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บทที่ 2 
วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง 

 
แนวทางการพัฒนาการให้บริการงานหอสมดุและสารสนเทศ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี มีประเด็นการทบทวนวรรณกรรมดังนี ้
1. สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการหอสมุดและสารสนเทศ 
3. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการหอสมุดและสารสนเทศ 
4. ความตอ้งการสารสนเทศและการใช้สารสนเทศ 
5. การพัฒนาการให้บริการหอสมุดและสารสนเทศ 
6. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

1. สํานักวิทยบรกิารและเทคโนโลยสีารสนเทศ   
      1.1 ประวัติความเป็นมา  

 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏธรบุรี จากบันทึกมีการ จัดตั้ง
ขึ้นตามประกาศสถาบันราชภัฏธนบุรี เรื่องหน่วยงานตามโครงสร้างของสถาบันราชภัฏธนบุรี ลงวันที่ 20 
กรกฎาคม พ.ศ.2542  เพื่อให้งานบริการทางวิชาการของสถาบันได้รับการพัฒนาอย่างมีประสิทธิภาพ
เพิ่มขึ้นทั้งด้าน งบประมาณ บุคลากร อาคารสถานท่ีและสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นๆ เพ่ือส่งเสริมและ
สนับสนุน การจัดการเรียนการสอน การศึกษาค้นคว้า การวิจัย การบริการทางวิชาการแก่สังคม รวมทั้ง 
การจัดทําและเผยแพร่ผลงานทางวิชาการของคณาจารย์ในสถาบันก่อนประกาศดังกล่าวข้างต้น งาน
หอสมุด งานโสตทัศนูปกรณ์ และงานเอกสารตํารา มีฐานะเป็นฝ่ายในสํานักส่งเสริมวิชาการเรียนกว่า ฝ่าย
หอสมุด ฝ่ายเทคโนโลยีทางการศึกษา และฝ่ายเอกสารตํารา ตามประกาศกระทรวงศึกษาธิการ เรื่องการ
แบ่งส่วนราชการในวิทยาลัยครูธนบุรี กรุงเทพมหานคร ลงวันที่ 12 มีนาคม พ.ศ.2530  

 ต่อมาได้มีการเปลี่ยนแปลงจากสถาบันราชภัฏธนบุรีไปเป็นมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ซึ่ง
พระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัว ได้ทรงลงพระปรมาภิไธยในพระราชบัญญัติ มหาวิทยาลัยราชภัฏ                 
พ.ศ. 2547 แล้วประกาศในราชกิจจานุเบกษา ในวันที่ 14 มิถุนายน 2547 ทําให้มีผล บังคับใช้ในวันที่ 15 
มิถุนายน 2547 ดังนั้นสถาบันราชภัฏธนบุรี จึงเปลี่ยนเป็นมหาวิทยาลัย ราชภัฏธนบุรีตั้งแต่วันที่ 15 
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มิถุนายน 2547 เป็นต้นมา และสํานักวิทยบริการ ก็เปลี่ยนชื่อเป็น สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา หน้า 17 เล่ม 122 ตอนที่ 20 ก ลงวันที่ 8 มีนาคม 2548 
ตามกฎกระทรวงจัดตั้งส่วนราชการในมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ซึ่งประกอบด้วยหน่วยงาน 4 หน่วยงาน 
ได้แก่ งานสํานักงานผู้อํานวยการ งานหอสมุด และสารสนเทศ  งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และงาน
เทคโนโลยีเพื่อการศึกษา (แผนยุทธศาสตร์สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ, 2557: 1) 
   1.1.1  นโยบายการบริหารห้องสมุด  

         1.  ปรัชญา (Philosophy)  ส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต ด้วยจิตบริการ 
                   2. วิสัยทัศน์ (Vision) มุ่งส่งเสริมผู้ใช้บริการเข้าถึงสารสนเทศได้สะดวก รวดเร็ว พร้อม
ให้บริการด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
                   3.  พันธกิจ ( Mission) 
                       1) เป็นแหล่งทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย 
                       2) ให้บริการวิชาการและสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัย 
                       3) ส่งเสริมสนับสนุนการผลิตสื่อการเรียนการสอนที่ทันสมัย 
                       4) ส่งเสริมผู้ใช้บริการให้สารมารถเรียนรู้ด้วยตนเองตลอดชีวิต 
                       5) พัฒนาระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีเพื่อการศึกษาที่มีประสิทธิภาพ 
            1.1.2  วัตถุประสงค์ 

1. เพ่ือเป็นแหล่งการเรียนรู้ในการศึกษาค้นคว้าแก่อาจารย์ บุคลากร นักวิจัย    
                        นักศึกษา และชุมชน 
   2. เพ่ือเป็นหน่วยงานสนับสนุนการผลิตสื่อการเรียนการสอนและเทคโนโลยีเพื่อ 
                        การศึกษา 

3. เพื่อส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการมีทักษะการรู้สารสนเทศและสามารถเรียนรู้ด้วยตนเอง     
4. เพ่ือพัฒนาระบบสารสนเทศที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ 

   5. เพ่ือสร้างเครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการระดับชาติและนานาชาติ 
   1.2  โครงสร้างสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุร ี 
    เพื่อพัฒนาประสิทธิภาพของระบบงานบริการวิชาการและเทคโนโลยีสารสนเทศให้ได้มาตรฐาน            
มีการกําหนดโครงสร้างบริหารสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  ประกอบด้วย ผู้อํานวยการ  
คณะกรรมการการประกันคุณภาพคณะกรรมการที่ปรึกษา คณะกรรมการบริหารสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  และหน่วยงานย่อย  4  หน่วยงาน คือ สํานักงานผู้อํานวยการ งานหอสมุดและ
สารสนเทศ งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และงานเทคโนโลยีเพื่อการศึกษา โดยมีบทบาทหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
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           โครงสร้างบริหารสาํนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

  
 

 
 
  
 
  
 
  
 
  

 
 
 
       1.3 บทบาทและหน้าที่ของสํานกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
             1.3.1.สํานักงานผู้อํานวยการ มีหน้าที่ด้านนโยบายและแผนงาน จัดการระบบงบประมาณและ
การเงิน และงานสารบรรณและธุรการ การจัดเก็บตรวจสอบครุภัณฑ์ รวมถึงการจัดการด้านทรัพยากร
มนุษย์ การพัฒนาบุคลากร การประกันคุณภาพ จัดทําเอกสารการฝึกอบรมและการประชุมคณะกรรมการ
บริหารสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ งานสวัสดิการของบุคลากรและรวบรวมผลการ
ปฏิบัติงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และผลงานของบุคลากรเพื่อจัดทํารายงาน
ประจําปี 
             1.3.2. งานหอสมดุและสารสนเทศ มีหน้าท่ีหลักๆ คอืจัดหา วิเคราะห์ทรัพยากรสารสนเทศ 
จัดทําและประเมินผลโครงการงานบริการวิชากรแกชุ่มชน และโครงการอื่นๆ การให้บริการทรัพยากร
สารสนเทศ งานเทคนิค เช่นการวิเคราะห์หมวดหมูส่ารสนเทศ  บริการยืม – คืนสารสนเทศ การบริการ
ฝึกอบรมการใช้สารสนเทศ การให้บริการสบืค้นสารสนเทศ บริการสิ่งพิมพ์ตอ่เนื่อง  บริการสื่อ

ผู้อํานวยการ 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี 

คณะกรรมการบริหาร 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

งานเทคโนโลยีเพื่อ
การศึกษา 

คณะกรรมการประกันคุณภาพ 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

คณะกรรมการ 

ที่ปรึกษา 

สํานักงาน
ผู้อํานวยการ 

งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

งานหอสมุดและ
สารสนเทศ 
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โสตทัศนวสัด ุได้แก่ ดีวีดี ภาพยนตร์ สารคดี ในรูปของแผ่น ซดีี การประชาสัมพันธ์สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยสีารสนเทศเพ่ือส่งเสริมการใช้บริการ และมีการติดตามผลการปฏิบัติงานของบุคลากร เป็นต้น 

1.3.3. เทคโนโลยีสารสนเทศ มีหน้าที่ควบคุม ดูแลและพัฒนาระบบเครือข่ายสารสนเทศ จัดทํา 
เว็บไซต์ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ พัฒนาระบบการใช้โปรแกรมในการสืบค้น
สารสนเทศ ซ่อมบํารุงระบบเครือข่ายและเครื่องคอมพิวเตอร์สําหรับการให้บริการ 

1.3.4. งานเทคโนโลยีเพือ่การศึกษา มีหน้าที่ควบคุมดแูล จัดหาครุภัณฑ์ที่เหมาะสําหรบัการใช ้
งาน  เพื่อให้บริการในกิจกรรมการเรียนการสอน พัฒนาระบบการให้บริการโทรทัศน์วงจรปิด พัฒนา
เทคโนโลยีทางการศึกษา ให้สอดคล้องกับการเรียนการสอน ซ่อมบํารุงวัสดุอุปกรณ์โสตทัศนูปกรณ์ให้
พร้อมใช้งานอยู่เสมอ ดูแลแก้ปัญหาการใช้อุปกรณ์ประกอบการสอนในชั้นเรียน ให้บริการเคร่ืองเสียงและ
บันทึกภาพและถ่ายภาพ สําหรับห้องประชุมของมหาวิทยาลัย   

1.4  สถานที่ต้ัง 
1.4.1 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี ตั้งอยู่บนอาคาร  

2 (เฉลิมพระเกียรติ) ชั้น 9, ชั้น10 และชั้น 11 ซึ่งในแต่ละชั้นมีพื้นที่ใช้สอยดังนี้  
          ชั้น 9  ส่วนงานอํานวยการ  
                         มีงานที่ต้องดูแลและปฏิบัติ การบริหารงานห้องสมุด  ดังนี้  ดูแลด้านนโยบายและ
แผนงาน ระบบงบประมาณและการเงิน ระบบงานสารบัญและธุรการ ระบบพัสดุและครุภัณฑ์ การพัฒนา
บุคลากร  การประกันคุณภาพการศึกษา จัดทําเอกสารการฝึกอบรมและการประชุม  งานสวัสดิการให้แก่
บุคลากรในสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  งานตรวจสอบภายใน  ติดต่อประสานงานกับ
หน่วยงานภายในและภายนอก จัดทํารายงานประจําปี งานประชาสัมพันธ์  ห้องปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
งานสารบรรณ การควบคุมดูแลและเบิกจ่ายพัสดุของหน่วยงาน  รวมทั้งมีห้องประชุมของสํานัก               
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ในส่วนการให้บริการมีสิ่งพิมพ์ต่อเน่ืองได้แก่ หนังสือภาษาอังกฤษ
(ทั่วไปสามารถยืมได้) หนังสือพิมพ์รายวัน วารสาร รวมทั้งวารสารลว่งเวลาหนังสืออ้างอิง วิทยานิพนธ์  
          ชั้น 10 ส่วนงานหอสมุดและสารสนเทศ  
                         มีงานที่ต้องดูแลและปฏิบัติ ดังนี้ จัดหา ควบคุมดูแล และซ่อมบํารุงทรัพยากร
สารสนเทศจัดทําและประเมินผลโครงการงานบริการวิชาการแก่ชุมชน และโครงการอื่น ๆ ของสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และส่ือต่างๆ ในหอสมุด บริการสืบค้นข้อมูลทางการศึกษาและงานวิจัย
ต่างๆ แก่คณาจารย์นักศึกษา บุคลากรและชุมชน  รวบรวมผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  
บริการสิ่งพิมพ์ บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ งานประชาสัมพันธ์   
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           ชั้น 11 ส่วนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
                           มีงานที่ต้องดูแลและปฏิบัติ ดังนี้  พัฒนาระบบสารสนเทศและระบบเครือข่าย   
จัดทําและพัฒนาเว็บไซต์ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เผยแพร่ระบบสารสนเทศทาง
เว็บไซต์สู่สังคมและชุมชน ดูแลและพัฒนาระบบการใช้โปรแกรมต่างๆ ในการสืบคนข้อมูลดูแลและซ่อม
บํารุงระบบเครือข่ายและเคร่ืองคอมพิวเตอร์ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (สํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 2553:1) 
   ดังนั้นงานหอสมุดและสารสนเทศ ซึ่งเป็นหน่วยงานหลัก ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มุ่งให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อสนับสนุน การเรียนการสอน การวิจัยแก่บุคลากรทั้ง
ภายในและภายนอก มหาวิทยาลัย เช่นชุมชนใกล้เคียง  สภาพปัจจุบันแหล่งทรัพยากรในการศึกษา
ค้นคว้า การบริการวิชาการยังคงการกระจายไม่ทั่วถึงในส่วนภูมิภาค ดังนั้นมหาวิทยาลัยจึงมีบทบาท
ให้บริการวิชาการแก่ชุมชนโดยเป็นแหล่งทรัพยากรสารสนเทศในการศึกษาค้นคว้าและเป็นแหล่งบริการ
ทางวิชาการ นอกจากนั้นงานหอสมุดและสารสนเทศต้องอาศัยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมีการพัฒนา
ระบบเครือข่ายสารสนเทศ จัดทําเว็บไซต์ เพื่อพัฒนาระบบการใช้โปรแกรมในการสืบค้นสารสนเทศ 
สําหรับการให้บริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  โดยหอสมุดและสารสนเทศ สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
 กําหนดเวลาเปิดให้บริการดังต่อไปนี้  
 วันจันทร์  ถึง วันพฤหัส เวลา  07.30 -19.00 น. 
 วันศุกร์                          07.30 – 19.00 น 
 วันอาทิตย์                       08.00 – 16.00 น  
(หยุดวันนักขัตฤกษ์ และวันที่มหาวิทยาลัยกําหนด) 
          บริการหอสมุดและสารสนเทศ หมายถึง บริการของหอสมุด สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี งานบริการที่จัดให้มีบริการหนังสือทั่วไป ตําราหนังสืออ้างอิง 
วิทยานิพนธ์ รายงานการวิจัย  สื่อวัสดุต่างๆ เช่น วิซีดี ดีวีดี ซีดีรอม บริการยืม-คืน ระเบียบการใช้
ห้องสมุด สภาพแวดล้อม ครุภัณฑ์ ซึ่งทางหอสมุดได้จัดเตรียมไว้เพื่ออํานวยความสะดวก ต่างๆดังต่อไปนี้  

1. บริการยืม – คืน บริการให้ยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆแก่ผู้ใช้ให้เกิด 
ประโยชน์สูงสุดได้แก่ หนังสือภาษาไทย ภาษาต่างประเทศ  วิทยานิพนธ์ สื่อโสตทัศน์ สมาชิกต้องยืมด้วย
ตนเอง โดยใช้เครื่องบริการยืม – คืนของ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ Liberty ที่เคาน์เตอร์ 
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 2. บริการอ่านและใช้ทรัพยากรสารสนเทศ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้จัด 
บริเวณสําหรับนั่งอ่านหนังสือและให้บริการทรัพยากรสารสนเทศประเภท หนังสือพิมพ์  วารสารเป็น
สัดส่วน และส่ือโสตทัศน์ต่างๆสําหรับผู้ใช้บริการ  
 3. บริการตอบคําถามและช่วยค้นคว้า เป็นบริการที่จัดขึ้นเพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการใน 
การสืบค้นข้อมูล และการใช้บริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมถึงการให้บริการ
ข้อมูลข่าวสารต่างๆทางเว็บไซต์ของสํานักฯ 

4. บริการฐานข้อมูลออนไลน์ ได้แก่ 
    4.1  ABI/INFORM Complete เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมข้อมูลทางด้านธุรกิจ การโฆษณา  

การตลาด เศรษฐศาสตร์ การจัดการทรัพยากรมนุษย์ การเงิน ภาษี คอมพิวเตอร์ มากกว่า 1,100 รายชื่อ 
รวมถึงสารสนเทศของบริษัทต่าง ๆ อีกมากกว่า 60,000 บริษัท และสามารถสืบค้นบทความฉบับเต็มได้
จากวารสารทั่วโลกกว่า 800 รายชื่อ 
     4.2  ACM Digital Library เป็นฐานข้อมูลทางด้านคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ  
จากสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง จดหมายข่าว และเอกสารในการประชุมวิชาการ ที่จัดทําโดย ACM (Association 
for Computing Machinery) ซึ่งเนื้อหาเอกสารประกอบด้วยข้อมูลที่สําคัญ เช่น รายการบรรณานุกรม 
สาระสังเขป article reviews และบทความฉบับเต็ม ให้ข้อมูลตั้งแต่ปี 1985 – ปัจจุบัน 
    4.3  ProQuest Dissertations &Theses : Full Text เป็นวิทยานิพนธ์ระดับปริญญาโท และ 
ปริญญาเอก ฉบับเต็ม (Full - Text) ของสถาบันการศึกษาที่ได้รับการรับรองจากประเทศสหรัฐอเมริกา 
และแคนาดา รวมถึงบางสถาบันการศึกษาจากทวีปยุโรป ออสเตรเลีย เอเซีย และแอฟริกา มากกว่า 
1,000 แห่ง ประกอบไปด้วยเอกสารฉบับเต็มของวิทยานิพนธ์ปริญญาเอกและปริญญาโท ตั้งแต่ปี 1997 
ถึงปัจจุบัน ไม่น้อยกว่า 1.1 ล้านรายการ และสาระสังเขปวิทยานิพนธ์ไม่น้อยกว่า 2.4 ล้านรายการ  
     4.4  Springer Link - Journal เป็นฐานข้อมูลวารสารอิเล็กทรอนิกส์ วิทยาศาสตร์เทคโนโลยี  
และวิทยาศาสตร์สุขภาพ ครอบคลุมวารสาร จํานวนเอกสารฉบับเต็ม 1,130 ชื่อ ข้อมูลปี 1997 - ปัจจุบัน 
ระยะเวลาให้บริการ 1 พ.ย. 2556 - 31 ต.ค. 2557 
     4.5  Web of Science เป็นฐานข้อมูลบรรณานุกรมและสาระสังเขปพร้อมการอ้างอิงและอ้าง
ถึง ท่ีครอบคลุมสาขาวิชาหลักทั้งวิทยาศาสตร์ สังคมศาสตร์ และมนุษยศาสตร์ จากวารสารประมาณ 
9,200 รายชื่อ ให้ข้อมูลตั้งแต่ปี 2001 – ปัจจุบัน 
    4.6  Emerald Management เป็นฐานข้อมูลครอบคลุมสาขาวิชาทางด้านการจัดการ ได้แก่
การเงินและการบัญชีระบบอัตโนมัติขั้นสูง งานวิจัยเชิงคุณภาพการเงินและการบัญชี กฎหมายและ
จริยธรรมทางธุรกิจ เศรษฐศาสตร์ การศึกษาข้อปฏิบัติในการลงทุน รูปแบบนโยบายการคลังธุรกิจ  
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ระหว่างประเทศ การจัดการรูปแบบการประเมินและตรวจสอบด้านการเงินธุรกิจศึกษาภูมิภาคเอเซีย
ประวัติศาสตร์  การจัดการ บทวิเคราะห์ธุรกิจข้ามชาติ การสร้างแบบจําลองในการบริหารจัดการ  การ
บริหารจัดการ การค้าปลีกและการกระจายสินค้าระหว่างประเทศ การดูแลกํากับกิจการยุทธศาสตร์ด้าน
ธุรกิจบทความเกี่ยวกับตัวชี้วัดความเป็นเลิศทางธุรกิจและการพัฒนาธุรกิจท่ียั่งยืนและงานวิจัยด้าน
พฤติกรรมของผู้ประกอบการ 
               4.7  EBSCOHOSTนวัตกรรมท่ีใชใ้นการจัดการและการสืบค้นฐานข้อมูลจํานวน 8 ฐานข้อมูล 
ท่ีสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาได้ดําเนินการบอกรับเพื่อให้บริการกับมหาวิทยาลัย/สถาบนัท้ัง 
78 แห่ง อาทิเช่น ฐานข้อมูล Science Direct  ฐานขอ้มลู Proquest Dissertation , ฐานขอ้มูล ISI Web 
of science,  ฐานข้อมูล W.H.Wilson , ฐานข้อมูล Education Research Complete  ,ฐานข้อมูล 
Computer Applied Science Complete . ฐานข้อมูล Communication Mass Media 
Complete,  ฐานข้อมูล Academic Search Complete  ทั้งนี้ยังรวมถึงฐานข้อมลู EBSCO eBooks 
(NetLibrary) ผ่านชอ่งทางการสืบค้นเดียว (Single Search)  
      4.8  ฐานข้อมูลเครือข่าย ThaiLis โครงการพัฒนาเครือข่ายระบบห้องสมุดในประเทศไทย 
(ThaiLIS) เป็นการดําเนินการเชื่อมโยงเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนกลาง (Thai Library Network 
- Metropolitan : Thailinet) เครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค (Provincial University 
Library Network : Pulinet) และสํานักงานปลัดทบวงมหาวิทยาลัย เข้าด้วยกันบนเครือข่าย UniNet 
เพื่อประโยชน์ในการขยายเครือข่ายห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในสังกัดหน่วยงานอื่นๆ และห้องสมุด
ประเภทอื่นๆ ในอนาคต ก่อให้เกิดความเป็นเอกภาพของห้องสมุดอุดมศึกษาและเป็นรากฐานสําคัญใน
การพัฒนาองค์ความรู้ เพื่อเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ ในภูมิภาคเอเซียอาคเนย์ตามนโยบายของ
รัฐมนตรีว่าการทบวงมหาวิทยาลัย โดยนําระบบคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาใช้งาน
ห้องสมุด พัฒนาให้เป็นระบบ อัตโนมัติ (Automated Library System) สร้างระบบเครือข่ายเชื่อมโยง
ระหว่างห้องสมุดมหาวิทยาลัย เพื่อให้การจัดบริการสารสนเทศมีความครบถ้วนสมบูรณ์และรวดเร็วยิ่งขึ้น 
เกิดระบบการใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ 
 5.  บริการอินเทอร์เน็ต สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้จัดห้องสําหรับบริการ
อินเทอร์เน็ต ซึ่งมีคอมพิวเตอร์สามารถเชื่อมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ตให้บริการแก่นักศึกษา และบุคลากร
ของมหาวิทยาลัยในการสืบค้นสารสนเทศ  และยังให้บริการห้องฝึกอบรมและปฏิบัติการสําหรับอบรม
โครงการต่างๆของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบรกิารหอสมุดและสารสนเทศ 
 2.1 ความหมายของการบรกิาร 
      บริการ (Service)  หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ” (พจนานุกรมฉบับ 

เฉลิมพระเกียรติ พ.ศ. 2530, น. 295) ส่วนความหมายโดยท่ัวไป คือ การให้ความช่วยเหลือการกระทําที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้อื่น    
                การบริการ เป็นการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ด้วยวิธีการหลากหลาย  ท่ีเกี่ยวข้อง
ได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้น การบริการ คือ กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้
ให้บริการไปยังผู้รับบริการ  

               สมิต สชัฌุกร (2550, น. 41) การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานที่กระทํา หรือตดิตอ่และ
เก่ียวข้องกับ ผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็
ตาม ในการทําให้คนต่างๆ ที่เก่ียวข้องได้รับความช่วยเหลอื  

     ฉัตรยาพร เสมอใจ (2550) การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชนห์รือความพอใจซึ่งได้
เสนอ เพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกบัรายการสินค้า โดยทั่วไปแลว้ บริการไม่ตอ้งเกี่ยวข้องกับสินค้า
เท่าน้ัน แต่บรกิารจะมีการให้ข้อมลูเก่ียวกับการแลกเปลีย่นความตอ้งการใช้การฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จัก
วิธีใช้    
              พิณคํา  โรหิตเสถียร( 2551, น. 109) การบริการ  เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอย่าง
ใดอย่างหนึ่งของบุคคล เพื่อสนองความต้องการของบุคคลอื่นและให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํา  

    ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ( 2541, น. 142 ) การบริการ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความ
พึงพอใจที่สนองความต้องการของลูกค้า          
    Kotler (1997, อ้างใน เพยีร  แก้วสวัสดิ.์ 2549, น.11-12) กล่าวว่า การบริการเป็นกิจกรรม 
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีสนองความตอ้งการแก่ลกูค้า มีลักษณะของการให้บริการ 4 ประการ คอื 
            1.  ไม่สามารถจับตอ้งได้ (Intangibility) ดังนั้นกิจการตอ้งหาหลักประกันท่ีแสดงถึง
คุณภาพและประโยชนจ์ากการบริการได้แก ่สถานที ่(place), บุคคล (peple), เครือ่งมอื(equipment) 
วัสดุสือ่สาร( communication material),  สัญลักษณ์ (symbols) และ ราคา (price) 
            2 ไมส่ามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลติและ
การบริโภค โดยผู้ให้บริการมีลักษณะเฉพาะตัว ไมส่ามารถให้บริการแทนกันได้ เพราะตอ้งผลติและบรโิภค
ในเวลาเดียวกัน ทําให้การใหบ้ริการอยู่ในวงจํากัดเรือ่งของเวลา 
            3 ไมแ่น่นอน (Variability) การให้บริการไม่แนน่อนขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการว่า จะเป็นใคร
และให้บริการเมื่อใด 
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            4 ไมส่ามารถเก็บไว้ได้ (Perishability)  การให้บริการที่มี ลักษณะความตอ้งการบริการ
ไม่แน่นอน ทําให้เกิดปัญหาหรือการบริการไม่ทันเวลา  หรอืไม่มลีูกค้า 
  ดังนั้นการบริการ เป็นกิจกรรมของกระบวนการที่ส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) 
ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจน 
นําไปสู่ความพึงพอใจได้ยาก (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. 2547, น. 18) 

 สรุป การบริการ เป็นกิจกรรม และการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดทําขึ้นเพื่อสนองความต้องการและ
สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ  การให้ความสําคัญกับการให้บริการซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับความ
ร่วมมือจากผู้รับบริการ ลักษณะของการบริการ เป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายได้ง่าย องค์กรที่มีการแข่งขันกันสูง 
ไม่ว่าจะด้านกลยุทธ์ต่างๆ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นสําคัญ โปรแกรมที่
นําเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด ผู้ ใช้จะเลือกใช้ ไม่ว่าจะเป็นการเลือกข้อมูลข่าวสารหรือการ
ประชาสัมพันธ์  ผู้ให้บริการเป็นกลไกสําคัญที่ต้องพัฒนาบุคลิกภาพ โดยเฉพาะการมีจิตสํานึกการ
ให้บริการ ซึ่งเป็นสิ่งที่องค์กรต่างๆ นํามาใช้เป็นกลยุทธ์ในการบริการหลัง การขายและเป็นตัวเลือกท่ีดีใน
การเข้าใช้บริการ 

 2.2  ความสําคัญของการบริการ  
        การให้บริการที่มีคุณภาพต้องมีการจัดการงานบริการที่มีประสิทธิภาพ ทําความเข้าใจ

ลักษณะของการบริการ เป็นเรื่องสําคัญสําหรับบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการ ทุกระดับรวมทั้งองค์การ
หรือหน่วยการบริการทุกประเภทเพื่อทําให้การบริการบรรลุเป้าหมายและสร้างความพึงพอใจแก่
ผู้ใช้บริการ 

        การบริการที่ดีช่วยให้กิจการประสบความสําเร็จ ดังนั้นความสําคัญของการบริการแบ่งเป็น 
2 ประเด็น (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2543, น. 14-16) ดังนี้ 

1. ความสําคัญต่อผู้ให้บริการแบ่งเป็น 3ลักษณะ คอื 
1.1 ความสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการเป็นผู้ที่มีบทบาท 

สําคัญอย่างย่ิงในกระบวนการการบริการโดยเฉพาะผู้ทีใ่หบ้ริการหรือผู้ปฏิบัติงานบริการส่วนหน้า
เนื่องจากเป็นบุคคลที่ปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการหรือลกูค้าโดยตรงตั้งแตม่ีผู้เข้ามาตดิต่อจนกระทั่งได้รับ
การบริการต่าง ๆ สิ้นสดุลง การทําความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนกั
ถึงการปฏิบัติตนตอ่ผู้รับบริการด้วยจิตสํานึกของการให้บรกิาร (Service Mind) อย่างเต็มเปี่ยมและรูจั้ก
เรียนรู้การพัฒนาศักยภาพนําไปสู่การเป็นนักบริการมืออาชีพ ดังนี้ 
                            1.1.1  ทําให้เกิดการรับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกตอ้งโดยมุ่งเน้นที่ตวั
ลูกค้าหรือผู้บรโิภคเป็นศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระทําเพือ่การตอบสนองความตอ้งการของ
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ลูกค้าและทําให้ลูกค้ามาใช้บริการพึงพอใจเป็นสําคัญ 
                           1.1.2  ทําให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลกูค้าหรือผูท้ี่ใช้บริการ 
                           1.1.3  ทําใหต้ระหนกัถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการที่ผู้ปฏิบัติงาน
บริการพึงปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบื้องต้นของการบริการ โดยเฉพาะจะต้องคํานึงถึงบุคลิกภาพและการ
แสดงออกด้วยไมตรีจติทีส่ามารถทําให้ผู้รับบริการประทับใจและจติใจใชบ้ริการอย่างตอ่เนื่องจนกลายเป็น
ลูกค้าประจํา 
                           1.1.4  ทําให้รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะของการ
บริการท่ีสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการรวมท้ังการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้นตลอดเวลาและ
จําเป็นต้องอาศัยทักษะในการแก้ปัญหาเพือ่ไม่ให้ผู้รับบริการเกิดความไมพ่อใจในการบริการ 
                   1.2  ความสาํคัญตอ่ผู้ประกอบการหรอืผูบ้ริหารการบริการ ปัจจุบันผูป้ระกอบการทีผ่ลติ
สินค้าและบริการต่างก็ตระหนักถึงความสําคัญของการบริการมากขึ้นและหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์การ
แข่งขันทางการตลาดที่นับวันจะมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึ้น การทําความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้
ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการดําเนินการบริการด้วยคุณภาพของการบริการที่ยอด
เย่ียมได้ ดังนี ้
                          1.2.1 ทําให้ตระหนักถึงความสําคัญของลูกค้าหรอืผู้บริโภคเป็นอนัดับแรกและรูจั้ก
สํารวจความตอ้งการหรือความคาดหวังของลูกค้าในการเลือกซือ้สินค้าและบริการต่าง ๆ เพื่อนําข้อมลูมา
ใช้วางแผนและการปรับปรุงการดําเนินงานได้อย่างเหมาะสม 
                          1.2.2 ทําให้เห็นความสําคัญของบคุลากรหรอืปฏิบัติงานบริการซึ่งมีบทบาทสําคัญที่
จะดึงผู้บรโิภคให้มาเป็นลูกค้าประจําขององค์กรด้วยการสนับสนุนและเพิม่ขีดความสามารถในการพัฒนา
ศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึงทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการท่ีมีคุณภาพ 
                          1.2.3  ทําให้เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาด
ท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ 
การบริหารองค์การที่มีประสทิธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการท่ีทนัสมัย 
                          1.2.4 ทําให้สามารถวิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโนม้ของการบริการเพ่ือ
การปรับปรุงแก้ไขและกําหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดตอ้งการได ้
                 1.3   ความสําคัญต่อผู้รับบริการ จะให้ความสําคัญอย่างมากกับลูกค้าหรือผูท้ี่มอีํานาจใน
การตัดสินใจเลอืกซือ้หรือใช้บริการต่าง ๆ และสร้างความพึงพอใจแกลู่กค้า ดังน้ัน ลูกค้าเรียนรู้บทบาท
และขอบเขตของการใช้บริการท่ีเหมาะสมดว้ยความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการช่วยให้ผูใ้ช้บริการเข้าใจ
กระบวนการบริการและคาดหวังการบริการที่ได้รับตามสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
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                         1.3.1  ทําให้เกิดการรบัรู้และเข้าใจลกัษณะของงานบริการที่จะตอ้งพบกับคนจํานวน
มากและตอบสนองความตอ้งการท่ีหลากหลายของผู้มารับบริการตลอดเวลา ส่งผลให้การบริการบางครั้ง
อาจไม่ทันกับความต้องการของผู้รับบริการทุกคน  
                         1.3.2  ทําให้ตระหนักถึงพฤติกรรมทีพึ่งประสงค์ของตัวผู้ใช้บริการในฐานะ
ผู้รับบริการควรใช้คําพูดท่ีชดัเจนเข้าใจง่าย  การระบุความตอ้งการการบริการ  เมือ่ผูใ้หบ้ริการเข้าใจและ
เสนอการบริการที่ถูกใจทําให้เกิดความรู้สกึดีท่ีมตีอ่การบริการ 
               ดงันั้นการจัดบริการของหอ้งสมุดโดยท่ัวไปมีวัตถุประสงค์ (จารุวรรณ สินธุโสภณ, 2527, น.
284-285 )ดังนี้ 
 -  เพือ่ใหผู้้ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศทกุประเภทของห้องสมดุอย่างสะดวก 
รวดเร็ว และได้รับประโยชนจ์ากทรัพยากรของหอ้งสมดุให้มากที่สดุ 
 - เพื่อให้ผูใ้ชม้โีอกาสเลอืกสรรทรัพยากรสารสนเทศได้ตรงกับความต้องการ และ 
ทราบวิธีใช้ทรพัยากรสารสนเทศแต่ละประเภท   
  - เพื่อส่งเสริมการศึกษาค้นคว้า วิจัย โดยเปิดโอกาสใหผู้้ใชไ้ด้แสวงหาความรู้ต่าง ๆ 
ซึ่งช่วยให้ศึกษาได้อย่างกว้างขวางและลึกซึง้ยิ่งขึ้น 
 -  เพื่อบริการข่าวสาร ข้อมลู อย่างละเอียดลึกซึ้ง ทันสมัย ทันเหตุการณ ์ 
 -  เพื่อใหผู้้ใช้เกิดนิสัยรักการอ่านและการศกึษาค้นคว้า สง่เสริมการศึกษาค้นคว้า
ด้วย ตนเองและมีนสิัยรักการอ่าน 
                 นอกจากนี้การบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัย จากความคิดของผู้ให้บริการ   การบริการ
เหล่านี้คือการปฏิสัมพันธ์ต่อผู้ใช้ ได้แก่ การบริการยืม - คืนหนังสือ - สื่อบริการให้ยืมหนังสือและสิ่งพิมพ์
ประเภทต่าง ๆ รวมทั้งสื่อการศึกษาของห้องสมุดยกเว้นหนังสืออ้างอิง วารสารเย็บเล่ม หนังสือพิมพ์ 
วารสารใหม่บริการตอบคําถามและช่วยการค้นคว้า  บรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่จะให้คําอธิบายต่าง ๆ ใน
เรื่อง ห้องสมุด เช่น การสืบค้นข้อมูลสารสนเทศ การสืบค้นทางอินเทอร์เน็ตแนะนําการใช้หนังสืออ้างอิง 
และการปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุด (ภายในห้องสมุด) การประชาสัมพันธ์หนังสือใหม่โดย การจัดพิมพ์
รายชื่อหนังสือใหม่และการจัดนิทรรศการต่างๆ 
                ดังนั้นงานบริการจึงเป็นหัวใจสําคัญของห้องสมุด และเป็นส่วนสําคัญที่ทําให้ผู้ใช้บริการ  มา
ใช้งานบริการเป็นงานที่ทํา เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอน ให้ผู้ใช้บริการเกิดการเรียนรู้ และศึกษาค้นคว้า
ด้วยตนเอง ใช้ประโยชน์จากการอ่านเพื่อเพ่ิมพูนความรู้ ตลอดจนนําความรู้ไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์
ในชีวิตประจําวัน ห้องสมุดมีความต้องการที่จะเป็นผู้นําด้านการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีในการให้บริการ 
ท้ังนี้เนื่องจากเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเทคโนโลยีที่มีความจําเป็นต่อการให้บริการห้องสมุด              
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                ทรงพันธ์ เจิมประยงค์ (2557, น. 73)  บริการห้องสมุดเป็นเรื่องที่ผู้มีส่วนได้เสีย 
(Stakeholders) ต้องมีส่วนร่วมในกระบวนการหลักในการให้บริการของห้องสมุด  คือกลุ่มผู้ใช้บริการ 
กลุ่มผู้ปฏิบัติงาน ผู้บริหารงานห้องสมุด และกลุ่มที่ไม่เป็นเป้าหมายหลัก ได้แก่ ชุมชนรอบห้องสมุด 
ตัวแทนจําหน่าย และหน่วยงานของรัฐ ห้องสมุดไม่ว่าจะเป็นห้องสมดุประเภทใดก็ตาม ได้พยายามปรับ
แนวคิดการให้บริการตามสภาพเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม และเทคโนโลยีอย่างต่อเน่ือง  ดังนั้นจึงเป็น
เรื่องที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ที่นักวิชาการและผู้ปฏิบัติงานสารสนเทศในปัจจุบันจะให้ความสนใจเกี่ยวกับแนวทาง
ในการพัฒนาการบริการห้องสมุดในอนาคต  ซึ่งการปรับตัวของการบริการห้องสมุดเพ่ือให้สอดคล้องกับ
วัฒนธรรมความเป็นอยู่และสภาพสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว เป็นสิ่งท่ีผู้ปฏิบัติงานสารสนเทศให้
ความสนใจเป็นอย่างมาก ความสามารถในการใช้แนวคิดของการบริการห้องสมุด  ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการที่ได้รับจากห้องสมุด   ซึ่งห้องสมุดสามารถใช้เป็นโอกาสในการปรับปรุงการบริการ แนวโน้ม
การให้บริการห้องสมุด เป็นการคิดค้นและพัฒนารูปแบบการบริการห้องสมุด สามารถนํามาประยุกต์ใช้คือ 
กิจกรรมในการวางแผนและบริหารจัดการทรัพยากรที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ ที่เป็นทรัพยากรบุคคล 
ระบบสาธารณูปโภค เทคโนโลยี เครื่องมือ รวมถึงช่องทางการสื่อสาร มีเป้าหมายเพื่อพัฒนาคุณภาพ
บริการและปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้และผู้ให้บริการและยึดผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง (Service Design 
Network, 2014: 1 ) ซึ่งเป็นเป้าหมายเดียวกันกับการให้บริการห้องสมุด  คือ สิ่งที่ทําให้ผลิตภัณฑ์ ได้รับ
การยอมรับจากผู้บริโภค คือ การแข่งขันในด้านบริการ เช่น การเลือกซื้อโทรศัพท์มือถือที่แตกต่าง
หลากหลาย  โดยการตัดสินใจขั้นสุดท้ายอยู่ที่ประสบการณ์ของการบริการที่ได้รับ ดังนั้นผลิตภัณฑ์จํานวน
มากจึงให้ความสนใจกับการบริการที่เป็นมิตรกับผู้ใช้ (User-friendly) สามารถใช้ได้ (Usable) มี
ประสิทธิภาพ (Efficient) และเป็นที่ต้องการ (Desirable) ซึ่งเป็นการเพิ่มมูลค่าของผลิตภัณฑ์และบริการ 
และทําให้ผู้ใช้เลือกผลิตภัณฑ์หรือบริการที่ตรงกับความต้องการมากที่สุด  
 

3. แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบรกิารหอสมุดและสารสนเทศ            
           แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ  การบริการเป็นหัวใจหลักของหน่วยงานท่ีมีผลต่อการตอบสนองของ
ผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจเพื่อให้มาในสิ่งที่ต้องการไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานภาครัฐที่ต้องการให้
ประชาชนในประเทศเกิดความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองลูกค้าให้เกิดความ
พึงพอใจในการบริการนําสู่ผลประกอบการที่ดี  (อัมรัตน์  อนรัช. 2552, น. 17) ห้องสมุดได้นําแนวคิด
คุณภาพการบริการโดยการวิจัยตลาดมาประยุกติใช้ซึ่งเป็นการเปลี่ยนการวัดเชิงปริมาณมาเป็นการ
พิจารณาความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
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Lehtinen & Lehtinen. (1982, น. 21) กล่าวว่าคุณภาพบริการถูกสร้างขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์์
ระหว่างลูกค้าและการบริการในองค์์กรซึ่งประกอบ ด้วยวิสัยทัศน์์ขององค์์กรคุณภาพของการปฏิสัมพันธ์
ระหว่าง ลูกค้ากับผู้้ให้้บริการ ความหมายของคุณภาพบริการที่กล่าวมาสามารถที่จะแบ่งคุณภาพบริการ
ออกเป็น 3 ลักษณะดังนี้ คุณภาพบริการไม่่สามารถจับต้องได้ แต่่เมื่อผู้ ้ให้้บริการได้้ทราบถึงผลการ
ประเมินด้านบริการลูกค้าแล้ว องค์์กรก็จะสามารถที่จะรู้ทิศทางของคุณภาพบริการตามความต้องการของ
ลูกค้า 

Gronroos  (1990, น.7-13) ได้กล่่าวว่่าคุณภาพบริการประกอบด้วยคุณภาพ  2 ชนิด คือ
คุณภาพทางเทคนิคของผลลัพธ์์ที่ได้ ้โดยที่คุณภาพทางเทคนิคแสดงถึงสิ่งที่ลูกค้ามอบไว้ ้หลังจากการ 
ปฏิสัมพันธ์์ระหว่างผู้้ให้้บริการกับลูกค้้าสิ้นสุดลงและคุณภาพตามหน้าที่ของกระบวนการ ซึ่งเป็นกระบวน
การของการมอบบริการหรือสินค้้าให้้กับลูกค้้าได้ขยายความคําจํากัดความที่กล่าวมาข้างต้นไว้ว่า “การ
บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่มากก็น้อยจับต้องไม่ได้ ซึ่งโดยทั่วไป
ไม่ จําเป็นต้องทุกกรณีเกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการ และลูกค้ากับบริษัท
ผลิตสินค้า และ ลูกค้ากับระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้เพื่อช่วยผ่อนคลายปัญหาของลูกค้า” 

  Lewis, & Bloom (1983, p. 1) ไดใ้ห้ความหมายของคณุภาพการให้บริการว่าเป็นสิ่งท่ีชี้วัดถึง
ระดับของการบริการที่ส่งมอบโดยผู้ให้บรกิารต่อลูกค้าหรอืผู้รับบริการวา่สอดคลอ้งกับความตอ้งการของ 
(service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองตอ่ผูร้ับบริการบนพื้นฐานความคาดหวังของผู้รับบริการ  

  Ziethaml, Parasuraman, & Berry (1990, p. 29-38) กล่าวว่า คุณภาพเป็นสิ่งที่เกิดจาก 
ความคาดหมายของลูกค้าหรือผู้รับบริการท่ีมีต่อบริการ    คุณภาพคือ ผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมี
คุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ  การเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวัง
และการรับรู้ในการให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดี   ดังนั้นการบริการที่มี
คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของลูกค้าในผลิตภัณฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ที่
แท้จริง ของคุณภาพการให้บริการ  

   Goetsch & Davis (2013 , p. 11-13) อธิบายว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุม
เพื่อให้เกิดคุณภาพการให้บริการ ได้แก่ พฤติกรรมผู้ให้บริการ (behavior of the delivery person) 
ภาพพจน์ ชื่อเสียงขององค์การ (image of the organization) โดยผู้รับบริการจะเป็นผู้ทําการตรวจสอบ 
ตั้งแต่การเริ่มให้บริการจนถึงการสิ้นสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะดี หากผู้รับบริการประเมิน
การให้บริการในขณะนั้น  การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเรื่องที่สําคัญ และเป็นมุมมองในเชิง
คุณภาพที่พึงได้รับความสนใจ แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งสําคัญหนึ่งในการสร้าง
ความแตกต่างของ ธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยเสนอ
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คุณภาพการให้บริการตามความคาดหวัง  ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการท่ีต้องการ จะได้จาก
ประสบการณ์   จากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้า ได้รับในสิ่ง
ท่ีต้องการ  ดังนั้นการบริการที่ประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วย คุณสมบัติสําคัญ  คือ ความเชื่อถือ
ได้  ความสมํ่าเสมอ ความพ่ึงพาได้   ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมท่ีจะให้บริการ และการอุทิศ
เวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี  ความสามารถในการให้บริการ  สามารถ
ในการสื่อสาร  สามารถในความรู้ วิชาการที่จะให้บริการ  การเข้าถึงบริการ ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับ
บริการได้ สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ 
ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวกสําหรับผู้ใช้บริการ อยู่ในสถานที่ที่ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวกและความสุภาพ
ต่อผู้ใช้บริการ 

 ดังนั้นคุณภาพการให้บริการจะต้องมีการเพิ่มเติมหรือการเปลี่ยนแปลงในทิศทางเพื่อสอดคล้อง
กับภารกิจด้วยความสะดวกรวดเร็วปลอดภัยและเป็นธรรมเพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ 

 องค์ประกอบคุณภาพและตัวบ่งชี้คุณภาพบริการ 
 เบอร์ลี่ (Berry, 1988 อ้างถึงใน ชุลีวรรณ บัวอินทร์. 2551, น. 56) ศึกษาเกี่ยวกับ คุณภาพของ

งานบริการเพื่อค้นคว้าปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า
โดยสรุปแล้วมีปัจจัยท่ีลูกค้ามักอ้างอิงถึงอยู่ 10 ปัจจัย ดังน้ี 

- Reliability ความเชื่อถือได้ในคุณลักษณะ หรือมาตรฐานการให้บริการ 

- Responsiveness การตอบสนองต่อความต้องการหรือความรู้สึกของลูกค้า 

- Competence ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ เหมาะสมและเชี่ยวชาญรู้จริง 

- Access การเข้าถึงง่ายใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 

- Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติและมีมารยาทท่ีดีของผู้
ให้บริการ 

- Communication ความสามารถในการสื่อสารและสัมพันธ์กับลูกค้า 

- Creditability ความเชื่อถือได้ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 

- Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 

- Tangibles ส่วนที่สัมผัสได้และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 

- Security ความมั่นคงปลอดภัยอบอุ่นสบายใจของลูกค้าในขณะใช้บริการ              
              เมื่อการบริการ เป็นหัวใจสําคัญของห้องสมุด เป็นงานที่เก่ียวข้องกับผู้ใช้ทุกระดับ สําหรับงาน
บริการจึงมีส่วนสําคัญท่ีทําให้ผู้ใช้บริการ มาใช้ห้องสมุดมากขึ้น  เพ่ือส่งเสริมและสนับสนุนการเรียนการ
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สอน ให้ผู้ใช้บริการเกิดการเรียนรู้และ ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง เพื่อเพ่ิมพูนความรู้ ตลอดจนนําความรู้ไป
ประยุกต์ใช้ประโยชน์ในชีวิตประจําวันได้เป็นอย่างดี   ดังนั้นความหมายของงานบริการ หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ให้บริการ (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน. 2525, น. 
563) ตรงกับคําว่า service ในภาษาอังกฤษ ซึ่งหมายถึงการให้ความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้อื่น (ปลายฝัน สุขารมณ์. 2534, น. 21) และบริการ (Service) เป็นกิจกรรมหรือ
กระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การที่ทําขึ้นและส่งมอบแก่ผู้รับบริการเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและเกิดความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการสัมผัสและใช้บริการน้ัน ๆ  
ดังนั้น การให้บริการทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการต่างมีบทบาทในกิจกรรมบริการนั้นเป็นอย่างมากการ
ควบคุมคุณภาพบริการจึงต้องควบคุมการให้บริการคุณภาพบริการขึ้นอยู่กับปัจจัยที่เกี่ยวข้อง 3 ด้าน คือ
ทรัพยากรบุคคล  เครื่องมืออุปกรณ์และระบบบริหารจัดการ 

การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ
หรือผู้บริโภคอย่างสมํ่าเสมอ ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพันธ์โดยตรงกับการทําให้
เป็นไปตามความคาดหวังหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวัง (confirm or disconfirm expectation) 
ของผู้บริโภค  

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, น. 66) คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูล
ความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็
จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล 
และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลท่ีได้รับจากบริการนั้น การประเมินคุณภาพการ
ให้บริการในรูปแบบของการเปรียบเทียบที่มีต่อบริการที่คาดหวังและการบริการมีความสอดคล้องกัน  
ความต้องการของผู้ รับบริการ หรือความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการ  

 สรุปคุณภาพการให้บริการ เป็นความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ 
คุณภาพของบริการเป็นสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอ
คุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ต้องกระทํา ผู้รับบริการจะพอใจถ้า
ได้รับสิ่งที่ต้องการ   
4.    ความต้องการสารสนเทศและการใช้สารสนเทศ 

Devadason (1996, p. 1)  กล่าวว่า ความตอ้งการใชส้ารสนเทศ เกิดขึ้นและเปลี่ยนแปลงอยู ่
ตลอดเวลา ความต้องการใช้สารสนเทศของแต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน จากองค์การและสภาพแวดลอ้ม ที่
เก่ียวกับตัวบุคคลหรือผูใ้ช ้การพิจารณาความตอ้งการใช้สารสนเทศของผู้ใช้สามารถพิจารณาได้จากลักษณะ



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

23 
 

 
 

ของสารสนเทศ และแหล่งสารสนเทศ เพื่อให้เข้าใจความตอ้งการใชอ้ย่างชดัเจน Devadason จําแนกปัจจัย
ท่ีมีผลตอ่ความตอ้งการใชส้ารสนเทศของผู้ใช้เป็น 3 ส่วน ดังนี้ 

1. ปัจจัยที่เก่ียวกับหน่วยงานโครงสร้าง วัตถุประสงค์ของหนว่ยงานและสภาพแวดล้อม 
การบริการ แหล่งสารสนเทศที่ใชใ้นหน่วยงาน มีท้ังภายใน ภายนอก และสภาพแวดลอ้มทีส่่งผลตอ่การ
ทํางาน เช่น กฎหมาย สังคม เศรษฐกจิ และเทคโนโลย ี

2. ปัจจัยที่เก่ียวกับบุคคลหรือผูใ้ช ้ ซึ่งแบ่งได้เป็น 
      - ประเภทของผูใ้ช ้หรือผูท้ี่เคยใช้สารสนเทศ ผู้ใช้กลุ่มนี้จะมีความตอ้งการสารสนเทศ  

และมีลักษณะการใชส้ารสนเทศที่ขึ้นอยู่กับหน้าที่การงาน หรือภารกิจของผู้ใช ้ 
- ประเภทของผู้ใช้ตามหน้าท่ีการปฏิบัติงาน ได้แก่ ใช้ตามวัตถุประสงค์การใช้และใช้ 

จากแหล่งสารสนเทศ โดยศึกษาประเภทของแหล่งหรือ บริการสารสนเทศ ความถี่ในการใช้ ความสะดวก
ในการเข้าถึงแหล่งสารสนเทศหรือบริการสารสนเทศ 

3. ปัจจัยที่เก่ียวกับลักษณะของสารสนเทศ โดยศึกษาลักษณะของสารสนเทศที่ผู้ใช้ 
ต้องการได้แก่ เนื้อหาสารสนเทศ ลักษณะของเนื้อหาสารสนเทศ รูปแบบสารสนเทศ และความทันสมัย
ของสารสนเทศ            

  ความต้องการและการใช้สารสนเทศแม้จะมีวัตถุประสงค์ท่ีแตกต่างกันตามความ 
เปลี่ยนแปลงขอสิ่งแวดล้อมและสังคม ซึ่งสามารถจําแนกวัตถุประสงค์ของความต้องการสารสนเทศได้ 
ดังนี้ (จันทิมา  เขียวแก้ว. 2545, น. 189 - 217) 

1. เพื่อตอบสนองความอยากรู้อยากเห็น 
2. เพื่อสนับสนุนการตัดสินใจ 
3. เพื่อใช้แก้ปัญหาในการทํางาน 
4. เพื่อแก้ปัญหาส่วนตนเองและสังคม 
5. เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพและการปฏิบัติงานและรบริหารงาน 
6. เพื่อสนับสนุนการค้นคว้าและวิจัย 

                       ความต้องการสารสนเทศจึงเป็นช่องว่างทางความรู้  หรือสารสนเทศเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 
(Allen 1996 , p. 35-39; อารีย์ ชื่นวัฒนา 2545, น. 95) เมื่อบุคคลตระหนักถึงสภาวะการขาดแคลน
หรือช่องว่างและความไม่เพียงพอของความรู้หรือสารสนเทศที่ มีอยู่ไม่เพียงพอต่อการแก้ปัญหาต้องมีการ
แสวงหาสารสนเทศเพื่อนํามาเชื่อมโยง หรือปิดช่องว่างซึ่งจะก่อให้เกิดผลลัพธ์เป็นความรู้ ความเข้าใจที่จะ
ช่วยนําไปสู่การบรรลุ เป้าหมายที่พึงปรารถนา เป็นกระบวนการที่บุคคลสร้างความเข้าใจให้กับตนเอง 
(sense making) (อารีย์ ชื่นวัฒนา. 2545, น.100) มีความสําคัญเทียบได้ กับความต้องการขั้นพื้นฐาน            
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4 ปัจจัย และ ความต้องการสารสนเทศ เกิดขึ้นและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา และความต้องการ
สารสนเทศของแต่ละบุคคลย่อมแตกต่างกันไปโดยทั่วไปความต้องการสารสนเทศของบุคคล เกิดขึ้นเพ่ือ
สนองตอบความต้องการที่มีวัตถุประสงค์เฉพาะในด้านต่างๆ ได้แก่ 

        1. ความต้องการพื้นฐานทางด้านร่างกาย จิตใจ (อารมณ์) สติปัญญาและ ลักษณะ
เฉพาะตัวภูมิหลัง ประสบการณ์ การศึกษา รวมทั้งการสนองความอยากรู้ อยากเห็น จรรโลงใจและการ
สร้างสรรค์สิ่งใหม่ๆความต้องการด้านหน้าที่การงาน และ ความต้องการด้านสภาพแวดล้อมทางสังคม 
                   2. ความต้องการสารสนเทศมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมสารสนเทศ ซึ่งประกอบด้วยการ
แสวงหาสารสนเทศ และการใช้สารสนเทศ  เมื่อผู้ใช้มีความต้องการสารสนเทศ จะทําการแสวงหา
สารสนเทศ และรวบรวมสารสนเทศจากแหล่งสารสนเทศ เพ่ือนํามาใช้ หรือแก้ไขปัญหาตามความต้องการ 
จากความสัมพันธ์ดังกล่าว ทําให้ได้ข้อสรุปเก่ียวกับความต้องการสารสนเทศ ดังนี้  (เดชา นันทพิชัย . 
2547, น.3) 

        (1) ความตอ้งการสารสนเทศ  เริ่มจากความต้องการนั้นมีวัตถุประสงค์เพื่อแก้ปัญหา 
ตอบข้อสงสัย ตัดสินใจในเรือ่งที่เก่ียวกับบุคคลนั้น ในเรื่องการศึกษา ในเรื่องการปฏิบัตงิานประกอบอาชีพ
เพื่อองค์กร หรือเพื่อสังคม มกีารคาดหวังว่าตอ้งการสารสนเทศเรื่องใด  ประเภทใด และลักษณะใด 

       (2) ความตอ้งการสารสนเทศจะสิ้นสดุเมื่อไมแ่สวงหาสารสนเทศ หรือไดร้ับคําตอบที่
ตอ้งการ หรือมีช่วงเวลาที่รอคอยสารสนเทศที่ยาวนาน โดยอาจมีสาเหตุหลายประการ เช่น เรื่องที่
ตอ้งการคําตอบนั้นไม่รีบด่วน ไม่จําเป็น หรือเห็นว่าระบบสารสนเทศคงให้คําตอบอะไร  ไม่ได ้หรือไมรู่้จะ
ไปหาสารสนเทศจากแหล่งใด ตอ้งเสียค่าใช้จ่ายในการเสาะหาสารสนเทศ เป็นต้น  (ดังภาพ) 

 
 
 

 
 

 
 
 
 
 ความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการสารสนเทศ การแสวงหา และการใช้สารสนเทศ  

 

ความตองการสารสารสนเทศ 

ผูใช 

การแสวงหาสารสนเทศ 
การใช / การแกปญหา

ความตองการสารสนเทศ 
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  (3.) ความต้องการสารสนเทศของผู้ใช้จะนําไปสู่พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศที่แตกต่างกัน 
ในปี 1999 Wilson ได้พัฒนาโมเดลพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศที่ครอบคลุมและเป็นกระบวนการ
เมื่อผู้ใช้สารสนเทศทราบถึงสารสนเทศ ที่ต้องการแล้วแสดงพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ  ของผู้ใช้
จากความต้องการสารสนเทศที่เรียกว่า ความต้องการ (Need) พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศจะ
ครอบคลุม พฤติกรรมหรือกิจกรรม 2 ด้าน คือ พฤติกรรมการแสวงหาและพฤติกรรมการใช้สารสนเทศ ซึ่ง
ผู้ใช้จะแลกเปลี่ยนสารสนเทศกับ บุคคลรอบข้างโดยใช้วิธีการพูดคุยและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับบุคคล
ต่างๆเช่น ญาติพี่น้อง เพื่อน ร่วมงาน และผู้บังคับบัญชา   

       พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ (Information-seeking behaviour) คือการแสวงหา 
สารสนเทศอยา่งมีวัตถุประสงค์์ โดยเป็็นผลมาจากความตอ้งการ ทั้งนี้ ในระหว่าง แสวงหาสารสนเทศ 
จึงต้้องปฏิสัมพนัธ์กับระบบสารสนเท เช่่น ห้องสมดุ หนังสอืพิมพ์์ หรือระบบสารสนเทศ ด้้วยคอมพิวเตอร์ 
เช่่น เวิลด์ไวด์์เว็บ (Wilson. 2000, p. 50)                       

      พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคลกระทําเพื่อหาข้อมูลข่าวสารที่
ต้องการที่ทํ าให้ผู้ ใช้ ได้รับสารสนเทศมาครอบครอง (ชัชวาล  วงษ์ประเสริฐ  .2537,อ้างถึ งใน                     
ธนะพันธุ์ การคนซื่อ. 2556, น 12)  

      อรอุมา สืบกระพัน (2552, น. 16)กล่าวถึงพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ หมายถึงการ
กระทํา วิธีการ หรือกิจกรรมท่ีแสดงออกมาอย่างมีวัตถุประสงค์ เพื่อแสวงหาข้อมูล สารสนเทศที่ต้องการ 
จากน้ันสารสนเทศที่ได้จะผ่านการประมวลผล วิเคราะห์ เพ่ือนามาใช้ ประโยชน์ หรือสนองความต้องการ
ของตนเอง              

      Chen & Hernon. (1982, p. 5 อ้างถึงในวิยดา แสงศรี. 2540, น.27)กล่าวว่า การแสวงหา
สารสนเทศ หมายถึง กิจกรรมที่บุคคลกระทําเพื่อหาข้อมูล ข่าวสาร ที่จะสนองความต้องการของตน ความ
ต้องการนี้จะ แสดงออกและนําไปสู่พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศเพื่อช่วยแก้ไขปัญหาหรือตัดสินใจ 
และยุติลงเมื่อบุคคลนั้นไม่ต้องการสารสนเทศดังกล่าว 
                สรุป พฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศ เป็นกิจกรรมที่บุคคลกระทํา เพื่อให้ได้สารสนเทศ 
ข้อมูล และข่าวสารท่ีจะตอบสนองต่อความต้องการอย่างมีวัตถุประสงค์ท้ังนี้ในระหว่างการแสวงหา
สารสนเทศ บุคคลผู้นั้นต้องปฏิสัมพันธ์กับระบบสารสนเทศ จากนั้นสารสนเทศที่ได้ผ่านการประมวลผล
วิเคราะห์เพื่อนํามาใช้ประโยชน์หรือสนองความต้องการของตนเอง 
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5.   การพัฒนาการให้บริการหอสมุดและสารสนเทศ 
      การพัฒนา หมายถึงการเปลี่ยนแปลงสิ่งใดสิ่งหนึ่งให้เกิดคุณภาพดีขึ้น การปฏิสัมพันธ์กับบุคคล 
เพื่อให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการเป็นงานที่ต้องมีการปฏิสัมพันธ์ จึงเป็นงานที่ต้องการความ
รับผิดชอบสูงและมีจิตใจหนักแน่น วิธีการให้บริการที่ทําให้ผู้ใช้บริการพอใจ จะต้องรู้ความต้องการของ
ผู้ใช้และปฏิบัติตามความต้องการ เท่าที่จะเป็นไปได้  การให้บริการ และสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการแต่ละประเภท ต้องมีการพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ เพราะการ
ให้บริการที่มีคุณภาพจะส่งผลทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ดังนั้นผู้ให้บริการ ควรมีหัวใจบริการเป็นเรื่อง
ที่จําเป็นอย่างยิ่ง เพราะการสื่อสารกับผู้ใช้บริการด้วยการแสดงออกอย่างเต็มใจหรือ การแสดงออกถึง
ความกระตือรือร้นเป็นสิ่งที่ผู้ ใช้บริการสัมผัสได้โดยตรง และมีผลต่อความรู้สึกของผู้ใช้บริการ 
ความสามารถในการบริการเป็นปัจจัยในการเสริมสร้างความเชื่อมั่น ในการให้บริการ  
 การพัฒนาการให้บริการสามารถทําได้หลายวิธี คือ การให้พนักงานทํางานมากขึ้น เพ่ิมปริมาณ
การให้บริการ โดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้างมาตรฐานการให้บริการ การให้บริการที่ลดการใช้
บริการหรือสินค้าอื่นๆ การออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น จะช่วยลดการใช้บริการลง การให้
สิ่งจูงใจลูกค้า การให้บริการท่ีต้องการเพิ่มประสิทธิภาพ ต้องระมัดระวังไม่ให้เกิดภาพพจน์ ในแง่การลด
คุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
 พิษณุพร รุโจปการ (2556 : 7) งานบริการลูกค้าที่หลายๆ ธุรกิจที่ดําเนินการอยู่นั้น มักจะมี
คําถามของผู้ประกอบการ ว่า จะทําให้องค์การ มีบริการที่ดี รวดเร็ว และครบวงจร จนมีลูกค้าที่ชม บอก
ปากต่อปากว่าให้มาใช้บริการ และลูกค้ามาแล้วรู้สึกประทับใจ จนทําให้เกิดแบรนด์ในบริการ ส่งผลต่อ 
แบรนด์ขององค์กร วิธีการสร้างระบบบริการที่เป็นเลิศและครบวงจร (One-Stop-Service) น้ันเป็นวิธี
หนึ่งที่สําคัญและสามารถนํามาใช้ได้โดย มีปัจจัยหลัก คือ  
               1. บุคลากรผู้ให้บริการ  
               2. สถานที่สิ่งแวดล้อม 
               3. กระบวนการให้บริการ 
     การให้บริการแบบแบบครบวงจร One-Stop Service หมายถึง การนํางานให้บริการที่
เก่ียวข้องมา รวมให้บริการอยู่ในสถานที่เดียวกัน ในลักษณะที่ส่งต่องานระหว่างกันทันทีในจุดให้บริการ
เดียว เพื่อให้การให้บริการมีความรวดเร็ว ทําให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกและพึงพอใจต่อการใช้
บริการซึ่งส่งผลดีต่อองค์กรที่ให้บริการนั้น เริ่มต้นจาก บุคลากรท่ีปฏิบัติต้องแลกเปลี่ยนวิธีการให้บริการ
ที่เคาน์เตอร์ให้บริการ เพ่ือให้ผู้บริการรับมอบงานให้สามารถทํางานแทนได้ในคนเดียว อย่างมี
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ประสิทธิภาพ มีความเข้าใจ   และการตัดสินใจในการให้บริการ เป็นท่ีพอใจของผู้ใช้บริการ โดยมุ่งสู่การ
พัฒนาบริการ ดังน้ี คือ  
               1. มีความถูกต้องเป็นมาตรฐานตรงกันในการบริการ (Reliability)  
               2. มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ (Responsiveness)  
               3. มีความสุภาพให้ความไว้วางใจในการบริการ (Assurance)  
               4. มีความเอาใจใส่เข้าใจต่อผู้ใช้บริการ (Empathy)  
   การพัฒนาบุคลากรในการให้บริการให้สอดคล้องกับการบริการ บุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ
จะต้องหาวิธีการทํางานที่ดีและสะดวกแก่ผู้ให้บริการและ ผู้ใช้บริการมากขึ้น เพื่อส่งผลต่อการให้บริการ
ที่มีประสิทธิภาพ ลดเวลา ลดข้ันตอน และมีมาตรฐาน สร้างผลผลิตหรือความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้
พัฒนาดีขึ้น  

              การพัฒนาการให้บริการหอสมุดและสารสนเทศในระดับอุดมศึกษา เพื่อให้มีศักยภาพสูงใน
การดําเนินงาน สามารถจัดบริการสารสนเทศได้อย่างขว้างกว้างและลึกซึ้ง โดยการจัดหาเทคโนโลยี
สารสนเทศ จัดสร้างฐานข้อมูลต่างๆ สร้างระบบเครือข่าย การบริการสารสนเทศทั้งออฟไลน์และออนไลน์ 
และมีหลายแห่งได้มีการพัฒนาไปสู่ระบบห้องสมุดดิจิทัล และห้องสมุดเสมือน มีการจัดหาจัดเก็บวัสดุ
อุปกรณ์ท่ีตรงการความต้องการของผู้ใช้ และจัดระบบการให้บริการเพ่ืออํานวยความสะดวกเพื่อการ
เรียนรู้ ตามความถนัดของผู้เรียน ห้องสมุด เป็นที่รวบรวมหนังสือต่างๆยังมีสื่อการสอนประเภทต่างๆไว้ให้ 
บริการ ได้แก่ วีซีดี  ซีดีรอม  สื่อโสตทัศน์ วัสดุอุปกรณ์สื่อต่างๆที่พร้อมให้ ยืมใช้ได้ทันทีรวมทั้งมีอุปกรณ์
ผลิตสื่อการสอน เช่น คอมพิวเตอร์อุปกรณ์ถ่ายภาพ ผู้บริหาร อาจารย์ และบรรณารักษ์ที่ให้บริการ 
จะต้องให้ความร่วมมือกันเพื่อการมุ่งสู่การเรียนรู้อย่างแท้จริง 
 สรุปแล้วการพัฒนาด้านการให้บริการ ทําให้บุคลากรผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ (People) 
สถานท่ี (Place) และกระบวนการ (Process) มีการพัฒนาที่ดังน้ี  
               1) การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ (People) ให้เป็นผู้ที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมในการ
ให้บริการเช่น มีทัศนคติ ท่ีถูกต้องในการให้บริการ มีมิตรไมตรี สามารถให้บริการด้วยความรวดเร็ว มี
ความรู้ในเรื่องที่ให้บริการเป็นอย่างดีมีความ สุภาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ และให้บริการด้วย
ความเสมอภาค  
                2) การพัฒนาสถานที่ (Place) และสภาพแวดล้อม จะมีความเหมาะสมต่อการให้บริการที่จะ
ช่วยให้ผู้รับบริการ ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว เกิดความพึงพอใจและประทับใจมากขึ้น  
                3) การพัฒนากระบวนการ (Process) จะต้องเอื้อให้เกิดความถูกต้อง รวดเร็ว การให้บริการ
แบบ ครบวงจรทําให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่าง ๆ เก่ียวกับการ
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บริการที่สื่อให้ ผู้ใช้บริการได้รับทราบ มีการติดตามผลการบริการในด้านต่าง ๆ เพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสม
ต่อไป 
 
6. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

              น้ําลิน   เทียมแก้ว (2556) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของสํานักวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจําปีการศึกษา 2555  ได้แก่ด้านทรัพยากรห้องสมุด   ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ด้านบุคลากรให้บริการด้านสถานที่และส่ิงอํานวยความสะดวก 
ด้านการประชาสัมพันธ์ และเพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ ของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ใช้บริการสํานักวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจําปีการศึกษา 2555 จํานวน 786 คน  ซึ่งได้จากการสุ่มตัวอย่าง
แบบบังเอิญ เคร่ืองมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม ผลการวิจัยพบว่า ด้านทรัพยากรห้องสมุดในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก  ด้านกระบวนการและการให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมาก ให้บริการด้วยความรวดเร็ว 
ด้านบุคลากรอยู่ในระดับมาก ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกระดับมาก คือแผ่นป้ายบอก
หมวดหมู่ รองลงมาคือ สภาพแวดล้อมภายนอก จุดบริการน้ําดื่ม  ปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ
ด้านทรัพยากรห้องสมุด พบว่าผู้ใช้บริการต้องการให้สํานักวิทยบริการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพิ่ม
เพื่อให้เพียงพอ 
              พิมล  เมฆสวัสดิ์ (2550) ศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทร วิ โรฒ  จาก  ก ลุ่มผู้ ใช้ ระดับการเข้ า ใช้ห้องสมุด  ระดับการสืบ ค้น
ทรัพยากรห้องสมุด และระดับการฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ กลุ่มตัวอย่าง คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
ปริญญาโทและอาจารย์ โดยการสุ่มแบบบังเอิญ ประกอบด้วยมิติของคุณภาพบริการ 4 ด้าน คือ การ
เข้าถึงสารสนเทศ  ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า และการควบคุมสารสนเทศ 
ผลการวิจัยพบว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการที่คาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านมากท่ีสุดคือ ด้านการเข้าถึงสารสนเทศ และน้อยที่สุดคือสถานที่ของห้องสมุด 
ความรู้สึกที่มีต่อบริการ การค้นสารสนเทศและห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า สําหรับคุณภาพบริการจากความ
แตกต่างของบริการท่ีคาดหวังและการบริการพบว่า ช่องว่างของการบริการที่ได้รับจริง การบริการที่
คาดหวังในทุกด้านมีค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพการบริการอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี 
    นวพร  สุริยะ (2553: บทคัดย่อ) ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการหอสมุด ของนิสิตคณะ
เภสัชศาสตร์ จุฬาลงกรมหาวิทยาลัย ต่อการให้บริการห้องสมุดทั้งหมด 11 ด้าน ดังนี้ ด้านสภาพทั่วไปของ
ห้องสมุด การให้บริการช่วงเปิด – ปิดเทอม จํานวนคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้น จํานวนหนังสือที่ให้ยืม 
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เนื้อหาของหนังสือและวารสารตรงตามความต้องการ ระยะเวลาในการยืม ความเหมาะสมของอัตรา
ค่าปรับ การให้คําแนะนําในการสืบค้นความรวดเร็วและความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ การ
บริการโดยรวมของเจ้าหน้าที่ พร้อมทั้งเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อบริการทั้ง 11 ด้าน ตามความถี่ใน
การใช้ห้องสมุดของนิสิต โดยใช้แบบสอบถามนิสิตที่มาใช้บริการห้องสมุด ภาคเรียนที่ 1 ปีการศึกษา 
2554 จํานวน 120 ชุด ผลการวิจัยพบว่า นิสิตส่วนใหญ่มาใช้ห้องสมุดสัปดาห์ละ 3 – 4ครั้ง เพ่ือนั่งอ่าน
หนังสือ ยืม – คืนวัสดุต่างๆรวมท้ังใช้อินเทอร์เน็ตสําหรับสืบค้นข้อมูลหาหนังสือวารสาร นิสิตมีความพึง
พอใจในการใช้บริการด้านต่างๆ อยู่ 2 ระดับคือ ระดับมาก และปานกลาง ระดับมากได้แก่สภาพทั่วไป
ของห้องสมุด การให้บริการช่วงเปิด – ปิดเทอม จํานวนหนังสือที่ให้ยืม เนื้อหาของหนังสือและวารสารตรง
กับหลักสูตร นอกนั้นอยู่ในระดับปานกลาง 
 อาภากร  ธาตุโลหะ สายสุณี ฤทธิรงค์ และอุฬาริน เฉยศิริ (2553, น. 37) ศึกษาความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ภาคปลายปีการศึกษา 2552 ผลการวิจัยพบว่า 
จากการศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการของสํานักหอสมุดทั้ง 5 ด้าน ของผู้ใช้บริการพบว่า โดยรวม
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดับมากในด้านผู้ให้บริการรองลงมา คือ ด้านอาคารสถานที่ 
เมื่อศึกษารายด้านพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการหอสมุดของสํานักหอสมุดด้านการ
บริการโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจระดับมากในเวลาเปิดบริการ (ทุกวัน เวลา 08.00 – 
22.00น.) รองลงมา คือการยืม – คืนหนังสือ ด้านผู้ให้บริการโดยรวม อยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับ
มากในด้านการให้บริการตามลําดับก่อนหลัง รองลงมา คือ ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับ ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจระดับมากด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
หนังสือภาษาไทย รองลงมา คือ วารสารภาษาไทย ด้านอาคารสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยพึง
พอใจในระดับมากด้านอุณหภูมิและ ด้านความสะอาดรองลงมา คือ ด้านแสงสว่าง ส่วนลําดับสุดท้าย คือ
มีโต๊ะ เก้าอี้เพียงพอต่อการนั่งอ่าน และด้านการสื่อสารกับผู้ใช้โดยรวม อยู่ในระดับมากโดยพึงพอใจระดับ
มากด้านการประชาสัมพันธ์ มีหลากหลายช่องทาง เช่น เว็บไซต์ อีเมล์ จดหมายข่าว จัดกิจกรรมส่งเสริม
การให้การ เป็นต้น รองลงมาคือ การสื่อสารกับผู้ใช้เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการให้บริการมีความ
สม่ําเสมอ  
 อัจฉราภรณ์  เพ็งสถาน (2546, น. 4) รายงานการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
การให้บริการสารสนเทศของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ พบว่าผู้ใช้บริการมี ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการสารสนเทศของ สํานักหอสมุด หมาวิทยาลัยทักษิณอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาในแต่ละ
ด้านพบว่าทุกด้านมีความพึงพอใจในด้านบริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในบริการยืม-คืนหนังสือทั่วไป 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีความพึงพอใจต่อหนังสือพิมพ์ในระดับมาก ด้านบุคลากรผู้ใช้พึงพอใจในระดับ
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ปานกลาง และด้านอาคารสถานทีและครุภัณฑ์ ผู้ใช้พึงพอใจระดับมาก ปัญหาและอุปสรรค ด้านบริการ
ขาดการประชาสัมพันธ์และการแนะนําบริการต่างๆ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ เก่า ชํารุด ล้าสมัยไม่
หลากหลาย ไม่เพียงพอแก่ความต้องการ ข้อเสนอแนะควรจัดหาสารสนเทศทั้งภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศเพิ่มทั้งรายชื่อและจํานวนเล่ม โดยเน้นในส่วนของการครอบคลุมสาชาวิชาที่
มหาวิทยาลัยเปิดสอน อีกทั้งซ่อมบํารุงสิ่งพิมพ์ให้พร้อมใช้ 
 วงเดือน  เจริญ (2553, น. 100 – 101) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ท่ีมีต่อการบริการสารสนเทศ ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ซึ่งศึกษาบริการด้านต่างๆ 8 ด้าน 
ได้แก่บริการยืม – คืน บริการจองหนังสือ บริการตอบคําถามและช่วยค้นคว้า บริการแนะนําการใช้
ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์ บริการหนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และการจัดที่นั่งอ่านหนังสือ 
ประชากรในการวิจัย ได้แก่ อาจารย์ จํานวน 274 คน และนิสิตจํานวน 377 คน ผลการวิจัยพบว่า                 
1)ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อบริการสารสนเทศ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากที่สุดคือการจัดบริการที่นั่งอ่าน 
รองลงมาคือบริการหนังสือจอง และบริการยืม – คืน 2) เปรียบเทียบความพึงพอใจและเปรียบเทียบความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกตาม
สถานภาพ พบว่า อาจารย์และนิสิตมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่างกัน 7 ด้าน ยกเว้น บริการ
ตอบคําถามและช่วยค้นคว้าท่ีไม่แตกต่างกัน และมีความคาดหวังบริการทุกด้าน ไม่แตกต่าง 
                 กาญจนา  จันทร์สิงห์ และรุ่งรุจี ศรีดาเดช(2553, น. 48)ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี มหาวิทยาลัยราชภัฏกําแพงเพชร 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.40 โดยภาครวมผู้ใช้มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก เมื่อจําแนกตามรายด้านพบว่า ด้านสถานที่ โดยรวมอยู่ในระดับมากได้แก่ความเหมาะสมการ
จัดบรรยากาศ และความสะอาด ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากได้แก่ บุคลากรมีความพร้อม
ในการให้บริการ และบุคลากรมรเพียงพอสําหรับการบริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากได้แก่ จํานวนและความทันสมัยของเนื้อหา คือหนังสือ รองลงมาคือวารสาร และส่ือ
อิเล็กทรอนิกส์ และด้านขั้นตอนและคุณภาพการให้บริการสารสนเทศโดยรวมอยู่ในระดับมากได้แก่ 
บริการสืบค้นและบริการตอบคําถามช่วยการค้นคว้า สําหรับปัญหาผู้ใช้บริการได้เสนอแนะให้ขยายเวลา
ในการให้การ บุคลากรผู้ให้บริการควรปรับปรุงบุคลิกภาพและมีมนุษยสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ และควรเพิ่ม
จุดบริการน้ําดื่ม 

              จิณณพัต ชื่นชมน้อย (2555) การศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการห้องสมุดเพ่ือการปรับปรุง
คุณภาพของห้องสมุดคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ นี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของ
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ผู้ใช้บริการห้องสมุดเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพของห้องสมุดคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน เพื่อให้ทราบสภาพความเป็นจริงของการใช้บริการ
ห้องสมุด ความพึงพอใจต่อการบริการของห้องสมุด ความต้องการทรัพยากรหนังสือของผู้ใช้บริการ และ
เพื่อเสนอแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร และนิสิตคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ จํานวน 
250 คน รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้าง ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  พบว่า ผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะ           
ศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตกําแพงแสน มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของห้องสมุดคณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ ในด้านคุณภาพการให้บริการ ด้านผู้ให้บริการ/
เจ้าหน้าที่ ด้านเวลาและด้านสถานที่ อยู่ในระดับมาก และความต้องการหนังสือในห้องสมุดคณะ               
ศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ มีความต้องการหนังสือตําราประกอบหลักสูตร,หนังสือความรู้ทั่วไปในสาขา
ต่าง ๆ นอกเหนือจากหนังสือตํารา และหนังสืออ่านประกอบ,หนังสือด้านสันทนาการ อ่านเพื่อความ
เพลิดเพลินผ่อนคลายอารมณ์ และหนังสือบันเทิงคดี ได้แก่ นวนิยาย เร่ืองสั้น พ็อกเก็ตบุ๊คอยู่ในระดับมาก 
 รุจิรา  เหลืออุบล  และนํ้าลิน  เทียมแก้ว (2554, น. 51) ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
บริการของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจําปีการศึกษา 2554 ผลการวิจัยพบว่า ด้าน
ท่ี 1 ทรัพยากรห้องสมุด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คือ 
วารสารและหนังสือพิมพ์ท่ีบอกรับครอบคลุมกับความต้องการ สื่อโสตทัศน์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
ครอบคลุมกับความต้องการหนังสือตําราผลงานวิชาการครอบคลุมกับความต้องการ ด้านที่ 2 
กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือสิทธิในการเข้า
ใช้บริการ มีแบบฟอร์มการขอใช้บริการต่างๆ ที่พร้อมให้บริการ มีการจัดบริการอย่างหลากหลาย ด้านที่ 3 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด คือ การตรวจผู้ใช้บริการบริเวณทางเข้า-ออก ให้บริการด้วยความรวดเร็ว และให้
คําแนะนําช่วยเหลือในการใช้บริการ ด้านที่ 4 สถานที่ /สิ่งอํานวยความสะดวก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด คือแผ่นป้ายบอกหมวดหมู่ชั้นหนังสือสะดวกต่อการค้นหา มีที่นั่งจัดไว้อย่างเป็น
ระเบียบ เพียงพอ และพร้อมใช้บริการ และมีแผ่นป้ายบอกประเภทของสิ่งพิมพ์ที่ชัดเจน เป็นระเบียบ 
และด้านที่ 5 การประชาสัมพันธ์ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดคือเอกสารแนะนําการใช้
บริการมีความครบถ้วนชัดเจน มีช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นหลากหลาย เว็บไซต์สํานักวิทยบริการ
มีข้อมูลที่ถูกต้องชัดเจน 
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Snoj and Petermance (2001) ได้ศึกษาความสําคัญและระดับของคุณภาพบริการที่ได้รับใน
ห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยมาริเบอร์ ประเทศโลเวเนีย
โดยศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านอุปกรณ์และ
ข้อมูล ด้านทรัพยากรสารสนเทศและด้านผู้ให้บริการ โดยใช้มาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดับผลการวิจัย
พบว่า ด้านผู้ให้บริการมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด ได้แก่ ผู้ให้บริการมีความเชี่ยวชาญความสามารถ
ในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ ความไว้วางใจและการแสดงออกกับผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ
และด้านอุปกรณ์ ผู้ใช้มีความคาดหวังในระดับมากท่ีสุด ได้แก่จํานวนหนังสือมีเพียงพอ ความสะดวกใน
การเข้าถึงตัวเล่มของหนังสือและวารสาร ทรัพยากรมีความทันสมัยและสะดวกในการติดต่อสํารองหนังสือ  
สําหรับระดับบริการที่ได้รับมากที่สุดมี 3ข้อ ได้แก่ ข้อมูลมีการเชื่อมต่อเครือข่ายกับห้องสมุดอื่น มีความ
สะดวกในการติดต่อกับผู้ให้บริการ และการสืบค้นข้อมูลจากรายการออนไลน์ของห้องสมุด ส่วนด้านผู้ใช้
ประเมินว่ามีความสําคัญมากที่สุดคือ ด้านผู้ให้บริการ และด้านที่มีความสําคัญน้อยที่สุดคือด้านลักษณะ
ทางกายภาพ และด้านบริการสารสนเทศ    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




