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ความคาดหวังของผู-ใช-บริการต5อการบริการของ 

ห-องสมุดศูนย<การแพทย<กาญจนาภิเษ*

ธนะเมศฐ( เชาว(จินดารัชต(1

บทคัดย(อ 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค6 1) เพื่อศึกษาระดับบริการที่ไดEรับจริง (Perceived level of service) ระดับบริการ

อยRางต่ำที่ยอมรับไดE (Minimum acceptable service level) ระดับบริการที่คาดหวัง (Desired level of service) ในดEาน 

การใหEบริการ (Affect of service) ดEานหEองสมุดเป`นแหลRงคEนควEา (Library as place) และดEานการควบคุมสารสนเทศ 

(Information control) 2) เพื่อศ ึกษาชRองว Rางบร ิการที ่ เพ ียงพอไดE (Adequacy gap) และชRองว Rางบร ิการระดับสูง 

(Superiority gap) ของผูEใชEหEองสมุดในดEานการใหEบริการ ดEานหEองสมุดเป`นแหลRงคEนควEา และดEานการควบคุมสารสนเทศ 

กลุRมตัวอยRางที่ใชEในการวิจัย ไดEแกR บุคลากรศูนย6การแพทย6กาญจนาภิเษกที่ปฏิบัติงานภายในศูนย6การแพทย6กาญจนาภิเษก 

คณะแพทยศาสตร6ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล จำนวน 290 คน เครื ่องมือที ่ใชEในการเก็บรวบรวมขEอมูล คือ 

แบบสอบถามตามแนวการประเมินของ LibQUAL+TM ใน 3 ดEาน คือ ดEานการใหEบริการ ดEานหEองสมุดเป`นแหลRงคEนควEา 

และดEานการควบคุมสารสนเทศ วิเคราะห6ขEอมูลโดยการแจกแจงความถี่ คRารEอยละ คRาเฉลี่ย และสRวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยเกี่ยวกับความคิดเห็นของผูEใชEบริการตRอระดับบริการทั้ง 3 ดEาน พบวRา ระดับบริการที่ไดEรับจริง และ

ระดับบริการที่คาดหวังอยูRในระดับมาก ระดับบริการต่ำสุดที่ยอมรับไดEอยูRในระดับปานกลาง โดยรายการที่มีความคาดหวัง 

สูงสุดของผูEใชEบริการ คือ บุคลากรของหEองสมุดมีความรูEความสามารถในการใหEบริการ ในเรื่องชRองวRางบริการที่เพียงพอ 

และชRองวRางบริการระดับสูง พบวRา ชRองวRางบริการที่เพียงพอ ทั้ง 3 ดEาน อยูRในระดับคุณภาพบริการยอมรับไดE และชRองวRาง

บริการระดับสูง ทั้ง 3 ดEาน อยูRในระดับคุณภาพบริการตEองปรับปรุง 

คำสำคัญ: ความคาดหวัง; การบริการของหEองสมุด; หEองสมุดศูนย6การแพทย6กาญจนาภิเษก 
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Users' Expectations toward the Library Service 

at Golden Jubilee Medical Center Library*  

Thanames Chaojindarach1

Abstract 

This investigation aimed at 1) determining perceived level of library service, minimum acceptable 

service level, desired service level, service provision, library as a research place, and information control 

2) identifying users’ adequacy of service gap and superiority gap related to library service provision, library

as a research place and information control.  The study sample included 290 staffs of the Golden Jubilee 

Medical Center Library using LibQUAL+tm assessment framework to determine 3 aspects of its service quality: 

service provision, library as a place, and information control.  The collected data were analyzed using 

frequency, percentage, mean and standard deviation.  

                The findings indicated that the users’ perceived level of service and desired service level were 

at the high expectation, while the minimum service level appeared at the moderate anticipation. However, 

their maximum expectation toward the library service was the library staff competencies in providing 

services.  In addition, the adequacy gap assessing the 3 aspects of the library service quality was found 

to be at the acceptable level, while the superiority gap was reportedly at the improvement level.  
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บทนำ              

ห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก

เป;นแหล=งความรู " แหล=งทรัพยากรสารสนเทศ 

ที่ส=งเสริมสนับสนุน การเรียนการสอน การวิจัย 

ของคณะแพทยศาสตร -ศ ิร ิราชพยาบาล โดย

ห"องสมุดได"เตรียมทรัพยากรสารสนเทศที่นักศึกษา 

อาจารย -  บ ุคลากรในส ังก ัดศ ูนย -การแพทย-  

กาญจนาภิเษก คณะแพทยศาสตร-ศิริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลัยมหิดล และผู "สนใจทั ่วไปสามารถ

ค"นคว"าหาความรู"ได"อย=างอิสระ มีพันธกิจในด"าน

การจัดหา และจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศที่มี

คุณภาพ ทันสมัย และตรงกับความต"องการของ

ผู"ใช" มีการเผยแพร= และให"บริการสารสนเทศด"วย

เทคโนโลยีสิ่งอำนวยความสะดวก ให"ผู"ใช"บริการ

เข "าถ ึงสารสนเทศได "ง =ายสะดวกรวดเร ็วและ 

พึงพอใจต=อคุณภาพบริการที ่ได "ร ับ ทั ้งนี ้ เ พ่ือ

สนับสนุนปรัชญาของคณะแพทยศาสตร-ศิริราช

พยาบาลที่ว=า “ความสำเร็จที่แท"จริงอยู=ที่การนำ

ความรู "ไปประยุกต-ใช"เพื ่อประโยชน-สุขแก=มวล

มนุษยชาติ” โดยมีวิสัยทัศน-ที่จะเป;นสถาบันทาง

การแพทย-ของแผ=นดิน มุ =งสู =ความเป;นเลิศระดับ

ส ากล  ( Faculty of Medicine Siriraj Hospital 

Mahidol University, 2018)  

ปuจจุบันห"องสมุดได"ก"าวสู=สังคมออนไลน- 

มีการนำเครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศใหม= ๆ 

มาใช"เป;นช=องทางในการแจ"งข=าวสาร กิจกรรม 

และบริการ เพื่อให"ผู"ใช"บริการเข"าถึงแหล=งข"อมูล

ต=าง ๆ ผ=านระบบเครือข=ายได"สะดวกและรวดเร็วข้ึน 

(Panich, 2014) การเปลี่ยนแปลงดังกล=าวทำให"

ห"องสมุดต"องบริหารจัดการเพื ่อสนับสนุนการ

เรียนรู" ประกอบด"วย ด"านการให"บริการได"จัดหา

บุคลากรห"องสมุดที่มีความรู" ความสามารถสร"าง

ความเชื ่อมั ่นให"ผู "ใช"บริการ และใส=ใจให"บริการ 

ด"านสภาพแวดล"อมและพื้นที่ได"จัดสภาพแวดล"อม

ห"องสมุดให"สามารถรองรับผู"ใช"บริการในยุคดิจิทัล 

(Digital age) รวมทั้งประโยชน-ใช"สอยพื้นที่ภายใน

ห"องสมุด และด"านทรัพยากรสารสนเทศได"ทำการ

จัดหาหรือพัฒนาทรัพยากรที่รองรับการเข"าถึงส่ือ

ออนไลน-ของผู"ใช" ซึ ่งจะส=งผลต=อคุณภาพบริการ

ของห"องสมุดคือ ห"องสมุดสามารถบริหารจัดการ

เพ่ือสนองความคาดหวังและความต"องการของ 

ผู"ใช"ได" ห"องสมุดในฐานะผู"ให"บริการจึงจำเป;นท่ี

จะต"องมีความรู"เกี่ยวกับผู"ใช"และความต"องการของ

ผู"ใช" แล"วจึงปรับความรู"ดังกล=าวให"เป;นการกระทำ

เพื่อจะนำไปสู=การลดช=องว=าง (Gap) ระหว=างความ

คาดหว ังก ับบร ิการท ี ่ ให "บร ิการอย ู =  Hernon, 

Altman, & Dugan (2015) โดยการว ิ เคราะห-

ช=องว=างบริการที่ห"องสมุดจัดให"กับผู"ใช"และความ

คาดหวังของผู"ใช" ด"วยช=องว=างของบริการท่ีเพียงพอ 

(Adequacy gap) และช=องว=างของบริการระดับสูง 

(Superiority gap) 

งานวิจ ัยเก ี ่ยวกับคุณภาพบริการของ

ห"องสมุดปuจจุบัน นิยมศึกษาเกี ่ยวกับบริการท่ี

ห"องสมุดจัดให"กับผู "ใช" และความคาดหวังของ

ผู"ใช"บริการ (Nitecki, 1996) ด"วยการเปรียบเทียบ

ระดับความคาดหวังและความคิดเห็นที่ผู "ใช"มีต=อ

บริการที่ได"รับจริง ใน 3 ด"าน คือ ด"านการให"บริการ 

(Affect of service)  ด " านห "องสม ุดเป ;นแหล= ง

ค"นคว"า (Library as place) และด"านการควบคุม

ส า รสน เทศ  ( Information control)  โ ด ย ใ ช"

เครื่องมือประเมินคุณภาพบริการของห"องสมุดที่ช่ือ

ว=า LibQUAL+TM ซึ ่งพัฒนาโดยสมาคมห"องสมุด

ว ิ จ ั ย  ARL ( Associate of Research Libraries) 

และห"องสมุดมหาวิทยาลัยเท็กซัส เอแอนด-เอ็ม 

(Texas A&M University-TAMU) (Derdkhuntod, 

2006; Association of Research Libraries/ 
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Texas A&M University, 2008) เครื่องมือนี้ได"รับ

การแปลเป;นภาษาต=างๆ มากกว=า 20 ภาษา และ

สถาบันการศึกษามากกว=า 1,200 สถาบัน ได"

นำไปใช"ประเมินคุณภาพการให"บริการของห"องสมุด 

จากผลการประเม ินความพ ึ งพอใจ 

ของผู " ใช "บร ิการของห"องสมุดศูนย-การแพทย- 

กาญจนาภิเษก พบว=า ผลอยู=ในระดับพึงพอใจมาก 

(Educational Research and Academic Services 

Division, 2018) อย=างไรก็ตามการประเมินความ

พึงพอใจในการให"บริการดังกล=าว ยังไม=ครอบคลุม

ถึงคุณภาพบริการในเชิงลึกอย=างแท"จริง เพราะ

เครื ่องมือหรือแบบสอบถามที ่ใช"นั ้น เป;นแบบ

ประเมินความพึงพอใจในการให"บริการที ่ผู "วิจัย

สร"างขึ้นเอง ซึ่งยังไม=เป;นที่ยอมรับในระดับสากล 

แต=เคร่ืองมือประเมินคุณภาพบริการห"องสมุด 

LibQUAL+TM เป;นเครื่องมือที่ได"รับการพัฒนามา

อย =างต =อเน ื ่อง โดยใช "แนวค ิดทางการตลาด

ผสมผสานกับบริบทของห"องสมุด เพื่อศึกษาความ

คิดเห็นของผู"ใช"ห"องสมุด ที่ครอบคลุมในทุกเรื่องท่ี

เกี ่ยวกับบริการของห"องสมุด (Cook, Heath, & 

Thompson, 2003) จึงถือได"ว=าเป;นการประเมิน

คุณภาพบริการห"องสมุดที่ยึดผู"ใช"เป;นศูนย-กลาง 

เพื่อให"ทราบว=าผู"ใช"ต"องการให"ห"องสมุดปรับปรุง 

ส่ิงใดตามความคาดหวังของผู"ใช"  

ผู "วิจัยในฐานะที ่ปฏิบัติงานในห"องสมุด

ศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก จึงสนใจศึกษา

คุณภาพบริการของห"องสมุดที ่จ ัดให"ก ับผ ู " ใช"

เปรียบเทียบกับความคาดหวังของผู "ใช"บริการ

ห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก คณะ

แพทยศาสตร-ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล

โดยนำเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการห"องสมุด 

LibQUAL+TM มาใช"ในการประเมินคุณภาพบริการ

ของห"องสมุด เพื่อนำผลที่ได"มาพัฒนาคุณภาพและ

การให"บริการ เพ่ือลดช=องว=างระหว=างความคาดหวัง

ของผู"ใช"กับบริการท่ีเป;นอยู=ในปuจจุบัน  

วัตถุประสงค1ของการวิจัย 

1. เพื ่อศึกษาระดับบริการที ่ได"ร ับจริง

ระดับบริการต่ำสุดที ่ยอมรับได" ระดับบริการท่ี

คาดหวัง ในด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;น

แหล=งค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ  

2. เพื ่อศึกษาช=องว=างบริการที ่เพียงพอ

และช=องว=างบริการระดับสูง ของผู"ใช"ห"องสมุดใน

ด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;นแหล=งค"นคว"า 

และด"านการควบคุมสารสนเทศ  

นิยามศัพท1 

บริการของห=องสมุด หมายถึง บริการท่ี

ห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก คณะ

แพทยศาสตร-ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล 

จัดไว"ให"บริการแก=ผู"ใช"  

ผู =ใช= หมายถึง บุคลากรศูนย-การแพทย-

กาญจนาภิเษก คณะแพทยศาสตร-ศิริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลัยมหิดล  

ความคาดหวังของผู=ใช=บริการ หมายถึง 

ความมุ=งหวังของผู"ใช"ที่ได"รับบริการจากห"องสมุด

ศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก ว=าควรเกิดขึ้นหรือ

ได"รับจากการบริการท่ีห"องสมุดจัดไว"ให"ใน 3 ด"าน คือ 

ด=านการให=บริการ (Affect of service) 

หมายถึง ความคิดเห็นของผู"ใช"ที่มีต=อบริการของ

ห"องสมุด รวมถึงความรู "ความสามารถของผู "ให" 

บริการ การช=วยเหลือ และการมีปฏิสัมพันธ-กับผู"ใช" 

เช=น การตอบสนอง ความเชื่อมั่น ความเอาใจใส= และ

ความน=าเช่ือถือจากการได"รับบริการ เป;นต"น 

ด=านห=องสมุดเปPนแหลSงค=นคว=า (Library 

as place) หมายถึง ความคิดเห็นของผู"ใช"ที่มีต=อ
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ลักษณะต=าง ๆ ด"านสภาพแวดล"อมของห"องสมุด 

การจัดสถานที ่ ซึ ่งสภาพแวดล"อมที ่จ ับต"องได" 

รวมถึงการเป;นแหล=งเริ่มต"นสำหรับการค"นคว"าของ

ผู"ใช" ทั้งรายบุคคล และรายกลุ=ม เช=น คุณประโยชน-

ที่ได"จากการจัดพื้นที่ของห"องสมุด สัญลักษณ-หรือ

เคร่ืองหมายภายในห"องสมุด เป;นต"น 

ด=านการควบคุมสารสนเทศ (Information 

control) หมายถึง ความคิดเห็นของผู"ใช"ที ่มีต=อ

การจัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศ และอุปกรณ-

อำนวยความสะดวก เพื่อให"ผู"ใช"เข"าถึงสารสนเทศ

ได"อย=างอิสระที่อยู=ในรูปแบบต=างๆ ได"ตามต"องการ

อย=างเต็มความสามารถของผู"ใช" 

ระดับบริการ หมายถึง ความคิดเห็นของ

ผู"ใช"ที่มีต=อห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก 

โดยในท่ีน้ีจะพิจารณาระดับบริการ 3 ด"าน คือ 

ระดับบริการที ่ได =ร ับจริง(Perceived 

level of service) หมายถึง ระดับบริการตาม

ความเป;นจริงท่ีผู"ใช"ห"องสมุดได"รับ  

ระดับบริการต่ำสุดท่ียอมรับได= (Minimum 

acceptable service level)  หมายถ ึ ง  ร ะ ดับ

บริการที่ไม=น=าพึงพอใจ แต=ผู"ใช"ห"องสมุดสามารถ

ยอมรับได" 

ระดับบริการที่คาดหวัง (Desired level 

of service) หมายถึง ระดับบริการที่ผู"ใช"ห"องสมุด

ต "องการหร ือคาดหว ังจะได "ร ับจากห "องสมุด 

ซึ่งระดับจะสูงหรือต่ำขึ้นอยู=กับความต"องการใน

การใช"บริการน้ัน ๆ 

ชSองวSางของบริการ หมายถึง ช=องว=างของ

ระดับบริการตามความคิดเห็นของผู "ใช"ที ่ม ีต=อ

ห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก โดยในที่น้ี

จะพิจารณาช=องว=างบริการ 2 ด"าน คือ 

ชSองวSางบริการที่เพียงพอ (Adequacy 

gap) หมายถึง ช=องว=างของระดับบริการที่ได"รับ

จริงกับระดับบริการต่ำสุดที่ยอมรับได" คำนวณได"

จากคะแนนเฉลี่ยของระดับบริการที่ได"รับจริงลบ

ด"วยคะแนนเฉลี่ยของระดับบริการต่ำสุดที่ยอมรับ

ได" แบ=งออกเป;น 2 ลักษณะ คือ 

ช Sองว Sางบร ิการท ี ่ เพ ียงพอเช ิ งบวก 

(Adequacy gap positive) หมายถึง ช=องว=าง

ของระดับบริการที่ได"รับจริงอยู =เหนือกว=าระดับ

บริการต่ำสุดท่ียอมรับได" 

ช Sองว S างบร ิการท ี ่ เพ ียงพอเช ิ งลบ 

(Adequacy gap negative) หมายถึง ช=องว=าง

ของระดับบริการที่ได"รับจริงอยู=ต่ำกว=าระดับบริการ

ต่ำสุดท่ียอมรับได" 

ชSองวSางบริการระดับสูง (Superiority 

gap) หมายถึง ช=องว=างของระดับบริการที่ได"รับ

จริงกับระดับบริการที ่คาดหวัง คำนวณได"จาก

คะแนนเฉลี่ยของระดับบริการที่ได"รับจริงลบด"วย

คะแนนเฉลี ่ยของระดับบริการที ่คาดหวัง แบ=ง

ออกเป;น 2 ลักษณะ คือ 

ช Sองว S างบร ิ การระด ับส ู ง เช ิ งบวก 

(Superiority gap positive) หมายถึง ช=องว=าง

ของระดับบริการที่ได"รับจริงอยู =เหนือกว=าระดับ

บริการท่ีคาดหวัง 

ช S อ งว S า งบร ิ ก า ร ร ะด ั บส ู ง เ ช ิ ง ลบ 

(Superiority gap negative) หมายถึง ช=องว=าง

ของระดับบริการที่ได"รับจริงอยู=ต่ำกว=าระดับบริการ

ท่ีคาดหวัง 

วิธีดำเนินการวิจัย 

การวิจัยครั ้งนี ้เป;นการวิจัยเชิงสำรวจ 

(Survey research) มีระเบียบวิธีวิจัยดังน้ี 

1. ประชากรและกลุ=มตัวอย=าง
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ประชากร คือ บุคลากรศูนย-การแพทย-

กาญจนาภิเษก คณะแพทยศาสตร-ศิริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลัยมหิดล ท่ีปฏิบัติงานมาแล"วไม=น"อยกว=า 

6 เดือน จำนวน 608 คน คำนวณขนาดกลุ=มตัวอย=าง 

(Sample size calculation) ตามสูตรของ Yamane 

(1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น ร"อยละ 95 และค=า 

Drop out ร "อยละ 20 ได "ขนาดกล ุ =มต ัวอย =าง 

290 คน เป;นวิธีการสุ=มตัวอย=างแบบหลายขั้นตอน 

โดยขั้นตอนที่ 1 ใช"การสุ=มตัวอย=างแบบแบ=งชั้นภูมิ 

(Stratified random sampling) เพื ่อให"ได"ขนาด

กลุ=มตัวอย=างในแต=ละฝúาย/งาน และขั้นตอนที่ 2 

ใช"การสุ =มตัวอย=างแบบง=าย (Simple random 

sampling) โดยใช"ข"อมูลจำนวนบุคลากรภายใน

หน=วยงานศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก จากงาน

ทรัพยากรบุคคล ณ วันท่ี 31 กรกฎาคม 2561  

2. เครื ่องมือที ่ใช"ศึกษาและการพัฒนา

เคร่ืองมือ

เครื ่องมือที ่ใช"ศึกษาเป;นแบบสอบถาม

แบ=งเป;น 3 ตอน ดังต=อไปน้ี  

ตอนที ่  1 ข"อมูลทั ่วไปเกี ่ยวกับผู "ตอบ

แบบสอบถาม จำนวน 6 ข"อ โดยแต=ละข"อเป;น

คำถามแบบตรวจสอบรายการ (Check list question) 

พัฒนาโดยผู"วิจัย  

          ตอนที่ 2 การบริการของห"องสมุด จำนวน 

22 ข"อ โดยแต=ละข"อเป;นคำถามแบบมาตราส=วน

ประมาณค=า 9 ระดับ ด"วยการเรียงระดับ 1–9 

คะแนน โดยหมายเลข 1 หมายถึงระดับท่ีน"อยท่ีสุด

หรือต่ำสุด และหมายเลข 9 หมายถึงระดับมาก

ท่ีสุดหรือสูงสุด ดังน้ี 

ระดับท่ี 9 กำหนดให" 9 คะแนน 

ระดับท่ี 8 กำหนดให" 8 คะแนน 

ระดับท่ี 7 กำหนดให" 7 คะแนน 

ระดับท่ี 6 กำหนดให" 6 คะแนน 

ระดับท่ี 5 กำหนดให" 5 คะแนน 

ระดับท่ี 4 กำหนดให" 4 คะแนน 

ระดับท่ี 3 กำหนดให" 3 คะแนน 

ระดับท่ี 2 กำหนดให" 2 คะแนน 

ระดับท่ี 1 กำหนดให" 1 คะแนน 

เป;นคำถามที่แสดงถึงความคาดหวังของผู"ใช"บริการ 

ใน 3 ด"าน ได"แก=  

1) ด"านการให"บริการ จำนวน 9 ข"อ 

2) ด"านห"องสมุดเป;นแหล=งค"นคว"า

จำนวน 5 ข"อ 

3) ด " านการควบค ุมสารสนเทศ

จำนวน 8 ข"อ    

โดยแต=ละด"านแบ=งเป;น 3 คอลัมน- ได"แก= 

1) ระดับบริการท่ีได"รับจริง 

2) ระดับบริการต่ำสุดท่ียอมรับได"

3) ระดับบริการท่ีคาดหวัง 

แบบสอบถามตอนนี้ปรับปรุงจาก Ditsakul 

(2011) ซึ่งได"ทำการแปลและเรียบเรียงแบบสอบถาม

ให"เหมาะสมกับบริบทของห"องสมุดในประเทศไทย  

ตอนที ่  3 ข "อเสนอแนะ จำนวน 3 ข"อ 

ประกอบด"วย ด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;น

แหล=งค "นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ 

ล ักษณะข "อคำถามเป ;นแบบปลายเป üด (Open 

ended question) พัฒนาโดยผู "ว ิจัย และมีการ

ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามจากผู"ทรงคุณวุฒิ 

โดยการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา (Content 

validity testing) ได"ค =าดรรชนี ความสอดคล"อง 

(Item-Objective Congruence Index: IOC) ท่ี 0.75 

3. การเก็บรวบรวมข"อมูลผู"วิจัยดำเนินการ

แจกแบบสอบถามให"กล ุ =มตัวอย =างช =วงเด ือน

พฤศจิกายน–ธันวาคม 2561 โดยแจกแบบสอบถาม

ให"แก=กลุ =มตัวอย=าง 290 ฉบับ ได"รับคืนจำนวน 
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266 ฉบับ คิดเป;นร"อยละ 91.72 ซึ่งเป;นแบบสอบถาม

ท่ีมีข"อมูลสมบูรณ-ท้ังหมด  

4. การวิเคราะห-ข"อมูลและสถิติท่ีใช"

4.1 ข "อม ูลท ั ่วไปของผู"ตอบแบบ 

สอบถาม วิเคราะห-ข"อมูลด"วยสถิติเชิงพรรณนา 

ได"แก= ค=าเฉล่ีย ค=าร"อยละ 

        4.2 ระดับบริการที่ได"รับจริง ระดับ

บริการต่ำสุดที่ยอมรับได" ระดับบริการที่คาดหวัง 

ในด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;นแหล=ง

ค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ วิเคราะห-

ข"อมูลด"วยสถิติเชิงพรรณนา ได"แก= ค=าเฉลี่ยและ

ส=วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แปลผลความหมายของ

ค=าเฉล่ียโดยใช"เกณฑ- ดังน้ี (Phitthayayon, 2014) 

ค=าเฉลี่ย 8.50-9.00 หมายถึง ระดับคุณภาพ

บริการสูงสุด  

ค=าเฉล่ีย 6.50-8.49 หมายถึง ระดับคุณภาพ

บริการมาก  

ค=าเฉล่ีย 3.50-6.49 หมายถึง ระดับคุณภาพ

บริการปานกลาง  

ค=าเฉล่ีย 1.50-3.49 หมายถึง ระดับคุณภาพ

บริการน"อย  

ค=าเฉล่ีย 1.00-1.49 หมายถึง ระดับคุณภาพ

บริการน"อยท่ีสุด 

4.3 ช=องว=างบริการที ่เพียงพอใช"

ส=วนต=างของระดับบริการที ่ได"รับจริงกับระดับ

บริการต่ำสุดที ่ยอมรับได" และช=องว=างบริการ

ระดับสูง ใช"ส=วนต=างของระดับบริการที่ได"รับจริง

กับระดับบริการที่คาดหวัง แปลผลความหมายของ

ผลต=างค=าเฉลี่ยตามเกณฑ-ดังน้ี (Chooputtapong, 

2019) 

ค=าเป;น บวก หมายถึง ระดับคุณภาพบริการ

ยอมรับได"  

ค=าเป;น ลบ หมายถึง ระดับคุณภาพบริการ

ต"องปรับปรุง 

ช=องว=างบริการที่เพียงพอเชิงบวกมีความ

กว"างยิ่งมากจะเป;นผลดีต=อห"องสมุด (ARL, 2008 

Cited in Khooloo, 2011) แต=ช=องว=างบริการท่ี

เพียงพอเชิงลบย่ิงแคบมากย่ิงเป;นผลดีต=อห"องสมุด 

ส=วนช=องว =างบริการระดับสูงเช ิงบวก 

ยิ ่งกว"างมากจะเป;นผลดีต=อห"องสมุด แต=ช=องว=าง

บริการระดับสูงเชิงลบยิ่งแคบมากยิ่งเป;นผลดีต=อ

ห"องสมุด (Bellanti et al., 2004 Cited in Sumetha-

thikom, Thaila, & Kolyanee, 2013) 

ผลการวิจัย 

1. ข=อมูลท่ัวไปของผู=ตอบแบบสอบถาม

ข"อม ูลท ั ่วไปของผู "ตอบแบบสอบถาม

ปรากฏผลดังตารางท่ี 1  

จากตารางท่ี 1 พบว=า ผู"ตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด จำนวน 266 คน เป;นเพศหญิงมากที่สุด 

จำนวน 242 คน (ร"อยละ 90.98) รองลงมาเป;น

เพศชายจำนวน 24 คน (ร"อยละ 9.02)  

เมื่อจำแนกตามอายุผู"ตอบแบบสอบถาม 

พบว=า ส=วนใหญ=มีอายุระหว=าง อายุ 30-39 ป¶ 

มากท ี ่ ส ุ ด  จำนวน 155 คน (ร "อยละ 58.27) 

ร อ ง ล งม าม ี อ า ยุ  20- 29 ป ¶  จ ำน วน  95 คน 

(ร "อยละ 35.71) อายุ 40-49 ป¶ จำนวน 13 คน 

(ร"อยละ 4.89) และอายุมากกว=า 49 ป¶ขึ้นไปน"อย

ท่ีสุด จำนวน 3 คน (ร"อยละ 1.13) 

เมื ่อจำแนกตามระดับการศึกษา พบว=า 

ส=วนใหญ=จบการศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จำนวน 

209 คน (ร"อยละ 78.57) รองลงมา จบการศึกษา

ต่ำกว=าปริญญาตรี จำนวน 37 คน (ร"อยละ 13.91) 

สูงกว=าปริญญาตรี จำนวน 16 คน (ร"อยละ 6.02) 

และ คุณวุฒิอื่น ๆ น"อยที่สุดจบการศึกษาต่ำกว=า
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ปริญญาตรี จำนวน 37 คน (ร"อยละ 13.91) สูงกว=า

ปริญญาตรี จำนวน 16 คน (ร"อยละ 6.02) และ 

คุณวุฒิอื ่น ๆ น"อยที่สุด จำนวน 4  คน (ร"อยละ 

1.50) จำแนกตามส=วนงานที ่ร ับผิดชอบ พบว=า 

ผู "ตอบแบบสอบถามส=วนใหญ=ปฏิบัติงานบริการ

หน"างาน (Front office) มากที่สุดจำนวน 158 คน

(ร"อยละ 59.40) รองลงมาปฏิบัติงานสนับสนุน 

(Back office) จำนวน 108 คน (ร"อยละ 40.60) 

ตารางที ่ 1 ข"อมูลทั ่วไปเกี ่ยวกับผู "ตอบ

แบบสอบถาม 

คุณลักษณะ จำนวน (คน) คิดเป5น ร7อยละ 

1. เพศ

- ชาย 24 9.02 

- หญิง 242 90.98 

รวม 266 100 

2. อายุ

- 20-29 ป: 95 35.71 

- 30-39 ป: 155 58.27 

- 40-49 ป: 13 4.89 

- มากกวAา 49 ป: 3 1.13 

รวม 266 100 

3. ระดับการศึกษาสุงสุด

- ต่ำกวAาปริญญา 37 13.91 

- ปริญญาตรี 209 78.57 

- สูงกวAาปริญญา 16 6.02 

- อ่ืน ๆ 4 1.50 

รวม 266 100 

เมื่อพิจารณาความถี่ในการเข"าใช"ห"องสมุด 

พบว=า ผู"ใช"ส=วนใหญ=เข"าใช"ห"องสมุดเดือนละคร้ัง

มากที่สุดจำนวน 104 คน (ร"อยละ 39.10) รองลงมา 

คือ เข"าใช"ห"องสมุด 3 เดือนครั้ง จำนวน 63 คน 

(ร"อยละ 23.68) และเข"าใช"บริการห"องสมุดทุกวัน

น"อยที่สุด จำนวน 6 คน (ร"อยละ2.26) ความถี่ใน

การค"นคว"าทรัพยากรสารสนเทศของห"องสมุดผ=าน

เว็บไซต- พบว=า ผู"ใช"ส=วนใหญ=ไม=เคยค"นคว"าทรัพยากร

สารสนเทศของห"องสมุดผ=านทางเว็บไซต-มากที่สุด 

จำนวน 100 คน (ร"อยละ 37.59) รองลงมา คือ 

เข"าใช"บริการเดือนละครั้ง จำนวน 95 คน (ร"อยละ

35.71) และเข"าใช"บริการทุกวันน"อยที่สุด จำนวน 

1 คน (ร"อยละ 0.38) 

2. ระดับบริการที่ได=รับจริง ระดับบริการ

ต่ำสุดท่ียอมรับได= และระดับบริการท่ีคาดหวัง 

ระดับบริการที่ได"รับจริง ระดับบริการต่ำสุด

ที่ยอมรับได" ระดับบริการที่คาดหวังในด"านการ

ให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;นแหล=งค"นคว"า และด"าน

การควบคุมสารสนเทศ ปรากฏผล ดังตารางท่ี 2 

คุณลักษณะ จำนวน (คน) คิดเป5น ร7อยละ 

4. สAวนงานท่ีรับผิดชอบ

- งานบริการหนUางาน (Front office) 158 59.40 

- งานสนับสนุน (Back office) 108 40.60 

รวม 266 100 

5. ความถ่ีในการเขUาใชUหUองสมุด

- ทุกวัน 6 2.26 

- สัปดาหhละคร้ัง 42 15.79 

- เดือนละคร้ัง 104 39.10 

- 3 เดือนคร้ัง 63 23.68 

- ไมAเคย 51 19.17 

รวม 266 100 

6. ความถ่ีในการเขUาใชUหUองสมุด

- ทุกวัน 1 0.38 

- สัปดาหhละคร้ัง 15 5.64 

- เดือนละคร้ัง 95 35.71 

- 3 เดือนคร้ัง 55 20.68 

- ไมAเคย 100 37.59 

รวม 266 100 
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ตารางที่ 2 ระดับบริการที่ได"รับจริง ระดับบริการต่ำสุดที่ยอมรับได" ระดับบริการที่คาดหวังในด"านการ

ให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;นแหล=งค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ 

ข"อคำถาม 
บริการท่ีได+รับจริง 

(Perceived) 
ระดับ 

บริการต่ำสุดท่ี

ยอมรับได" 

(Minimum) ระดับ 

บริการท่ีคาดหวัง 

(Desired) ระดับ 

X" S.D. X" S.D. X" S.D.

ด"านการให"บริการ (Affect of service) 

[AS-1] บุคลากรของห3องสมุดสามารถสร3างความเช่ือม่ันให3กับผู3ใช3 7.16 1.28 มาก 5.46 1.32 ปานกลาง 7.33 1.22 มาก 

[AS-2] บุคลากรของห3องสมุดใส8ใจต8อความสนใจใคร8รู3ของผู3ใช3 7.35 1.34 มาก 5.63 1.47 ปานกลาง 7.26 1.22 มาก 

[AS-3] บุคลากรของห3องสมุดมีความสุภาพต8อผู3ใช3  7.59 1.27 มาก 5.74 1.43 ปานกลาง 7.62 1.25 มาก 

[AS-4] บุคลากรของห3องสมุดมีความพร3อมในการตอบคำถามของผู3ใช3 7.36 1.20 มาก 5.58 1.39 ปานกลาง 7.50 1.23 มาก 

[AS-5] บุคลากรของห3องสมุดมีความรู3ความสามารถในการให3บริการ 7.47 1.27 มาก 5.61 1.31 ปานกลาง 7.63 1.25 มาก 

[AS-6] บุคลากรของห3องสมุดปฏิบัติต8อผู3ใช3ด3วยความเอาใจใส8 7.33 1.24 มาก 5.53 1.32 ปานกลาง 7.37 1.18 มาก 

[AS-7] บุคลากรของห3องสมุดเข3าใจความต3องการของผู3ใช3 7.14 1.14 มาก 5.50 1.31 ปานกลาง 7.46 1.21 มาก 

[AS-8] บุคลากรห3องสมุดเต็มใจให3ความช8วยเหลือผู3ใช3 7.37 1.22 มาก 5.72 1.47 ปานกลาง 7.38 1.18 มาก 

[AS-9] บุคลากรห3องสมุดสามารถแก3ไขปSญหาของผู3ใช3ได3 7.18 1.13 มาก 5.68 1.51 ปานกลาง 7.23 1.21 มาก 

เฉล่ีย 7.33 1.24 มาก 5.60 1.40 ปานกลาง 7.42 1.23 มาก 

ด"านห"องสมุดเป?นแหลBงค"นคว"า(Library as place) 

[LP-1] พ้ืนท่ีห3องสมุดเหมาะสำหรับการศึกษาเรียนรู3 6.87 1.48 มาก 5.62 1.71 ปานกลาง 7.31 1.18 มาก 

[LP-2] ห3องสมุดเงียบสงบเหมาะสำหรับทำกิจกรรมของแต8ละ

บุคคล 

7.17 1.29 มาก 5.58 1.61 ปานกลาง 7.36 1.22 มาก 

[LP-3] ท่ีต้ังห3องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให3เข3าใช3 7.01 1.49 มาก 5.38 1.51 ปานกลาง 7.44 1.22 มาก 

[LP-4] ห3องสมุดเหมือนประตูสู8การศึกษา การเรียนรู3 และการ

ทำวิจัย 

7.10 1.27 มาก 5.57 1.62 ปานกลาง 7.33 1.26 มาก 

[LP-5] ห3องสมุดมีพ้ืนท่ีศึกษารายกลุ8มและรายบุคคล 6.97 1.49 มาก 5.48 1.58 ปานกลาง 7.32 1.39 มาก 

เฉล่ีย 7.02 1.41 มาก 5.52 1.61 ปานกลาง 7.35 1.26 มาก 

ด"านการควบคุมสารสนเทศ (Information control) 

[IC-1] ผู3ใช3เข3าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสeได3จากท่ี

บ3านและท่ีทำงาน 

6.75 1.66 มาก 5.38 1.49 ปานกลาง 7.34 1.31 มาก 

[IC-2] ห3องสมุดมีเว็บไซตeให3ค3นข3อมูลตามท่ีตนเองต3องการ 6.83 1.40 มาก 5.45 1.59 ปานกลาง 7.18 1.36 มาก 

[IC-3] ส่ิงพิมพeในห3องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผู3ใช3ต3องการ 7.15 1.44 มาก 5.55 1.73 ปานกลาง 7.20 1.34 มาก 

[IC-4] ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสeมีเน้ือหาตรงตามท่ี

ผู3ใช3ต3องการ 

6.91 1.18 มาก 5.48 1.60 ปานกลาง 7.37 1.43 มาก 

[IC-5] ห3องสมุดมีเคร่ืองมือท่ีสะดวกในการสืบค3นสารสนเทศท่ี

ผู3ใช3ต3องการ 

7.09 1.54 มาก 5.52 1.59 ปานกลาง 7.29 1.29 มาก 

[IC-6] ห3องสมุดมีอุปกรณeท่ีทันสมัยทำให3ง8ายต8อการเข3าถึง

สารสนเทศท่ีจำเปhน 

7.03 1.36 มาก 5.44 1.58 ปานกลาง 7.39 1.39 มาก 

[IC-7] ห3องสมุดจัดการสารสนเทศให3ผู3ใช3เข3าถึงด3วยตนเองได3ง8าย 7.06 1.27 มาก 5.49 1.64 ปานกลาง 7.37 1.26 มาก 

[IC-8] วารสารมีเน้ือหาตรงกับความต3องการของผู3ใช3ท้ังฉบับ

พิมพeและฉบับออนไลนe 

6.97 1.33 มาก 5.36 1.41 ปานกลาง 7.32 1.26 มาก 

เฉล่ีย 6.97 1.45 มาก 5.46 1.58 ปานกลาง 7.31 1.34 มาก 

เฉลี่ยรวมทั้ง 3 ด1าน 7.13 1.37 มาก 5.53 1.52 ปานกลาง 7.36 1.28 มาก 
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จากตารางที่ 2 พบว=า ด"านความรู"สึกที่มี

ต=อบริการมีค=าเฉลี่ยของระดับบริการที่ได"จริงและ

ระดับบริการที่คาดหวังอยู=ในระดับมาก (X"=7.33 

และ X"=7.42 ตามลำดับ) แต=ค=าเฉลี่ยระดับบริการ

ต่ำสุดท่ียอมรับได"อยู=ในระดับปานกลาง (X"=5.60) 

ด "านความรู "ส ึกว =าห "องสมุดเป;นแหล=ง

ค"นคว"า พบว=ามีค=าเฉลี่ยของระดับบริการที่ได"จริง

และระดับบร ิการที ่คาดหวังอย ู = ในระดับมาก

(X"=7.02 และ X"=7.35 ตามลำดับ) แต=ค=าเฉล่ีย

ระด ับบร ิการต ่ำส ุดท ี ่ยอมร ับได "อย ู = ในระดับ 

ปานกลาง (X"=5.52) และด"านความรู "ส ึกว=าใช"

สารสนเทศได" พบว=า มีค=าเฉลี่ยของระดับบริการท่ี

ได"จริงและระดับบริการที่คาดหวังอยู=ในระดับมาก 

(X"=6.97 และ X"=7.31 ตามลำดับ) แต=ค=าเฉล่ีย

ระดับบริการต่ำสุดที ่ยอมรับได"อยู =ในระดับปาน

กลาง (X"=5.46)  

เม่ือพิจารณาค=าเฉล่ียรวมท้ัง 3 ด"าน พบว=า 

บริการท่ีห"องสมุดจัดให"กับผู"ใช" มีค=าเฉล่ียของระดับ 

บริการที่ได"จริงและระดับบริการที่คาดหวังอยู=ใน 

ระด ับมาก (X"=7.13 และ X"=7.36ตามลำด ับ) 

แต=ค=าเฉลี่ยระดับบริการต่ำสุดท่ียอมรับได"อยู=ใน

ระดับปานกลาง (X"=5.53) 

เพื่อให"เห็นภาพความแตกต=างของระดับ

บริการที่ผู"ใช"ได"รับตามความเป;นจริง ระดับบริการ

ต่ำสุดที ่ผู "ใช"ยอมรับได" และระดับบริการที ่ผู "ใช"

คาดหวังจะได"รับจากบริการของห"องสมุดที่จัดให"กับ

ผู"ใช"ท้ัง 3 ด"าน แสดงด"วยแผนภาพได" ดังรูปท่ี 1 

จากรูปที่ 1  พบว=า ระดับบริการที่ได"จริง

อยู=เหนือกว=าระดับบริการต่ำสุดที่ยอมรับได"แต=อยู=

ต่ำกว=าระดับบริการที ่คาดหวัง เมื ่อพิจารณาถึง

ระดับบริการต่ำสุดท่ียอมรับได" พบว=า ระดับบริการ

ต่ำสุดที่ยอมรับได" อยู=ต่ำกว=าระดับบริการที่ได"จริง

และระดับบริการที่คาดหวัง ส=วนระดับบริการท่ี

คาดหวังอยู =เหนือกว=าระดับบริการที่ได"จริงและ

ระดับบริการต่ำสุดท่ียอมรับได" 

รปูที' (  ระดบับรกิารที,ไดจ้รงิ ระดบับรกิารตํ,าสดุที,ยอมรบัได ้และระดบับรกิารที,คาดหวงั ในดา้นต่าง ๆ จาํแนกรายขอ้
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ตารางที่ 3 ช=องว=างบริการที่เพียงพอ และช=องว=างบริการระดับสูง ในด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุด

เป;นแหล=งค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ 

ข<อคำถาม 

ช#องว#างของ

บริการที่เพียงพอ 

(Adequacy 

gap) 

แปลผล 

ช#องว#างของ

บริการระดับสูง 

(Superiority 

gap) 

แปลผล 

ด1านการให1บริการ (Affect of service) 

[AS-1] บุคลากรของห3องสมุดสามารถสร3างความเช่ือม่ันให3กับผู3ใช3 +1.70 ยอมรับได4 -0.17 ต4องปรับปรุง 

[AS-2] บุคลากรของห3องสมุดใสCใจตCอความสนใจใครCรู3ของผู3ใช3 +1.72 ยอมรับได4 +0.09 ยอมรับได4 

[AS-3] บุคลากรของห3องสมุดมีความสุภาพตCอผู3ใช3 +1.85 ยอมรับได4 -0.03 ต4องปรับปรุง 

[AS-4] บุคลากรของห3องสมุดมีความพร3อมในการตอบคำถามของผู3ใช3 +1.78 ยอมรับได4 -0.14 ต4องปรับปรุง 

[AS-5] บุคลากรของห3องสมุดมีความรู3ความสามารถในการให3บริการ +1.86 ยอมรับได4 -0.16 ต4องปรับปรุง 

[AS-6] บุคลากรของห3องสมุดปฏิบัติตCอผู3ใช3ด3วยความเอาใจใสC +1.80 ยอมรับได4 -0.04 ต4องปรับปรุง 

[AS-7] บุคลากรของห3องสมุดเข3าใจความต3องการของผู3ใช3 +1.64 ยอมรับได4 -0.32 ต4องปรับปรุง 

[AS-8] บุคลากรห3องสมุดเต็มใจให3ความชCวยเหลือผู3ใช3 +1.65 ยอมรับได4 -0.01 ต4องปรับปรุง 

[AS-9] บุคลากรห3องสมุดสามารถแก3ไขปXญหาของผู3ใช3ได3 +1.50 ยอมรับได4 -0.05 ต4องปรับปรุง 

เฉลี่ย +1.73 ยอมรับได4 -0.09 ต4องปรับปรุง 

ด1านห1องสมุดเปXนแหลZงค1นคว1า(Library as place) 

[LP-1] พ้ืนท่ีห3องสมุดเหมาะสำหรับการศึกษาเรียนรู3 +1.25 ยอมรับได4 -0.44 ต4องปรับปรุง 

[LP-2] ห3องสมุดเงียบสงบเหมาะสำหรับทำกิจกรรมของแตCละบุคคล +1.59 ยอมรับได4 -0.19 ต4องปรับปรุง 

[LP-3] ท่ีต้ังห3องสมุดสะดวกสบายและเชิญชวนให3เข3าใช3 +1.63 ยอมรับได4 -0.43 ต4องปรับปรุง 

[LP-4] ห3องสมุดเหมือนประตูสูCการศึกษา การเรียนรู3 และการทำวิจัย +1.53 ยอมรับได4 -0.23 ต4องปรับปรุง 

[LP-5] ห3องสมุดมีพ้ืนท่ีศึกษารายกลุCมและรายบุคคล +1.49 ยอมรับได4 -0.35 ต4องปรับปรุง 

เฉลี่ย +1.50 ยอมรับได4 -0.33 ต4องปรับปรุง 

ด1านการควบคุมสารสนเทศ (Information control) 

[IC-1] ผู3ใช3เข3าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสdได3จากท่ีบ3านและ

ท่ีทำงาน 

+1.37 ยอมรับได4 -0.59 ต4องปรับปรุง 

[IC-2] ห3องสมุดมีเว็บไซตdให3ค3นข3อมูลตามท่ีตนเองต3องการ +1.38 ยอมรับได4 -0.35 ต4องปรับปรุง 

[IC-3] ส่ิงพิมพdในห3องสมุดมีเน้ือหาตรงตามท่ีผู3ใช3ต3องการ +1.60 ยอมรับได4 -0.05 ต4องปรับปรุง 

[IC-4] ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสdมีเน้ือหาตรงตามท่ีผู3ใช3

ต3องการ 

+1.43 ยอมรับได4 -0.46 ต4องปรับปรุง 

[IC-5] ห3องสมุดมีเคร่ืองมือท่ีสะดวกในการสืบค3นสารสนเทศท่ีผู3ใช3

ต3องการ 

+1.57 ยอมรับได4 -0.20 ต4องปรับปรุง 

[IC-6] ห3องสมุดมีอุปกรณdท่ีทันสมัยทำให3งCายตCอการเข3าถึงสารสนเทศท่ี

จำเปgน 

+1.59 ยอมรับได4 -0.36 ต4องปรับปรุง 

[IC-7] ห3องสมุดจัดการสารสนเทศให3ผู3ใช3เข3าถึงด3วยตนเองได3งCาย +1.57 ยอมรับได4 -0.31 ต4องปรับปรุง 

[IC-8] วารสารมีเน้ือหาตรงกับความต3องการของผู3ใช3ท้ังฉบับพิมพdและ

ฉบับออนไลนd 

+1.61 ยอมรับได4 -0.35 ต4องปรับปรุง 

เฉลี่ย +1.51 ยอมรับได4 -0.34 ต4องปรับปรุง 

เฉลี่ยรวมทั้ง 3 ด1าน +1.60 ยอมรับได1 -0.23 ต1องปรับปรุง 
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3. ชSองวSางบริการที่เพียงพอ และชSองวSาง

บริการระดับสูง 

ช=องว=างบริการที ่เพียงพอ และช=องว=าง

บริการระดับสูง ในด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุด

เป;นแหล=งค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ 

ปรากฏผลดังตารางท่ี 3 

จากตารางที่ 3  พบว=า ช=องว=างบริการท่ี

เพียงพอ ในภาพรวมมีคุณภาพบริการอยู=ในเกณฑ-

ที ่ผู "ใช"ยอมรับได" โดยมีค=าเป;นบวก (Adequacy 

gap positive) (1.60) โดยท่ีช=วงของระดับบริการ 

ที่ได"จริงอยู=เหนือกว=าระดับบริการต่ำสุดที่ยอมรับ

ได" เมื ่อพิจารณาเป;นรายด"าน พบว=า ทั้ง 3 ด"าน 

ได"แก= ด"านการให"บริการ ด"านห"องสมุดเป;นแหล=ง

ค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศอยู =ใน

เกณฑ-ที่ผู"ใช"ยอมรับได"มีค=าเป;นบวก  (1.73, 1.50, 

1.51 ตามลำดับ) และเมื ่อพิจารณาเป;นรายข"อ 

พบว=า ทุกข"ออยู=ในเกณฑ-ที่ผู"ใช"ยอมรับได" โดยมีค=า

เป;นบวก ช=องว=างบริการที่เพียงพอที่กว"างมากที่สุด 

ค ือ [AS-5] บ ุคลากรของห "องสม ุดม ีความรู"

ความสามารถในการให"บริการ (1.86) และช=องว=าง

ที ่แคบที ่ส ุด คือ [LP-1] พื ้นที ่ห "องสมุดเหมาะ

สำหรับการศึกษาเรียนรู" (1.25) 

ส=วนช=องว=างบริการระดับสูง ในภาพรวมมี

คุณภาพบริการอยู=ในเกณฑ-ท่ีต"องปรับปรุงโดยมีค=า 

เป;นลบ (Superiority gap negative) (-0.23) โดย

ที่ช=วงของระดับบริการที่ได"จริงอยู =ต่ำกว=าระดับ

บริการท่ีคาดหวัง เม่ือพิจารณาเป;นรายด"าน พบว=า  

ทั้ง 3 ด"าน ได"แก= ด"านการให"บริการ ด"าน

ห"องสมุดเป;นแหล=งค"นคว"า และด"านการควบคุม

สารสนเทศ อยู=ในเกณฑ-ที่ต"องปรับปรุงมีค=าเป;นลบ 

(-0.9, -0.33, -0.34 ตามลำดับ) และเมื่อพิจารณา

เป;นรายข"อ พบว=า ท ุกข "ออยู = ในเกณฑ-ท ี ่ต "อง

ปรับปรุง โดยมีค=าเป;นลบ ยกเว"นเพียงข"อเดียวที่มี

ค=าเป;นบวก (Superiority gap positive) คือ [AS-

2] บุคลากรของห"องสมุดใส=ใจต=อความสนใจใคร=รู"

ของผู"ใช"ที่ช=วงของระดับบริการที่ได"จริงอยู=สูงกว=า

ระดับบริการที่คาดหวัง ช=องว=างบริการระดับสูงท่ี

กว"างมากที่สุด คือ [LP-1] พื้นที่ห"องสมุดเหมาะ

สำหรับการศึกษาเรียนรู " (-0.44) และช=องว=างท่ี

แคบที่สุด คือ [AS-8] บุคลากรห"องสมุดเต็มใจให"

ความช=วยเหลือผู"ใช" (-0.01) 

4. ข =อเสนอแนะเพื ่อการพัฒนาและ

ปรับปรุงจากผู=ใช=บริการ 

ด=านการให=บริการ 

1. การบริการที ่เป;นแหล=งค"นคว"า

หร ือส ืบค "น การแนะนำการใช "บร ิการต =างๆ 

การบริการยืม-คืนอยู=จุดเดียวกันทั้งหมด ทำให"ไม=

สะดวกต=อการใช"บริการ 

ด=านห=องสมุดเปPนแหลSงค=นคว=า 

1. ที่ตั้งห"องสมุดอยู=ในมุมที่มองเห็น

ยาก ทำให"ไม=จูงใจท่ีจะเข"าใช"บริการ 

2. สถานท ี ่จำก ัด พ ื ้นท ี ่ค ับแคบ

ไม=เหมาะสมกับการค"นคว"าในลักษณะกลุ=ม

3. ห"องสมุดยังขาดห"องศึกษาส=วน

บุคคล และห"องสำหรับการศึกษาเป;นหมู=คณะหรือ

กลุ=ม 

4. หนังสือมีจำนวนน"อย โดยเฉพาะ

หนังสือทางการแพทย-และวิทยาศาสตร-ทางการ

แพทย-  

5. ห"องสมุดค=อนข"างเล็ก และคับแคบ

ด=านการควบคุมสารสนเทศ 

1. คอมพิวเตอร-ไม=เพียงพอ

2. ระบบสัญญาณเชื่อมต=ออินเทอร-เน็ต

แบบไร"สาย (Wifi) 
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อภิปรายผลการวิจัย 

1. ระดับบริการของทางห=องสมุดศูนย1

การแพทย1กาญจนาภิเษกท่ีจัดให=ผู=ใช=บริการ 

จากผลการศึกษาพบว=า ความคิดเห็นของ

ผู"ใช"บริการที่มีต=อระดับบริการของห"องสมุดศูนย-

การแพทย-กาญจนาภิเษกโดยรวมอยู=ในระดับมาก 

สอดคล"องกับงานวิจัยของ Khooloo (2011) และ 

Prempree, Meecharoen, & Thongphubate 

(2018) พบว=า ระดับบริการโดยรวมของห"องสมุด

อยู=ในระดับมาก เนื่องมาจากการบริการของทาง

ห"องสมุดสามารถตอบสนองความต"องการของ

ผู "ใช "บริการได"ใกล"เค ียงกับความคาดหวังของ

ผู " ใช "บร ิการ ซ ึ ่งจากทฤษฎีความคาดหวังของ 

Vroom (1964) ผู "ใช"บริการจะคาดหวังจากสิ ่งท่ี

เห็นและรับรู"ได" โดยผู"รับบริการคาดหวังท่ีจะได"เห็น

ส่ิงอำนวยความสะดวกต=าง ๆ ท่ีผู"ให"บริการจัดเตรียม

ไว"ว=ามีเพียงพอหรือไม=เพียงใด รวมท้ังเคร่ืองมือและ

อุปกรณ-ที ่มีความทันสมัยหรือไม=มีการจัดเตรียม

เจ"าหน"าที ่ไว"บริการอย=างไร มากเพียงพอที ่จะ

ให"บริการหรือไม= มีการจัดสถานที่ไว"บริการอย=าง

เพียงพอและทั่วถึงหรือไม=ในการให"บริการ ทำให"

เกิดความความประทับใจและความพอใจในการใช"

บริการ  

เมื่อพิจารณาความคิดเห็นผู"ใช"บริการต=อ

ระดับบริการ 3 ระดับ พบว=า ความคิดเห็นของ

ผู"ใช"บริการต=อระดับบริการท่ีได"จริง มีค=าเฉล่ียอยู=ใน

ระด ับมาก ซ ึ ่ งไม =สอดคล "องก ับงานว ิจ ัยของ 

Chooputtapong (2019) พบว=า ระดับบริการท่ี

ได"จริงอยู=ในระดับปานกลาง ทั้งนี้อาจเป;นเพราะ

กลุ =มผู "ใช "บริการของห"องสมุดศูนย-การแพทย-

กาญจนาภิเษกเป;นวัยทำงานที่ปฏิบัติงานบริการ

หน"างาน (Front office) เป;นส=วนใหญ= และมักจะ

เข"าห"องสมุดเพื ่อหาหนังสือที ่ต "องการแล"วยืม

ออกไป ซึ่งสะดวกกว=าการนั่งอ=านภายในห"องสมุด 

การอ=านหนังสือจึงเป;นไปเพื่อผ=อนคลายความตึง

เครียดจากการปฏิบัติงาน และความเพลิดเพลิน 

ในยามว=าง (Chaojindarach, 2018) ซึ ่งในการ 

ยืม - คืนหนังสือแต=ละครั้งมีระยะเวลานาน 20 วัน 

จึงทำให"การเข"าใช"บริการห"องสมุดมีลักษณะเดือน

ละครั้ง ความคิดเห็นผู"ใช"บริการต=อบริการที่ได"จริง 

ข"อที่มีค=าเฉลี่ยสูงสุดคือ บุคลากรของห"องสมุดมี

ความสุภาพต=อผู"ใช" แสดงว=า ผู"ใช"บริการมีความพึง

พอใจด"านบริการของห"องสมุด อาจเนื่องมาจาก

เจ"าหน"าท่ีห"องสมุดมีทักษะในการให"บริการจากการ

ที่ผ=านการฝ¨กอบรมท่ีศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก

จัดอบรมให"กับเจ"าหน"าท่ีที่จะต"องปฏิบัติงานด"าน

บริการ ข"อท่ีมีค=าเฉล่ียต่ำสุดคือ ผู"ใช"เข"าถึงทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส-ได"จากที ่บ "านและท่ี

ทำงาน แสดงว=าผู"ใช"บริการยังไม=รับรู"ช=องทางการ

เข "าถ ึงทร ัพยากรสารสนเทศอ ิ เล ็กทรอน ิกส-  

เนื ่องมาจากการที่ห"องสมุดอ=อนในเรื ่องของการ

ประชาสัมพันธ-และการสนับสนุนการใช"ทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส-  

ความคิดเห็นของผู "ใช "บริการต=อระดับ

บริการต่ำสุดท่ียอมรับได" มีค=าเฉล่ียอยู=ในระดับปาน

กลาง สอดคล"องกับงานวิจัยของ Dechosawang 

(2009)  และ Chooputtapong (2019)  พบว= า 

ระดับบริการต่ำสุดที ่ยอมรับได"อยู =ในระดับปาน

กลาง ทั ้งนี ้อาจเป;นเพราะผู "ใช"บริการยังมีความ

คาดหวังที ่จะได"รับการบริการจากทางห"องสมุด

ถ ึงแม "ว =าห "องสมุดจะเป ;นห"องสมุดขนาดเล็ก 

มีทรัพยากรสารสนเทศน"อย แต=สามารถให"บริการ

ผ=านทางเครือข=ายห"องสมุดมหาวิทยาลัยมหิดลที่มี

อยู= 36 ห"องสมุดได"รับความคิดเห็นผู"ใช"บริการต=อ

บริการต่ำสุดที่ยอมรับได" ข"อที่มีค=าเฉลี่ยสูงสุดคือ 

บุคลากรของห"องสมุดมีความสุขภาพต=อผู " ใช" 



อินฟอร์เมชั ่น Information 

Volume 28 Number 1 (January-June 2021)108
 

แสดงว=าผู"ใช"บริการให"ความสำคัญกับพฤติกรรม

การบริการอาจเนื่องมาจากพฤติกรรมการบริการ

เป;นสิ่งที่ผู"ใช"บริการคาดหวังจะได"รับจากเจ"าหน"าท่ี

ห"องสมุด ปราศรัยทักทายผู"มาใช"บริการก=อนเสมอ 

ด"วยอัธยาศัยไมตรีอันดี ใส=ใจความต"องการ ของผู"ใช" 

บริการและขณะให"บริการมีความกระฉับกระเฉง 

กระตือรือร"นเสมอให"บริการทุกคนด"วยความเสมอ

ภาคเท=าเทียมกัน ข"อที่มีค=าเฉลี่ยต่ำสุดคือ วารสาร

มีเนื้อหาตรงกับความต"องการของผู"ใช"ทั้งฉบับพิมพ-

และฉบับออนไลน- อาจเน่ืองมาจากห"องสมุดค=อนข"าง

เล็กและคับแคบ มีหนังสือน"อย โดยเฉพาะหนังสือ

ทางการแพทย- พยาบาล ซึ่งจากสถิติการใช"หนังสือ

กลุ=มดังกล=าว ผู"ใช"จะใช"บริการผ=านช=องทางบริการ

ยืม - คืนระหว=างห"องสมุด (Book delivery) จาก

เครือข=ายห"องสมุดมหาวิทยาลัยมหิดล เพิ่มขึ้นทุกป¶ 

(Educational Research and Academic Services 

Division, 2018)  

ความคิดเห็นของผู "ใช"บริการต=อระดับ

บริการที่คาดหวัง มีค=าเฉลี่ยอยู=ในระดับมาก สอดคล"อง

ก ับงานว ิจ ั ย Noibuatip, Saenwa, Luang-Ubol, 

Namsorn, Tiemkaew, & Klangkhueam (2007); 

Khooloo (2011) และ Prempree, Meecharoen, 

& Thongphubate  (2018) พบว=า ระดับบริการท่ี

คาดหวังอยู=ในระดับมาก ทั้งนี้ถือว=าเป;นเรื่องปกติท่ี

ผู "ใช"บริการเมื ่อมาติดต=อกับองค-กร หรือธุรกิจ

บริการใด ๆ ก็มักจะคาดหวังท่ีจะได"รับบริการอย=าง

ใดอย=างหนึ่งที่ดีสุด เพื่อตอบสนองความต"องการ 

ท่ีเฉพาะเจาะจง ความคิดเห็นผู"ใช"บริการต=อบริการ

ที่คาดหวัง ข"อที่มีค=าเฉลี่ยสูงสุดคือบุคลากรของ

ห"องสมุดมีความรู"ความสามารถในการให"บริการ 

แสดงว=าผู"ใช"บริการให"ความสำคัญกับความรู"ความ 

สามารถของเจ"าหน"าที ่ห"องสมุดเป;นอย=างมาก 

อาจเนื่องมาจากเจ"าหน"าที่ห"องสมุดต"องมีความรู"

ความสามารถที่มีอยู=เพื่อสนองตอบความต"องการ

ของผู"ใช"บริการ เช=น การช=วยค"นคว"าหรือสืบค"น

ข"อมูล การจัดทำบรรณานุกรม การแนะนำการใช"

บริการต=างๆ ของห"องสมุด เป;นต"น ซึ่งลักษณะงาน

นั้นเป;นการปฏิสัมพันธ-ระหว=างผู "ให"บริการและ

ผู"ใช"บริการ ทำให"เกิดความประทับใจและความพึง

พอใจ ข"อที่มีค=าเฉลี่ยต่ำสุดคือ ห"องสมุดมีเว็บไซต-

ให"ค"นข"อมูลตามที่ตนเองต"องการ อาจเนื่องมาจาก

ห"องสมุดขาดการประชาสัมพันธ-อย=างต=อเนื ่อง 

จึงทำให"ผู "ใช"บริการไม=ทราบถึงการบริการที่ทาง

ห"องสมุดจัดให"ผู"ใช"ผ=านทางเว็บไซต- ซ่ึงผู"ใช"กลุ=มน้ี

จะเข"าใช"บริการฐานข"อมูลออนไลน-ผ=านทางเว็บไซต-

หอสม ุดและคล ังความร ู "มหาว ิทยาล ัยมห ิดล 

(Chaojindarach, 2018) ท ี ่ เป ;นเว ็บไซต -กลาง

มหาวิทยาลัยมหิดล 

2. ชSองวSางบริการที่เพียงพอ และชSองวSาง

บริการระดับสูง 

จากผลการศึกษาช=องว=างบริการที่เพียงพอ 

พบว=า ห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษกมี

ช=องว=างบริการที่เพียงพอเชิกบวกสอดคล"องกับ

งานวิจัย Phatpheng, & Unjantee (2008) และ 

Prempree, Meecharoen, & Thongphubate (2018) 

และ Chooputtapong (2019) พบว=า ช=องว=างบริการ

ที่เพียงพอมีค=าเป;นบวก เนื่องจากการระดับบริการ

ที่ได"รับจริงอยู=เหนือกว=าระดับบริการต่ำสุดที่ผู"ใช"

ยอมรับได" แสดงว=าการบริการของห"องสมุดอยู=ใน

เกณฑ-ท่ียอมรับได"ของผู "ใช" ซึ ่งช=องว=างบริการท่ี

เพียงพอเชิงบวกมีความกว"างยิ่งมากจะเป;นผลดีต=อ

ห"องสมุด เนื่องจากการบริการท่ีได"รับจริงอยู=สูงกว=า

ระดับบริการต่ำสุดที ่ผู "ใช"ยอมรับได"และใกล"กับ

ตำแหน =งของบร ิการท ี ่ คาดหว ั งว = าจะได " รับ 

หากได "ร ับการพ ัฒนาหร ือปรับปร ุง เพ ื ่อให " มี
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คุณภาพสูงขึ ้นก็จะถึงระดับคุณภาพบริการที ่ผู "ใช"

ต"องการหรือคาดหวังไว"  

ด"านการให"บริการมีช=องว=างบริการที่เพียงพอ

ที่กว"างที่สุด รองลงมา คือ ด"านการควบคุมสารสนเทศ 

และด"านห"องสมุดเป;นแหล=งค"นคว"า สอดคล"องกับ

งานวิจัยของ Anavach (2009) และ Prempree, 

Meecharoen, & Thongphubate (2018) แ ล ะ 

Chooputtapong (2019) พบว=า ด"านการให"บริการ

เป;นช=องว=างของบริการที ่เพียงพอที ่กว"างที ่ สุด 

อาจเป;นเพราะการที่เจ"าหน"าที่ห"องสมุดใส=ใจในงาน

บริการและให"ความใส=ใจถึงความใคร=รู "และความ

สนใจของบุคลากรอย=างสม่ำเสมอ มีความสุภาพ

อ=อนน"อม และมีความพร"อมในการให"บริการ ข"อท่ี

มีช=องว=างบริการที่เพียงพอที่กว"างที่สุด คือ บุคลากร

ของห"องสมุดมีความรู"ความสามารถในการให"บริการ 

และข"อท่ีมีช=องว=างบริการที่เพียงพอท่ีแคบที่สุด คือ 

พ้ืนท่ีห"องสมุดเหมาะสำหรับการศึกษาเรียนรู"  

ช=องว=างบริการระดับสูง พบว=า ห"องสมุด

ศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษกมีช=องว=างบริการ

ระดับสูงเชิงลบ สอดคล"องกับงานวิจัย Phatpheng, 

& Unjantee ( 2 0 08 )  แ ล ะ  Chooputtapong 

(2019) พบว=า ช=องว=างบริการระดับสูงมีค=าเป;นลบ 

เนื่องจากการระดับบริการท่ีได"รับจริงอยู=ต่ำกว=า

ระดับบริการที่คาดหวัง แสดงว=าการบริการของ

ห"องสมุดอยู=ในเกณฑ-ท่ีต"องปรับปรุง ซึ ่งช=องว=าง

บริการระดับสูงเชิงลบมีความแคบมากยิ่งจะเป;น

ผลดีต=อห"องสมุด เนื่องจากการบริการที่ได"รับจริง

อยู=ใกล"กับตำแหน=งของบริการท่ีคาดหวังว=าจะได"รับ 

หากได"ร ับการพัฒนาหรือปร ับปรุง เพ ื ่อให "มี

คุณภาพสูงข้ึนอีกก็จะถึงระดับคุณภาพบริการท่ีผู"ใช"

ต"องการหรือคาดหวังไว" แต=ไม=สอดคล"องกับงานวิจัย 

Prempree, Meecharoen, & Thongphubate (2018) 

พบว=า ช=องว=างบริการระดับสูงมีค=าเป;นบวก เน่ืองจาก

การบริการที่ได"รับจริงอยู=สูงกว=าบริการที่คาดหวัง

ว=าจะได"รับ ซึ ่งช=องว=างบริการระดับสูงเชิงบวก 

ย่ิงกว"างมากจะเป;นผลดีต=อห"องสมุด  

ด"านการให"บริการมีช=องว=างบริการระดับสูง

ท่ีแคบที่สุด รองลงมา คือ ด"านห"องสมุดเป;นแหล=ง

ค"นคว"า และด"านการควบคุมสารสนเทศ แต=ไม=

สอดคล"องกับงานวิจัยของ Chooputtapong (2019) 

พบว=า ด"านการควบคุมสารสนเทศ เป;นช=องว=างของ

บริการระดับสูงที่แคบที่สุด อาจเป;นเพราะห"องสมุด

มีอุปกรณ-คอมพิวเตอร-ที่ไม=ทันสมัยและมีจำนวน

น"อยทำให"ไม=เพียงพอที่จะรองรับผู"ใช"บริการที่จะ

เข"าถึงสารสนเทศที่ต"องการได" ประกอบกับห"องสมุด

มีสื่อสิ่งพิมพ-หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส-ในสาขาท่ีไม=ตรง

กับความต"องการของแพทย- พยาบาลและนักศึกษา

แพทย-ที ่เข"ามาใช"บริการ ข"อท่ีมีช=องว=างบริการ

ระดับสูงที ่กว"างที ่สุด คือ พื ้นที ่ห"องสมุดเหมาะ

สำหรับการศึกษาเรียนรู" และข"อท่ีมีช=องว=างบริการ

ระดับสูงท่ีแคบท่ีสุด คือ บุคลากรห"องสมุดเต็มใจให"

ความช=วยเหลือผู"ใช"  

ข=อเสนอแนะจากการวิจัย 

1. ข=อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช=

 จากผลการวิจัยและข"อเสนอแนะจากผู"ใช" 

ห"องสมุดควรพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการ

ห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก เพื่อให"การ

ดำเนินงานมีประสิทธิภาพโดยการวางแผนการ

ดำเนินงานห"องสมุดอย=างเหมาะสมตามความ

คาดหวังและตามความต"องการของผู"ใช"รายด"าน

ดังน้ี 

ด=านการให=บริการ บุคลากรห"องสมุดยัง

สามารถให"บริการแก=ผู "ใช"ในระดับที่ผู "ใช"สามารถ

ยอมรับได" แต=อย=างไรก็ตามห"องสมุดควรส=งเสริมให"

บุคลากรตระหนักและใส=ใจกับงานบริการมากข้ึน 
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เช=น การให"ความรู "และการพัฒนาศักยภาพของ

บุคลากรในเร ื ่องว ิชาชีพที ่จำเป;นแก=บุคลากร

ห"องสมุด เพื่อตอบสนองความต"องการและเข"าใจ

ถึงต"องการของผู"ใช"ให"มากขึ้น อีกทั้งยังคงรักษา

มาตรฐานการให"บริการที ่คงที ่อย=างสม่ำเสมอ 

เพื่อให"ผู"ใช"เกิดความประทับใจเมื่อมาใช"บริการและ

กลับมาใช"บริการอีกครั ้ง ห"องสมุดควรแยกการ

บริการให"คำแนะนำสำหรับค"นคว"า /สืบค"นงานวิจัย 

และเคาน-เตอร-บริการยืม-คืน ออกจากกัน เพ่ือ

กระตุ"นการเกิดการใช"บริการและผู"ใช"ไม=สับสนต=อ

การให"บริการ การบริการสามารถที่จะคล=องตัวได"

มากขึ้นไม=อยู=เพียงที่เดียว เพื่อการแก"ปuญหาการรอ

คอยของผู"ใช"บริการ     

ด=านห=องสมุดเปPนแหลSงค=นคว=า ผู"ใช"บริการ

ต"องการให"ห"องสมุดมีห"องศึกษาค"นคว"าส=วนบุคคล

และแบบกลุ=ม แต=เนื่องจากห"องสมุดในปuจจุบันมี

ข"อจำกัดด"านพื้นท่ีและงบประมาณในการปรับปรุง

พื้นที่ แต=ห"องสมุดสามารถสร"างบรรยากาศแห=งการ

เรียนรู"จากจุดเด=นที่ห"องสมุดมี คือ บุคลากร และ

บรรยากาศที่เงียบสงบของห"องสมุด ด"วยการจัด

พื้นที่ห"องสมุดให"โล=งและเปüดให"แสงธรรมชาติเข"า

มามากที่สุดเท=าที่จะทำได" มีบริเวณพักผ=อนที่ทำให"

เกิดบรรยากาศผ=อนคลายสะดวกสบาย น=าใช"บริการ 

จูงใจให"เข"าใช"บริการ ในการอ=าน ค"นคว"า ซึ ่งจะ

กระตุ "นให"เกิดการศึกษาค"นคว"าและแลกเปลี ่ยน 

สิ่งสำคัญอีกประการหนึ่งคือ การเพิ่มทรัพยากร

สารสนเทศให"ตรงกับความต"องการของผู"ใช"ให"มาก

ที่สุด เพื่อการสนับสนุนการเรียนการสอนและการ

ทำวิจ ัยของคณะแพทยศาสตร-ศ ิร ิราชพยาบาล 

ด"วยการจัดซื ้อทรัพยากรสารสนเทศให"ครบทุก

สาขาภาคว ิชาของคณะแพทยศาสตร -ศ ิร ิราช

พยาบาลที่มีการเรียนการสอนที่ศูนย-การแพทย-

กาญจนาภิเษก ทั้งก=อนปริญญาและหลังปริญญา 

และเพิ ่มช=องทางเสนอรายชื ่อที ่จัดซื ้อออนไลน-

ตลอด 24 ชั ่วโมงผ=านทางเว็บไซต- เพื ่อเป;นการ

แก"ปuญหาช=องว=างของบริการที ่กว"างที ่ส ุดของ

ช=องว=างบริการระหว=างบริการท่ีได"รับจริงกับบริการ

ท่ีคาดหวัง 

ด=านการควบคุมสารสนเทศ ห"องสมุด

ควรมีการประชาสัมพันธ-การบริการที่ทางห"องสมุด

จัดให"ผู"ใช"ผ=านทางเว็บไซต-ให"มากขึ้น ด"วยสื่ออินโฟ

กราฟüกส- (Infographics) เพื่อการนำเสนอและการ

ประชาสัมพันธ-การบริการของห"องสมุด ในลักษณะ

ของกราฟüกที ่ออกแบบเป;นภาพนิ ่งหร ือภาพ 

เคลื่อนไหว ให"ผู"ใช"บริการดูแล"วเข"าใจง=ายในเวลา

รวดเร็วชัดเจน สามารถเล=าเรื่องและความหมาย

ของข"อมูลทั้งหมดได"ด"วยตัวเอง และการจัดทำแผ=น

พับประชาสัมพันธ-ให"ผู "ใช"ทราบถึงบริการต=าง ๆ 

ที่ห"องสมุดมี เพื่อกระตุ"นให"เกิดการเข"าใช"เว็บไซต-

ห "องสมุดให "มากยิ ่งข ึ ้น การพัฒนาเคร ือข =าย

อินเทอร-เน็ตให"สามารถเข"าถึงได"ง=ายเพื่อการสืบค"น

อย=างมีประสิทธิภาพก็เป;นสิ ่งสำคัญ ควรเพ่ิม 

สิ ่งอำนวยความสะดวกที่เป;นอุปกรณ-เทคโนโลยี 

ที ่ทันสมัยภายในห"องสมุด ได"แก= คอมพิวเตอร-, 

Wifi เป;นต"น ในปuจจุบันมีคอมพิวเตอร-สำหรับผู"ใช"

ไว"ให"บริการจำนวน 3 เครื่อง และสัญญาณ Wifi 

ไม=เสถียร ห"องสมุดจำเป;นต"องจัดหางบประมาณใน

การจัดหาคอมพิวเตอร-และเครื่องกระจายสัญญาณ 

Wifi ท ี ่ มีประสิทธ ิภาพ ผู " ใช "ได "ม ีโอกาสเข"าใช"

สารสนเทศได"อย=างทั ่วถึงจากสิ ่งอำนวยความ

สะดวกดังกล=าว และห"องสมุดควรจัดการจัด

ฝ̈กอบรมการใช"ฐานข"อมูลต=าง ๆ ของห"องสมุด เพ่ือ

เป;นการสนับสนุนให"ศูนย-การแพทย-กาญจนาภิเษก

เป;นโรงเรียนแพทย-สมทบของคณะแพทยศาสตร- 

ศิริราชพยาบาล วิสัยทัศน-และพันธกิจศูนย-การแพทย-

กาญจนาภิเษกในอนาคต 
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2. ข=อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตSอไป

2.1 ห"องสมุดควรมีการสำรวจความคิดเห็น

ของผู"ใช"บริการเพื่อประเมินคุณภาพการให"บริการ

ห"องสมุดอย=างสม่ำเสมอเป;นประจำ เพื่อหาความ

แตกต=างของคุณภาพบริการห"องสมุดในแต=ละช=วงป¶ 

ข"อมูลที ่ได"จากการเปรียบเทียบสามารถนำไปใช"

ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการให"เหมาะสมย่ิงข้ึน 

2.2. การศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพการ

ให"บริการของห"องสมุดศูนย-การแพทย-กาญจนา

ภิเษกควรมีการเพิ่มการสัมภาษณ-ผู"ใช"แบบจัดกลุ=ม

สนทนา (Focus group) หรือการวิจัยเชิงคุณภาพ

แบบอ่ืน ๆ เพ่ือให"ได"ข"อมูลหรือมุมมองเชิงลึกมากข้ึน 
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