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       Assessment of Service Quality at  Associated medical

sciences library,  Khon Kaen University.

สทุธลัิกษณ ์ พดัเพง็*  และรดัดา  อุน่จนัท ี**

บทคัดย่อ

การวจิยัครัง้นีม้วีตัถปุระสงคเ์พ่ือ 1) ประเมนิคณุภาพบรกิารของหอ้งสมดุ โดยใชเ้ครือ่งมอื

LibQUAL+TM และ 2) เพ่ือทราบถึงระดับความคาดหวงัท่ีผู้ใช้บริการต้องการได้รับจากห้องสมุดคณะ

เทคนคิการแพทย ์  การวจิยัครัง้นีเ้ปน็การวจิยัเชงิสำรวจ  สอบถามถงึระดบับรกิารตํา่สุดทีย่อมรบัได้

(Minimum-Acceptable Service level) ระดบับรกิารทีต่อ้งการไดร้บั (Desire level of service) และ

ระดบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิจากหอ้งสมดุ (Perceived level of Service )  กลุ่มตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื

กลุ่มอาจารย ์ขา้ราชการ/ลูกจา้ง นกัศึกษาระดบัปรญิญาตร ีและนกัศึกษาระดบับณัฑิตศกึษา ทีสั่งกัด

คณะเทคนคิการแพทย ์มหาวทิยาลยัขอนแกน่ในปกีารศึกษา 2549  จำนวน 245 คน  สถิติท่ีใช้ในการ

วเิคราะหค์อื จำนวน และรอ้ยละ  คา่เฉล่ีย และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน สำหรบัการคำนวณขอบเขตของ

ความอดทน ได้ใชแ้นวคดิเรือ่งขอบเขตความอดทน (The Zone of Tolerance) และแสดงผลดว้ยแผน

ภูมเิรดาร ์(Radar Chart)

ผลการวจัิยสรปุไดว่้า  โดยรวมระดบับรกิารทีผู้่ตอบแบบสอบถามตอ้งการไดรั้บจากหอ้งสมุด

ทุกข้ออยูสู่งกว่าระดบับรกิารทีไ่ด้รับจรงิจากห้องสมุด เม่ือจำแนกตามประเภทของกลุม่ตวัอยา่ง พบวา่

มีกลุ่มท่ีมีระดับบรกิารท่ีได้รับจรงิจากห้องสมุดสูงกว่าระดับบรกิารท่ีต้องการได้รับ ดังน้ี กลุ่มอาจารย์
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มรีะดบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิจากหอ้งสมดุสงูกวา่บรกิารทีต่อ้งการไดร้บั จำนวน 12 ขอ้ เชน่  เจา้หนา้ที่

ให้บริการอย่างรวดเร็วและทันท่วงที (AS -2)  เจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี/มีจิตสำนึกในการให้บริการ

(AS -3)   มกีารทำใหง่้ายตอ่การเขา้ถงึขอ้มลู เชน่ มแีผน่พบัหรอืเอกสารแนะนำการใชแ้ละมปีา้ย

แนะนำบริการต่างๆ (IC -5)  สถานท่ีสะดวกสบายน่าเข้าใช้บริการ (LP - 3) เป็นต้น  กลุ่มข้าราชการ/

ลูกจ้าง มีระดับบริการท่ีได้รับจริงจากห้องสมุดสูงกว่าบริการท่ีต้องการได้รับ จำนวน 4 ข้อ คือ เจ้าหน้าท่ี

มีอัธยาศัยดี/มีจิตสำนึกในการให้บริการ (AS -3) เจ้าหน้าที่ใส่ใจถึงความรู้สึกของท่าน (AS -8)

เจา้หนา้ทีท่ราบถงึความตอ้งการของทา่น (AS -9) และบรรยากาศสงบทำใหเ้กิดสมาธใินการเรยีนรู้

(LP - 4) กลุ่มนกัศึกษาระดบัปรญิญาตรสีาขาวชิาเทคนคิการแพทย ์มรีะดบับรกิารทีไ่ดร้บัจรงิจาก

ห้องสมุดสูงกว่าบริการท่ีต้องการได้รับ จำนวน 1 ข้อ คือ สถานท่ีสะดวกสบายน่าเข้าใช้บริการ (LP-3)

เมื่อวิเคราะห์ถึงขอบเขตความอดทนโดยรวม พบว่า มีข้อที่อยู่ต่ำกว่าขอบเขตความอดทน

จำนวน 1 ขอ้ คอื มเีครือ่งคอมพวิเตอรท์ีท่นัสมยั และใชค้น้ขอ้มลูทีต่อ้งการได ้ (IC-7)  และเมือ่

จำแนกตามประเภทของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า อาจารย์  นักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาวิชากายภาพบำบัด

และนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีข้อที่อยู่ต่ำกว่าขอบเขตความอดทนจำนวน 1 ข้อ คือ มีเครื่อง

คอมพวิเตอรท์ีท่นัสมยั และใชค้น้ขอ้มลูทีต่อ้งการได ้(IC-7)   เชน่กนั

สำหรับปัญหาและข้อเสนอแนะท่ีผู้ใช้บริการตอบมากท่ีสุด คือ เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีจำนวนน้อย

และไม่ทันสมัย ดาวน์โหลดข้อมูลได้ช้า และทรัพยากรประเภทหนงัสือยังมีจำนวนน้อย
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Abstract

A study of  Assessment of Service Quality at  Associated medical sciences library,  Khon

Kaen University  have two objective; 1) Assessment of service quality of  library by LibQUAL+TM

tool  and 2) Evaluation to desire level of service in Associated Medical Science Library.  This

research  survey  by questionnaire topics showed that minimum-acceptable service level, desire

level of service, and Perceived level of service. Questionnaires were collected 245 users from

teacher, officer/employee, undergraduate and graduate students in faculty of associated medical

sciences, Khon Kaen University. Data analyzes  by number, percentage, mean, standard deviation,

and the zone of tolerance. The radar chart of result showed that in overall of perceived level of

services from subjects higher than Desire level of service from library. Result by group shown

that teacher group have 12 topics higher than desire level of service from library. Officer/

employee group showed 4 topics higher than desire level of service from library. Students group

showed only LP-3 topic higher than desire level of service from library. The analysis zone of

tolerance showed the lower value in topic "have modern computer for easily to access needed

information" (IC-7). Conclusion in this study showed that high quality of Associated Medical

Science Library in library's officer service topic from all groups of subjects. The mention of all

groups to library service is a few of computer and abreast of the times, and the books in library

have not enough.
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ความเป็นมาและความสำคญัของการวจัิย

คุณภาพการบริการเป็นแนวความคดิของธุรกิจสมัยใหม่ท่ีมีความสำคัญมากท่ีผู้ผลิตสินค้าและ

บรกิารทัง้หลายไมอ่าจละเลย หรือเพิกเฉยได ้เป็นการจดับรกิารให้มีความสอดคลอ้งกับความตอ้งการ

ของ   ผู้มาใช้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเม่ือรับบริการไปแล้ว (วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์,

2539)    เมื่อลูกค้าไดัรับบริการจะเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับกับคุณภาพการบริการที่

คาดหวงัไว้ ถ้าผลทีไ่ด้พบวา่คุณภาพการบรกิารทีไ่ด้รับจรงิน้อยกวา่ท่ีคาดหวงัไว้ ลูกค้าไม่พอใจและไม่

มาใช้บริการอีก ในทางตรงกันข้ามถ้าคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงเท่ากันหรือมากกว่าท่ีคาดหวัง ลูกค้า

พอใจและกลบัมาใชบ้รกิารอกี (Kotler, 2000)

การศึกษาเก่ียวกับคุณภาพการบริการเร่ิมต้นจากด้านการตลาดมุ่งเน้นไปท่ีมุมมองของลูกค้าใน

ด้านมิติคุณภาพการบริการ (Gronroos, 1990, Berry and Parasuraman, 1990) ปี 1985 Parasuraman,

Zeithaml และ Berry   ได้พัฒนารูปแบบการบริการท่ีเก่ียวข้องปัจจัยการกำหนดคุณภาพการบริการและ

ช่องว่าง (Gap)   หรืออุปสรรคท่ีทำให้การบริการไม่เป็นไปตามความหวังของลูกค้า ความแตกต่างระหว่าง

ความคาดหวงัของลูกค้าท่ีมีต่อการบรกิารและการรบัรู้ท่ีมีต่อการบรกิารจรงิ ซ่ึงวัดโดยเครือ่งมือท่ีเรียก

ว่า SERVQUAL โดยจะมีข้อคำถามรวมทั้งสิ้น 22 ข้อ ครอบคลุมประเด็นคุณภาพบริการ 5 ด้าน

ไดแ้ก่ ความชดัเจน  ความนา่เชือ่ถือ การตอบสนอง ความเชือ่มัน่ และความเอาใจใสต่อ่ลูกคา้ โดยคำ

ถามแต่ละข้อจะใช้วัดระดับความคาดหวงัท่ีผู้ประเมินต้องการและระดับความคาดหวงัท่ีผู้ประเมินได้รับ

จริงจากสถาบันหรือหน่วยงานนัน้ๆ

          ในวงการหอ้งสมดุไดม้กีารประเมนิคณุภาพการบรกิารเริม่แรกไดใ้ชเ้ครือ่งมอื SERQUAL โดย

มหาวิทยาลัย Texas A&M (TAMU)  แต่พบว่า มิติทั้ง 5 ของข้อคำถาม ยังไม่ครอบคลุมบริการ

ห้องสมดุในทกุประเดน็  ดงันัน้ในป ี1999 ห้องสมดุมหาวทิยาลยั Texas A&M (TAMU)  จงึรว่มกบั

สมาคมวจิยัหอ้งสมดุ หรอื ARL (Associate of Research Libraries)  พัฒนาเครือ่งมอืทีใ่ชส้ำหรบั

ประเมินคุณภาพการให้บริการห้องสมุด ข้ึนมาโดยประยุกต์มาจาก SERQUAL  (กุลนารี  สุขมณี, 2548)

เรียกเคร่ืองมือน้ีว่า LibQUAL+TM ซ่ึงได้เร่ิมทดลองการสำรวจและพัฒนาแบบสอบถามมาต้ังแต่ปี 1999

โดยในครัง้แรกน้ันลักษณะของเครือ่งมือน้ีจะประกอบไปดว้ยข้อคำถามจำนวน 22 ข้อ ท่ีครอบคลมุมิติ

ที่แสดงถึงคุณภาพการบริการห้องสมุด 4 มิติ คือ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ กายภาพของห้องสมุด

การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ และการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ และมีการสำรวจผ่านเวปไซด์ของ

แต่ละห้องสมุด ปัจจุบันได้มีการพัฒนาข้อคำถามหลักเพิ่มจำนวนเป็น  25 ข้อ และครอบคลุมมิติ

4  ดา้น ประกอบดว้ย ความรูสึ้กทีม่ตีอ่บรกิาร การเขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศ  กายภาพของหอ้งสมดุ

และดา้นการควบคมุบคุลากร (EMU Library service servey, 2006) โดยรปูแบบของเแบบสอบถาม

LibQUAL+TM 
 จะประกอบดว้ยขอ้คำถาม จำนวน 25 ข้อ แตล่ะขอ้คำถามเปน็แบบมาตรประมาณ
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คา่ 9 ระดบั แบง่เปน็ 3 คอลมันใ์ห้ผูต้อบแบบสอบถามประเมนิระดบัการบรกิาร  คอื ระดบับรกิารที่

ประสงค ์(Desire level of service) คอื ระดบับรกิารทีผู่ใ้ชต้อ้งการไดร้บั ระดบับรกิารตํา่สุดทีย่อมรบั

ได ้(Minimum-Acceptable Service level) คอื ระดบับรกิารทีไ่มน่า่พึงพอใจ แตผู่ใ้ชส้ามารถยอมรบั

ได้ และระดับบริการที่ได้รับ (Perceived level of Service ) คือ ระดับบริการตามจริงที่ผู้ใช้ได้รับ

(สุพัฒน์, 2547)  การใช้เครื่องมือนี้เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดถือได้ว่าเป็น

การประเมินท่ียึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง รวมท้ังได้ทราบถึงจุดท่ีผู้ใช้ต้องการให้ห้องสมุดปรับปรุงเพ่ิมข้ึนเพ่ือ

เป็นไปตามความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ

จากการศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องพบว่าห้องสมุดท่ีเข้าร่วมโครงการส่วนใหญ่จะทำการศึกษา

ต่อเน่ืองเป็นประจำทุกปี เพ่ือปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด และตอบสนองความต้องการ

ของผู้ใช้เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลาแต่ในประเทศไทยยังไม่มีห้องสมุดสถาบันการศึกษาใดที่นำเอา

เครือ่งมอื LibQUAL+TM อยา่งเตม็รปูแบบมาใชใ้นการประเมนิคณุภาพการใหบ้รกิาร มเีพียงการนำ

LibQUAL+TM มาเปน็ส่วนหนึง่  ในการศกึษารว่มกบั SERQUAL ดังน้ันผูวิ้จัยจงึมีความสนใจทีจ่ะนำ

LibQUAL+TM มาใช้ในการประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดคณะเทคนิคการแพทย์

มหาวิทยาลัยขอนแก่น   เพ่ือให้การวิจัยเป็นไปตามรูปแบบสากลและนำผลท่ีได้มาปรับปรุงการให้บริการ

ของห้องสมุดตอ่ไปในอนาคต

วัตถุประสงคข์องการวจัิย

1. เพ่ือประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดคณะเทคนคิการแพทย์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น

โดยใชเ้ครือ่งมอื LibQUAL+TM

2. เพ่ือทราบถึงระดับความคาดหวงัท่ีผู้ใช้บริการต้องการได้รับจากห้องสมุดคณะเทคนคิ

การแพทย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น

ขอบเขตของการวิจัย

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการสอบถามถึงระดับบริการท่ีประสงค์ (Desire level of service) ระดับบริการ

ต่ําสุดท่ียอมรบัได้ (Minimum-Acceptable Service level)  และระดับบรกิารท่ีได้รับ (Perceived level

of Service )  ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัคอื กลุ่มอาจารย-์ขา้ราชการ นกัศึกษาระดบัปรญิญาตร ีและ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ท่ีสังกัดคณะเทคนิคการแพทย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่นในปีการศึกษา 2549

ซ่ึงมจีำนวนทัง้หมด 856 คน ผูว้จิยัจะทำการกำหนดกลุม่ตวัอยา่งจากจำนวนประชากรแตล่ะประเภท

ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Sample random sampling) โดยใช้ตารางสำเร็จรูปของ Yamane (1973)

กำหนดค่าความเชื่อมั่นที่ร้อยละ 95 และกำหนดค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 ได้กลุ่มตัวอย่าง

จำนวน 245 คน
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วิธีการดำเนินการวิจัย

1. ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการประเมินทรัพยากรห้องสมุดและหนังสือ เอกสารที่

เกี่ยวข้องกับงานวิจัย

2. ศึกษาวธีิการสรา้งเครือ่งมอื LibQUAL+TM  และวธีิการวเิคราะหข์อ้มลู

3. สรา้งเครือ่งมอืในการวจิยั คอื LibQUAL+TM   และทดสอบเครือ่งมอื

4.  เก็บรวบรวมขอ้มลู

5. วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และขอบเขตความอดทน

6.  สรุปผลการวเิคราะหข้์อมูล

7.  รายงานผลการวจัิย อภิปรายและขอ้เสนอแนะ

สรุปผลและอภปิรายผลการวจัิย

ส่วนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปของผูต้อบแบบสอบถาม

จากจำนวนแบบสอบถามทีแ่จกให้กับกลุ่มตัวอย่างท้ังหมด จำนวน 245 คน (ร้อยละ 28.62)

ท่ีใช้บริการห้องสมุดคณะเทคนิคการแพทย์ พบว่า มีนักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาวิชาเทคนิคการแพทย์

มากทีสุ่ด จำนวน 80 คน (รอ้ยละ9.35) รองลงมาคอืนกัศึกษาระดบัปรญิญาตรสีาขาวชิาเทคนคิการ

แพทย ์(โครงการพเิศษ) จำนวน  65 คน (รอ้ยละ 7.59) และลำดบัทีส่ามคอืนกัศึกษาระดบัปรญิญา

ตรสีาขาวชิากายภาพบำบดั จำนวน  50 คน (รอ้ยละ 5.85)  ทัง้นีเ้ปน็เพราะประชากรในคณะเทคนคิ

การแพทยม์นีกัศึกษาทัง้ 3 สาขาวชิาอยูม่ากทีสุ่ด ทำใหก้ารคดิสดัสว่นของกลุม่ตวัอยา่งมจีำนวนมาก

เรียงตามลำดับไปด้วย

สำหรับความถ่ีในการเข้าใช้ห้องสมุด พบว่า ผู้ใช้บริการเข้าใช้ห้องสมุดสัปดาห์ละคร้ัง มากท่ีสุด

จำนวน 68 คน (รอ้ยละ 27.76)  รองลงมาเขา้ใชห้้องสมดุ 2-3 ครัง้ ตอ่สัปดาห ์จำนวน  66 คน

(รอ้ยละ 26.94) และอันดบัสามเขา้ใชห้้องสมดุมากกวา่ 3 คร้ังตอ่สัปดาห ์จำนวน 61 คน (รอ้ยละ

24.90)  เม่ือจำแนกตามสถานภาพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาวิชากายภาพ

บำบดั มีความถีใ่นการเขา้ใช้บรกิารห้องสมุดมากทีสุ่ดคอื  เข้าใช้มากกวา่ 3 ครัง้ต่อสัปดาห ์จำนวน 32

คน (รอ้ยละ 8.98)  และ เขา้ใช ้ 2 หรอื 3 ครัง้ ตอ่สัปดาห ์จำนวน 21 คน  (รอ้ยละ 8.57) ทัง้นีอ้าจ

เป็นเพราะว่าหลักสูตรการเรียนการการสอนของนักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาวิชากายภาพบำบัด

บางวิชาอาจจะต้องมีการเข้าใช้ห้องประชุมกลุ่มย่อยในห้องสมุด เพ่ือการเรียนการสอน จึงทำให้นอกจาก

จะมาเข้าใช้ห้องสมุดเพ่ืออ่านหรือ ยืม-คืนทรัพยากรแล้ว ยังมีการเข้ามาใช้ห้องสมุดเพ่ือการเรียนอีกด้วย

จึงทำให้มีความถ่ีในการเข้าใช้ห้องสมุดมากกว่ากลุ่มตัวอย่างประเภทอืน่
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ส่วนท่ี 2 การประเมนิคุณภาพบริการของห้องสมุด

จากการประเมนิคุณภาพบริการห้องสมุด ท้ัง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการด้านการควบคมุ

สารสนเทศ และด้านสถานที ่สอบถามถงึความคดิเห็นของผูใ้ช้บรกิารในระดบัตา่งๆ 3 ระดบั พบวา่

ด้านการให้บริการ พบว่า ค่าเฉล่ียของระดับบริการท่ีต้องการได้รับมีระดับค่อนข้างสูง คือระดับ

7.00-8.00 เม่ือพิจารณาถึงระดับบริการท่ีได้รับจริงจากห้องสมุด พบว่า มีค่าคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับ

สูงไปด้วย ซ่ึงในบางข้อมีระดับบริการท่ีได้รับจริงสูงกว่าระดับบริการท่ีต้องการรับ เช่น  เจ้าหน้าท่ีมีอัธยาศัยดี

มจีติสำนกึในการใหบ้รกิาร   เจา้หนา้ทีเ่ตม็ใจทีจ่ะชว่ยเหลอืทา่น  จงึถือไดว้า่ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพอใจ

และบริการน้ันๆ มีประสิทธิภาพ

ส่วนช่องว่างระหว่างระดับบริการท่ีได้รับจริงกับระดับบริการอย่างต่ำท่ียอมรับได้ มีข้อท่ีมีค่าติด

ลบจำนวน 1 ข้อ คือ เจ้าหน้าที่ใส่ใจความรู้สึกของท่าน (-0.10) ซึ่งเป็นระดับความคิดเห็นของ

นักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาวิชากายภาพบำบัด หมายถึง ห้องสมุดต้องปรับปรุงและให้ความเอาใจใส่

ต่อผู้ใช้ในกลุ่มน้ีเพ่ิมมากข้ึน

สำหรับช่องว่างระหว่างระดับบรกิารท่ีได้รับจรงิกับระดบับรกิารท่ีต้องการได้รับ ส่วนใหญ่มีค่า

ติดลบ มีเพียงบางข้อที่มีค่าเป็นบวก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการได้ครบถ้วนตามที่แจ้งไว้ (0.20) และ

เจ้าหน้าที่มีจิตสำนึกในการให้บริการ (0.07) หมายถึงบริการที่ได้จริงส่วนใหญ่ยังไม่พอเพียงกับ

ความตอ้งการทีผู้่ใช้ห้องสมุดตอ้งการไดรั้บ

ด้านการควบคุมสารสนเทศ พบว่า ค่าเฉล่ียของระดับบริการอย่างต่ำท่ียอมรับได้มีค่าเฉล่ียสูงกว่า

ระดับบริการท่ีได้รับจริงหลายข้อโดยเฉพาะในส่วนท่ีเก่ียวกับเคร่ืองมือช่วยค้น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และ

จำนวนทรัพยากรฉบับพิมพ์

ส่วนช่องว่างระหว่างระดับบริการที่ได้รับจริงกับระดับบริการอย่างต่ำที่ยอมรับได้ ข้อที่มีค่า

ติดลบส่วนใหญ่เป็นเรื่องเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีให้บริการในห้องสมุด เช่น มีเครื่อง

คอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย และใช้ค้นข้อมูลที่ต้องการ (-1.35)  และ Website ของห้องสมุดมีข้อมูล

ทีท่า่นตอ้งการ (- 0.10) ซ่ึงหมายถงึ บรกิารนัน้ จำเปน็ตอ้งไดร้บัการปรบัปรงุ

สำหรับช่องว่างระหว่างระดับบริการท่ีได้รับจริงกับระดับบริการท่ีต้องการได้รับ ช่องว่างส่วนใหญ่

มีค่าติดลบโดยเฉพาะ มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีทันสมัยและใช้ค้นข้อมูลท่ีต้องการ (- 2.55) และ มีวารสาร

ทั้งฉบับพิมพ์และฉบับอิเล็กทรอนิกส์ที่จำเป็นต่อการเรียนการสอน (- 2.10)  มีค่าติดลบที่เป็น

ช่องว่างกว้างที่สุดเมื่อเทียบกับด้านการให้บริการและด้านสถานที่ ซึ่งสัมพันธ์กับข้อเสนอแนะในแบบ

ประเมนิท่ีระบุว่า คอมพิวเตอรมี์จำนวนนอ้ยและไม่ทันสมัย หมายถึง บริการดังกล่าวยังไม่พอเพียงกับ

ความต้องการท่ีผู้ใช้ห้องสมุดต้องการได้รับในระดับมาก และจำเป็นต้องได้รับการปรับปรุงในลำดับแรก

 ด้านสถานท่ี พบว่า ค่าเฉล่ียของระดบับรกิารส่วนใหญมี่ระดับสูง เม่ือพิจารณาระดบับรกิารท่ี

ต้องการได้รับ พบว่า บรรยากาศเงียบสงบทำให้เกิดสมาธิในการเรียนรู้ และสถานท่ีเงียบสงบเหมาะสำหรับ

อ่านหนังสือ มีค่าเฉล่ียในระดบัสูงท่ีสุด ในกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามทกุระดับ และเป็นข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูง

สุดในด้านบริการท่ีรับจริงอีกด้วย
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ส่วนช่องว่างระหว่างระดับบริการท่ีได้รับจริงกับระดับบริการอย่างต่ำท่ียอมรับได้ ไม่มีข้อใดท่ีมีค่าเป็นลบ

ซ่ึงหมายถึง มีระดับการให้บริการท่ีทำให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจ

สำหรับช่องว่างระหว่างระดับบริการท่ีได้รับจริงกับระดับบริการท่ีต้องการได้รับ พบว่า เป็นด้าน

ท่ีมีจำนวนข้อติดลบน้อยท่ีสุดเม่ือเทียบกับด้านการให้บริการและด้านการควบคุมสารสนเทศ ซ่ึงจากระดับ

ความคดิเห็นของผู้ใช้ส่วนใหญ่ พบว่า บรรยากาศเงยีบสงบทำใหเ้กิดสมาธิในการเรียนรู้     และสถานท่ี

เงียบสงบเหมาะสำหรบัการอ่านหนังสือ เป็นข้อท่ีมีช่องว่างแคบทีสุ่ดของผูใ้ช้บริการทุกกลุ่ม

ตารางท่ี 1  แสดงคาเฉลี่ยระดับบริการและชองวางของระดับบริการที่ไดรับจริงกับระดับบริการอยางตํ่าที่ยอมรับได และ ระดับ

บริการที่ตองการไดรับกับระดับบริการที่ไดรับจริง จากหองสมุด 

Minimum Desired Perceived Adequacy Superiority 
ขอคําถาม 

Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD Mean SD 

 ดานการใหบริการ  (Affect of Service)           

AS-1  เจาหนาที่ทําใหทานเช่ือถือเม่ือมาใชบริการ 5.84 1.35 7.38 1.20 7.01 1.20 1.17 1.28 -0.37 1.20 

AS -2  เจาหนาที่ใหบริการอยางรวดเร็วและทันทวงที 6.29 1.67 7.62 1.28 7.32 1.30 1.03 1.49 -0.30 1.29 

AS -3  เจาหนาที่มีอัธยาศัยดี/มีจิตสํานึกในการใหบริการ 6.62 1.44 7.42 1.33 7.39 1.36 0.77 1.40 -0.03 1.35 

AS -4  เจาหนาที่เต็มใจที่จะชวยเหลือทาน 6.51 1.38 7.78 1.09 7.44 1.36 0.93 1.37 -0.34 1.23 

AS -5  เจาหนาที่ใหความสนใจและใสใจผูใชเปนรายบุคคล 5.98 1.52 7.25 1.31 6.81 1.52 0.83 1.52 -0.44 1.42 

AS -6  เจาหนาที่มีความรูในการตอบคําถามของทาน 6.27 1.35 7.49 1.28 7.03 1.39 0.76 1.37 -0.46 1.34 

AS -7  เจาหนาที่สามารถใหบริการไดครบถวนตามที่แจงไว 6.15 1.51 7.33 1.25 6.88 1.41 0.73 1.46 -0.45 1.33 

AS -8  เจาหนาที่ใสใจถึงความรูสึกของทาน 6.09 1.52 7.15 1.29 6.63 1.48 0.54 1.50 -0.52 1.39 

AS -9  เจาหนาที่ทราบถึงความตองการของทาน 6.02 1.51 7.03 1.33 6.60 1.32 0.58 1.42 -0.43 1.33 

 ดานการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)             

IC-1   มีวารสารท้ังฉบับพิมพและฉบับอิเล็กทรอนิกสท่ีจําเปนตอการเรียนการ

สอน 
5.98 1.38 7.66 1.26 6.48 1.36 0.50 1.37 -1.18 1.31 

IC -2   มีเคร่ืองมือสําหรับชวยทานใหเขาถึงขอมูลที่ตองการ 6.43 1.46 7.55 1.32 6.73 1.45 0.30 1.46 -0.82 1.39 

IC -3   Website ของหองสมุดมีขอมูลที่ทานตองการ 6.35 1.56 7.51 1.39 6.90 1.58 0.55 1.57 -0.61 1.49 

IC -4  มีทรัพยากรฉบับพิมพที่ตองการสําหรับการเรียนการสอน 6.34 1.43 7.71 1.15 7.07 1.41 0.73 1.42 -0.64 1.28 

IC -5  มีการทําใหงายตอการเขาถึงขอมูล เชน มีแผนพับหรือ 

          เอกสารแนะนําการใชและมีปายแนะนําบริการตางๆ 
6.07 1.46 7.35 1.17 6.97 1.33 0.90 1.40 -0.38 1.25 

IC -6  มีแหลงขอมูลอิเล็กทรอนิกสที่ทานตองการ 6.28 1.47 7.60 1.28 6.75 1.44 0.47 1.46 -0.85 1.36 

IC -7  มีเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ทันสมัย และใชคนขอมูลทีต่องการ 6.55 1.45 7.69 1.31 6.48 1.52 -0.07 1.49 -1.21 1.42 

IC -8 สามารถเขาถึงขอมูลไดโดยสืบคนจากที่บานหรือที่ทํางาน 6.07 1.56 7.39 1.35 6.73 1.34 0.66 1.45 -0.66 1.35 

ดานสถานท่ี  (Library as Place)             

LP- 1  สถานที่เงียบสงบเหมาะสําหรับอานหนังสือ 6.61 1.42 8.04 1.11 7.46 1.46 0.85 1.44 -0.58 1.29 

LP - 2 เปนชองทางสูการเรียนรูหรือการคนควาวิจัย 6.40 1.49 7.33 1.41 6.73 1.25 0.33 1.37 -0.60 1.33 

LP - 3 สถานที่สะดวกสบายนาเขาใชบริการ 6.33 1.40 7.40 1.27 7.33 1.32 1.00 1.36 -0.07 1.30 

LP - 4 บรรยากาศสงบทําใหเกิดสมาธิในการเรียนรู 6.32 1.37 7.70 1.03 7.35 1.25 1.03 1.31 -0.35 1.14 

LP - 5 มีหองประชุม/เรียน สําหรับกลุมยอย 6.03 1.56 7.33 1.35 6.91 1.40 0.88 1.48 -0.42 1.38 

รวม 6.25 1.47 7.48 1.26 6.95 1.38 0.70 1.42 -0.53 1.32 
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ส่วนที่ 3 ขอบเขตความอดทน (The Zone of Tolerance)

  ขอบเขตความอดทน (The Zone of Tolerance)  หมายถงึ คา่ความตา่งระหวา่งระดบับรกิาร

อย่างต่ำท่ียอมรับได้กับระดับบริการท่ีได้รับจริง ซ่ึงหากระดับบริการท่ีได้รับจริงต่ำกว่า ระดับบริการอย่าง

ต่ำท่ียอมรับได้ หมายถึง บริการน้ันต้องการได้รับการปรับปรุง และถือว่าอยู่ต่ำกว่าขอบเขตความอดทน

ของผูใ้ชบ้รกิาร ซ่ึงผลจากการวเิคราะหข์อ้มลูพบวา่ ขอ้ทีอ่ยูต่ำ่กวา่ขอบเขตความอดทนมจีำนวน 1 ขอ้

คอื  มเีครือ่งคอมพวิเตอรท์ีท่นัสมยั และใชค้น้ขอ้มลูทีต่อ้งการได ้ ซ่ึงอยูต่ำ่กวา่ขอบเขตความอดทน

ของผู้ใช้ส่วนใหญ่ ยกเว้นกลุ่มข้าราชการ/ ลูกจ้าง นักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาเทคนิคการแพทย์  และ

นักศึกษาระดับปริญญาตรีสาขาเทคนิคการแพทย์ (โครงการพิเศษ)  อาจเป็นเพราะเคร่ืองคอมพิวเตอร์

ท่ีมีให้บริการอยู่ในห้องสมุด มีจำนวนนอ้ยและได้จัดซ้ือมานานแลว้ ทำให้ไม่สามารถประมวลผลขอ้มูล

หรือดาวน์โหลดข้อมูล จากอินเทอร์เน็ตหรือระบบเครอืข่ายอ่ืนๆ ได้รวดเร็วเท่ากับเคร่ืองท่ีผลิตออกมา

ใหม่   ส่วนกลุ่มผู้ใช้บริการที่ไม่มีข้อใดที่อยู่ต่ำกว่าขอบเขตความอดทน อาจเป็นเพราะความถี่ใน

การเข้าใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้บริการดังกล่าวเข้ามาใช้บริการห้องสมุดค่อนข้างน้อย จึงไม่มีปัญหาใน

เรื่องของการใช้บริการดังกล่าว

แผนภูมทิี ่1 แสดงขอบเขตความอดทน ของผูใ้ชท้ัง้หมด

0

5

10
AS-1 

AS -2   

AS -3   

AS -4   

AS -5   

AS -6   

AS -7  

AS -8   

AS -9   

IC-1     

IC -2    

IC -3    

IC -4   

IC -5   

IC -6   

IC -7   

IC -8  

LP- 1   

LP - 2  

LP - 3  

LP - 4  

LP - 5  

ระดับบริการอยางต่ําท่ียอมรับได ระดับบริการท่ีตองการไดรับ ระดับริการท่ีไดรับจริง



ปีท่ี ๑๙ ฉบับที ่ ๑ มกราคม-เมษายน ๒๕๕๑

วารสารวิทยบริการ

10

สุทธลัิกษณ ์ พัดเพง็ และรดัดา  อุ่นจนัที

การประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดฯ

ข้อเสนอแนะจากวจัิย

จากผลการวิจัย ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการห้องสมุดคณะเทคนิค

การแพทย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพ่ือให้การดำเนินงานมีประสิทธิภาพ และการวางแผนการดำเนนิงาน

ของหอ้งสมดุใหเ้หมาะสมดงันี้

- ด้านการให้บริการ  ระดบับรกิารทีค่วรไดรั้บการปรบัปรงุของห้องสมุด คือ

- เจ้าหน้าท่ีควรเพ่ิมความสนใจ / ใส่ใจต่อผู้ใช้เป็นรายบุคคล โดยการซักถามความต้องการ

หรือติดตามสอบถามหลังจากอธิบายไปแล้ว

- เจ้าหน้าควรใส่ใจต่อความรู้สึกของผู้ใช้บริการเพ่ิมข้ึน โดยรับฟังปัญหาและพยายามชว่ย

แก้ไขปัญหาเม่ือผู้ใช้บริการสอบถามเก่ียวกับห้องสมุด

- ดา้นทรพัยากรสารสนเทศ  ระดับบรกิารท่ีควรไดรั้บการปรบัปรงุของห้องสมุด คือ

- ห้องสมุดควรเพิม่หนังสือ วารสาร และส่ือโสตทัศนวัสดุ ทางด้านเทคนคิการแพทย ์และ

กายภาพบำบดั  ให้มีความทนัสมัย และเพียงพอต่อการใช้

- ควรมีคอมพิวเตอร์ท่ีมีความทันสมัยให้บริการในห้องสมุด  และจัดให้มีเพียงพอต่อการใช้

- ควรจัดให้มีบริการถ่ายเอกสารภายในหอ้งสมุด

- ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม   ระดบับรกิารทีค่วรไดร้บัการปรบัปรงุของหอ้งสมดุ คอื

- ควรจะขยายเวลาเปดิใหบ้รกิารถงึ 20.00 น. ในชว่งเปดิภาคเรยีนการศกึษา

- จัดให้มีแก้วกระดาษในการดืม่น้ำ

- ควรเพ่ิมแสงสว่าง และติดพัดลมเพ่ิมในห้องเก็บหนังสือ

ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป

1. ควรประเมนิคุณภาพบริการของห้องสมุดทุกห้องสมุดใน มหาวิทยาลัยขอนแก่น เพ่ือนำมา

เปรียบเทียบกัน ในเกณฑ์มาตรฐานเดยีวกัน

2. ควรนำวิธีการประเมินไปดัดแปลงและประยุกต์สำหรับประเมินคุณภาพการให้บริการในงาน

อ่ืนๆ ของคณะ เพ่ือทราบถงึปัญหาและส่ิงท่ีควรปรบัปรงุในการให้บริการ
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