลเคียงกันหรอืเทากัน สวนคา SQE นัน้ พบวาคาเฉลี่ยทั้งหมด
เปนคาติดลบ แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงยังต่ํากวาความคาดหวงัในทุกประเด็น และหากเรียง
ตามลําดับความสําคัญของ SQM และ SQE จากคานอยไปมาก (Gap มากไปนอย) แสดงดังตารางที ่
4.5 และ 4.6 ตามลําดับ 

 
และจากคา SQM และ SQE สามารถแสดงความสัมพันธกันได โดยการแสดง

ความสัมพันธระหวางคา SQM และ SQE ในรูปแบบของกราฟจุดได ดังรูปที ่4.6 
 

จากรูปที่ 4.6 สามารถพิจารณาไดโดยการใชคาเฉลี่ยของ SQM และ SQE เปนคา
กําหนดชวงพจิารณาออกเปน 4 สวน โดยสวนที่เหมาะสมตอการนาํไปปรับปรุงและพัฒนาตอไปคือสวน
กรอบดานบนซาย เนือ่งจากสวนนี้เปนสวนที่ระดบับริการที่ไดรับจริงสูงกวาระดับบริการอยางต่ําที่
ยอมรับไดไมมาก ขณะที่ระดบับริการที่มีอยูมีระดับตํ่ากวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวงัอยูมาก 
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ตารางที่ 4.4  ระดับคะแนน SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดยพิจารณาจาก 
คะแนนชองวาง (Gap Score) 

 
ประเด็น
คุณภาพที ่

ระดับตํ่าสุดที่
ยอมรับได 

ระดับที่
คาดหวงั 

ระดับที่มีอยู
จริง SQM SQE 

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

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

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
3 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
4 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
6 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
8 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
9 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
10 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
11 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
12 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
14 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
15 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
16 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
17 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
18 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
19 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
20 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
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ตารางที่ 4.6  ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQE โดยพิจารณาจากคะแนนชองวาง 
(Gap Score) จากคานอยไปมาก 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
3 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
4 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
6 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
8 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
9 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
10 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
11 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
12 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
13 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
14 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
15 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
16 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
17 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
18 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
19 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
20 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
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หมายเหต ุ:  

1. เนื่องจากคา SQE ทั้งหมดเปนคาติดลบ แตเพื่อใหพิจารณาจากกราฟไดชัดเจนยิง่ขึ้น จงึ
แปลงใหเปนคาบวกทัง้หมด 

2. คาเฉลี่ยของ SQM และ SQE คือ 0.7000 และ 1.8750 ตามลําดับ 
 

รูปที่ 4.6  กราฟความสมัพันธระหวาง SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดย 
พิจารณาจากคะแนนชองวาง (Gap Score) 

 
  อยางไรก็ตาม คา SQM และ SQE ของผูตอบแตละบุคคลนั้นอาจมีคาแตกตางกันมาก 
เนื่องจากระดบัชวงคะแนนที่สามารถเลือกตอบไดมีถึง 9 ระดับ ซึ่งในการวิเคราะหคาความแตกตาง
ระหวางระดับบริการแตละประเภทนัน้ยงัสามารถพิจารณาไดจากสัดสวนของระดับบริการ (Ratio 
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i = 1 

nj 1/nj 

i = 1 

nj 1/nj 

Scale) ซึ่งสามารถเปรียบเทียบความแตกตางของระดบัสัดสวนตาง ๆ ไดดีกวาวิธกีารหาคะแนนชองวาง 
(Gap Score) (Kim, Lee, and Yun, 2004) 

2. การวิเคราะหแบบสอบถามโดยการคาํนวณสัดสวนของระดับบริการ (Ratio  
        Scale)  
 
  การวิเคราะหคาความแตกตางโดยการคาํนวณสัดสวนของระดับบริการที่ไดรับจริง
เทียบกับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดและบริการที่คาดหวงัจะไดรับ มีวิธกีารดังนี ้
 

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

 
  ในการวิเคราะห Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม LibQUAL+TM คํานวณได
จากการหาคาเฉลี่ยแบบสัดสวน (Geometric Mean) ดงันี ้
   

  SQEj = {Π(Pij / Eij)} 
   

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

Pij  คือ ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคุณภาพที ่j 
Eij  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่j 
Mij คือ ระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่

j 
nj   คือ จาํนวนผูตอบในประเด็นคุณภาพที่ j 

 
  ในการคํานวณสัดสวนของระดับบริการทัง้ SQE และ SQM นั้นจะมีคาเปนบวกทั้งหมด 
โดยคานี้จะถูกแบงการพจิารณาออกเปน 3 ชวง คือ คาที่มีชวงคะแนนมากกวา นอยกวา และเทากับ 1 
ตามลําดับ สาํหรับวิธกีารวิเคราะหผลที่ได มีดังนี ้
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  คา SQE ที่มีระดับคะแนนมากกวา 1 แสดงวาผูรับบริการไดรับบริการจริงในระดับที่สงู
กวาความคาดหวงั ซึ่งจะทาํใหผูรับบริการรูสึกประทับใจกับบริการที่ไดรับ สวนระดับคะแนนที่นอยกวา 1 
หมายความวาบริการที่ไดรับจริงนัน้ยงัต่ํากวาระดับบริการที่ผูรับบริการคาดหวังวาจะไดรับ และระดับ
คะแนนที่เทากบั 1 แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนั้นเทากับความคาดหวังของผูรับบริการ ดังนัน้สวนที่
ควรนํามาพจิารณาเพื่อทาํการปรับปรุงคุณภาพงานบรกิารตอไปคือประเด็นคุณภาพทีม่ีระดับคะแนน
นอยกวา 1 เนือ่งจากบรกิารนั้น ๆ ยงัสามารถพัฒนาใหไดมากเกนิความคาดหวังของผูรับบริการได 
 
  สวนคา SQM นั้น หากระดับคะแนนมีคามากกวา 1 แสดงวาระดับบริการที่มีอยูเกิน
กวาระดับบริการขั้นต่ําที่ผูรับบริการสามารถยอมรับได สวนระดับคะแนนที่มคีานอยกวา 1 แสดงวา
ระดับบริการทีม่ีอยูยังต่าํกวาระดับบริการขั้นต่ําที่ผูรับบริการสามารถยอมรับได ดังนัน้บริการที่มรีะดับ
คะแนนนอยวา 1 จึงเปนบริการที่ควรทําการปรับปรุงเปนอันดับแรกสดุ แตหากระดบัคะแนนมีคาเทากับ 
1 แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนั้นเทากับบริการอยางต่ําที่สามารถยอมรับได ดงันัน้หากเรียงลําดับ
ความสาํคัญในการพิจารณาเพื่อปรับปรุงงานบริการนั้น ระดับคะแนนทีน่อยกวา 1 ควรนํามาพจิารณา
เปนอันดงัแรก รองลงมา คือ ระดับคะแนนที่เทากับ 1 และมากกวา 1 ตามลําดับ 
   
  SQE ; Score >     1  --------------- >  P  >  E 
   Score <     1   --------------- >  P  <  E 
   Score  =     1  --------------- >  P  =  E 
 
  SQM ; Score >     1  --------------- >  P  >  M 
   Score <     1  --------------- >  P  <  M 
   Score =     1  --------------- >  P  =  M 
 
  สําหรับระดับคะแนนเฉลีย่ของ SQEj และ SQMj ในแตละประเดน็คุณภาพแสดงดัง
ตารางที่ 4.7 
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ตารางที่ 4.7  ระดับคะแนน SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดยพิจารณาจากสัดสวน
ของระดับบริการ (Ratio Scale) 

 
ประเด็นคุณภาพที ่ SQE SQM 

1 0.80 1.13 
2 0.81 1.14 
3 0.74 1.08 
4 0.77 1.10 
5 0.79 1.13 
6 0.80 1.10 
7 0.76 1.07 
8 0.75 1.07 
9 0.76 1.07 
10 0.77 1.05 
11 0.81 1.08 
12 0.82 1.11 
13 0.79 1.10 
14 0.69 0.99 
15 0.85 1.14 
16 0.76 1.05 
17 0.83 1.12 
18 0.80 1.07 
19 0.74 1.04 
20 0.83 1.12 
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จากตารางที่ 4.7 พบวา SQE มีคานอยกวา 1 ทั้งหมด แสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริง
ยังต่ํากวาความคาดหวงัของผูรับบริการในทุกประเดน็ ดังนัน้หากเรียงลําดับความสําคัญในการพิจารณา
เพื่อทาํการพฒันาบรกิารตอไปนั้น ระดบัคะแนนที่มีคานอยควรไดรับการพิจารณามากกวาระดบัคะแนนที่
มีคามาก สวนคา SQM นั้น พบวาระดับคะแนนเฉลีย่มคีามากกวา 1 ยกเวนประเดน็คุณภาพที่ 14 ดังนั้น
ประเด็นคุณภาพนี้จึงเปนประเด็นแรกที่ควรพิจารณาเพื่อทําการปรับปรุงตอไป สวนประเด็นคุณภาพอื่น ๆ 
ที่มีคามากกวา 1 นั้น สามารถเรียงลําดับความสําคญัในการพิจารณาไดโดยประเด็นคุณภาพที่มีคานอย
ควรไดรับการพิจารณามากกวาระดับคะแนนที่มีคามาก ซึ่งหากเรียงตามลําดับความสําคัญของ SQE และ 
SQM แสดงดังตารางที ่4.8 และ 4.9 ตามลําดับ 

 
นอกจากนีจ้ากคา SQM และ SQE ยังสามารถแสดงความสัมพันธตอกันได โดยการ

แสดงความสมัพันธระหวางคา SQM และ SQE ในรูปแบบของกราฟจุดได ดังรูปที่ 4.7 
 

  จากรูปที่ 4.7 สามารถพิจารณาไดโดยการใชคาเฉลี่ยของ SQM และ SQE เปนคา
กําหนดชวงพจิารณาออกเปน 4 สวน โดยสวนที่เหมาะสมตอการนาํไปปรับปรุงและพัฒนาตอไปคือสวน
กรอบดานลางซาย เนือ่งจากสวนนี้เปนสวนที่ระดบับริการที่ไดรับจริงสูงกวาระดับบริการอยางต่ําที่
ยอมรับไดไมมาก ขณะที่ระดบับริการที่มีอยูมีระดับตํ่ากวาบริการที่ผูรับบริการคาดหวงัอยูมาก 
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ตารางที ่4.8  ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQE โดยพิจารณาจากสัดสวน 
ของระดับบริการ (Ratio Scale) จากคานอยไปมาก 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
3 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
4 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
6 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
7 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
8 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
9 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 

10 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
11 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
12 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
13 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
14 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
15 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
16 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
17 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
18 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
19 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
20 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
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ตารางที่ 4.9 ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพในดาน SQM โดยพิจารณาจากสัดสวนของ
ระดับบริการ (Ratio Scale) จากคานอยไปมาก 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 
3 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
4 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 
6 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
7 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
8 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 
9 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
10 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
11 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
12 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
14 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
15 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 
16 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 
17 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 
18 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
19 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
20 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
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หมายเหต ุ: คาเฉลี่ยของ SQM และ SQE คือ 1.0896 และ 0.7916 ตามลําดับ 
 
รูปที่ 4.7  กราฟความสมัพันธระหวาง SQM และ SQE ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ โดย 

พิจารณาจากสัดสวนของระดับบริการ (Ratio Scale) 
 
  สําหรับวธิีการวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM ทั้ง 2 วิธี คือวิธกีาร
วิเคราะหแบบหาคะแนนชองวาง และแบบสัดสวนของระดับบริการนัน้ ทาํใหไดผลลัพธที่ไมแตกตางกนั
มากนัก แตการวิเคราะหดวยวิธกีารหาสัดสวนนั้นจะทาํใหไดผลลัพธที่เปนคาบวกทั้งหมด ซึง่จะสามารถ
นําผลลพัธนี้ไปบูรณาการกบัแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ไดดีกวา ดงันัน้ผูวิจยัจึงเลือกวิธกีาร
หาสัดสวนของระดับบริการเพื่อใชในการวิเคราะหผลและบูรณาการแบบจําลองตอไป 
 
 

 
4.4.2 แบบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโน (Kano’s Model) 
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  สําหรับแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโนซึง่แบงคาํถามออกเปน 2 แบบ คือ 
Functional และ Dysfunctional นั้น จะมกีารประเมนิและวิเคราะหผลตามขั้นตอนตอไปนี้ 
 

1. การแปลงคําตอบเปนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ  
 
  การแปลงคําตอบเปนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ เปนขั้นตอนแรกของการวิเคราะห
แบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน ซึ่งระดับคุณภาพมทีั้งสิน้ 6 ประเภท คือ Attractive (A) One-
dimension (O) Must-be (M) Indifferent (I) Questionable result (Q) และ Reverse (R) โดยหาก
คําตอบนั้นอยูในประเภท Attractive แสดงวาหากบริการนั้นมีอยูจะทาํใหผูรับบริการรูสึกประทับใจ และ
บริการนัน้ไมมอียูก็ไมทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกไมพงึพอใจแตอยางใด สวนคําตอบที่ประเภท One-
dimension นัน้จะขึ้นกับระดับบริการที่มอียู กลาวคือหากระดับบริการนั้นเพิ่มสูงขึน้ระดับความพงึพอใจ
ของลูกคาก็จะเพิ่มสูงขึ้นเปนสัดสวนกนั ในทางกลับกันหากไมพบบริการนี้มากเทาไรก็จะทําใหลูกคา
รูสึกไมพึงพอใจมากเทานัน้เชนกนั หากคาํตอบเปนประเภท Must-be หมายความวาหากไมมีบริการนั้น
อยูผูรับบริการจะรูสึกไมพอใจ แตหากขาดบริการนี้ไปแมเพียงเล็กนอยก็จะทาํใหผูรับบริการรูสึกไมพอใจ
เปนอยางมาก สวนคําตอบเปนประเภท Indifferent แสดงวาหากบรกิารนัน้จะมีอยูหรือไมก็ไมไดทําให
ผูรับบริการรูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจแตอยางใด หากคําตอบตกอยูในระดับคุณภาพ 2 ประเภทหลงั
นั้นจะแสดงใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความรูสึกขัดแยงและเกิดขอสงสัยในคําถามและคําตอบขอ
แบบสอบถามนั้น (Questionable) หรือคําถามทัง้ในแบบ Functional และ Dysfunctional เปนคําถามที่
ตรงกันขามกบัความรูสึกของผูตอบ (Reverse) ซึง่โดยสวนใหญคําตอบมักจะไมตกอยูใน 2 ประเภทหลัง
นี้ สําหรับวธิีการแปลงคําตอบแสดงดังรูปที่  4.8 
 
 
 
 
 
 
 

Dysfunctional 
Customer Requirements 

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

nc
tion

al 

dislike R R R R Q 
 

รูปที่ 4.8  วิธีการแปลงคาํตอบจากแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน (Kano’s  
Model) 

 
2. การวิเคราะหคาความถี่ของประเด็นคุณภาพ 

 
เมื่อทําการแปลงคําตอบของแบบสอบถามแตละชุดแลว ขั้นตอนถัดมา คือ การ

วิเคราะหคาความถี่ของระดบัคุณภาพในแตละประเด็นคณุภาพ เพื่อทาํการจัดประเภทของระดับ
คุณภาพในแตละประเด็น โดยหากระดับคุณภาพใดมีความถีม่ากที่สุดจะถือวาเปนระดับคุณภาพของ
ประเด็นคุณภาพนั้น ตัวอยางเชน ประเด็นคุณภาพที่ 1 คือ สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ
ฐานขอมูลอิเลก็ทรอนกิสไดจากทีบ่าน และที่อ่ืน ๆ มีระดับคุณภาพประเภท Attractive สูงที่สุด แสดงวา
ประเด็นคุณภาพที่ 1 นี้มีระดับคุณภาพประเภท Attractive สวนประเด็นคุณภาพที่ 2 คือ สามารถสืบคน
สารสนเทศจากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ที่ตองการไดสะดวก รวดเร็ว และ
ตรงตามความตองการ นัน้มรีะดับคุณภาพประเภท One-dimension สูงสุด แสดงวาประเด็นคุณภาพนี้
จัดอยูในประเภท One-dimension เปนตน ซึ่งผลการวิเคราะหความถี่ของประเด็นคุณภาพแสดงดัง
ตารางที่ 4.10 4.11 และ 4.12 
 
  จากตารางที ่ 4.10-4.12 พบวาประเด็นคณุภาพที่ไดไมมีประเด็นคุณภาพใดจัดอยูใน
ประเภท Questionable result (Q) และ Reverse (R) อยูเลย ทัง้นี้อาจเนื่องจากในการแจก
แบบสอบถามนั้นผูวิจัยไดทาํการอธิบายรปูแบบของคําถามและคําตอบ พรอมทั้งวิธีการตอบคําถาม
อยางคราว ๆ ใหผูใชไดเขาใจ จึงอาจสงผลใหประเด็นคณุภาพทัง้หมดไมพบประเภท Q และ R อยูเลย 
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ตารางที่ 4.10  ความถี่ของประเด็นคุณภาพในระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ 
 

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

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

ประเด็นคุณภาพ A O ประเภท 
ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 46.50 21.60 A 
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 43.97 18.87 A 
ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 41.44 28.40 A 
ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 39.88 18.68 A 
ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 39.30 33.07 A 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 36.58 28.21 A 
การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ
ผูใช 

34.63 32.49 A 

ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 32.88 30.16 A 
อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 19.07 59.73 O 
ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 14.01 52.72 O 
ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 20.62 50.19 O 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 29.18 45.91 O 
ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 20.82 43.77 O 
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 29.38 42.41 O 
ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมื่อ OPAC 
แสดงสถานะการมีอยู 

18.29 41.05 O 

การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของ
ผูใช 

30.35 39.30 O 

สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 29.38 38.52 O 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 26.46 38.13 O 
ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 34.05 37.16 O 
ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 26.46 32.49 O 
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3.   การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction    Coefficient; 
CS) 

 
  ในการจัดประเด็นคุณภาพออกเปนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ นัน้ สามารถวิเคราะห
ไดจากการหาคาความถี่ของขอมูล แตโดยทั่วไประดับความตองการและระดบัความคาดหวังของ
ผูรับบริการแตละกลุมมีความแตกตางกนั ดังนั้นในบางครั้งการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพตาง ๆ 
จึงมีความหลากหลายและไมมีความชัดเจน การพิจารณาถึงผลโดย     เฉลี่ยของประเด็นคุณภาพทีม่ีตอ
ระดับความพงึพอใจและความไมพงึพอใจจึงเปนสิง่สาํคัญ คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจจะแสดงใหเหน็
ถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการเมื่อพบบริการนั้น และระดับความไมพึงพอใจเมื่อผูรับบริการไม
พบบริการนั้น ๆ ซึ่งคาสัมประสิทธิน์ี้จะเปนตัวแทนของการวิเคราะหผลของประเด็นคณุภาพทีม่ีตอความ
พึงพอใจและความไมพึงพอใจไดเปนอยางดี (Matzler and Hinterhuber, 1998) โดยการคํานวณ
คาเฉลี่ยของผลของประเด็นคุณภาพที่มีตอระดับความพึงพอใจนัน้ไดมาจากผลรวมของ Attractive และ 
One-dimension หารดวยผลรวมของ Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent สวนการ
คํานวณคาเฉลี่ยของผลของประเด็นคุณภาพที่มีตอระดับความไมพึงพอใจไดจากผลรวมของ One-
dimension และ Must-be หารดวยผลรวมของ Attractive One-dimension Must-be และ Indifferent 
คูณดวย (-1) ดังสมการ 
 
 
 
 

 
  การที่ระดับความไมพงึพอใจมีคาลบเปนการแสดงใหเหน็ถงึผลกระทบทางดานลบหาก
ไมมีการตอบสนองตอประเดน็คุณภาพนั้น ๆ ใหกบัผูรับบริการ คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของระดับ
ความพึงพอใจ (CS+) นั้นมคีาอยูในชวง 0 ถึง 1 โดยหากประเดน็คุณภาพใดมีคาเขาใกล 1 มาก แสดง
วาประเดน็คุณภาพนัน้มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการมาก แตหากมีคาเขาใกล 0 แสดงวา
ประเด็นคุณภาพนั้นมีอิทธพิลตอความพงึพอใจของผูรับบริการเพียงเลก็นอย เชนเดียวกนักับคา
สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจของระดับความไมพึงพอใจ (CS-) คือ หากประเด็นคุณภาพใดมีคาเขาใกล -1 
มาก แสดงวาหากไมพบประเด็นคุณภาพนั้นผูรับบริการจะรูสึกไมพงึพอใจในระดับสูง สวนประเดน็ใดมี
คาเขาใกล 0 แสดงวาผูรับบริการจะไมพงึพอใจเพยีงเลก็นอยหากไมพบประเด็นคณุภาพนัน้ 
 

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

(O+M) 
(A+O+M+I) x (-1) ระดับความไมพึงพอใจ (CS-)     = 
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  สําหรับผลการวิเคราะหคาสมัประสิทธิ์ความพงึพอใจนัน้พบวา คา CS+ มีคามากกวา 
0.50 ทั้งหมด แสดงวาประเด็นคุณภาพในทกุประเด็นนั้นตอบสนองความพึงพอใจของผูรับบริการไดใน
ระดับปานกลางถงึระดับมาก สวนคา CS- นั้นพบวามีคาอยูในชวงตั้งแต -0.76 ถึง -0.29 แสดงวา
ประเด็นคุณภาพนั้นหากไมไดรับการตอบสนองตอผูรับบริการ จะทาํใหผูรับบริการเกิดความไมพงึพอใจ
ทั้งในระดับนอย ปานกลาง และมาก ตัวอยางเชนประเด็นคุณภาพที่ 11 ในดานอธัยาศัยของบุคลากร
หองสมุดซึง่พบวา CS+ มีคาเทากับ 0.79 แสดงวาหากบุคลากรหองสมดุมีอัธยาศัยทีด่ีจะทําให
ผูรับบริการรูสึกพึงพอใจมาก สวน CS- ซึ่งมีคาเทากับ -0.74 แสดงวาผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจมาก
หากบุคลากรหองสมุดนั้นมอัีธยาศัยที่ไมดี ประเด็นคณุภาพที ่ 17 ในดานสถานที่สาํหรับการศึกษา
คนควาเปนกลุมพบวา CS+ และ CS- มคีาเทากับ 0.63 และ -0.29 ตามลําดับ แสดงวาหากหองสมุดมี
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุมจะทาํใหผูรับบริการเกิดความรูสึกพงึพอใจ ในขณะที่
ผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจเพียงเล็กนอย หากหองสมดุไมมีสถานที่ใหบริการสําหรบัการศึกษาคนควา
เปนกลุม เปนตน ซึง่ผลการวิเคราะหแสดงดังตารางที่  4.13 
 

คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจนี ้ ยังสามารถนํามาแสดงในรูปแบบของกราฟแทง
เพื่อที่จะสามารถเปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจและความไมพึงพอใจในแตละประเด็นคุณภาพได
ชัดเจนยิง่ขึ้น ดังรูปที ่4.9 
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ตารางที่ 4.13  คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ของประเด็นคุณภาพแตละประเด็น 
 
ประเด็นที ่ ประเด็นคุณภาพ CS+ CS- 

1 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 0.59 -0.39 
2 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 0.71 -0.70 
3 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC 

แสดงสถานะการมีอยู 
0.59 -0.70 

4 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 0.70 -0.54 
5 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 0.65 -0.67 
6 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 0.68 -0.52 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 0.65 -0.55 
8 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 0.65 -0.41 
9 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ

ผูใช 
0.67 -0.43 

10 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 0.67 -0.76 
11 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 0.79 -0.74 
12 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 0.72 -0.60 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 0.72 -0.48 
14 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 0.71 -0.52 
15 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 0.75 -0.60 
16 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 0.63 -0.47 
17 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 0.63 -0.29 
18 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 0.70 -0.39 
19 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 0.68 -0.34 
20 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 0.59 -0.53 
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รูปที่ 4.9  อิทธิพลของประเด็นคุณภาพทีท่ําใหเกิดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ 
 
  สําหรับวธิีการวิเคราะหผลจากแบบสอบถามตามแบบจาํลองของคาโนนัน้ จะทาํให
ไดผลลัพธคือคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ซึ่งผูวิจยัจะนาํผลลัพธที่ไดนี้มาเปนขอมูล
ในการ บูรณาการแบบจําลองในขั้นตอนถัดไป 
 

4.    ระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพ 
 

 ประเด็นคุณภาพแตละประเด็นอาจมีความสําคัญในระดับที่แตกตางกัน ทัง้นี้ข้ึนอยูกับ
มุมมองของผูรับบริการแตละบุคคล อยางไรก็ตามระดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพนี้เปนสิ่งที่
สําคัญที่จําเปนตองคํานึงถึงเพื่อใชในการพิจารณาถึงลาํดับความสาํคัญในการเลือกเขาสู QFD ตอไป 
ซึ่งผลจากระดับความสาํคัญแสดงดังตารางที ่4.14 
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ตารางที่ 4.14  ระดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพเรียงตามลาํดับความสาํคัญ 
 

ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ Importance 
1 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 4.36 
2 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 4.32 
3 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC 

แสดงสถานะการมีอยู 
4.28 

4 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 4.26 
5 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 4.24 
6 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 4.17 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 4.16 
8 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 4.12 
9 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของ

ผูใช 
4.10 

10 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 4.07 
11 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 4.04 
12 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 4.02 
13 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 3.85 
14 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 3.82 
15 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 3.80 
16 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 3.70 
17 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ

ผูใช 
3.68 

18 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 3.59 
19 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 3.56 
20 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 3.52 



 
บทที่ 5 

 
การบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 

 
 หลังจากที่ไดทาํการวัดระดับคุณภาพงานบริการของสํานกัหอสมุดกลางตามเครื่องมอืทาง
คุณภาพทัง้ 2 ประเภทคือ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ในบทที่ผานมาแลว
นั้น พบวาเครือ่งมือทางคุณภาพทัง้ 2 ประเภททีน่ํามาประยุกตใชในการวิเคราะหระดับคุณภาพบริการ
ตางก็มีขอดีและขอจํากัดในตัวเอง ดังนัน้เพื่อที่จะประเมินคุณภาพในงานบริการไดอยางถกูตอง ในการ
วิจัยครั้งนี้จึงไดทําการบูรณาการเครื่องมอืทั้ง 2 ประเภท เพื่อใหไดแบบจําลองที่ใชสําหรับการวเิคราะห
และประเมินคณุภาพงานบรกิาร ในบทนี้จะนําเสนอถงึกระบวนการขั้นตอนในการบูรณาการแบบจาํลอง
สําหรับการวัดคุณภาพงานบริการของสําหนักหอสมุดกลางในปจจุบัน  
 
5.1 แนวคิดการบูรณาการแบบจําลองสําหรับการวัดคุณภาพงานบริการ 
 
 เครื่องมือทางคุณภาพทัง้ 2 ประเภททีน่ํามาประยกุตใชในการวัดคุณภาพงานบริการนี้ตางก็มี
ทั้งขอดีและขอจํากัดในตัวเอง สาํหรับ LibQUAL+TM นัน้จัดเปนเครื่องมือทางคุณภาพเครื่องมือหนึ่งที่ใช
กับหองสมุดโดยเฉพาะ ซึ่งสามารถวัดระดับคุณภาพงานบริการไดจากมุมมองของผูรับบริการโดยตรง 
โดยเครื่องมือทางคุณภาพนี ้ จะชวยใหผูใหบริการไดทราบถึงความแตกตางของระดับการใหบริการที่มี
อยูในปจจุบนัเมื่อเทียบกับระดับของบริการที่ผูรับบริการสามารถยอมรับไดขั้นต่ําที่สุดและระดับของงาน
บริการตามความคาดหวังของผูรับบริการ เพื่อชวยในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการใหตรงกบัความ
ตองการของผูรับบริการในอนาคต อยางไรก็ตาม LibQUAL+TM มีการพิจารณาประสิทธภิาพการ
ใหบริการกับความพึงพอใจของผูรับบริการเปนแบบเสนตรง (Linear) กลาวคือ ผูรับบริการจะเกิดความ
พึงพอใจในระดับตํ่า เมื่อประสิทธิภาพของงานบริการนัน้อยูในระดับต่ําเชนเดยีวกนั ทาํใหงานบริการใน
ประเด็นนัน้เปนสิ่งที่ควรจะทาํการปรับปรุง ซึ่งในความเปนจริงความสัมพนัธระหวางประสิทธิภาพการ
ใหบริการกับความพึงพอใจของผูรับบริการอาจไมจําเปนตองเปนความสัมพันธแบบเสนตรงเสมอไป  
 

สวนแบบจาํลองของคาโน เปนแบบจาํลองที่ใชในการในการจัดประเภทของประเด็นคุณภาพ
ของงานบริการตามความสามารถของประเด็นที่จะทาํใหเกิดความพึงพอใจและความไมพึงพอใจ ซึ่งใน
การพิจารณาประเด็นคุณภาพนั้นไมไดพจิารณาคุณภาพเปนแบบเสนตรงเพยีงอยางเดียว แตจะมีการ
พิจารณามุมมองทางดานคณุภาพในสามแงมุม คือ คุณภาพทีจ่ําเปนตองม ี (Must-be Quality) 



  
92

คุณภาพในทิศทางเดียว (One-dimension Quality) และคุณภาพทีน่าประทับใจ (Attractive Quality) 
แตแบบจําลองของคาโนไมไดบอกถึงระดบัความพึงพอใจทางดานงานบริการที่มีอยูในปจจุบนั ทําใหสิ่ง
ที่วิเคราะหออกมาไมไดอางอิงความพงึพอใจของผูใชบริการในปจจุบนัที่มีตอประเดน็คุณภาพของงาน
บริการนัน้ ๆ ดังนัน้หากนาํแบบจําลองของคาโนมาชวยวิเคราะหรวมกับวิธกีารอืน่ ๆ จะชวยในการ
กําหนดทิศทางในการปรับปรุงงานบริการไดอยางถกูตองและเหมาะสมมากยิง่ขึ้นอกีดวย 

 
ในการวิเคราะหโดยพิจารณาระดับความพึงพอใจของงานบริการตามประเภทตาง ๆ ของคาโน 

จะทาํใหการตัดสินใจในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการมีความแมนยาํมากยิ่งขึน้ ดังนัน้การนํา
เครื่องมือทางคุณภาพทัง้  2 มาบูรณาการเพื่อใชในการวัดคุณภาพงานบริการ จะเปนการนาํขอดีของ
เครื่องมือแตละประเภทมาชดเชยขอจํากัดที่มีอยูไดเปนอยางด ี เหมาะสมในการวิเคราะหประเด็น
คุณภาพในงานบริการเพื่อทีอ่งคกรหรือหนวยงานจะไดตัดสินใจในการปรับปรุงและพัฒนางานบริการไป
ไดอยางถกูตองและเหมาะสม  
 
5.2 การรวมคา Service Quality (SQ) ของแบบสอบถาม LibQUAL+TM 

 
จากการวิเคราะหแบบสอบถาม LibQUAL+TM โดยการคาํนวณจากสัดสวนของระดับบริการ ทํา

ใหไดผลลัพธ 2 คา คือ Service Quality of Minimum (SQM) และ Service Quality of Expectation 
(SQE) ซึ่งผลลัพธทัง้ 2 คานี้เปนการพิจารณามุมมองทีต่างกนั คือ SQM จะพิจารณาเปรียบเทียบระดับ
บริการที่มีอยูเทียบกับระดับบริการขั้นต่ําสดุที่ยอมรับได ขณะที่คา SQE เปนการพิจารณาเปรียบเทียบ
ระดับบริการทีม่ีอยูกับระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับ ดังนัน้หากตองการนําผลลพัธที่ไดมาบูรณาการ
กับแบบจําลองของคาโนนั้นจึงควรทาํการรวมทัง้ 2 คาเขาดวยกนักอน เพื่อทีจ่ะนําผลลพัธที่ไดมาเปน
ขอมูลเขาสูการบูรณาการกบัแบบจําลองของคาโนเพียงคาเดียว  

 
ดังนัน้จึงกําหนดสมมติฐาน ดังนี ้ 
สมมติฐาน : ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพขึ้นกับการพิจารณาคา SQM และ SQE ไป

พรอม ๆ กนั โดยกลุมลําดับความสาํคัญสูงกวาควรใหคาสัมประสิทธิก์ารรวมคา SQI ที่สูงกวา 
 ในการวิเคราะหขอมูลโดยพจิารณาจากสดัสวนของระดบับริการ จะทําใหสามารถแบงชวงการ
พิจารณาคาของ SQ ได 3 ชวง โดยใชคา 1 เปนเกณฑในการแบงชวง คือ ชวงที่มคีามากกวา นอยกวา 
และเทากับ 1 
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SQM ; Score >     1  --------------- >  P  >  M 
  Score <     1  --------------- >  P  <  M 
  Score =     1  --------------- >  P  =  M 
 

SQE ; Score >     1  --------------- >  P  >  E 
  Score <     1   --------------- >  P  <  E 
  Score  =     1  --------------- >  P  =  E  
 
 จากการแบงชวงของการพจิารณา จะเหน็ไดวาความสาํคัญของคา SQM และ SQE ในแตละ
ชวงมีลําดับความสาํคัญตางกนั ดังนัน้ผูวิจัยจงึนาํเสนอลําดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพ โดยทํา
การจัดกลุมลําดับความสําคญัไดดังนี้ 
 
 ลําดับที ่1 คือ SQM < 1 และ SQE < 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาต่ํากวาระดับ
ที่ยอมรับไดขั้นต่ําสุดและระดับความคาดหวงั โดยหากทัง้ 2 คามีคานอยแสดงวาประเด็นนั้นควร
ปรับปรุงเปนลาํดับแรก  
 ลําดับที่ 2 คือ SQM = 1 และ SQE < 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนั้นเทากับระดับ
บริการขั้นต่ําทีย่อมรับได แตยังต่ํากวาระดับความคาดหวัง โดยหาก SQE มีคานอยแสดงวาประเด็นนัน้
ควรนํามาปรับปรุงกอน 
 ลําดับที่ 3 SQM > 1 และ SQE < 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาสูงกวาระดับที่
ยอมรับไดขั้นต่ําสุดแตต่ํากวาระดับความคาดหวงั โดยหากทัง้ 2 คามีคานอยแสดงวาประเด็นนัน้ควร
นํามาปรับปรุงกอน 
 ลําดับที ่ 4 SQM และ SQE = 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาเทากับระดับที่
ยอมรับไดขั้นต่ําสุดและระดับความคาดหวัง 
 ลําดับที่ 5 SQM > 1 และ SQE = 1 ซึ่งแสดงวาระดับบริการที่ไดรับจริงนัน้มีคาสูงกวาระดับที่
ยอมรับไดข้ันต่ําสุดแตมีคาเทากบัระดับความคาดหวงั โดยหาก SQM มีคานอยแสดงวาประเด็นนัน้ควร
นํามาปรับปรุงกอน 
 โดยลําดับที ่4 และ 5 ควรนํามาพิจารณาเปนลําดับสุดทาย เนื่องจากระดับบริการทีม่ีอยูจริงนั้น
อยูในระดับเดยีวกับความคาดหวงัของผูรับบริการ นั่นแสดงใหเหน็วาผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจและ
ประทับใจกับบริการที่ไดรับจริง 
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 สําหรับกรณีทีไ่มสามารถเกดิขึ้นไดนั้น คือกรณีที่ระดับความคาดหวงัต่ํากวาระดับบริการที่
ผูรับบริการสามารถยอมรับไดขั้นต่ําสุด ซึ่งในความเปนจริงระดับความคาดหวังควรมีคามากกวาหรือ
เทากับระดับบริการขั้นต่ําที่ยอมรับได ซึ่งมีทั้งสิน้ 3 กรณี คือ SQM < 1 : SQE = 1, SQM < 1 : SQE > 
1 และ  SQM = 1 : SQE > 1 
 
 สวนกรณทีี่ยงัไมจําเปนตองพิจารณาเพื่อทําการปรับปรุง นั่นคือ กรณีที่ SQM และ SQE มีคา
มากกวา 1 เนือ่งจากในกรณีนี้จะแสดงใหเหน็วาระดับบริการที่มีอยูจริงมีระดับสูงกวาทั้งระดับบริการขั้น
ต่ําสุดที่ยอมรับไดและระดับความคาดหวงัของผูรับบริการ ซึ่งแสดงใหเห็นวาผูรับบริการจะรูสึกพึงพอใจ
และประทับใจกับบริการที่ไดรับจริงอยางมาก ซึ่งสามารถแสดงลําดับความสาํคัญไดดังรูปที่ 5.1 และ 
5.2 
 

ลําดับที่ 1

ลําดับที่ 2

ลําดับที่ 3

ลําดับที่ 4

ลําดับที่ 5

SQM < 1, SQE < 1

              P              M              E
SQM = 1, SQE < 1

             M,P                            E
SQM > 1, SQE < 1

              M              P              E
SQM = 1, SQE = 1

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

              M                             P,E
 

 

รูปที่ 5.1 ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพ 
 

SQE = 1 



  
95

กรณีท่ี 1

กรณีท่ี 2

กรณีท่ี 3 SQM = 1, SQE > 1

              E                             P,M

SQM < 1, SQE > 1

              E              P              M

SQM < 1, SQE = 1

             P,E                            M

 
 

รูปที่ 5.2 กรณีของความสัมพนัธของประเด็นคุณภาพที่ไมสามารถเกิดขึ้นได 
 จากการวิเคราะหความสัมพนัธของ SQM และ SQE จะพบวาหากประเด็นใดที่ใหคา SQM 
และ SQE มีคานอยจะเปนประเด็นที่สําคญัในการพิจารณาเปนลําดบัตน ๆ ดงันัน้หากนําคาทัง้ 2 มา
คูณกัน จะพบวาหากคาทัง้สองมีคานอยผลคูณที่ไดจะใหคานอยตามไปดวย ขณะทีห่ากคาทัง้สองมีคา
มากผลคูณที่ไดจะมีคามากตามไปดวย ดังนั้นหากทาํการเรียงลําดับความสาํคัญจึงตองทําการ
เรียงลําดับจากคานอยไปมาก แตเพื่อใหสามารถเรียงลําดับความสําคัญจากคามากไปนอยสามารถทํา
ไดโดยการนาํคานัน้มาหาร 1 ดังนี ้
 
  Service Quality Index (SQIj) =   

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

   
 จากสมการ SQI ที่กําหนด หากทาํการวิเคราะหผลการนํามาใชจะพบวายงัมีปญหาในเรื่องของ
การเรียงกลุมของลําดับความสําคัญจากการแบงลําดับความสาํคัญออกเปน 5 กลุมดังทีก่ลาวขางตน 
กลาวคือ ในแตละกลุมนัน้เมื่อคํานวณคา SQI ยังพบวาคา SQI ที่ไดของกลุมทีม่ีความสาํคัญนอยกวามี
โอกาสที่จะไดคา SQI ที่สูงกวา เชน ถา SQM = 0.97, SQE = 0.94 ซึ่งอยูในกลุมที่ 1 จะทาํใหไดคา SQI 
= 1.10  สวน SQM = 1.20, SQE = 0.70 ซึ่งอยูในกลุมที ่ 3 จะทาํใหไดคา SQI = 1.19 ซึ่งหากไดผล
เชนนี้แลวทาํการเรียงลาํดับความสาํคัญตามคา SQI จะทาํใหประเด็นคุณภาพในกลุมที ่ 3 นี้มี

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

1 
SQEi,j x SQMi,j 

ความสาํคัญมากกวาประเดน็คุณภาพในกลุมที ่ 1 ซึง่ในความเปนจริงนัน้กลุมที ่ 1 มีความสําคัญ
มากกวากลุมที่ 3 เนื่องจากกลุมที่ 1 นั้นระดับบริการที่มีอยูจริงยังต่ํากวาระดับบริการที่ผูรับบริการ
ยอมรับไดขั้นต่ํา ดังนัน้ในการแกปญหานี้ผูวิจยัจึงไดนาํเสนอรูปแบบการคํานวณคา SQI ใหม โดย
สามารถรวมคาไดตามขั้นตอนตอไปนี ้
 
 ขั้นที่ 1 ทําการจัดกลุมของประเด็นคุณภาพออกเปน 5 กลุมคือ 
  กลุมที ่1 SQM < 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่2 SQM = 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่3 SQM > 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่4 SQM และ SQE = 1 
  กลุมที ่5 SQM > 1 และ SQE = 1 
 
 ข้ันที่ 2 คํานวณผลคูณของ SQE และ SQM ในแตละกลุม จากนัน้ทําการเรียงลาํดับคาผลคูณ
จากคานอยไปมาก ในแตละกลุม 
 
 ข้ันที่ 3 คํานวณคา SQI ดังนี้ 
 
 
                                                                       
  Service Quality Index 
  (SQIij) =   เมื่อ Min (SQEi+k x SQMi+k) < Max (SQEi x SQMi)  
     
                 
       เมื่อ Min (SQEi+k x SQMi+k) > Max (SQEi x SQMi) 
           และ i = 5 

  
 
เมื่อ  i      คือ  กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j      คือ ประเด็นคุณภาพที ่j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k  คือ กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 
 



  
97

2 

 ขั้นที่ 4 ทําการเรียงลําดับความสําคัญของคา SQI จากมากไปนอย 
 
 จากวธิีการคํานวณดังกลาว พบวาสามารถแกปญหาที่เกิดขึ้นในดานลําดับความสาํคัญระหวาง
กลุมได กลาวคือ กลุมทีม่ีลําดับความสําคัญมากกวาจะถกูเรียงลาํดับเปนลาํดับแรก แตยังขาดการ
วิเคราะหในดานของโอกาสที่เกิดขึ้นไดภายในกลุมลําดบัแตละกลุม ซึ่งหากพิจารณาจากวิธกีารคํานวณ
ขางตน จะพบวาประเด็นคุณภาพที่อยูในกลุมเดยีวกนันี้จะมีรูปแบบในการคํานวณเชนเดียวกนั ซึ่ง
ลําดับความสาํคัญภายในกลุมเดียวกนัจะขึ้นอยูกับสวนกลับของผลคูณระหวางคา SQE และ SQM 
ดังนัน้จึงควรทาํการวิเคราะหโอกาสที่สามารถเกิดขึ้นไดภายในกลุมเดียวกัน ซึง่โอกาสสามารถเกิดขึ้นได
สามารถแบงไดเปน 2 กลุม ดังนี ้
   
  กลุมที่ 1 ลําดบัความสาํคัญขึ้นกับทัง้คา SQE และ SQM รวมกัน ซึง่สามารถพิจารณา
ไดจากตัวอยางดังรูปที ่5.3                   
 
 

*   * 

              M2            M1            P             E2             E1
              3.5           4.5           5.0           5.5            6.5     

  หมายเหต ุ:  * หมายถงึ สวนที่มีความสําคญัมากกวาและควรเลือกมาพิจารณาตอ 
    

รูปที่ 5.3 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับทั้งคา SQE และ SQM รวมกนั 
 
  จากรูปที ่ 5.3 จะพบวาเสนที่ 1 ควรจะถกูเลือกทัง้สองสวน คือ สวนของ SQE และ 
SQM แสดงใหเหน็วาลักษณะความสัมพนัธของลาํดับความสาํคัญนัน้ขึ้นอยูกับทัง้สองคาพรอมกัน 
 
  กลุมที ่ 2 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE หรือ SQM คาใดคาหนึง่เพียงคาเดียว 
ซึ่งสามารถแบงไดเปน 2 แบบ คือ 
 

1 
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   - แบบที่ 1  ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQM ซึ่งสามารถพิจารณาไดดัง
ตัวอยางที่แสดงดังรูปที ่5.4 
 

                         *                    
                                                         * 

              M2            M1              P                               E1            E2
             4.35         4.63            5.0                            6.76         7.14  

     SQM SQE SQI 
   1 1.08 0.74 1.25 
   2 1.15 0.70 1.24 
 

  หมายเหต ุ:  * หมายถงึ สวนที่มีความสําคญัมากกวาและควรเลือกมาพิจารณาตอ 
 

รูปที่ 5.4 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQM 
      จากรูปจะพบวา คา SQM ที่ควรจะถกูเลือก คือ เสนที่ 1 สวนคา SQE ที่มี
ควรจะถูกเลือก คือ เสนที่ 2 แตเมื่อนํามาคํานวณคา SQI แลว พบวา เสนที่ 1 เปนเสนที่ควรจะถูกเลือก 
เนื่องจากใหคา SQI ที่สูงกวา ดงันัน้จะเห็นวาในรูปแบบนี้จะลาํดับความสาํคัญจะถูกเลือกตามคาของ 
SQM 
 
   - แบบที ่ 2  ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE ซึ่งสามารถพิจารณาไดดัง
ตัวอยางที่แสดงดังรูปที ่5.5 
 

                                *                    
                                                       * 

              M2            M1              P              E1                             E2
             4.00         4.46            5.0           5.12                          7.81  

  
รูปที่ 5.5 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE  

2 

1 

เลือกเสนที่ 1 

2 

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

  หมายเหต ุ:  * หมายถงึ สวนที่มีความสําคญัมากกวาและควรเลือกมาพิจารณาตอ 
 

รูปที่ 5.5 ลําดับความสาํคัญขึ้นกับคาของ SQE (ตอ) 
 
      จากรูปจะพบวา คา SQM ที่ควรจะถกูเลือก คือ เสนที่ 1 สวนคา SQE ที่มี
ควรจะถูกเลือก คือ เสนที่ 2 แตเมื่อนํามาคํานวณคา SQI แลว พบวา เสนที่ 2 เปนเสนที่ควรจะถูกเลือก 
เนื่องจากใหคา SQI ที่สูงกวา ดงันัน้จะเห็นวาในรูปแบบนี้จะลาํดับความสาํคัญจะถูกเลือกตามคาของ 
SQE 
 
  จากเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้ง 2 แบบในกลุมที่ 2 นี้ จะเห็นไดวาลําดับความสําคัญจะควร
จะถูกเลือกเพือ่นําขอมูลมาพิจาณาตอไปนั้นจะขึ้นอยูกบัคาใดคาหนึง่เปนสาํคัญ ซึ่งในการเรียงลําดับ
ความสาํคัญนี ้ ผูวิจยัใหความสําคัญกับทัง้คา SQM และ SQE เทากนั เนื่องจากแตละคามีความสําคัญ
เชนเดียวกนัแตพิจารณาคนละมุมมอง เชน แบบที ่ 2 นั้น เสนที่ 1 ของแบบที่ 2 นั้นถึงจะใหคา SQM     
ต่ํากวาเสนที ่ 2 แตบริการที่มีอยูนัน้มคีวามแตกตางกับความคาดหวงัไมมากนกัเมื่อเทียบกับเสนที ่ 2      
เปนตน 
 
 ดังนัน้ในการพจิารณาลําดับความสาํคัญตามรูปแบบของแบบสอบถาม LibQUAL+TM นั้น
สามารถนําขัน้ตอนในการรวมคา SQM และ SQE มาพจิารณาตอไป ซึ่งผลคํานวณการรวมคาทัง้สองนี้ 
เปนดังนี ้
 
 ขั้นที ่ 1 จากผลการวิเคราะหคา SQM และ SQE แลวพบวาประเด็นคุณภาพใหคา SQM และ 
SQE อยูในกลุมที่ 3 ยกเวนประเด็นคุณภาพที ่14 ซึ่งจัดอยูในกลุมที่ 1  
 
 ขั้นที่ 2 คํานวณผลคูณของ SQE และ SQM ในแตละกลุม จากนั้นทําการเรียงลาํดับคาผลคูณ
จากคานอยไปมาก ซึ่งไดผลดังตารางที่ 5.1 
 

เลือกเสนที่ 2 
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ขั้นที่ 3 และขัน้ที่ 4 คือ การคํานวณคา SQI เนื่องจากคาผลคูณของคา SQE และ SQM ที่มาก
ที่สุดของกลุมที่ 1 คือ ประเด็นคุณภาพที่ 14 มีคานอยกวาคานอยที่สุดของผลคูณของคา SQE และ 
SQM ในกลุมที่ 3 ดังนัน้จึงสามารถคาํนวณคา SQI โดยใชสมการที ่ 2 ทําใหไดผลดังตารางที ่ 5.2 และ 
5.3 

 
ตารางที่ 5.1 ผลคูณของ SQE และ SQM ในแตละกลุมเรียงตามลําดับ 
 

กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ SQE SQM SQE x SQM 
1 14 0.69 0.99 0.68 

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

2 

15 0.85 1.14 0.96 
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ตารางที่ 5.2 คา Service Quality Index (SQI) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามกลุม  
  ความสาํคัญ 
  

กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ SQE x SQM SQI 
1 14 0.68 1.46 

19 0.77 1.30 
8 0.79 1.26 
3 0.80 1.24 

16 0.80 1.24 
7 0.81 1.24 

10 0.81 1.24 
9 0.81 1.23 
4 0.84 1.19 

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

12 0.91 1.10 
2 0.92 1.08 

17 0.93 1.08 
20 0.93 1.07 

2 

15 0.96 1.04 
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ตารางที่ 5.3  ประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามลาํดับความสาํคัญจากคา Service Quality Index 
(SQI) 

  
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ SQI 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 1.46 
2 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 1.30 
3 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 1.26 
4 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดง

สถานะการมีอยู 1.24 
5 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 1.24 
6 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 1.24 
7 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 1.24 
8 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 1.23 
9 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 1.19 
10 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 1.17 
11 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 1.15 
12 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 1.15 
13 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 1.15 
14 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 1.12 
15 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 1.11 
16 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 1.10 
17 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 1.08 
18 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 1.08 
19 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 1.07 
20 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 1.04 
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5.3 การรวมคาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ (CS-Coefficient) ตามแบบจําลอง
 ของคาโน (Kano’s Model) 

 
คาสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโนนั้นจะใหคาระดับความพงึพอใจ 2 

ประเภท คือ ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไมพึงพอใจ (CS-) โดยจะใหคาทีเ่ปนบวกและ
ลบตามลําดับ ซึ่งในการบูรณาการแบบจาํลองนั้นสมควรที่จะทําการรวมคาระดับความพึงพอใจและไม
พึงพอใจกอนนําผลลพัธที่ไดเขาสูการบูรณาการแบบจาํลองตอไป โดยไดทําการกําหนดสมมติฐานดังนี ้

 
สมมติฐาน : คาสัมประสิทธิก์ารรวมคาของแบบจําลองของคาโน จัดเปนประเภท Must-be มาก

ขึ้นเมื่อมีคามากกวา 1 จัดเปนประเภท Attractive มากขึน้เมื่อมีคานอยกวา 1 และจดัเปนประเภท One-
dimension เมื่อมีคาอยูระหวาง 0.8 ถึง 1.2 

 
สําหรับการพิจารณาคาความพึงพอใจและไมพึงพอใจสาํหรับแบบจําลองของคาโนนั้นจะเหน็ได

วาการคํานวณโดยใชคาบวกและคาลบแสดงใหเหน็ถงึระดับความพึงพอใจและไมพึงพอใจ โดยหาก 
CS+ มีคามาก (เขาใกล 1) แสดงวาหากผูรับบริการพบประเด็นคุณภาพนัน้จะรูสึกพึงพอใจมาก แตหาก
มีคานอยแสดงวาผูรับบริการไมรูสึกพึงพอใจกับประเด็นคุณภาพนัน้เทาใดนัก สวนคา CS- นั้น หากมีคา
นอย (เขาใกล -1) แสดงวาผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจอยางมากหากไมพบประเดน็คุณภาพนั้น ๆ ซึ่ง
จะตรงกันขามกับคา CS- ที่มีคามาก ซึง่หากเปรียบเทียบกับระดับคุณภาพตามแบบจําลองของคาโน 
คือ Attractive, One-dimension, และ Must-be จะพบวาหากคา CS+ มีคามาก สวนคา CS- มีคานอย
จะมคีวามคลายคลึงกับประเภท Attractive สวนคา CS+ และ CS- ซึ่งมีคาไปในทางเดียวกัน คือ CS+ 
และ CS- มีคามากเหมือนกนัหรือมีคานอยเหมือนกนั สวนหากไดคา CS+ นอย แต CS- มีคามากจะ
สามารถจัดอยูในประเภท Must-be  

 
สําหรับคา CS+ และ CS- นั้นเปนการพจิารณาวาระดบัความพึงพอใจและไมพึงพอใจนั้นมีคา

แตกตางจากคา 0 มากหรือนอยเพียงใด ดงันั้นหากนาํคา ⎪CS-⎪  ซึ่งมคีาเปนบวก หารดวยคา CS+ จะ
ทําใหคาที่ไดนัน้มีคามากกวา นอยกวา หรือเทากับ 1 โดยหากมีคามากกวา 1 แสดงวา CS+ มีคานอย
กวา CS- ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท Must-be โดยหากสัดสวนนัน้มีคามากเทาใดยอมแสดงใหเหน็วา
ประเด็นคุณภาพนั้นจะจัดอยูในประเภท Must-be มากยิ่งขึน้ เนื่องจากหากสัดสวนมีคามาก แสดงวา
ผูใชเกิดความไมพึงพอใจมากกวาความพงึพอใจมาก หากมีคานอยกวา 1 แสดงวา CS+ มีคามากกวา 
CS- ซึ่งอาจจดัอยูในประเภท Attractive โดยหากสัดสวนนั้นมีคายิง่นอยยิ่งทําใหประเด็นคุณภาพนั้น
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คอนไปในประเภท Attractive เพิ่มมากขึ้น และหากมีคาเทากับ 1 แสดงวา คา CS+ และ CS- มีคา
ใกลเคียงกนั ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท One-dimension อยางไรก็ตามหากสัดสวนที่ไดนั้นมีคาใกลเคียง 
1 มาก ๆ เชน 0.9 หรือ 1.1 ยังอาจถือไดวาประเด็นคุณภาพนัน้จัดอยูในประเภท One-dimension แตจะ
คอนไปทาง Must-be หรือ Attractive มากยิง่ขึ้น ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนาํเสนอการรวมคา CS+ และ CS- 
เขาดวยกนัโดยการเปรียบเทียบหาสัดสวนความแตกตางกนัของทั้งสองคา ดงันี ้

 
Customer Satisfaction Index (CSI) =  

 
 หลังจากคํานวณคา Customer Satisfaction Index แลวจะทาํใหไดคาที่มากกวา นอยกวา หรือ
เทากับ 1 ลําดับถัดมาคือการเรียงลาํดับความสาํคัญจากคา CSI ที่มีคามากไปคานอย ซึง่หมายถึงการ
เรียงประเด็นคณุภาพจัดอยูในประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ ดังแสดง
ในตารางที ่5.4 และ 5.5 
 
 สําหรับการเรียงลําดับความสําคัญตามประเด็นคุณภาพในรูปแบบของแบบจําลองแบบคาโนนี้ 
เนื่องจากสาํนกัหอสมุดกลางเปนหนวยงานที่มุงสรางงานบริการที่มีคณุภาพ และตอบสนองตอความ
ตองการของผูใช ผูอํานวยการของหองสมุดจึงใหความเหน็วาลําดับการพิจารณาความสาํคญัของ
ประเด็นคุณภาพที่ควรนาํมาพิจารณาเพือ่ทําการปรับปรุงเปนลาํดับตนนัน้ ควรเปนประเดน็คุณภาพที่
จัดอยูในประเภท Must-be เนื่องจากเปนประเดน็คุณภาพประเภทนี้จาํเปนอยางยิ่งที่ควรสนองตอบ
ความตองการของผูใชเพื่อปองกันการเกิดความไมพึงพอใจ จากนั้นจงึควรปรับปรุงประเด็นคุณภาพที่จะ
สรางความพงึพอใจของผูใชใหเพิ่มมากขึ้น ดังนัน้ลาํดับถัดมาจึงพจิารณาประเดน็คุณภาพที่จดัอยูใน
ประเภท One-dimension และ Attractive ตามลําดับ ทั้งนี้สาเหตุที่ใหความสําคัญกับประเด็นคณุภาพ
ประเภท Attractive เปนลําดับสุดทาย เนือ่งจากการพฒันาคุณภาพงานบริการประเภท Attractive อาจ
ทําใหเสียงบประมาณในการลงทนุสูง ดังนัน้ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพตามแบบจําลอง
ของคาโนนี้ ประเด็นคุณภาพที่มีคา CSI สูงสุด เปนประเด็นคุณภาพที่มีความสําคญัเปนลําดับแรก นัน่
คือประเด็นคุณภาพในดานความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมื่อ OPAC แสดง
สถานะการมีอยู ซึง่มีคา CSI เทากับ 1.17 แสดงวาประเด็นคุณภาพนีจ้ัดอยูในประเภท One-dimension 
ที่คอนไปทาง Must-be มากที่สุด 
 
 
 

⎪CS-⎪   
CS+ 
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ตารางที่ 5.4  คา Customer Satisfaction Index (CSI) ของประเด็นคณุภาพตาง ๆ  
 

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

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

  
ประเด็นคุณภาพ CSI 

ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 1.17 
ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 1.15 
ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 1.03 
ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 0.99 
อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 0.94 
ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 0.89 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 0.85 
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 0.83 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 0.80 
การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 0.78 
สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 0.77 
ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 0.75 
ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 0.73 
ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 0.66 
ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 0.66 
การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 0.64 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 0.63 
ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 0.57 
ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 0.49 
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 0.47 
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5.4  การบูรณาการคา Service Quality (SQ) และ คาสัมประสิทธิ์ความพึง พอใจ      
 (CS-Coefficient) 

 
การบูรณาการแบบจําลองนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความสําคญัที่สุดเขาสู 

QFD เพือ่ทําการพัฒนางานบริการของหองสมุดใหมีประสิทธิภาพพรอมทั้งสรางความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ โดยคํานงึถงึระดับความสําคญั ระดับคุณภาพของงานบริการ และความแตกตางระหวาง
บริการที่ไดรับจริงกับการยอมรับข้ันต่ําและความคาดหวังของผูรับบริการ ซึ่งระดับคุณภาพของงาน
บริการแสดงไดจากคา CSI สวนการความแตกตางระหวางบริการนัน้แสดงไดจากคา SQI โดยระดับ
คุณภาพของงานบริการที่ควรทําการคัดเลือกเพื่อทําการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ คืองานบริการที่มี
ระดับคุณภาพอยูในประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ ซึ่งหากงานบริการ
นั้นจัดอยูในประเภท Must-be จะใหคา CSI ที่มาก สวนงานบริการที่อยูในประเภท Attractive จะใหคา 
CSI ที่มีคานอย สวนคา SQI นัน้ควรทาํการคัดเลือกประเด็นคุณภาพของงานบรกิารที่มีคา SQI มาก 
โดยหาก SQI มีคามาก แสดงวาบริการที่มอียูยงัแตกตางกับการยอมรับข้ันต่ําและความคาดหวงัของ
ผูรับบริการอยูมาก แตหากมีคานอยแสดงวาบรกิารที่มีอยูแตกตางกับการยอมรับข้ันต่ําและความ
คาดหวงัอยูนอยกวา ดังนัน้จึงมีการกําหนดสมมติฐาน ดังนี ้

 
สมมติฐานที ่1 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับกลุมลําดับ

ความสาํคัญตามการจัดลําดบัความสาํคัญตามแนวคิดการรวมคา SQ  
สมมติฐานที ่2 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการภายในกลุมลําดบั

ความสาํคัญเดียวกนั ขึ้นกับประเภทของประเด็นคุณภาพแนวคิดการรวมคา CS-Coefficient 
สมมติฐานที ่3 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับระดับความสําคัญ

ตามมุมมองของผูรับบริการ 
สมมติฐานที ่4 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการ หากมีคามากแสดงวามี

ความสาํคัญมาก หากมีคานอยแสดงวามคีวามสาํคัญนอย 
 
ดังนัน้จะเห็นไดวาสวนที่ควรใหความสําคญัในการพัฒนามากกวาคือประเด็นคุณภาพทีท่ําให

ไดคา CSI และ SQI ที่มีคามาก ซึง่หากนาํเอาทั้งสองคามาคูณกนัจะพบวา หากทั้ง 2 คามีคามาก จะทาํ
ใหผลคูณที่ไดมีคามากตามไปดวย ดงันัน้จงึกําหนดวิธกีารคํานวณดังนี ้

 
 Quality Scale (QS) =  CSI x SQI 
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 อยางไรก็ตามในการคํานวณคา CSI ของเครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM นั้น เนือ่งจากในการ
พิจารณาลาํดบัความสาํคัญไดมีการเรียงลาํดับจากลาํดบัที่มีความสําคัญมากที่สุดไปนอยที่สุด รวมทัง้
ยังมกีารแบงกลุมความสาํคญัอีกดวย ซึง่ลําดับการพิจาณานัน้ควรทาํการพิจารณาจากกลุมของลําดับ
ความสาํคัญดวยเสมอ กลาวคือ ควรทําการพิจารณาจากกลุมที่ 1 2 3 4 และ 5 ตามลําดับ ดังนัน้หาก
ทําการบูรณาการคาสัมประสิทธิ์ตาง ๆ ควรทําการแยกพิจารณาตามกลุมลําดับความสาํคัญนี้ดวย ซึ่ง
หากทาํการคํานวณคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการ (QS) นี้ พบวาถาไมทําการแบงกลุมลําดับความสําคัญ
ตามการคํานวณคา CSI กอน อาจเปนไปไดที่ประเด็นคุณภาพบางประเดน็ของกลุมที่มีความสําคัญ
นอยกวาจะมคีา CSI มากกวาประเดน็คุณภาพในกลุมที่มีความสําคญัมากกวาได ตัวอยางเชน 
 
  กลุมที ่          ประเด็นคุณภาพ  SQI  CSI  QS 
      1          X             1.80            0.80            1.44 
      2          Y             1.40            1.10            1.54 
 
 จากตัวอยางพบวาประเดน็คณุภาพ X ซึ่งอยูในกลุมที่ 1 มีลําดับความสําคัญมากกวาประเด็น
คุณภาพ Y ซึง่อยูในกลุมที่ 2 จากการจัดกลุมตาม LibQUAL+TM และหากพิจารณาจากระดับคุณภาพ 
พบวาประเด็นคุณภาพ X มีระดับคุณภาพแบบ One-dimension คอนไปทาง Attractive สวนประเด็น
คุณภาพ Y มีระดับคุณภาพแบบ One-dimension คอนไปทาง Must-be ซึ่งเมื่อคํานวณผลคูณของ SQI 
และ CSI แลว พบวาประเดน็คุณภาพ X จะใหคา QS ที่นอยกวาประเด็นคุณภาพ Y ซึ่งเปนสิ่งทีไ่มควร
จะเกิดขึ้น เนื่องจากกลุมที่ 1 ควรใหความสําคัญมากกวากลุมที่ 2 เปนตน 
 
 นอกจากนี้ระดับความสําคญัของแตละประเด็นคุณภาพซึ่งไดจากแบบสอบถามที่แบงระดับ
ความสาํคัญออกเปน 5 ระดับนั้นเปนสวนทีม่ีความสาํคัญตอการพิจารณาลําดับความสําคัญ
เชนเดียวกนั เนื่องจากในมุมมองของผูรับบริการนั้น ผูรับบริการแตละบุคคลยอมใหความสําคัญใน
ประเด็นคุณภาพแตละประเด็นไมเทากนัขึ้นกับมมุมองและความคิดเหน็ของผูรับบริการ ดังนั้นระดับ
ความสาํคัญจึงควรเปนปจจยัหนึ่งที่ควรมสีวนรวมในการพิจารณาดวยเชนเดยีวกนั  
 
 ดังนัน้ผูวิจยัจึงไดนําเสนอรูปแบบการบูรณาการคาสมัประสิทธิ์รวม ซึ่งเกิดจากการ   บูรณาการ
คา SQI ที่ไดมาจาก LibQUAL+TM คา CSI ซึ่งไดมาจากแบบจําลองของคาโน และระดับความสําคัญ 
โดยสามารถบรูณาการสัมประสิทธิ์รวมไดดังขั้นตอนตอไปนี้ 
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SQIij x CSIij x IMPij 

 ขั้นตอนที ่1 ทาํการจัดกลุมประเด็นคุณภาพตามกลุมลําดับความสาํคัญตามแบบของ 
เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM  
 
 ขั้นตอนที ่2 คาํนวณผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ในแตละกลุมความสาํคัญ จากนัน้ทําการ
เรียงลําดับคาผลคูณที่ไดจากคามากไปนอย 
 
 ขั้นตอนที ่ 3 ทาํการบูรณาการคาสมัประสิทธิ์รวม เพือ่ใหไดคะแนนความสาํคัญของคุณภาพ 
(Quality Important Scale) ดังนี ้
 
 
                                                              
 Quality Important Scale             
  (QISij) =    เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) > Min (SQIi x CSIi)  
     
                 
        เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) < Min (SQIi x CSIi) 
                และ i = 5 

  
เมื่อ  IMPij คือ    ระดับความสําคัญของกลุมที ่i ประเด็นคุณภาพที ่j 
 i       คือ    กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j       คือ    ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k   คือ    กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 

 
 ขั้นตอนที ่4 ทาํการเรียงลําดบัคา QIS จากคามากไปนอย 
 
 ส่ิงที่สามารถเกิดขึ้นไดจากการคํานวณคาสัมประสิทธิ์รวม (QIS) คือ กลุมที่มีลาํดับความสาํคัญ
มากกวาและจดัอยูในกลุมของ Attractive จะถูกเลือกใหนํามาทําการปรับปรุงกอนกลุมที่มลีําดับ
ความสาํคัญนอยกวาซึ่งจัดอยูในกลุมของ Must-be ทั้งนี้การเรียงลําดับความสําคัญเชนนีเ้ปนสิ่งที่
สามารถยอมรบัได เนื่องจากหากทาํการพิจารณาถึงลาํดับความสาํคัญจาก LibQUAL+TM นั้น กลุมที่มี
ความสาํคัญมากกวาควรจะนํามาทาํการปรับปรุงเปนลําดับแรกเสมอ ทั้งนีเ้นื่องจากผลทีไ่ดจาก 
LibQUAL+TM นั้น เปนผลลพัธที่แสดงใหเหน็ถงึระดับคุณภาพที่แทจริงของการใหบริการที่มีอยูในปจจุบัน 

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

 
SQIij x CSIij x IMPij 
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ซึ่งเปนตวัแทนของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ สวนระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ ที่ไดจาก
แบบจําลองของคาโนนัน้เปนเพยีงการจัดกลุมของประเด็นคุณภาพแตละประเด็น ซึ่งไมไดแสดงถึงระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการแตอยางใด นอกจากนีห้ากพิจารณาจากลาํดับความสาํคัญในกลุม
เดียวกนัแลวนัน้ พบวาประเด็นคุณภาพทีจ่ัดอยูในประเภท Must-be และใหคา SQI นอย อาจจะใหคา 
QIS ที่สูงกวาประเด็นคุณภาพอีกประเด็นหนึง่ทีจ่ัดอยูในประเภท Attractive แตใหคา SQI ที่สูงกวาทั้งนี้
เนื่องจากคา SQI ในกลุมเดียวกนันี้อาจมีคาไมแตกตางกนัมากนัก ดังนัน้ประเด็นคุณภาพทีจ่ัดอยูใน
ประเภท Must-be จึงอาจถูกเลือกใหมีความสําคัญมากกวา อยางไรก็ตามคา QIS จะมีคามากหรือนอย
ยังขึ้นอยูกับระดับความสําคญัอีกดวย 
 
 จากการคํานวณคา Quality Important Scale (QIS) ไดผลดังนี ้
 ขั้นตอนที ่ 1 และ 2 คือ การจัดกลุมประเด็นคุณภาพตามกลุมลําดับความสาํคัญตามแบบของ
เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM พรอมทั้งคํานวณผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ในแตละกลุม
ความสาํคัญ จากนั้นทําการเรียงลําดับคาผลคูณที่ไดจากคามากไปนอย ไดผลดังตารางที่ 5.6 
 

ขั้นตอนที่ 3 และ 4 คือการบูรณาการคาสัมประสิทธิ์รวม เพื่อใหไดคะแนนความสําคัญทาง
คุณภาพ (Quality Important Scale) พบวาจากขั้นตอนที ่2 แสดงใหเหน็วาผลคณูระหวางคา SQI และ 
CSI ที่นอยทีสุ่ดของประเด็นคุณภาพในกลุมที่ 1 ซึง่มคีวามสาํคัญมากที่สุดนัน้ มคีานอยกวาผลคูณ
ระหวางคา SQI และ CSI ของประเด็นคณุภาพในกลุมที่ 3 ที่มีคามากที่สุด ดังนั้นในการคํานวณคา QIS 
จะคํานวณโดยใชสมการที่ 1 สําหรับกลุมที่ 1 และคํานวณโดยใชสมการที่ 2 สาํหรับกลุมที่ 3 พรอมทั้ง
ทําการเรียงลาํดับคา QIS จากคามากไปนอย ไดผลดังตารางที่ 5.7 และ 5.8 
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ตารางที่ 5.6  ผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ ในแตละกลุมลําดับ 
  ความสาํคัญ 

 
กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ CSI SQI CSI x SQI 

1 14 0.73 1.46 1.07 
3 1.17 1.24 1.46 

10 1.15 1.24 1.42 
5 1.03 1.12 1.15 

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

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

12 0.83 1.10 0.92 
6 0.77 1.15 0.88 

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

13 0.66 1.15 0.76 
1 0.66 1.11 0.73 

18 0.57 1.17 0.66 
19 0.49 1.30 0.64 

2 

17 0.47 1.08 0.50 
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ตารางที่ 5.7 คา Quality Important Scale (QIS) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ  
 
กลุมที ่ ประเด็นคุณภาพที ่ CSI SQI IMP QIS 

1 14 0.73 1.46 4.12 6.25 
3 1.17 1.24 4.28 6.25 

10 1.15 1.24 4.26 6.04 
5 1.03 1.12 4.36 5.03 

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

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

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

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

18 0.57 1.17 3.85 2.54 
19 0.49 1.30 3.59 2.31 

2 

17 0.47 1.08 3.52 1.77 
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ตารางที่ 5.8 คา Quality Important Scale (QIS) ของประเด็นคุณภาพตาง ๆ เรียงตามลาํดับ 
  ความสาํคัญ 

 
ลําดับที ่ ประเด็นคุณภาพ QIS 

1 ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 6.25 
2 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดง

สถานะการมีอยู 
6.25 

3 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 6.04 
4 ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 5.03 
5 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 4.60 
6 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 4.49 
7 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 4.38 
8 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 3.95 
9 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 3.87 
10 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของผูใช 3.77 
11 สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 3.55 
12 ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 3.53 
13 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 3.39 
14 ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 2.94 
15 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 2.89 
16 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของผูใช 2.89 
17 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 2.62 
18 ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 2.54 
19 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 2.31 
20 สถานที่สําหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 1.77 
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5.5 การคัดเลือกลําดับความสําคัญของประเด็นคุณภาพเพื่อเขาสู QFD 
 

ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพแตละประเด็นนัน้มีความแตกตางกนั ทัง้นีข้ึ้นกับระดับ
ความสาํคัญ ระดับคุณภาพของงานบริการ และความแตกตางระหวางบริการที่ไดรับจริงกับการยอมรับ
ขั้นต่ําและความคาดหวงัของผูรับบริการ ดังนัน้เมื่อทําการคํานวณการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวม นั่นคือ 
คะแนนความสําคัญทางคณุภาพ (Quality Important Scale; QIS) แลวนั้น จงึควรมีการคัดเลือก
ประเด็นคุณภาพที่มีความสาํคัญมากกวาเพื่อนาํมาปรับปรุงและพัฒนางานบริการในประเด็นนัน้กอน
ประเด็นคุณภาพที่มีความสาํคัญนอยกวา ดังนั้นในการคัดเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความสาํคัญเปน
ตามลําดับนั้น ผูวิจยัจึงทําการเลือกประเดน็คุณภาพโดยการพิจารณาจากลําดับความสําคัญที่มีคา QIS 
สูงเกนิกวาคากลางของขอมลู ซึ่งโดยคากลางของขอมูลนี้คํานวณมาจากคาเฉลี่ยของคาคะแนน
ความสาํคัญทางคุณภาพ (QIS) ซึ่งคาเฉลี่ยเทากับ 3.85 ดังนั้นคา QIS ใดมีคาสูงกวา 3.85 จะเปน
ประเด็นคุณภาพที่จะถกูคัดเลือกเพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาตอไป ดังนัน้ทั้งนี้ซึง่มีประเด็นคณุภาพมี
คา QIS สูงกวา 3.85 ทั้งสิน้ 9 ประเด็น ไดแก 

 
1. ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
2. ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดงสถานะการมอียู 
3. ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
4. ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
5. อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
6. ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
7. ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
8. ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
9. ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 

 
จากประเดน็คุณภาพที่ไดมานี้ ผูวิจัยไดทําการยนืยนัความเหมาะสมในการประเด็นคุณภาพที่

ได โดยการนําเสนอลําดับความสาํคัญของประเด็นคณุภาพกับผูบริหารของสํานกัหอสมุดกลาง ซึง่
ผูบริหารมีความเหน็สอดคลองกับประเดน็คุณภาพที่สาํคัญที่สุด 9 ประเด็นแรกนี ้ กลาวคือ ผูบริหารมี
ความเห็นดวยกับประเด็นคณุภาพทัง้ 9 นี้วามีเปนประเด็นที่มีความสําคัญมากตามลําดับ และสมควรที่
จะนาํประเด็นคุณภาพเหลานี้มาทําการวางแผนและปรบัปรุงกระบวนการตอไป นอกจากนีย้ังทําการ
ประเมินผลความเหมาะสมจากการสอบถามความคิดเหน็ของผูรับบริการถึงประเดน็คุณภาพที่มี
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ความสาํคัญ 9 ลําดับแรก โดยการสอบถามจากผูรับบริการจํานวน 20 คน ซึ่งผลทีไ่ดแสดงดังตารางที ่
5.9  

 
จากตารางที่ 5.9 พบวาประเด็นคุณภาพทั้ง 9 ประเด็นมีความสําคัญตามความคิดเห็นของ

ผูรับบริการโดยเฉลี่ยอยูในชวง 45 ถึง 100 เปอรเซ็นต ซึ่งหากเรียงลาํดับเปอรเซ็นตของการเรียงลําดับ 9 
ประเด็นแรก พบวาประเด็นทั้ง 9 นี้มีความสาํคัญมากที่สุด ดังนั้นขั้นตอนถัดไป จะนําเอาประเด็น
คุณภาพทัง้ 9 ประเด็นนี้ รวมทัง้คาคะแนนความสาํคญัทางคุณภาพมาเปนขอมลูข้ันตนในการวางแผน
และปรับปรุงกระบวนการตอไป ซึ่งจะกลาวในบทถัดไป 
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ตารางที่ 5.9 ประเด็นคุณภาพที่สําคัญทีสุ่ด 9 ประเด็นแรกตามความคิดเห็นของผูใชบริการจํานวน 
20 คน 

 
ประเด็นคุณภาพ จํานวนผูตอบ % ของผูตอบ 

ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 20 100.00 
ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC 
แสดงสถานะการมีอยู 

20 100.00 

ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 18 90.00 
อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 18 90.00 
ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 16 80.00 
ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 15 75.00 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 13 65.00 
สภาพทีพ่รอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 10 50.00 
ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 9 45.00 
ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 9 45.00 
ความสงบและเปนสวนตวัของหองสมุด 8 40.00 
สถานที่สาํหรบัการศึกษาคนควาเปนกลุม 8 40.00 
การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศเขาหองสมดุตามความตองการของ
ผูใช 6 30.00 

ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอีภ้ายในหองสมุด 5 25.00 
ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 2 10.00 
ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของโสตทัศนวัสดุ 2 10.00 
ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 1 5.00 
การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิสตรงตามความตองการของ
ผูใช 0 0.00 

ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อ่ืน ๆ 0 0.00 
ความเหมาะสมและการจงูใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 0 0.00 



 
บทที่ 6 

 
เทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ 

 
 จากการบูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ในบทที่ 5 ทําให
ไดประเด็นคุณภาพซึ่งเปนความตองการของผูใชบริการที่มีความสําคัญ เพื่อใชเปนขอมูลข้ันตนในการ
วางแผนเพื่อประยุกตใชในการปรับปรุงงานบริการภายในหองสมุด โดยการนําเทคนคิการกระจายหนาที่
การทาํงานเชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) มาประยุกตใชเพื่อการออกแบบ
แผนการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 
 
 สําหรับการนาํเทคนิค QFD มาประยกุตใชในงานบริการนั้นจะแบงออกเปน 3 เฟส ไดแก 
 เฟสที ่1 การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช (Service Design) 
 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการของงานบริการ (Service Process Planning) 
 เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control Planning) 
 
6.1 เฟสที ่1 การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช (Service Design) 
  
 สําหรับเฟสนี ้ เปนขัน้ตอนทีน่ําเอาความตองการของผูใชมาแปรไปเปนความตองการทางดาน
การออกแบบงานบริการ โดยทาํการกาํหนดคุณสมบัติหรือขอกําหนดเพื่อตอบสนองตอความตองการ
ของผูใช 
 

6.1.1 ความตองการของผูใช 
 
ความตองการของผูใชที่จะนาํเขาสูเฟสที่ 1 นี้ ไดมาจากประเด็นคุณภาพตาง ๆ ที่ไดมา

จากแบบสอบถามในบทที ่ 4 และการคัดเลือกประเด็นที่สาํคญัเพื่อเปนขอมูลข้ันตนในการนําเขาสู
เทคนิค QFD โดยการบูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ในบทที ่5 ซึง่
ทําใหสามารถนําประเดน็คณุภาพที่สาํคญัมาทาํการปรับปรุงคุณภาพงานบริการทีต่อบสนองความ
ตองการของผูใชไดตอไป โดยประเด็นคณุภาพที่ไดมานี้จะทําการแบงกลุมออกเปนดานตาง ๆ 3 ดาน 
ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานทรัพยากรสารสนเทศ และดานบุคลากร ดงันี ้
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1. ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก 
- อุปกรณอํานวยความสะดวก เชน คอมพวิเตอร โสตทศันูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอ

ความตองการ 
- โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุดมีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช 

2. ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
- ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศ เชน หนงัสือ วารสาร บนชัน้หนงัสือพบเสมอ 

หาก OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชัน้ 
- มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ เชน หนังสือ วารสาร ไดอยางเหมาะสม ทําใหผูใช

สามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
- สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC ที่ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรงตาม

ความตองการ 
- วัสดุตีพิมพ เชน หนงัสือ วารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของ

ผูใช 
3. ดานบุคลากร 

- บุคลากรเต็มใจใหความชวยเหลือ และปฏบิัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 
- บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ด ี
- เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยาง

กระจางและเปนทีน่าพอใจ 
 

  หลังจากที่ไดทราบความตองการของผูใชเปนที่เรียบรอยแลว ขั้นตอนถัดมาทําการ
วิเคราะหหาสาเหตุของปญหาที่ลึกลงไป โดยใชแผนภาพตนไม (Function Tree Diagram) เพื่อที่จะได
ทราบสาเหตุของปญหาที่แทจริงจากความตองการของผูใชทั้งสิน้ 9 รายการ ดงัรูปที ่6.1 
 

6.1.2 ความตองการทางดานการออกแบบงานบริการ 
 

  ขั้นถัดมาคือการนําเอาความตองการของผูใชนั้นมาใชในการกําหนดขอกําหนดตาง ๆ 
โดยการตั้งคาํถามวา “เราจะมีการออกแบบความตองการและกระบวนการอยางไร ถึงจะตอบสนอง
ความตองการของผูใชและสามารถแกไขสาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นได” โดยใชแผนภาพตนไม (Function 
Tree Diagram) ซึ่งในขั้นตอนนีท้ําใหไดขอมูลซึ่งเปนความตองการดานการออกแบบและกระบวนการ
ของงานบริการในเฟสที่ 1 และ 2 ตอไป ดงัแสดงในรูปที ่6.2 และตารางที ่6.1 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

อปุกรณอํานวยความสะดวก ไดแก 
คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มี
ปริมาณไมเพียงพอตอความตองการ อปุกรณอํานวยความสะดวกชํารุด/เสียหาย

อปุกรณอํานวยความสะดวกมีนอย ขาดระบบตดิตามจํานวนผูใชอปุกรณ

ขาดการซอมบํารุงอปุกรณ

ขาดการดแูลเอาใจใสอปุกรณที่ชํารุด

โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการมีจํานวนไม
เพียงพอ

โตะและเกาอีม้ีการชํารุด/เสียหาย

โตะและเกาอีม้ีจํานวนนอย
ขาดระบบตดิตามปริมาณผูใชแตละ
ชวงเวลา

ขาดการดแูลเอาใจใสโตะและเกาอีท้ี่
ชํารุด

ขาดระบบการซอมบํารุงที่ดี

 
 
 

รูปที่ 6.1 Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ  
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ดานทรัพยากรสารสนเทศ 

ผูใชคนหาหนังสือบนชั้นไมพบ ขณะที่
 OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น
หนังสือ

หนังสืออยูชั้นอืน่ที่ไมตรงกับเลขหมูของ
หนังสือ

หนังสือวางอยูบนชั้นวางหนังสือที่ใชแลว

หนังสือวางอยูตามโตะอานหนังสือ

หนังสือหายไป

ผูใชใชแลวใสคนืไมตรงกับเลขหมู

บคุลากรจัดหนังสือขึ้นชั้นไมตรงกับ
เลขหมู

ขาดการตดิตามการเรียงหนังสือขึ้นชั้น

ขาดระบบการจัดหนังสือขึ้นชั้นอยางมี
ประสิทธิภาพ

ขาดระบบการจัดหนังสือขึ้นชั้นอยางมี
ประสิทธิภาพ

ขาดระบบตรวจสอบหนังสือหาย
 

 
 
 

รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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การจัดเก็บหนังสือไมด ีทําใหคนหา
ไดยาก

ระบบการจัดชั้นหนังสือยากตอการคนหา

หนังสือที่มีอยูวางบนชั้นไมตรงกับเลขหมู

ขาดความเขาใจถึงวิธีการคนหาหนังสือยาง
ถูกตอง

ระบบการเรียงชั้นหนังสือในแตละชั้นไม
เหมาะสม

ปายตดิเลขหมูในแตละชั้นหนังสือไม
ชัดเจน

ผูใชใชแลวใสคนืไมตรงกับเลขหมู

บคุลากรจัดหนังสือขึ้นชั้นไมตรงกับ
เลขหมู

ขาดการฝกอบรมในเรื่องวิธีการคน
หนังสือบนชั้น

ขาดการตดิตามการเรียงหนังสือขึ้นชั้น

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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สืบคนขอมูลจาก OPAC ไดยาก

ขาดความเขาใจในการใชหนาของ OPAC

ขาดความเขาใจในการใสคําคนจาก OPAC
ขาดการฝกอบรมในดานวิธีการสืบคน
ขอมูลจาก OPAC

ขาดการฝกอบรมในดานวิธีการสืบคน
ขอมูลจาก OPAC

ทรัพยากรสารสนเทศไมมีความ
หลากหลายและเพียงพอ

ทรัพยากรสารสนเทศมีจํานวนนอย

ทรัพยากรสารสนเทศเกาและชํารุด

ทรัพยากรสารสนเทศไมมีความหลากหลาย

ไมมีระบบติดตามการใชทรัพยากร
สารสนเทศของผูใช

ไมมีการสั่งซื้อทรัพยากรสารสนเทศใหม
เขสูหองสมุด

ขาดการดูแลเอาใจใสของบคุลากรใน
การซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่
ชํารุด

ไมมีระบบสอบถามความตองการ
ทรัพยากรสารสนเทศของผูใช

 
รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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ดานบุคลากร           
 

บคุลากรไมเตม็ใจใหความชวยเหลือ
และไมเอาใจใสผูใช

บคุลากรขาดการ Service Mind
ขาดการฝกอบรมในดานการบริการที่ดี

ขาดการกระตุนการสรางจิตสํานึกใน
ดานงานบริการ

บคุลากรหองสมุดมีอธัยาศยัที่ไมดี บคุลากรขาดการ Service Mind
ขาดการฝกอบรมในดานการบริการที่ดี

ขาดการกระตุนการสรางจิตสํานึกใน
ดานงานบริการ

บคุลากรไมสามารถตอบคําถามได
อยางกระจางเปนที่นาพอใจ

บคุลากรขาดความรูความเขาใจในเรื่องที่
ผูใชสอบถาม

ขาดการฝกอบรมในดานความรูที่
เกี่ยวของกับงานบริการอยางตอเนื่อง

 
 
 

 
รูปที่ 6.1  Tree Diagram แสดงสาเหตุของปญหาจากความตองการของผูใชในดานตาง ๆ (ตอ) 
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ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

อปุกรณอํานวยความสะดวก ไดแก 
คอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณ มี
ปริมาณเพียงพอตอความตองการ
ของผูใช

จํานวนคอมพิวเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ที่
พรอมใชงาน (80% ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

จํานวนโสตทัศนูปกรณ ที่พรอมใชงาน (80% 
ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด (1-2 
ครั้งตอป)

กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน 
(อยางตอเนื่อง)

กระบวนการตดิตามการซอมบํารุง
คอมพิวเตอรที่ชํารุด (เดอืนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการตดิตามการซอมบํารุง

กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด (1-2 
ครั้งตอป)

กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน 
(อยางตอเนื่อง)

 
รูปที่ 6.2  Tree Diagram แสดงความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ 
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ดานทรัพยากรสารสนเทศ 
 
 
 

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
และวารสาร มีความหลากหลายและ
เพียงพอตอความตองการของผูใช

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด (ไมมี)

ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ 
(ครบทุกประเภท/หมวดหมู)

กระบวนการตดิตามและซอมแซม
ทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด (เดอืนละ 
1-2 ครั้ง)
กระบวนการตรวจสอบประเภท/
หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศที่ใช
บอย (อยางตอเนื่อง)

กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

 
 
 
 

รูปที่ 6.2  Tree Diagram แสดงความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC
 ที่ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
และตรงตามความตองการ

จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC 
แลวพบขอมูลที่ตองการ (พบทุกครั้ง)

ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ 
(ครบทุกประเภท/หมวดหมู)

กระบวนการใหความรูในดานวิธีการ
สืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถูกตอง 
(เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

กระบวนการใหความรูในดานวิธีการ
สืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถูกตอง 
(เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

 
 
 
 

รูปที่ 6.2  Tree Diagram แสดงความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบเสมอหาก
 OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบหลังการสืบคน
ขอมูลบน OPAC (พบทุกครั้ง)

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือที่
ใชแลว (ไมเกิน 10 เลม)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC (เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการชวยคนหาและแนะนํา
วิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น (ทุกครั้งที่ผูใชตองการ)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น (ทุก ½-1 
ชั่วโมง)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ 
(ทุก ½-1 ชั่วโมง)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น (ทุก ½-1 
ชั่วโมง)
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ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบเสมอหาก
 OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบหลังการสืบคน
ขอมูลบน OPAC (พบทุกครั้ง)

ระยะเวลาในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นหนังสือ (ไมเกิน 1-2 นาที)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC (เดอืนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการชวยคนหาและแนะนํา
วิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น (ทุกครั้งที่ผูใชตองการ)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น (ทุก ½-1 
ชั่วโมง)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ 
(ทุก ½-1 ชั่วโมง)

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ 
(ทุก ½-1 ชั่วโมง)
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ดานบุคลากร 
 

บคุลากรหองสมุดมีอธัยาศยัดี จํานวนบคุลากรที่ด ี(ทุกคน)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 
(ทุกครั้ง)

กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึก
ของบคุลากรในดานการใหบริการ 
(เทอมละ 1-2 ครั้ง)

บคุลากรหองสมุดเตม็ใจใหความ
ชวยเหลือและปฏิบตัติอผูใชดวยความ
เอาใจใส

จํานวนบคุลากรที่ด ี(ทุกคน)
กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึก
ของบคุลากรในดานการใหบริการ 
(เทอมละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพการ
ใหบริการของบคุลากร (เทอมละ 1-2 
ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 
(ทุกครั้ง)

เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ 
บคุลากรหองสมุดสามารถตอบ
คําถามไดอยางกระจางเปนที่นาพอใจ

จํานวนบคุลากรที่มีความรูความสามารถใน
การทํางาน (ทุกคน)

กระบวนสงเสริมและพัฒนา ความรู
ความสามารถของบคุลากร (เทอมละ 
1-2 ครั้ง)

กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพการ
ใหบริการของบคุลากร (เทอมละ 1-2 
ครั้ง)
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ตารางที่ 6.1 ความตองการดานการออกแบบงานบริการและคาเปาหมาย 
 

ความตองการดานการออกแบบงานบริการ คาเปาหมาย 
จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช ทุกครั้ง 
จํานวนบุคลากรที่ด ี ทุกคน 
จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน ทุกคน 
จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือพบ หลังการ
สืบคนขอมูลบน OPAC 

พบทกุครั้ง 

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืที่ใชแลว ไมเกิน 10 เลม 
ระยะเวลาในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ ไมเกิน 1-2 นาท ี
ประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศ ครบทุกประเภท/

หมวดหมู 
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด ไมมี 
จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูลที่ตองการ พบทกุครั้ง 
ระยะเวลาในการสืบคนขอมลูจาก OPAC แลวพบขอมูลที่ตองการ ไมเกิน 1-2 นาท ี
จํานวนคอมพวิเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ที่พรอมใชงาน 80% ของจํานวน

ผูใชสูงสุด 
จํานวนโสตทศันูปกรณทีพ่รอมใชงาน 80% ของจํานวน

ผูใชสูงสุด 
จํานวนโตะและเกาอีท้ี่อยูในสภาพพรอมใชงาน 80% ของจํานวน

ผูใชสูงสุด 
 
6.1.3 คะแนนความสําคัญของความตองการของผูใช 

 

  คะแนนความสําคัญของความตองการของผูใชงานวิจัยนี้ จะใชคาที่ไดจากการ 
บูรณาการ LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน ในบททีผ่านมา เพือ่ที่การออกแบบ
กระบวนการของงานบริการจะสามารถตอบสนองตอตองการและความพึงพอใจของผูใช โดย
คะแนนความสําคัญแสดงดังตารางที ่6.2 
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ตารางที่ 6.2  คะแนนความสําคัญของความตองการของผูใช 
 

ความตองการของผูใชบรกิาร คะแนนความสําคัญ 

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืและปฏิบัติตอผูใชดวยความ
เอาใจใส 6.04 

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัดี 4.60 
เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบ
คําถามไดอยางกระจางเปนที่นาพอใจ 3.95 

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือและวารสาร มีความหลากหลายและ
เพียงพอตอความตองการของผูใช 4.38 

สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC ที่ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว 
และตรงตามความตองการ 4.49 

ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือพบเสมอหาก 
OPAC แสดงขอมูลวามีอยูบนชั้น 6.25 

มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศไดอยางเหมาะสม ทําใหผูใชสามารถ
คนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 5.03 

อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มี
ปริมาณเพยีงพอตอความตอการของผูใช 6.25 

โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุดมีปริมาณเพียงพอตอ
จํานวนผูใช 3.87 

 
6.1.4 ความสมัพันธระหวางความตองการของผูใชกับความตองการดานการ 

 ออกแบบงานบริการ 
 
  ความตองการดานการออกแบบงานบริการในแตละประเด็นจะมีความสัมพันธกับ
ความตองการของผูใช โดยใชหลักการพิจารณาวาความตองการดานการออกแบบประเด็นใดบาง
จะสามารถกระจายออกไปเพื่อตอบสนองตอความตองการของผูใชได โดยในขัน้ตอนนี้จะทําการ
พิจารณาวาความตองการดานการออกแบบในแตละประเด็นมีผลตอความตองการของผูใชมาก
นอยอยางไร ซึง่ในการพิจารณาความสมัพนัธจะมีการกําหนดระดับความสัมพันธเปน 3 ระดับดังนี ้
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 1 =   มีความสมัพนัธบาง (possible relationship) 
 3  =    มีความสมัพนัธกันปานกลาง (moderate relationship) 
 9 =    มีความสมัพนัธกันมาก (strong relationship) 
 
 หลังจากทําการระบุระดับความสัมพันธในแตละประเด็นแลว ข้ันตอนถัดมาคือ
การคํานวณเพื่อจัดลําดับความสาํคัญของความตองการดานการออกแบบงานบริการเพื่อเขาสู
กระบวนการในขั้นตอนถัดไป โดยการคํานวณคะแนนความสาํคัญของความตองการดานการ
ออกแบบสามารถคํานวณไดดังนี ้
 
 IMP Design  =  Σ (IMP Requirement x Relation Scale) 
 
             เมื่อ IMP Design      คือ  คะแนนความสําคัญทางดานความตองการดานการ
     ออกแบบ 
 IMP Requirement คือ  คะแนนความสําคัญทางดานความตองการของผูใชใน
     แตละประเด็น 
 Relation Scale      คือ ระดับความสมัพันธ 
 
 จากนั้นทําการคํานวณคะแนนความสําคัญทางดานความตองการดานการ
ออกแบบงานบริการที่ไดใหอยูในรูปของรอยละ แลวทําการเรยีงลําดับความสําคัญในแตละ
ประเด็นตอไป ซึ่งการคํานวณคะแนนความสําคัญในรูปของรอยละสามารถคํานวณไดดังนี้ 
 
 %IMP Design  =  [(IMP Design) x 100] / ΣIMP Design 
 

เมื่อนําสวนประกอบของแผนผังทั้งหมดมาประกอบเขาดวยกนั จะทําใหไดแผนผัง
คุณภาพ QFD ในเฟสที ่1 ดงัตารางที ่6.3 
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ตารางที่ 6.3  แผนผังคุณภาพ QFD เฟสที ่1 
 

คว
าม

ตอ
งก

าร
ดา

นก
าร
ออ

กแ
บบ

งา
นบ

ริก
าร

คะแนน
ความสําคัญ

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือ
และปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส

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

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยดี 4.60 9 9 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

เมือประสบปญหาระหวางใชบริการ 
บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามได
อยางกระจางเปนท่ีนาพอใจ

3.95 9 3 9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือและ
วารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอ
ความตองการของผูใช

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

สามารถสืบคนสารสนเทศจาก OPAC ที
ตองการไดอยางสะดวก รวดเร็ว และตรง
ตามความตองการ

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

ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนังสือพบเสมอหาก OPAC แสดงขอมูล
วามีอยูบนชั้น

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

มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศไดอยาง
เหมาะสม ทําใหผูใชสามารถคนหาไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว

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

อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก 
คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณ
เพียงพอตอความตอการของผูใช

6.25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0
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6.2 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการของงานบรกิาร (Service Process Planning) 
 

สําหรับเฟสนี ้ เปนขั้นตอนทีน่ําเอาความตองการทางดานการออกแบบงานบริการทีไ่ดจาก
เฟสที ่ 1 มาทาํการออกแบบกระบวนการเพื่อปรับปรุงคุณภาพของงานบริการที่สนองตอบความ
ตองการของผูใชบริการ โดยการนําเอาความตองการทางดานการออกแบบงานบริการทีไ่ดเปน
ขอมูลที่นาํเขาสูเฟสนี ้ ซึง่สามารถเรียงตามลําดับความสําคัญไดตามรอยละของคะแนน
ความสาํคัญในแตละประเดน็ ดังตารางที ่6.4 
 
ตารางที่ 6.4  ลําดับความสาํคัญของความตองการทางดานการออกแบบงานบริการ 
 

ลําดับที ่ ความตองการดานการออกแบบงานบริการ 
รอยละของคะแนน

ความสาํคัญ 
1 จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 15.02 
2 จํานวนบุคลากรที่ด ี 11.75 
3 จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ

พบหลงัการสืบคนขอมูลบน OPAC 
11.08 

3 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืที่ใชแลว 11.08 
5 จํานวนคอมพวิเตอร ณ จุดใหบริการตางๆ ทีพ่รอมใชงาน 6.63 
6 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด 6.35 
7 จํานวนโสตทศันูปกรณทีพ่รอมใชงาน 6.14 
8 จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูลที่

ตองการ 
5.85 

8 ระยะเวลาในการสืบคนขอมลูจาก OPAC แลวพบขอมูลที่
ตองการ 

5.85 

10 ประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศ 5.77 
11 ระยะเวลาในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ 5.63 
12 จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน 5.04 
13 จํานวนโตะและเกาอีท้ี่อยูในสภาพพรอมใชงาน 3.80 

รวม 99.99 
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6.2.1 คะแนนความสําคญัของความตองการดานการออกแบบงานบรกิาร 
 
 จากคะแนนความสาํคัญที่คาํนวณไดจากแผนผังคุณภาพในเฟสที ่ 1 มีชวงของ

รอยละความสาํคัญอยูในชวง 3.80 ถึง 15.02 ซึ่งเปนชวงทีห่างกนัมาก ดังนั้นจงึทาํการปรับคา
คะแนนความสําคัญนี้ใหมีคาลดลงโดยมีคาระหวาง 1 ถงึ 5 คะแนน ซึง่ไดผลดังตารางที่ 6.5 

 
ตารางที่ 6.5  การปรับคาคะแนนความสาํคัญของความตองการดานการออกแบบงานบริการ 
 

ความตองการดานการออกแบบงานบริการ 
รอยละของ
คะแนน

ความสาํคัญ 

คะแนน
ความสาํคัญ 

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช 15.02 5.00 
จํานวนบุคลากรที่ด ี 11.75 3.91 

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ
พบหลงัการสืบคนขอมูลบน OPAC 

11.08 3.69 

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืที่ใชแลว 11.08 3.69 
จํานวนคอมพวิเตอร ณ จุดใหบริการตางๆ ทีพ่รอมใชงาน 6.63 2.21 
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด 6.35 2.11 
จํานวนโสตทศันูปกรณทีพ่รอมใชงาน 6.14 2.04 
จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูลที่
ตองการ 

5.85 1.95 

ระยะเวลาในการสืบคนขอมลูจาก OPAC แลวพบขอมูลที่
ตองการ 

5.85 1.95 

ประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศ 5.77 1.92 
ระยะเวลาในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ 5.63 1.87 
จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน 5.04 1.68 
จํานวนโตะและเกาอีท้ี่อยูในสภาพพรอมใชงาน 3.80 1.26 
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6.2.2 กระบวนการของงานบริการ 
 

ในการออกแบบกระบวนการของงานบริการนั้น จะทาํการนําขอมูลซึง่เปนผลทีได
จากเฟสที ่ 1 คือ ความตองการดานการออกแบบงานบริการ รวมทัง้เปาหมายมาเปนขอมูลในการ
นําเขาสูเฟสที ่ 2 นี ้ โดยในการออกแบบกระบวนการนั้นจะทาํการตั้งคําถามเชนเดียวกับเฟสที ่ 1 
ที่วา “เราจะมีการออกแบบกระบวนการอยางไร ถงึจะตอบสนองความตองการดานการออกแบบ
งานบริการและความตองการของผูใช รวมทั้งยังสามารถแกไขสาเหตขุองปญหาที่เกิดขึ้นได” โดย
ใชแผนภาพตนไม (Function Tree Diagram) ดังแสดงในรูปที่ 6.2 ซึ่งสามารถสรุปในรูปของตาราง
ดังตารางที่ 6.6 

 
6.2.3 ความสมัพันธระหวางความตองการดานการออกแบบกับกระบวนการของ

  งานบรกิาร 
 

  การพิจารณาความสัมพันธระหวางกระบวนการและความตองการดานการ
ออกแบบงานบริการนัน้จะทาํการพิจารณาเชนเดียวกับในเฟสที่ 1 คือการใชหลักการพิจารณาวา
กระบวนการใดบางที่จะสามารถตอบสนองความตองการดานการออกแบบงานบรกิารได พรอมทั้ง
พิจารณาระดบัความสัมพนัธและคาเปาหมายดวย ซึง่ระดับความสัมพันธนี้แบงออกเปน 3 ระดบั
เชนเดียวกนั สําหรับการคํานวณและเรียงลําดับคะแนนความสาํคัญของแตละกระบวนการ จะทาํ
การคํานวณเชนเดียวกับเฟสที่ 1 และเมื่อนําสวนตาง ๆ มาประกอบเขาดวยกนัจะทําใหไดแผนผัง
คุณภาพในเฟสที่ 2 ดงัตารางที ่6.7 
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ตารางที่ 6.6  กระบวนการของงานบริการและคาเปาหมาย 
 

กระบวนการของงานบริการ คาเปาหมาย 
การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร เทอมละ 1-2 คร้ัง 
การสนับสนุนการสรางจิตสาํนึกของบุคลากรในดานการใหบริการ เทอมละ 1-2 คร้ัง 
การสงเสริมการพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร เทอมละ 1-2 คร้ัง 
การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลบน OPAC เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การชวยคนหาและแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ ทุกครั้งที่ผูใชตองการ 
การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ ทุก 1/2 - 1 ชั่วโมง 
การตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนงัสือ 

ทุก 1/2 - 1 ชั่วโมง 

การตรวจสอบประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศที่ใชบอย อยางตอเนื่อง 
การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ
ของผูใช 

1-2 คร้ังตอป 

การติดตามและซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การใหความรูในดานวิธกีารสืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถกูตอง เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC ทุกครั้งที่ผูใชตองการ 
การติดตามจํานวนผูใชงาน อยางตอเนื่อง 
การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 1-2 คร้ังตอป 
การติดตามการซอมบํารุงคอมพิวเตอรที่ชํารุด เดือนละ 1-2 คร้ัง 
การจัดหาโตะและเกาอี้เขาสูหองสมุด 1-2 คร้ังตอป 
การติดตามการซอมแซมโตะและเกาอีท้ี่ชํารุด เดือนละ 1-2 คร้ัง 
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ตารางที่ 6.7  แผนผังคุณภาพ QFD เฟสที ่2 
 

กา
รอ

อก
แบ

บก
ระ
บว

นก
าร
ขอ

งง
าน

บร
ิกา

ร

คะแนน
ความสําคญั

5.00 9 3 1 0 9 0 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0

3.91 3 9 0 0 3 1 1 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0

1.68 1 1 9 0 3 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0

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

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

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

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

2.11 0 0 0 3 0 0 0 0 0 9 0 0 0 0 0 0 0

1.95 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0

1.95 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0 0 0

2.21 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 9 0 0

2.04 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 0 0

1.26 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 0 9 9

เทอ
มล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

เทอ
มล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

เทอ
มล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

เดือ
นล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

ทุก
คร
ั ้งท
ี่ผูใช


ตอ
งก
าร

ทุก
 1/

2 -
 1 

ชัว่
โมง

ทุก
 1/

2 -
 1 

ชัว่
โมง

อย
างต

อเน
ื่อง

1-2
 ครั้

งต
อป


เดือ
นล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

เดือ
นล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

ทุก
คร
ั ้งท
ี่ผูใช


ตอ
งก
าร

อย
างต

อเน
ื่อง

1-2
 ครั้

งต
อป


เดือ
นล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

1-2
 ครั้

งต
อป


เดือ
นล
ะ 1

-2 
ครั้
ง

58.41 51.87 20.12 53.11 111.81 87.16 57.64 17.25 17.25 24.75 35.10 107.94 49.59 38.25 19.89 11.34 11.34
7.56 6.72 2.49 6.97 14.47 11.39 7.46 2.21 2.21 3.20 4.53 13.97 6.48 4.96 2.46 1.46 1.46

4 7 12 6 1 3 5 14 14 11 10 2 8 9 13 16 16

กา
รต
รวจ

ตดิ
ตา
มค
ณุภ

าพ
กา
รให

บริ
กา
รขอ

งบ
ุคล
าก
ร

กา
รส
นับ

สน
ุนก
ารส

ราง
จติ
สํา
นึก
ขอ
งบ
ุคล
าก
รใน

ดา
นก
าร

ให
บริ
กา
ร

กา
รส
งเส

ริม
กา
รพ
ัฒน

าค
วา
มร
ูคว
าม
สา
มา
รถ
ขอ
งบ
คุล
าก
ร

กา
รต
รวจ

สอ
บค
วาม

ถูก
ตอ
งขอ

งข
อมู
ลบ
น O

PA
C

กา
รต
ดิต
าม
กา
รซอ

มแ
ซม
โตะ

แล
ะเก

าอ
ี้ที่ช
ํารุด

ความตองการดานการออกแบบงานบริการ

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช

จํานวนบคุลากรที่ดี

กา
รจดั

หา
โตะ

แล
ะเก

าอ
ี้เขา

สูห
อง
สมุ
ด

กา
รจดั

หา
ทร
ัพย
าก
รส
ารส

นเท
ศให

มเข
าสู
หอ
งส
มุด
ตา
มค
วาม

ตอ
งก
ารข

อง
ผูใช



กา
รต
ดิต
าม
แล
ะซ
อม
แซ
มท
รัพ
ยา
กร
สา
รส
นเท

ศท
ี่ชํา
รุด

กา
รให

คว
าม
รูใน

ดา
นว
ิธีก
ารส

ืบค
นข
อมู
ลจ
าก

 OP
AC

 อย
าง

ถกู
ตอ
ง

กา
รชว

ยส
ืบค
นข
อมู
ลจ
าก

 OP
AC

กา
รชว

ยค
นห
าแ
ละ
แน
ะน
ําวิธี

กา
รค
นห
าท
รัพ
ยา
กร
สา
รส
นเท

ศ
บน

ชั้น

กา
รจดั

หา
คอ
มพ

ิวเต
อร
แล
ะโส

ตท
ัศน
ูปก
รณ

เขา
สูห
อง
สมุ
ด

กา
รต
ดิต
าม
จํา
นว
นผ
ูใชง

าน

กา
รต
ดิต
าม
กา
รซอ

มบ
าํรุง

คอ
มพิ

วเต
อร
ที่ช
ํารุด

คาเปาหมาย

จํานวนโตะและเกาอี้ที่อยูในสภาพพรอมใชงาน

จํานวนบคุลากรทีมีความรูความสามารถในการ
ทํางาน
จํานวนครังในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน
หนังสือพบ หลังการสืบคนขอมูลบน OPAC
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จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือที่ใชแลว
ระยะเวลาในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน
หนังสือ
ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด
จํานวนครังในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบ
ขอมูลที่ตองการ
ระยะเวลาในการสืบคนขอมูลจาก OPAC แลวพบ
ขอมูลที่ตองการ
จํานวนคอมพิวเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ทีพรอม
ใชงาน
จํานวนโสตทัศนูปกรณที่พรอมใชงาน

Ranking

Absolute Service Design Requirement Importance
Relative Service Design Requirement Importance
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6.3 เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบรกิาร (Service Control  
 Planning) 
 

สําหรับเฟสนี ้ เปนขั้นตอนที่จะทําการวิเคราะหและนํากระบวนการของงานบริการที่ไดมา
ออกแบบกิจกรรมและทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการของงานบริการ ซึ่งกระบวนการทีจ่ะ
ทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการตอไปไดทําการคัดเลือกกระบวนการทีม่ีความสําคัญมา
พิจารณาและวางแผนกระบวนการกอน ซึง่จะทําการคัดเลือกกระบวนการที่สําคัญ 80 เปอรเซ็นต
แรกมาพิจารณาและวางแผนกระบวนการตอไป ซึ่งลําดับความสําคัญตามรอยละของคะแนน
ความสาํคัญในแตละกระบวนการแสดงดงัตารางที ่ 6.8 และกระบวนการที่ทาํการคัดเลือกมาเพื่อ
ทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการตอไปแสดงดังตารางที ่ 6.9 โดยมีคะแนนความสาํคัญของ
กระบวนการรวมเทากับ 79.98 เปอรเซ็นต  

 
ในสวนของการออกแบบกิจกรรมของแตละกระบวนการนั้น จะทาํการพิจารณากจิกรรม

จากสภาพของหองสมุดในปจจุบันที่เปนอยู พรอมทัง้วเิคราะหสาเหตุของปญหาทีเ่กิดขึ้น เพื่อทีจ่ะ
สามารถกําหนดกิจกรรมที่เหมาะสมกับกระบวนการและสามารถสนองตอบความตองการและ
สรางความพงึพอใจใหกับผูใชบริการ โดยในสวนของการวิเคราะหสภาพปจจุบนันีแ้สดงในรูปของ
ตาราง ดังแสดงในตารางที ่ 6.10-6.17 และแสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละ
กระบวนการดงัรูปที่ 6.3 และเนื่องจากกระบวนการในลาํดับที่ 1 และ 2 คือ กระบวนการชวยคนหา
และแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ และกระบวนการการชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC มีความเกี่ยวของสัมพันธกนัดังนั้นจงึทําการรวม 2 กระบวนการนี้เขาดวยกันในการ
พิจารณาสภาพปจจุบนัและกิจกรรมปรับปรุง 

 
เมื่อวิเคราะหสภาพปญหาในปจจุบันและกาํหนดกิจกรรมในแตละกระบวนการแลว 

ขั้นตอนถัดมาเปนการนาํเอากระบวนการและกิจกรรมทีไ่ดมาทําการวางแผนกระบวนการ โดยการ
สรางตารางแผนการควบคุมการดําเนนิงานในแตละกระบวนการ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ 
กิจกรรม รายการควบคุมคุณภาพ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ สถานที่ และวิธีการปฏิบัติในแตละ
กระบวนการ ซึ่งตารางแผนการควบคุมการดําเนนิงานแสดงดังตารางที ่6.18 
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ตารางที่ 6.8  ลําดับความสาํคัญของกระบวนการของงานบริการ 
 

ลําดับที ่ กระบวนการของงานบริการ 
รอยละของ
คะแนน

ความสาํคัญ 
1 การชวยคนหาและแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 14.47 
2 การชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC 13.97 
3 การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ 11.39 
4 การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 7.56 
5 การตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบน

ชั้นใหตรงกับเลขหมู 
7.46 

6 การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลบน OPAC  6.97 
7 การสนับสนุนการสรางจิตสาํนึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 6.72 
8 การติดตามจํานวนผูใชงาน 6.48 
9 การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 4.96 
10 การใหความรูในดานวิธกีารสืบคนขอมูลจาก OPAC อยางถกูตอง 4.53 
11 การติดตามและซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด 3.20 
12 การสงเสริมการพัฒนาความรูความสามารถของบุคลากร 2.49 
13 การติดตามการซอมบํารุงคอมพิวเตอรที่ชํารุด 2.46 
14 การตรวจสอบประเภท/หมวดหมูของทรพัยากรสารสนเทศที่ใชบอย 2.21 
14 การจัดหาทรพัยากรสารสนเทศใหมเขาสูหองสมุดตามความตองการ

ของผูใช 
2.21 

16 การจัดหาโตะและเกาอี้เขาสูหองสมุด 1.46 
16 การติดตามและการซอมแซมโตะและเกาอี้ที่ชํารุด 1.46 

รวม 100.00 
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ตารางที่ 6.9  ลําดับความสาํคัญของกระบวนการของงานบริการ 
 

ลําดับที ่ กระบวนการของงานบริการ 
รอยละของ
คะแนน

ความสาํคัญ 
1 การชวยคนหาและแนะนาํวธิกีารคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 14.47 
2 การชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC 13.97 
3 การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ 11.39 
4 การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 7.56 
5 การตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบน

ชั้นใหตรงกับเลขหมู 
7.46 

6 การตรวจสอบความถกูตองของขอมูลบน OPAC  6.97 
7 การสนับสนุนการสรางจิตสาํนึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 6.72 
8 การติดตามจํานวนผูใชงาน 6.48 
9 การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 4.96 

รวม 79.89 
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ตารางที่ 6.10   การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นและ 
  กระบวนการชวยสืบคนขอมลูจาก OPAC 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีจุดใหบริการตอบ
คําถามและชวยการคนควา
หนงัสืออางอิงในบริเวณโถง
กลางของชั้น 2 ซึ่งเปนชั้น
ใหบริการหนงัสืออางอิง แต
ไมมีจุดใหบริการชวยคนหา
และแนะนาํวธิกีารคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศอืน่ ๆ 
นอกจากหนงัสืออางอิง และ
บริการชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC 

เมื่อผูใชสืบคนขอมูลจาก OPAC 
แลวไมพบขอมูลที่ตองการ หรือ
ผูใชคนหาทรพัยากรสารสนเทศที่
ตองการแลวไมพบบนชั้นหนังสือ 
ผูใชอาจไมสามารถสืบคนขอมูล 
หรือคนหาทรพัยากรสารสนเทศที่
ตองการไดอีกตอไป  

- ผูใชไมทราบขัน้ตอนการสืบคน
ขอมูลจาก OPAC และวิธีการ
คนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือที่ถกูตอง 

- ไมมีผูใหคําแนะนําหรือชวย
สืบคนขอมูล หรือคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใช
ตองการเมื่อผูใชประสบปญหา
ในดานการสืบคน/คนหา 

- คัดเลือกบุคลากรหองสมุดที่
เหมาะสม 

- จัดจุดใหบริการชวยสืบคน/
คนหาและแนะนําวิธกีาร
สืบคน/คนหา 

- จัดทําเอกสารแนะนาํวธิีการ
สืบคน/คนหา 

- จัดทําปายแนะนําวิธกีาร
สืบคน/คนหา 

- จัดทําแบบประเมินการ
ใหบริการของบุคลากร 

จุดใหบริการทัง้บริการ
ชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC และบริการชวย
คนหาและแนะนํา
วิธีการคนหานีค้วรเปน
จุดบริการจุดเดียวกนั
และผูใหบริการเปน
บุคลากรคนเดยีวกนั 
โดยมีจุดบริการในทุก
ชั้นทีม่ีบริการทรัพยากร
สารสนเทศ 
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ตารางที่ 6.11  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีบุคลากรทีห่นาที่
ในการจัดเกบ็และจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 
โดยฝายที่รับผิดชอบคือฝาย
บริการทรัพยากรสารสนเทศ 
โดยมีบุคลากรที่ทาํหนาทีน่ี้
ประจําอยูทุกชั้นทีม่ีบริการ
ทรัยพากรสารสนเทศชัน้ละ 
2 คน โดยมีการกําหนด
ระยะเวลาในการจัดเก็บ คือ 
ทุก 2 ชั่วโมง 

ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่
อยูบนชัน้หนังสือใชแลวและบน
โตะอานหนังสอืที่ไมมีผูนัง่อานมี
จํานวนมาก ทาํใหผูใชคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการ
ไมพบแมวาขอมูลที่แสดงบน
หนาจอ OPAC จะแสดงสถานะ
ของทรัพยากรสารสนเทศนัน้วามี
อยูบนชัน้หนังสือ 

- ความถี่ในการจัดเก็บนอย
เกินไป 

- ไมมีระบบตรวจสอบการ
ทํางานของเจาหนาที ่

- ไมมีการกาํหนดจุดในการ
ตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวอยาง
ชัดเจน 

- จัดทําตารางกาํหนดระยะเวลา
ในการจัดเกบ็และจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 

- จัดทําแบบบนัทึกการ
ปฏิบัติงาน 

- กําหนดตําแหนงการตรวจสอบ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลว
เพื่อจัดเก็บขึ้นชั้น 

- ทําการสุมตรวจการปฏิบัติงาน 
- จัดทําปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บ 

- 

 
 
 
 



  
144

ตารางที่ 6.12  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับ 
  เลขหมู 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีบุคลากรที่
หนาที่ในการจดัเก็บและ
จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น แตไม
มีการกาํหนดใหมีการ
ตรวจสอบการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นใหตรงกับเลขหมูที่
ชัดเจน 

- ผูใชบางคนทาํการยนือานทรพัยากร
สารสนเทศบริเวณชั้นหนังสอื และ
เมื่อเลิกใชผูใชสวนใหญจะวาง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้เดิมซึ่งใน
บางครั้งอาจไมวางในตาํแหนงที่
ถูกตอง คือวางไมตรงกับเลขหมู 

- บคุลากรทีท่ําหนาที่จัดเก็บทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้นอาจจัดเรียงบนชัน้
ไมตรงกับเลขหมูทีถู่กตอง  

- เมื่อบุคลากรทาํการจัดเก็บทรัพยากร
สารสนเทศแลว ไมทําการตรวจสอบ
ความถกูตองของการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศ 

- ไมมีการกาํหนดเวลาในการ
ตรวจสอบความถูกตองของ
การจัดเรียงทรยัพากร
สารสนเทศบนชั้น 

- ไมมีระบบตรวจสอบการ
ทํางานของเจาหนาที่ที่
ชัดเจน 

- ไมมีการรณรงคใหผูใชนํา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใช
แลวแมจะยนือานบริเวณชัน้
หนงัสือไปวางไวบริเวณชั้น
วางหนังสือใชแลว 

- จัดทําตารางกาํหนดระยะเวลา
ในการตรวจสอบการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ให
ตรงกับเลขหมู 

- จัดทําแบบบนัทึกการ
ปฏิบัติงาน 

- ทําการสุมตรวจการปฏิบัติงาน 
- จัดทําปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเรียง 

- จัดทําปายรณรงคใหผูใชนาํ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลว
ไปวางไวบนชัน้หนังสือใชแลว 

 ในการจัดเก็บและ
จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น 
และการตรวจสอบ
ความถกูตองของการ
จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศใหตรงกับ
เลขหมูนี้อาจเปน
หนาที่ของบุคลากร
คนละบุคคล เพื่อ
กําหนดหนาทีก่าร
ทํางานที่ชัดเจนในแต
ละวันได 
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ตารางที่ 6.13  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการสนับสนนุการสรางจิตสํานึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมกีารสนับสนนุ
สงเสริมใหบุคลากรพัฒนา
ความรูความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน แตหองสมุดยงั
ไมมีการสงเสรมิใหบุคลากร
ไดเห็นถงึความสําคัญและ
เขาใจในหนาที่ของการ
ใหบริการที่ด ี

บุคลากรบางคนไมเต็มใจใหความ
ชวยเหลือผูใชเมื่อผูใชประสบ
ปญหาระหวางใชบริการ ทาํใหผูใช
ไมกลาเขาไปซักถามหรือขอความ
ชวยเหลือจากบุคลากรทานนั้นอกี 
 

บุคลากรขาดความเขาใจใน
หนาที่ของการใหบริการที่ด ี
นอกเหนือจากการปฏิบัติงาน
ตามหนาทีท่ี่ไดรับมอบหมาย 

- ฝกอบรมบุคลากรในดานการ
ใหบริการ 

- จัดทําคูมือการใหบริการที่ด ี

- 
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ตารางที่ 6.14  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบคุลากร 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดไมมกีารตรวจ
ติดตามและประเมิน
คุณภาพในดานการ
ใหบริการของบุคลากร
แตละบุคคล 

บุคลากรบางคนไมใหความสําคัญใน
ดานของการใหบริการที่ดี ซึง่อาจทําให
เกิดความไมพงึพอใจในการใชบริการ
ของผูใชได 

- ไมมีการตรวจติดตามและ
ประเมินคุณภาพการ
ใหบริการของบุคลากรแตละ
บุคคล โดยเฉพาะฝายที่
ใหบริการผูใชโดยตรง เชน 
จุดบริการยืม-คืน บริการ
ตอบคําถามเปนตน 

- ไมมีการสงเสริมใหบุคลากร
ใหความสําคญัในดานการ
ใหบริการที่ด ี

 

- จัดทําดัชนีชี้วดัคุณภาพในการ
ใหบริการของบุคลากร 

- กําหนดตารางการตรวจ
ประเมินคุณภาพการใหบริการ
ของบุคลากรแตละบุคคล 

- ประเมินคุณภาพการใหบริการ
ของบุคลากรแตละบุคคล 

- มอบรางวัลใหกับบุคลากร
ดีเดนในดานการใหบริการ 

 ในการจัดทาํดัชนีชี้
วัดคุณภาพในดาน
การใหบริการนี้อาจ
จัดทําพรอมกบัดัชนีชี้
วัดคุณภาพในการ
ดําเนนิงานและทํา
การตรวจประเมินไป
พรอมกัน 
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ตารางที่ 6.15  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
- หองสมุดมกีารติดตามจํานวน
ผูใชบริการภายในหองสมุด โดย
การติดตามจากจํานวนการยมื-
คืนทรัพยากรสารสนเทศ  

- หองสมุดมกีารติดตามจํานวน
ผูใชงานคอมพิวเตอร แตไมมีการ
ติดตามจํานวนผูใชที่ตองการใช
บริการแตไมสามารถใชบริการ
คอมพิวเตอรไดเนื่องจาก
คอมพิวเตอรมจีํานวนจาํกัด  

- ในสวนของโสตทัศนูปกรณ ผูที่
ตองการใชบริการจะตองนําบัตร
นิสิตไปวางไวเมื่อประสงคจะใช
งาน แตไมมีการเก็บสถิตกิารใช
งานจริง 

ในบางชวงเวลา ผูใชบริการไม
สามารถเขาใชบริการคอมพวิเตอร
และโสตทัศนปูกรณได เนื่องจากมี
ผูที่ใชบริการอยูเต็มจํานวน 

- ในสวนของคอมพิวเตอร ไม
มีการติดตามจํานวนความ
ตองการของผูใชงานทัง้หมด
ในแตละชวงเวลา 

- ในสวนของโสตทัศนูปกรณ 
ไมมีการติดตามจํานวน
ผูใชงานจริงในทกุชวงเวลา 

 

- จัดทําแบบฟอรมบันทกึ
จํานวนผูใชงานทัง้ทีเ่ขาใช
บริการและไมสามารถเขา
ใชบริการได 

- วิเคราะหจํานวนผูใชงาน 

 แบบฟอรมบันทกึ
จํานวนผูใชงานนี้ควร
ใหผูที่ตองการใช
บริการแตไมสามารถ
เขาใชบริการไดทํา
การลงชื่อแสดงความ
ตองการเขาใชบริการ
ดวยเพื่อจะไดทําการ
ตรวจสอบปริมาณ
ความตองการเขาใช
บริการทัง้หมดได 
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ตารางที่ 6.16  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดมีฝายที่รับผิดชอบใน
ดานการจัดหาคอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 
คือฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ 
แตในการจัดหานัน้จะเกิดขึ้น
เมื่อมีอุปกรณนั้นเกิดการชาํรุด
และไมสามารถซอมแซมได  

จํานวนอุปกรณไมเพียงพอ
ตอความตองการใชของ
ผูใชงานในบางชวงเวลา 

- ไมมีการวิเคราะหจาํนวนของ
ความตองการสูงสุดของผูใช
เทียบกับจํานวนของอุปกรณที่มี
อยูภายในหองสมุด 

- คาใชจายในการจดัหาอุปกรณ
คอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณ
มีราคาสูง 

 

- วิเคราะหคุณสมบัติของ
คอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณที่เหมาะสม
เพื่อจัดหาเขาสูหองสมุด 

- สรรหาบริษัทจดัจําหนาย
อุปกรณที่เหมาะสม 

- คัดเลือกบริษัทที่เหมาะสม
เพื่อสั่งซื้ออุปกรณเขาสู
หองสมุด 

 ในการจัดหานี้ ควรทา
การวิเคราะหจาํนวน
ผูใชงานจริงวาเพยีงพอ
กับความตองการหรือไม 
หากพบวาไมเพียงพอจงึ
ควรทําการวิเคราะห
ตอไปวาควรจะมีการ
จัดหาอุปกรณนั้นเขาสู
หองสมุดเพิ่มเติมใน
ปริมาณเทาใด 
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ตารางที่ 6.17  การวิเคราะหสภาพปจจุบนัและสาเหตุของปญหาสําหรับกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 
 

สภาพปจจุบนั ปญหา สาเหตพุื้นฐาน กิจกรรม หมายเหต ุ
หองสมุดไมมีระบบการตรวจสอบ
ความถกูตองของสถานะ/การมี
อยูของทรัพยากรสารสนเทศ
ภายในหองสมุด 

ผูใชอาจคนหาทรัพยากร
สารสนเทศที่ตองการไมพบ
ขณะที่หนาจอ OPAC แสดง
สถานะของทรัพยากร
สารสนเทศนัน้วามีอยูบนชัน้ 

- ทรัพยากรสารสนเทศนั้น
อาจหายไปจากหองสมุด 

- เกิดความผิดพลาดจาก
ขอมูลที่แสดงบนหนาจอ 
OPAC กลาวคือ อาจแสดง
สถานะของทรัพยากร
สารสนเทศผิดไป 

 

- จัดทําแบบการตรวจสอบ
ทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น 

- ตรวจสอบความถูกตอง
ของสถานะของทรัพยากร
สารสนเทศบน OPAC 

 ในการตรวจสอบนี้
นอกจากจะเปนการ
ตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC แลว 
ยังสามารถตรวจสอบ
ความครบถวนของ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยูภายในหองสมุด และ
จํานวนทรัพยากร
สารสนเทศที่คางคืนจากผู
ใชไดอีกดวย 
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คดัเลือกบคุลากรหองสมุดที่เหมาะสม

กระบวนการชวยคนหาและแนะนํา
วิธีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้น และการชวยสืบคนขอมูลจาก 
OPAC

จํานวนพนักงาน (1-2 คนตอชั้น)

จัดจุดใหบริการชวยสืบคน/คนหา และ
แนะนําวิธีการสืบคน/คนหา จํานวนจุดใหบริการตาง ๆ (ทุกชั้น)

จัดทําเอกสารแนะนําวิธีการสืบคน/คนหา
ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและหยิบ
ไดสะดวก)

จัดทําปายและนําวิธีการสืบคน/คนหา ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําแบบประเมินการใหบริการของบคุลากร
จํานวนคําถาม (ไมเกิน 10 ขอ)

 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ 
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จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการจัดเก็บ
และจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตังิาน ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและ
บนัทึกไดสะดวก)

ทําการสุมตรวจการปฏิบตังิาน

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและหยิบ
ไดสะดวก)

กําหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวเพื่อจัดเก็บขึ้นชั้น

จํานวนชั้นในการสุมตรวจ (ทุกชั้น)

จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการ
จัดเก็บ ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

 
 
 
 
 
 

รูปที่ 6.3  Tree Diagram แสดงกิจกรรมและรายการควบคุมคุณภาพในแตละกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
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จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการ
จัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศใหตรงกับเลขหมู

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตังิาน ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจนและ
บนัทึกไดสะดวก)

ทําการสุมตรวจการปฏิบตังิาน จํานวนชั้นในการสุมตรวจ (ทุกชั้น)

จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการ
จัดเรียง ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)

จัดทําปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นหนังสือใช
แลว

ตําแหนงที่วาง (เห็นไดชัดเจน)
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ฝกอบรมบคุลากรในดานการใหบริการ
กระบวนการสนับสนุนการสราง
จิตสํานึกของบคุลากรในดานการ
ใหบริการ

ระดบัความรูที่ไดรับ (มากกวา 70%)

จัดทําคูมือการใหบริการที่ดี จํานวนคูมือ (เทากับจํานวนบคุลากร)

กําหนดตารางการตรวจประเมินคณุภาพการ
ใหบริการของบคุลากรแตละบคุคล

ประเดน็ของดชันีชี้วัด (ครบถวนใน   
ทุกดาน)

จัดทําดชันีชี้วัดคณุภาพในดานการใหบริการ
ของบคุลากร

จํานวนครั้งในการตรวจประเมิน (เทอม
ละ 1-2 ครั้ง)

ประเมินคณุภาพการใหบริการของบคุลากร
แตละบคุคล

ระดบัการใหบริการของบคุลากร (อยูใน
ระดบัดทีุกคน)

กระบวนการสนับสนุนการสราง
จิตสํานึกของบคุลากรในดานการ
ใหบริการ

มอบรางวัลใหกับบคุลากรดเีดนในดานการ
ใหบริการ จํานวนรางวัล (1-2 รางวัลตอฝาย)
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จัดทําแบบการตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น

กระบวนการตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลบน OPAC

รายละเอยีดใน Check sheet มีรายชื่อ
ของทรัพยากรสารสนเทศที่ครบถวน

ตรวจสอบความถูกตองของสถานะของ
ทรัพยากรสารสนเทศบน OPAC

สถานะของทรัพยากรสารสนเทศบน 
OPAC (ถูกตอง 100%)

จัดทําแบบฟอรมบนัทึกจํานวนผูใชงานทั้งที่
เขาใชบริการและไมสามารถเขาใชบริการได

กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน

ตําแหนงที่วาง (ณ จุดใหบริการ)

วิเคราะหจํานวนผูใชงาน
รูปแบบการวิเคราะห (วิเคราะหโดยใช
โปรแกรมทางสถิต)ิ
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สรรหาบริษัทจัดจําหนายอปุกรณที่เหมาะสม

คณุสมบัตขิองอปุกรณ (มีมาตรฐาน
และเหมาะสมกับการใชงาน)

วิเคราะหคณุสมบตัขิองคอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณที่เหมาะสมเพื่อจัดหาเขาสู

จํานวนบริษัท (4-5 บริษัท)

คดัเลือกบริษัทที่เหมาะสมเพื่อสั่งซื้ออปุกรณ
เขาสูหองสมุด

ความสอดคลองของคณุภาพและราคา 
(มีความสอดคลองกัน)

กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
1. การชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหา
    ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น และการชวย
    สืบคนขอมูลจาก OPAC
    1.1 คดัเลือกบคุลากรหองสมุดที่เหมาะสม ประวัตกิาร จํานวนพนักงาน ฝายสงเสริม 1-2 คน/ชั้น หัวหนางาน คดัเลือกบคุลากรจากความรูความสามารถ

ทํางาน ผูใช สงเสริมผูใช และมนุษยสัมพนัธของบุคลากร
    1.2 จัดจุดใหบริการชวยสืบคน/คนหาและ - จํานวนจุดให โถงกลาง ทุกชั้น ฝายสงเสริม กําหนดจุดใหบริการที่มองเห็นไดชัดเจน
          แนะนําวิธีการสืบคน/คนหา บริการ ผูใช พรอมทําปายบอกจุดใหบริการ
    1.3 จัดทําเอกสารแนะนําวิธีการสืบคน/คนหา คอมพวิเตอร ตําแหนงที่วาง จุดบริการ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําในรูปแบบแผนพับที่อธิบาย

ตาง ๆ และ และหยิบได รายละเอียดตาง ๆ อยางครบถวน
คอมพิวเตอร สะดวก
สําหรับสืนคน

ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ
วิธีปฏิบตัิกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง

รายการควบคมุ
คณุภาพ

เครื่องมือ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    1.4 จัดทําปายแนะนําวิธีการสืบคน/คนหา คอมพวิเตอร ตําแหนงที่วาง บริเวณขางตู เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความที่กระชับ และเขาใจ

หนังสือ และ ไดงาย
คอมพิวเตอร
สําหรับสืนคน

    1.5 จัดทําแบบประเมินการใหบริการของ แบบสอบถาม จํานวนคําถาม ณ จุดให ไมเกิน 10 ฝายสงเสริม ใหผูรับบริการตอบแบบสอบถามทุกครั้ง
          บคุลากร บริการ ขอ ผูใช หลังจากไดเขารับบริการ
2. การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยาสารสนเทศ
    ขึ้นชั้น
    2.1 จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการ แบบฟอรม ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ เจาหนาที่ทําการจัดเรียงและจัดเก็บ
          จัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ ทรัพยากร ทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้นตามระยะ
          ขึ้นชั้น สารสนเทศ เวลาที่กําหนด
    2.2 จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตัิงาน แบบบนัทึก ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ เจาหนาที่ทําแบบบนัทึกทุกครั้งหลังการ

และบนัทึก ทรัพยากร ปฏิบตังิาน
ไดสะดวก สารสนเทศ

วิธีปฏิบตัิกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคมุ

คณุภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    2.3 กําหนดตําแหนงการตรวจสอบ - ตําแหนงการ ชั้นหนังสือ ทุกจุดที่มี ฝายบริการ เจาหนาที่ตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ
          ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพื่อจัดเก็บ ตรวจสอบ ใชแลว และ ทรัพยากร ทรัพยากร ที่ใชแลวตามตําแหนงที่กําหนด
          ขึ้นชั้น บริเวณโตะ สารสนเทศที่ สารสนเทศ

อานหนังสือ ใชแลววางอยู
    2.4 ทําการสุมตรวจการปฏิบัติงาน - จํานวนชั้นในการ ชั้นหนังสือ ทุกชั้น หัวหนาฝาย หัวหนาฝายเดินสุมตรวจปริมาณหนังสือ

สุมตรวจ ใชแลว และ ที่ใชแลวตามตําแหนงตาง ๆ โดยไมแจง
บริเวณโตะ ใหเจาหนาที่ทราบลวงหนา
อานหนังสือ

    2.5 จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาใน คอมพิวเตอร ตําแหนงที่วาง ชั้นหนังสือ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความขนาดใหญและติด
          การจัดเก็บ ใชแลว และ ไวในตําแหนงที่มองเห็นไดชัดเจน

ขางตูหนังสือ

กระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม

วิธีปฏิบัติ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
3. การตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียง
    ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับ
    เลขหมูของหนังสือ
    3.1 จัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการ แบบฟอรม ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ ทําการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศให
          ตรวจสอบการจัดเรียงทรัพยากร ทรัพยากร ตรงกับเลขหมูตามระยะเวลาที่กําหนด
          สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู สารสนเทศ
    3.2 จัดทําแบบบนัทึกการปฏิบตัิงาน แบบบนัทึก ตําแหนงที่วาง โตะเจาหนาที่ เห็นไดชัดเจน ฝายบริการ เจาหนาที่ทําแบบบนัทึกทุกครั้งหลังการ

และบนัทึก ทรัพยากร ปฏิบตังิาน
ไดสะดวก สารสนเทศ

    3.3 ทําการสุมตรวจการปฏิบตังิาน - จํานวนชั้นในการ ตูหนังสือ ทุกชั้น หัวหนาฝาย หัวหนาฝายเดนิสุมตรวจการเรียงทรัพยากร
สุมตรวจ สารสนเทศบนชั้น โดยไมแจงใหเจาหนาที่

ทราบลวงหนา

วิธีปฏิบตัิกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคมุ

คณุภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    3.4 จัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลา คอมพิวเตอร ตําแหนงที่วาง ชั้นหนังสือ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความขนาดใหญและติด
          ในการจัดเรียง ใชแลว และ ไวในตําแหนงที่มองเห็นไดชัดเจน

ขางตูหนังสือ
    3.5 จัดทําปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากร คอมพิวเตอร ตําแหนงที่วาง ชั้นหนังสือ เห็นไดชัดเจน เจาหนาที่ฝาย จัดทําปายที่มีขอความเชิญชวนที่ดึงดูดใจ
          สารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้น ใชแลว และมองเห็นไดชัดเจน
          หนังสือใชแลว
4. การสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากร
    ในดานการใหบริการ
    4.1 ฝกอบรมบุคลากรในดานการใหบริการ - ระดับความรู หองประชุม/ มากกวา หัวหนาฝาย ใหผูที่มีความเชี่ยวชาญดานการใหบริการ

ที่ไดรับ สัมมนา 70% ที่ดีมาเปนผูอบรม
    4.2 จัดทําคูมือการใหบริการที่ดี คูมือ จํานวนคูมือ โตะเจาหนาที่ เทากับจํานวน ฝายสงเสริม จัดทําคูมือที่มีเนื้อหาครบถวน พรอมทั้ง

บุคลากร ผูใช แจกใหกับบุคลากรทุกคน

กระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม

วิธีปฏิบัติ
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
5. การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
    บุคลากร
    5.1 จัดทําดัชนีชี้วัดคุณภาพในดานการ แบบฟอรม ประเด็นของ ฝายบริหาร ครบถวน ฝายบริหาร ฝายบริหารรวมกันระดมความคิดเห็นเพื่อ
          ใหบริการของบุคลากร ดัชนีชี้วัด ในทุกดาน จัดทําดัชนีชี้วัดคุณภาพในดานการให

บริการที่ครบถวนสมบูรณ
    5.2 กําหนดตารางการตรวจประเมินคุณภาพ แบบฟอรม จํานวนครั้งใน โตะเจาหนาที่ เทอมละ ฝายงาน ทําการตรวจประเมินตามเวลาที่กําหนด
          การใหบริการของบุคลากรแตละบุคคล การตรวจประเมิน 1-2 ครั้ง บริหาร
    5.3 ประเมินคุณภาพการใหบริการของ เอกสาร/ ระดับการให ภายใน อยูในระดับ เจาหนาที่ฝาย ทําการประเมินคุณภาพทั้งจากการตรวจ
          บุคลากรแตละบุคคล แบบฟอรม บริการของ หองสมุด ดีทุกคน ประเมินและขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม

บุคลากร การใหบริการ
    5.4 มอบรางวัลใหกับบุคลากรดีเดนในดาน - จํานวนรางวัล หองประชุม/ 1-2 รางวัล ฝายงาน มอบรางวัลใหกับผูที่ไดรับการประเมิน
          การใหบริการ สัมมนา ตอฝาย บริหาร คุณภาพการใหบริการในระดับดีถึงดีมาก

วิธีปฏิบัติกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม
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ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 
 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
6. การติดตามจํานวนผูใชงาน
    6.1 จัดทําแบบฟอรมบันทึกจํานวนผูใชงาน แบบฟอรม ตําแหนงที่วาง จุดบริการ ณ จุดให ฝายงาน ใหผูใชบริการบันทึกรายละเอียดการเขา
          ทั้งที่เขาใชบริการและไมสามารถเขาใช คอมพิวเตอร บริการ เทคโนโลยี ใชบริการทุกครั้ง
          บริการได และโสต- สารสนเทศ

ทัศนูปกรณ
    6.2 วิเคราะหจํานวนผูใชงาน คอมพิวเตอร รูปแบบการ ฝายงาน วิเคราะหโดย เจาหนาที่ฝาย ทําการวิเคราะหสถิติการใชงานของผูใช

วิเคราะห เทคโนโลยี ใชโปรแกรม เพื่อประเมินปริมาณการใชงานสูงสุด
สารสนเทศ ทางสถิติ

7. การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณ
    เขาสูหองสมุด
    7.1 วิเคราะหคุณสมบัติของคอมพิวเตอร - คุณสมบัติของ ฝายงาน มีมาตรฐาน เจาหนาที่ฝาย ศึกษาคุณสมบัติของอุปกรณที่มีจําหนาย
          และโสตทัศนูปกรณที่เหมาะสมเพื่อ อุปกรณ เทคโนโลยี และเหมาะสม ภายในประเทศและเปรียบเทียบกับความ
          จัดหาเขาสูหองสมุด สารสนเทศ กับการใชงาน เหมาะสมในการใชงาน

วิธีปฏิบัติกระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคุม

คุณภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคุม

 
 
 



  
163

ตารางที่ 6.18 ตารางแผนการควบคุมการดาํเนนิงาน (ตอ) 

สถานที่ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ
    7.2 สรรหาบริษัทจัดจําหนายอุปกรณที่ - จํานวนบริษัท ฝายงาน 4-5 บริษัท เจาหนาที่ฝาย สรรหาบริษัทจัดจําหนายที่มีคณุภาพทั้ง
          เหมาะสม เทคโนโลยี ดานสินคาและบริการ

สารสนเทศ
    7.3 คดัเลือกบริษัทที่เหมาะสมเพือ่สั่งซื้อ ใบเสนอ ความสอดคลอง ฝายงาน มีความ หัวหนาฝาย คดัเลือกบริษัทที่สรรหามา โดยพจิารณา
          อุปกรณเขาสูหองสมุด ราคา ของคณุภาพและ เทคโนโลยี สอดคลองกัน จากคณุภาพของอุปกรณที่บริษัทมี รวม

ราคา สารสนเทศ ทั้งราคาที่จําหนายมีความเหมาะสม
8. การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน
    OPAC
    8.1 จัดทําแบบการตรวจสอบทรัพยากร Checksheet รายละเอียดใน โตะเจาหนาที่ มีรายชื่อของ ฝายงาน ทําการตรวจสอบสถานะการมีอยูของ
          สารสนเทศบนชั้น Checksheet ทรัพยากร พฒันา ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น พรอมบนัทึก

สารสนเทศที่ ทรัพยากร ขอมูลลงในแบบฟอรม เพือ่ตรวจสอบ
ครบถวน สารสนเทศ ทรัพยากรสารสนเทศที่หายไปและคางคนื

    8.2 ตรวจสอบความถูกตองของสถานะของ ฐานขอมูล สถานะของ คอมพิวเตอร ถูกตอง เจาหนาที่ฝาย นําแบบฟอรมที่ไดมาตรวจสอบกับขอมูล
          ทรัพยากรสารสนเทศบน OPAC OPAC ทรัพยากร ของเจาหนาที่ 100% บน OPAC เพือ่ทําการตรวจสอบและแกไข

สารสนเทศบน ขอผิดพลาดตอไป
OPAC

กระบวนการ/กิจกรรมปรับปรุง เครื่องมือ
รายการควบคมุ

คณุภาพ
ลักษณะการตรวจสอบและการควบคมุ

วิธีปฏิบตัิ



 จากตารางแผนการควบคุมการดําเนินงาน ทําใหไดแผนในการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ
ภายในสํานักหอสมุดกลาง ซึ่งจะเปนแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพภายในหองสมุดใหตรงตามความ
ตองการของผูใชและเพิ่มความพงึพอใจใหกับผูใชมากยิ่งขึ้น ซึง่ในขั้นตอนถัดไปจะนาํเอาแผนการ
ปรับปรุงนี้ไปทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริงเปนระยะเวลา 1 เดอืน โดยจะคดัเลือกกระบวนการใน
การปรับปรุงเพียง 1-2 กระบวนการซึ่งไมกระทบตองบประมาณและระยะเวลาในการดําเนนิงาน พรอม
ทั้งประเมินผลการทดลองใชโดยการวัดจากระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ และปริมาณทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลว ซึง่จะกลาวในบทถัดไป 



 
บทที่ 7 

 
การดําเนินการปรับปรุงคุณภาพงานบริการ 

 
 จากที่ไดมีการจัดทําแผนควบคุมคุณภาพการดําเนินงานที่ไดจากเทคนิค QFD ซึ่งเปนการ
กําหนดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการในแตละกระบวนการ ขั้นตอนถัดมาจะมกีารนําเอา
แผนที่สรางขึ้นมาทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริง พรอมทั้งประเมินผลการทดลองดังกลาววาจะสงผล
ตอความพงึพอใจของผูรับบริการในทิศทางใด 
 
7.1  การคัดเลือกกระบวนการที่จะปรับปรงุ 
 
 ในการนําเอากระบวนการทีไ่ดจากแผนทีส่รางขึ้นมาทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริงนัน้ ยงัมี
ขอจํากัดอยูหลายดาน ไดแก ดานระยะเวลา ดานการลงทนุ และดานความพรอมของบุคลากร  ดังนัน้ใน
ขั้นตอนของการปรับปรุง ผูวิจยัจึงไดทําการเลือกกระบวนการทีจ่ะปรับปรุงโดยพิจารณาจากขอจํากัด
ตาง ๆ เหลานี้ และคัดเลือกกระบวนการที่เหมาะสมทีสุ่ดเพื่อทาํการปรับปรุงและทดลองประยุกตใชจริง 
พรอมทัง้ประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการอีกดวย 
 
 กระบวนการทีไ่ดจากเทคนิค QFD มีทั้งสิน้ 8 กระบวนการ ไดแก 

1. กระบวนการชวยคนหาและแนะนาํวธิีการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น และการชวย
สืบคนขอมูลจาก OPAC 

2. กระบวนการจดัเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 
3. กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับ

เลขหมูของหนงัสือ 
4. กระบวนการสนับสนนุการสรางจิตสํานึกของบุคลากรในดานการใหบริการ 
5. กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 
6. กระบวนการตดิตามจํานวนผูใชงาน 
7. กระบวนการจดัหาคอมพวิเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 
8. กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 
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ขอจํากัดที่ใชในการพิจารณาคัดเลือกกระบวนการที่จะปรับปรุง ไดแก 
1. เวลา 
2. เงินลงทนุ 
3. ความพรอมของบุคลากร 
4. ความสามารถในการดําเนนิการตามกจิกรรมที่กําหนดในแตละกระบวนการ 

 
 เกณฑที่ใชในการประเมนิความเหมาะสมในการนํากระบวนการนัน้มาปรับปรุง จะแบงคะแนน
ความเหมาะสมออกเปน 5 ระดับ ในแตละขอจํากัด ดังนี ้
 
 ดานเวลา 

    5 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงนอยมาก 
    4 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงนอย 

     3 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงมาก 
     1 คะแนน หมายถงึ เวลาที่ใชในการปรับปรุงมากที่สดุ 
  
 ดานเงินลงทนุ 

    5 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงนอยมาก 
    4 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงนอย 

     3 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงมาก 
     1 คะแนน หมายถงึ เงินลงทนุที่ใชในการปรับปรุงมากที่สุด 
 
 ดานความพรอมของบุคลากร 

    5 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงมากที่สุด 
    4 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงมาก 

     3 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงนอย 
     1 คะแนน หมายถงึ บุคลากรมีความพรอมในการปรับปรุงนอยมาก 
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ดานความสามารถในการดาํเนนิการตามกิจกรรมทีก่ําหนดในแตละกระบวนการ 
    5 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการครบถวนทุกกิจกรรม 
    4 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการเกือบทุกกิจกรรม 

     3 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการไดปานกลาง 
     2 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการไดเล็กนอย 
     1 คะแนน หมายถงึ สามารถดําเนินตามกิจกรรมของกระบวนการไดนอยที่สุด 
 
 สําหรับวธิีการคัดเลือกกระบวนการนัน้ ผูอํานวยการหองสมุดจะเปนผูใหคะแนนในดานตาง ๆ 
ของแตละกระบวนการ จากนัน้จะทําการเรียงลําดับกระบวนการที่จะนํามาปรับปรุงเปนลําดับแรกจาก
คะแนนรวมในทุกดานของแตละกระบวนการที่มีคะแนนสูงที่สุด โดยผลการใหคะแนนแสดงดังตารางที่ 
7.1 และตารางที ่7.2 
 
  จากตารางที่ 7.1 และ 7.2 จะพบวามกีระบวนการ 2 กระบวนการ ที่มขีอจํากัดอยูนอย
ที่สุด คือ กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ และกระบวนการตรวจสอบความ
ถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ ดังนั้นผูวจิัยจึงเลือก
กระบวนการทัง้สองนี้เพื่อนํามาปรับปรุงกบังานบริการภายในหองสมดุ โดยฝายที่รับผิดชอบโดยตรง
สําหรับกระบวนการทั้งสองนี ้คือ ฝายบริการทรัพยากรสารสนเทศ  
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ตารางที่ 7.1  คะแนนความเหมาะสมในการปรับปรุงของแตละกระบวนการ 
 

เวลา เงินลงทุน
ความพรอมของ

บุคลากร
ความสามารถในการ
ดําเนินตามกิจกรรม

1. การชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น และการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC

3 4 5 4 16

2. การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 4 5 5 5 19
3. การตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ

4 5 5 5 19

ใหบริการ 2 1 2 3 8
5.  การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 2 4 3 2 11
6.  การติดตามจํานวนผูใชงาน 2 5 4 3 14
7.  การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 1 1 2 2 6
8. การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 1 3 1 2 7

กระบวนการ

คะแนนความพรอมในดาน

คะแนนรวม
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ตารางที่ 7.2  ลําดับความเหมาะสมในการปรับปรุงของแตละกระบวนการ 
 

กระบวนการ คะแนนรวม ลําดับการปรับปรุง
1. การชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น และการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC

16 2

2. การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 19 1
3. การตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ

19 1

4.  การสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากรในดานการ
ใหบริการ

8 5

5.  การตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของบุคลากร 11 4
6.  การติดตามจํานวนผูใชงาน 14 3
7.  การจัดหาคอมพิวเตอรและโสตทัศนูปกรณเขาสูหองสมุด 6 7
8. การตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน OPAC 7 6

 
 
7.2  การดําเนินการปรับปรงุกระบวนการ 
 
 สภาพปจจุบนัของการใหบริการในดานการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น
นี้อยูในความรบัผิดชอบของฝายบริการทรพัยากรสารสนเทศในดานบรกิารจัดเก็บ และควบคุม
วัสดุสารสนเทศ และบริเวณที่นัง่อานใหมสีภาพพรอมใช ซึง่มีเจาหนาที่อยูทัง้สิ้น 10 คน อยูตามชั้น
ตาง ๆ 5 ชัน้ คอื ชั้น 2 ถึงชัน้ 6 ชั้นละ 2 คน มีหนาที่ในการดูแลสภาพของทรัพยากรสารสนเทศและ
บริเวณทีน่ั่งอานใหอยูในสภาพพรอมใชงาน รวมทัง้การจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชั้นอีกดวย 
ซึ่งปญหาทีพ่บในปจจุบัน คือ ถึงแมหองสมุดจะมกีารกําหนดระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศที่ชัดเจน คือ ทกุ 2 ชั่วโมง แตหองสมุดไมมีระบบการตรวจสอบการทาํงาน
ของเจาหนาที ่ ดังนั้นเจาหนาที่จงึอาจไมทําการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศตาม
ระยะเวลาทีก่าํหนด อีกทั้งในข้ันตอนการจัดเก็บนีห้องสมุดไมมีการกาํหนดจุดตรวจสอบทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชแลวอยางชัดเจน ซึง่จะทําใหผูเขาใชบริการพบทรพัยากรสารสนเทศที่ใชแลววางอยู
ตามจุดตาง ๆ โดยเฉพาะโตะอานหนังสอืเดี่ยว และบริเวณรานถายเอกสาร และไมไดทําการ
จัดเก็บ นอกจากนี้ในการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศทุก 2 ชั่วโมง ยงัมีความถี่ในการจัดเก็บนอย
เกินไป โดยสามารถพิจารณาไดจากปรมิาณหนังสือทีอ่ยูบนชัน้หนังสือใชแลวซึ่งมเีปนจํานวนมาก 
จากปญหาที่กลาวมา สามารถสรุปประเด็นของปญหาไดดังนี ้
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- ความถี่ในการจัดเก็บนอยเกนิไป 
- ไมมีระบบตรวจสอบการทาํงานของเจาหนาที ่
- ไมมีการกาํหนดจุดในการตรวจสอบทรพัยากรสารสนเทศที่ใชแลวอยางชัดเจน 

 
 เมื่อพิจารณาประเด็นปญหาตาง ๆ แลว หองสมุดสามารถปรบัปรุงงานบริการตาม
กระบวนการจดัเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น และกระบวนการตรวจสอบความ
ถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูของหนังสือได และเนื่องจาก
กระบวนการทัง้ 2 กระบวนการ มีความสอดคลองกัน และอยูในความรับผิดชอบของเจาหนาที่คน
เดียวกนั ดังนั้นผูวิจัยจงึรวมกระบวนการทั้งสองเขาดวยกัน โดยสามารถปรับปรุงกระบวนการได
ดังนัน้ตอนตอไปนี้ 
 
 ข้ันตอนที ่1 การจัดทําตารางกําหนดระยะเวลาในการจดัเก็บและจัดเรียงทรพัยากร 
สารสนเทศขึ้นชั้น และการตรวจสอบการจดัเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกบัเลขหมู 
 
  การกําหนดตารางกาํหนดระยะเวลาในการจัดเก็บ จัดเรียง และตรวจสอบการ
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อกําหนดกรอบระยะเวลาในการทาํงานที่
ชัดเจน และเปนการมอบหมายหนาทีค่วามรับผิดชอบใหกับเจาหนาที่แตละบุคคลอยางชัดเจน 
โดยจะมีการกาํหนดระยะเวลาในการทาํงานแบงเปน 2 สวน คือ สวนของการจัดเก็บและจดัเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น และสวนของการตรวจสอบความถกูตองของการจดัเรียงทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู โดยจะสลับการทํางานทุก ½ ชั่วโมง ทัง้นี้เนือ่งจากในการ
ปฏิบัติงานในแตละงานนัน้อาจใชระยะเวลานาน ดังนัน้จึงมีการสลบัการทาํงานในแตละงานอยาง
ชัดเจนและไมใหทาํงานทั้ง 2 งานไปพรอม ๆ กนั ดงัตัวอยางตารางที่ 7.3 
 
  สําหรับจุดบริการยนื/คืนนัน้ ใหทาํการจดัเก็บทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้นทุก 1 
ชั่วโมงเชนเดียวกัน โดยใหเจาหนาที ่ ณ จุดใหบริการนัน้เปนผูนาํทรพัยากรสารสนเทศไปสงยงัชัน้
ตาง ๆ ทีท่รัพยากรสารสนเทศนีว้างอยู เพื่อใหเจาหนาที่ประจําชัน้ไดทําการจัดเรียงขึ้นชัน้ตอไป 
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  ตารางที่ 7.3  ตัวอยางตารางการจัดเก็บ จดัเรียง และตรวจสอบการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศใหตรงกับเลขหมู 
 

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

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

 
 หมายเหต ุ - จ.น. 1 หมายถึง เจาหนาที่ 1 
   - จ.น. 2 หมายถึง เจาหนาที่ 2 
   - หลัง 17.00 น. เปนการทํางานลวงเวลา  
   - ตารางนี้เปนการทาํงานใน 1 วัน และจะมกีารสลับหนาที่การทํางานในแตละวนั 
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 ขั้นตอนที ่2 การจัดทําแบบบันทกึการปฏิบัติงาน 
 
  การจัดทาํแบบบันทกึการปฏิบัติงานของเจาหนาที ่ มีวัตถุประสงคเพื่อเปนการ
กําหนดใหเจาหนาที่ไดปฏิบตัิตามกรอบระยะเวลาในการปฏิบัติงานที่กาํหนดตามตารางกาํหนด
ระยะเวลาการทํางาน โดยกาํหนดใหเจาหนาที่ไดทําการบันทกึเวลาจรงิในการปฏิบัติงาน พรอมทัง้
ลงชื่อเจาหนาที่ที่ปฏิบัติงาน ซึ่งแบบบันทกึการปฏิบัติงานนี้จะถูกสงตอใหหัวหนาฝายรับทราบและ
และประเมินผลการทาํงานตอไป โดยตัวอยางแบบบนัทกึการปฏิบัติงานแสดงดงัตารางที ่7.4 
 
 ตารางที่ 7.4  ตัวอยางแบบบันทกึการปฏิบัติงาน 
 

วันที่ __________ เดือน __________________________________ พ.ศ. ___________________ 
ผูปฏิบัติงาน ___________________________________________________________________ 
       __________________________________________________ชั้นที_่_____________ 
 

เวลา
เร่ิม 

เวลา
สิ้นสุด ผูปฏิบัติงาน หนาที่ความรบัผิดชอบ ลงชื่อ 
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 สําหรับวธิีการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ คือ ใหเจาหนาที่แบงหนาที่การจัดเก็บ/จัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น และการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ใหตรงกับเลขหมู โดยสลับการทาํงานในแตละวัน โดยผูทาํหนาที่จัดเก็บ/จัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้นนัน้ หากพบวามทีรัพยากรสารสนเทศของชั้นอื่น ๆ ใหทาํการสงคืนชั้นนัน้ในทันที
ระหวางการจดัเก็บ เพื่อใหสถานภาพของทรัพยากรสารสนเทศนั้นตรงกับขอมูลที่ปรากฏบน 
OPAC คือทรัพยากรสารสนเทศนั้นอยูบนชั้น จากนัน้ทาํการบันทกึการปฏิบัติงานทุกครั้ง โดย
บันทกึเวลาเริม่ปฏิบัติการ เวลาสิ้นสดุการปฏิบัติงาน รวมถงึหนาที่ความรบัผิดชอบของการ
ปฏิบัติงานอกีดวย 
 
 ขั้นตอนที่ 3 การกาํหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพือ่จัดเก็บ
ขึ้นชั้น 
 
  การกําหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพื่อจัดเก็บข้ึนชั้น 
มีวัตถุประสงคเพื่อกําหนดจุดตรวจสอบที่ชัดเจนเพื่อใหเจาหนาที่ไดปฏิบัติงานอยางทั่วถึง โดยจุด
ตรวจสอบมี 3 จุด ไดแก 

- ชั้นหนงัสือใชแลว 
- โตะอานหนังสอืที่ไมมีผูใช 
- บริเวณรานถายเอกสาร 

 
 ขั้นตอนที ่4 การสุมตรวจการปฏิบัติงาน 
 
  การสุมตรวจการปฏิบัติงาน มีวัตถุประสงคเพื่อกระตุนใหเจาหนาที่ไดปฏิบัติงาน
ตามที่ไดรับมอบหมายและตั้งใจทํางานอยางเต็มที ่ โดยในการสุมตรวจการปฏิบัติงานของ
เจาหนาทีน่ี้ ผูทําการสุมตรวจคือหัวหนาฝายบริการทรัพยากรสารสนเทศ โดยมีวิธกีารสุมตรวจดังนี ้

1. เดินสุมตรวจการปฏิบัติงานทุกชัน้อยางนอยวันละ 1 คร้ัง 
2. เดินสุมตรวจโดยไมแจงใหเจาหนาทีท่ราบลวงหนา 
3. เดินสุมตรวจตามจุดตาง ๆ ของแตละชั้น ไดแก ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศ

บนชั้นหนังสือใชแลว บนโตะอานหนังสือ และ ณ จุดใหบริการถายเอกสาร 
รวมทัง้สุมตรวจสอบการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้วาตรงกับเลขหมู
หรือไม 
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 ขั้นตอนที ่5 การจัดทําปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร 
สารสนเทศขึ้นชั้น 
 
  การจัดทาํปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น มีวัตถุประสงคเพื่อใหผูใชไดรับทราบถึงระยะเวลาในการทํางานของเจาหนาที่ใน
การจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ และเพื่อเปนการกระตุนใหเจาหนาทีไ่ดปฏิบัติหนาที่
ตามระยะเวลาที่กาํหนดอยางตอเนื่อง โดยปายประชาสมัพันธนี้จะติดไวบริเวณขางตูหนงัสือ และ
ชั้นวางหนงัสือใชแลว ขอความแสดงปายประชาสัมพันธแสดงดังรูปที ่7.1 
 
 

 

                                                                        
 
 
 

รูปที่ 7.1 ปายประชาสัมพันธการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ 
 
 ขั้นตอนที ่ 6 การจัดทาํปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้น
หนงัสือใชแลว 
 
  การจัดทาํปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้น
หนงัสือใชแลว มีวัตถุประสงคเพื่อใหผูใชไดรวมกันนําทรัพยากรสารสนเทศที่ตนไดหยิบมาใชแลว 
ทั้งจากการยนือานบริเวณตูหนงัสือหรือโตะอานหนังสือรวมถงึการใชบริการถายเอกสารที่รานถาย
เอกสารไปวางไวบนชัน้หนังสือที่ใชแลว เพื่อสะดวกในการตรวจสอบและการจดัเก็บ รวมทั้ง
ผูใชบริการทานอื่น ๆ ยงัสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการพบไดในทนัที โดยปาย



  
175

รณรงคนี้จะตดิไว ณ บริเวณขางตูหนังสอื และชั้นวางหนงัสือใชแลว ตัวอยางปายรณรงคแสดงดัง
รูปที่ 7.2 
 
 

 
 
 

รูปที่ 7.2 ปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นหนังสือใชแลว 
 
 จากขั้นตอนของกระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น และการ
ตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูของหนงัสือนี้ 
หองสมุดไดมกีารนาํเอากระบวนการทัง้สองไปทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริง พรอมทั้ง
ประเมินผลความพงึพอใจของผูรับบริการรวมระยะเวลาทั้งสิน้ 1 เดือน 
 
7.3  ผลการปรับปรุงกระบวนการ 
 
 ในการนําเอากระบวนการทัง้สองไปทดลองประยุกตใชและปฏิบัติจริง ผูวิจยัไดทําการ
ประเมินผลการทดลองใชทัง้กอนและหลังการปฏิบัติ โดยทําการประเมินผลใน 2 ดาน คือ ดาน
ความคิดเหน็และความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึง่ประเมินผลโดยใชแบบสอบถาม และดาน
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืใชแลว โดยการสุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือใชแลวในแตละชัน้  
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 7.3.1 การประเมินความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 
  การประเมนิผลการปรับปรุงกระบวนการจากความคิดเหน็และความพงึพอใจของ
ผูใชบริการนัน้  ใชหลกัเกณฑในการพิจารณาจากผลลพัธที่ไดหลงัจากทําการปรับปรุงกระบวนการ
ที่สอดคลองกบัความตองการของผูใช ซึ่งในการกระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น และกระบวนการตรวจสอบความถกูตองของการจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศ
บนชั้นใหตรงกบัเลขหมูของหนังสือนี ้ ผลลัพธที่ไดหลังจากปรับปรุงกระบวนการ คือ จํานวน
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวลดลง ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้
หนงัสือพบทุกครั้ง และการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือตองตรงกับเลขหมูของหนงัสือ
เพื่อทาํใหผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศไดงาย ซึ่งมีความสอดคลองกับความตองการ
ของผูใชบริการที่ไดมาจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM 2 ประเด็น คือ ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือพบเสมอหาก OPAC แสดงขอมูลวามอียูบนชัน้ และมีการจัดเกบ็
ทรัพยากรสารสนเทศไดอยางเหมาะสม ทาํใหผูใชสามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ดังนัน้
ในการประเมนิผลการปรับปรุงจากความคิดเห็นของผูใชบริการ ประเด็นคําถามที่ใชในการ
ประเมินผลจะพิจารณาจากการตอบสนองความตองการและการเพิ่มความพึงพอใจของผูใชบริการ
เปนหลกั ทําใหไดประเด็นคาํถามดังแสดงแสดงในตารางที ่7.5 
 
ตารางที่ 7.5  ประเด็นคําถามที่ใชในการประเมินผลการปรับปรุง 
 

ผลลัพธที่ได ประเด็นคําถาม 
จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอื
ใชแลวลดลง 

ความรูสึกที่มตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยู
บนชั้นหนังสือใชแลว  

ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือพบทุกครั้ง 

ความคิดเหน็ในดานความสามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้พบ  
ความคิดเหน็ในดานความถกูตองของการเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู  

การเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้
หนงัสือตองตรงกับเลขหมูของหนังสือเพื่อ
ทําใหผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศไดงาย  

ความรูสึกที่มตีอการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุด 
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นอกจากนีห้ากพิจารณาจากกิจกรรมของกระบวนการทีท่ําการปรับปรุง พบวามี
กิจกรรม 2 กิจกรรมที่ผูใชบริการสามารถมองเหน็และรบัรูไดถึงการเปลี่ยนแปลง คอื การติดปาย
ประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ และการติดปาย
รณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นหนังสือใชแลว ดังนัน้จึงทําการ
ประเมินความคิดเห็นของผูใชเมื่อผูใชรับรูถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้ ดงันัน้เพิ่มประเด็นคําถาม
อีก 2 ประเด็น คือ 

1. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บ/
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น  

2. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใช
แลวไปวางไวบนชั้นที่จัดให  
 

ดังนัน้ประเด็นคําถามที่ใชในการประเมนิผลการปรับปรุง มีทั้งสิน้ 6 ประเดน็ 
ไดแก  

1. ความรูสึกที่มตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว  
2. ความคิดเหน็ในดานความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ  
3. ความคิดเหน็ในดานความถกูตองของการเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นให

ตรงกับเลขหมู  
4. ความรูสึกที่มตีอการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
5. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและ

จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น  
6. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใช

แลวไปวางไวบนชั้นที่จัดให  
 

 สําหรับระดับของคําตอบจะถูกแบงออกเปน 5 ระดับ ทัง้นี้รูปแบบของคําตอบนัน้
ขึ้นอยูกับประเด็นคําถามแตละประเด็น รวมทัง้แบบสอบถามกอนปรับปรุงและแบบสอบถามหลงั
ปรับปรุงจะมคีวามแตกตางกัน ในสวนของคําถามประเด็นที ่ 5 และ 6 คือ แบบสอบถามกอนการ
ปรับปรุงจะใชคําวา ทานรูสึกอยางไรกับการไมมีปายประชาสัมพนัธและปายรณรงค สวน
แบบสอบถามหลังการปรับปรุงจะใชคําวา ทานรูสึกอยางไรกับการมีปายประชาสัมพันธและปาย
รณรงค  
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สวนการประเมินความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการ ไดทําการเก็บ
ขอมูลโดยใหใชบริการตอบแบบสอบถาม 2 คร้ัง คือ กอนการปรับปรุง และหลงัการปรับปรุง ซึ่ง
ผูตอบแบบสอบถามควรเปนบุคคลคนเดียวกัน เพื่อที่จะสามารถทําการเปรียบเทียบความแตกตาง
ของความคิดเห็นในดานตาง ๆ ทัง้กอนและหลังการปรบัปรุงของผูใชแตละบุคคลได ดังนัน้ในการ
เก็บขอมูลสวนนี้จึงไมสามารถเก็บขอมูลจากผูใชไดเปนจาํนวนมาก จึงทาํการเก็บขอมูลจากผูใช
จํานวนทั้งสิน้ 20 คน ซึ่งเปนผูใชบริการประจําของหองสมุด นอกจากนีเ้นื่องจากขนาดตัวอยางที่
ทําการเก็บขอมูลนี้อาจเปนขนาดตัวอยางที่นอยจนเกินไปซึ่งจะสงผลใหผลลัพธที่ไดไมนาเชื่อถือ 
ดังนัน้ผูวิจยัจึงทําการเก็บขอมูลแบบสอบถามเพิม่เติมหลงัการปรับปรุงอีกจํานวน 100 ชุด เพื่อทาํ
การวิเคราะหผลเพิ่มเติม 

 
การวิเคราะหผลที่ไดจากแบบสอบถามเพื่อประเมนิคุณภาพงานบรกิารนี ้ จะแบง

การวิเคราะหออกเปน 2 สวน คือ การวิเคราะหผลการเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็น
ในดานบรกิารกอนและหลังการปรับปรุงของผูใชแตละบุคคล และการวิเคราะหระดบัความคิดเหน็
ในดานบรกิารและความพึงพอใจของผูใชหลังการปรับปรุง 
 
  ในสวนของการวิเคราะหผลการเปรียบเทยีบความแตกตางของความคิดเห็นใน
ดานบริการกอนและหลงัการปรับปรุงของผูใชแตละบุคคล ไดทําการวิเคราะหผลการทดสอบคา
ความแตกตางทางสถิติแบบ Pair Sample T Test โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS เปรียบเทยีบ
ความคิดเหน็ของกลุมตัวอยางจาํนวน 20 คน ถึงความแตกตางของระดับบริการและความพึงพอใจ
ทั้งกอนและหลังการปรับปรุง ซึง่พบวาความคิดเหน็ในดานบริการและระดับความพงึพอใจของผูใช
หลังการปรับปรุงเทียบกับกอนการปรับปรุงนั้นมีความแตกตางอยางมีนยัสําคัญที่ระดบัความ
เชื่อมั่น 95% ทุกประเดน็ โดยมีคาเพิม่สูงขึ้นทัง้หมด แสดงใหเห็นวาผูใชจํานวน 20 คนมีความพึง
พอใจในคุณภาพบริการหลงัการปรับปรุงเพิ่มสูงขึน้ และสามารถแสดงผลการปรับปรุงในรูปแบบ
ของเปอรเซ็นตการเพิ่มข้ึนของระดับของบริการและระดับความพึงพอใจของผูใชจํานวน 20 คน ได
ดังตารางที่ 7.6 

 
จากการประเมินระดับของบริการและระดับความพงึพอใจทั้งกอนและหลังการ

ปรับปรุงใน 6 ประเด็น พบวาระดับความพึงพอใจซึ่งมีอยู 4 ประเดน็นั้น ประเด็นทีม่ีระดับความพึง
พอใจเพิ่มสูงสดุ คือ ความพึงพอใจทีม่ตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว 
ทั้งนี้อาจเนื่องจากผูใชไดพบเห็นถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นไดมากทีสุ่ด นัน่คือปริมาณทรัพยากร
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สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวมีปริมาณลดลงกวาเดิม ทาํใหผูใชมคีวามพึงพอใจเพิ่มสูงขึ้น สวน
ประเด็นทีม่ีระดับความพงึพอใจเพิ่มนอยทีสุ่ด คือ ความพึงพอใจที่มีตอการมีปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น ทัง้นีจ้ากการสอบถามผูใชถงึเหตผุล
ของการเพิ่มระดับความพึงพอใจในประเด็นนี้ไมสูงมากนัก เนื่องจากผูใชเหน็วาปายประชาสัมพันธนี้
มีสวนที่เปนประโยชนในแงของการแจงใหผูใชรับทราบถึงระยะเวลาในการจัดเก็บ แตผูใชสวนใหญ
เห็นวาปายประชาสัมพันธไมนาจะเปนสวนสําคัญตอการใหบริการที่ดภีายในหองสมุดขึ้นมากนัก 
สวนความคิดเห็นในดานของระดับบริการใน 2 ประเด็น คือ พบวาประเด็นในดานความคิดเห็นความ
ถูกตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกบัเลขหมูมีเปอรเซ็นตการเพิม่ข้ึนของระดบั
บริการตามความคิดเหน็ของผูใชสูงกวาประเด็นในดานความสามารถในการคนหาทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นพบ  

 
นอกจากนีย้ังไดมีการวิเคราะหผลในอีก 1 สวน คือ การวิเคราะหระดับความ

คิดเห็นในดานบริการและความพงึพอใจของผูใชหลงัการปรับปรุงโดยวิเคราะหขอมลูจากจาํนวน
ผูใชทั้งหมด 120 คน โดยการวิเคราะหขอมูลนี้จะทําการวิเคราะหระดับบริการและระดับความพึง
พอใจของผูใชโดยเฉลี่ย พรอมทั้งการทดสอบคาความแตกตางทางสถิติของขอมูลที่ไดกอนการ
ปรับปรุงและหลังการปรับปรุง โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ทดสอบคาความแตกตางทางสถิติ
แบบ Two Sample T Test ซึ่งเปนการเปรียบเทยีบความคิดเห็นของกลุมตัวอยางกอนปรับปรุง
จํานวน 20 คน และหลังปรับปรุงจํานวน 120 คน พบวาระดับความพึงพอใจของผูใชหลงัการ
ปรับปรุงกระบวนการนัน้มีคาเพิ่มสูงขึ้นอยางมนีัยสาํคัญทั้งสิน้ 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจที่มีตอ
ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว และความพงึพอใจที่มีตอการจัดเก็บและ
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศของหองสมดุ สวนความพึงพอใจในอีก 2 ประเด็นคอื ความรูสึกที่มี
ตอการมีปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ และ
การมีปายรณรงคใหผูใชนาํทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่จัดใหไมมีความแตกตาง
กันอยางมีนยัสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95% สวนระดับบริการในดานดานความสามารถในการ
คนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ และความถูกตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ให
ตรงกับเลขหมู พบวามีระดบับริการเพิ่มสูงขึ้นอยางมนีัยสําคัญที่ระดับความเชื่อมัน่ 95% ทั้ง 2 
ประเด็น ซึ่งคาเฉลี่ยของระดับบริการและระดับความพงึพอใจในประเด็นตาง ๆ ตามความคิดเหน็
ของผูใชบริการจํานวน 120 คน แสดงดังตารางที่ 7.7 
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ตารางที่ 7.6  ระดับของบริการและระดับความพึงพอใจของผูใชหลงัการปรับปรุงจํานวน 20 คน 
 

กอนการปรับปรุง หลังการปรับปรุง

ความรูสึกที่มีตอปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยูบนชั้นหนังสือใชแลว

2.56 3.80 1.24 48.44

ความคิดเห็นในดานความสามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ

3.44 4.28 0.84 24.42

ความคิดเห็นในดานความถูกตองของการเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู

3.00 3.94 0.94 31.33

ความรูสึกที่มีตอการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด

3.06 3.70 0.64 20.92

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น

3.28 3.70 0.42 12.80

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายรณรงคใหผูใชนํา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่
จัดให

3.28 3.80 0.52 15.85

ดานของการบริการ
ระดับบริการ/ความพึงพอใจโดยเฉลี่ย %การเพิ่มขึ้นของ

ระดับบริการ/ความ
พึงพอใจ

ความแตกตางของ
ระดับบริการ/ความพึง
พอใจหลังปรับปรุง

เทียบกับกอนปรับปรุง
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ตารางที่ 7.7  ระดับบริการและระดับความพึงพอใจตามความคิดเหน็ของผูใชบริการจํานวน 120 คน  
 

  กอนการปรับปรุง  
(จํานวน 20 คน)

 หลังการปรับปรุง 
(จํานวน 120 คน)

ความรูสึกที่มีตอปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มี
อยูบนชั้นหนังสือใชแลว

2.56 3.47 0.92 35.55

ความคิดเห็นในดานความสามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ

3.44 3.90 0.46 13.37

ความคิดเห็นในดานความถูกตองของการเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู

3.00 3.56 0.56 18.67

ความรูสึกที่มีตอการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด

3.06 3.67 0.60 19.93

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายประชาสัมพันธ
ระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากร
สารสนเทศขึ้นชั้น

3.28 3.30 0.02 0.61

ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมีปายรณรงคใหผูใชนํา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่
จัดให

3.28 3.52 0.24 7.32

ดานของการบริการ
ระดับบริการ/ความพึงพอใจโดยเฉลี่ย ระดับบริการ/ความพึง

พอใจหลังปรับปรุง
เทียบกับกอนปรับปรุง

%การเพิ่มขึ้นของ
ระดับบริการ/ความ

พึงพอใจ
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จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวาการเพิม่ข้ึนระดับของบริการและระดับความพึง
พอใจของผูใชหลังการปรับปรุงของผูตอบจํานวน 120 คน นัน้มีเปอรเซ็นตการเพิ่มข้ึนต่ํากวาผูตอบ 
20 คน โดยมลํีาดับของเปอรเซ็นตการเพิม่ข้ึนจากมากที่สุดไปนอยทีสุ่ดใน 6 ประเด็นเชนเดียวกัน
กับจํานวนผูตอบ 20 คน ทั้งนี้อาจเนื่องจากผูตอบที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 100 คนที่เพิ่มเขามา
นี้ ผูตอบบางสวนอาจไมใชผูใชบริการประจํา ทําใหผูตอบไมเหน็ถงึความเปลีย่นแปลงในการ
ใหบริการในสวนของการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้มากนกั โดยในชวงของการ
เก็บขอมูลหลงัการปรับปรุงนีอ้ยูในชวงเวลาของการสอบปลายภาคการศึกษา จงึทําใหมีผูเขาใช
บริการจํานวนมาก อีกทัง้ระยะเวลาในการทดลองใชเพียง 1 เดือน อาจทาํใหผูใชรับรูถึงการ
เปลี่ยนแปลงในดานการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศขึ้นชัน้ไดไมมากนัก 

 
7.3.2 จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลว 

 
  ในสวนของการสุมนับจํานวนทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลวไดมีการ
สุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศในแตละชั้นทั้งกอนและหลังการปรบัปรุงโดยสุมนบัทั้ง 5 ชัน้ คือ 
ชั้น 2 ถึงชัน้ 6 ซึ่งเปนพืน้ที่ใหบริการทรัพยากรสารสนเทศ โดยทาํการสุมนับกอนการปรับปรุง 1 วนั 
ในชวงเวลา คอื ชวงเชา เวลา 9.30 น. ชวงกลางวนั เวลา 12.30 น. และชวงเยน็ เวลา 16.30 น. 
และหลังทําการปรับปรุง 3 วัน วนัละ 5 ชวงเวลา ไดแก เวลา 9.30 น. 11.30 น. 13.30 น. 15.30 น. 
และ 17.30 น. สาํหรับสาเหตุทีก่อนทําการปรับปรุงนัน้ทาํการเก็บขอมูลเพียง 1 วัน เนื่องจาก
ระยะเวลาในการประยุกตใชแผนคุณภาพนี้มีระยะเวลาที่จํากับ และเพื่อใหสามารถทําการปรับปรุง
ไดภายในระยะเวลา 1 เดือนจึงตองรีบทาํการประยุกตใชแผนคุณภาพในทันท ี จึงทําใหการเก็บ
ขอมูลกอนการปรับปรุงนั้นมีขนาดของการสุมตัวอยางนอยเกินไปซึง่เปนขอจํากัดของงานวิจัยนี้ 
ดังนัน้หลงัการทดลองใชแผนคุณภาพแลวนัน้ การเก็บขอมูลหลังการปรับปรุงจึงทาํการเก็บขอมูล
ทั้งสิน้ 3 วัน วันละ 5 ชวงเวลา เพื่อใหขอมูลที่ไดมีความนาเชื่อถือเพิ่มมากขึ้น ซึง่ผลของจํานวน
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวทั้งกอนและหลังการปรับปรุงแสดงดังตารางที ่ 7.8 และ 
7.9 
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ตารางที่ 7.8  จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืใชแลว 
 

ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 
กอนปรับปรุง คาเฉลี่ยหลงัปรับปรุง ชั้นที ่

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

 
 
 
 



  
184

ตารางที่ 7.9 เปอรเซ็นตการลดลงของจํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลว 
 

ปริมาณทรัพยากรสารสนเทศโดยเฉลีย่ %การลดลงของ 
ชั้นที ่

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

คาเฉลี่ยรวม 55.73 38.15 31.56 
 

จากตารางที่ 7.8 และ 7.9 พบวาการสุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศที่อยูบนชั้น
หนงัสือใชแลวโดยเฉลี่ยกอนการปรับปรุงนัน้ ปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลวใน
แตละชั้นมีปริมาณไมเทากนั โดยชัน้ที่มปีริมาณทรัพยากรสารสนเทศโดยเฉลี่ยสูงสุด คือ ชั้นที ่ 5 ทั้งนี้
อาจเนื่องจากในชั้นที่ 5 นีเ้ปนชั้นที่มีบริการรานถายเอกสารอยูเปนจาํนวนมาก รองลงมาคือช้ันที่ 4 ซึ่ง
เปนชัน้ที่ใหบริการปริญญานพินธ และหนงัสือในหมวด 000-200 จึงทาํใหมีผูใชบริการในชัน้นี้จาํนวน
มาก สวนในชัน้ที ่3 นั้น แมวาจะมพีื้นที่ในการใหบริการถายเอกสารอยู มีรานบริการถายเอกสารอยูเพียง 
1 ราน ประกอบกับชัน้นี้เปนสวนที่ใหบริการวารสารและหนงัสือพิมพ จึงทาํใหจาํนวนทรพัยากร
สารสนเทศที่ใชแลวมีจํานวนไมมากนัก เนื่องจากผูใชเมื่อใชเสร็จมักจะนาํไปวางไวยังตําแหนงเดมิ สวน
ชั้นที ่ 2 นั้นเปนชั้นที่มีจาํนวนหนังสือบนช้ันหนังสือใชแลวนอยที่สุด ทั้งนี้อาจเนื่องจากชัน้นี้เปนสวนของ
พื้นที่ใหบริการหนงัสืออางอิงเปนหลกั ซึง่มีผูใชบริการอยูจํานวนไมมากนัก และมีจํานวนทรพัยากร
สารสนเทศอยูนอย เนื่องจากชั้นที่ 2 มีสวนของพืน้ที่ใหบริการอื่น ๆ ดวย เชน บริการยืม-คืน จดุบริการ
คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล     เปนตน 

 
หลังจากทําการปรับปรุงการใหบริการในดานการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศขึ้นชั้น และจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศใหตรงกับเลขหมูแลว พบวาปริมาณทรพัยากร
สารสนเทศที่อยูบนชัน้หนงัสอืใชแลวมีปริมาณลดลงในแตละชวงเวลาที่ทาํการติดตาม โดยเปอรเซ็นต
การลดลงของจํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนงัสอืใชแลวของแตละชั้นนัน้มีจาํนวนไมเทากนัโดย
ชั้นทีม่ีเปอรเซน็ตการลดลงสูงสุด คือ ชั้นที่ 5 รองลงมา คือ ชัน้ที ่4 และ 6 ตามลําดับ สวนเปอรเซ็นตการ
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ลดลงต่ําที่สุด คือ ชั้นที่ 2 และ 3 โดยเปอรเซ็นตการลดลงของปริมาณทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น
หนงัสือใชแลวโดยเฉลี่ยคือ 31.56 เปอรเซ็นต สําหรับเหตุผลที่ชัน้ที ่ 2 และ 3 มีปริมาณทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวลดลงไมมากนัก อาจเนื่องมาจากในระหวางทําการเก็บขอมูลหลงัการ
ปรับปรุงนั้นเปนชวงเวลาที่มผูีใชเปนจํานวนมาก เนื่องจากเปนชวงของการสอบปลายภาคการศึกษา จึง
ทําใหผูใชจะกระจายตัวอยูในทกุชั้นที่มพีื้นที่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด และผูใชมีการนาํ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการจากชัน้ตาง ๆ มาใช ณ ตําแหนงที่ผูใชนั่งอยู จึงทําใหปริมาณทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวของแตละชัน้มีจํานวนใกลเคียงกนั ดงันัน้ในการเกบ็ขอมูลหลังปรับปรุง
จึงควรทาํการเก็บขอมูลในชวงเวลาที่มีจาํนวนผูใชบริการใกลเคียงกนัจะทาํใหไดขอมูลที่มีความชดัเจน
มากขึ้น  

 
ดังนัน้จะเห็นไดวาแมวาปริมาณของผูใชบริการหองสมุดในชวงกอนการปรับปรุงและ

หลังการปรับปรุงจะมีจาํนวนไมเทากัน คอืปริมาณผูใชบริการหลงัการปรับปรุงสูงกวากอนการปรับปรุง 
แตระดับบริการตามมุมมองของผูใชบริการในดานความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบน
ชั้นพบ และความถูกตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมูมรีะดับสูงขึ้น รวมทัง้
ระดับความพงึพอใจในดานปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลวและการจัดเกบ็และ
จัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศของหองสมดุยังเพิม่สูงขึน้เชนเดียวกนั นอกจากนี้จํานวนทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลวโดยเฉลี่ยยงัมีจํานวนลดลงอีกดวย คือ มีจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ
บนชั้นหนังสือใชแลวลดลงโดยเฉลี่ยเทากบั 31.56 เปอรเซ็นต 



 
บทที่ 8 

 
สรุปผลและขอเสนอแนะ 

 
 บทนี้จะกลาวถึงบทสรุปในการวัดคุณภาพงานบริการโดยใชเครื่องมอืทางคุณภาพ การ 
บูรณาการแบบจําลองสาํหรบัวัดคุณภาพ และการประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาทีก่ารทํางาน    
เชิงคุณภาพ เพื่อออกแบบแผนในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
ศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร ตลอดจนขอจํากัดและขอเสนอแนะของงานวิจัยในครั้งนี ้
 
8.1 สรุปผลการวิจัย 
 

ผลการวิจยัสามารถสรุปเนื้อหาได 4 สวน ดังนี ้
สวนที่ 1  การสรางแบบสอบถาม LibQUAL+TM และ แบบจําลองของคาโน  

(Kano’s Model) 
สวนที่ 2  การวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม พรอมทั้งการบูรณาการแบบจําลองคุณภาพ 
สวนที่ 3 การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาทีก่ารทํางานเชงิคณุภาพ (QFD) เพื่อสรางแผน

คุณภาพสําหรับการปรับปรุงงานบริการ 
สวนที่ 4  การปรับปรุงกระบวนการ และการประเมนิผลการปรับปรุง 

 
8.1.1 การสรางแบบสอบถาม LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน  

(Kano’s Model) 
  
  ข้ันตอนแรกของการวัดคุณภาพงานบรกิารโดยใชเครื่องมือทางคุณภาพ คือ การ
สอบถามความคิดเห็นและความตองการของผูใชบริการในแงมุมตาง ๆ เพื่อคนหาประเด็นคุณภาพของ
งานบริการที่สาํคัญ เพื่อนาํมาใชในการวัดคุณภาพงานบริการตอไป ซึ่งในการสอบถามความคิดเหน็และ
ความตองการของผูใชบริการนั้นทําไดโดยการสัมภาษณผูใชดวยคําถามปลายเปด พรอมทัง้
ทําการศึกษาประเด็นคําถามตามแบบสอบถาม LibQUAL+TM ที่มีอยูแลว เพื่อทาํการเชื่อมโยงประเด็น
คุณภาพที่มีอยูเดิมกับความคิดเห็นและความตองการของผูใชบริการ รวมทั้งประเด็นคุณภาพที่ควร
เพิ่มเติมจากทีม่ีอยูเดิม เพื่อคนหาประเด็นคุณภาพที่เหมาะสมกับงานบริการของหองสมุดโดยเฉพาะ ซึง่
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ทําใหไดประเด็นคุณภาพทัง้สิ้น 22 ประเด็น จากนัน้ทาํการสรางแบบสอบถามตามรูปแบบของ
แบบสอบถาม LibQUAL+TM และแบบจําลองของคาโน (Kano’s Model) ตอไป 
 
  ในการสรางแบบสอบถามทกุครั้ง ควรทําการทดสอบแบบสอบถามกอนที่จะนําไปใช
จริง ทั้งนี้เพือ่ปรับปรุงและแกไขขอบกพรองที่มีอยูของแบบสอบถามทีไ่ดทําขึ้น ดงันั้นขัน้ตอนถัดไปจึง
เปนการนาํแบบสอบถามที่สรางขึ้นนี้ไปทาํการทดสอบแบบสอบถามจากกลุมผูใชจริงจํานวน 25 คน 
พรอมทัง้ทาํการปรับปรุงแกไขขอบกพรอง ลดขอมูลคําถามในสวนที่ไมจําเปนออก พรอมทัง้เพิม่ประเดน็
คําถามในสวนที่ขาดหายไป ทําใหไดประเด็นคําถามทัง้สิ้น 20 ประเด็น ดังนี ้

21. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนกิสไดจากที่บาน และที่
อ่ืน ๆ 

22. สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ที่
ตองการไดสะดวก รวดเรว็ และตรงตามความตองการ 

23. ผูใชสามารถคนหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ 
หากฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชัน้ 

24. มีการจัดหาทรพัยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร เขาสูหองสมุดตามความ
ตองการของผูใช 

25. มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทาํใหผูใช
สามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

26. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร อยูในสภาพที่สามารถพรอมใชงานได
เสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย 

27. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนงัสือ และวารสาร มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช 

28. โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสยีง ฯลฯ มีความหลากหลายและเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช 

29. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลฉบับเต็ม (Full 
Text) ฯลฯ ที่ตรงกับความตองการของผูใช 

30. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลอืและปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส 
31. บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศยัที่ดีเสมอ 
32. เมื่อประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง 

และเปนทีน่าพอใจ 
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33. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีความทนัสมัยนาใช 
34. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอ

ความตองการของผูใช 
35. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ได

อยางสะดวกและรวดเร็ว 
36. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปนสวนตวั 
37. มีสถานที่สาํหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
38. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดมีความเหมาะสม และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา 
39. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีความทันสมัย และนาใชบริการ 
40. โตะและเกาอีท้ี่ใหบริการนัง่อานภายในหองสมุด มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช 

 
ข้ันตอนตอมาขึ้นการกาํหนดขนาดตัวอยางจากจาํนวนประชากรทัง้หมด โดยใชการ

คํานวณหาขนาดตัวอยางสําหรับการประมาณคาเฉลี่ย ซึง่สามารถคํานวณไดจาก 
 

n =  
 
  เมื่อ n   คือ  ขนาดตัวอยาง 
   N   คือ  จํานวนประชากรทัง้หมด 
  Z   คือ  คาปกติมาตรฐานที่ไดจากตารางแจกแจงปกต ิซึง่ขึ้นอยูกับ 

ระดับความเชือ่มั่นทีก่ําหนด 
 σ2 คือ  คาความแปรปรวนของประชากร 
 E   คือ  ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคา µ ดวย X  โดย E = |X - µ| 

 
ทําใหไดขนาดตัวอยางทัง้สิ้น 568 ชุด จากนั้นทําการแจกแบบสอบถามใหกับ

ผูใชบริการภายในหองสมุด ซึ่งไดทําการเก็บจริงจาํนวน 570 ชุด และสามารถนําแบบสอบถามมา
วิเคราะหผลไดจํานวน 514 ชุด  

 
 
 
 

NZ2σ2 
NE2+Z2σ2 
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i = 1 

nj 1/nj 

i = 1 

nj 1/nj 

8.1.2 การวิเคราะหผลจากแบบสอบถาม พรอมทั้งการบรูณาการแบบจําลองคณุภาพ 
 
  หลังจากทําการรวบรวมแบบสอบถามแลว ข้ันตอนถัดมาคือการวิเคราะหแบบสอบถาม 
และเนื่องจากแบบสอบถามที่ประกอบดวยสวนสาํคัญ 2 สวน คือ สวนของแบบสอบถาม LibQUAL+TM 
และแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน ดังนั้นในการวิเคราะหผลจงึทาํการแบงการวิเคราะห
ออกเปน 2 สวน ดังนี ้
  
  สวนที่ 1 แบบสอบถาม LibQUAL+TM 
 

สําหรับแบบสอบถาม LibQUAL+TM มีการประเมินคุณภาพ 3 ดาน คือดานบริการอยาง
ต่ําที่ยอมรับได (Minimum) บริการที่คาดหวังจะไดรับ (Expectation) และบริการที่ไดรับจริง 
(Perception) โดยใชการวิเคราะหคุณภาพงานบริการ (Service Quality; SQ) จากการหาคาเฉลีย่แบบ
สัดสวน (Geometric Mean) ดังนี ้
   

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

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

เมื่อ i    คือ ผูตอบคนที่ i; i = 1, 2, 3, …, 514 
   j    คือ ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 

Pij  คือ ระดับบริการที่ไดรับจริงของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคุณภาพที ่j 
Eij  คือ ระดับบริการที่คาดหวังจะไดรับของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพที ่j 
Mij คือ ระดับบริการอยางต่ําที่ยอมรับไดของผูตอบคนที ่i ในประเด็นคณุภาพทีj่ 
nj   คือ จาํนวนผูตอบในประเด็นคุณภาพที่ j 

 
จากสมการสามารถพจิารณาสัดสวนออกเปน 3 ชวง คือ คาที่มีชวงคะแนนมากกวา 

นอยกวา และเทากับ 1 ตามลําดับ โดยสามารถวิเคราะหขอมูลไดดังนี ้
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  SQE ; Score >     1  --------------- >  P  >  E 
   Score <     1   --------------- >  P  <  E 
   Score  =     1  --------------- >  P  =  E 
 
  SQM ; Score >     1  --------------- >  P  >  M 
   Score <     1  --------------- >  P  <  M 
   Score =     1  --------------- >  P  =  M 

 
เนื่องจากการคํานวณจากสดัสวนของระดบับริการ ทําใหไดผลลัพธ 2 คา คือ Service 

Quality of Minimum (SQM) และ Service Quality of Expectation (SQE) ซึ่งผลลัพธทัง้ 2 คานี้เปน
การพิจารณามุมมองที่ตางกัน ดงันัน้หากตองการนาํผลลัพธที่ไดมาบูรณาการกบัแบบจําลองของคาโน
นั้นจงึควรทําการรวมทัง้ 2 คาเขาดวยกันกอน เพื่อที่จะนําผลลพัธที่ไดมาเปนขอมลูเขาสูการบูรณาการ
กับแบบจําลองของคาโนเพยีงคาเดยีว ดงันั้นจงึไดกําหนดสมมติฐานไวดังนี ้

สมมติฐาน : ลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพขึ้นกับการพิจารณาคา SQM และ SQE ไป
พรอม ๆ กนั โดยกลุมลําดับความสาํคัญสูงกวาควรใหคาสัมประสิทธิก์ารรวมคา SQI ที่สูงกวา 

 
โดยผูวิจัยไดนาํเสนอการรวมคาทัง้สองเขาดวยกัน ซึ่งมขีั้นตอนดังนี ้

 
  ขั้นตอนที ่1  ทําการจัดกลุมของประเด็นคุณภาพออกเปน 5 กลุมจากกลุมทีม่ี
ความสาํคัญมากที่สุดไปนอยที่สุด คือ 
  กลุมที ่1 SQM < 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่2 SQM = 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่3 SQM > 1 และ SQE < 1 
  กลุมที ่4 SQM และ SQE = 1 
  กลุมที ่5 SQM > 1 และ SQE = 1  

ขั้นตอนที ่2  คํานวณผลคณูของ SQE และ SQM ในแตละกลุม จากนั้นทําการ
เรียงลําดับคาผลคูณจากคานอยไปมาก ในแตละกลุม 
  ขั้นตอนที ่3  คํานวณคา Service Quality Index (SQI) ซึ่งเปนคาที่ไดจากการรวม
คา SQE และ SQM เขาดวยกัน ดงันี ้
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  Max (SQEi x SQMi)                          1 
 Min (SQEi+k x SQMi+k)              SQEi,j x SQMi,j 
 

1 
SQEi,j x SQMi,j 

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

(O+M) 
(A+O+M+I) x (-1) ระดับความไมพึงพอใจ (CS-)     = 

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

 
เมื่อ  i      คือ  กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j      คือ ประเด็นคุณภาพที ่j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k  คือ กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 

  ขั้นตอนที ่4  ทาํการเรียงลาํดับความสาํคัญของคา SQI จากมากไปนอย 
 
 สวนที่ 2 แบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน 
 

สําหรับวธิีการวิเคราะหผลจากแบบสอบตามแบบจําลองของคาโนนี ้ ข้ันแรกคือการ
แปลงคําตอบที่ไดจากแบบสอบถามใหอยูในรูปของระดับคุณภาพประเภทตาง ๆ ซึ่งมทีั้งสิน้ 6 ประเภท 
คือ Attractive (A) One-dimension (O) Must-be (M) Indifferent (I) Questionable result (Q) และ 
Reverse (R) จากนัน้ทาํการคํานวณตาความถี่ของแบบสอบถามแตละชุด แลวทําการคํานวณระดับ
ความพึงพอใจและไมพึงพอใจจาก 
 
 
 
 
 
 

จะเหน็ไดวาคาสัมประสิทธิค์วามพึงพอใจตามแบบจําลองของคาโนนัน้จะใหคาระดบั
ความพึงพอใจ 2 ประเภท คอื ระดับความพึงพอใจ (CS+) และระดับความไมพึงพอใจ (CS-) ซึ่งจะให
คาที่เปนบวกและลบตามลาํดับ โดยหาก CS+ มีคามาก (เขาใกล 1) แสดงวาหากผูรับบริการพบ
ประเด็นคุณภาพนั้นจะรูสึกพึงพอใจมาก สวนคา CS- นัน้ หากมีคานอย (เขาใกล -1) แสดงวา



  
192

ผูรับบริการจะรูสึกไมพึงพอใจอยางมากหากไมพบประเดน็คุณภาพนั้น ๆ ซึง่หากเปรียบเทียบกบัระดับ
คุณภาพตามแบบจําลองของคาโน คือ Attractive, One-dimension, และ Must-be จะพบวาหากคา 
CS+ มีคามาก สวนคา CS- มีคานอยจะมีความคลายคลึงกับประเภท Attractive สวนคา CS+ และ 
CS- ซึ่งมีคาไปในทางเดยีวกัน คือ CS+ และ CS- มีคามากเหมือนกนัหรือมีคานอยเหมือนกนั สวนหาก
ไดคา CS+ นอย แต CS- มีคามากจะสามารถจัดอยูในประเภท Must-be 

 
จากนั้นทําการรวมที่สัมประสิทธิ์ความพึงพอใจและไมพงึพอใจ โดยมสีมมติฐาน คอื คา

สัมประสิทธิก์ารรวมคาของแบบจําลองของคาโน จัดเปนประเภท Must-be มากขึ้นเมื่อมีคามากกวา 1 
จัดเปนประเภท Attractive มากขึ้นเมื่อมคีานอยกวา 1 และจัดเปนประเภท One-dimension เมื่อมีคา
อยูระหวาง 0.8 ถึง 1.2 สําหรับการรวมคาสัมประสทิธิน์ั้นทําการพิจาณาจากสดัสวน โดยการนําคา 
⎪CS-⎪  ซึ่งมคีาเปนบวก หารดวยคา CS+ จะทําใหคาที่ไดนั้นมีคามากกวา นอยกวา หรือเทากับ 1 โดย
หากมีคามากกวา 1 แสดงวา CS+ มีคานอยกวา CS- ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท Must-be โดยหาก
สัดสวนนั้นมีคามากเทาใดยอมแสดงใหเหน็วาประเด็นคณุภาพนัน้จะจัดอยูในประเภท Must-be มาก
ยิ่งขึ้น เนื่องจากหากสัดสวนมีคามาก แสดงวาผูใชเกิดความไมพึงพอใจมากกวาความพึงพอใจมาก หาก
มีคานอยกวา 1 แสดงวา CS+ มีคามากกวา CS- ซึ่งอาจจัดอยูในประเภท Attractive โดยหากสดัสวน
นั้นมีคายิง่นอยยิ่งทําใหประเด็นคุณภาพนัน้คอนไปในประเภท Attractive เพิ่มมากขึ้น และหากมีคา
เทากับ 1 แสดงวา คา CS+ และ CS- มีคาใกลเคียงกนั ซึง่อาจจัดอยูในประเภท One-dimension ดังนัน้
จึงทาํการรวมคาสัมประสทิธไดจาก 

 
Customer Satisfaction Index (CSI) =  

 
  การเรียงลาํดบัความสาํคัญตามประเด็นคณุภาพนัน้ เนื่องจากสาํนกัหอสมุดกลางเปน
หนวยงานทีมุ่งสรางงานบรกิารที่มีคุณภาพ และตอบสนองตอความตองการของผูใช ดังนัน้ประเด็น
คุณภาพที่ควรนํามาพจิารณาเพื่อทําการปรับปรุงเรียงตามลําดับ คอื ประเด็นคุณภาพที่จัดอยูใน
ประเภท Must-be One-dimension และ Attractive ตามลําดับ  
 
  ขั้นตอนถัดมาคือการบูรณาการแบบจําลองโดยการบูรณาการสัมประสิทธิ์รวมทัง้หมด 
ซึ่งประกอบดวย คา SQI ทีไ่ดจากแบบสอบถาม LibQUAL+TM คา CSI ที่ไดจากแบบจําลองของคาโน 
และระดับความสําคัญที่ไดจากแบบสอบถาม โดยมีสมมติฐานดังนี ้

⎪CS-⎪   
CS+ 
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SQIij x CSIij x IMPij 

สมมติฐานที ่1 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับกลุมลําดับ
ความสาํคัญตามการจัดลําดบัความสาํคัญตามแนวคิดการรวมคา SQ  

สมมติฐานที ่2 :  ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการภายในกลุม
ลําดับความสาํคัญเดียวกนั ข้ึนกับประเภทของประเด็นคณุภาพแนวคดิการรวมคา CS-Coefficient 

สมมติฐานที ่3 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการขึ้นกับระดับ
ความสาํคัญตามมุมมองของผูรับบริการ 

สมมติฐานที ่4 : ลําดับความสาํคัญของคาสมัประสิทธิก์ารบูรณาการ หากมีคามาก
แสดงวามีความสําคัญมาก หากมีคานอยแสดงวามีความสําคัญนอย 
 

และมีขั้นตอนตอไปนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 ทําการจัดกลุมประเด็นคุณภาพตามกลุมลําดับความสาํคัญตามแบบของ
เครื่องมือคุณภาพ LibQUAL+TM  
  ขั้นตอนที ่ 2 คํานวณผลคูณระหวางคา SQI และ CSI ในแตละกลุมความสําคัญ 
จากนั้นทําการเรียงลําดับคาผลคูณที่ไดจากคามากไปนอย 
  ขั้นตอนที ่ 3 ทาํการบูรณาการคาสมัประสิทธิ์รวม เพื่อใหไดคะแนนความสําคัญของ
คุณภาพ (Quality Important Scale) ดังนี ้
 
 
                                                              
 Quality Important Scale             
  (QISij) =    เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) > Min (SQIi x CSIi)  
     
                 
        เมื่อ Max (SQIi+k x CSIi+k) < Min (SQIi x CSIi) 
                และ i = 5 
 

เมื่อ  IMPij คือ    ระดับความสําคัญของกลุมที ่i ประเด็นคุณภาพที ่j 
 i       คือ    กลุมที่ i; i = 1, 2, 3, 4, 5 

j       คือ    ประเด็นคุณภาพที่ j; j = 1, 2, 3, …, 20 
i+k   คือ    กลุมของลําดับถัดมาจากกลุม i; k = 1, 2, 3, 4 

  ขั้นตอนที ่4 ทาํการเรียงลําดบัคา QIS จากคามากไปนอย 

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

 
SQIij x CSIij x IMPij 
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  จากนั้นทําการคัดเลือกประเด็นคุณภาพทีม่ีความสาํคัญเปนลําดับแรกเพื่อเปนขอมูล
เร่ิมตนเขาสูเทคนิค QFD ตอไป โดยการคํานวณคาเฉลี่ยของคา QIS โดยจะเลือกประเด็นคุณภาพทีม่ี
คาสูงกวาคาเฉลี่ยเพื่อทําการสรางแผนการปรับปรุงคุณภาพงานบรกิารตอไป ซึ่งประเด็นที่คัดเลือกเขาสู
เทคนิค QFD ตอไป 9 ประเด็น คือ 

10. ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชัน้หนงัสือพบ เมือ่ OPAC แสดง
สถานะการมอียู 

11. ปริมาณของอปุกรณอํานวยความสะดวก 
12. ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
13. ความเหมาะสมในการจัดเกบ็ทรัพยากรสารสนเทศ 
14. อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
15. ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
16. ความหลากหลายและปริมาณที่เพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
17. ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
18. ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมดุ 

 
8.1.3 การประยุกตใชเทคนิคการกระจายหนาที่การทํางานเชิงคุณภาพ (QFD) เพื่อ

สรางแผนคณุภาพสาํหรบัการปรบัปรงุงานบรกิาร 
 

สําหรับการประยุกตใชเทคนคิ QFD เพื่อสรางแผนคุณภาพสําหรับการปรับปรุงคุณภาพ
งานบริการนี้ แบงออกเปน 3 เฟส ไดแก 

 เฟสที ่1 การออกแบบงานบริการตามความตองการของผูใช (Service Design) 
 เฟสที ่2 การวางแผนกระบวนการของงานบริการ (Service Process Planning) 
เฟสที ่3 การวางแผนการควบคุมกระบวนการของงานบริการ (Service Control  

         Planning) 
 
โดยในเฟสที ่ 1 และ 2 นั้น เร่ิมจากการวเิคราะหสาเหตุของปญหา จากนั้นจะมีการนําเอา

ความตองการของผูใชนั้นมาใชในการกาํหนดขอกําหนดตาง ๆ โดยการตั้งคําถามวา “เราจะมีการ
ออกแบบความตองการและกระบวนการอยางไร ถึงจะตอบสนองความตองการของผูใชและสามารถแกไข
สาเหตุของปญหาที่เกิดขึ้นได” โดยใชแผนภาพตนไม (Function Tree Diagram) ซึ่งในขั้นตอนนี้ทาํใหได
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ขอมูลซึ่งเปนความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการในเฟสที่ 1 และ 2 ตอไป ซึ่ง
สามารถสรุปความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการดังตารางที่ 8.1 

 
สวนของเฟสที ่3 นัน้ เปนขัน้ตอนที่จะทําการวิเคราะหและนํากระบวนการของงานบริการ

ที่ไดมาออกแบบกิจกรรมและทําการวางแผนและควบคุมกระบวนการของงานบรกิาร โดยไดทําการ
คัดเลือกกระบวนการที่สําคญั 80 เปอรเซ็นตแรกมาพิจารณาและวางแผนกระบวนการตอไป ซึ่งการ
ออกแบบกิจกรรมของแตละกระบวนการนัน้ จะทาํการพิจารณากิจกรรมจากสภาพของหองสมุดใน
ปจจุบันที่เปนอยู พรอมทัง้วิเคราะหสาเหตุของปญหาทีเ่กิดขึ้น จากนั้นทําการการสรางตารางแผนการ
ควบคุมการดาํเนนิงานในแตละกระบวนการ ซึ่งประกอบดวยกระบวนการ กิจกรรม รายการควบคุม
คุณภาพ คามาตรฐาน ผูรับผิดชอบ สถานที่ และวิธีการปฏิบัติในแตละกระบวนการ  
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการติดตามการซอมบํารุงคอมพิวเตอรที่ชํารุด 
(เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณเขา
สูหองสมุด (1-2 ครั้งตอป)
กระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการจัดหาคอมพิวเตอร และโสตทัศนูปกรณเขา
สูหองสมุด (1-2 ครั้งตอป)
กระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการติดตามจํานวนผูใชงาน (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการจัดหาโตะและเกาอี้เขาสูหองสมุด (1-2 
ครั้งตอป)
กระบวนการติดตามการซอมแซมโตะและเกาอี้ที่ชํารุด 
(เดือนละ 1-2 ครั้ง)

อุปกรณอํานวยความสะดวก 
ไดแก คอมพิวเตอรและ
โสตทัศนูปกรณ มีปริมาณ

เพียงพอตอความตองการของผูใช

จํานวนคอมพิวเตอร ณ จุดใหบริการตาง ๆ ที่พรอมใชงาน
 (80% ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

จํานวนโสตทัศนูปกรณ ที่พรอมใชงาน (80% ของจํานวน
ผูใชงานสูงสุด)

จํานวนโตะและเกาอี้ที่อยูในสภาพพรอมใชงาน (80% 
ของจํานวนผูใชงานสูงสุด)

โตะและเกาอี้ที่ใหบริการนั่งอาน
ภายในหองสมุดมีปริมาณ
เพียงพอตอจํานวนผูใช
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการตรวจสอบประเภท/หมวดหมูของทรัพยากร
สารสนเทศที่ใชบอย (อยางตอเนื่อง)
กระบวนการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศใหมเขาสู
หองสมุดตามความตองการของผูใช (1-2 ครั้งตอป)

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศที่ชํารุด (ไมมี)
กระบวนการติดตามและซอมแซมทรัพยากรสารสนเทศ
ที่ชํารุด (เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการใหความรูในดานวิธีการสืบคนขอมูลจาก 
OPAC อยางถูกตอง (เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC (ทุกครั้งที่
ผูใชตองการ)

กระบวนการใหความรูในดานวิธีการสืบคนขอมูลจาก 
OPAC อยางถูกตอง (เดือนละ 1-2 ครั้ง)

กระบวนการชวยสืบคนขอมูลจาก OPAC (ทุกครั้งที่
ผูใชตองการ)

ประเภท/หมวดหมูของทรัพยากรสารสนเทศ (ครบทุก
ประเภท/หมวดหมู)

ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือและวารสาร มีความ
หลากหลายและเพียงพอตอ
ความตองการของผูใช

จํานวนครั้งในการคนหาขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูล
ที่ตองการ (พบทุกครั้ง)

ระยะเวลาในการสืบคนขอมูลจาก OPAC แลวพบขอมูล
ที่ตองการ (ไมเกิน 1-2 นาที)

สามารถสืบคนสารสนเทศจาก 
OPAC ที่ตองการไดอยางสะดวก 
รวดเร็ว และตรงตามความตองการ
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของขอมูลบน 
OPAC (เดือนละ 1-2 ครั้ง)
กระบวนการชวยคนหาและแนะนําวิธีการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น (ทุกครั้งที่ผูใชตองการ)
กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)
กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ
 (ทุก ½-1 ชั่วโมง)

จํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือที่ใชแลว (ไม
เกิน 10 เลม)

กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)

ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบ

เสมอหาก OPAC แสดงขอมูลวา
มีอยูบนชั้น

จํานวนครั้งในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น
หนังสือพบหลังการสืบคนขอมูลบน OPAC (พบทุกครั้ง)
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ
กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)
กระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมูของหนังสือ
 (ทุก ½-1 ชั่วโมง)
กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ
ขึ้นชั้น (ทุก ½-1 ชั่วโมง)

จํานวนบุคลากรที่ดี (ทุกคน)
กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากรใน
ดานการใหบริการ (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช (ทุกครั้ง)
กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยดี

ผูใชสามารถคนหาทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นหนังสือพบ

เสมอหาก OPAC แสดงขอมูลวา
มีอยูบนชั้น (ตอ)

ระยะเวลาในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือ
 (ไมเกิน 1-2 นาที)
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ตารางที่ 8.1 ความตองการดานการออกแบบและกระบวนการของงานบริการ (ตอ) 
 

ความตองการของผูใช ความตองการดานการออกแบบ กระบวนการของงานบริการ

จํานวนบุคลากรที่ดี (ทุกคน)
กระบวนสนับสนุนการสรางจิตสํานึกของบุคลากรใน
ดานการใหบริการ (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช (ทุกครั้ง)
กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนครั้งในการใหความชวยเหลือผูใช (ทุกครั้ง)
กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพการใหบริการของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

จํานวนบุคลากรที่มีความรูความสามารถในการทํางาน 
(ทุกคน)

กระบวนสงเสริมและพัฒนา ความรูความสามารถของ
บุคลากร (เทอมละ 1-2 ครั้ง)

บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความ
ชวยเหลือและปฏบิัติตอผูใชดวย

ความเอาใจใส

เมื่อประสบปญหาระหวางใช
บริการ บุคลากรหองสมุด

สามารถตอบคําถามไดอยาง
กระจางเปนที่นาพอใจ  
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8.1.4 การปรับปรุงกระบวนการ และการประเมินผลการปรับปรุง 
 
  ในการปรับปรุงกระบวนการนั้น เนื่องจากมีขอจํากัดในดานตาง ๆ ทาํใหไมสามารถนํา
กระบวนการทัง้หมดมาประยุกตใชไดทั้งหมด ดังนั้นจงึตองมีการคัดเลือกกระบวนการเพื่อนํามาทดลอง
ประยุกตใชตอไป โดยมขีอจํากัดในการประเมินความเหมาะสมของกระบวนการที่ใชในการปรับปรุง 
ไดแก เวลา เงินลงทนุ ความพรอมของบุคลากร และความสามารถในการดาํเนนิการตามกิจกรรมที่
กําหนดในแตละกระบวนการ เมื่อพิจารณาถึงขอจํากดัของกระบวนการตาง ๆ ทําใหไดกระบวนการที่
นํามาทดลองประยุกตใช 2 กระบวนการ คือ กระบวนการจัดเก็บและจัดเรียงทรพัยากรสารสนเทศขึ้นชั้น 
และกระบวนการตรวจสอบความถูกตองของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู
ของหนงัสือ ซึ่งทัง้สองกระบวนการนี้อยูในความรับผิดชอบของบุคคลคนเดียวกัน ดังนั้นจงึทาํการรวม
สองกระบวนการนี้เขาดวยกนั ซึง่มีกิจกรรม/ข้ันตอน ดังนี ้

ขั้นตอนที ่1  การจัดทาํตารางกาํหนดระยะเวลาในการจดัเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น และการตรวจสอบการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู 

ขั้นตอนที ่2  การจัดทาํแบบบันทกึการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอนที ่3  การกําหนดตําแหนงการตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวเพื่อ

จัดเก็บข้ึนชัน้ 
ขั้นตอนที ่4  การสุมตรวจการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที ่5  การจัดทาํปายประชาสัมพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น 

ขั้นตอนที ่ 6 การจัดทาํปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบน
ชั้นหนงัสือใชแลว 
 
  ผลของการปรบัปรุงกระบวนการ แบงการประเมินออกเปน 2 ดาน คือ ดานความ
คิดเห็นและความพงึพอใจของผูรับบริการ ซึ่งประเมินผลโดยใชแบบสอบถาม และดานจาํนวนทรพัยากร
สารสนเทศบนชั้นหนงัสือใชแลว โดยการสุมนับจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวในแต
ละชั้น  
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  สําหรับการประเมินดานความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูรับบริการ ประเด็น
คําถามที่ใชในการประเมนิผลประกอบดวย 

7. ความรูสึกที่มตีอปริมาณทรพัยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนงัสือใชแลว  
8. ความคิดเหน็ในดานความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นพบ  
9. ความคิดเหน็ในดานความถกูตองของการเรียงทรพัยากรสารสนเทศบนชั้นใหตรง

กับเลขหมู  
10. ความรูสึกที่มตีอการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด 
11. ความรูสึกที่มีตอการมี/ไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศขึน้ชั้น  
12. ความรูสึกที่มตีอการมี/ไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใชแลวไป

วางไวบนชัน้ทีจ่ัดให  
 
 ผลของการประเมินความคิดเห็นในดานระดับบริการและระดับความพงึพอใจของผูใช
ในประเด็นตาง ๆ พบวามคีาเพิ่มสูงขึ้นใน 4 ประเด็น เรียงตามลาํดับ ดังนี้ ความรูสึกทีม่ีตอปริมาณ
ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนังสือใชแลว (35.55%) ความรูสึกที่มีตอการจัดเก็บและจัดเรียง
ทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด (19.93%) ความคดิเห็นในดานความถูกตองของการเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้นใหตรงกับเลขหมู (18.67%) ความคิดเห็นในดานความ สามารถในการคนหา
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้พบ (13.37%) ตามลําดับ 
 
  สวนดานจาํนวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลว ไดทาํการสุมนบัจํานวน
ทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวในแตละชั้นทั้งกอนและหลังการปรับปรุง ซึ่งผลการวเิคราะห 
พบวาปริมาณทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือใชแลวมีปริมาณลดลงทกุชั้น โดยมีรอยละการลดลง
เฉลี่ยเทากับ 31.56% 
 
8.2 ขอจํากัดของการวิจัย 
 

1. การตอบแบบสอบถามในสวนของคาํถามจากแบบจําลองของคาโนนัน้ ผูใชบริการอาจจะมี
ความสับสนในคําถามและคําตอบได ทําใหผลลัพธที่ไดอาจไมสอดคลองกับธรรมชาติของแบบจําลอง
คาโน กลาวคอื ตามปกติประเด็นคุณภาพสวนมากจะเปนประเภท Must-be รองลงมา คือ ประเภท 
One-dimension และ Attractive แตผลที่ไดจากการวจิัย พบวา ประเด็นคุณภาพเปนประเภท One-
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dimension และ Attractive โดยไมพบประเด็นคุณภาพประเภท Must-be เลย จึงอาจทําใหผลการ
วิเคราะหที่ไดคลาดเคลื่อนไปจากความเปนจริงไดบาง       

2. ในการบูรณาการแบบจําลองนัน้ ผูวิจยัไดนําผลการวิเคราะหมาบูรณาการโดยสรางสมการ
ทางคณิตศาสตร โดยพิจารณาจากความสัมพันธของสวนตาง ๆ ซึง่ในการยนืยนัความเหมาะสมของ
การบูรณาการแบบจําลองไมสามารถพิสูจนดวยทางคณติศาสตรได จึงทาํการยืนยันความเหมาะสมโดย
สอบถามความเหน็จากผูบริหารของหองสมุดแทน 

3. ในการนําแผนคุณภาพมาทดลองใชนั้น เนื่องจากขอจํากัดในดานเวลา ความพรอม และ
เงินลงทนุ จงึตองคัดเลือกแผนคุณภาพมาเพยีง 1 แผนเพื่อนํามาทดลองประยกุตใช ซึ่งผลที่ไดยังไม
สามารถยืนยนัถงึความเหมาะสมของแผนคุณภาพที่สรางมาไดอยางชดัเจน 

4. เนื่องจากขอจํากัดในดานระยะเวลาในการดําเนนิงาน ทําใหในการเก็บขอมลูกอนการ
ปรับปรุง โดยกาสุมนับจํานวนทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือใชแลวกอนการปรบัปรุง ทําไดเพียง 1 
วัน ทําใหขอมูลที่ไดกอนการปรับปรุงจึงอาจมีจํานวนของขอมูลนอยเกนิไป ซึ่งทําใหความเชือ่ถือของ
ขอมูลลดนอยลง 

5. ในชวงการทดลองประยุกตใชแผนคุณภาพนัน้ พบวาชวงระยะเวลาการเก็บขอมูลเพื่อ
ประเมินผลกอนและหลงัการปรับปรุงนั้นไมมีความเหมาะสม เนื่องจากปริมาณของผูใชบริการหองสมุด
ในชวงกอนปรับปรุงและหลงัปรับปรุงมีปริมาณไมเทากนั ทาํใหผลที่ไดจากการประเมินทั้งในดานของ
ความคิดเหน็ในดานระดับบริการและระดับความพึงพอใจของผูใช และจํานวนทรพัยากรสารสนเทศบน
ชั้นหนงัสือใชแลวตามชัน้ตาง ๆ ที่ใหบริการทรัพยากรสารสนเทศนั้นอาจมีความคลาดเคลื่อนไปได 
 
8.3 ปญหาและอุปสรรคในงานวิจัย 
 

1. ในการสัมภาษณผูใชบริการจํานวน 25 คน เพื่อหาประเด็นคําถามนั้น พบวาหากทาํการ
สอบถามกลุมผูใชซึ่งเปนเพศชาย มักจะไมไดประเด็นตาง ๆ มากนัก ทัง้นี้อาจเนื่องจากกลุมผูใชบางคน
ไมใชผูใชบริการประจํา จงึทาํใหไมสามารถตอบคําถามไดอยางชัดเจน 

2. ในการแจกแบบสอบถามปลายปดเพื่อวัดระดับคุณภาพงานบริการนัน้ เนื่องจากชวงเวลาที่
ทําการเก็บขอมูลเปนชวงเวลาหลงัการสอบกลางภาคการศึกษา ทําใหผูใชบริการมีจํานวนไมมากนัก 
ดังนัน้ในการเก็บขอมูลตองใชระยะเวลาหลายวนัเพื่อใหไดจํานวนชุดขอมูลที่ตรงกับความตองการ 

3. สําหรับแบบสอบถามปลายปดนั้น เนือ่งจากจํานวนหนาของแบบสอบถามมีจาํนวนมาก 
ดังนัน้จึงอาจสงผลใหผูตอบตองใชเวลาในการตอบคําถามนาน ผูตอบแบบสอบถามบางคนจงึปฏิเสธ
การใหความรวมมือ รวมทัง้ผูตอบแบบสอบถามบางคนใหความรวมมอืแตตอบคําถามไมครบถวนทุกขอ 
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8.4 ขอเสนอแนะ 
 

1. การสรางแบบสอบถามตามแบบจําลองของคาโน ควรทําการออกแบบคําถามและคําตอบ
ใหมีความชัดเจน สามารถสื่อสารความหมายใหผูตอบมีความเขาใจได โดยอาจทาํการอธิบายรปูแบบ
ของคําถามและวิธีการตอบทีม่ีความชัดเจนและละเอียด เพื่อใหผูตอบไดเขาใจในคําถามและคาํตอบ
ของแบบสอบถามและสามารถแสดงความคิดเห็นไดอยางถกูตอง  

2. สําหรับการสอบถามความคดิเห็นของผูใชบริการนัน้ อาจทาํการวิเคราะหความคิดเห็นของ
ผูใชกลุมตาง ๆ และทําการเปรียบเทยีบผลของความคิดเห็นในแตละกลุมวามีความแตกตางกนัหรือไม 
เพื่อที่จะไดสรางแผนคุณภาพที่เหมาะสมกับผูใชทุกกลุม 

3. ในการบูรณาการแบบจําลองนัน้ ควรศึกษาหลกัการทางคณิตศาสตรที่สามารถยนืยันความ
เหมาะสมของการบูรณาการที่ได เพือ่ที่สรางความนาเชื่อถือของการบูรณาการแบบจําลองไดอยาง
เหมาะสม 

4. ในการนําแผนคุณภาพมาทดลองใชควรนาํแผนคุณภาพทั้งหมดมาทดลองประยุกตใช
เพื่อที่จะสามารถยืนยนัถงึความเหมาะสมของแผนคุณภาพที่สรางขึ้นไดอยางชัดเจน 

5. ในการเก็บขอมูลทั้งกอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการนั้น ควรทําการเก็บขอมูลใหมี
ปริมาณเพยีงพอที่จะสามารถยืนยนัถงึความเชื่อถือของขอมูลได โดยอาจทําการคํานวณขนาดตวัอยาง
ของขอมูลที่ทาํการศึกษาตามหลักการทางคณิตศาสตร 

6. ในชวงเวลาของการเก็บขอมลูกอนการปรับปรุงและหลงัการปรับปรุงนัน้ ควรเปนชวงเวลาที่
คลายคลึงกนั เชน หากเก็บขอมูลกอนการปรับปรุงในชวงเวลาที่ผูใชเขามาใชบริการจํานวนมาก เชน 
ในชวงเวลาการสอบกลางภาคหรือปลายภาค หลังการปรับปรุงก็ควรเก็บขอมูลในชวงเวลาที่มี
ผูใชบริการจํานวนมากดวย 

7. การวิจยันี้เนื่องจากแผนคุณภาพทีน่ํามาทดลองประยุกตใชนี้ ไมไดนาํแผนคุณภาพทั้งหมด
มาทดลองใช ดังนัน้สํานกัหอสมุดควรนําแผนที่สรางมาประยกุตใชพรอมทัง้ประเมินผลการปรับปรุงทัง้
กอนและหลังการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 



 
รายการอางอิง 
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แบบสอบถามปลายเปดที่ใชในการสอบถาม 
ความตองการของผูใชบริการ 
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แบบสอบถามความคิดเหน็ทางดานคุณภาพงานบริการของ 
สํานกัหอสมดุกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและรวบรวมความคิดเห็นที่เกี่ยวกับคุณภาพงานบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิตตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความคิดเห็นของ
ทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 2 ตอน ดังนี้ 

5. ขอมูลทั่วไป 
6. ความคิดเห็นในการเขาใชบริการ 

 
กรุณาขีดเครื่องหมาย    √  ลงใน  และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
1. เพศ    

 ชาย   หญิง 
2. ระดับช้ันการศึกษา 

 ปริญญาตรีป 1  ปริญญาตรีป 2  ปริญญาตรีป 3  ปริญญาตรีป 4 
  ปริญญาโทป____     ปริญญาเอกป_____  

3. ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด  
 ทุกวัน     สัปดาหละ _____ครั้ง   เดือนละ____ครั้ง  ปละ____ครั้ง 

4. ทานเคยเขารับบริการใดของหองสมุดบาง (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
 บริการยืม/คืน            บริการยืมระหวางหองสมุด            บริการ  Wireless LAN 
 บริการสอนการสืบคนขอมูล      บริการจองหนังสือดวยตนเอ ง        บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC 
 บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง   บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด  อื่น ๆ _______________ 

  
ตอนที่ 2 ความคิดเห็นในการเขาใชบริการ 
ในสวนของความคิดเห็นในการเขาใชบริการ  ไดแบงคําถามออกเปน 4 ขอ ไดแก 

1. ทานคิดวาปจจัยใดบางเปนปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
2. ทานพบปญหาใดบางในการเขารับบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
3. ทานคิดวาการใหบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลางควรมีการปรับปรุงแกไขคุณภาพของบริการอยางไร

บาง 
4. ทานคิดวาสํานักหอสมุดกลางควรมีบริการใดเพิ่มเติมอีกบาง 
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1. ทานคิดวาปจจยัใดบางเปนปจจัยสําคัญตอการใหบริการในดานตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 

2. ทานพบปญหาใดบางในการเขารับบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 
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3. ทานคิดวาการใหบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลางควรมีการปรับปรุงแกไขคุณภาพของบริการ
อยางไรบาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 

4. ทานคิดวาสํานักหอสมุดกลางควรมีบริการใดเพิ่มเติมอีกบาง 
บริการยืม/คืน______________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการยืมระหวางหองสมุด_____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการ  Wireless LAN________________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสอนการสืบคนขอมูล____________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการจองหนังสือดวยตนเอง___________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการสืบคนขอมูลจาก OPAC_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการตรวจสอบขอมูลตนเอง__________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
บริการรับฝากสิ่งของหนาหองสมุด_________________________________________________________________ 
____________________________________________________________________________________________ 
อื่น ๆ _____________________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ข.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการทดสอบแบบสอบถาม 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง 
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒตามความคิดเห็นของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพ
ของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิตตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความ
คิดเห็นของทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป 
2. การประเมินคุณภาพการบริการ 
3. คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 
กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  และเติมขอมูลลงในชองวาง 
ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของนิสิต 
1. เพศ    

 ชาย   หญิง 
2. สถานภาพ 

 นิสิตระดับปริญญาตรีป____     นิสิตระดับปริญญาโทป____    นิสิตระดับปริญญาเอกป_____  
3. ความถี่ในการเขาใชบริการหองสมุด  

 ทุกวัน       สัปดาหละ _____ครั้ง        เดือนละ____ครั้ง       ปละ____ครั้ง 
4. ความถี่ในการเขาใชบริการสืบคนทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 

 วันละหลายครั้ง      วันละครั้ง      สัปดาหละ____ครั้ง      เดือนละ____ครั้ง 
 ปละ____ครั้ง    ไมเคยใช 

5. ความถี่ในการเขาใชบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส (Electronic Resources) 
 วันละหลายครั้ง  วันละครั้ง    สัปดาหละ____ครั้ง   เดือนละ____ครั้ง 
 ปละ____ครั้ง   ไมเคยใช 

6. ความถี่ในการเขาใชบริการเว็บไซตหองสมุด  
 วันละหลายครั้ง  วันละครั้ง   สัปดาหละ____ครั้ง  เดือนละ____ครั้ง 
 ปละ____ครั้ง   ไมเคยใช 

 
  

 



 

ตอนที่ 2 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 
คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 
ศรีนครินทรวิโรฒ เมื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังของทานและระดับการบริการอยางต่ําที่ทานสามารถยอมรับได 
โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขเปนหลัก โดย 1 หมายถึงระดับความพึงพอใจ / ความตองการนอยที่สุด และเพิ่ม
มากขึ้นตามลําดับจนถึง 9 ซึ่งหมายถึงระดับความพึงพอใจ / ความตองการมากที่สุด 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหต ุ กรุณาเลือกตอบทุกขอ (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน “ไมมีความคิดเห็น” 
เกี่ยวกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N/A” ซึ่งอยูในชองสุดทาย และทําการตอบขอถัดไป  
 

ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการท่ีคาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                            มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

1.สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีทํางานหรือท่ีอื่น

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

2.บุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการผูใช
เปนรายบุคคลและปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส

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

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

4.บุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยท่ีดีเสมอ 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A
5.มีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ท่ี
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช

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

6.มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสท่ีตรงกับความ
ตองการของผูใช

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

7.มีสถานท่ีสําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลท่ีสงบ
และเปนสวนตัว

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

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

9.ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
สามารถสืบคนขอมูลท่ีตองการไดงาย

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

10.สถานท่ีใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชิญชวนใหใช
บริการและจูงใจใหอยากศึกษาคนควา

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

เมื่อทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A

 

ระดับการบริการอยางต่ําที่ยอมรับได หมายถึง ระดับการใหบริการอยางต่ําที่สดุที่ทานพิจารณาแลววาเพียงพอ  
    และสามารถยอมรับได แมจะไมเทากับระดับบริการที่ทานคาดหวังวาจะไดรับ 

ระดับการบริการที่คาดหวังจะไดรับ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานตองการจะไดรับจากหองสมุด  
    ซึง่ระดับบริการจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับความตองการในการใชบริการนั้น ๆ 

ระดับการบริการที่ไดรับจรงิ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานไดรับจริงเมื่อทานใชบริการจากหองสมุด  
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ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการท่ีคาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                          มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

11.มีการเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของผูใช

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

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

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

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

15.เมื่อพบปญหาการใชบริการ บุคลากรหองสมุด
สามารถใหคําตอบท่ีกระจางเปนท่ีนาพอใจ

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

16. จัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร 
ไดอยางเหมาะสมทําใหผูใชสามารถคนหาขอมูลไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว

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

17. คอมพิวเตอรท่ีใหบริการมีปริมาณเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช

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

18.โตะและเกาอี้ท่ีใหบริการน่ังอานภายในหองสมุดมี
ความทันสมัย และนาใชบริการ

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

19. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยู
ในสภาพท่ีสามารถพรอมใชงานไดเสมอ

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

20.สามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว

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

21.พ้ืนท่ีใหบริการน่ังอานหนังสือภายในหองสมุดเชน โตะ 
เกาอี้ ฯลฯ มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช

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

22.ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
 และวารสาร บนช้ันหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมูล
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูล
วาสารสนเทศนั้นมีอยูบนช้ัน

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

เมื่อทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A

 
 

 
หมายเหตุ  กรุณาเลือกตอบทุกขอ (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน  
“ไมมีความคิดเห็น” เกี่ยวกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N/A” ซึ่งอยูในชองสุดทาย  
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ตอนที่ 3 คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
 
คําช้ีแจง แบบสอบถามในตอนที่ 3 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาความคิดเห็นของผูใชบริการวาผูใชบริการจะรูสึก
อยางไรหาก ไดรับและไมไดรับบริการในดานตาง ๆ โดยคําถามจะแบงออกเปน 2 สวน คือคําถามแบบ Function 
คือคําถามที่ถาม ความคิดเห็นของผูใชเมื่อไดรับบริการในดานตาง ๆ และคําถามแบบ Dysfunction ซึ่งเปนคําถามที่
ถามความคิดเห็น ของผูใชเมื่อไมไดรับบริการในดานเดียวกัน 
กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก 
 

1 ถาทานสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือที่อ่ืน ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกสไดจากที่ทํางานหรือที่อ่ืน ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มนัเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

2 ถาบุคลากรหองสมุดใหความสนใจในการใหบริการแกทานเปน
รายบุคคลและปฏิบัติตอทานดวยความเอาใจใส ทานจะรูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมุดใหไมความสนใจในการใหบริการแกทานเปน
รายบุคคลและปฏิบัติตอทานดวยความไมเอาใจใส ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

3 ถาเว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถึงไดงายและรวดเร็ว ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาเว็บไซตของหองสมุดสามารถเขาถึงได ยากและชา ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

4 ถาบุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยที่ดีเสมอ ทานจะรูสึกอยางไร ถาบุคลากรหองสมุดมีอัธยาศัยที่ไมดี ทานจะรูสึกอยางไร
 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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5 ถาหองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ที่
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของทาน ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาหองสมุดไมมีทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร  ที่
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของทาน ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

6 ถาหองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับความ
ตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับความ
ตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

7 ถาหองสมุดมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบ
และเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบ
และเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

8 ถาบุคลากรหองสมุดมีความรูในการตอบคําถามของทาน ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมุดไมมีความรูในการตอบคําถามของทาน ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

9 ถาฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) สามารถ
สืบคนขอมูลที่ตองการไดงาย ทานจะรูสึกอยางไร

ถาฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ไมสามารถ
สืบคนขอมูลที่ตองการไดงาย ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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10 ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูนาเชิญชวนใหใชบริการและจูง
ใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมุดดูไมนาเชิญชวนใหใชบริการ
และไมจูงใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มนัเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

11 ถาหองสมุดมีการเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีการเพ่ิมทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของทาน ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

12 ถาบุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือทาน ทานจะรูสึกอยางไร ถาบุคลากรหองสมุดไมเต็มใจใหความชวยเหลือทาน ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

13 ถา คอมพิวเตอรที่ใหบริการมีความทันสมัยนาใช ทานจะรูสึกอยางไร ถาคอมพิวเตอรที่ใหบริการไมมีความทันสมัย และไมนาใช ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

14 ถาหองสมุดมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาหองสมุดไมมีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

15 ถาบุคลากรหองสมุดสามารถใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจเมื่อ
ทานพบปญหา ทานจะรูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมุดไมสามารถใหคําตอบที่กระจางเปนที่นาพอใจ
เมื่อทานพบปญหา ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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16 ถาหองสมุดมีการจัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร
 ไดอยางเหมาะสมทําใหทานสามารถคนหาขอมูลไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมุดไมมีการจัดทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหทานไมสามารถคนหาขอมูลไดอยาง
สะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

17 ถา คอมพิวเตอรที่ใหบริการมีปริมาณเพียงพอตอความตองการของ
ผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาคอมพิวเตอรที่ใหบริการมีปริมาณไมเพียงพอตอความตองการ
ของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

18 ถาโตะและเกาอ้ีที่ใหบริการนั่งอานภายในหองสมุด ถาโตะและเกาอ้ีที่ใหบริการนั่งอานภายในหองสมุด 
 มีความทันสมัย และนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร  ไมมีความทันสมัย และไมนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

19 ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ภายในหองสมุด
อยูในสภาพที่สามารถพรอมใชงานไดเสมอ ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ภายในหองสมุด
อยูในสภาพที่ไมสามารถพรอมใชงานได ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

20 ถาทานสามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน บริการยืม
คืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาทานไมสามารถเขาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน บริการ
ยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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21 ถาพ้ืนที่ใหบริการนั่งอานหนังสือภายในหองสมุดเชน โตะ เกาอ้ี ฯลฯ 

มีปริมาณเพียงพอตอจํานวนผูใช ทานจะรูสึกอยางไร
ถาพ้ืนที่ใหบริการนั่งอานหนังสือภายในหองสมุดเชน โตะ เกาอ้ี ฯลฯ 
มีปริมาณไมเพียงพอตอจํานวนผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

22 ถาทานสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร บนช้ันหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมูลบรรณานุกรม
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนช้ัน
 ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร บน
ช้ันหนังสือไมพบเสมอ หากฐานขอมูลบรรณานุกรม
ทรัพยากรหองสมุด (OPAC) แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนช้ัน
 ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  

 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
 

คําช้ีแจง หากทานมีความตองการจะใหสํานักหอสมุดกลางปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพบริการในดานตางๆ 
โปรดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมลงในชองวางที่กําหนดให 
 

1. บุคลากรหองสมุด 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
2. ทรัพยากรหองสมุด  
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
3. ส่ิงอํานวยความสะดวก 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
4. การใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________ 
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ภาคผนวก ค.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดที่ใชในการวัดระดับคุณภาพงานบริการ 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง 
 มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 

 

วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานักหอสมุดกลาง   
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒตามความคิดเห็นของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปนประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพ
ของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิตตอไป จึงใครขอความรวมมือและแสดงความ
คิดเห็นของทาน 
แบบสอบถามชุดนี้แบงออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 

1. การประเมินคุณภาพการบริการ 
2. คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
3. ระดับความสําคัญในแตละบริการของหอสมุดกลาง 
4. ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 

 

ตอนที่ 1 การประเมินคุณภาพการบริการ 
คําช้ีแจง โปรดแสดงความคิดเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 

ศรีนครินทรวิโรฒ  เม่ือเปรียบเทียบกับความคาดหวังของทานและระดับการบริการอยางต่ําที่ทานสามารถ
ยอมรับได  โดยพิจารณาระดับบริการจากตัวเลขเปนหลัก โดย 1 หมายถึงระดับความพึงพอใจ / 
ความตองการนอยที่สุด  และเพิ่มมากขึ้นตามลําดับจนถึง 9 ซึ่งหมายถึงระดับความพึงพอใจ / ความ
ตองการมากที่สุด 

 

 
 
 
 
 
 

หมายเหตุ     กรุณาตอบทุกขอ และทุกคอลัมน (โดยเลือกเพียง 1 ตัวเลือก ในแตละคอลัมน)  และหากทาน “ไมมี
ความคิดเห็น” เกี่ยวกับบริการที่ไดรับจากหองสมุดในขอใด กรุณาเลือก “N” ซึ่งอยูในชองสุดทาย และทํา
การตอบขอถัดไป  

ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการที่คาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                         มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

1. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมุดและ
ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีบาน และที่อ่ืน ๆ

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

2.สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูล
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) ท่ีตองการ

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

 3. ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ หาก
ฐานขอมูลบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมุด (OPAC) 
แสดงขอมูลวาสารสนเทศนั้นมีอยูบนชั้น

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

เม่ือทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A

 

ระดับการบริการอยางต่ําที่ยอมรับได หมายถึง ระดับการใหบริการอยางต่ําที่สดุที่ทานพิจารณาแลววาเพียงพอ  
    และสามารถยอมรับได แมจะไมเทากับระดับบริการที่ทานคาดหวังวาจะไดรับ 

ระดับการบริการที่คาดหวังจะไดรับ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานตองการจะไดรับจากหองสมุด  
    ซึง่ระดับบริการจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับความตองการในการใชบริการนั้น ๆ 

ระดับการบริการที่ไดรับจรงิ    หมายถึง ระดับบริการที่ทานไดรับจริงเมื่อทานใชบริการจากหองสมุด  
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ระดับการบริการอยางต่ําท่ี
ยอมรับได

ระดับการบริการท่ีคาดหวัง
จะไดรับ

ระดับการบริการท่ีไดรับจริง

นอย                         มาก นอย                        มาก นอย                         มาก

4. มีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และ
วารสาร เขาสูหองสมุดตามความตองการของผูใช

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

5. มีการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ 
และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหผูใชสามารถคนหา
ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว

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

6.ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยู
ในสภาพท่ีสามารถพรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือ
เสียหาย

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

7.ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร มี
ความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช

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

8.โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ มี
ความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช

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

9. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสาร
อิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลฉบับเต็ม

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

  (Full Text) ฯลฯ ท่ีตรงกับความตองการของผูใช 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 1   2   3   4   5   6   7   8   9 N/A

10. บุคลากรหองสมุดเต็มใจใหความชวยเหลือและ
ปฏิบัติตอผูใชดวยความเอาใจใส

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

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

12. เม่ือประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากร
หองสมุดสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง และ
เปนท่ีนาพอใจ

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

13. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร   
และโสตทัศนูปกรณ มีความทันสมัยนาใช

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

14. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
และโสตทัศนูปกรณ มีปริมาณเพียงพอตอความ
ตองการของผูใช

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

15. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด เชน 
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวก
และรวดเร็ว

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

16. มีสถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลท่ี
สงบและเปนสวนตัว

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

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

18. สถานที่ใหบริการภายในหองสมุดมีความเหมาะสม
 และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา

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

19. โตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการน่ังอานภายในหองสมุด  มี
ความทันสมัย และนาใชบริการ

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

20.โตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการน่ังอานภายในหองสมุด มี
ปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช

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

เมื่อทานใชบริการสํานักหอสมุดกลาง……… N/A
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ตอนที่ 2 คุณภาพการบริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการ 
คําช้ีแจง แบบสอบถามในตอนที่ 2 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาวาความคิดเห็นของผูใชบริการวาผูใชบริการจะรูสึก

อยางไรหากไดรับและไมไดรับบริการในดานตาง ๆ โดยคําถามจะแบงออกเปน 2 สวน คือคําถามแบบ 
Function คือคําถามที่ถามความคิดเห็นของผูใชเม่ือไดรับบริการในดานตาง ๆ และคําถามแบบ Dysfunction 
ซึ่งเปนคําถามที่ถามความคิดเห็นของผูใชเมื่อไมไดรับบริการในดานเดียวกัน 

กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือก และตอบคําถามจาก ซาย ไป ขวา 
 

1 ถาทานสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมดุและ
ฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกสไดจากท่ีบาน และที่อ่ืน ๆ ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมดุและ
ฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกสไดจากที่บาน และที่อ่ืน ๆ ทานจะ
รูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

2 ถาทานสามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมลู
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) ท่ีตองการได
สะดวก รวดเร็ว และตรงตามความตองการ ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาทานไมสามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมลู
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) ที่ตองการได
สะดวก รวดเร็ว และตรงตามความตองการ ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

3 ถาทานสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ
 และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมลู
บรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) แสดงขอมลูวา
สารสนเทศนั้นมอียูบนชั้น ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร บนชั้นหนังสือพบเสมอ หาก
ฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) 
แสดงขอมลูวาสารสนเทศนั้นมอียูบนชั้น ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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4 ถาหอสมดุมกีารจัดหาทรัพยากรสารสนเทศไดแก หนังสือ 
และ วารสาร เขาสูหองสมดุตามความตองการของผูใช 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหอสมดุไมมกีารจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร เขาสูหองสมดุตามความตองการของ
ผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

5 ถาหองสมดุมกีารจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหทานสามารถ
คนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุไมมกีารจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก 
หนังสือ และวารสาร ไดอยางเหมาะสมทําใหทานสามารถ
คนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

6 ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยูใน
สภาพที่พรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือเสียหายทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยูใน
สภาพที่ไมสามารถใชงานไดเสมอ มคีวามชํารุดหรือ
เสียหายทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

7 ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร มีความ
หลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช ทานจะ
รูสึกอยางไร

ถาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ไมมีความ
หลากหลายและไมเพียงพอตอความตองการของผูใช ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

8 ถาโสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ มี
ความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูใช 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาโสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ ไมมี
ความหลากหลายและไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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9 ถาหองสมดุมทีรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน 
วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมลูฉบับเต็ม (Full Text) 
ฯลฯ ท่ีตรงกับความตองการของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุไมมทีรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน 
วารสารอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมลูฉบับเต็ม (Full Text) ฯลฯ
 ท่ีตรงกับความตองการของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

10 ถาบุคลากรหองสมดุเต็มใจใหความชวยเหลือและปฏิบัติ
ตอทานดวยความเอาใจใส ทานจะรูสึกอยางไร

ถาบุคลากรหองสมดุไมเต็มใจใหความชวยเหลือและ
ปฏิบัติตอทานดวยความไมเอาใจใส ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

11 ถาบุคลากรหองสมดุมอัีธยาศัยท่ีดีเสมอ ทานจะรูสึก
อยางไร

ถาบุคลากรหองสมดุไมมอัีธยาศัยท่ีดี ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

12 ถาทานประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมดุ
สามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง และเปนท่ีนาพอใจ 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมดุ
ไมสามารถตอบคําถามไดอยางกระจาง และไมเปนท่ีนา
พอใจ ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

13 ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณ มคีวามทันสมยันาใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร   และ
โสตทัศนูปกรณ ไมมคีวามทันสมยันาใช ทานจะรูสึก
อยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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14 ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณมปีริมาณเพียงพอตอความตองการ ทาน
จะรูสึกอยางไร

ถาอุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร 
โสตทัศนูปกรณ มปีริมาณไมเพียงพอตอความตองการ
ของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

15 ถาทานสามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน 
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาทานไมสามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน 
บริการยืมคืน บริการถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและ
รวดเร็ว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

16 ถาหองสมดุมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะ
บุคคลที่สงบและเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะ
บุคคลที่ไมสงบและไมเปนสวนตัว ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

17 ถาหองสมดุมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
ทานจะรูสึกอยางไร

ถาหองสมดุไมมสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม
 ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

18 ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมดุมคีวามเหมาะสม 
และจูงใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

ถาสถานที่ใหบริการภายในหองสมดุไมมคีวามเหมาะสม 
และไมจูงใจใหอยากศึกษาคนควา ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  
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19 ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ มี
ความทันสมยั และนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร

ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ ไมมี
ความทันสมยั และไมนาใชบริการ ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ

20 ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ มี
ปริมาณเพียงพอตอจํานวนของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

ถาโตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในมปีริมาณไม
เพียงพอตอจํานวนของผูใช ทานจะรูสึกอยางไร

 ฉันรูสึกชอบ / พอใจ  ฉันรูสึกชอบ / พอใจ
 มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี  มันเปนส่ิงที่หองสมุดจําเปนตองมี
 ฉันรูสึกเฉย ๆ  ฉันรูสึกเฉย ๆ
 ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได  ฉันสามารถยอมรับกับส่ิงนี้ได
 ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  ฉันรูสึกไมชอบ / ไมพอใจ  

 
 
ตอนที่ 3 ระดับความสําคัญในแตละบริการของหอสมุดกลาง  
 

คําช้ีแจง กรุณาขีดเครื่องหมาย  √  ลงใน  ที่ทานเลือกตามระดับความสําคัญในแตละบริการตามความคิดเห็นของ
ทาน 
 

สําคัญ  สําคัญ
มาก  มากที่สุด

1 2 3 4 5
1. สามารถสืบคนสารสนเทศของหองสมดุและฐานขอมลูอิเล็กทรอนิกส
ไดจากที่บาน และที่อ่ืน ๆ
2.สามารถสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมลูบรรณานุกรม
ทรัพยากรหองสมดุ (OPAC) ท่ีตองการไดสะดวก รวดเร็ว และตรงตาม
ความตองการ
 3. ผูใชสามารถคนหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร 
บนชั้นหนังสือพบเสมอ หากฐานขอมลูบรรณานุกรมทรัพยากรหองสมดุ 
(OPAC) แสดงขอมลูวาสารสนเทศนั้นมอียูบนชั้น

4. มกีารจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร เขาสู
หองสมดุตามความตองการของผูใช
5. มกีารจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร ได
อยางเหมาะสมทําใหผูใชสามารถคนหาไดอยางสะดวกและรวดเร็ว
6.ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร อยูในสภาพที่
สามารถพรอมใชงานไดเสมอ ไมชํารุดหรือเสียหาย

ระดับความสําคัญของบริการตาง ๆ ของหองสมุด
ไมสําคัญ สําคัญ

เล็กนอย
สําคัญ
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สําคัญ  สําคัญ
มาก  มากที่สุด

1 2 3 4 5
7. ทรัพยากรสารสนเทศ ไดแก หนังสือ และวารสาร มคีวามหลากหลาย
และเพียงพอตอความตองการของผูใช
8.โสตทัศนวัสดุ เชน วีดีทัศน เทปบันทึกเสียง ฯลฯ มคีวามหลากหลาย
และเพียงพอตอความตองการของผูใช
9. มทีรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน วารสารอิเล็กทรอนิกส 
ฐานขอมลูฉบับเต็ม
 (Full Text) ฯลฯ ที่ตรงกบัความตองการของผูใช
10. บุคลากรหองสมดุเต็มใจใหความชวยเหลือและปฏิบัติตอผูใชดวย
ความเอาใจใส
11. บุคลากรหองสมดุมอัีธยาศัยที่ดีเสมอ
12. เมือ่ประสบปญหาระหวางใชบริการ บุคลากรหองสมดุสามารถตอบ
คําถามไดอยางกระจาง และเปนที่นาพอใจ
13. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณ มคีวามทันสมยันาใช
14. อุปกรณอํานวยความสะดวก ไดแก คอมพิวเตอร และ
โสตทัศนูปกรณ มปีริมาณเพียงพอตอความตองการของผูใช
15. สามารถใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมดุ เชน บริการยืมคืน บริการ
ถายเอกสาร ฯลฯ ไดอยางสะดวกและรวดเร็ว
16. มสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเฉพาะบุคคลที่สงบและเปน
สวนตัว
17. มสีถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม
18. สถานที่ใหบริการภายในหองสมดุมคีวามเหมาะสม และจูงใจให
อยากศึกษาคนควา
119. โตะและเกาอ้ีที่ใหบริการน่ังอานภายในหองสมดุ มคีวามทันสมยั 
และนาใชบริการ
20.โตะและเกาอ้ีท่ีใหบริการนั่งอานภายในหองสมดุ มปีริมาณเพียงพอ
ตอจํานวนของผูใช

ระดับความสําคัญของบริการตาง ๆ ของหองสมุด
ไมสําคัญ สําคัญ

เล็กนอย
สําคัญ
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ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
คําช้ีแจง หากทานมีความตองการจะใหสํานักหอสมุดกลางปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพบริการในดาน         
ตางๆ โปรดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติมลงในชองวางที่กําหนดให 
 

1. บุคลากรหองสมุด 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

2. ทรัพยากรหองสมุด เชน หนังสือ วารสาร โสตทัศนวัสดุ ฯลฯ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

3. ส่ิงอํานวยความสะดวก 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

4. การใหบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

5. การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 
 

6. อื่น ๆ 
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________________________
_____________________________________________________________________ 

 



  
232

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดสําหรับประเมิน 
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

กอนปรับปรุง 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง  
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง   มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปน
ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิต
ตอไป จึงใครขอความรวมมอืและแสดงความคิดเหน็ของทาน 
 
คําชี้แจง โปรดระบุความคิดเห็นในการใชบริการในดานตาง ๆ ของทาน โดยทาํเครื่องหมาย X      ลง

ในชองวางทีก่าํหนดให 
1. ทานรูสึกอยางไรกับปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนังสือใชแลวในปจจบุัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
2.  ความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือพบ 
       ไมพบทุกครั้ง    ไมพบเกือบทกุครั้ง            หาพบและไมพบพอ ๆ กนั 
           พบเกือบทุกครั้ง    พบทกุครั้ง 
3. ความถกูตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู 
       ไมถูกตอง 100%  ถูกตองต่ํากวา 50%    ถูกตองประมาณ 50% 
       ถูกตองมากกวา 50% ถูกตอง 100% 
4. ทานรูสึกอยางไรกับการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดในปจจุบัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
5. ทานรูสึกอยางไรกับการไมมปีายประชาสมัพันธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศขึ้นชั้น 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
6. ทานรูสึกอยางไรกับการไมมปีายรณรงคใหผูใชนาํทรพัยากรสารสนเทศที่ใช

แลวไปวางไวบนชั้นที่จัดให 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
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ภาคผนวก จ.  
 
 

แบบสอบถามปลายปดสําหรับประเมิน 
ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

หลังปรับปรุง 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง  
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง   มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปน
ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิต
ตอไป จึงใครขอความรวมมอืและแสดงความคิดเหน็ของทาน 
 
คําชี้แจง โปรดระบุความคิดเห็นในการใชบริการในดานตาง ๆ ของทาน โดยทาํเครื่องหมาย X    
ลงในชองวางที่กําหนดให 
1. ทานรูสึกอยางไรกับปริมาณทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูบนชั้นหนังสือใชแลวในปจจบุัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
2.  ความสามารถในการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้หนังสือพบ 
       ไมพบทุกครั้ง    ไมพบเกือบทกุครั้ง            หาพบและไมพบพอ ๆ กนั 
           พบเกือบทุกครั้ง    พบทกุครั้ง 
3. ความถกูตองของการเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ใหตรงกับเลขหมู 
       ไมถูกตอง 100%  ถูกตองต่ํากวา 50%    ถูกตองประมาณ 50% 
       ถูกตองมากกวา 50% ถูกตอง 100% 
4. ทานรูสึกอยางไรกับการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุดในปจจุบัน 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
5. ทานรูสึกอยางไรกับการมีปายประชาสัมพนัธระยะเวลาในการจัดเก็บและจัดเรียงทรัพยากร
 สารสนเทศขึ้นชั้น 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
6. ทานรูสึกอยางไรกับการมีปายรณรงคใหผูใชนําทรัพยากรสารสนเทศที่ใชแลวไปวางไวบนชั้นที่

จัดให 
       ไมพงึพอใจมาก    ไมพึงพอใจ               เฉย ๆ 
           พงึพอใจ     พึงพอใจมาก 
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ภาคผนวก ฉ.  
 
 

แบบสอบถามลําดับความสําคัญของ 
ประเด็นคุณภาพ 9 ลําดับแรก 
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แบบสอบถามการประเมนิคุณภาพการบริการของสํานกัหอสมดุกลาง  
มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวโิรฒ 

 
วัตถุประสงค  แบบสอบถามฉบับนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพงานบริการของสํานัก
หอสมุดกลาง   มหาวทิยาลัยศรีนครนิทรวโิรฒตามความคิดเหน็ของผูใชบริการ ซึ่งขอมูลที่ไดจะเปน
ประโยชนตอการพัฒนาคุณภาพของงานบริการภายในหอสมุดกลางที่ตรงกับความตองการของนิสิต
ตอไป จึงใครขอความรวมมอืและแสดงความคิดเหน็ของทาน 
 
คําชี้แจง โปรดเรียงลําดับความสาํคัญของประเด็นคุณภาพตอไปนี้จากความคิดเหน็ของทาน จาก 

  ลําดับที่สําคญัที่สุด 1-9 ลําดับแรก 
ลําดับที่ ประเด็นคุณภาพ 

 ปริมาณของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
 ความสามารถในการคนหาหนังสือจากชั้นหนังสือพบ เมื่อ OPAC แสดงสถานะการมีอยู 
 ความเต็มใจและความเอาใจใสของบุคลากรหองสมุด 
 อัธยาศัยของบุคลากรหองสมุด 
 ความเหมาะสมในการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ 
 ความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความตองการในดานการสืบคน 
 ความหลากหลายและปริมาณที่เพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
 สภาพที่พรอมใชงานไดของทรัพยากรสารสนเทศ 
 ความสามารถในการตอบคําถามของบุคลากรหองสมุด 
 ปริมาณของโตะและเกาอี้ภายในหองสมุด 
 ความสงบและเปนสวนตัวของหองสมุด 
 สถานที่สําหรับการศึกษาคนควาเปนกลุม 
 การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเขาหองสมุดตามความตองการของผูใช 
 ความทันสมัยและนาใชของโตะและเกาอี้ภายในหองสมุด 
 ความสะดวกและรวดเร็วในการเขาใชบริการตาง ๆ 
 ความหลากหลายและปริมาณที่เพียงพอของโสตทัศนวัสดุ 
 ความทันสมัยของอุปกรณอํานวยความสะดวก 
 การมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสตรงตามความตองการของผูใช 
 ความสามารถในการสืบคนขอมูลจากที่อื่น ๆ 
 ความเหมาะสมและการจูงใจใหอยากศึกษาคนควาภายในหองสมุด 
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ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 
 นางสาวพรรณวดี อภิศุภะโชค เกิดเมื่อวันที่ 2 กันยายน พ.ศ.2524 สําเร็จการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาจากโรงเรียนหอวัง และสําเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี วิทยาศาสตรบัณฑิต  สาขา
เทคโนโลยีทางอาหาร คณะวิทยาศาสตร จากจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย ในปการศึกษา พ.ศ. 2545  และ
ไดเขาศึกษาตอในระดับปริญญาโท สาขาวิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย ในภาคการศึกษาตน ปการศึกษา 2546 
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