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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการดิจิทัล ด้วยการประยุกต์ใช้เครื่องมือ 
E-S-QUAL 2) เพื่อวิเคราะห์คุณลักษณะบริการดิจิทัล ตามแบบจ�ำลองของคาโน (Kano’s Model) 3) เพื่อแปลงความต้องการ
ของผู้ใช้บริการเข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) 4) เพื่อก�ำหนดแนวทาง
การปรับปรุงคุณภาพบริการดิจิทัล ด้วยการบูรณาการแบบจ�ำลอง E-S-QUAL และ Kano’s Model เข้าสู่เทคนิคการกระจาย
หน้าทีเ่ชงิคุณภาพ ของส�ำนกัหอสมุด มหาวทิยาลยัขอนแก่น โดยใช้แบบสอบถามในการรวบรวมข้อมลู ซ่ึงประชากรในการศกึษา
ครั้งนี้ คือ นักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัยขอนแก่น จ�ำนวนประชากร 53,181 คน เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 
397 คน ผลการศึกษาจากการประยุกต์ใช้แบบจ�ำลอง E-S-QUAL พบว่าคุณภาพบริการดิจิทัลที่มีการรับรู ้มากกว่า 
ความคาดหวัง ส่งผลให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุดในประเด็นคุณภาพที่ 13 เว็บไซต์รักษาความลับเกี่ยวกับข้อมูลด้านการศึกษา
ของผูใ้ช้ และประเดน็คณุภาพท่ี 18 มช่ีองทางทีส่ามารถตอบค�ำถามผูใ้ช้ทีห่ลากหลาย ส่วนการวเิคราะห์คุณลกัษณะบรกิารดิจิทลั
ตามแบบจ�ำลองของคาโน พบว่าประเด็นคุณภาพที่จัดอยู่ในประเภท Must-be ที่ต้องให้ความส�ำคัญเพ่ือเข้าสู่การแปลง 
ความต้องการของผู้ใช้บริการด้วย QFD คือ ประเด็นคุณภาพที่ 4 เว็บไซต์มีความสะดวกต่อการเข้าใช้งานจากหลากหลาย 
เว็บเบราว์เซอร์ และประเด็นคุณภาพท่ี 6 เว็บไซต์มีความเสถียร ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้ โดยผู้ศึกษา ได้ก�ำหนดแนวทาง 
การปรับปรุงคุณภาพบริการดิจิทัลดังน้ี แนวทางที่ 1 เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการด้วยการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ 
(application) แนวทางที่ 2 การจัดให้มีการพัฒนาทักษะบุคลากรด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ แนวทางที่ 3 จัดสรรและก�ำหนด 
งบประมาณส�ำหรับระบบส�ำรองและกู้คืนข้อมูล
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Abstract

	 This independent study aimed 1) to study the expectation and perception of digital service  
quality by E-S-QUAL application, 2) to analyze the characteristics of digital service following Kano’s Model, 
3) to interpret users’ needs by using Quality Function Deployment-QFD, and 4) to determine the methods 
of digital service quality improvement by integrating E-S-QUAL and Kano’s Model to QFD of Khon Kaen 
University Library. The data was collected by using questionnaire. The population of the study were 53,181 
students and staffs of Khon Kaen University. The 397 people were selected to be the sample of this study. 
The results showed that the application of E-S-QUAL had high perception of digital service quality than 
expectation. The users had satisfaction at the highest level in the 13th quality issue; the confidentiality of 
website about the user’s education information and in the 18th quality issue; the various channels for 
answering users’ questions. According to the characteristic analysis of digital service by using Kano’s Model, 
it was found that Must-be quality was important to iterpret the users’ needs by integrating QFD in the 4th 
quality issue; easier access via various web browsers and in the 6th quality issue; the stability of website 
(rarely down or out of service). The suggestion to improve digital service quality were 1) develop the 
effectiveness of digital service by using mobile application, 2) enhance staff’s information technology skills, 
and 3) allocate the budget for backup and recovery information system.

Keywords: Service quality; E-S-QUAL; Digital Service; Kano’s Model; Quality Function Deployment;  
Service quality; Digital service; Quality improvement

บทน�ำ
	 แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ 
ฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560-2564) ได้ก�ำหนดแผนงาน 
การสร้างสภาพแวดล้อมให้เป็นแหล่งการเรียนรู ้ 
ตลอดชีวิต (Office of The National Economic 
and Social Development Board, 2016) โดยการ
พัฒนาพื้นที่แหล่งเรียนรู้ให้มีชีวิต ทันสมัย มีคุณภาพ
และได้มาตรฐานสากล เพื่อดึงดูดให้คนทุกช่วงวัย 
เกิดความสนใจเข้าไปเรียนรู้และมีส่วนร่วมในการท�ำ
กิจกรรม ตลอดจนมกีารศึกษาและพฒันาแหล่งเรยีนรู้
รูปแบบใหม่ ให้สามารถรองรับการเปลี่ยนแปลงใน
อนาคต โดยเฉพาะห้องสมดุเสมอืน (Virtual Library) 
ที่ส่งเสริมการอ่านการเรียนรู้ผ่านบริการห้องสมุดที่
ทันสมัย โดยสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างมีคุณภาพ 
และรวดเร็ว (Department of Cultural Promotion 
Ministry of Culture, 2017)

	 เ พ่ือรองรับต ่อการเข ้าสู ่ยุคเทคโนโลยี
สารสนเทศ ที่เทคโนโลยีสามารถเข้ามาช่วยในการ
จัดการสารสนเทศท่ีมีอยู่จ�ำนวนมากให้ผู้ใช้บริการ
สามารถเข้าถึงในเวลาอันรวดเร็ว เพื่อตอบสนองต่อ
ความต ้องการของผู ้ ใช ้บริการ ส�ำนักหอสมุด 
มหาวทิยาลยัขอนแก่น จงึได้น�ำแนวคดิห้องสมดุสมัย
ใหม่ การเป็นศูนย์กลางของนวัตกรรมการบริการใน
การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ทันสมัย  
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการบริการให้สามารถเข้าถึง
ทรัพยากรได้ง ่ายขึ้น รวมถึงสามารถตอบสนอง 
ความต ้องการของผู ้ ใช ้บริการ ท่ีหลากหลาย  
ส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น จึงพัฒนา 
รูปแบบบริการดิ จิทั ล ให ้ สามารถตอบสนอง 
ความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร (Khon Kaen Library, 
2017) 
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	 อย่างไรก็ตาม หลังจากที่ส�ำนักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่นได้น�ำรูปแบบบริการดิจิทัล 
โดยน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศมาให้บริการต่างๆ  
พบว่าการบริการดิจิทัลยังไม่สามารถตอบสนอง 
ความต้องการของผู้ใช้บริการและยังประสบปัญหา
ด้านการเข้าใช้บริการดิจิทัลของผู้ใช้บริการ จากสถิติ
ข้อร้องเรียน เม่ือปี 2560 ทีผ่่านมา พบว่า ข้อร้องเรียน
จ�ำนวนท้ังสิ้น 209 ครั้ง เป็นข้อร้องเรียนด้านการใช้
บริการดิจิทัลผ่านระบบออนไลน์ จ�ำนวน 109 ครั้ง  
ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 50.24 จากจ�ำนวนข้อร้องเรียน
ท้ังหมด 209 ครั้ง (Khon Kaen Library, 2017)  
มีรายละเอียด ดังแสดงในภาพที่ 1 

ภาพที่ 1 	 ข้อร้องเรียน ปี 2560 ของส�ำนักหอสมุด 
	 มหาวิทยาลัยขอนแก่น
ที่มา: 	 ส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น 
	 (Khon Kaen University, 2017)

	 จากการใช้งานผ่านระบบออนไลน์ส่วนใหญ่ 
ครอบคลุมตั้งแต่ ไม่สามารถเข้าใช้งานระบบ Web 
OPAC ไม่สามารถเข้าระบบการจองห้องศกึษาค้นคว้า
ได้ ระบบไม่แจ้งเตอืนก�ำหนดส่งออนไลน์เพือ่ให้ยมืต่อ 
(Renew) เข้าใช้ E-Book ไม่ได้ หน้าเว็บไซต์ไม่
สามารถสืบค้นได้ ระบบค้นหา E-Thesis รวมถึงเข้า 
Login Turnitin ไม่ได้ และ Web OPAC ไม่สามารถ
ตรวจสอบรายการยืมและยืมต่อออนไลน์ด้วยตนเอง
ได้ สิ่งเหล่านี้จึงสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาคุณภาพ
บริการดิจิทัลว่า ยังไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง

	 จากการศึกษาที่ผ่านมา ในส่วนที่เกี่ยวข้อง
กับคุณภาพบริการดิจิทัล พบว่าส่วนใหญ่ได้ศึกษาใน
ประเดน็ท่ีเกีย่วกับการปรบัปรงุคณุภาพบริการ ตัง้แต่
การปรบัปรงุคณุภาพด้วยการใช้เครือ่งมอืวดัคณุภาพ
บริการ SERQUAL การศึกษาคุณภาพการให้บริการ
ทางเว็บไซต์ E-S-QUAL การประเมินคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ด้วยเครื่องมือ DigiQUAL และ 
การศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อปรับปรุง
คุณภาพบริการด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่ 
เชิงคุณภาพ (QFD) (Witsukhumarn, 2014; 
Suppasing, 2017; Dolatabadi & Pool, 2013; 
Garibay, Gutiérrez & Figueroa, 2010) แต่ยังมี
ส่วนน้อยและยังไม่ได้ศึกษาถึงการปรับปรุงคุณภาพ
บริการดิจิทลัโดยการบรูณาการเคร่ืองมอืวัดคณุภาพ
บริการดิจิทัล E-S-QUAL และแบบจ�ำลองของคาโน 
(Kano’s Model) เข้าสู่การแปลงความต้องการของ 
ผู้ใช้บริการด้วย QFD ด้วยเหตุนี ้เพ่ือสร้างความเข้าใจ
ในประเด็นดังกล่าวให้ชดัเจนเพิม่ขึน้ จึงควรมุง่ศกึษา
ถึงการประเมินคุณภาพบริการดิจิทัลส�ำหรับผู้ใช้
บริการ โดยศึกษาส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัย
ขอนแก่นเป็นกรณีศึกษา 

วัตถุประสงค์การวิจัย
1.	เพ่ือศึกษาความคาดหวังและการรับรู ้ 

คณุภาพบรกิารดจิทิลั ด้วยการประยกุต์ใช้แบบจ�ำลอง  
E-S-QUAL ของส�ำนกัหอสมดุ มหาวทิยาลัยขอนแก่น

2.	เพ่ือวิเคราะห์คุณลักษณะบริการดิจิทัล  
ตามแบบจ�ำลองของคาโน (Kano’s Model) ของส�ำนกั
หอสมุด มหาวทิยาลยัขอนแก่น

3.	เพ่ือแปลงความต้องการของผู้ใช้บริการ 
เข้าสู่เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (Quality 
Function Deployment: QFD) ของส�ำนักหอสมุด 
มหาวิทยาลยัขอนแก่น

4.	เพื่อก�ำหนดแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ
บริการดิจิทัล ด ้วยการบูรณาการแบบจ�ำลอง  
E-S-QUAL และ Kano’s Model เข้าสู ่เทคนิค 
การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพของส�ำนักหอสมุด 
มหาวิทยาลยัขอนแก่น
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ส�ำหรับบริการดิจิทัลผ่านเว็บไซต์ส�ำนัก
หอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น เป็นการประยุกต์ใช้
แบบสอบถามตามเครื่องมือวัดระดับความพึงพอใจ 
ในการให้บรกิาร E-S-QUAL และแบบจ�ำลองของคาโน 
โดยแบบสอบถามได้มกีารทดสอบความเช่ือถือได้ของ
เครือ่งมอื (Reliability) ของแบบสอบถาม ทดสอบกบั
ผูใ้ช้บรกิาร (Try out) จ�ำนวน 30 ตวัอย่าง โดยใช้สตูร
หาค่าสัมประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค (Chronbachs’ 
alpha Coefficient) ด้วยโปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS 
(Statistical for Social Sciences) For Windows พบว่า 
ดรรชนีวัดความเชื่อมั่นของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha) เท่ากับ 0.992 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  
คือ นักศึกษา อาจารย์ บคุลากร มหาวทิยาลยัขอนแก่น  
โดยเลือกกลุ่มตัวอย่างค�ำนวณตามสูตรของ Taro 
Yamane ที่ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ ่ม
ตวัอย่างทีย่อมรบัได้ทีร่ะดบัความเชือ่มัน่ที ่ร้อยละ 95 
และก�ำหนดค่าความคลาดเคลื่อน 0.05 ได้ขนาดของ 
กลุ่มตัวอย่างเท่ากบั 397 คน จากประชากรที่ได้จาก
สถิติ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ในปีการศึกษา 2560 
จ�ำนวน 53,181 คน จ�ำแนกเป็น อาจารย์ 2,320 คน 
นักศึกษา 39,622 คน และ บุคลากร 11,239 คน 
(Khon Kaen University, 2017) ใช้วิธีการสุ่มแบบ
เจาะจง (Purposive sampling) โดยแจกแบบสอบถาม
แก่กลุม่ตวัอย่าง และให้กลุม่ตวัอย่างประเมนิคุณภาพ 
การใช้บริการดิจิทัล ของส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัย
ขอนแก่น ในแบบสอบถามและเก็บข้อมูลจนกระทั่ง 
ได้จ�ำนวนกลุ่มตัวอย่าง (Sample size) ครบตามที่
ก�ำหนดไว้

1.	การประยุกต์ใช้ประเด็นค�ำถามเกี่ยวกับ 
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการและการรับรู้ ตาม
เครือ่งวดัคณุภาพ E-S-QUAL
	 การวิเคราะห์แบบสอบถาม E–S–QUAL 
ค�ำนวณจากสดัส่วนของระดับบรกิารท�ำให้ได้ผลลพัธ์ 2 
ค่า คอืระดบัความคาดหวงั (Average Expectation: E) 
และระดับการรับรูจ้รงิ (Average Perception: P) ซึง่
ผลลัพธ์ทัง้ 2 ค่านีเ้ป็นการพจิารณามมุมองทีต่่างกนั คอื 

P จะพิจารณาเปรยีบเทยีบระดับบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิกบั  
E จะพิจารณาเปรยีบเทยีบระดับบรกิารทีค่าดหวังว่าจะ
ได้รับ จากนั้นน�ำคะแนนที่ได้มาค�ำนวณเป็นคุณภาพ
บรกิาร (Service Satisfaction) ดงันี ้

คณุภาพบรกิาร = P–E

2.	ค�ำถามเพื่อจัดประเด็นคุณภาพออกเป็น  
3 ด้าน ตามแบบจ�ำลองของคาโน (Kano’s Model)
	 โมเดลของคาโนได้จ�ำแนกความต้องการ
ของบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร
ออกเป็น 3 ส่วนคือ 1) คุณภาพที่จ�ำเป็นต้องมี 
(Threshold/Basic/Must-be Quality) 2) คณุภาพใน
ทศิทางเดยีว (Satisfied, One–dimensional Quality) 
3) คณุภาพทีด่งึดดูใจ (Attractive Quality) การจดั
ประเด็นและประเภทในแต่ละประเด็นคุณภาพ  
จะประกอบไปด้วยค�ำถาม 1 คู ่ซึง่เป็นค�ำถามทีต่รงข้าม
กันคือ ค�ำถามแบบ Functional เป็นค�ำถามที่ถาม 
ความรูส้กึเมือ่ผูใ้ช้บรกิารพบประเดน็คณุภาพนัน้ๆ ส่วน 
Dysfunctional เป็นค�ำถามที่ถามความรู้สึกเม่ือผู้ใช้
บริการไม่พบประเด็นคุณภาพน้ันๆ สามารถเลอืกตอบ
ได้ 5 แบบคือ 1) รู้สกึชอบ/พอใจ (Like) 2) เป็นสิง่ท่ี
จ�ำเป็นต้องมี (Expect) 3) รู ้สึกเฉยๆ (Neutral)  
4) สามารถยอมรับได้ (Tolerate) 5) รู้สึกไม่ชอบ/ 
ไม่พอใจ (Dislike)

3.	การบูรณาการแบบจ�ำลองส�ำหรับการวัด
คุณภาพบริการดิจิทลั
	 การบูรณาการแบบจ�ำลองมีวัตถุประสงค์ 
เพื่อเลือกประเด็นคุณภาพที่มีความส�ำคัญที่สุดเข้าสู่
เทคนิคการกระจายหน้าที่ เชิงคุณภาพ (QFD)  
เพื่อท�ำการวางแผนปรับปรุงและพัฒนาบริการดิจิทัล 
ให้มปีระสทิธภิาพพร้อมทัง้สร้างความพึงพอใจของผูใ้ช้
บริการ ผู้วิจัยจึงได้ประยุกต์ใช้รูปแบบการบูรณาการ 
ค ่าสัมประสิทธิ์รวม ซึ่ งเกิดจากการบูรณาการ 
ค่าคุณภาพบริการดิจิทัล E-S-QUAL และค่า CSI  
ซึง่ได้มาจากแบบจ�ำลองของคาโน ดังสมการต่อไปนี้
	
	 Quality Scale (QS) = E–S–QUAL x CSI
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	 เมื่อได้ผลระดับคะแนน Quality Scale แล้วท�ำการคัดเลือกล�ำดับความส�ำคัญของประเด็นคุณภาพเข้าสู่
เทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ (QFD) ต่อไป

ผลการวจิยั
1.	ผลการศึกษาความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการดิจิทัล ด้วยการประยุกต์ใช้แบบจ�ำลอง 

E-S-QUAL ของส�ำนกัหอสมุด มหาวทิยาลยัขอนแก่น
	 การวเิคราะห์ข้อมลูความคาดหวงัต่อคณุภาพการบรกิารก่อนได้รบับริการและการรบัรูค้วามพงึพอใจหลงัได้
รับบริการแล้วของผู้ใช้บริการดิจิทัล ของส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น แบ่งออกเป็น 6 ด้าน คือ ด้าน
ประสิทธภิาพ ด้านความสามารถของระบบ ด้านการท�ำให้บรรลุผลส�ำเรจ็ ด้านความเป็นส่วนตวั ด้านการตอบสนอง
ต่อการใช้บรกิาร และด้านการตดิต่อ รายละเอยีดดงัแสดงในตารางที ่1 

ตารางที่ 1. ความคาดหวังและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการดิจิทัล ตามแบบจ�ำลอง E-S–QUAL

ประเด็นคุณภาพ P-E

ด้านประสิทธิภาพ 
1. ความง่ายในการเข้าถึงบริการต่าง ๆ บนเว็บไซต์ 0.05

2. สามารถใช้งานและได้รับข้อมูลอย่างรวดเร็ว -0.11

3. ข้อมูลบริการดิจิทัลบนเว็บไซต์ถูกจัดลำ�ดับไว้เป็นอย่างดี -0.11

4. เว็บไซต์มีความสะดวกต่อการเข้าใช้งานจากหลากหลาย web browser เช่น Chrome, Firefox, Safari และอุปกรณ์มือถือ 0.03

ด้านความสามารถของระบบ 
5. ผู้ใช้สามารถเข้าใช้งานเว็บไซต์สำ�นักหอสมุดได้ตลอดเวลา 0.10

6. เว็บไซต์มีความเสถียร ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้ 0.04

7. ระบบสามารถยืนยันข้อมูลการทำ�รายการต่าง ๆ ได้ เช่น การยืมหนังสือต่อ (Renew), การจองหนังสือ (Request) 0.05

ด้านการทำ�ให้บรรลุผลสำ�เร็จ
8. เว็บไซต์สามารถเข้างานได้ตามความต้องการ -0.03

9. เว็บไซต์ไม่มีข้อผิดพลาดหรือหยุดทำ�งานระหว่างการใช้งาน -0.19

10. เว็บไซต์สามารถรับคำ�สั่งจากผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว -0.21

ด้านความเป็นส่วนตัว
11. เว็บไซต์รักษาความลับเกี่ยวกับข้อมูลการใช้บริการของท่าน 0.14

12. เว็บไซต์ไม่นำ�ข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอื่นๆ 0.21

13. เว็บไซต์รักษาความลับเกี่ยวกับข้อมูลด้านการศึกษาของท่าน 0.22

ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ
14. มีระบบจัดการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการอย่างทันท่วงที -0.32

15. มีระบบแจ้งเตือนบริการต่าง ๆ ผ่าน e-mail เช่น แจ้งเตือนกำ�หนดส่ง -0.14

16. มีการแจ้งขั้นตอนเมื่อกระบวนการไม่สำ�เร็จ เช่น ไม่สามารถยืมต่อออนไลน์ได้ (Renew) -0.12

17. สามารถดำ�เนินการบริการดิจิทัลด้วยตนเองบนเว็บไซต์ได้ทันที -0.13

ด้านการติดต่อ
18. มีช่องทางที่สามารถตอบคำ�ถามผู้ใช้ที่หลากหลาย เช่น e-mail, หมายเลขโทรศัพท์, Line, Facebook messenger 0.22

19. มีเจ้าหน้าที่ให้บริการตอบคำ�ถามแบบ Online (Chat with Librarian) 0.12

20. ผู้ใช้บริการสามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ได้ทันทีเมื่อเกิดปัญหา 0.05
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 จากการวเิคราะห์คณุภาพบรกิารดจิิทลั พบว่า
1) ระดับคุณภาพบริการดิจิทัลท่ีมีการรับรู ้

มากกว่าความคาดหวังส่งผลให้ผู้ใช้บริการ พึงพอใจ
สูงสุดในประเด็นคณุภาพที ่13 เวบ็ไซต์รกัษาความลบั
เกี่ยวกับข้อมูลด้านการศึกษาของท่าน และประเด็น
คุณภาพที่ 18 มีช่องทางที่สามารถตอบค�าถามผู้ใช้ที่
หลากหลาย เช่น อเีมล หมายเลขโทรศัพท์ Line และ 
Facebook Messenger เท่ากบั 0.22 ซึง่ส�านกัหอสมุด
ควรให้ความส�าคัญกับประเด็นนี้ เพื่อรักษาระดับ
ความพงึพอใจไว้

2) ประเด็นคณุภาพที ่19 มเีจ้าหน้าทีใ่ห้บรกิาร
ตอบค�าถามแบบ Online (Chat with Librarian)
มีความคาดหวงัทีต่�า่ทีส่ดุ เท่ากบั 0.12 เนือ่งจากผูใ้ช้
บรกิารไม่ได้คาดหวังกบัประเดน็คุณภาพน้ี อาจเนือ่งมา
จากสาเหตุที่ผู้ใช้บริการมีช่องทางที่สามารถติดต่อกับ
ผู้ให้บริการที่หลากหลายดังที่กล่าวแล้วในประเด็น
คณุภาพที ่18

3) ประเด็นคณุภาพท่ี 6 เว็บไซต์มคีวามเสถยีร
ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้ มีความพึงพอใจต�่าที่สุด 
เท่ากบั 0.04 อาจมาจากสาเหตท่ีุบริการดจิิทัลของส�านกั
หอสมดุ มหาวทิยาลยั ขอนแก่น ไม่สามารถเข้าใช้งานได้
ตามทีผู่ใ้ช้บรกิารต้องการตลอดเวลา หรอืระบบส�ารอง
ข้อมูลของห้องสมุดขัดข้อง ทางส�านักหอสมุดต้อง
ปรบัปรงุในประเดน็คณุภาพนีใ้ห้มากขึน้ เพือ่เพิม่ระดบั
ความพงึพอใจให้มากยิง่ข้ึน

2. ผลการวเิคราะห์คุณลกัษณะบริการดจิทัิล 
ตามแบบจ�าลองของคาโน (Kano’s Model) ของ
ส�านกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัขอนแก่น ในการวเิคราะห์
ตามแบบจ�าลองของคาโน (Kano’s Model) พบว่า 

1) ประเด็นคุณภาพข้อที่  4 “เว็บไซต์มี
ความสะดวกต่อการเข้าใช้งานจากหลากหลาย web 
browser เช่น Chrome Firefox Safari และอปุกรณ์
มือถือ”และประเด็นคุณภาพข้อที่ 6 “เว็บไซต์มี
ความเสถียร ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้” จัดอยู่ใน
ประเภท Must-be ซึ่งบริการดิจิทัลส�านักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยขอนแก่น จะต้องตอบสนองความต้องการ
ของผูใ้ช้บรกิารในประเดน็นี ้หากไม่เป็นเช่นนัน้ จะเกิด
ความไม่พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

2) ประเด็นคณุภาพข้อที ่1-3, 7-10 และข้อท่ี 
14-20 จัดอยูใ่นประเภท One-dimension ซึง่บริการ
ดิจิทัลส�านักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ควรให้
ความสนใจกับประเด็นคุณภาพเหล่านี้ เพ่ือท�าให้
ผูใ้ช้บรกิารมีความพงึพอใจมากยิง่ขึน้

3) ประเด็นคณุภาพข้อที ่5 ผูใ้ช้สามารถเข้าใช้
งานเวบ็ไซต์ส�านกัหอสมดุได้ตลอดเวลา ประเด็นคณุภาพ
ข้อที ่11-13 ด้านความเป็นส่วนตวั จดัอยูใ่นประเภท 
Attractive แสดงว่า ผู้ใช้บริการมีความต้องการใน
ประเด็นเหล่านี้ แต่บริการดิจิทัล ไม่ได้สนองต่อ
ความต้องการ ผู้ใช้บริการก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 
ดงัแสดงในภาพที ่2

 
ภาพที่ 2 คุณลักษณะของประเด็นคุณภาพ ตามแบบ 
  จ�าลองของคาโน

3. ผลการแปลงความต้องการของผู ้ใช้
บริการด้วยเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ 
(Quality Function Deployment: QFD) ของ
ส�านกัหอสมดุ มหาวทิยาลัยขอนแก่น

3.1 ค่าสัมประสิทธิ์ความพึงพอใจ
ผลการวิเคราะห์ประเด็นคุณภาพ 

โดยการเรยีงล�าดบัจาก Must-be  One-dimension 
และ Attractive ตามล�าดับ พบว่าค่าสัมประสิทธิ์
ความพงึพอใจ CS+ พบว่า มค่ีาอยูใ่นช่วงตัง้แต่ 0.49 
ถงึ 0.96 และค่าสมัประสทิธิค์วามไม่พงึพอใจ CS- มค่ีา
อยู่ในช่วงตั้งแต่ -0.91 ถึง -0.33 แสดงว่า ประเด็น
คุณภาพนั้น หากไม่ตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการจะท�าให้ผู้ใช้บริการเกิดความไม่พึงพอใจ 
ทัง้ในระดบัมาก ปานกลาง น้อย ตามล�าดบั ตวัอย่าง



อินฟอร์เมชั่น Information

7ปีที่ 25 ฉบับที่ 2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2561)

เช่น ประเด็นคุณภาพท่ี 6 เว็บไซต์มีความเสถียร 
ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้ พบว่า มีค่า CS+ เท่ากับ 
0.49 แสดงว่าหากเว็บไซต์มีความเสถียร ไม่ล่มบ่อย
หรือใช้งานไม่ได้ จะท�าให้ผู้ใช้บริการรู้สึกพึงพอใจ
เป็นอย่างมาก ส่วนค่า CS- มค่ีาเท่ากบั -0.91 แสดงว่า
ผูใ้ช้บรกิารรูส้กึไม่พงึพอใจมาก ถ้าหากเว็บไซต์ไม่เสถยีร
ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้ เป็นต้น ค่าสัมประสิทธ์ิ
ความพึงพอใจนี้ยังสามารถน�ามาแสดงในรูปแบบ
ของกราฟแท่ง เพ่ือจะสามารถเปรียบเทียบระดับ
ความพงึพอใจและความไม่พงึพอใจในแต่ละประเด็น
คุณภาพได้ชัดเจนยิ่งขึ้น ดังแสดงในภาพที่ 3

ภาพที่ 3 ผลจากประเด็นคุณภาพในการท�าให้เกิด
 ความพึงพอใจ และไม่พึงพอใจ

3.2 การบูรณาการค่า E-S-QUAL และ
ค่าสมัประสทิธ์ิความพงึพอใจ (Customer Satisfaction 
Index: CSI)
 ส�าหรับการเรียงล�าดับความส�าคัญ
ตามประเด็นคุณภาพในรูปแบบของแบบจ�าลองของ
คาโนน้ี เ น่ืองจากบริการดิจิ ทัลส�านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยขอนแก่นเป็นหน่วยงานที่มุ ่งพัฒนา
บรกิารทีมี่คุณภาพ และตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บรกิาร ดงัน้ันล�าดบัการพิจารณาความส�าคัญของ
ประเด็นคุณภาพที่ควรน�ามาพิจารณาเพื่อปรับปรุง
คุณภาพเป็นอันดบัต้นๆ นัน้ ควรเป็นประเดน็คณุภาพ
ที่จัดอยู่ในประเภท Must-be เนื่องจากประเด็น
คุณภาพนี้จ�าเป็นอย่างยิ่งที่ควรสนองตอบความ
ต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อป้องกันความไม่พึงพอใจ 
จากนั้นจึงควรปรับปรุงประเด็นคุณภาพที่จะสร้าง

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้มากยิ่งขึ้น ดังนั้น
ล�าดับถัดมาจึงควรพิจารณาประเด็นคุณภาพที่จัดอยู่
ในประเภท Attractive และล�าดับความส�าคัญของ
ประเด็นคุณภาพที่มีค่า CSI สูงสุด เป็นประเด็นที่มี
ความส�าคัญเป็นอันดับแรก คือ ประเด็นคุณภาพ
ข้อที่ 6 เว็บไซต์มีความเสถียร ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งาน
ไม่ได้ ซึ่งมีค่า CSI เท่ากับ 1.86 แสดงว่าประเด็น
คุณภาพนี้ จัดอยู่ในประเภท Must-be ประเด็น
คุณภาพรองลงมา คือ ประเด็นคุณภาพข้อที่ 9 
เว็บไซต์ไม่มีข้อผิดพลาดหรือหยุดท�างานระหว่าง
การใช้งาน มีค่า CSI เท่ากับ 1.53
 จากการบูรณาการแบบจ�าลอง E-S-QUAL 
และแบบจ�าลองของคาโนท�าให้ได้ประเด็นคุณภาพ
ซึ่งเป็นความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีความส�าคัญ 
เพ่ือใช้เป็นข้อมลูเบือ้งต้นในการวางแผนการปรับปรงุ
และพัฒนาบริการดิจิทัลส�านักหอสมุด มหาวิทยาลัย
ขอนแก่น โดยน�าเทคนคิการกระจายหน้าทีเ่ชงิคณุภาพ
มาประยกุต์ใช้เพ่ือการออกแบบแผนการปรบัปรงุและ
พัฒนาคุณภาพบริการดิจิทัล
 ส�าหรับการน�าเทคนิคการกระจายหน้าที่
เชิงคุณภาพมาประยุกต์ใช้ในการบริการดิจิทัลนั้น 
แบ่งออกเป็น 2 ระยะ ได้แก่

1. ระยะที่ 1 การออกแบบบริการดิจิทัล
ตามความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร (Service Design)

ระยะที่  1  นี้ เป ็นขั้ นตอนที่ น� า เอา
ความต้องการของผูใ้ช้บริการมาแปรไปเป็นความต้องการ
ด้านการออกแบบบริการดิจิทัล โดยท�าการก�าหนด
คณุสมบติัหรอืข้อก�าหนดเพือ่ตอบสนองความต้องการ
ของผูใ้ช้บรกิาร
  1)  ความต้องการของผูใ้ช้บรกิารดจิทิลั
    ผลการศกึษาพบว่า ความต้องการของ
ผู้มาใช้บริการดิจิทัลที่จะน�าเข้าสู่ระยะที่ 1 นี้ ได้จาก
การบูรณาการค่าสัมประสิทธิ์รวม (Quality Scale) 
เป็นข้อมูลเบื้องต้นในการน�าเข้าสู่ QFD ดังนี้
    (1)  เว็บไซต์มคีวามสะดวกต่อการเข้า
ใช้งานจากหลากหลาย Web Brower เช่น Chrome 
Firefox Safari และอุปกรณ์มือถือ
    (2)  ผู ้ใช้สามารถเข้าใช้งานเว็บไซต์
ส�านักหอสมุดได้ตลอดเวลา
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				   (3) 	เว็บไซต์มีความเสถียร ไม่ล่มบ่อย 
หรือใช้งานไม่ได้
				   (4) 	เว็บไซต์รักษาความลับเกี่ยวกับ
ข้อมูลด้านการศึกษาของท่าน

	 2) ความต้องการทางด้านการออกแบบ
บริการดิจิทัล
		  ขัน้ตอนนีเ้ป็นการแปลงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้อยู่ในรูปของข้อก�ำหนดทางเทคนิคซึ่ง
ท�ำให้ได้ข้อมูลท่ีเป็นความต้องการด้านการออกแบบ
บริการดิจิทัลในระยะที่ 1 และ 2 ต่อไป ดังแสดงใน
ตารางที่ 2

ตารางที่ 2 ข้อก�ำหนดทางเทคนิค

ความต้องการของ 

ผู้ใช้บริการดิจิทัล ข้อกำ�หนดทางเทคนิค

1. เว็บไซต์มีความสะดวกต่อ

    การเข้าใช้งานจาก

    หลากหลาย Web Brower 

    เช่น Chrome Firefox 

    Safari และอุปกรณ์มือถือ

จำ�นวนช่องทางใน 

การเข้าถึงเว็บไซต์

2. ผู้ใช้สามารถเข้าใช้งาน

    เว็บไซต์สำ�นักหอสมุดได้

    ตลอดเวลา

จำ�นวนระบบสำ�รอง

ข้อมูล (Backup)

3. เว็บไซต์มีความเสถียร 

    ไม่ล่มบ่อย หรือใช้งานไม่ได้

จำ�นวนแผนการกู้คืน

ข้อมูล (Recovery)

จำ�นวนข้อร้องเรียน

4. เว็บไซต์รักษาความลับ

    เกี่ยวกับข้อมูลด้าน

    การศึกษาของท่าน

จำ�นวนระบบคุ้มครอง

ความเป็นส่วนตัวผู้

ใช้บริการ (Privacy 

Policy)

	 วิเคราะห์ตารางท่ี 2 ข้อก�ำหนดทางเทคนิค 
ซึ่งเกิดจากการแปลงความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ให้เป็นข้อก�ำหนดทางเทคนิค เมื่อท�ำการแปลง 
ความต้องการของผู้ใช้บริการให้เป็นข้อก�ำหนดทาง
เทคนิคแล ้วจึ งก�ำหนดความสัมพันธ ์ระหว ่าง 
ความต้องการของผู ้ใช้บริการและข้อก�ำหนดทาง
เทคนิค

	 การก�ำหนดข้อก�ำหนดทางเทคนิคและ 
การเติมข้อมูลตลอดจนความสัมพันธ์ต่างๆ ได้ผ่าน
การประชุมระดมสมองร่วมกับผู ้เกี่ยวข้องและใช ้
ข้อแนะน�ำจากผู ้เชี่ยวชาญด้านบริการดิจิทัลผ่าน
เว็บไซต์ในทุกขั้นตอน

	 3)	ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการดิจิทัลกับข้อก�ำหนดทางเทคนิค
		  การหาค ่าคะแนนความส�ำคัญของ 
ข้อก�ำหนดทางเทคนคิเป็นการหาคะแนนความส�ำคญั
ของข้อก�ำหนดทางเทคนิคแต่ละข้อโดยใช้สูตร
      		  = ∑ (ค่าคะแนนความส�ำคัญด้านความ
ต้องการของผู้ใช้บริการในแต่ละประเด็น (Quality 
Scale) x ค่าคะแนนความสัมพันธ์ระหว่างด้าน 
ความต้องการของผูใ้ช้บรกิารกบัข้อก�ำหนดทางเทคนิค)	
		  จากนั้นน�ำค่าคะแนนความส�ำคัญของ 
ข้อก�ำหนดทางเทคนิคมาค�ำนวณ โดยเปรียบเทียบ
เปอร์เซ็นต์ด้วยการใช้สูตร ดังนี้
       		  % ค่าคะแนนความส�ำคญัของข้อก�ำหนด
ทางเทคนคิ = (ค่าคะแนนความส�ำคญัของข้อก�ำหนด
ทางเทคนิค x 100)/∑ ค่าคะแนนความส�ำคัญของ 
ข้อก�ำหนดทางเทคนิค

ตารางที่ 3	ค ่าร ้อยละคะแนนความส�ำคัญของ 
	 ข้อก�ำหนดทางเทคนิค

ข้อกำ�หนดทางเทคนิค

ร้อยละ

คะแนน

ความสำ�คัญ

1. ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ 24.20

2. ระดับความรู้ความสามารถด้านการ

   พัฒนาเว็บไซต์

20.02

3. จำ�นวนระบบสำ�รองข้อมูล (Backup) 13.85

4. จำ�นวนแผนการกู้คืนข้อมูล 

   (Recovery)

13.85

5. จำ�นวนข้อร้องเรียนด้านบริการดิจิทัล 12.25

6. จำ�นวนระบบคุ้มครองความเป็น

   ส่วนตัวผู้ใช้บริการ (Privacy Policy)

9.46

7. จำ�นวนช่องทางในการเข้าถึงเว็บไซต์ 6.37
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	 จากตารางที่  3 ข ้อก�ำหนดทางเทคนิค 
ทีค่วรให้ความส�ำคญัมากท่ีสดุคอื ระดบัความพงึพอใจ
ในการใช ้บริการ รองลงมาคือ ระดับความรู ้ 
ความสามารถด้านการพัฒนาเว็บไซต์ ข้อก�ำหนด 
ทาง เทคนิ ค ท่ี มี ค ว ามส� ำคัญ ในการวา งแผน
กระบวนการในการให้บรกิารดจิทัิลทีจ่ะตอบสนองต่อ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งหากน�ำประเด็น 
เหล่านี้ไปปรับปรุงและพัฒนา ย่อมส่งผลต่อระดับ
คุณภาพในการให้บริการดิจิทัลได้เป็นอย่างดี

	 2. ระยะที ่2 การวางแผนกระบวนการของ
งานบริการดิจิทัล (Service Planning)
		  ระยะที่ 2 เป็นขั้นตอนท�ำการวิเคราะห์
และน�ำข้อก�ำหนดทางเทคนิคท่ีได้จากระยะที่ 1  
มาท�ำการแปลงเป็นการก�ำหนดคุณลักษณะของ 
ส่วนประกอบที่สนองตอบความต้องการของผู้ใช้
บริการ จากนั้นหาความสัมพันธ์ระหว่างข้อก�ำหนด
ทางเทคนิคกับการก�ำหนดคุณลักษณะของส่วน
ประกอบ และหาค่าร้อยละคะแนนความส�ำคัญ 
ของข้อก�ำหนดส่วนประกอบ 
	
	 1)	ความต ้องการด ้านการออกแบบ
กระบวนการของงานบริการดิจิทัล
	 ขั้นตอนนี้คือการแปลงความต ้องการ 
ด้านการออกแบบงานบริการดิจิทัลในระยะที่ 1  
ให้อยู่ในรูปของตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ
ส่วนประกอบ ซึ่งท�ำให้ได้ข้อมูลซึ่งเป็นความต้องการ
ด้านการออกแบบกระบวนการของงานบรกิารดิจิทลั  
ดังแสดงในตารางที่ 4

ตารางที่ 4.	ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพของ 
	 ส่วนประกอบ

ข้อกำ�หนดทางเทคนิค

ตัวแทนคุณลักษณะ

ทางคุณภาพของส่วน

ประกอบ

1. ระดับความพึงพอใจใน

    การใช้บริการ

- ประสิทธิภาพในการ

  ให้บริการดิจิทัล

2. ระดับความรู้

    ความสามารถด้านการ

    พัฒนาเว็บไซต์

- การส่งเสริมการพัฒนา

  ความรู้ความสามารถ

  ของบุคลากร

3. จำ�นวนระบบสำ�รอง

    ข้อมูล (Backup)

- การจัดสรรและกำ�หนด

  งบประมาณของระบบ

  สำ�รองข้อมูล

4. จำ�นวนแผนการกู้คืน

    ข้อมูล (Recovery)

- ประสิทธิภาพของ

  แผนการกู้คืนข้อมูล

5. จำ�นวนข้อร้องเรียน

    ด้านบริการดิจิทัล

- ประสิทธิภาพในการ

  ให้บริการดิจิทัล

6. จำ�นวนระบบคุ้มครอง

    ความเป็นส่วนตัว

    ผู้ใช้บริการ (Privacy 

    Policy)

- กำ�หนดนโยบายคุ้มครอง

  ความเป็นส่วนตัว

  ผู้ใช้บริการ

7. จำ�นวนช่องทางในการ

    เข้าถึงเว็บไซต์

- การส่งเสริมการพัฒนา

  ความรู้ความสามารถ

  ของบุคลากร
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	 2)	ความสัมพันธ ์ระหว ่างข ้อก�ำหนด 
ทางเทคนิคกับตัวแทนลักษณะทางคุณภาพของ
ส่วนประกอบ
		  การพิจารณาความสัมพันธ ์ระหว ่าง 
ข้อก�ำหนดทางเทคนิคกับตัวแทนคุณลักษณะทาง
คุณภาพของส่วนประกอบนั้น จะพิจารณาเช่นเดียว
กบัระยะที ่1 คอืใช้หลักการพิจารณาว่ากระบวนการใด 
ทีส่ามารถตอบสนองความต้องการด้านการออกแบบ
งานบริการดิจิทัลได้บ้างพร้อมทั้งพิจารณาระดับ 
ความสัมพันธ์และค่าเป้าหมาย ส�ำหรับการค�ำนวณ
และเรียงล�ำดับคะแนนความส�ำ คัญของแต ่ละ
กระบวนการจะท�ำการค�ำนวณเช่นเดียวกบัในระยะที ่1 
และจากผลการออกแบบ QFD ในระยะที ่2 นี ้สามารถ
สรปุค่าความส�ำคญัของตวัแทนคณุลักษณะทางคณุภาพ
ของส่วนประกอบ ดงัแสดงในตารางท่ี 5

ตารางที่ 5.	สรุปค่าความส�ำคัญของตวัแทนคุณลกัษณะ 
	 ทางคณุภาพของส่วนประกอบ

ตัวแทนคุณลักษณะทางคุณภาพ 

ของส่วนประกอบ

คะแนนความ

สำ�คัญ

1. ประสิทธิภาพในการให้บริการ

    ดิจิทัล

29.58

2. การส่งเสริมการพัฒนาความรู้

    ความสามารถของบุคลากร

25.36

3. การจัดสรรและกำ�หนดงบประมาณ

    ของระบบสำ�รองข้อมูล

17.85

4. ประสิทธิภาพของแผนการกู้คืน

    ข้อมูล

15.32

5. กำ�หนดนโยบายคุ้มครองความ

    เป็นส่วนตัวผู้ใช้บริการ

11.90

	 จากตารางท่ี 5 พบว่า ตัวแทนคุณลักษณะ
ทางคณุภาพของส่วนประกอบทีม่คีวามส�ำคญัในการ
ให้บรกิารดจิทิลัมากทีส่ดุ คอื ประสทิธภิาพในการให้
บริการดิจิทัล การส่งเสริมการพัฒนาความรู้ความ
สามารถของบุคลากร การจัดสรรและก�ำหนด 
งบประมาณของระบบส�ำรองข้อมลู ประสิทธภิาพของ
แผนการกู้คืนข้อมูล และก�ำหนดนโยบายคุ้มครอง

ความเป ็นส ่วนตัวของผู ้ ใช ้บริการ ตามล�ำดับ  
ซ่ึงตัวแทนคณุลักษณะทางคณุภาพของส่วนประกอบ
ดังกล ่าว มีความส�ำคัญที่ต ้องวางแผนควบคุม
กระบวนการของงานบริการดิจิทัล เพ่ือให้เกิด 
ความพึงพอใจต่อการบริการ
	 4. 	ผลการก�ำหนดแนวทางการปรับปรุง
คณุภาพบรกิารดิจทัิล ด้วยการบรูณาการแบบจ�ำลอง 
E-S-QUAL และ Kano’s Model เข้าสู่การแปลง
ความต้องการของผู ้ ใช ้บริการด ้วย QFD ของ 
ส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น
  	 เมื่อได้ศึกษาและพบปัญหาแล้ว ผู้ศึกษาได้
น�ำเสนอข้อมูลที่ได้และประชุมหาแนวทางเพื่อแก้ไข
ปัญหาร่วมกับงานแผนยุทธศาสตร์และเทคโนโลยี
สารสนเทศ จากการระดมความคิด ได้ก�ำหนด
แนวทางในการแก้ไขปัญหาคุณภาพบริการดิจิทัล  
โดยก�ำหนดเป็น 3 แนวทาง ได้แก่ แนวทางที่ 1  
เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการดิจิทัลด้วยการ
พัฒนาการเข ้าถึงบริการดิจิทัล แนวทางที่  2  
การส่งเสริมการพัฒนาความรู ้ความสามารถของ
บุคลากร และแนวทางที่ 3 การจัดสรรและก�ำหนด 
งบประมาณส�ำหรับระบบส�ำรองข้อมูล

อภิปรายผล
	 ผลการวจิยัใช้เป็นแนวทางในการประยกุต์ใช้
การบูรณาการแบบจ�ำลอง เพ่ือน�ำไปสู่การวางแผน
การปรบัปรุงและการพฒันาคณุภาพบรกิารดิจทัิลของ
ส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น จากการส�ำรวจ
นักศึกษา และบุคลากรของมหาวิทยาลัยขอนแก่น  
ที่มีสถานภาพเป็นนักศึกษาและบุคลากรปัจจุบัน  
ในปีการศึกษา 2560 สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้

1.	การประยุกต์ใช้แบบจ�ำลอง E-S-QUAL  
พบว่า ผู้ใช้บริการดิจิทัลผ่านเว็บไซต์ มีความพึงพอใจ
มากกว่าความคาดหวงั ในประเดน็ด้านความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) ทัง้นีเ้พราะการใช้งานผ่านเวบ็ไซต์มกีารเข้าสู่
ระบบการใช้ด ้วยรหัสสมาชิก มีระบบการรักษา
ประวัตกิารยมื-คนืหนงัสอื และรกัษาข้อมลูส่วนตัวของ
ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ไม่น�ำข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ใน 
กจิกรรมอืน่ๆ จงึท�ำให้ผู้ใช้บรกิารพงึพอใจในการบรกิาร 
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ซึ่ ง ส อ ด ค ล ้ อ ง กั บ  ไ พ ศ า ล  เ ก รี ย ง เชิ ด ศั ก ดิ์
(Kriengcheartsak, 2009) ที่พบว่าผู้ใช้บริการให้ 
ความส�ำคัญกับประเด็นด ้านความเป ็นส ่วนตัว 
มากที่สุด และในประเด็นด้านการติดต่อ (Contact)  
ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากเม่ือพิจารณาจากหน้าเว็บไซต์ 
ห้องสมุดมีช่องทางทีห่ลากหลายในการตดิต่อสอบถาม
หรือปรึกษาเก่ียวกับการให้บริการผ่านเว็บไซต์ ได้แก่ 
e-mail, หมายเลขโทรศัพท์, Live chat with Librarian, 
Line และ Facebook messenger 

2.	การวิเคราะห์คุณลักษณะบริการดิจิทัล  
ตามแบบจ�ำลองของคาโน (Kano’s Model) พบว่า
ประเด็นคณุภาพทีจ่ดัอยู่ในประเภท Must-be ทีต้่องให้
ความส�ำคัญและน�ำมาพิจารณา คือประเด็นคุณภาพ 
ที ่4: เวบ็ไซต์มคีวามสะดวกต่อการเข้าใช้งานจากหลาก
หลาย ทั้งนี้ห ้องสมุดต้องพัฒนาระบบการเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศผ่านอุปกรณ์สื่อสาร (Mobile 
Devices) ทกุรูปแบบ และประเดน็คุณภาพที ่6: เวบ็ไซต์
มคีวามเสถยีร ไม่ล่มบ่อย ซ่ึงประเดน็คณุภาพทัง้สองนี้ 
ส�ำนักหอสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ต้องทบทวน 
การปฏิบั ติ งานและวางแผนพัฒนาเพื่ อแก ้ ไข 
ความไม่พึงพอใจของผู้ใช้บริการ

3.	เพื่อวางแผนและปรับปรุงคุณภาพบริการ
ดจิทิลั ด้วยเทคนคิการกระจายหน้าทีเ่ชงิคณุภาพ (QFD) 
ซึ่งเป็นเทคนิคท่ีใช้ในการวิเคราะห์ความต้องการของ 
ผู้ใช้บริการ เพื่อน�ำไปเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและ
พฒันาบรกิารในระยะที ่1 เป็นการออกแบบเพือ่น�ำเอา
ความต้องการของผูใ้ช้บรกิารมาแปลงเป็นความต้องการ
ด้านการออกแบบบริการ พบว่าปัจจัยที่ควรให ้
ความส�ำคัญในการออกแบบคือ ระดับความรู ้ 
ความสามารถในการออกแบบเว็บไซต์ รองลงมาคือ
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ ส�ำหรับในระยะ 
ที ่2 เป็นการหาคณุลกัษณะของส่วนประกอบทีส่�ำคญั 
ของการบริการดิจิทัลคือ พัฒนาประสิทธิภาพ 
ในการให้บริการด้วยเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI)  
รองลงมาคือส่งเสริมการพฒันาความรู้ความสามารถของ
ผู้ปฏิบติังานด้านเทคโนโลยีห้องสมดุ ซึง่สอดคล้องกบั
งานวจิยัของอนภุาพ วิตรสขุมุาลย์ (Witsukhumarn, 
2014) ทีพ่บว่า การใชเ้ทคนคิ QFD ในการวเิคราะห ์
หาแนวทางการปรบัปรุงคณุภาพงานบรกิารห้องปฏบิตัิ

การสอบเทียบเครื่องมือวัด ข้อที่ได้เกี่ยวข้องกับ 
การพฒันาบคุลากรในการให้บรกิาร และยงัสอดคล้อง
กับงานวิจัยของอัญชลี ศรีจันทร ์ (Srichan & 
Sasananan, 2017) พบว่า การใช้ QFD ในการปรบัปรงุ
กระบวนการทางธรุกจิ กรณศีกึษา: ธรุกิจกล้ายางพารา 
ด้านความพร้อมของพนกังานได้มกีารฝึกอบรมบคุลากร
ตามมาตรฐานการปฏบิตังิาน

ข้อเสนอแนะ
1.	ข้อเสนอแนะส�ำหรับองค์กร

	 จากผลการศกึษาท่ีได้นัน้ ผูศึ้กษาได้เสนอข้อมลู
ทีไ่ด้ในคณุลกัษณะของส่วนประกอบในระยะที ่2 แล้ว 
การด�ำเนินการต่อไปในระยะท่ี 3 คือการวางแผน 
การควบคมุกระบวนการหรอืการวางแผนการปรบัปรงุ
และพัฒนาคุณภาพบริการดิจิทัล ซึ่งในระยะที่ 3 นี้  
ต้องท�ำเป็นเอกสารหรือขั้นตอนในการด�ำเนินงาน  
คือ แผนการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการด้วย
เทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ และแผนการส่งเสริม 
การพฒันาความรูค้วามสามารถของบคุลากร จากนัน้จึง
น�ำแผนท่ีได้เสนอต่อผูบ้รหิารและผูเ้ก่ียวข้องต่อไป

2.	ข้อเสนอแนะส�ำหรับการศกึษาครัง้ต่อไป
จากผลการศึกษาพบว่า การใช้เทคนิค

การกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพสามารถน�ำมาปรับใช้
หลายๆ คร้ัง ในลักษณะปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
เนือ่งจากเมือ่เวลาผ่านไปความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร
และเทคโนโลยีทางคอมพิวเตอร์เปล่ียนแปลงไป  
ดังนั้นควรน�ำเทคนิคการกระจายหน้าที่เชิงคุณภาพ
กลับมาใช้ปรับปรุง และพัฒนาบริการดิจิทัลอยู่เสมอ 
เพ่ือให้มั่นใจว่าเว็บไซต์สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริงและต่อเนื่อง

กิตติกรรมประกาศ
	 การวจิยัครัง้นีส้�ำเรจ็ได้ด้วยความอนเุคราะห์
จากผู ้มีพระคุณหลายท่านที่ได้ให้การสนับสนุน  
เสี ยสละเวลา ตลอดจนให ้ค� ำแนะน� ำที่ เป ็น 
ประโยชน์อย ่างย่ิง และผู ้วิ จัยขอขอบพระคุณ  
ผู ้ช ่วยศาสตราจารย ์  ดร.ปณัทพร เรืองเชิงชุม  
อาจารย์ที่ปรึกษาการศึกษาอิสระ รวมทั้งผู้เก่ียวข้อง
ทุกท่าน
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