
 

.  

  

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 

 

โดย 
นายนรภัทร จินาห้อง  

วิทยานิพนธ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการนวัตกรรมทางธุรกิจ แผน ก แบบ ก 2 ปริญญามหาบัณฑิต 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปีการศึกษา 2563 

ลิขสิทธิ์ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร  
 

 



 

  

การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 

 

โดย 
นายนรภัทร จินาห้อง  

วิทยานิพนธ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการนวัตกรรมทางธุรกิจ แผน ก แบบ ก 2 ปริญญามหาบัณฑิต 

บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ปีการศึกษา 2563 

ลิขสิทธิ์ของบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร  
 

 



 

  

SERVICE QUALITY IMPROVEMENT IN KUAKARUN NURSING LIBRARY, 
NAVAMINDRADHIRAJ UNIVERSITY IN 4.0 ERA 

 

By 

MR. Norabhat CHINAHONG 
 

A Thesis Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements 
for Master of Business Administration (BUSINESS INNOVATION MANAGEMENT) 

Graduate School, Silpakorn University 
Academic Year 2020 

Copyright of Graduate School, Silpakorn University 
 

 

 



 

 

หัวข้อ การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์
เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 

โดย นรภัทร จินาห้อง 
สาขาวิชา การจัดการนวัตกรรมทางธุรกิจ แผน ก แบบ ก 2 ปริญญา

มหาบัณฑิต 
อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. มนัสสินี บุญมีศรีสง่า  

 
บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศิลปากร ได้รับพิจารณาอนุมัติให้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษา 

ตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
 

  
(รองศาสตราจารย์ ดร.จุไรรัตน์ นันทานิช)  

คณบดีบัณฑิตวิทยาลัย 

 
พิจารณาเห็นชอบโดย 

 
   ประธานกรรมการ 
(รองศาสตราจารย์ ดร.ประสพชัย พสุนนท์)  

  
 

อาจารย์ที่ปรึกษาหลัก 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มนัสสินี บุญมีศรีสง่า)  

  
 

ผู้ทรงคุณวุฒิภายนอก 
(ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกตุวดี สมบูรณ์ทวี )  

 

  



  ง 

บทคั ดย่อ ภาษาไทย 

61606304 : การจัดการนวัตกรรมทางธุรกิจ แผน ก แบบ ก 2 ปริญญามหาบัณฑิต 
ค าส าคัญ : คุณภาพการบริการ, ห้องสมุด, ยุค 4.0, คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

นาย นรภัทร จินาห้อง: การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อ
การุณย์มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์หลัก : ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร. 
มนัสสินี บุญมีศรีสง่า 

 
การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ

จากการใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 2) เพื่อ
ท านายตัวแปรอิสระ (เพศ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพิ่มเติมในห้องสมุด และ 3) เพื่อท านาย
ตัวแปรอิสระ (ผู้ใช้บริการ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพิ่มเติมในห้องสมุด โดยใช้การวิจัยเชิง
ปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ได้แก่ สมาชิกหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช จ านวน 350 คน และใช้
แนวคิดคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) มาใช้ในการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive statistic) เพื่อหาข้อสรุปในขั้นปฐมภูมิ (Primary Data) ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ท าการทดสอบทางหลักสถิติแบบ  Paired t- Test เนื่องจากการตอบ
แบบสอบถามมีสองส่วน (ส่วนความคาดหวังในการบริการและการรับรู้ในการบริการ) โดยผู้ตอบเป็นคน
เดียวกันท าให้ข้อมูลไม่เป็นอิสระต่อกัน และมีความสัมพันธ์ในลักษณะ 1 : 1 หรือเป็นคู่ภายใต้เงื่อนไข
เดียวกัน น ามาซึ่งเป็นเหตุผลในการเลือกใช้สถิติการทดสอบแบบ Paired t-Test และใช้การวิเคราะห์ความ
ถดถอยโลจิสติกทวิ (Binary Logistic Regression Analysis) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เมื่อแบ่งตามประเภทผู้ใช้ พบว่า นักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ เข้าใช้บริการมากที่สุด 
จ านวน 271 คน (ร้อยละ 77.4) นักศึกษาคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล  จ านวน 28 คน (ร้อยละ 8) 
บุคลากร จ านวน 21 คน (ร้อยละ 6) นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีสุขภาพ จ านวน 16 คน (ร้อย
ละ 4.6) อาจารย์ จ านวน 6 คน (ร้อยละ 1.7) นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง จ านวน 5 คน (ร้อยละ 
1.4) นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนามหานคร จ านวน 3 คน (ร้อยละ 0.9) ตามล าดับ ส่วนใหญ่เข้าใช้บริการโดย
เฉลี่ยสัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง  และเข้าใช้บริการในช่วงเวลา 14.00-17.00 น.  จุดมุ่งหมายหลักในการเข้าใช้
บริการเพื่อยืมหนังสือ  ทั้งนี้ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับสูงทุกด้านและมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับสูงทุกด้าน เมื่อทดสอบการถดถอยโลจิสติกทวิสามารถพยากรณ์ได้ว่าเพศหญิงและ
ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษามีโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพิ่มเติมในห้องสมุด โดยมีความเห็นตรงกัน คือ 
ควรเพิ่มห้องประชุมเล็ก (self-study room) กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ และเครื่องสแกนหนังสือด้วย
ตนเอง 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ  

61606304 : Major (BUSINESS INNOVATION MANAGEMENT) 
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MR. NORABHAT CHINAHONG : SERVICE QUALITY IMPROVEMENT IN KUAKARUN 
NURSING LIBRARY, NAVAMINDRADHIRAJ UNIVERSITY IN 4.0 ERA THESIS ADVISOR : 
ASSISTANT PROFESSOR MANASSINEE BOONMEESRISA-NGA, Ph.D. 

This research aims 1) to study the difference between expectations and satisfaction from 
using Kuakarun Nursing Library services, Navamindradhiraj University in 4.0 Era. 2) to predict the 
independent variable (gender) on the likelihood of accepting additional wish lists in the library: 
dependent variable and 3) to predict the independent variable (patron) on the likelihood of 
accepting additional wish lists in the library: dependent variable. This research used the quantitative 
methods. Samples used in the quantitative research method comprised 350 members of the 
Central Library of Navamindradhiraj University and used the concept of service quality (SERVQUAL) 
to collect data through questionnaires. Descriptive statistic was used to draw conclusions in the 
primary data, such as frequency, percentage, mean, and standard deviation. Then, it was statistically 
tested by Paired t-Test. Because the questionnaire has two parts: the service expectation and 
service perception, one respondent makes the data dependent from each other and have a ratio 
in 1:1 (service expectation: service perception) or in pair under the same conditions. This leads to 
deploy Paired t-Test statistic and use Binary Logistic Regression Analysis for variable prediction. With 
the majority of the respondents, when classified by patron group, the result showed that 271 
people (77.4%) of Kuakarun Faculty of Nursing students used high often; 28 people (8%) of 
students of Faculty of Medicine Vajira Hospital; 21 people (6%) of staffs; 16 people (4.6%) of 
students of faculty of Science and Health Technology; 6 people  (1.7%) of professors; 5 people 
(1.4%) of students of Urban Community Development College; 3 people (0.9%) of students of 
Institute of Metropolitan Development, respectively. Most of the respondents used the service 1-
2 times per week from during 2:00 - 5:00 P.M. and the main purpose of patron aims to get the 
books checked-out. Overall, the patron in Kuakarun Nursing Library had high levels of expectation 
and satisfaction. Having been tested for binary logistic regression, it was found that female and 
student patron members were able to predict the likelihood of accepting additional wish lists in 
the library. The consensus was to create an additional meeting room (self-study room), an 
electronic bulletin board, as well as a self-service book scanner. 
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มนัสสินี บุญมีศรีสง่า อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ที่กรุณาสละเวลาอันมีค่าให้ค าปรึกษาค าแนะน า 
ตลอดจนชี้แนะ แนวทางที่เป็นประโยชน์ต่อการท าวิทยานิพนธ์ฉบับนี้เป็นอย่างดี ผู้ศึกษาวิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอย่างสูง มา ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบพระคุณรองศาสตราจารย์ ดร.ประสพชัย พสุนนท ์และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เกตุวดี 
สมบูรณ์ทวี ที่สละเวลาเพ่ือเป็นกรรมการสอบวิทยานิพนธ์และคอยให้ค าแนะน าต่าง ๆ ที่เป็นประโยชน์
ต่อวิทยานิพนธ์ฉบับนี้ รวมถึงค าแนะน าในการแก้ไขวิทยานิพนธ์ให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ขอบพระคุณมหาวิทยาลัยศิลปากรที่ได้มอบโอกาสในการศึกษาเล่าเรียนให้กับผู้ศึกษาวิจัย  
และเจ้าหน้าที่ของคณะวิทยาการจัดการทุกท่านที่คอยดูแลเป็นอย่างดี 

ขอขอบพระคุณอธิการบดีมหาวิทยาลัยนวมินทรธิราช คณบดี รองคณบดีฝ่ายวิจัยและบริการ
วิชาการ ตลอดจนหัวหน้าฝ่ายบริการทางการศึกษา เจ้าหน้าที่ของคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ ที่ให้
ความอนุเคราะห์ในการท าวิจัยและเก็บรวบรวมข้อมูล 

ขอขอบคุณพ่ี เพ่ือน และน้อง ๆ ผู้ร่วมศึกษาปริญญาโทบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต หลักสูตรการ
จัดการนวัตกรรมทางธุรกิจ คณะวิทยาการจัดการ รุ่นที่ 1 ทุกท่านที่คอยช่วยเหลือในเรื่องการเรียน 
ค าปรึกษาต่าง ๆ ขณะที่ศึกษาอยู่ในมหาวิทยาลัยอยู่เสมอ ตลอดจนการท าวิทยานิพนธ์จนส าเร็จ
การศึกษา 

กราบขอบพระคุณพ่อและแม่ท่ีคอยให้การสนับสนุน และให้ก าลังใจตลอดระยะเวลาที่ศึกษา 
 
อนึ่ง หากคุณค่าทางความรู้และความคิดจากวิทยานิพนธ์เล่มนี้ จะช่วยชี้แนะผู้อ่ืนให้สามารถ

ศึกษาค้นคว้าหาความรู้และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ได้ ผู้ศึกษาวิจัยขออุทิศความดีดังกล่าว แด่ผู้มีพระคุณ
ต่อผู้ศึกษาวิจัยทุกท่าน ตลอดจนอาจารย์คุณแม่อบทิพย์ แดงสว่าง ผู้ก่อตั้งสถานศึกษาด้านการพยาบาล
จนกระทั่งยกฐานะเป็นคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช สถานที่เก็บข้อมูล
วิจัย 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ที่มาและความส าคัญของปัญหา 

 ห้องสมุดเป็นสถานที่ที่มีความส าคัญและบทบาทต่อสังคมในทุกด้าน เช่น การศึกษา 

วัฒนธรรม เศรษฐกิจ การเมือง การปกครอง สังคม และวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ผนวกกับสังคม

ปัจจุบันได้ก้าวเข้าสู่ยุค 4.0 อันหมายถึง ยุคสังคมดิจิทัลที่เทคโนโลยีดิจิทัลจะไม่ได้เป็นเพียงเครื่องมือ

สนับสนุนการท างานที่ผ่านมาอีกต่อไป แต่หากจะหลอมรวมเข้ากับชีวิตคนอย่างแท้จริงและจะเปลี่ยน

โครงสร้างรูปแบบและกระบวนการทางสังคม ตลอดจนการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลไปอย่างสิ้นเชิง 

อีกทั้งสามารถเพ่ิมโอกาสในการพัฒนาทางเศรษฐกิจและสังคม (กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การสื่อสาร , 2559) โดยสังคมยุค 4.0 มีการเปลี่ยนแปลงที่รวดเร็วอันเกิดจากเทคโนโลยีและ

สารสนเทศ จากสภาพแวดล้อมทั่วไป อันมีพลวัตสูงในหลากหลายมิติ ตลอดจนการพัฒนานวัตกรรม

ต่าง ๆ ในขณะที่ประเทศไทยก าลังเดินหน้าสู่ยุค 4.0 องค์ความรู้และนวัตกรรมต่าง ๆ ทั่วโลกก็ถูกพัฒนา

ให้ล้ าหน้าขึ้นไปเรื่อย ๆ เช่นกัน โดยอาศัยความรู้ เทคโนโลยี และความคิดสร้างสรรค์แปลกใหม่ในการ

ตอบโจทย์ความต้องการและมอบคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นให้คนยุคนี้ (ส านักงานบริหารและพัฒนาองค์

ความรู้, 2560) 

 การให้บริการห้องสมุดยุคสังคม 4.0 เป็นยุคเทคโนโลยีดิจิทัล เน้นทักษะการติดต่อสื่อสารทาง

เทคโนโลยีเป็นหลัก มีการพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ให้มีคุณภาพสูง (มติชนออนไลน์, 6 กันยายน 2562) 

ประกอบกับปัจจุบันสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโคโรนา (Covid-19) เป็นวิกฤติที่แตกต่าง

จากวิกฤติอ่ืน กลายเป็นมหาวิกฤติทางสาธารณสุขโลก ภาครัฐในหลายประเทศต้องใช้มาตรการกักกัน

ครั้งใหญ่ (Great Lockdown) เพ่ือจ ากัดการแพร่ระบาด ส่งผลกระทบต่อการใช้ชีวิตของผู้คนและท า

ให้กิจกรรมทางเศรษฐกิจของประเทศต่าง ๆ ทั่วโลกหยุดชะงักพร้อมกัน (Global simultaneous 

shocks) แต่วิกฤติครั้งนี้มีลักษณะพิเศษ คือเป็นวิกฤติคู่ทั้งด้านอุปทานและอุปสงค์พร้อมกัน (Twin 

supply demand shocks) จึงต้องมีการปรับตัวภายใต้ฐานวิถีชีวิตใหม่พร้อมขับเคลื่อนประเทศไทย 

4.0 (Thailand 4.0) ทั้งด้านสาธารณสุข การศึกษา และบริการ (เสาวณี จันทพงษ์ & ทศพล ต้องหุ้ย, 

2563) ภายใต้สถานการณ์ดังกล่าว กรุงเทพมหานครได้ออกประกาศว่าด้วยสถานการณ์การระบาด
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ของโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 หรือโรคโควิด 19 เป็นโรคติดต่ออันตรายตามประกาศกระทรวง

สาธารณสุข พ.ศ. 2563 พบการเพ่ิมขึ้นของจ านวนผู้ป่วยอย่างรวดเร็ว ทั้งนี้กรุงเทพมหานครเป็น

ศูนย์กลางส าคัญทางเศรษฐกิจ การคมนาคม การท่องเที่ยว และมีความหนาแน่นของประชากรสูงถือ

เป็นปัจจัยเสี่ยงที่จะมีการแพร่ระบาดของโรคอย่างรวดเร็ว การควบคุมโรคอย่างทันเวลาและจ ากัดการ

ชุมนุมของประชาชนเพ่ือไม่ให้การแพร่ระบาดขยายไปในวงกว้างจึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือลด

โอกาสการแพร่ระบาดของโรคในสถานที่ต่าง ๆ ที่มีความเสี่ยงสูง . (กรุงเทพมหานคร, 2563,  21 

มีนาคม)  

 ทั้งนี้ ประกาศดังกล่าวได้รวมถึงสถานศึกษาทุกระดับชั้นด้วย เนื่องจากเป็นสถานที่มีความ

เสี่ยงของการแพร่ระบาดและมีโอกาสในการติดโรคโควิด 19 (Coronavirus Disease 2019 (COVID-

19)) ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์เป็นส่วนหนึ่งในมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  เป็น

สถานศึกษาระดับอุดมศึกษามีนักศึกษาเข้าใช้บริการเป็นจ านวนมาก พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ

ห้องสมุดเปลี่ยนไปพร้อมกับยุคสมัย หากการให้บริการในห้องสมุดและสภาพแวดล้อมไม่เหมาะสมกับ

ผู้ใช้บริการ และบริการที่มีอยู่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด  ได้ 

ตลอดจนการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 (Coronavirus Disease 2019 (COVID-19)) ท าให้มีความ

จ าเป็นอย่างยิ่งในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทริราช เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการที่เปลี่ยนแปลงไปอย่าง

รวดเร็วในยุคสังคม 4.0 โดยลักษณะของห้องสมุดสมัยใหม่จะมีการน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ

เทคโนโลยีการสื่อสาร เข้ามาเกี่ยวข้องในการด าเนินงานของห้องสมุด ทั้งในด้านกระบวนการท างาน 

และด้านการบริการผู้ใช้ (วิเชียร มันแหล่ & ธงพล พรหมสาขา ณ สกลนคร, 2563)  

 คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช เป็นสถาบันการศึกษาที่มุ่ง

ผลิตบัณฑิตพยาบาลรับใช้สังคมเมืองเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเพ่ือประโยชน์

ของประเทศชาติ เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์นี้ คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ จึงมีภาระต่างๆ เช่น 

ท าการวิจัย ส่งเสริมการวิจัย เพ่ือประโยชน์ในการพัฒนากรุงเทพมหานคร สังคม ประเทศชาติ โดยพัฒนา

องค์ความรู้ทางด้านการแพทย์และการสาธารณสุขทุกสาขา เน้นเวชศาสตร์เขตเมือง ห้องสมุด            

. 
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คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์จึงมีบทบาทอย่างมากในการส่งเสริมให้คณะพยาบาลศาสตร์

เกื ้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช บรรลุวัตถุประสงค์นี้ (พระราชบัญญัติมหาวิทยาลัย

กรุงเทพมหานครพุทธศักราช2553, 2553, 4 พฤศจิกายน)   

 ดังนั้น การปรับปรุงห้องสมุดจึงต้องปรับปรุงคุณภาพในด้านต่าง ๆ เพ่ือให้สอดรับกับยุค 4 .0 

ดังนี้ 1) ด้านกายภาพ 2) ด้านการให้บริการ 3) ด้านความเชื่อถือ 4) ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

และ 5) ด้านการเข้าอกเข้าใจผู้ใช้บริการ คือสิ่งส าคัญในการให้บริการห้องสมุดยุค 4.0 ทั้งนี้ผู้ให้บริการ

ไม่อาจรับรู้และคาดเดาความต้องการผู้ใช้บริการได้ จึงจ าเป็นต้องศึกษาวิเคราะห์ความต้องการถึงสิ่งที่

อยู่ภายในจิตใจของผู้ใช้บริการ เพ่ือน าผลการศึกษามาค้นหาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการ ให้เห็นเป็นที่ประจักษ์ชัดว่าห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินท

ราธิราช มีความตั้งใจจริงที่จะรับรู้ความต้องการของผู้ใช้บริการ ตลอดจนแนวทางแก้ปัญหาและการ

ปรับปรุงการให้บริการ จะด าเนินการอย่างไร เพ่ือให้ตรงกับความต้องการของผู้มาใช้บริการมากที่สุด 

จึงเป็นที่มาของงานวิจัยนี้ ตลอดจนบทบาทของผู้ให้บริการเปลี่ยนไปเช่นกัน ต้องให้บริการควบคู่กับ

ความตระหนักด้านสาธารณสุขเกี่ยวกับโรคโควิด 19 (Coronavirus Disease 2019 (COVID-19)) เช่น 

ค าแนะน าทั่วไปเกี่ยวกับการใช้หน้ากากอนามัย การล้างมือ และการใช้น้ ายาฆ่าเชื้อเพ่ือควบคุมการ

แพร่กระจายของเชื้อไวรัสและลดความเสี่ยงของโรคนี้ และมีสิ่งส าคัญที่ควรปฏิบัติด้วยกัน 3 ประการ 

คือ การรักษาระยะห่างทางสังคม การใช้มาตรการกักกัน และการหลีกเลี่ยงการให้ค าแนะน าข้อมูลที่

ผิด (Ali & Gatiti, 2020) เพ่ือให้เกิดการตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจจากการใช้บริการ

ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 

 2. เพ่ือพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (เพศ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติม         

ในห้องสมุด  

 3. เพ่ือพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (ผู้ใช้บริการ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติม

ในห้องสมุด 
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สมมุติฐานการวิจัย 
 1. ความคาดหวังและความพึงพอใจจากการใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์         

เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 อย่างน้อย 1 คู่ มีความแตกต่าง 

 2. การพยากรณ์เพศหญิงยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องมากกว่าเพศชาย 

 3. การพยากรณ์ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้อง

มากกว่าผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษา 

 

ขอบเขตการวิจัย  
 1 ขอบเขตด้านพื้นที่  การศึกษาวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการห้องสมุดในยุค 4.0 พ้ืนที่ในการศึกษาครั้งนี้คือ ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ตั้งอยู่ที่อาคารการุณยสภา เลขที่ 131/5 ถนนขาว แขวงวชิรพยาบาล 

เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร 

 2 ขอบเขตด้านเนื้อหา ครอบคลุมในเรื่องคุณภาพการให้บริการ สถานที่ เทคโนโลยี และ

นวัตกรรมที่คาดหวัง เป็นการวิจัยเชิงปริมาณเพ่ือแปรผลคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด  

(Quantitative research)  

  2.1 ผู้ศึกษาวิจัยได้ก าหนดตัวแประอิสระประกอบด้วย เพศ ประเภทของผู้ใช้บริการ 

เข้าใช้งานเฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ จุดประสงค์ในการมาใช้บริการ 

  2.2 ผู้ศึกษาวิจัยได้ก าหนดตัวแปรตาม ได้แก่ ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว (Responsiveness) ความไว้วางใจได้ 

(Assurance) ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  

  2.3 ผู้ศึกษาวิจัยได้สร้างแบบส ารวจความต้องการสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

โดยเป็นนวัตกรรมและบริการใหม่ ๆ จ านวน 15 ข้อ และข้อเสนอแนะปลายเปิด 

 3 ขอบเขตด้านแหล่งข้อมูล 

  ประชากรที่ศึกษา คือ สมาชิกห้องสมุด จ านวน 2,269 คน แบ่งเป็น นักศึกษาของ

คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล วิทยาลัยพัฒนามหานคร วิทยาลัย

พัฒนาชุมชนเมือง คณาจารย์ และเจ้าหน้าที่ มีสัดส่วนดังนี้ 
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   นักศึกษา   จ านวน   1,929  คน 

   คณาจารย์   จ านวน  163   คน 

   เจ้าหน้าที ่  จ านวน  177 คน 

   (ท่ีมา: ฐานข้อมูลในระบบ koha เข้าถึงเมื่อวันที่ 9 กรกฎาคม 2563)  

   4.3.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา จ านวน 340.05 คน โดย

ค านวณจากสูตรของ Yamane (1967) ดังนี้ 

 

    n = 
𝑁

1+ 𝑁𝑒2 

   

n  =  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

N  =  ขนาดของกลุ่มประชากรทั้งหมดที่ศึกษา 

e  =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 

 

ทั้งนี้ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก (Convenience sampling) เนื่องจากประชากรและกลุ่ม

ตัวอย่างเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเป็นผู้ใช้บริการของห้องสมุดอย่างแท้จริง และเพ่ือให้ข้อมูลมีความ

น่าเชื่อถือผู้ศึกษาวิจัยได้เพ่ิมขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจากจ านวน 340.05 คน         

เป็นจ านวน 350 คน 

 4 ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลภาคสนาม ผู้ศึกษาวิจัยจะใช้เวลาในการเก็บข้อมูล จากกลุ่ม

ตัวอย่าง เป็นระยะเวลา 2 เดือน ในเดือนธันวาคม 2563 - มกราคม 2564  

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ผลการวิจัยในครั้งนี้สามารถใช้เป็นแนวทางปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะ

พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ส่งผลให้เกิดการตอบสนองต่อ

ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างแท้จริง  
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นิยามศัพท์ในการศึกษา 
  ห้องสมุดเฉพาะ หมายถึง ห้องสมุดเฉพาะสาขาวิชา เป็นแหล่งทรัพยากรสารสนเทศ

ที่ประกอบด้วย อาทิ หนังสือ ฐานข้อมูล แผ่นพับ สื่อ หุ่นจ าลอง ตัวอย่างห้องสมุดเฉพาะ ห้องสมุด

คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ เป็นห้องสมุดเฉพาะสาขาการพยาบาล 

  มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช หมายถึง มหาวิทยาลัยในก ากับของกรุงเทพมหานคร 

(องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษมหานคร) เดิมชื่อมหาวิทยาลัยกรุงเทพมหานคร และได้รับ

พระราชทานนามใหม่ จึงเปลี่ยนชื่อเป็นมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

  ยุค 4.0 หมายถึง ยุคสังคมที่อยู่ในยุคที่ 4 อันเป็นยุคที่อุดมไปด้วยการสื่อสารสังคม

ด้วยดิจิทัล 

  เจ้าหน้าที่ห้องสมุด หมายถึง ผู้ให้บริการในห้องสมุดที่ด ารงต าแหน่งต่าง ๆ  เช่น 

บรรณารักษ์ เจ้าพนักงานห้องสมุด นักจัดการงานทั่วไป และพนักงานสถานที่ 

  สิ่งท่ีได้รับจากการบริการ หมายถึง ความพึงพอใจที่ได้รับจากการให้บริการมีระดับ

ต่าง ๆ กัน จากน้อยไปหามาก 

  โรคโควิด 19 หมายถึง โรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (Coronavirus Disease 

2019 (COVID-19)) 
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บทที่ 2  
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 

  ในงานวิจัย เรื่อง การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์

เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 (Service quality improvement in Kuakarun 

nursing library, Navamindradhiraj University in 4.0 Era) นี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยผู้ศึกษาวิจัยได้แบ่งทฤษฎีและแนวคิด ดังนี้ 

1. ห้องสมุดในยุคปัจจุบัน 

2. คุณภาพการให้บริการ (service quality) 

3. นวั ต ก ร รมและก า ร จั ด ก า ร เ ท ค โน โ ล ยี  (innovation and technology 

management) 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 4.1 งานวิจัยภาษาไทย 

 4.2 งานวิจัยภาษาอังกฤษ 

5. สรุปแนวคิดจากการทบทวนวรรณกรรม 

 

1.   ห้องสมุดในยุคปัจจุบัน 
 ยุคปัจจุบันอยู่ในศตวรรษท่ี 21 (ระหว่างปี ค.ศ 2001 - ค.ศ. 2100 หรือ พ.ศ. 2544 - 2643)  

(ละเอียด ศิลาน้อย & ฟักประไพ, 2561) และตรงกับยุค 4.0 ของประเทศไทย ซึ่งให้ความส าคัญกับ

การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ พัฒนาองค์ความรู้ การให้ความส าคัญกับการวิจัย และพัฒนาวิทยาศาสตร์ 

เทคโนโลยีและนวัตกรรม พัฒนากระบวนการระบบการจัดการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการยกระดับความรู้

ทางด้านภาษา และความรู้พ้ืนฐานด้านคอมพิวเตอร์  (โกเมศ แดงทองด,ี 2560) 

 เมื่อสภาพแวดล้อมเปลี่ยนแปลงเข้าสู่ยุค 4.0 ห้องสมุดจ าเป็นต้องปรับตัวไปตามกาลเวลา    

มีการบริการสารสนเทศที่หลากหลายมากขึ้น ประเด็นส าคัญของการเปลี่่ยนแปลงจะต้องตรงกับความ

ต้องการของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ ผู้ให้บริการต้องท าให้การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศเป็นเรื่องที่ง่าย 
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สะดวกสบาย เพราะอยู่ในยุคของเทคโนโลยีสารสนเทศ (ปรีดี ปลื้มส าราญกิจ & ดาราพร มาตขาว, 

2561) ทั้งนี้สามารถจ าลองมโนทัศน์ของห้องสมุดในยุคปัจจุบันได้ดังนี้ 

 

 
ภาพที่ 1 มโนทัศน์ของห้องสมุดในยุคปัจจุบัน 

ที่มา: ปรีดี ปลื้มส าราญกิจ & ดาราพร มาตขาว (2561, น.4) 

 

1. บรรณารักษ์ หรือผู้ให้บริการ  

 บรรณารักษ์ หรือผู้ให้บริการ มีบทบาทส าคัญในการสร้างบริการที่เป็นนวัตกรรมและทันสมัย

ให้แก่ผู้ใช้ ด้วยการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาปรับใช้ในห้องสมุด ซึ่งมีความส าคัญในปัจจุบัน  (Haris, 

2016) โดยเฉพาะอย่างยิ่งบรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีบทบาทส าคัญด้านการให้

การศึกษาแก่ผู้ใช้บริการ เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของการศึกษาระดับอุดมศึกษา การจัดการเรียน

การสอน รูปแบบการสอนที่เน้นการเรียนรู้ด้วยตนเอง การเรียนรู้จากแหล่งวิทยาการ การเรียนรู้

ออนไลน์ และการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ท าให้บทบาทของบรรณารักษ์เปลี่ยนไป 

(พัชรากร สุภาพ, ชุติมา สัจจานันท์, & จันทิมา เขียวแก้ว, 2563) ตลอดจนเป็นผู้เชี่ยวชาญด้าน

สารสนเทศ ผู้สอน และนักวิจัย  (Scripps-Hoekstra & Hamilton, 2016)  และจิตบริการ 
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2. เทคโนโลยี 

 ในยุค 4.0 หรือยุคดิจิทัล ห้องสมุดในเมืองไทยก าลังเปลี่ยนแปลงตัวเอง เกิดการปรับตัวอย่าง

ช้า ๆ  เพื่อให้สอดรับกับวัฒนธรรมการอ่านของคนในสังคม โดยเฉพาะเด็ก วัยรุ่นและวัยท างานที่ก าลัง

เปลี่ยนไปสู่ยุค 4.0 การอ่านผ่านอุปกรณ์การสื่อสาร เช่น สมาร์ทโฟน หรือ แท็บเล็ต ฯลฯ ที่สามารถ

บรรจุไฟล์ดิจิทัลได้มากขึ้น อีกทั้งการด ารงอยู่ของห้องสมุดในยุคโซเชียลมีเดียต้องมีความตื่นตัวและ

ต้องมีความสามารถสร้างนวัตกรรมส าหรับทุก ๆ กิจกรรมของห้องสมุด เช่น ด้านการจัดหา การ

แค็ตตาล็อก การสืบค้น และการบริการข้อมูลด้านต่าง ๆ (posttoday.com, 2558) 

โรบิน จีนน์ (Jeanne, 2020) กล่าวว่า แนวทางเกี่ยวกับแนวโน้มของเทคโนโลยีที่ต้อง

พิจารณาน ามาปรับใช้ในห้องสมุด คือ 1) โลกเปลี่ยนสู่ดิจิทัล หมายถึง เทคโนโลยีใหม่ก าลังเกิดขึ้นใหม่

และมีบทบาทอย่างมากในยุคดิจิทัล วิวัฒนาการของห้องสมุดจะเป็นศูนย์กลางที่ส าคัญส าหรับองค์

ความรู้เปี่ยมไปด้วยคุณภาพ 2) ความพร้อมในการให้บริการปลั๊กไฟและสายเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ต 

หมายถึง ห้องสมุดสาธารณะหลายแห่งทั่วโลกยังไม่มีโครงสร้างพ้ืนฐานโดยเฉพาะการเพ่ิมจุดให้บริการ

ปลั๊กไฟและเดินสายส าหรับเชื่อมต่ออุปกรณ์อินเทอร์เน็ตให้เพียงพอ เพราะปัจจุบันกลายเป็นว่า

ผู้ใช้บริการในห้องสมุดนิยมน าโน้ตบุ๊คมาใช้บริการด้วย ห้องสมุดบางแห่งไม่ได้สร้างในยุคปัจจุบัน 

สายไฟและปลั๊กไฟมีน้อยท าให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ และ 3) ช่วย

สนับสนุนการเรียนออนไลน์ หมายถึง ปัจจุบันห้องสมุดมีความพร้อมเพ่ือช่วยเหลือผู้สอนในการพัฒนา

หลักสูตรออนไลน์ การเปลี่ยนแปลงการศึกษาแบบดิจิทัลบนเว็บก าลังเปลี่ยนแปลงวิธีการเรียนรู้และ

พัฒนาทักษะตนเองของผู้เรียน ปัจจุบันมหาวิทยาลัยต่าง ๆ สามารถสร้างคลังข้อมูลการศึกษา

ออนไลน์ที่ใช้มอบประสบการณ์จริงให้กับผู้เรียนได้ ประกอบกับปัจจุบันได้เกิดการแพร่ระบาดของโรค

ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) จากสถานการณ์ดังกล่าวท าให้ห้องสมุดหลายแห่งมีส่วนในการ

ช่วยสนับสนุนการเรียนออนไลน์ การอบรมออนไลน์ และเพ่ิมช่องทางการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ

ในระบบออนไลน์ด้วย (กัลยา ยังสุขยิ่ง, 2563) 
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3. ผู้ใช้บริการเป็นศูนย์กลาง 

 ห้องสมุดต้องให้บริการผู้ใช้ด้วยมาตรฐานเดียวกันท าให้ไม่เกิดความสับสนกับผู้ใช้ โดยให้

ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้ใช้ทุกระดับโดยไม่ค านึงถึงฐานะ ต าแหน่งทางสังคม และต้อง

อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ให้ได้มากที่สุดตามขอบเขตที่เหมาะสม (ส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย

ศรีนครินทรวิโรฒ, 2557) และตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้ เช่น ต้องการที่นั่งแบบหลากหลาย 

ต้องการให้ตกแต่งด้วยสีสันสดใส เพ่ิมพ้ืนที่ส าหรับการท างานกลุ่ม ตลอดจนการจัดหาอุปกรณ์เครื่อง

อ านวยความสะดวก ปลั๊กไฟ คอมพิวเตอร์ หูฟัง (นวรัตน์ โพธิ์เขียว & จุฑารัตน์ ศราวณะวงศ์, 2563) 

4. การปฏิรูปการศึกษา 

 การศึกษาเป็นตัวขับเคลื่อนส าคัญในการพัฒนาตั้งแต่ระดับบุคคลจนถึงระดับประเทศ เป็นตัว

แปรส าคัญของสมรรถนะและความสามารถในการแข่งขันระยะยาวที่เป็นข้อต่อหลักและเกี่ยวข้องกับ

บริบทที่ส าคัญของการออกแบบภายใต้การขับเคลื่อนของการปฏิรูปการศึกษาและการเรียนรู้เพ่ือการ

พัฒนา เชื่อมโยงกับมนุษย์และสังคมในพลวัตการเปลี่ยนแปลงของการก้าวสู่ศตวรรษที่ 21 และการ

เป็นไทยแลนด์ 4.0 “การปฏิรูปการศึกษา” จึงเป็นสิ่งส าคัญต้องมีการบริหารจัดการอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเพ่ือตอบสนองกับความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น (นิเวศ ธรรมชัยชูศักดิ์ & 

ธิดา กมลรุ่งเรือง, 2559)  โดยห้องสมุดมีส่วนเกี่ยวข้องที่ส าคัญ 

5. การเปลี่ยนแปลงทางสังคม  

 การเปลี่ยนแปลงทางสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยี ท าให้ห้องสมุดต้องปรับเปลี่ยน

กระบวนการท างานและการให้บริการอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการได้ โดยพฤติกรรมการใช้สารสนเทศของผู้ใช้ในยุคนี้ จะนิยมใช้สื่อสังคมออนไลน์ (Social 

Media) (วชิราภรณ์ คลังธนบูรณ์, 2559) ดังนั้น ห้องสมุดและบรรณารักษ์ต้องให้ความสนใจ ตลอดจน

การพัฒนาความรู้ความสามารถที่จ าเป็นส าหรับการให้บริการในห้องสมุด 

6. ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 

 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีส่งผลให้ห้องสมุดและแหล่งเรียนรู้ยุคใหม่ต้องปรับตัวในด้านการ

จัดการนวัตกรรมบริการ และพัฒนาการบริการอย่างสร้างสรรค์ (อัคริมา สุ่มมาตย์ et al., 2561) ใน

ศตวรรษที่ 21 มีเทคโนโลยีสมัยใหม่ท าให้การแสวงหาข้อมูลข่าวสาร สารสนเทศ เปลี่ยนแปลงไปจาก

เดิมเป็นอย่างมาก ส่งผลต่อผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการทั่วโลก ผลกระทบนี้ท าให้ห้องสมุดบางแห่งต้อง
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ยุติการให้บริการ หรือให้บริการอยู่แต่มีผู้ใช้บริการน้อยมาก มีห้องสมุดส่วนน้อยที่สามารถปรับตัว

ตอบสนองต่อความต้องการที่เปลี่ยนแปลงไปได้อย่างทันถ่วงที ปัจจุบันต้องเน้นด้านการปรับเปลี่ยน    

การใช้พ้ืนที่ให้เป็นประโยชน์อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากพฤติกรรมความต้องการของผู้ใช้บริการในยุคนี้ 

ตลอดจนห้องสมุดในอนาคตต้องให้ความส าคัญกับนวัตกรรมการให้บริการด้วย (จิราภรณ์  หนูสวัสดิ์, 

2561) 

 

2.   คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการ 

 คุณภาพเป็นเรื่องพ้ืนฐานของการผลิตและบริการ ลูกค้าทุกคนต่างคาดหวังว่าสินค้าและ

บริการที่ตนได้รับล้วนแล้วต้องมีคุณภาพ แต่ค าว่าคุณภาพของลูกค้าแต่ละคนแตกต่างกันไปตาม

ประสบการณ์ หรือแม้แต่ตัวผู้ผลิตเองให้ค านิยามว่าคุณภาพที่แตกต่างกันออกไป ที่ผ่านมามี

นักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของค าว่าคุณภาพไว้หลากหลาย เพ่ือให้เข้าใจความหมายของ

ค าว่าคุณภาพอย่างถ่องแท้จึงแสดงไว้ ดังนี้ 

  ดับเบิ้ลยู แอ็ดเวิร์ด เดมิ่ง (W. Edwards Deming) บิดาแห่งการควบคุมคุณภาพได้ให้นิยาม

ว่า  “คุณภาพ” ขึ้นอยู่กับว่าใครเป็นผู้ให้ค านิยาม หากผู้ให้นิยามเป็นผู้ผลิต คุณภาพดี หมายถึงสินค้า

หรือบริการที่ต้องการของลูกค้าท าให้บริษัทยังคงด าเนินกิจการต่อไปได้ คุณภาพไม่ดีหมายถึง สินค้า

หรือบริการไม่เป็นที่ต้องการของลูกค้าท าให้บริษัทต้องขาดทุนและหยุดด าเนินการไปในที่สุด และหา

กว่าผู้ให้นิยามเป็นผู้จัดการโรงงาน คุณภาพ จะหมายถึงการผลิตสินค้าให้เป็นไปตามข้อตกลงที่ให้ไว้

กับลูกค้าเป็นไปตามมาตรฐานที่ได้วางไว้ และต้องมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเพ่ือที่จะได้กลายเป็น

บริษัทผู้น า (Goetsch & Davis, 2014)  

 วราภรณ์ สุขแสนชนานันท์ (2561) กล่าวว่า คุณภาพ หมายถึง การผลิตสินค้าหรือบริการที่

เป็นไปตามความต้องการของลูกค้าและสอดคล้องกับกับทรัพยากรของผู้ผลิต เช่น ต้นทุน เครื่องจักร 

ทักษะของพนักงาน เป็นต้น โดยเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการออกแบบ การน าเข้าวัตถุดิบ กระบวนการผลิต 

จนกระทั่งสินค้าหรือบริการถึงมือของลูกค้าและลูกค้าน าไปใช้ได้ตรงตามความต้องการอย่างมี

ประสิทธิภาพและมีความปลอดภัยในการใช้งาน นอกจากนี้สินค้ายังต้องเป็นไปตามที่นักออกแบบและ
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ผู้ผลิตได้ก าหนดและคาดหวังไว้ อย่างไรก็ตามสิ่งส าคัญส าหรับคุณภาพคือต้องมีการพัฒนาอย่าง

ต่อเนื่องเพ่ือสามารถตอบสนองความต้องการที่เปลี่ยนแปลงของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว 

 เอ พาราซูราแมน , วาลารี เอ ซายทามล , และ ลีโอนาร์ด แอล แบร์รี่ (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985) ได้ให้ความหมายของคุณภาพการบริการ คือ ความสอดคล้องกันของ

ความต้องการ แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือกระบวนการคุณภาพ (Process Quality) คือ ส่วนที่ลูกค้าจะ

พิจารณาระหว่างได้รับบริการ และผลลัพธ์ของคุณภาพ (Output Quality) เป็นส่วนที่ลูกค้าจะ

พิจารณาหลังจากรับบริการ คุณภาพบริการจะเกิดจากการประเมินการบริการหลังจากการได้รับ

บริการเทียบกับความคาดหวังในการในบริการของลูกค้า 

 จากข้อความข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ คือ ความรู้สึกของลูกค้าที่มีต่อการ

ใช้บริการ โดยการบริการนั้นสามารถตอบสนองต่อลูกค้าในด้านต่าง ๆ ครบถ้วนหรือไม่ ลักษณะการ

ให้บริการ ความเชื่อมั่นในการให้บริการ ทั้งนี้ลูกค้าจะตัดสินใจว่าการให้บริการมีคุณภาพหรือไม่เกิด

จากการรับรู้ในการบริการ ระหว่างการบริการและหลังการบริการ และน ามาเปรียบเทียบกับความ

คาดหวังของลูกค้า 

 

 2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL Model) 

 แนวคิดคุณภาพการให้บริการ หรือ SERVQUAL Model ถูกคิดค้นขึ้นในปี 1988 โดย เอ 

พาราซูรามาน, วาลารี เอ ซายแฮมล, และเลน แบรรี่ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 

เป็นเครื่องมือที่สามารถใช้ได้ในหลากหลายอุตสาหกรรม และเป็นเครื่องมือที่สามารถวัดได้ หลาย

สัดส่วน (Multiple Scale) ส าหรับการวัดการรับรู้ของลูกค้า มีทั้งหมด 10 ปัจจัย ต่อมาลดลงเหลือ 5 

ปัจจัยหรือมิติ  คือ RATER ประกอบด้วย Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, และ 

Responsiveness (Parasuraman et al., 1988) 

 คุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) น ามาใช้ในอุตสาหกรรมบริการเพ่ือวัดและบริหาร

จัดการคุณภาพการบริการ สามารถน ามาปรับใช้กับแบบสอบถามได้เพ่ือ 1) วัดความคาดหวังของ

ลูกค้า 2) วัดสิ่งที่ลูกค้าได้รับจากการบริการแล้ว ทั้งนี้ หากค่าความคาดหวังของลูกค้าสูงกว่าบริการที่

ลูกค้าได้รับ แสดงว่าการบริการมีคุณภาพต่ า ซึ่งสาเหตุที่คุณภาพการให้บริการมีค่าต่ าเกิดจากช่องว่าง

ทั้ง 5 ตามรูปแบบ GAP Model (Shahin & Samea, 2010) ช่องว่างของคุณภาพการบริการ Gap 
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Model  เป็นกรอบที่สามารถช่วยให้เราเข้าใจความพึงพอใจของลูกค้า รูปแบบที่แสดงให้เห็นถึง

ช่องว่าง 5 ช่อง เป็นสิ่งที่จะต้องค้นหาเพ่ือที่จะตอบสนองความคาดหวังของลูกค้า Gap Model ถูก

คิดค้นครั้งแรกโดย A. Parasuraman, Valarie Zeithaml และ Leonard L. Berry ในปี 1985 มี

รายละเอียด ดังนี้ 

 ช่องว่างที่ 1 (Gap 1) ระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการกับการรับรู้ของผู้ให้บริการ เป็น

ช่องว่างอันเกิดจากการที่ผู้ให้บริการไม่ทราบความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการ อาจเกิดจากการไม่

เคยส ารวจความต้องการหรือการวิจัยตลาด หรือให้บริการโดยไม่ได้ค านึงถึงความต้องการผู้ใช้บริการ

อันดับแรก 

 ช่องว่างที่ 2 (Gap 2) ระหว่างการรับรู้ของผู้ให้บริการกับมาตรฐานก าหนดคุณภาพการ

บริการ เกิดจากผู้ให้บริการไม่มีมาตรฐานแน่นอนชัดเจน ท าให้การบริการที่เกิดขึ้นแต่ละครั้งไม่ถูกต้อง

ไม่ได้มาตรฐาน แม้ว่ามีข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูลความต้องการของผู้ใช้บริการถูกต้องแล้ว แต่ปัญหา

อาจตามมาอีกได้ เนื่องจากความไม่ชัดเจนในการให้บริการ 

 ช่องว่างที่ 3 (Gap 3) ระหว่างมาตรฐานก าหนดคุณภาพกับการส่งมอบการบริการ คือ 

ช่องว่างที่เกิดจากผู้ให้บริการไม่ถูกต้อง ถึงแม้จะมีมาตรฐานก าหนดคุณภาพแล้ว ช่องว่างนี้อาจเกิดขึ้น

ได้เนื่องจากการฝึกอบรมการให้บริการยังไม่เพียงพอ ผู้ให้บริการไม่มีการประสานงานกัน เป็นต้น 

 ช่องว่างที่ 4 (Gap 4) ระหว่างการส่งมอบการบริการและสื่อสาร เกิดจากการสื่อสารของผู้

ให้บริการที่อาจจะสร้างความคาดหวังให้กับผู้ใช้บริการ แต่ผู้ให้บริการกลับไม่สามารถส่งมอบบริการได้

ตามท่ีตกลงหรือตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้  

 ช่องว่างที่ 5 (Gap 5) ระหว่างการบริการที่ผู้ ให้บริการได้รับรู้ถึงความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการ เกิดจากผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพไม่ตรงกับความคาดหวัง อาจเป็นไปได้ว่า

คุณภาพการให้บริการต่ าจนเกิดความไม่พอใจ หรือผู้ใช้บริการมีความคาดหวังสูงเกินจนผู้ให้บริการไม่

สามารถให้บริการได้ 
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ภาพที่ 2 แผนภาพช่องว่างของคุณภาพการให้บริการ 

ที่มา: Expert Program Management (2018) 

 

 ในปี ค.ศ. 2000 คุก และ ทอมสัน (Cook & Thompson, 2000) ได้กล่าวว่าแบบ SERQUAL 

มี 5 ปัจจัย โดยทั้งผู้วิจัยทั้งสองท่านได้ตั้งข้อสังเกตว่าปัจจัยใดจะเป็นปัจจัยหลัก หรือปัจจัยใดเป็น

ปัจจัยรอง จึงได้ท าการวิจัยคุณภาพการให้บริการในห้องสมุดเพ่ือทดสอบ ปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัย โดยใช้

โปรแกรม SECONDOR เพ่ือสกัดปัจจัย พบว่ามีเพียง 3 ใน 5 ที่เป็นปัจจัยหลัก แต่ผู้ศึกษาวิจัยได้ใช้ทั้ง

ปัจจัยหลักและปัจจัยรอง ซึ่งจะส่งผลต่อความต้องการหรือทัศนคติของผู้ใช้บริการที่ต่างกัน สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ นันทภัทร วรเสาหฤท (2558) ที่ใช้ปัจจัยทั้ง 5 ปัจจัยของ SERQUAL มาท าการวิจัย 

เรื่อง การปรับปรุงคุณภาพการบริการห้องสมุด คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ซึ่ง

ได้ผลดี อันได้แก่ Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy ตามล าดับ 
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3.   นวัตกรรมและการจัดการเทคโนโลยี (innovation and technology management) 
 3.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับนวัตกรรมบริการและการจัดการนวัตกรรมเชิงกลยุทธ์ 

สมนึก เอ้ือจิระพงษ์พันธ์, พักตร์ผจง วัฒนสินธุ์, อัจฉรา จันทร์ฉาย, and ประกอบ คุปรัตน์ 

(2553) ได้ให้ความหมายของนวัตกรรมบริการว่า นวัตกรรมบริการ  คือ การท าความเข้าใจผลของการ

เปลี่ยนแปลงรูปแบบของกระบวนการ (Change Process) หรือ กระบวนการของตัวเอง (Possessive) 

ด้วย เช่น สินค้าที่ถูกผลิตขึ้นจากสิ่งที่ไม่มีตัวตนเกิดขึ้นในขณะที่มีการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการ 

และผู้ให้บริการ โดยบูรณาการความแตกต่างจากปัจจัยภายนอกให้เข้ากับลักษณะของปัจจัยภายในที่

มีความแตกต่างตามลักษณะและระดับของคนในองค์การ จะได้เห็นว่านวัตกรรมบริการเป็นข้อสรุป

ใหม่เกี่ยวกับการให้บริการส าหรับธุรกิจในอันที่จะพัฒนาการสร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในเรื่องระบบ

การส่งมอบการบริการที่จะแสดงความคิดเห็นว่านวัตกรรมการบริการ หมายถึง การพัฒนาที่สัมฤทธิ์

ผลของการบริการใหม่หรือสินค้าใหม่รวมถึงกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมใหม่ ๆ ทุกระดับที่ต้องอยู่ภายใต้

การแก้ไขและพัฒนา ดังนั้น จะเห็นได้ว่านวัตกรรมการบริการ คือ การยกระดับประสิทธิภาพไปพร้อม

กับการเพิ่มประสิทธิภาพ ของการให้บริการและการสร้างมูลค่าเพ่ิมซึ่งอาจจะกล่าวได้ว่านวัตกรรมการ

บริการหมายถึงความคิดสร้างสรรค์ในกระบวนการพัฒนาสินค้าและบริการใหม่ ๆ เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าที่มีอย่างหลากหลายด้วยการบูรณาการ การบริหารจัดการองค์การ รวมถึงการ

สร้างปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือก่อให้เกิดการสร้างคุณค่าของการบริการให้ดียิ่งขึ้น  

 ประเภทของนวัตกรรม โดยโจเซฟ อลอยส์ ชุมปีเตอร์ (Schumpeter, 1934) ได้แบ่ง

ประเภทของนวัตกรรม ออกเป็น 4 ประเภท (4Ps of innovations)  คือ 1) Product innovation 

การเปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์ หรือ บริการขององค์การ เช่น การพัฒนาคอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊กให้มี

ประสิทธิภาพรวดเร็วยิ่งขึ้น 2) Process innovation การเปลี่ยนแปลงกระบวนการผลิตหรือกระบวนการ

น าเสนอผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการน านวัตกรรมสู่ตลาด 3) Position Innovation การเปลี่ยนแปลง

รูปแบบของสินค้าหรือบริการหรือเปลี่ยนต าแหน่งนวัตกรรมสินค้าหรือบริการที่เคยออกสู่ตลาดมาแล้ว

ให้รับรู้ใหม่ สินค้าบางอย่างเมื่ออยู่ในต าแหน่งใหม่ สามารถครองใจคนรุ่นใหม่ได้อย่างง่ายดาย และ 4) 

Paradigm innovation การผลักดันให้เกิดวัฒนธรรมที่เปลี่ยนแปลงความคิดริเริ่ม  
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 งานวิจัยนี้กล่าวถึงเฉพาะนวัตกรรมบริการ (Product Innovation) ที่ท าให้ เกิดการ

เปลี่ยนแปลงในผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์การ เนื่องจากงานวิจัยนี้มุ่งเน้นการปรับปรุงคุณภาพการ

ให้บริการโดยตรง 

 กรอบของนวัตกรรมบริการ นวัตกรรมบริการเป็นส่วนของนวัตกรรมสินค้าหรือบริการ 

(Product Innovation) การสร้างนวัตกรรมบริการต้องอาศัยกรอบแนวคิดเพ่ือใช้เป็นหลักยึดใน

กระบวนการของนวัตกรรมบริการดังกล่าวเป็นส่วนประกอบโครงสร้างของนวัตกรรมบริการที่มี 4 

ส่วน คือ 1) ข้อมูลสารสนเทศซึ่งในบริบทนี้หมายถึงวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายของคุณค่าที่คาดหวัง

จากผลงานของนวัตกรรมบริการรวมทั้งประเด็นเงื่อนไขข้อจ ากัด กล่าวโดยย่อคือเป็นโจทย์ที่ต้องการ

หาตัวแก้ปัญหา (Solution) นั่นเอง ตัวอย่างบริการใช้รถยนต์เพ่ือเดินทางสัญจรนั้น ข้อมูลนี้หมายถึง

ลักษณะการบริการเงื่อนไขที่เกี่ยวข้องกับการให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้ที่ต้องรู้ต าแหน่งของรถสามารถ

เปิดประตูและสตาร์ทเครื่องยนต์ได้โดยอาศัยกุญแจอิเล็กทรอนิกส์พิเศษมีระบบช าระเงินที่สะดวก 2) 

กระบวนการในที่นี้หมายถึงขั้นตอนการให้บริการในฝั่งผู้ให้บริการและกระบวนการใช้บริการในฝั่งของ

ผู้ใช้บริการเป็นส่วนส าคัญของนวัตกรรมบริการเป็นทรัพย์สินทางปัญญาที่มีคุณค่ามากเพราะจะเป็น

ส่วนที่มาจากแนวความคิดใหม่ ๆ ที่ถือว่าเป็นนวัตกรรมโดยเฉพาะในยุคพัฒนาด้านไอซีทีที่ก้าวหน้าไป

มาก นวัตกรรมบริการต้องสร้างขึ้นบนพ้ืนฐานของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 

โดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตความเร็วสูง (Broadband internet) และอุปกรณ์พกพาไร้สาย 3) เทคโนโลยี 

เพ่ือสนับสนุนกระบวนการที่เป็นส่วนหนึ่งของข้อเสนอเพ่ือสร้างคุณค่ารวมทั้งการเชื่อมโยงทรัพยากร

ทั้งจากแหล่งภายในและแหล่งภายนอกองค์การเพ่ือร่วมกันสร้างข้อเสนอและสร้างคุณค่าจ า เป็นต้อง

อาศัยระบบบริการที่เป็นระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ( ICT) เป็นระบบส่งมอบข้อเสนอ

ให้ลูกค้าน าไปสร้างคุณค่า ระบบนี้จะถูกออกแบบให้สัมพันธ์กับข้อเสนอและกระบวนการสร้างคุณค่า 

การออกแบบระบบบริการถือว่าเป็นส่วนส าคัญส่วนหนึ่งของนวัตกรรมบริการ และ 4) สภาพแวดล้อม 

ในบริบทนี้หมายถึงการรับรู้ข้อมูลประวัติและภาวการณ์ของผู้รับบริการที่จะช่วยให้การสร้างคุณค่า

ร่วมกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิผลโดยเป็นลักษณะของการพยายาม

เข้าใจบริบทต่าง ๆ ของผู้บริโภคที่จะสามารถตอบค าถามลูกค้าในบริบทต่าง ๆ  ได้ นอกจากนี้อาจ

หมายถึงสภาพแวดล้อมด้านอ่ืนที่มีนัยส าคัญ การออกแบบข้อเสนอและระบบบริการที่น าไปสู่การ

สนับสนุนให้ลูกค้าสร้างคุณค่าได้เต็มที่ ตัวอย่างในรูปแบบธุรกิจของอีเกีย ( IKEA) การบริการให้ลูกค้า 
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มีบ้านน่าอยู่ มีห้องรับแขกที่สบายตาสบายกายจ าเป็นต้องให้ลูกค้ามีส่วนร่วมในการออกแบบ และ

เลือกรูปแบบเฟอร์นิเจอร์ที่เหมาะสมกับรสนิยมของแต่ละคน (มนู อรดีดลเชษฐ์, 2556)  

 การจัดการนวัตกรรมเชิงกลยุทธ์ 

 นวัตกรรม คือ ความส าเร็จอย่างหนึ่งขององค์การในยุคปัจจุบัน อันเกิดจากการเปลี่ยนแปลง

ของสังคมและเกิดกระบวนการคิดประดิษฐ์เพ่ือให้เกิดกระบวนการใหม่ก่อให้เกิดคุณค่าใหม่ในสินค้า

และบริการ หรือรูปแบบธุรกิจใหม่ แต่การสร้างนวัตกรรมไม่ได้ส าเร็จได้ด้วยความบังเอิญ แต่หากมา

จากการจัดการอย่างเป็นระบบ การเข้าใจองค์การ ผู้น ามีความมุ่งมั่น มีการวางแผนเชิงกลยุทธ์ และที่

ส าคัญองค์การมุ่งมั่นที่จะบูรณาการนวัตกรรมให้เข้ากับการบริหารงานเพ่ือให้เกิดคุณภาพ และการ

น าเสนอสิ่งใหม่ได้อย่างเป็นระบบ 

 ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย (2557) ได้สรุปใจความส าคัญของโมเดลนวัตกรรมอ่ืน ๆ รวมกันเป็น

ขั้นตอนการพัฒนานวัตกรรมใหม่ ประกอบด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี้ 1) การค้นพบ (discover) 2) ก าหนด

แผนด าเนินงาน (define) 3) ออกแบบแนวคิด (design) 4) การพัฒนาสู่การปฏิบัติจริง (develop) 5) 

น าไปปรับใช้งานจริง (deploy) รวมเรียกโดยย่อว่า 5D process  

 
ภาพที่ 3 กระบวนการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการนวัตกรรม 

ที่มา: ณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย (2557) 
  
 ยูเลีย คูลเลียอีแนน (Kylliäinen, 2019) ได้พัฒนาแนวคิดกระบวนการจัดการนวัตกรรม ตาม

ภาพที ่4 ไว้ ดังนี้ 

  1) สร้างความคิด (Generate Ideas) การสร้างความคิด หรือ การระดมสมอง คือ 

การท าให้เกิดการใช้ความคิดที่มีสร้างสรรค์ เพ่ือให้ได้ข้อคิดเห็นต่าง ๆ จ านวนมาก จากผู้ที่เกี่ยวข้อง 

โดยใช้ระยะเวลาสั้นๆ เพ่ือให้ได้ข้อคิดเห็นต่าง ๆ อันก่อให้เกิดแนวคิดที่ดี น่าสนใจ จากนั้นจึงน า

ความคิดท่ีเป็นประโยชน์และมีความเชื่อมโยงกันรวมเข้าไว้ด้วยกัน (Duncan, 2014) เป็นการรวบรวม

ความคิด (Collect Ideas) เพ่ือน าไปสู่การประเมินและศึกษาความเป็นไปได้  

 
 5D 
process 

Dis 
  cover 

 
  Define 

 
                     Design 

 
                Develop 

 
              Deploy 



  18 

  2) การปรับแต่ง (Refine) ในกระบวนการสร้างนวัตกรรมจะต้องมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย

หลายฝ่ายตลอดจนลูกค้ารายใหญ่ที่ต้องรับฟังความคิดเห็นในการด าเนินงานและการสร้างนวัตกรรม

ใหม่ ๆ น าค าติชมมารวบรวมและรับฟังหลากหลายมุมมองอันจะมีประโยชน์แก่การด าเนินงานและ

องค์การ จ าเป็นต้องมีการด าเนินงานที่ยืดหยุ่น  (Dodgson, 2017) มีทีมงานที่มีความสามารถมี

บทบาทหน้าที่ชัดเจนมีความคิดสร้างสรรค์ สร้างบรรยากาศให้เกิดความผ่อนคลายช่วยให้ทีมงาน

สามารถใช้ความคิดสร้างสรรค์ได้มากขึ้น (Pressman, 2018) กระบวนการสร้างนวัตกรรมอาจไม่

สามารถล่วงรู้ได้ว่าจะส าเร็จหรือไม่จึงต้องมีต้นแบบ การสร้างต้นแบบเพ่ือน ามาสร้างนวัตกรรมให้

เกิดขึ้นจริงนั้น เป็นการเปลี่ยนนามธรรมให้เกิดเป็นสินค้าหรือบริการที่จับต้องได้และการประเมินผล 

(Evaluate) เพ่ือพิจารณาถึงความคิดที่จะสามารถน ามาใช้งานได้ การทอนความคิดด้วยการน า

ความคิดที่ไม่สามารถน าไปปฏิบัติได้จริงออกไป และรวบรวมความคิดที่สามารถปฏิบัติได้จริง เพ่ือ

น ามาทบทวนอีกครั้ง ขั้นตอนของการพิจารณาอีกครั้งนั้นอาจมีการซักถามอภิปรายถึงรายละเอียด 

และขัดเกลาข้อคิดต่าง ๆ เพ่ือให้ความคิดทั้งหลายมีความชัดเจนและเป็นรูปธรรมยิ่งขึ้น  (Pressman, 

2018) 

  3) การตรวจสอบและการทดสอบ (Validate and Test) การตรวจสอบความคิด

เพ่ือสร้างนวัตกรรมเป็นกระบวนการรวบรวมหลักฐานที่เกี่ยวกับความคิดในหลาย ๆ ด้าน เพ่ือท าการ

ทดสอบความคิดนั้น มีความเป็นไปได้ที่จะน ามาใช้จริงมากน้อยเพียงใด การตรวจสอบจะช่วย

หลีกเลี่ยงการสร้างและเปิดตัวสินค้าหรือบริการที่ปราศจากผู้ที่ไม่ยอมรับได้ จุดประสงค์ที่แท้จริงเพ่ือ

ต้องการตรวจสอบความคิดให้แน่ใจว่าความคิดที่ได้คิดค้นขึ้นตรงกับความต้องการแท้จริงจากผู้ใช้งาน

หรือลูกค้า โดยความคิดนั้นต้องสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้งาน สิ่งที่คิดค้นขึ้นไม่ควรไม่

ซับซ้อนจนเกินไปและใช้งานง่าย มีประโยชน์เด่นชัด  

  4) การประยุกต์ใช้ (Implement) การน านวัตกรรมมาปรับใช้เป็นเพียงวิธีการ

แก้ปัญหาและสร้างมูลค่าในรูปแบบใหม่ เป็นการปรับปรุงกระบวนการที่ไม่มีประสิทธิภาพ โดยใช้

ความคิดเห็นจากผู้ใช้งานหรือลูกค้าเพ่ือน ามาสร้างสรรค์ให้กลายเป็นสินค้าและบริการที่สามารถ

ตอบสนองบุคคลเหล่านั้นได้ (Hamel, 2006) การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นในสังคมของเรานั้นมีรากฐาน

มาจากโลกาภิวัตน์ และเปลี่ยนเป็นระบบดิจิทัล จนในยุคสมัยเสรีนิยม พลเมืองมักจะเรียกร้องการ

บริการที่ดีจากรัฐเมื่อเขาได้ท าหน้าที่เสียภาษีอย่างถูกต้อง แต่เมื่อการให้บริการของภาครัฐไม่เป็นไป
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ตามที่คาดหวังมักจะเกิดผลด้านลบตามมา หากภาครัฐมีแนวทางใหม่ในการบริหารจัดการและการ

ให้บริการที่ดีแก่ประชาชน โดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมจะสามารถก าหนดนโยบายและสร้างระบบการ

ให้บริการ (Platforms) ที่ดีได้ ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดการมีปฏิสัมพันธ์ของประชาชนที่เป็นเจ้าของระบบนั้นเอง 

(Minderman & Reddy, 2015) 
 

 
 

ภาพที่ 4 กระบวนการจัดการนวัตกรรม 
ที่มา: Kylliäinen (2019)  

 

 3.2 การจัดการเทคโนโลยี (Technology management) 

 การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Management) เป็นปัจจัยที่

มีประสิทธิภาพในการบริหารจัดการองค์การและสามารถสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันให้กับ

ธุรกิจ รวมถึงเป็นปัจจัยที่สามารถลดต้นทุนการผลิตและเพ่ิมผลการด าเนินงานให้กับองค์การ อีกท้ังยัง

สามารถสร้างความเข้มแข็งให้กับองค์การอย่างยั่งยืน (สวัสดิ์ วรรณรัตน์, 2563) 
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 ตัวอย่างของการจัดการเทคโนโลยีกับห้องสมุด 

 1) ศิริกาญจน์   โพธิ์เขียว (2561) กล่าวว่า ปัจจุบันห้องสมุดอยู่ในยุค 4.0 ห้องสมุดมีการ

เปลี่ยนสภาพทั่วไปและการให้บริการมาเป็นระยะเวลายาวนานหลายทศวรรษ ห้องสมุดมีการพัฒนา

อย่างรวดเร็วและลุ่มลึกโดยเฉพาะด้าน เทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งฮาร์ดแวร์ และซอฟต์แวร์ ตลอดจน

ทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในรูปแบบดิจิทัล ห้องสมุดในยุค 4.0 เป็นแนวคิดที่ได้รับการพัฒนาอย่าง

ต่อเนื่องพร้อมกับการเกิดขึ้นของเทคโนโลยีใหม่ สามารถรองรับบริการต่าง ๆ ที่หลากหลายและพร้อม

กันผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งนี้ ต้องเผชิญกับความท้าทายในแบบต่าง ๆ เช่น รูปแบบการ

ให้บริการ เทคโนโลยี การปรับตัวของบรรณารักษ์ หรือเจ้าหน้าที่ห้องสมุด ตลอดจนพ้ืนที่ใช้สอยของ

ห้องสมุดท่ีต้องจัดเตรียมให้สอดคล้องกับยุคห้องสมุด 4.0 

 2) ห้องสมุดประชาชนแซนโฮเซ (San Jose Public Library) แคลิฟอร์เนีย ในสหรัฐอเมริกา 

ได้ เปิดให้บริการแว่นเสมือนจริง (VR: Virtual Reality) จ าลองและถ่ายทอดความรู้สึกและ

ประสบการณ์เหมือนอยู่ในโลกเสมือนจริง น ามาประยุกต์ใช้ส าหรับการศึกษาได้มาก เช่น การส ารวจ

โลก ส ารวจดาวเคราะห์ที่ห่างไกล โดยที่ไม่ต้องเดินทางออกจากห้องสมุด การเรียนรู้ค้นหา

ประสบการณ์เพ่ิมเติมเกี่ยวกับมหาสมุทร หรือร่างกายมนุษย์ การสร้างผลงานศิลปะ การเล่นเกมเพ่ือ

การผ่อนคลายด้วยการดื่มด่ ากับสภาพแวดล้อมสามมิติ (San Jose Public Library, 2020)  
 

 
ภาพที่ 5 บริการแว่นเสมือนจริง (VR: Virtual Reality) 

ที่มา: San Jose Public Library (2020) 
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 3) ห้องสมุดแห่งชาติประเทศมาเลเซีย (National Library of Malaysia หรือ Perpustakaan 

Negara Malaysia) เป็นห้องสมุดแห่งชาติอาคารทรงหมวกแบบมาเลเซีย (Tengkolok) แสดงความ

โดดเด่นและเอกลักษณ์ การเข้าใช้บริการหอสมุดแห่งชาติประเทศมาเลเซียผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้

ตามปกติ หากประสงค์ยืมหนังสือต้องสมัครสมาชิก โดยบริการต่าง ๆ ภายในหอสมุดประกอบด้วย 

บริการตอบค าถามช่วยค้นคว้า บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ และบริการอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ 

ปัจจุบันหอสมุดมีพ้ืนที่แสดงนิทรรศการห้องสมุดดิจิทัลโดยร่วมมือกับบริษัทซัมซุง (Samsung) มีการ

ติดตั้งเครื่องอ่านวารสารออนไลน์และสืบค้นข้อมูล (Tablet) ทั้งนี้ได้มีการจัดพ้ืนที่ส าหรับการอ่านไว้

หลากหลายรูปแบบ เช่น ห้องอ่านแบบต้องการความสงบ โต๊ะอ่านเดี่ยว โต๊ะอ่านกลุ่ม มุมอ่านที่

ผู้ใช้บริการสามารถนั่งหรือนอนอ่านได้ตามสะดวก (ส านักหอสมุดแห่งชาติ, 2562) 

 
ภาพที่ 6 บรรยากาศภายในนิทรรศการห้องสมุดดิจิทัล 

ที่มา: ส านักหอสมุดแห่งชาติ (2562) 

 

 4) ห้องสมุดมหาวิทยาลัยหลายแห่งในสหพันธ์สาธารณรัฐเยอรมันนีได้ให้บริการเครื่องสแกน

หนังสือแก่ผู้ใช้บริการเพ่ือการท าซ้ า เป็นการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการโดยสามารถเลือก

สารสนเทศตามความต้องการ ไม่จ าเป็นต้องหยิบหนังสือไปทั้งเล่มหรือถ่ายเอกสารเพ่ืออ่าน สามารถ

จัดเก็บในรูปแบบไฟล์ดิจิทัลได้ เช่น ห้องสมุดมหาวิทยาลัยไกรฟ์ฉวาลด (Universität Greifswald) 

เมืองไกรฟ์ฉวาลด ได้ให้บริการเครื่องสแกนหนังสือส าหรับผู้ใช้ช่วยให้สามารถสแกนหนังสือ บทความ 
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นิตยสาร และบันทึกในรูปแบบเอกสารแบบอ่านอย่างเดียว (PDF) ได้ ทั้งนี้ผู้ใช้จะต้องรับผิดชอบใน

การปฏิบัติตามกฎหมายลิขสิทธิ์เอง (Universität Greifswald, 2020) 

 
ภาพที่ 7 การให้บริการเครื่องสแกนหนังสือส าหรับผู้ใช้ 

ที่มา: Universität Greifswald (2020) 

 

 5) หอสมุดแห่งมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (2561) มีการพัฒนานวัตกรรมบริการ ด้านต่าง ๆ 

เช่น บริการ Library Comes to You ส าหรับให้บริการน าส่ง รับคืนหนังสือและช าระค่าปรับนอก

สถานที่ ณ อาคารเรียนรวมสังคมศาสตร์ และอาคารบรรยายเรียนรวม 4 โดยใช้ระบบสแกนคิวอาร์

โค๊ด (QR Code) บริการตรวจสอบความพร้อมใช้บริการฐานข้อมูลออนไลน์ มีให้บริการมากถึง 63 

ฐานข้อมูล สามารถสืบค้นข้อมูลออนไลน์ได้ทุกที่ทุกเวลา บริการยืมระหว่างห้องสมุด (Books 

Delivery) มีการปรับปรุงระบบการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุดภายในศูนย์การศึกษา โดยเชื่อมโยง

กับระบบห้องสมุดอัตโนมัติ (Koha) สามารถส่งค าขอใช้บริการยืมระหว่างห้องสมุดผ่านระบบการ

สืบค้นหนังสือได้ทันที บริการสารสนเทศจากชุดข้อมูลรายวิชาเพ่ือสนับสนุนการสอน  
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 6) ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา มหาวิทยาลัยพะเยา (2561) เป็นสถาบันบริการ

สารสนเทศ ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศทั้งวัสดุสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ และสื่อดิจิทัล เป็นแหล่ง

เรียนรู้ด้วยตนเองของชุมชน บุคลากรและนิสิตมหาวิทยาลัยพะเยา ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษามี

ปณิธานในการพัฒนาบริการสารสนเทศอย่างต่อเนื่องรวดเร็ว สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลงของสังคม

โดยตลอด ปัจจุบันศูนย์บรรณาสารและสื่อการศึกษาได้น าเทคโนโลยีอันทันสมัยและนวัตกรรมที่มีอยู่

ในปัจจุบันมาปรับใช้ เช่น ประตูอัตโนมัติ (RFID) เข้าห้องสมุด เพ่ือใช้ประตูอัตโนมัติ (RFID) แทน

เจ้าหน้าที่นั่งตรวจการเข้า-ออก ของผู้ใช้บริการ และให้บริการคืนหนังสือนอกเวลา และเปิดบริการคืน

หนังสือ (Book Return) บริการช าระเงินค่าปรับผ่านคิวอาร์โค๊ด (QR Code)  

 7) แอบสโก (EBSCO Information Services, 2020) กล่าวว่า ระบบบริการจัดการข้อมูล

ประจ าตัวและการเข้าถึง (OpenAthens Authentication) เป็นตัวช่วยในการเข้าถึงเนื้อหาระยะไกล

ในห้องสมุดออนไลน์ ท าให้การเข้าใช้ระบบต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูลเป็นเรื่องที่ง่ายยิ่งขึ้น ระบบบริการ

จัดการข้อมูลประจ าตัวและการเข้าถึง (OpenAthens Authentication) เป็นนวัตกรรมที่ก้าวไกลว่า

การรับรองความถูกต้องในการแสดงตัวตนด้วยระบบหมายเลขที่ใช้ส าหรับระบุตัวตนของเครื่ อง

คอมพิวเตอร์ (IP Address หรือ VPN) มีความปลอดภัยและง่ายต่อการติดตั้ง และบริการจัดการ  

  คุณสมบัติ เด่นของระบบบริ การจัดการข้ อมูลประจ าตั วและการ เ ข้ า ถึ ง 

(OpenAthens Authentication) มีดังนี ้

  1) เข้าถึงได้ง่ายโดยการลงชื่อผู้ใช้และรหัสผ่านเพียงครั้งเดียว ระบบต้องการให้ผู้ใช้

ตรวจสอบสิทธิ์เพียงครั้งเดียวเพ่ือเข้าถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ (e-resource) ทั้งหมดภายใน

ฐานข้อมูลที่มีอยู่ในห้องสมุด ประหยัดเวลา และลดความยุ่งยาก 

  2) การเข้าถึงสถิติและข้อมูล ระบบสามารถรวบรวมสถิติการเข้าใช้งานอย่างละเอียด

สามารถเรียนรู้การเข้าถึงและรูปแบบการสืบค้นเพ่ือท าความเข้าใจพฤติกรรมและความต้องการของ

ผู้ใช้ ตลอดจนการใช้ทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

  3) การเข้าถึงที่ปลอดภัย ระบบบริการจัดการข้อมูลประจ าตัวและการเข้าถึง 

(OpenAthens Authentication) เป็นนวัตกรรมใหม่ในการลงชื่อเข้าใช้เพียงครั้งเดียว (Single Sign-

On: SSO) โดยอนุญาตให้เข้าถึงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ (e-resource) ของผู้ใช้ได้เฉพาะผู้ใช้งาน

ห้องสมุดท่ีผ่านการรับรองเท่านั้น 
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  4) สามารถลงชื่อเข้าใช้งานได้จากทุกที่ ระบบท าให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงทรัพยากร

อิเล็กทรอนิกส์ (e-resource) ของคณุได้จากทุกที่ ไม่ว่าจะใช้อุปกรณ์พกพา หรือคอมพิวเตอร์ 

  5) การจัดการบัญชีผู้ใช้ที่ไร้รอยต่อเมื่อตั้งค่าบัญชีผู้ใช้แล้ว ผู้ดูแลระบบสามารถ

เข้าถึงข้อมูลภายใต้กระดานแสดงผล (Dashboard) ที่ใช้งานเพื่อบริการจัดการผู้ใช้ได้ 

 

 
ภาพที่ 8 การลงชื่อเข้าใช้เพียงครั้งเดียว (Single Sign-On: SSO) 

ที่มา: EBSCO Information Services (2020) 
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4.   งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 4.1    งานวิจัยภาษาไทย 

 น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) ได้ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการบริการสารสนเทศ ส านักวิทย

บริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม การวิจัยแบบผสม โดยใช้วิธีวิจัยเชิงปริมาณและวิธีวิจัยเชิงคุณภาพ 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในวิธีวิจัยเชิงปริมาณ คือ ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการ จ านวน 724 คน และกลุ่มผู้ให้

ข้อมูลหลักที่ใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ จ านวน 16 คน ได้แก่ บรรณารักษ์ นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 

นักวิชาการศึกษา และนักวิชาการโสตทัศนศึกษา ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการมีความต้องการใช้

บริการโดยรวมและโดยแต่ละด้านอยู่ในระดับมาก จ าแนกด้านทรัพยากรสารสนเทศอยู่ในระดับมาก

ที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านการบริการสารสน เทศ 

ตามล าดับ ส่วนแนวทางการพัฒนาบริการสารสนเทศ พบว่ามี 4 ด้าน 1) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

ด าเนินการเพ่ิมจ านวนทรัพยากรสารสนเทศและฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ให้ครอบคลุมเรื่องการเรียน

การสอน  2) ด้านบริการสารสนเทศ เพ่ิมการให้บริการดาวน์โหลดทรัพยากรสารสนเทศฉบับเต็มด้วย

ระบบสแกนคิวอาร์โค้ด จัดเรียงหนังสือบนชั้นให้เป็นระบบระเบียบ ให้บริการสนับสนุนการเรียนการ

สอนระดับบัณฑิตศึกษา 3) ด้านบุคลากร ด าเนินการพัฒนาบุคลากรด้านจิตบริการและทักษะความรู้

ความสามารถในการให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ให้บริการเครือข่ายไร้สาย 

ครอบคลุมพ้ืนที่บริการของห้องสมุด เพ่ิมที่นั่งอ่านให้เพียงพอ เพ่ิมห้องเรียนรู้รายเดี่ยว รายกลุ่ม จัด

บรรยากาศห้องสมุดให้มีความเป็นวิชาการ เงียบสงบ เพ่ือสร้างบรรยากาศให้เกิดการเรียนรู้ และมีมุม

อาหาร เครื่องดื่ม นอกจากนี้ควรเพิ่มช่องทางประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการที่มีให้ผู้ใช้ทราบอย่างทั่วถึง 

 ล าพึง บัวจันอัฐ (2562) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาห้องสมุดที่ พึงประสงค์ของ

มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ งานวิจัยนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน โดยมีวัตถุประสงค์ 1) ศึกษา

พฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของนักศึกษา อาจารย์และบุคลากร มหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ 2) 

ศึกษาแนวทางการพัฒนาห้องสมุด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม กลุ่มที่ 1 กลุ่มตัวอย่างใน

การเก็บแบบสอบถาม จ านวน 370 คน กลุ่มที่ 2 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักในการสัมภาษณ์เชิงลึก จ านวน 

13 คน กลุ่มที่ 3 กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลักในการสนทนากลุ่ม จ านวน 15 คน เครื่องมือในการวิจัยได้แก่ 

แบบสอบถาม แบบสัมภาษณ์ แบบสนทนากลุ่ม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของนักศึกษาพบว่ามีความถี่ในการใช้
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ห้องสมุด 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ ในช่วงเวลา 13.00 - 16.30 น. เพ่ืออ่านหนังสือและสิ่งพิมพ์ต่าง ๆ เพ่ือ

พักผ่อนหย่อนใจ ส่วนพฤติกรรมการใช้ห้องสมุดของอาจารย์และบุคลากรพบว่ามีความถี่ในการใช้

ห้องสมุด 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ ในช่วงเวลา 08.30 - 13.00 น. เวลาโดยเฉลี่ย 2 - 3 ชั่วโมง เหตุผลเพ่ือ

ใช้บริการอินเทอร์เน็ต และใช้ค้นคว้าสารสนเทศท าวิจัย หรือท าผลงานวิชาการ ส่วนแนวทางการ

พัฒนาห้องสมุดที่พึงประสงค์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏศรีสะเกษ พบว่าห้องสมุดควรมีแนวทางในการ

พัฒนา 8 ด้าน 1) ด้านโครงสร้างและการบริหาร ควรเร่งด าเนินการให้มีโครงสร้างการบริหารงานอย่าง

ชัดเจน โดยมีสถานภาพเทียบเท่าหน่วยงานทางวิชาการระดับคณะของมหาวิทยาลัย ควรก าหนด

นโยบายการบริหารงานเป็นลายลักษณ์อักษร มีการแบ่งหน่วยงานและระบุสายงานการบังคับบัญชา

อย่างชัดเจน 2) ด้านงบประมาณและการเงิน ควรได้รับการดูแลจัดสรรงบประมาณตามเกณฑ์ และ

สัดส่วนที่เหมาะสมเพื่อด าเนินงานของห้องสมุดในทุกด้าน งบประมาณของห้องสมุดต้องแยกเป็นอิสระ 

นอกเหนือจากงบประมาณท่ีได้รับจัดสรรทุกปี อาจจัดกิจกรรมหารายได้อ่ืน ๆ เข้าห้องสมุดเพ่ิมเติม 3) 

ด้านบุคลากร การพัฒนาบุคลากรให้มีความเชี่ยวชาญต่าง ๆ เช่น ทักษะด้านภาษา มีองค์ความรู้ที่

เป็นสหสาขาวิชา ส่งเสริมโอกาสก้าวหน้าในระดับสูงอย่างจริงจังมีแรงจูงในและค่าตอบแทนที่ ดี 

ตลอดจนมีบุคลากรระดับวิชาชีพ ส่งเสริมให้บุคลากรทุกระดับได้รับการศึกษา ฝึกอบรม และเข้า

ประชุมสัมมนาทั้งภายในและต่างประเทศ รวมทั้งการพัฒนาตนเองในรูปแบบต่าง ๆ ไม่ต่ ากว่า 2 ครั้ง

ต่อปี 4) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ควรมีจ านวนทรัพยากรให้เป็นตามมาตรฐานความจ าเป็นของ

สาขาวิชาที่เปิดสอนเพ่ือความสอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอน มีระบบการจัดเก็บค้นคืน

ทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทด้วยความสะดวกรวดเร็ว จัดหาทรัพยากรสารสนเทศด้วยความ

ทันสมัย ตลอดจนพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้เพ่ือให้ทันกับยุคสมัย 

และภาพลักษณ์ที่ดีของห้องสมุด 5) ด้านอาคารสถานที่ และครุภัณฑ์ เร่งพัฒนาอาคารสถานที่ให้เกิด

ความคล่องตัว โดยค านึงถึงความต้องการใช้พ้ืนที่ในอนาคต และค านึงความสะดวกและความพึงพอใจ

ของผู้ใช้บริการมากที่สุด จัดหาเครื่องมืออุปกรณ์ให้มีประสิทธิภาพ เพียงพอ จัดบรรยากาศที่เอ้ือต่อ

การเรียนรู้เพ่ือให้เกิดแรงดึงดูดผู้ใช้บริการ มีพ้ืนที่อ่านหนังสือและค้นคว้าอย่างเพียงพอและเหมาะสม 

แบ่งพ้ืนที่ใช้สอยอย่างชัดเจน ตกแต่งภายในและภายนอกให้สวยงาม ทันสมัย จัดห้องศึกษาเดี่ยว ห้อง

ศึกษากลุ่ม และห้องน าเสมอ ตามความเหมาะสม ควรมีสิ่งอ านวยสะดวกส าหรับคนพิการ ควรมีมุม

อาหาร เครื่องดื่ม บริการในห้องสมุด 6) ด้านการบริการ ควรเร่งพัฒนาระบบงานให้บริการที่รวดเร็ว 
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สะดวก ที่ตรงกับความต้องการ เน้นบริการเชิงรุก หรือให้บริการถึงตัวผู้ใช้บริการ ควรจัดการบริการ

แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว และมีการบริการเฉพาะกลุ่ม หรือเฉพาะรายบุคคล ควรมีระบบยืมคืนด้วย

ตนเองอัตโนมัติ โดยน าเทคโนโลยีและอุปกรณ์ที่ทันสมัยมาให้บริการ บริการตอบค าถามออนไลน์และ

มีผู้ตอบค าถามตลอดเวลา ควรเพ่ิมจุดรับคืนหนังสือตามสถานที่ต่าง ๆ เพ่ิมขึ้น และควรมีโซน 24 

ชั่วโมง ไว้บริการ 7) ด้านความร่วมมือระหว่างห้องสมุด ควรมีความร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืน เพ่ือ

หลักการประหยัดและประสิทธิภาพการให้บริการในการร่วมมือกับห้องสมุดอ่ืนเพ่ือแบ่งปันทรัพยากร

สารสนเทศ เพ่ิมความเข้มแข็งในการบริการและลดค่าใช้จ่ายของห้องสมุด และ 8) ด้านอื่น ๆ ห้องสมุด

ควรศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการเพ่ือให้สามารถจัดบริการได้ตรงกับการต้องการของผู้ใช้ได้มาก

ที่สุด และควรสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ ควรลดกฎระเบียบของห้องสมุดลงสามารถยืดหยุด

ได้ จัดกิจกรรมของห้องสมุดตามภาควิชา คณะ วิทยาลัย รวมถึงลงสู่ชุมชนเป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง 

ตลอดจนควรมีระบบรักษาความปลอดภัยโดยติดตั้งกล้องวงจรปิดอย่างทั่วถึง และที่ส าคัญคือควรมี

การจัดอบรมการเขียนรายงานเชิงวิชาการและการเขียนอ้างอิงบรรณานุกรรมตามแบบที่ถูกต้อง 

 สุพัตรา เกียรติเลิศธรรม (2562) ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการให้บริการห้องสมุดคณะ

สังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) มีวัตถุประสงค์ เพ่ือ 1) ศึกษาความต้องการและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ

ห้องสมุดของนักศึกษา อาจารย์  นักวิจัย เจ้าหน้าที่คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์  

มหาวิทยาลัยมหิดล ตลอดจนบุคคลทั่วไป 2) เสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการห้องสมุดคณะ

สังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล โดยกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้เป็นผู้ใช้บริการ

จ านวน 120 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 19 - 23 ปี 

การศึกษาระดับปริญญาตรี คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ ความถี่ในการใช้บริการห้องสมุด 

สัปดาห์ละ 1 ครั้ง เวลาการใช้บริการแต่ละครั้งน้อยกว่า 1 ชั่วโมง ทั้งนี้ผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะ

สังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล  มีความต้องการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) ด้าน

ทรัพยากรห้องสมุด มีความต้องการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ เอกสารงานวิจัย วารสารวิชาการ 

ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ หนังสือความรู้ทั่วไปในสาขาต่าง ๆ นิตยสาร ต าราวิชาการ รวมถึงหนังสือ

ส าหรับอ่านประกอบการเรียนการสอน 2) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีความต้องการอยู่ในระดับมาก 

เช่น มุมอ่านหนังสือ การให้บริการเครือข่ายไร้สาย ห้องอ่านหนังสือกลุ่ม และเครื่องคอมพิวเตอร์
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ส าหรับสืบค้นข้อมูลและทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ในห้องสมุด 3) ด้านการประชาสัมพันธ์ มีความ

ต้องการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การมีเว็บไซต์ประชาสัมพันธ์ห้องสมุด เอกสารแนะน าการให้บริการ

ห้องสมุด การประชาสัมพันธ์ข่าวสาร การให้บริการ การฝึกอบรม และข่าวสารกิจกรรมต่าง ๆ 4) ด้าน

การบริการ มีความต้องการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการเป็นระบบมีความสะดวก

รวดเร็ว และมีความต้องการให้เปิดบริการเพ่ิมเติมในวันเสาร์และวันอาทิตย์ การจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนชั้นถูกต้องง่ายต่อการค้นหา มีระบบการยืมคืนทรัพยากรห้องสมุด บริการสื่อโสตทั ศน์

และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ และ 5) ด้านบุคลากร มีความต้องการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การให้บริการด้วย

อัธยาศัยไมตรีที่ดี กระตือรือร้นในการให้บริการ และความรู้ในการแนะน าข้อมูลหรือวิธีการสืบค้น

ข้อมูล 

    

 4.2    งานวิจัยภาษาอังกฤษ 
 เยว่เฉียน ฟาน (Fan, 2018) ศึกษาเรื่อง การประเมินและการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศจีนภายใต้การรายล้อมของสารสนเทศใหม่ ๆ เมื่อเทคโนโลยี

สารสนเทศมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว คุณภาพของการให้บริการภายในห้องสมุดจ าเป็นต้องเข้าถึง

ความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้วยความพึงพอใจและความภักดีของผู้ใช้บริการ ดังนั้นการประเมิน

กรอบแนวคิดของคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดจึงเป็นความท้าทาย ท่ามกลางสังคมปัจจุบัน โดย

งานวิจัยในครั้งนี้ได้น ากรอบแนวคิดคุณภาพ (SERVQUAL) มาปรับใช้ในงานวิจัยนี้ ใช้กลุ่มตัวอย่าง 

จ านวน 336 คน เมื่อท าการทดสอบค่าความสอดคล้อง  Cronbach's a ของแบบสอบถาม ได้เท่ากับ 

0.985 จึงได้น าไปใช้เก็บข้อมูลต่อ ผลการวิจัยปรากฎว่า โดยรวมแล้วผลของงานวิจัยนี้ คือ คุณภาพ

ของผลลัพธ์มีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยภายใต้สภาพแวดล้อมข้อมูลใหม่ คุณภาพของกระบวนการมีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมี

นัยส าคัญต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยภายใต้สภาพแวดล้อมข้อมูลใหม่ 

มิติย่อยของคุณภาพผลลัพธ์ แม้ว่าคุณภาพของผลลัพธ์จะได้รับการยอมรับว่ามีอิทธิพลเชิงบวกอย่างมี

นัยส าคัญต่อลูกค้า ดังนั้น คุณภาพการบริการในเชิงประจักษ์มีอิทธิพลต่อคุณภาพผลลัพธ์ของการรับรู้

คุณภาพการบริการของลูกค้า 
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 เมอร์ดิฟิน ฮามิง, แอนดิ ซุลฟิการ์ ไซฟุล, อาทิตยา ฮาลิม เปอร์ดานะ กุสุมา ปุตรา, และอิมา

ดุดดิน เมอร์ดิฟิน (Haming, Murdifin, Syaiful, & Halim Perdana Kusuma, 2019) ศึกษาเรื่อง 

การประยุกต์ใช้มิติคุณภาพ (SERVQUAL) ในการกระจายสินค้า เพ่ือวัดความพึงพอใจลูกค้าร้านค้าค้า

ปลีก งานวิจัยนี้มุ่งวิเคราะห์และตรวจสอบการรับรู้ของลูกค้าเกี่ยวกับมิติของคุณภาพการบริการที่

ร้านค้าปลีกในเขตเทศบาลมากัสซาร์ ประเทศอินโดนีเซีย เป็นผลการวิจัยเชิงประจักษ์ อาจเป็น

ประโยชน์ในการจัดเตรียมกลยุทธ์เพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพการบริการของร้านค้าปลีก การออกแบบ

การวิจัยข้อมูลและวิธีการ การวิจัยใช้วิธีการ ตามมิติคุณภาพ (SERVQUAL) ของ (Parasuraman et 

al., 1985) ได้แก่มิติ ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) การสร้างความมั่นใจ (Assurance) การดูแลเอาใจใส่  (Emphaty) โดยใช้

แบบสอบถาม ท าการสุ่มแบบเจาะจงกับลูกค้า เป็นแม่บ้าน 150 คน ขณะก าลังซื้อจับจ่ายซื้อสินค้า

ภายในร้านค้าปลีก ได้แก่ Alfa Mart, Alfa Midi และ Indomart ในเขตเทศบาลมากัสซาร์ ประเทศ

อินโดนีเซีย ปี 2560 การวิเคราะห์ด าเนินการโดยการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา การวัดขนาดตัวแปร

ในแบบสอบถามโดยใช้มาตราส่วนของ Likert กราฟคาร์ทีเซียส และกราฟก าลังสอง เพ่ือก าหนด

ขนาดช่องว่างของตัวแปรแต่ละตัว ผลลัพธ์ปรากฎว่างานวิจัยนี้ควรจัดล าดับความส าคัญของมิติที่จับ

ต้องได้และการเอาใจใส่ เช่น รูปแบบผลิตภัณฑ์ สภาพแสงเงา และมิติการเอาใจใส่ (Empathy) ที่มีค่า

ช่องว่างที่ห่างเกินไปอย่างมีในนัยยะส าคัญ เช่น สภาพเวลาช่วงที่มีคนจับจ่ายสูงสุด และการปรับแก้

ปัญหา โดยสรุป ล าดับความส าคัญรองลงมาคือมิติการตอบสนองและล าดับความส าคัญสุดท้าย คือ 

มิติด้านความน่าเชื่อถือและการรับประกันความมั่นใจ กล่าวคือ ความพร้อมของพนักงานขายในการ

เอาชนะทุกปัญหา ส าหรับผู้บริโภค คือ สิ่งส าคัญในฐานะที่เป็นตัวขับเคลื่อนส าหรับอุตสาหกรรมค้า

ปลีกในยุคแห่งที่มีการแข่งขันสูง ความส าคัญที่สอง คือ การปรับปรุงผลสัมฤทธิ์ในมิติการตอบสนองให้

เกิดการตอบสนองที่สามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้ตามที่คาดหวัง และล าดับความส าคัญที่สาม คือ การ

รักษาด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับมิติด้านความน่าเชื่อถือและการประกัน และมุ่งไปที่ความพยายามใน

การรักษาสิ่งที่ดีในปัจจุบัน เพ่ือป้องกันไม่ให้คุณภาพการให้บริการเสื่อมถอย และความส าเร็จใน

ปัจจุบันเกิดจากการคิดให้เหนือกว่าความคาดหวังของลูกค้า 
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 ราเชล ไคว ฟันอิบ และคริสเตียน แวกเนอร์  (Ip & Wagner, 2020) ศึกษาเรื่อง แนวคิด

คุณภาพการบริการห้องสมุด (LibQual +®) เหมือนการพยากรณ์ของห้องสมุดที่ประสบความส าเร็จ: 

การสกัดความหมายใหม่ผ่านการสร้างแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง การศึกษาการน าเสนอ

แบบจ าลองทางทฤษฎีเพื่อวัดความสัมพันธ์ระหว่างมิติบริการ LibQUAL + และความพึงพอใจของผู้ใช้

ห้องสมุดโดยรวม เมื่อประเมินผลกระทบของมิติบริการ มีทั้งหมด 3 มิติ มี 2 มิติที่มีอิทธิผลต่อความ

พึงพอใจของผู้ใช้ห้องสมุด ด้านทัศนคติและด้านความเชื่อของผู้ใช้ และในทางกลับกันผลกระทบของ

ตัวแปรทั้งสองนี้มีผลต่อการใช้ห้องสมุดของผู้ใช้บริการ ทดสอบรูปแบบการวิจัยโดยใช้การสร้าง

แบบจ าลองสมการโครงสร้าง ผลการศึกษาของพบว่าสามมิติ ด้านมิติห้องสมุดเป็นแหล่งเรียนรู้ 

(Library as Place) ด้านมิติการบริการที่มีผลต่อความพึงพอใจ (Affect of Service) ด้านมิติการ

ควบคุมสารสนเทศ (Information Control) มีผลต่อการบริการอย่างมีนัยยะส าคัญ โดยการศึกษาครั้ง

นี้มีกลุ่มประชากรเป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยของรัฐในฮ่องกง 20,000 คน และผู้ให้บริการในห้องสมุด

จ านวน 850 คน  ส ารวจโดยการแจกแบบสอบถามออนไลน์ ใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล  1 เดือน 

ผลการแจกแบบสอบถามเป็นระยะเวลา 1 เดือน ปรากฏว่า มีแบบสอบถามที่ตอบกลับจ านวน 7,407 

รายการ รวมทั้งแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ ท าการคัดแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ์ออก เหลือจ านวน

ทั้งสิ้น 2,617 รายการ ซึ่งจ านวนนี้ตรงกับเปอร์เซ็นไทล์ของการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ผลการวิเคราะห์

ข้อมูลปรากฏว่า การค้นพบครั้งนี้แสดงให้เห็นถึงความส าคัญปัจจัยส่วนบุคคล โดยเฉพาะ 3 มิติของ

คุณภาพการบริการ คือ ด้านมิติห้องสมุดเป็นแหล่งเรียนรู้ (Library as Place) ส่งผลอย่างมากที่สุด 

แสดงให้เห็นชัดว่าผู้ใช้บริการห้องสมุดให้ความส าคัญกับการใช้บริการในห้องสมุดที่เป็นด้านกายภาพ 

และใช้สอยสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องสมุดเพ่ือท ากิจกรรมรายบุคคลหรือรายกลุ่ม  ตลอดจน

เป็นสถานที่ที่ให้ความสะดวกส าหรับการรวมกลุ่ม ทั้งนี้สามารถหยิบยืมหนังสือบนชั้นได้ด้วยตนเอง 

หรือทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi access) ส าหรับการเข้าใช้งาน

ฐานข้อมูลภายในห้องสมุด นอกจากนี้ห้องสมุดยังเป็นแหล่งเพลิดเพลินส าหรับแต่ละบุคคล การศึกษา

ในครั้งนี้สามารถอธิบายว่าการเรียนรู้ด้วยตนเองของแต่ละบุคคลยังมีความจ าเป็นต้องพึงพาห้องสมุด

ในทางกายภาพ  
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 ดัลเบเฮรา สังฆมิตร (Dalbehera, 2020) ศึกษาเรื่อง การวัดคุณภาพการบริการในห้องสมุด

ดิจิทัลโดยนักวิจัยผู้ได้รับทุนของมหาวิทยาลัยสิกษา โอ อนุสันธาน (SOA) แห่งรัฐโอริสสา ประเทศ

อินเดีย โดยใช้แบบจ าลองคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (ES-QUAL) เนื่องจากการพัฒนา

ของเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร สถานการณ์ได้เปลี่ยนไปในบริการห้องสมุดสมัยใหม่ เช่น 

การเข้าถึงคอลเลกชันอิเล็กทรอนิกส์หรือดิจิทัลบนเว็บพอร์ทัลเพ่ือการให้บริการส่วนบุคคล การเรียน

การสอน ห้องสมุดออนไลน์ให้บริการรายการอ้างอิงอิเล็กทรอนิกส์ (e-reference) การจัดส่งเอกสาร

ออนไลน์ บริการช่วยเหลือและรูปแบบการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ เป็นต้น ปัจจุบันห้องสมุด

มหาวิทยาลัยหลายแห่งในอินเดียสามารถเสนอแหล่งข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ให้แก่ผู้ใช้เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการข้อมูลของพวกเขาได้อย่างดี การจัดการการพัฒนาและการส่งมอบบริการห้องสมุด

อิเล็กทรอนิกส์เป็นหนึ่งในความท้าทายที่ส าคัญส าหรับห้องสมุดเหล่านี้ ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยใน

รัฐโอริสสา ตั้งอยู่ทางภาคตะวันออกของอินเดียค่อย ๆ เปลี่ยนบริการห้องสมุดแบบเดิมไปเป็นบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้น สิ่งส าคัญคือต้องท าความเข้าใจและก าหนดแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ

ห้องสมุดในสภาพแวดล้อมของการให้บริการบนเว็บและวิธีการเข้าถึง  การศึกษานี้ได้น าแบบจ าลอง

คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (ES-QUAL) มาใช้เพ่ือระบุเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการ

บริการของเว็บไซต์ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยสิกษา โอ อนุสันธาน (SOA) แห่งรัฐโอริสสา ประเทศ

อินเดีย จากมุมมองของนักวิชาการวิจัย วัตถุประสงค์ของการศึกษานี้คือเพ่ือตรวจสอบผลกระทบของ

มิติ คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (ES-QUAL) เช่น ประสิทธิภาพ ความพร้อมใช้งานของ

ระบบ การเติมเต็มและความเป็นส่วนตัวต่อคุณค่าที่ผู้ใช้รับรู้ และคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์

และความภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีผลต่อบริการห้องสมุดดิจิทัล ด้วยชุดข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยใช้

แบบสอบถามที่เก็บรวมรวมถูกต้องแล้ว จากกลุ่มตัวอย่าง 350 ชุด ผ่านการส ารวจออนไลน์ โดยกลุ่ม

ประชากรคือนักวิชาการวิจัยที่ปฏิบัติงานอยู่ภายในมหาวิทยาลัยสิกษา โอ อนุสันธาน (SOA) แห่งรัฐ โอ

ริสสา ผลลัพธ์ดังกล่าวใช้เป็นรากฐานส าหรับการท าความเข้าใจการรับรู้ของนักวิชาการด้านการวิจัยที่

มีต่อคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับห้องสมุด ข้อมูลนี้ยังเป็นประโยชน์ต่อผู้ออกแบบเว็บไซต์

ห้องสมุดของมหาวิทยาลัยและผู้ให้บริการและในการจัดการบริการบนเว็บ 
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5.    สรุปแนวคิดจากการทบทวนวรรณกรรม 
 จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย เรื่อง “การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ

ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0” สามารถสรุปได้ว่า 

กระบวนการจัดการนวัตกรรมอันเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะ

พยาบาลศาสตร์เกือ้การุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช จะประกอบด้วย  

 1. วิจัยตลาด (ส ารวจความต้องการของผู้ใช้บริการ) เพ่ือแสดงสิ่งที่คาดหวังและความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ โดยใช้แบบสอบถาม แบบเลือกตอบ และข้อเสนอแนะ เพ่ือน าข้อมูลมาประมวลผล ถึง

คุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทริราช อยู่ใน

ระดับใด 

 2. รวมรวมข้อมูลจากการวิจัยตลาดที่วิเคราะห์คุณภาพการให้บริการแล้ว ตลอดจน

ข้อเสนอแนะและสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการให้มีในห้องสมุด มาคัดกรองและประเมินคุณค่า 

 3. เสนอแนะการให้บริการ เช่น ด้านการส่งมอบงานบริการ ด้านบุคลากร ด้านอุปกรณ์ และ

ด้านสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ภายในห้องสมุด 

 
ตารางที่ 1 ตัวอย่างนวัตกรรมในห้องสมุดในยุค 4.0 ที่ได้จากการศึกษา 

ที ่ ตัวอย่างนวัตกรรมในห้องสมุดในยุค 4.0 อ้างอิงจาก 

1. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มในห้องสมุด น้ าลิน เทียมแก้ว (2561)   

2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มีบรรยากาศท่ีก่อให้เกิดการ
เรียนรู้ 

น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) 

3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ น้ าลิน เทียมแก้ว (2561) 
4. ต้องการให้ห้องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง ล าพึง บัวจันอัฐ (2562) 

5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room) นันทภัทร วรเสาหฤท (2559) 

6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก (self-study 
room) 

นันทภัทร วรเสาหฤท (2559) 

7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง ล าพึง บัวจันอัฐ (2562) 

8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา, 
มหาวิทยาลัยพะเยา. (2561) 

9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ สุพัตรา เกียรติเลิศธรรม. (2563) 
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ที ่ ตัวอย่างนวัตกรรมในห้องสมุดในยุค 4.0 อ้างอิงจาก 
10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ท่ีได้รับความนิยม หอสมุดแห่ง

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (2561) 
11. หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (eBooks) และเครื่องอ่าน (eBooks 

reader) 

ส านักหอสมุดแห่งชาติ (2562) 

12. แว่นเสมือนจริง (Virtual Reality Headset) เพ่ือประกอบการ
เรียนรู้ 

San Jose Public Library. (2020) 

13. เครื่องสแกนหนังสือ (Library book scanner machine) Universität Greifswald (2020) 

14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ Ali & Gatiti ,2020 

15. ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุดออนไลน์ระยะไกล  EBSCO Information Services. 
(2020) 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

H1 การพยากรณ์เพศหญิงยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องมากกว่าเพศชาย 
H2 การพยากรณ์ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องมากกว่า
ผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษา 

ภาพที่ 9 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 

เพศ 

ผู้ใช้บริการ 

เข้าใช้บริการห้องสมุดโดย
เฉลี่ย 

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ 

จุดประสงค์ในการมาใช้
ห้องสมุด 

การปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการห้องสมุดคณะ

พยาบาลศาสตรเ์กื้อการุณย ์
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ยุค 4.0 

คุณภาพการให้บริการ 
รูปลักษณ์ทางกายภาพ 
(Tangible) 
ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 
การตอบสนอง 
(Responsiveness) 
การสร้างความมั่นใจ 
(Assurance) 
การดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

 

สิ่งท่ีอยากให้มีเพิ่มเติม 

ในห้องสมุด  

H1 

H2 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นงานวิจัย 

ที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจจากการใช้บริการ

ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 และเพ่ือศึกษา

ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพิ่มเติมในห้องสมุด  ทั้งนี้

เพื่อให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์ดังกล่าว จึงสามารถแบ่งวิธีด าเนินการวิจัยออกเป็น 7 ขั้นตอน 

ดังนี้ 

  1. ระเบียบวิธีการวิจัย 

  2. ประชากรที่ศึกษา 

  3. ก าหนดขนาดตัวอย่าง 

  4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

  5. ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือการวิจัย 

  6. การเก็บรวบรวม 

  7. การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
1. ระเบียบวิธีการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ศึกษารายละเอียดที่เกี่ยวกับเนื้อหา แนวคิด ทฤษฎี 

จากเอกสารทางวิชาการ วารสาร ต าราและบทความต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการ 

(SERVQUAL) และบริบทสภาพแวดล้อมของห้องสมุด ด าเนินการส ารวจการให้บริการของห้องสมุดที่

มีต่อผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจหรือไม่ คือ ความรู้สึกของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ ความ

เชื่อมั่นในการบริการและทัศนคติของผู้ใช้บริการ และมุ่งเน้นการปิดช่องว่างที่ 5 (Gap 5) ระหว่างการ

บริการที่ผู้ให้บริการได้รับรู้ถึงความคาดหวังของผู้ใช้บริการ โดยใช้แบบสอบถาม  
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2. ประชากรที่ศึกษา 
 ประชากรที่ต้องการศึกษาในงานวิจัยนี้คือ สมาชิกหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 

ได้แก่ นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากร ที่เคยใช้บริการห้องสมุด และยินดีให้ความร่วมมือในการตอบ

แบบสอบถาม จ านวนประชากรอ้างอิงจากฐานข้อมูลในระบบห้องสมุดอัตโนมัติ (Koha) จ านวน 

2,269 คน แบ่งเป็น นักศึกษาของคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ คณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 

วิทยาลัยพัฒนามหานคร วิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง คณาจารย์ และเจ้าหน้าที่ มีสัดส่วนดังนี้ 

   นักศึกษา   จ านวน   1,929  คน 

   คณาจารย์   จ านวน  163   คน 

   เจ้าหน้าที่  จ านวน  177 คน 

   (ท่ีมา: ฐานข้อมูลในระบบ koha)  

 

3. ก าหนดขนาดตัวอย่าง 
  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา จ านวน 340.05 คน โดยค านวณจากสูตร

ของ Yamane (1967) ดังนี้ 

 

    n =  

   

n  =  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

N  =  ขนาดของกลุ่มประชากรทั้งหมดที่ศึกษา 

e  =  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 

 

ทั้งนี้ ใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามสะดวก (convenience sampling) เนื่องจากประชากร

และกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเป็นผู้ใช้บริการของห้องสมุดอย่างแท้จริง และเพ่ือให้

ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือผู้ศึกษาวิจัยได้เพ่ิมขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจากจ านวน 340.05 คน 

เป็นจ านวน 350 คน 
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4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการศึกษาความความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเพ่ือการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของ

สมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 นั้น ผู้ศึกษาวิจัยเลือกใช้ 

“แบบสอบถามความพึงพอใจ” ในการเก็บข้อมูล โดยค าถามของแบบสอบถามจะแบ่งได้ 3 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ส่วนค าถามข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามแบบเลือกตอบ (check list) 

ส่วนที่ 2 ส่วนวัดความคาดหวังและการรับรู้ในการให้บริการของห้องสมุด โดยใช้มาตรวัดระดับแบบ 5 

ระดับ ของ Likert Scale และส่วนที่ 3 ส่วนข้อเสนอเพ่ือการปรับปรุง ประกอบด้วยค าถามแบบ 2 

ตัวเลือก ใช่หรือไม่ใช่ เป็นการถามผู้ตอบแบบสอบถามความต้องการสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

โดยเป็นนวัตกรรมและบริการใหม่ ๆ จ านวน 15 ข้อ และข้อเสนอแนะปลายเปิดเพ่ือเสนอแนะความ

คิดเห็นเพิ่มเติมได้อย่างอิสระ 

 

5. ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือการวิจัย 
 ผู้ศึกษาวิจัยได้ศึกษางานวิจัยและสังเกตร่วมภายในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์

เพ่ือวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้บริการ พร้อมทั้งใช้หลักการปัจจัยคุณภาพ (SERVQUAL) 5 ปัจจัย 

ได้แก่ Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance และ Empathy เป็นต้นแบบในการ

สร้างแบบสอบถาม ตลอดจนการวิเคราะห์เชิงนโยบาย เพ่ือน าความต้องการที่วิเคราะห์ได้มาสร้างเป็น

แบบสอบถามได้ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่เพศ ประเภทของผู้ใช้บริการ ความถี่      

ในการใช้บริการ ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ จุดประสงค์หลักในการเข้าใช้ห้องสมุด   

 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
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ตารางที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

ปัจจัยคุณภาพบริการ ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
รูปลักษณ์ทางกายภาพ 

(Tangibles) 
1. มีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอต่อการให้บริการ 

2. มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุมการค้นคว้าข้อมูลการท างานวิจัย/เรียนรู้นอก
ห้องเรียน 

3. มีระบบการค้นหาข้อมูลและมีฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย 

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหาข้อมูลและงานวิจัยเพียงพอต่อการให้บริการ 
5. คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลอยู่ในสภาพดีไม่ช ารุด 

6. บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบสงบ น่าอ่านหนังสือ 

7. มีห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยเพียงพอ 
8. ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้และมีสวนหย่อมที่สวยงามร่ม
รื่น 
9. ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาและกระดาษโน๊ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, สัญญาณ
อินเทอร์เน็ต  

ความน่าเชื่อถือ 
(Reliability) 

10. บริการยืม-คืนหนังสือมีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และมี e-mail แจ้ง
เตือน 

11. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ และมีแผนผังง่ายต่อการค้นหา 

12. เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดียของห้องสมุดมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์  
13. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูล ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 

การตอบสนอง 
(Responsiveness) 

14. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีการให้บริการที่รวดเร็ว 
15. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วยความเต็มใจ 

การสร้างความมั่นใจ 
(Assurance) 

16. เจ้าหน้าที่ท าให้ท่านรู้สึกไว้วางใจในการรับบริการ 

17. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 
18. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ความสามารถในการตอบค าถาม 

การดูแลเอาใจใส่ 
(Empathy) 

19. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 

20. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัวผู้ใช้บริการ 
21. ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือป้องกันเชื้อโรคก่อนเข้าใช้บริการ 
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 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

โดยได้ศึกษาข้อมูลจากการให้บริการห้องสมุดต่าง ๆ ทั้งในและต่างประเทศ ประกอบไปด้วยค าถาม

ดังต่อไปนี้ 
 

ตารางที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
1. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มใน
ห้องสมุด 

8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด 

2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มี
บรรยากาศที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้ 

9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ 

3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ 10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ที่ได้รับความนิยม 

4. ต้องการให้ห้องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง 11. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-books 
reader) 

5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study) 12. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการ
เรียนรู้ 

6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุม
เล็ก (self-study) 

13. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง 

7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง 14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ 

15. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุดออนไลน์ระยะไกลแทนระบบ VPN 

 

 เมื่อได้แนวค าถามที่จะใช้ส าหรับสร้างแบบสอบถามแล้วขั้นตอนต่อไป คือ การตรวจสอบ

คุณภาพเครื่องการวิจัยเพ่ือให้เครื่องมือการวิจัยมีความน่าเชื่อถือ โดยจะต้องถูกทดสอบค่าความ

เที่ยงตรงของแบบสอบถาม หรือค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ ( IOC: Index 

of item objective congruence) โดยค่า IOC จะถูกประเมินโดยผู้เชี่ยวชาญด้านธุรกิจบริการและ

การบริหารงานห้องสมุด จ านวน 3 ราย โดยมีเกณฑ์การตรวจพิจารณาแบบสอบถามดังนี้  

- ให้คะแนน +1 ถ้าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

- ให้คะแนน   0 ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 

- ให้คะแนน -1  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดได้ไม่ตรงวัตถุประสงค์ 
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จากนั้นน าผลคะแนนที่ได้จากที่ผู้เชี่ยวชาญประเมินแล้วมาค านวณหาค่า IOC โดยใช้

สูตรต่อไปนี้ 

 

 

 

 
 

 

  โดย   x = คะแนนที่ผู้เชี่ยวชาญประเมิน 

    n = จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 

  เกณฑ์ในการผ่านการตรวจประเมินดังนี้ (Sireci & Faulkner-Bond, 2014) 

  1. ข้อค าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.50 – 1.00 มีค่าความเที่ยวตรงที่ยอมรับได้ 

  2. ข้อค าถามที่มีค่า IOC ต่ ากว่า 0.50 ยังไม่สามารถยอมรับได้ต้องปรับปรุง 

   

  แบบตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ หรือ IOC มี 3 ส่วน ดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางที่ 4 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) ส่วนที่ 1  

รายการ 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  

1. เพศ : 
 ชาย   หญิง   
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รายการ 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  
2. ผู้ใช้บริการ :   

 อาจารย์  บุคลากร 
 นักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
 นักศึกษาคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
 นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
สุขภาพ 
 นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนามหานคร 
 นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง 

    

3. ท่านเข้าใช้บริการห้องสมุด เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 
 1-2 ครั้ง  3-4 ครั้ง  5 ครั้งข้ึนไป 

    

4. ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ :  
 8.00-11.00 น.  11.00-14.00 น. 
 14.00-17.00 น.  17.00-20.00 น. 

    

5. จุดประสงค์ในการมาใช้ห้องสมุด : 
 อ่านหนังสือ   ยืมหนังสือ 
 ใช้ห้องประชุมเล็ก  พักผ่อน 
 เล่นอินเทอร์เน็ต  อ่ืนๆ____________ 

    

 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ในยุค 4.0 
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ตารางที่ 5 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) ส่วนที่ 2 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  

รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangibles)     
1. มีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอต่อการให้บริการ     

2. มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุมการค้นคว้าข้อมูล
การท างานวิจัย/เรียนรู้นอกห้องเรียน 

    

3. มีระบบการค้นหาข้อมูลและมีฐานข้อมูล
หลากหลายที่ทันสมัย 

    

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหาข้อมูลและงานวิจัย
เพียงพอต่อการให้บริการ 

    

5. คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลอยู่ในสภาพดีไม่
ช ารุด 

    

6. บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบสงบ น่าอ่าน
หนังสือ 

    

7. มีห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยเพียงพอ     
8. ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้และมี
สวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น 

    

9. ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อ
ความต้องการ เช่น คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกา
และกระดาษโน๊ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, สัญญาณ
อินเทอร์เน็ต  

    

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)     

10. บริการยืม-คืนหนังสือมีความรวดเร็ว ถูกต้อง
แม่นย า และมี e-mail แจ้งเตือน 

    

11. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ และ
มีแผนผังง่ายต่อการค้นหา  
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คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  
12. เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดียของห้องสมุดมี
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์  

    

13. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูล ค าแนะน า
ได้อย่างถูกต้อง 

    

การตอบสนอง (Responsiveness)     
14. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีการให้บริการที่รวดเร็ว     

15. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วยความเต็มใจ     
การสร้างความม่ันใจ (Assurance)     

16. เจ้าหน้าที่ท าให้ท่านรู้สึกไว้วางใจในการรับ
บริการ 

    

17. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี
และเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 

    

18. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ความสามารถในการ
ตอบค าถาม 

    

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)     

19. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

    

20. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัวผู้ใช้บริการ     

21. ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือป้องกันเชื้อโรค
ก่อนเข้าใช้บริการ 
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ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มี/เพ่ิมเติม ในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์  

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ในยุค 4.0 

ตารางที่ 6 แบบทดสอบคุณภาพเครื่องมือ (IOC) ส่วนที่ 3  

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความ
คิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ 

ข้อเสนอแนะ 

-1 0 1  

1. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มใน
ห้องสมุด 

    

2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มีบรรยากาศที่
ก่อให้เกิดการเรียนรู้ 

    

3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ     

4. ต้องการให้ห้องสมุดเป็น 24 ชั่วโมง     
5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study)     

6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก 
(self-study) 

    

7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง     

8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด     
9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์     

10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ที่ได้รับความนิยม     
11. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-books 
reader)  

    

12. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการเรียนรู้     
13. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง     

14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ     
15. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุด
ออนไลน์ระยะไกล แทนระบบ VPN 
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 เมื่อได้ท าการตรวจสอบความเที่ยงตรงของแบบสอบถามแล้ว ( IOC: Index of item 

objective congruence) ขั้นตอนทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถามในแต่ละข้อค าถาม        

มีความสอดคล้องกันหรือไม่ เป็นการวัดความสอดคล้องภายใน ( internal consistency) ด้วยค่า

สัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Cronbach’s alpha coefficient) หากแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธิ์ อัลฟ่า

มากกว่าหรือเท่ากับ 0.80 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในการน าไปใช้เป็นเครื่องมือวิจัย 

ทางสังคมศาสตร์ต่อไป (ประสพชัย พสุนนท์, 2557) ปรากฎว่าแบบสอบถามได้ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า 

0.988 อยู่ในเกณฑ์ท่ียอมรับได้ 

 ผู้ศึกษาวิจัยทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างเป็น

นักศึกษาของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเจ้าธนบุรี จ านวน 30 คน ปรากฎว่าแบบสอบถาม      

ในส่วนของความคาดหวังของผู้ใช้บริการมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า เท่ากับ 0.984 และแบบสอบถาม    

ในส่วนของการรับรู้บริการนั้นมีค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า เท่ากับ 0.982 แสดงว่าแบบสอบถามนี้มีความ

น่าเชื่อถือ และอยู่ในเกณฑ์ท่ีสามารถน าไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลต่อไปได้ 

 

 การสร้างแบบสอบถาม  

 การสร้างแบบสอบถาม หลังจากผ่านการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือเรียบร้อยแล้วท าการวัด

ค่าระหว่างความคาดหวังและการรับรู้การให้บริการของห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ในยุค 4.0 โดยใช้มาตรวัดแบบ 5 ระดับ (Likert Scale) ทั้งนี้ค าถาม    

จะแบ่งออกเป็น 5 ปัจจัย ตามมิติคุณภาพการให้บริการ (SERVQUAL) ผู้ตอบแบบสอบถามต้องให้

คะแนน  ในส่วนของความคาดหวัง และส่วนของการรับรู้ในการให้บริการ โดยมีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 

  ให้คะแนน 1 คะแนน เมื่อ เป็นจริงน้อยที่สุด 

  ให้คะแนน 2 คะแนน เมื่อ เป็นจริงน้อย 

  ให้คะแนน 3 คะแนน เมื่อ เป็นจริงปานกลาง 

  ให้คะแนน 4 คะแนน เมื่อ เป็นจริงมาก 

  ให้คะแนน 5 คะแนน  เมื่อ เป็นจริงมากที่สุด 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที่ 7 แบบสอบถามส่วนที่ 1 

รายการ 

1. เพศ : 
 ชาย   หญิง   
2. ผู้ใช้บริการ :   

 อาจารย์  บุคลากร 
 นักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
 นักศึกษาคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
 นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีสุขภาพ 
 นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนามหานคร 
 นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง 
3. ท่านเข้าใช้บริการห้องสมุด เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 
 1-2 ครั้ง  3-4 ครั้ง  5 ครั้งข้ึนไป 
4. ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ :  
 8.00-11.00  น.  11.00-14.00 น. 
 14.00-17.00 น.  17.00-20.00 น. 
5. จุดประสงค์ในการมาใช้ห้องสมุด : 

 อ่านหนังสือ   ยืมหนังสือ 
 ใช้ห้องประชุมเล็ก  พักผ่อน 
 เล่นอินเทอร์เน็ต  อ่ืนๆ____________ 
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ส่วนที่  2 ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์ เกื้อการุณย์  

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ในยุค 4.0 

ตารางที่ 8 แบบสอบถามส่วนที่ 2 

คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวัง สิ่งท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

1. มีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอ 
ต่อการให้บริการ 

                    

2. มีหนังสือ วารสาร 
ครอบคลุมการค้นคว้า
ข้อมูลการท างานวิจัย/
เรียนรู้นอกห้องเรียน 

                    

3. มีระบบการค้นหา
ข้อมูลและมีฐานข้อมูล
หลากหลายที่ทันสมัย 

                    

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับ 
สืบค้นหาข้อมูลและ
งานวิจัยเพียงพอต่อ 
การให้บริการ 

                    

5. คอมพิวเตอร์ส าหรับ
ค้นหาข้อมูลอยู่ในสภาพดี
ไม่ช ารุด 

                    

6. บรรยากาศในห้องสมุด 
มีความเงียบสงบ น่าอ่าน
หนังสือ 

                    

7. ห้องประชุมส าหรับ
กลุ่มย่อยมีบรรยากาศท่ี
เงียบสงบสะอาด  
และน่าใช้งาน 
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวัง สิ่งท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

8. ห้องสมุดมีการตกแต่ง 
ที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้และ
มีสวนหย่อมที่สวยงาม 
ร่มรื่น 

                   

9. ห้องสมุดมีสิ่งอ านวย
ความสะดวกเพียงพอ 
ต่อความต้องการ เช่น 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, 
ปากกาและกระดาษโน้ต
ส าหรับจด, น้ าดื่ม, 
สัญญาณอินเทอร์เน็ต  

                    

10. บริการยืม-คืนหนังสือ
มีความรวดเร็ว ถูกต้อง
แม่นย า และมี E-mail  
แจ้งเตือน 

                    

11. การจัดเรียงหนังสือ
และวารสารเป็นระบบ 
และมีแผนผังง่าย 
ต่อการค้นหา 

                    

12. เว็บไซต์และสื่อ
โซเชียลมีเดียของห้องสมุด
มีข้อมูลที่เป็นประโยชน์  
มีแหล่งอ้างอิงข้อมูลที่
น่าเชื่อถือ 
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวัง สิ่งท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

13. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด
สามารถให้ข้อมูล 
ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 
เมื่อได้รับการขอร้องให้ค้น
ทรัพยากรหรือฐานข้อมูล 

                    

14. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 
มีการให้บริการที่รวดเร็ว 

                    

15. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด
บริการด้วยความเต็มใจ 

                    

16. เจ้าหน้าที่ท าให้ท่าน
รู้สึกม่ันใจในการรับบริการ 

                    

17. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด
ให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี
และเป็นมิตรกับ
ผู้ใช้บริการ 

                    

18. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 
มีความรู้ ความสามารถ 
ในการตอบค าถาม 
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คุณภาพการบริการ 

ความคาดหวัง สิ่งท่ีได้รับจากการใช้บริการ 
น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

น้อย
ที่สุด 

น้อย 
ปาน
กลาง 

มาก 
มาก
ที่สุด 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
19. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 
เข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

                    

20. เจ้าหน้าที่ห้องสมุด 
ใส่ใจในตัวผู้ใช้บริการ 
เมื่อประสบปัญหาและ
อุปสรรคในการใช้งาน
ห้องสมุด 

                    

21. ห้องสมุดมีบริการ 
เจลล้างมือเพ่ือป้องกัน 
เชื้อโรคก่อนเข้าใช้บริการ 

                    

 
 
ส่วนที่  3 ข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ในยุค 4.0 

ตารางที่ 9 แบบสอบถามส่วนที่ 2 (ต่อ)  

สิ่งท่ีอยากให้มีในห้องสมุด ใช่ 
ไม่

จ าเป็น  

 

1. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มในห้องสมุด      

2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มีบรรยากาศที่
ก่อให้เกิดการเรียนรู้     

 

3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ      
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สิ่งท่ีอยากให้มีในห้องสมุด ใช่ 
ไม่

จ าเป็น 
4. ต้องการให้ห้องสมุดเป็น 24 ชั่วโมง      

5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room)      

6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก 
(self-study room) 

  
  

 

7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง      

8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด      

9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์      

10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ที่ได้รับความนิยม      

11. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (E-books 
reader) เช่น เครื่อง Amazon Kindle Paperwhite, 
เครื่อง BOOX MAX 3, เครื่องBATORA Ver 001 Non-
Touch เป็นต้น 

  

  

 

12. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการเรียนรู้     
 

13. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง      

14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ      

15. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุด
ออนไลน์ระยะไกล แทนระบบ VPN 

  
  

 

 
  
6. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้ศึกษาวิจัยได้สร้างแบบสอบถามส าหรับการเก็บข้อมูลออนไลน์ โดย

ใช้เก็บข้อมูลเมื่อผู้ใช้บริการเข้ามาใช้บริการภายในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช รวมทั้งใช้เก็บข้อมูลส าหรับผู้ที่ เคยใช้บริการห้องสมุดด้วย โดย

ประชาสัมพันธ์บนเฟซบุ๊กสโมสรนักศึกษามหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช และบาร์โค้ดสองมิติ (Quick 

Response Code: QR Code) เครื่องมืออ านวยความสะดวกในการเก็บข้อมูล  
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7. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ข้องข้อมูล โดยตรวจสอบทุกเขตข้อมูลภายในแบบสอบถาม

ออนไลน์ เพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง หากไม่สมบูรณ์จะท าการแยกออก 

 2. ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) เพ่ือหาข้อสรุปในขั้นปฐมภูมิ (Primary 

Data) หลังจากนั้นท าการทดสอบทางหลักสถิติแบบ Paired t- Test เนื่องจากการตอบแบบสอบถาม

มีสองส่วน (ส่วนความคาดหวังในการบริการและการรับรู้ในการบริการ) โดยผู้ตอบเป็นคนเดียวกัน   

ท าให้ข้อมูลไม่เป็นอิสระต่อกัน และมีความสัมพันธ์ในลักษณะ 1 : 1 หรือเป็นคู่ภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน 

น ามาซึ่งเป็นเหตุผลในการเลือกใช้สถิติการทดสอบแบบ Paired t-Test และใช้การวิเคราะห์ความ

ถดถอยโลจิสติกทวิ (Binary Logistic Regression Analysis)  

 3. ระดับของเกณฑ์ในการแปลความหมายของความคาดหวังในการบริการและการรับรู้      

ในการบริการของห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ผู้ศึกษาวิจัย

ได้ก าหนดระดับค่าในการแปลความหมาย (ละเอียด ศิลาน้อย & ฟักประไพ, 2561)แบ่งคะแนน

ออกเป็น 5 ระดับ สามารถค านวณช่วงห่างของขั้นคะแนนได้ตามสูตรดังนี้ 

 

 
 

                               

 

                               

 

 แปลความหมายคะแนนความคาดหวังของผู้ใช้บริการและความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการได้รับ 

ดังนี้ 
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ตารางที่ 10 การแปลความหมายของช่วงคะแนนความคาดหวังของผู้ใช้บริการและความพึงพอใจที่
ผู้ใช้บริการได้รับ 

ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ช่วงคะแนน 

ระดับความคาดหวังต่อบริการสูงมาก ระดับความพึงพอใจต่อบริการสูงมาก X ≥ 4.2 
ระดับความคาดหวังต่อบริการสูง ระดับความพึงพอใจต่อบริการสูง 3.4 ≤ X > 4.2 

ระดับความคาดหวังต่อบริการปานกลาง ระดับความพึงพอใจต่อบริการปานกลาง 2.6 ≤ X > 3.4 

ระดับความคาดหวังต่อบริการต่ า ระดับความพึงพอใจต่อบริการต่ า 1.8≤ X >2.6 
ระดับความคาดหวังต่อบริการต่ ามาก ระดับความพึงพอใจต่อบริการต่ ามาก 1.0≤ X >1.8 
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บทที่ 4  
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาวิจัย เรื่อง การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 (Service quality improvement in Kuakarun nursing 

library, Navamindradhiraj University in 4.0 Era) เป็นการศึกษาวิจัย เชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจจากการ

ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช  ยุค 4.0 และเพ่ือ

ศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด  โดย

ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือส าคัญในการรวมรวมข้อมูลขั้นปฐมภูมิ เก็บรวมรวม

จากกลุ่มตัวอย่าง คือ สมาชิกหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช มีการกระจายแบบสอบถาม

แบบออนไลน์ ได้รับข้อมูลคืนมา 350 ชุด จากนั้นจึงน าข้อมูลเก็บไปวิเคราะห์ผ่านโปรแกรมส าเร็จรูป

ทางสถิติ (SPSS) เพ่ือให้เข้าใจถึงปัญหาที่ผู้ใช้บริการได้รับหรือไม่พึงพอใจในบริการของห้องสมุดคณะ

พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ ใช้ดัชนีวัดผล คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จะเป็นตัวเปรียบเทียบ

ระหว่างความพึงพอใจและความคาดหวัง ตลอดจนศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อโอกาส

ทีจ่ะยอมรับสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด  

 

 ขั้นตอนการวิจัย 
 ส่วนที่1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นสมาชิกหอสมุดกลาง

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช โดยวิเคราะห์หาความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  

 ส่วนที่ 2 วิเคราะห์ค่าทางสถิติและการทดสอบทางสถิติ Paired t-Test 

 ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความต้องการในสิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุด ยุค 4.0 และการวิเคราะห์

การถดถอยโลจิสติกทวิ (Binary Logistic Regression Analysis) 
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 สัญลักษณ์ทางสถิต ิ
 n ความหมาย จ านวนตัวอย่าง 

 x̄  ความหมาย ค่าเฉลี่ย 

 S.D. ความหมาย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 Sig. ความหมาย ค่านัยส าคัญทางสถิต ิ

 * ความหมาย ความมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 |MD| ความหมาย ค่าสัมบูรณ์ของผลต่างค่าเฉลี่ย 

 H0 ความหมาย สมมุติฐานหลัก 

 H1 ความหมาย สมมุติฐานทางเลือก 

 

 ขั้นตอนการวิจัย 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นสมาชิกหอสมุดกลาง

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิ ราช โดยวิเคราะห์หาความถี่  ( Frequency)  และค่าร้อยละ 

(Percentage)  

 แสดงผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ ประเภท

ผู้ ใช้บริการ : อาจารย์  บุคลากร นักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์ เกื้อการุณย์  นักศึกษาคณะ

แพทยศาสตร์วชิรพยาบาล นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโยลีสุขภาพ นักศึกษาวิทยาลัย

พัฒนามหานคร นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง การเข้าใช้บริการห้องสมุดเฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง มี

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ และจุดประสงค์ในการมาใช้ห้องสมุด ผลการศึกษาแสดงได้ดังนี้ 
 

ตารางที่ 11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามที่เป็นสมาชิกหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช โดยวิเคราะห์หาความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 
เพศ จ านวนความถี่ ร้อยละ 

ชาย 54 15.4 
หญิง 296 84.6 

 

(n=350) 
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ประเภทผู้ใช้บริการ จ านวนความถี่ ร้อยละ 

อาจารย์ 6 1.7 
บุคลากร 21 6 

นักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 271 77.4 

นักศึกษาคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 28 8 
นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโยลีสุขภาพ 16 4.6 

นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนามหานคร 3 0.9 

นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง 5 1.4 
การเข้าใช้บริการห้องสมุด เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง จ านวนความถี่ ร้อยละ 

1-2 ครั้ง  233 66.6 
3-4 ครั้ง  58 16.6 

5 ครั้งขึ้นไป 59 16.9 

ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ จ านวนความถี่ ร้อยละ 
8.00-11.00 น. 27 7.7 

11.00-14.00 น.  89 25.4 

14.00-17.00 น.  125 35.7 
17.00-20.00 น. 109 31.1 

จุดประสงค์ในการมาใช้ห้องสมุด จ านวนความถี่ ร้อยละ 

อ่านหนังสือ 112 32 
ยืมหนังสือ 153 43.7 

ใช้ห้องประชุมเล็ก 30 8.6 
พักผ่อน 30 8.6 

เล่นอินเทอร์เน็ต 20 5.7 

อ่ืน ๆ  5 1.4 
  
 จากตารางที่ 11 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 296 คน (ร้อยละ 

84.6) และเป็นเพศชาย จ านวน 54 คน (ร้อยละ 15.4) ตามล าดับ 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เมื่อแบ่งตามประเภทผู้ใช้ พบว่านักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์

เกื้อการุณย์ เข้าใช้บริการมากที่สุด จ านวน 271 คน (ร้อยละ 77.4) นักศึกษาคณะแพทยศาสตร์วชิรพ

ยาบาล จ านวน 28 คน (ร้อยละ 8) บุคลากร จ านวน 21 คน (ร้อยละ 6) นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์

และเทคโนโลยีสุขภาพ จ านวน 16 คน (ร้อยละ 4.6) อาจารย์ จ านวน 6 คน (ร้อยละ 1.7) นักศึกษา

วิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง จ านวน 5 คน (ร้อยละ 1.4) นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนามหานคร จ านวน 3 

คน (ร้อยละ 0.9) ตามล าดับ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้าใช้บริการโดยเฉลี่ยสัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง จ านวน 233 คน 

(ร้อยละ 66.6) 5 ครั้งข้ึนไป จ านวน 59 คน (ร้อยละ 16.9) 3-4 ครั้ง จ านวน 58 คน (ร้อยละ 16.6) 

ตามล าดับ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เข้าใช้บริการในช่วงเวลา 14.00-17.00 น. จ านวน 125 คน 

(ร้อยละ 35.7) ช่วงเวลา 17.00-20.00 น. จ านวน 109 คน (ร้อยละ 31.1) ช่วงเวลา 11.00-14.00 น. 

จ านวน 89 คน (ร้อยละ 25.4) และช่วงเวลา 8.00-11.00 น. จ านวน 27 คน (ร้อยละ 7.7) ตามล าดับ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีจุดประสงค์หลักในการเข้าใช้บริการเพ่ือยืมหนังสือ จ านวน 

153 คน(ร้อยละ 43.7) อ่านหนังสือ จ านวน 112 คน (ร้อยละ 32) ใช้ห้องประชุมเล็ก จ านวน 30 คน 

(ร้อยละ 8.6) พักผ่อน จ านวน 30 คน (ร้อยละ 8.6) เล่นอินเทอร์เน็ต จ านวน 20 คน (ร้อยละ 5.7) 

และอ่ืน ๆ เช่น เตรียมการเรียนการสอน ท าการบ้าน ท างาน ยืมหนังสือหมวด LC จ านวน 5 คน (ร้อย

ละ 1.4) ตามล าดับ ดังภาพที่ 10 
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ภาพที่ 10 กราฟโดนัทแสดงสัดส่วนจุดประสงค์ของผู้ใช้บริการในการมาใช้ห้องสมุด 

ที่มา: ผู้ศึกษาวิจัย 

 

 

 

 

 

 

ส่วนที่ 2 วิเคราะห์ค่าทางสถิติและการทดสอบทางสถิติ 

1. ค่าเฉลี่ย (Mean, x̄ ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation, Sd หรือ S.D.) 

การวิเคราะห์ข้อมูลด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์          

เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 เสนอผลการศึกษาด้วยการแจกแจงความถี่ 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (x̄ ) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

32%

44%

8%

9%

6% 1%

อ่านหนงัสอื

ยืมหนงัสอื

ใชห้อ้งประชมุเลก็

พกัผ่อน

เลน่อินเทอรเ์น็ต

อื่น ๆ 
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ตารางที่ 12 ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลด้านความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0  

      

ข้อมูลด้านความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะ
พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช   
ยุค 4.0 

ระดับความคิดเห็น 

(x̄ ) S.D. 
แปล
ผล 

(ความถี่, (ร้อยละ)) 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

5 4 3 2 1 
1. มีโต๊ะเก้าอีเ้พียงพอต่อการให้บริการ 102 

(29.1) 
158 

(45.1) 
86 

(24.6) 
4 

(1.1) 
0 

4.02 0.76 มาก 

2. มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุมการ
ค้นคว้าข้อมูลการท างานวิจยั/เรียนรู้
นอกห้องเรียน 

91 
(26.0) 

162 
(46.3) 

90 
(25.7) 

7 
(2.0) 

0 
3.96 0.77 มาก 

3. มีระบบการค้นหาข้อมลูและ        
มีฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย 

98 
(28.0) 

158 
(45.1) 

92 
(26.3) 

2 
(0.6) 

0 
4.01 0.75 มาก 

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหาข้อมูล
และงานวิจัยเพียงพอต่อการให้บรกิาร 

92 
(26.3) 

155 
(44.3) 

96 
(27.4) 

7 
(2.0) 

0 
3.95 0.79 มาก 

5. คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมลู  
อยู่ในสภาพดไีม่ช ารดุ 

98 
(28.0) 

158 
(45.1) 

92 
(26.3) 

2 
(0.6) 

0 
4.01 0.75 มาก 

6. บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบ
สงบ น่าอ่านหนังสือ 

108 
(30.9) 

162 
(46.3) 

77 
(22.0) 

3 
(0.9) 

0 
4.07 0.75 มาก 

7. ห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมี
บรรยากาศที่เงียบสงบสะอาด      
และน่าใช้งาน 

114 
(32.6) 

154 
(44.0) 

78 
(22.3) 

4 
(1.1) 

0 
4.08 0.77 มาก 

8. ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกดิ
การเรยีนรู้และมสีวนหย่อมทีส่วยงาม
ร่มรื่น 

100 
(28.6) 

159 
(45.4) 

 

86 
(24.6) 

 

5 
(1.4) 

 

0 
4.01 0.77 มาก 

9. ห้องสมุดมสีิ่งอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อความต้องการ เช่น 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาและ
กระดาษโน้ตส าหรับจด, น้ าดืม่, 
สัญญาณอินเทอรเ์น็ต  

98 
(28.0) 

158 
(45.1) 

 

90 
(25.7) 

 

4 
(1.1) 

0 

4.00 0.76 มาก 

 

(n=350) 
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ข้อมูลด้านความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะ
พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช   
ยุค 4.0 

ระดับความคิดเห็น 

(x̄ ) S.D. 
แปล
ผล 

(ความถี่, (ร้อยละ)) 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

5 4 3 2 1 
10. บริการยืม-คืนหนังสือมีความ
รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และมี e-mail 
แจ้งเตือน 

112 
(32.0) 

155 
(44.3) 

 

81 
(23.1) 

 

2 
(0.6) 

 

0 
4.08 0.75 มาก 

11. การจัดเรยีงหนังสือและวารสาร
เป็นระบบ และมีแผนผังง่ายต่อการ
ค้นหา 

111 
(31.7) 

155 
(44.3) 

 

82 
(23.4) 

 

2 
(0.6) 

 

0 
4.07 0.76 มาก 

12. เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดยี   
ของห้องสมุดมีข้อมูลทีเ่ป็นประโยชน์      
มีแหล่งอ้างอิงข้อมูลที่น่าเชื่อถือ 

102 
(29.1) 

170 
(48.6) 

 

77 
(22.0) 

 

1 
(0.3) 

 

0 
4.07 0.72 มาก 

13. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดสามารถให้
ข้อมูล ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง   
เมื่อไดร้ับการขอร้องให้ค้นทรัพยากร
หรือฐานข้อมูล 

111 
(31.7) 

160 
(45.7) 

 

78 
(22.3) 

 

1 
(0.3) 

 

0 

4.09 0.74 มาก 

14. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมีการให้บรกิาร
ที่รวดเร็ว 

114 
(32.6) 

154 
(44.0) 

81 
(23.1) 

1 
(0.3) 

0 
4.09 0.75 มาก 

15. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดบริการด้วย
ความเตม็ใจ 

116 
(33.1) 

154 
(44.0) 

79 
(22.6) 

1 
(0.3) 

0 
4.10 0.75 มาก 

16. เจ้าหน้าท่ีท าให้ท่านรู้สึกมั่นใจใน
การรับบริการ 

119 
(34.0) 

149 
(42.6) 

81 
(23.1) 

1 
(0.3) 

0 
4.10 0.76 มาก 

17. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดให้บริการดว้ย
อัธยาศัยที่ดีและเป็นมติรกับ
ผู้ใช้บริการ 

122 
(34.9) 

150 
(42.9) 

76 
(21.7) 

2 
(0.6) 

0 
4.12 0.76 มาก 

18. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมีความรู้
ความสามารถในการตอบค าถาม 

113 
(32.3) 

153 
(43.7) 

83 
(23.7) 

1 
(0.3) 

0 
4.08 0.75 มาก 

19. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดเขา้ใจความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

116 
(33.1) 

154 
(44.0) 

79 
(22.6) 

1 
(0.3) 

0 
4.10 0.75 มาก 
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ข้อมูลด้านความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะ
พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช   
ยุค 4.0 

ระดับความคิดเห็น 

(x̄ ) S.D. 
แปล
ผล 

(ความถี่, (ร้อยละ)) 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

5 4 3 2 1 
20. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดใส่ใจในตัว
ผู้ใช้บริการเมื่อประสบปัญหาและ
อุปสรรคในการใช้งานห้องสมุด 

116 
(33.1) 

153 
(43.7) 

 

79 
(22.6) 

 

2 
(0.6) 

 

0 
4.09 0.76 มาก 

21. ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือ   
เพื่อป้องกันเช้ือโรคก่อนเข้าใช้บริการ 

111 
(31.7) 

161 
(46.0) 

 

77 
(22.0) 

 

1 
(0.3) 

 

0 
4.09 0.74 มาก 

รวม 4.06 0.76 มาก 
 

 จากตารางที่ 12 พบว่า ข้อมูลด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 เมื่อพิจารณาความคาดหวังโดยรวมแล้ว   

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.06 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.76 

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ 1 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เรื่องมีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอต่อการ

ให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.02 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

เท่ากับ 0.76 

 ข้อที่ 2 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เรื่องมีหนังสือ วารสาร ครอบคลุมการ

ค้นคว้าข้อมูลการท างานวิจัย/เรียนรู้นอกห้องเรียน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 3.96 

และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.77 

 ข้อที่ 3 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เรื่องมีระบบการค้นหาข้อมูลและมี
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ฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.01 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.75 

ข้อที่ 4 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เรื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหา

ข้อมูลและงานวิจัยเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 3.95 และค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.79 

 ข้อที่ 5 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เรื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูล

อยู่ในสภาพดีไม่ช ารุด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.01 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.75 

 ข้อที่ 6 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบ

สงบ น่าอ่านหนังสือ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.07 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.75 

 ข้อที่ 7 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมี

บรรยากาศที่เงียบสงบสะอาด และน่าใช้งาน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.08 และค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.77 

 ข้อที่ 8 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกิดการ

เรียนรู้และมีสวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.01 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.77 

 ข้อที่ 9 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวก

เพียงพอต่อความต้องการ เช่น คอมพิวเตอร์ , ปลั๊กไฟ, ปากกาและกระดาษโน้ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, 
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สัญญาณอินเทอร์เน็ต อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.00 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.76 

 ข้อที่ 10 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ บริการยืม-คืนหนังสือมีความรวดเร็ว 

ถูกต้องแม่นย า และมี e-mail แจ้งเตือน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.08 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.75 

 ข้อที่ 11 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็น

ระบบ และมีแผนผังง่ายต่อการค้นหา อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.07 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.76 

 ข้อที่ 12 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดียของ

ห้องสมุดมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ มีแหล่งอ้างอิงข้อมูลที่น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) 

เท่ากับ 4.07 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.72 

 ข้อที่ 13 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูล 

ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง เมื่อได้รับการขอร้องให้ค้นทรัพยากรหรือฐานข้อมูล อยู่ในระดับมาก โดยมี

ค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.09 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.74 

 ข้อที่ 14 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีการให้บริการที่

รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.09 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 

0.75 

 ข้อที่ 15 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วยความ

เต็มใจ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.1 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 

0.75 
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 ข้อที่ 16 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ท าให้ท่านรู้สึกมั่นใจในการ

รับบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.1 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

เท่ากับ 0.76 

 ข้อที่ 17 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการด้วย

อัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.12 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.76 

 ข้อที่ 18 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุ ค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้

ความสามารถในการตอบค าถาม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.08 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.75 

 ข้อที่ 19 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.1 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.75 

 ข้อที่ 20 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัว

ผู้ใช้บริการเมื่อประสบปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานห้องสมุด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) 

เท่ากับ 4.09 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.76 

 ข้อที่ 21 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความคาดหวังการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือ

ป้องกันเชื้อโรคก่อนเข้าใช้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.09 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.74 
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ตารางที่ 13 ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของข้อมูลความพึงพอใจที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0  

      
ข้อมูลความพึงพอใจที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากห้องสมุด
คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ยุค 4.0 

ระดับความคิดเห็น 

(x̄ ) S.D. 
แปล
ผล 

(ความถี่, (ร้อยละ)) 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

5 4 3 2 1 
1. มีโต๊ะเก้าอีเ้พียงพอต่อการให้บริการ 102 

(29.1) 
201 

(57.4) 
44 

(12.6) 
3 

(0.9) 
0 

4.15 0.66 มาก 

2. มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุมการ
ค้นคว้าข้อมูลการท างานวิจยั/เรียนรู้
นอกห้องเรียน 

93 
(26.6) 

190 
(54.3) 

63 
(18.0) 

3 
(0.9) 

1 
(0.3) 4.06 0.71 มาก 

3. มีระบบการค้นหาข้อมลูและมี
ฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย 

100 
(28.6) 

188 
(53.7) 

60 
(17.1) 

2 
(0.6) 

0 
4.10 0.69 มาก 

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหาข้อมูล
และงานวิจัยเพียงพอต่อการให้บรกิาร 

85 
(24.3) 

197 
(56.3) 

62 
(17.7) 

6 
(1.7) 

0 
4.03 0.70 มาก 

5. คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมลูอยู่
ในสภาพดไีม่ช ารดุ 

94 
(26.9) 

200 
(57.1) 

53 
(15.1) 

1 
(0.3) 

2 
(0.6) 

4.09 0.69 มาก 

6. บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบ
สงบ น่าอ่านหนังสือ 

108 
(30.9) 

187 
(53.4) 

53 
(15.1) 

2 
(0.6) 

0 
4.15 0.68 มาก 

7. ห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมี
บรรยากาศที่เงียบสงบสะอาด  
และน่าใช้งาน 

109 
(31.1) 

187 
(53.4) 

51 
(14.6) 

3 
(0.9) 

0 
4.15 0.69 มาก 

 

 

 

 

 

(n=350) 
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ข้อมูลความพึงพอใจที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากห้องสมุด
คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ยุค 4.0 

ระดับความคิดเห็น 

(x̄ ) S.D. 
แปล
ผล 

(ความถี่, (ร้อยละ)) 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

5 4 3 2 1 
8. ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกดิ
การเรยีนรู้และมสีวนหย่อมทีส่วยงาม
ร่มรื่น 

100 
(28.6) 

185 
(52.9) 

59 
(16.9) 

6 
(1.7) 

0 
4.08 0.72 มาก 

9. ห้องสมุดมสีิ่งอ านวยความสะดวก
เพียงพอต่อความต้องการ เช่น 
คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาและ
กระดาษโน้ตส าหรับจด, น้ าดืม่, 
สัญญาณอินเทอรเ์น็ต  

91 
(26.0) 

183 
(52.3) 

68 
(19.4) 

8 
(2.3) 

0 

4.02 0.74 มาก 

10. บริการยืม-คืนหนังสือมีความ
รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และมี e-mail 
แจ้งเตือน 

112 
(32.0) 

190 
(54.3) 

47 
(13.4) 

1 
(0.3) 

0 
4.18 0.66 มาก 

11. การจัดเรยีงหนังสือและวารสาร
เป็นระบบ และมีแผนผังง่ายต่อการ
ค้นหา 

104 
(29.7) 

193 
(55.1) 

49 
(14.0) 

4 
(1.1) 

0 
4.13 0.68 มาก 

12. เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดยีของ
ห้องสมุดมีข้อมลูที่เป็นประโยชน์      
มีแหล่งอ้างอิงข้อมูลที่น่าเชื่อถือ 

107 
(30.6) 

191 
(54.6) 

50 
(14.3) 

2 
(0.6) 

0 
4.15 0.67 มาก 

13. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดสามารถให้
ข้อมูล ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง  
เมื่อไดร้ับการขอร้องให้ค้นทรัพยากร
หรือฐานข้อมูล 

105 
(30.0) 

198 
(56.6) 

45 
(12.9) 

2 
(0.6) 

0 

4.16 0.65 มาก 

14. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมีการให้บรกิาร
ที่รวดเร็ว 

119 
(34.0) 

183 
(52.3) 

48 
(13.7) 

0 0 
4.20 0.66 มาก 

15. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดบริการด้วย
ความเตม็ใจ 

124 
(35.4) 

183 
(52.3) 

43 
(12.3) 

0 0 
4.23 0.65 มาก 

16. เจ้าหน้าท่ีท าให้ท่านรู้สึกมั่นใจใน
การรับบริการ 

123 
(35.1) 

183 
(52.3) 

43 
(12.3) 

1 
(0.3) 

0 
4.22 0.66 มาก 
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ข้อมูลความพึงพอใจที่
ผู้ใช้บริการได้รับจากห้องสมุด
คณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
ยุค 4.0 

ระดับความคิดเห็น 

(x̄ ) S.D. 
แปล
ผล 

(ความถี่, (ร้อยละ)) 

มาก มาก ปาน น้อย น้อย 

ที่สุด  กลาง  ที่สุด 

5 4 3 2 1 
17. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดให้บริการ 
ด้วยอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตร 
กับผู้ใช้บริการ 

125 
(35.7) 

179 
(51.1) 

45 
(12.9) 

0 1 
(0.3) 4.22 0.68 มาก 

18. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดมีความรู้
ความสามารถในการตอบค าถาม 

118 
(33.7) 

185 
(52.9) 

47 
(13.4) 

0 0 
4.20 0.66 มาก 

19. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดเขา้ใจความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

116 
(33.1) 

191 
(54.6) 

43 
(12.3) 

0 0 
4.21 0.64 มาก 

20. เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดใส่ใจในตัว
ผู้ใช้บริการเมื่อประสบปัญหาและ
อุปสรรคในการใช้งานห้องสมุด 

124 
(35.4) 

179 
(51.1) 

46 
(13.1) 

1 
(0.3) 

0 
4.22 0.67 มาก 

21. ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือ 
เพื่อป้องกันเช้ือโรคก่อนเข้าใช้บริการ 

127 
(36.3) 

177 
(50.6) 

45 
(12.9) 

1 
(0.3) 

0 
4.23 0.67 มาก 

รวม 4.15 0.68 มาก 
 

 จากตารางที ่13 พบว่าข้อมูลด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์

เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจโดยรวมแล้ว อยู่ในระดับ

มาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.15 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.68 เมื่อพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า 

 ข้อที่ 1 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ มีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอต่อการให้บริการ 

อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.15 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.66 

 ข้อที่ 2 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุ มการ

ค้นคว้าข้อมูลการท างานวิจัย/เรียนรู้นอกห้องเรียน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.06 

และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.71 
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 ข้อที่ 3 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ มีระบบการค้นหาข้อมูลและมี

ฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.01 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.75 

ข้อที่ 4 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหาข้อมูล

และงานวิจัยเพียงพอต่อการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.03 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.7 

 ข้อที่ 5 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลอยู่ใน

สภาพดีไม่ช ารุด อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.09 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.69 

 ข้อที่ 6 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบ

สงบ น่าอ่านหนังสือ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.15 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.68 

 ข้อที่ 7 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมี

บรรยากาศที่เงียบสงบสะอาด และน่าใช้งาน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.15 และค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.69 

 ข้อที่ 8 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกิดการ

เรียนรู้และมีสวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.08 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.72 

 ข้อที่ 9 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวก
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เพียงพอต่อความต้องการ เช่น คอมพิวเตอร์ , ปลั๊กไฟ, ปากกาและกระดาษโน้ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, 

สัญญาณอินเทอร์เน็ต อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.02 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(S.D.) เท่ากับ 0.74 

 ข้อที ่10 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ บริการยืม-คืนหนังสือมีความรวดเร็ว 

ถูกต้องแม่นย า และมี e-mail แจ้งเตือน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.18 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.66 

 ข้อที ่11 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็น

ระบบ และมีแผนผังง่ายต่อการค้นหา อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.07 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.76 

 ข้อที ่12 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดียของ

ห้องสมุดมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ มีแหล่งอ้างอิงข้อมูลที่น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) 

เท่ากับ 4.13 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.68 

 ข้อที ่13 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูล 

ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง เมื่อได้รับการขอร้องให้ค้นทรัพยากรหรือฐานข้อมูล อยู่ในระดับมาก โดยมี

ค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.16 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.65 

 ข้อที ่14 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีการให้บริการที่

รวดเร็ว อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.2 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 

0.66 

 ข้อที ่15 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วยความ
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เต็มใจ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.23 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

เท่ากับ 0.65 

 ข้อที ่16 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ท าให้ท่านรู้สึกมั่นใจในการ

รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.22 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

เท่ากับ 0.66 

 ข้อที ่17 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการด้วย

อัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.22 และค่า

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.68 

 ข้อที ่18 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้

ความสามารถในการตอบค าถาม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.2 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.66 

 ข้อที ่19 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.21 และค่าส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.64 

 ข้อที ่20 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ในข้อ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัว

ผู้ใช้บริการเมื่อประสบปัญหาและอุปสรรคในการใช้งานห้องสมุด อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 

(x̄ ) เท่ากับ 4.22 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.67 

 ข้อที ่21 กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความพึงพอใจการให้บริการผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาล

ศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ใน ข้อห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือ

ป้องกันเชื้อโรคก่อนเข้าใช้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย (x̄ ) เท่ากับ 4.23 และค่าส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) เท่ากับ 0.67 
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 เมื่อเปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการได้รับจากการใช้บริการ

ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 ปรากฏว่าผู้ใช้บริการ

มีความคาดหวังต่ ากว่าความพึงพอใจในทุกด้าน แต่ทั้งสองด้านมีระดับความคาดหวังและระดับความ

พึงพอใจสูงทั้งสองด้าน ดังภาพที่ 11 

 

 

 
        ความคาดหวัง                 ความพึงพอใจ 
          

ภาพที่ 11 กราฟเรด้าร์ภาพรวมเปรียบรายข้อระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ที่มา: ผู้ศึกษาวิจัย 

 

 

 

ค ำถำมขอ้ที ่1
ค ำถำมขอ้ที ่2

ค ำถำมขอ้ที ่3

ค ำถำมขอ้ที ่4

ค ำถำมขอ้ที ่5

ค ำถำมขอ้ที ่6

ค ำถำมขอ้ที ่7

ค ำถำมขอ้ที ่8

ค ำถำมขอ้ที ่9

ค ำถำมขอ้ที ่10
ค ำถำมขอ้ที ่11ค ำถำมขอ้ที ่12

ค ำถำมขอ้ที ่13

ค ำถำมขอ้ที ่14

ค ำถำมขอ้ที ่15

ค ำถำมขอ้ที ่16

ค ำถำมขอ้ที ่17

ค ำถำมขอ้ที ่18

ค ำถำมขอ้ที ่19

ค ำถำมขอ้ที ่20
ค ำถำมขอ้ที ่21
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2. การทดสอบทางสถิติแบบ Paired t-Test 

 

 การทดสอบสมมุติฐาน   H0 = ความคาดหวังและความพึงพอใจไม่แตกต่าง 

H1 = ความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่ 

  

ทดสอบทางสถิติด้วย Paired t-Test เพ่ือวิเคราะห์ผลระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ 

เพ่ือทดสอบค าถามในแต่ละข้อมีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญหรือไม่ ผลการวิเคราะห์ทางสถิติ

ปรากฏ ดังนี้ 

 
 
ตารางที่ 14 ผลการทดสอบสมติฐานแบบ Paired t-Test 

SERVQUAL 
Question 
number 

SERVQUAL Question 
Mean 

difference 
|MD| 

P-value 

Significant 
at 0.05* 
Level of 

Significant 
ค าถามข้อที่ 1 มี โ ต๊ ะ เก้ า อ้ี เ พีย งพอต่ อการ

ให้บริการ 
.12571 .001 YES 

ค าถามข้อที่ 2 มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุม
การค้นคว้าข้อมูลการท างาน
วิจัย/เรียนรู้นอกห้องเรียน 

.09714 .026 YES 

ค าถามข้อที่ 3 มีระบบการค้นหาข้อมูลและมี
ฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย 

.09714 .018 YES 

ค าถามข้อที่ 4 คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหา
ข้อมูลและงานวิจัยเพียงพอต่อ
การให้บริการ 

.08286 .039 YES 

ค าถามข้อที่ 5 คอมพิว เตอร์ ส าหรั บค้ นหา
ข้อมูลอยู่ในสภาพดีไม่ช ารุด 

.08857 .033 YES 

ค าถามข้อที่ 6 บรรยากาศในห้องสมุดมีความ
เงียบสงบ น่าอ่านหนังสือ 

.07429 .038 YES 
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SERVQUAL 
Question 
number 

SERVQUAL Question 
Mean 

difference 
|MD| 

P-value 

Significant 
at 0.05* 
Level of 

Significant 
ค าถามข้อที่ 7 ห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมี

บรรยากาศที่เงียบสงบสะอาด
และน่าใช้งาน 

.06857 .085 NO 

ค าถามข้อที่ 8 ห้ อ ง ส มุ ด มี ก า ร ต ก แ ต่ ง ที่
ก่ อ ให้ เ กิ ดการ เ รี ยนรู้ แ ละมี
สวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น 

.07143 .090 NO 

ค าถามข้อที่ 9 ห้ อ งสมุ ดมี สิ่ ง อ านวยความ
ส ะ ด ว ก เ พี ย ง พ อ ต่ อ ค ว า ม
ต้องการ เช่น คอมพิวเตอร์ , 
ปลั๊กไฟ, ปากกาและกระดาษ
โน้ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, สัญญาณ
อินเทอร์เน็ต 

.02000 .665 NO 

ค าถามข้อที่ 10 บริการยืม-คืนหนังสือมีความ
รวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และมี 
e-mail แจ้งเตือน 

.10286 .004 YES 

ค าถามข้อที่ 11 การจัดเรียงหนังสือและวารสาร
เป็นระบบ และมีแผนผังง่ายต่อ
การค้นหา 

.06286 .093 NO 

ค าถามข้อที่ 12 เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดีย
ของห้ องสมุ ดมี ข้ อมู ลที่ เป็น
ประโยชน์ 

.08571 .024 YES 

ค าถามข้อที่ 13 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้
ข้อมูล ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 

.07143 .053 NO 

ค าถามข้อที่ 14 เ จ้ า ห น้ า ที่ ห้ อ ง ส มุ ด มี ก า ร
ให้บริการที่รวดเร็ว  

.11429 .001 YES 
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SERVQUAL 
Question 
number 

SERVQUAL Question 
Mean 

difference 
|MD| 

P-value 

Significant 
at 0.05* 
Level of 

Significant 
ค าถามข้อที่ 15 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วย

ความเต็มใจ 
.13143 .000 YES 

ค าถามข้อที่ 16 เ จ้ า ห น้ า ที่ ท า ใ ห้ ท่ า น รู้ สึ ก
ไว้วางใจในการรับบริการ 

.12000 .001 YES 

ค าถามข้อที่ 17 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการ
ด้วยอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตรกับ
ผู้ใช้บริการ 

.10000 .005 YES 

ค าถามข้อที่ 18 เจ้ าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้
ค ว ามส าม า รถ ในกา รต อบ
ค าถาม 

.12286 .001 YES 

ค าถามข้อที่ 19 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 

.10857 .001 YES 

ค าถามข้อที่ 20 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัว
ผู้ใช้บริการ 

.12286 .001 YES 

ค าถามข้อที่ 21 ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือ
ป้ อ งกั น เ ชื้ อ โ รคก่ อน เข้ า ใช้
บริการ 

.13714 .000 YES 

 
 จากตารางที่ 14 ผลการวิเคราะห์ Paired t-Test รายข้อเพ่ือเปรียบเทียบข้อมูลทั้งสองกลุ่มนี้

ไม่เป็นอิสระต่อกัน โดยมีความความผูกพันธ์กันในลักษณะ 1 : 1 หรือเรียกว่า คู่ (Pair) ระหว่างความ

คาดหวังของผู้ใช้บริการและความพึงพอใจที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการใช้

บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์แตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่ อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานทางเลือกที่ตั้งไว้ และปฏิเสธสมมุติ ฐานหลัก เนื่องจาก ค่า         

P-Value (ความน่าจะเป็น) = .000, ค่าอัลฟ่า (ค่าระดับนัยส าคัญ) = .05 ดังนั้น ค่า P-Value น้อยกว่า 

ค่าอัลฟ่า (ค่าระดับนัยส าคัญ) จึงเท่ากับ Sig. และปฏิเสธสมมุติฐาน H0 ยอมรับสมมุติฐาน H1 
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โดยเมื่อน าค่าระดับความคาดหวังและความพึงพอใจรายข้อ จ านวน 21 ข้อ ไปทดสอบทาง

สถิติปรากฏว่า ส่วนใหญ่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ มีเพียง 5 ข้อค าถามเท่านั้นที่ไม่มีความ

แตกต่างอย่างมีนัยส าคัญ ระหว่างระดับค่าความคาดหวังและความพึงพอใจ ได้แก่ค าถามข้อ 7 ห้อง

ประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมีบรรยากาศที่เงียบสงบสะอาดและน่าใช้งาน ค าถามข้อ 8 ห้องสมุดมีการ

ตกแต่งที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้และมีสวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น ค าถามข้อ 9  ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความ

สะดวกเพียงพอต่อความต้องการ เช่น คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาและกระดาษโน้ตส าหรับจด, น้ า

ดื่ม, สัญญาณอินเทอร์เน็ต ค าถามข้อ 11 การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ และมีแผนผังง่าย

ต่อการค้นหา ค าถามข้อ 13 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูลค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง  

 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความต้องการในสิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุด ยุค 4.0 และการ

วิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกทวิ (Binary Logistic Regression Analysis) 

 การวิเคราะห์ความต้องการในสิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 จ านวน 15 ข้อค าถาม น าเสนอผลการศึกษาด้วยการแจกแจง

ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และท าการเรียงล าดับค่าร้อยละจากมากไปหาน้อย 

ดังตารางที ่15  ค่าความถ่ีและร้อยละของสิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุด ยุค 4.0 

 
ตารางที่ 15 ค่าความถี่และร้อยละของสิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุด ยุค 4.0       

        n=350 

สิ่งท่ีอยากให้มีในห้องสมุด ยุค 4.0 
ความต้องการ มติ 

ใช่ ไม่จ าเป็น ร้อยละ 

1. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มีบรรยากาศที่ก่อให้เกิด
การเรียนรู้ 

 335 15  95.7  

2. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุดออนไลน์
ระยะไกล แทนระบบ VPN 

 335 15  95.7  

3. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ  332 18  94.9  
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สิ่งท่ีอยากให้มีในห้องสมุด ยุค 4.0 
ความต้องการ มติ 

ใช่ ไม่จ าเป็น ร้อยละ 

4. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง  330 20  94.3  

5. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก (self-
study room) 

 329 21  94  

6. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room)  325 25  92.9  

7. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค้ด  325 25  92.9  

8. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ  320 30  91.4  

9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์  319 31  91.1  

10. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (ebooks reader) เช่น 
เครื่อง Amazon Kindle Paperwhite, เครื่อง BOOX MAX 3, 
เครื่อง BATORA Ver 001 Non-Touch เป็นต้น 

 317 33  90.6  

11. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง  307 43  87.7  

12. ต้องการให้ห้องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง  303 47  86.6  

13. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการเรียนรู้  296 54  84.6  

14. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ที่ได้รับความนิยม  294  56 84  

15. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มในห้องสมุด  185 165   52.9 

  
 การพยากรณ์ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีใน

ห้องสมุดใช้วิธีการวิเคราะห์ความถดถอยโลจิสติกทวิ (Binary Logistic Regression Analysis) ซึ่ง

เหมาะส าหรับการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (Y) ในกรณีที่ตัวแปรตามเป็นตัวแปร      
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เชิงกลุ่มที่มีค่าได้เพียง 2 ค่า (Dichotomous Variable) คือ 1 (เกิดเหตุการณ์ที่สนใจ) และ 0 (ไม่เกิด

เหตุการณ์ที่สนใจ) หรือตัวแปรที่มีเพียง 2 ค่า เช่น เพศ คือ 1 (เพศชาย) และ 0 (เพศหญิง) เท่านั้น 

และ ตัวแปรอิสระ (X) จะเป็นตัวแปรเชิงปริมาณหรือตัวแปรเชิงกลุ่มก็ได้ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2546) 

 ในการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีใน

ห้องสมุดนั้น ผู้ศึกษาวิจัยก าหนดให้สิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุด จ านวน 15 ข้อ เป็นตัวแปรตาม (Y) ที่มี

ค่าได้เพียง 2 ค่า คือ Y = 1 คือ ใช่ Y = 0 คือ ไม่ใช่ และก าหนดให้ตัวแปรอิสระ (X) ที่คาดว่าจะมีผล

ต่อการยอมรับสิ่งที่อยากให้มีในห้องสมุด ด้วยปัจจัยด้านเพศ และผู้ใช้บริการ โดยก าหนดตัวแปรปัจจัย

ด้านเพศ 1=ชาย 0=หญิง และก าหนดตัวแปรหุ่นด้านปัจจัยผู้ใช้บริการ 1=นักศึกษา 0=ไม่ใช่นักศึกษา 

ดังนี้ 

 

 1) การทดสอบสมมุติฐาน   

H0 = การพยากรณ์เพศชายและเพศหญิงยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้อง

ไม่แตกต่างกัน 

H1 = การพยากรณ์เพศหญิงยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องมากกว่า    

เพศชาย 

 
ตารางที่ 16 Omnibus Tests of Model Coefficients เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (เพศ) ที่มีต่อ
โอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

 Chi-square df Sig. 

Step 1 Step 20.340 15 .159 

Block 20.340 15 .159 

Model 20.340 15 .159 
  

 จากตารางที่ 16 Omnibus Tests of Model Coefficients ใช้สถิติทดสอบความเหมาะสม

โดยพิจารณาจากค่า ของ Step, Block และ Model ต้องมีค่าเท่ากันทั้ง 3 ค่า และมีมีนัยส าคัญทาง

สถิติ แสดงว่าตัวแปรท านายที่เพ่ิมเข้าไปในสมการมีความเหมาะสม ดังแสดงในตารางมีค่า Chi - 
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square df และ Sig เท่ากันทุกค่า ได้แก่ 20.340 15 และ .159 ตามล าดับ ทั้งนี้ค่า Sig = 0.159 

มากกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 

 
ตารางที่ 17 Model Summary เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (เพศ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่
อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

Step -2 Log likelihood 
Cox & Snell R 

Square 
Nagelkerke R Square 

1 280.710a .056 .098 
  

 จากตารางที่ 17 Model Summary ข้างต้น Model Chi – Square ที่ df = 15 (จ านวนตัว

ท านาย) และค่า 𝑥2 มีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงว่าตัวแปรท านายอย่างน้อย 1 ตัวร่วมกันท านายโอกาส

ของการยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด (Y = 1) ด้วยความเชื่อมั่นร้อยละ 95 นอกจากนั้น 

ค่า Cox & Snell R2 (2 Rcs) = 0.056 ยังให้หมายความว่า ตัวแปรอิสระ 15 ตัว สามารถอธิบาย

โอกาสที่เกิดการยอมรับยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดได้ร้อยละ 5.6 และค่า Nagelkerke 

R Square (2 RN) = 0.098 หมายความว่า ตัวแปรอิสระ 15 ตัว สามารถอธิบายโอกาสที่เกิดการ

ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดได้ร้อยละ 9.8 

 
ตารางที่ 18 Classification Tablea  เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (เพศ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับ
สิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

Observed 

Predicted 

เพศ 
Percentage Correct 

หญิง ชาย 

Step 1 เพศ หญิง 294 2 99.3 

ชาย 51 3 5.6 

Overall Percentage 84.9 
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 จากตารางที่ 18 Classification Tablea เพศหญิง จ านวน 294 คน ได้รับการพยากรณ์อย่าง

ถูกต้องจากโมเดลว่ายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด เช่นเดียวกันกับเพศชาย จ านวน 3 คน 

ได้รับการพยากรณ์จากโมเดลอย่างถูกต้องเช่นเดียวกัน ส่วนอีก 53 คน ที่เหลือเป็นจ านวนของเพศที่

ได้รับการพยากรณ์ผิด กล่าวได้ว่า โมเดลนี้พยากรณ์เพศหญิงที่ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติม             

ในห้องสมุดได้ถูกต้องร้อยละ 99.3 พยากรณ์ผู้ที่ไม่ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดได้ถูกต้อง

ร้อยละ 5.6 เมื่อพิจารณาในภาพรวมถือว่าพยากรณ์ได้ถูกต้องร้อยละ 84.9 จากกลุ่มตัวอย่าง 350 คน 

 

ตารางที่ 19 Variables in the Equation เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (เพศ) ที่มีต่อโอกาสที่จะ
ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

 B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 1a ค าถามข้อที่1 .726 .353 4.231 1 .040 2.066 

ค าถามข้อที่2 -1.200 .785 2.341 1 .126 .301 

ค าถามข้อที่3 -.006 .704 .000 1 .993 .994 

ค าถามข้อที่4 -.354 .511 .480 1 .489 .702 

ค าถามข้อที่5 .656 .909 .522 1 .470 1.928 

ค าถามข้อที่6 .196 .861 .052 1 .820 1.217 

ค าถามข้อที่7 .688 .662 1.079 1 .299 1.989 

ค าถามข้อที่8 -.598 .716 .697 1 .404 .550 

ค าถามข้อที่9 .748 .754 .986 1 .321 2.114 

ค าถามข้อที่10 -.166 .470 .125 1 .724 .847 

ค าถามข้อที่11 -.148 .689 .046 1 .830 .863 

ค าถามข้อที่12 -.545 .487 1.252 1 .263 .580 

ค าถามข้อที่13 2.846 1.470 3.746 1 .053 17.221 

ค าถามข้อที่14 -1.184 .723 2.680 1 .102 .306 

ค าถามข้อที่15 -.657 1.101 .355 1 .551 .519 

Constant -2.523 1.309 3.713 1 .054 .080 
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 จากตารางที่ 19 Variables in the Equation เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์ (Exp(B)) ในแต่ละข้อ

แจกแจงได้ดังนี้  

ค าถามข้อที่ 1.  มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มในห้องสมุด มีค่าสัมประสิทธิ์ =2.066  

ค าถามข้อที่ 2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มีบรรยากาศที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้  

มีค่าสัมประสิทธิ์ =.301  

ค าถามข้อที่ 3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ มีค่าสัมประสิทธิ์ =.994  

ค าถามข้อที่ 4. ต้องการให้ห้องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง มีค่าสัมประสิทธิ์ =.702  

ค าถามข้อที่ 5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room) มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.928  

ค าถามข้อที่ 6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก (self-study room)  

มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.217  

ค าถามข้อที่ 7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.989  

ค าถามข้อที่ 8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด มีค่าสัมประสิทธิ์ =.550  

ค าถามข้อที่ 9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธิ์ =2.114  

ค าถามข้อที่ 10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ท่ีได้รับความนิยม มีค่าสัมประสิทธิ์ =.847  

ค าถามข้อที่ 11. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (ebooks reader) เช่นเครื่อง Amazon Kindle, 

Paperwhite เป็นต้น มีค่าสัมประสิทธิ์ =.863  

ค าถามข้อที่ 12. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการเรียนรู้ มีค่าสัมประสิทธิ์ =.580  

ค าถามข้อที่ 13. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง มีค่าสัมประสิทธิ์ =17.221  

ค าถามข้อที่ 14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ มีค่าสัมประสิทธิ์ =.306  

ค าถามข้อที ่15. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุดออนไลน์ระยะไกล แทนระบบ VPN  

มีค่าสัมประสิทธิ์ =.519 

ดังนั้น เมื่อตัวแปรอิสระ (X) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย ท าให้ตัวแปรตาม (Y) ได้แก่ ข้อค าถามท่ี 1 5 6 7 9 และ 

13 มีโอกาสเพ่ิม 1 หน่วย เมื่อ Exp(B)>1 และตัวแปรตาม (Y) ได้แก่ ข้อค าถามที่ 2 3 4 8 10 11 12 

14 และ 15 มีโอกาสลดลงเป็นร้อยละ = (1-Exp(B))*100 เมื่อ Exp(B)<1 ทัง้นี้ค่า Exp(B) เป็นบวกทุกข้อ 
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ผลการทดสอบสมมุติฐานปรากฎว่าปฏิเสธ สมมุติฐาน H0 = การพยากรณ์เพศชายและเพศ

หญิงยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องถูกต้องไม่แตกต่างกัน และยอมรับสมมุติฐาน  H1 = การ

พยากรณ์เพศหญิงยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องมากกว่าเพศชาย เนื่องจากพบว่า 

เพศหญิงจ านวน 294 คน ได้รับการพยากรณ์อย่างถูกต้องจากโมเดลว่ายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติม

ในห้องสมุด อีก 2 คน พยากณ์ผิด ส่วนเพศชายมีจ านวน 3 คนที่ได้รับการพยากรณ์ถกูต้อง อีก 51 คน 

พยากรณ์ผิด 

 

 2) การทดสอบสมมุติฐาน   

 H0 = การพยากรณ์ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษาและไม่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มี

เพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องไม่แตกต่างกัน 

H1 = การพยากรณ์ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด

ถูกต้องมากกว่าผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษา 

 
ตารางที่ 20 Omnibus Tests of Model Coefficients เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (ผู้ใช้บริการ) 
ที่มีต่อโอกาสทีจ่ะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

 Chi-square df Sig. 

Step 1 Step 23.468 15 .075 

Block 23.468 15 .075 

Model 23.468 15 .075 
 

 จากตารางที่ 20 Omnibus Tests of Model Coefficients ใช้สถิติทดสอบความเหมาะสม

โดยพิจารณาจากค่า ของ Step, Block และ Model ต้องมีค่าเท่ากันท้ัง 3 ค่า และมีมีนัยส าคัญทาง

สถิติ แสดงว่าตัวแปรท านายที่เพ่ิมเข้าไปในสมการมีความเหมาะสม ดังแสดงในตารางมีค่า Chi - 

square df และ Sig เท่ากันทุกค่า ได้แก่ 23.468 15 และ .075 ตามล าดับ ทั้งนี้ค่า Sig = 0.075 

มากกว่าค่านัยส าคัญ 0.05 
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ตารางที่ 21 Model Summary เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (ผู้ใช้บริการ) ที่มีต่อโอกาสที่จะ
ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

Step -2 Log likelihood Cox & Snell R Square Nagelkerke R Square 

1 190.614a .065 .142 
 

 จากตารางที่ 21 ข้างต้น Model Chi – Square ที่ df = 15 (จ านวนตัวท านาย) และค่า 𝑥2 

มีนัยส าคัญทางสถิติ แสดงว่าตัวแปรท านายอย่างน้อย 1 ตัวร่วมกันท านายโอกาสของการยอมรับสิ่งที่

อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด (Y = 1) ด้วยความเชื่อมั่นร้อยละ 95 นอกจากนั้น ค่า Cox & Snell R2 

(2 Rcs) = 0.065 ยังให้หมายความว่า ตัวแปรอิสระ 15 ตัว สามารถอธิบายโอกาสที่เกิดการยอมรับ

ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดได้ร้อยละ 6.5 และค่า Nagelkerke R Square (2 RN) = 

0.142 หมายความว่า ตัวแปรอิสระ 15 ตัว สามารถอธิบายโอกาสที่เกิดการยอมรับสิ่งที่อยากให้มี

เพ่ิมเติมในห้องสมุดได้ร้อยละ 14.2 

 
ตารางที่ 22 Classification Tablea เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (ผู้ใช้บริการ) ที่มีต่อโอกาสที่จะ
ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

Observed 

Predicted 

ผู้ใช้บริการ Percentage 
Correct ไม่ใช่นักศึกษา นักศึกษา 

Step 
1 

ผู้ใช้บริการ ไม่ใช่นักศึกษา 3 29 9.4 

นักศึกษา 1 317 99.7 

Overall Percentage 91.4 
 

จากตารางที่ 22 Classification Tablea ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษา จ านวน 317 คน ได้รับ

การพยากรณ์อย่างถูกต้องจากโมเดลว่ายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดเช่นเดียวกันกับ

ผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษา จ านวน 3 คน ได้รับการพยากรณ์จากโมเดลอย่างถูกต้องเช่นเดียวกัน ส่วน

อีก 30 คนที่เหลือเป็นจ านวนของผู้ใช้บริการที่ได้รับการพยากรณ์ผิด กล่าวได้ว่า โมเดลนี้พยากรณ์

ผู้ ใช้บริการที่ เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเ พ่ิมเติมในห้องสมุดได้ถูกต้องร้อยละ 99.7      



  83 

พยากรณ์ผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษาที่ไม่ยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดได้ถูกต้องร้อยละ 

9.4 เมื่อพิจารณาในภาพรวมถือว่าพยากรณ์ได้ถูกต้องร้อยละ 91.4 จากกลุ่มตัวอย่าง 350 คน 

 
ตารางที่ 23 Variables in the Equation เพ่ือการพยากรณ์ตัวแปรอิสระ (ผู้ใช้บริการ) ที่มีต่อโอกาส 
ที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด 

 
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 

Step 1a ค าถามข้อที่1 -.732 .454 2.600 1 .107 .481 

ค าถามข้อที่2 2.656 .909 8.539 1 .003 14.246 

ค าถามข้อที่3 -1.752 1.334 1.724 1 .189 .174 

ค าถามข้อที่4 .445 .659 .455 1 .500 1.561 

ค าถามข้อที่5 1.143 .914 1.565 1 .211 3.137 

ค าถามข้อที่6 -.593 1.285 .213 1 .644 .553 

ค าถามข้อที่7 -.340 .833 .167 1 .683 .711 

ค าถามข้อที่8 -19.959 7358.851 .000 1 .998 .000 

ค าถามข้อที่9 .470 .755 .388 1 .533 1.601 

ค าถามข้อที่10 .071 .639 .012 1 .911 1.074 

ค าถามข้อที่11 -.038 .947 .002 1 .968 .962 

ค าถามข้อที่12 .350 .691 .256 1 .613 1.419 

ค าถามข้อที่13 .020 1.130 .000 1 .986 1.020 

ค าถามข้อที่14 -.677 1.390 .238 1 .626 .508 

ค าถามข้อที่15 .668 1.353 .243 1 .622 1.950 

Constant 
20.426 7358.852 .000 1 .998 

742726852.6
95 

 

 จากตารางที่ 23 Variables in the Equation เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์ (Exp(B)) ในแต่ละข้อ

แจกแจงได้ดังนี้  
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ค าถามข้อที่ 1. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มในห้องสมุด มีค่าสัมประสิทธิ์ =.481  

ค าถามข้อที่ 2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มีบรรยากาศที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้  

มีค่าสัมประสิทธิ์ =14.246  

ค าถามข้อที่ 3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ มีค่าสัมประสิทธิ์ =.174 

ค าถามข้อที่ 4. ต้องการให้ห้องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.561 

ค าถามข้อที่ 5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room) มีค่าสัมประสิทธิ์ =3.137 

ค าถามข้อที่ 6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก (self-study room)  

มีค่าสัมประสิทธิ์ =.553 

ค าถามข้อที่ 7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง มีค่าสัมประสิทธิ์ =.711 

ค าถามข้อที่ 8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด มีค่าสัมประสิทธิ์ =.000 

ค าถามข้อที่ 9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ มีค่าสัมประสิทธิ์ = 1.601 

ค าถามข้อที่ 10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ท่ีได้รับความนิยม มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.074 

ค าถามข้อที่ 11. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (ebooks reader) เช่นเครื่อง Amazon Kindle, 

Paperwhite เป็นต้น มีค่าสัมประสิทธิ์ =.962 

ค าถามข้อที่ 12. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการเรียนรู้ มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.419 

ค าถามข้อที่ 13. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.020 

ค าถามข้อที่ 14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ มีค่าสัมประสิทธิ์ =.508 

ค าถามข้อที่ 15. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุดออนไลน์ระยะไกล แทนระบบ VPN  

มีค่าสัมประสิทธิ์ =1.950 

ดังนั้น เมื่อตัวแปรอิสระ (X) เพ่ิมข้ึน 1 หน่วย ท าให้ตัวแปรตาม (Y) ได้แก่ ข้อค าถามท่ี 2 4 5 9 10 12 

13 และ 15  มีโอกาสเพิ่ม 1 หน่วย เมื่อ Exp(B)>1 และตัวแปรตาม (Y) ได้แก่ ข้อค าถามท่ี 1 3 6 7 8 

11 และ 14 มีโอกาสลดลงเป็นร้อยละ = (1-Exp(B))*100 เมื่อ Exp(B)<1 ทั้งนี้ค่า Exp(B) เป็นบวกทุกข้อ 
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 ผลการทดสอบสมมุติฐานปรากฎว่าปฏิเสธสมมุติฐาน H0 = การพยากรณ์ผู้ใช้บริการที่เป็น

นักศึกษาและไม่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดถูกต้องไม่แตกต่างกัน และ

ยอมรับสมมุติฐาน H1 = การพยากรณ์ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมใน

ห้องสมุดถูกต้องมากกว่าผู ้ใช้บริการที ่ไม่ใช่นักศึกษา เนื ่องจากพบว่าผู ้ใช้บริการที ่เป็นนักศึกษา

จ านวน 317 คน ได้รับการพยากรณ์อย่างถูกต้องจากโมเดลว่ายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมใน

ห้องสมุด อีก 1 คน พยากรณ์ผิด ส่วนผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษามีจ านวน 3 คน ที่ได้รับการพยากรณ์

ถูกต้อง อีก 29 คน พยากรณ์ผิด 

 
ตารางที่ 24 แสดงข้อค าถามท่ีมีค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวกมีค่ามากกว่า 1 (Exp(B)>1) ระหว่างตัวแปร X 
และตัวแปร Y 

ข้อค าถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวกมีค่ามากกว่า 1 (Exp(B)>1) หรือตัวแปร Y 

ตัวแปร X (เพศหญิง) ตัวแปร X (ผู้ใช้บริการที่เป็น
นักศึกษา) 

Consensus 

ข้อที่ 1 ข้อที ่2  

ข้อที ่5 ข้อที ่4  
ข้อที ่6 ข้อที ่5 ข้อค าถามที่ 5 

ข้อที ่7 ข้อที ่9 ข้อค าถามที่ 9 

ข้อที ่9 ข้อที ่10  
ข้อที ่13 ข้อที ่12  

 ข้อที ่13 ข้อค าถามที่ 13 
 ข้อที ่15  

 
จากตารางที่ 24 แสดงข้อค าถามที่มีค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวกมีค่ามากกว่า 1 (Exp(B)>1) 

ระหว่างตัวแปร X และตัวแปร Y เมื่อพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์ที่มีค่าเป็นบวกและมีค่ามากกว่า 1 

(Exp(B)>1) ทั้ง 2 ตัวแปร (ตัวแปรเพศและตัวแปรผู้ใช้บริการ) ผลปรากฏว่ามีตัวแปร Y ที่เป็นเอกฉันท์

และสอดคล้องกัน คือข้อค าถามที่ 5 เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room) ข้อค าถามท่ี 9 กระดาน

ข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ และข้อค าถามท่ี 13 เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง ผู้ใช้บริการมีความต้องการ

อยากให้เพิ่มบริการในส่วนนี้อย่างมีนัยส าคัญ 
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บทที่ 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัย เรื่อง การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์

เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 (Service quality improvement in Kuakarun 

nursing library, Navamindradhiraj University in 4.0 Era)  เป็ นการศึ กษาวิ จั ย เชิ งปริ มาณ 

(Quantitative Research) ใช้แบบจ าลองคุณภาพการบริการ (SERVQUAL) และการวิเคราะห์

ช่องว่าง (Gap Model) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ

จากการใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช ยุค 4.0 

และเพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรอิสระที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพิ่มเติม

ในห้องสมุด 

 

สรุปผลการวิจัย 
 1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 กลุ่มตัวอย่างท้ังหมดจ านวน 350 ราย แบ่งออกเป็นเพศชาย จ านวน 54 คิดเป็นร้อยละ 15.4 

เพศหญิงจ านวน 296 ราย คิดเป็นร้อยละ 84.6 โดยผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาคณะ

พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ จ านวน 271 คิดเป็นร้อยละ 77.4 โดยผู้ใช้บริการการเข้าใช้บริการ

ห้องสมุด เฉลี่ยสัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง นับความถี่ได้ 233 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 66.6 และช่วงเวลาที่

ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการมากที่สุดเป็นช่วงเวลา 14.00 - 17.00 น. นับความถี่ได้ 125 ครั้ง คิดเป็นร้อย

ละ 35.7 และจุดประสงค์หลักของผู้ใช้บริการเพ่ือยืมหนังสือ จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.7 

 2. ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ 
 กลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 350 ราย ได้ท าการตอบแบบสอบถามเพ่ือระบุความคาดหวัง

และความพึงพอใจจากการใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ ปรากฏว่าความ

คาดหวังต่ ากว่าความพึงพอใจ โดยที่ความคาดหวังโดยรวมเฉลี่ย 4.06 แปลผล มาก ส่วนความพึง

พอใจโดยรวมเฉลี่ย 4.15 แปลผล มาก ส่วนการทดสอบทางสถิติปรากฎว่าข้อค าถามที่ไม่มีแตกความ

ระหว่างความคาดหวังและความพึงพอใจ ได้แก่ ค าถามข้อ 7 ห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยมีบรรยากาศ
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ที่เงียบสงบสะอาดและน่าใช้งาน ค าถามข้อ 8 ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้และมี

สวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น ค าถามข้อ 9 ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการ 

เช่น คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกาและกระดาษโน้ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, สัญญาณอินเทอร์เน็ต ค าถาม

ข้อ 11 การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ และมีแผนผังง่ายต่อการค้นหา ค าถามข้อ 13 

เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูลค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง ส่วนข้ออ่ืนๆ ที่ยังมีความแตกต่างและ

ต้องด าเนินการปรับปรุงต่อไป ได้แก่ ค าถามข้อ 1 มีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอต่อการให้บริการ ค าถามข้อ 2 มี

หนังสือ วารสาร ครอบคลุมการค้นคว้าข้อมูลการท างานวิจัย/เรียนรู้นอกห้องเรียน ค าถามข้อ 3  มี

ระบบการค้นหาข้อมูลและมีฐานข้อมูลหลากหลายที่ทันสมัย ค าถามข้อ 4 คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบ

ค้นหาข้อมูลและงานวิจัยเพียงพอต่อการให้บริการ ค าถามข้อ 5 คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลอยู่ใน

สภาพดีไม่ช ารุด ค าถามข้อ 6 บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบสงบ น่าอ่านหนังสือ ค าถามข้อ 10 

บริการยืม-คืนหนังสือมีความรวดเร็ว ถูกต้องแม่นย า และมีอีเมลแจ้งเตือน ค าถามข้อ 12 เว็บไซต์และ

สื่อโซเชียลมีเดียของห้องสมุดมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ ค าถามข้อ 14 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีการให้บริการ

ที่รวดเร็ว ค าถามข้อ 15 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วยความเต็มใจ ค าถามข้อ 16 เจ้าหน้าที่ท าให้ท่าน

รู้สึกไว้วางใจในการรับบริการ ค าถามข้อ 17 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตร

กับผู้ใช้บริการ ค าถามข้อ 18 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ความสามารถในการตอบค าถาม ค าถามข้อ 

19 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ค าถามข้อ 20 เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัว

ผู้ใช้บริการ ค าถามข้อ 21 ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือป้องกันเชื้อโรคก่อนเข้าใช้บริการ 

3. ผลการท านายตัวแปรอิสระ (เพศและผู้ใช้บริการ) ที่มีต่อโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยาก

ให้มีเพิ่มเติมในห้องสมุด โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยโลจิสติกทวิ (Binary Logistic 

Regression Analysis) 

 การท านายกลุ่มตัวอย่างทั้งหมดจ านวน 350 ราย โดยพิจารณาจากเพศของผู้ใช้บริการ 

ปรากฏว่าโมเดลการท าทายมีความเหมาสะสม สามารถพยากรณ์ได้ว่า เพศหญิง จ านวน 294 คน 

มีโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด ถูกต้องร้อยละ 99.3 และเพศขาย จ านวน 3 คน 

ถูกต้องร้อยละ 5.6 ส่วนที่เหลือ จ านวน 53 คน พยากรณ์ผิด 
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 และเมื่อพิจารณาจากผู้ให้บริการ โดยใช้ตัวแปรหุ่น (นักศึกษา=1 ไม่ใช่นักศึกษา=0) ปรากฎ

ว่าสามารถพยากรณ์ได้กว่า ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษา จ านวน 317 คน มีโอกาสที่จะยอมรับสิ่งที่อยาก

ให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุด ถูกต้องร้อยละ 99.7 และผู้ใช้บริการที่ไม่ใช่นักศึกษา จ านวน 3 คน ถูกต้อง

ร้อยละ 9.4 ส่วนที่เหลือ จ านวน 30 คน พยากรณ์ผิด 

 

อภิปรายผลการวิจัย 
 จากผลการวิจัยในครั้ งนี้ แสดงให้ เห็นว่านักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์ เกื้ อการุณย์  

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชเป็นผู้ใช้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์มากที่สุด และ

ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังต่ ากว่าความพึงพอใจในทุกด้าน สามารถน าผลการวิจัยมาอภิปราย  

ได้ดังประเด็นต่อไปนี้ 

 1. ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาและเป็นนักศึกษาของคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

เนื่องจาก ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์เป็นห้องสมุดเฉพาะ ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จึงเป็น

นักศึกษาของคณะฯ เนื่องจากทรัพยากรส่วนใหญ่มีเนื้อหาทางด้านการแพทย์และการพยาบาล 

 2. ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อบริการในทุกด้านต่ ากว่าความพึงพอใจที่ได้รับ เนื่องจาก 

ผู้ใช้บริการยังไม่เกิดการรับรู้ต่อสภาพแวดล้อมของห้องสมุด โดยเฉพาะห้องสมุดอาจขาดการ

ประชาสัมพันธ์ท าให้ไม่เห็นบรรยากาศทั่วไปของห้องสมุดท าให้ผู้ใช้บริการมองไม่เห็นภาพรวมการ

ให้บริการภายในห้องสมุด สอดคล้องกับผลการวิจัยของ อนันศักดิ์ พวงอก (2563) ศึกษาเรื่องกลยุทธ์

การพัฒนาห้องสมุดประชาชนในจังหวัดศรีสะเกษสู่ประเทศไทย 4.0 ได้ตั้งข้อสังเกตในระหว่างเก็บ

ข้อมูล คือ ผู้ใช้บริการเป็นกลุ่มคนเดิมๆ แสดงให้เห็นถึงการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดที่ไม่สามารถ

ดึงดูดผู้ใช้ใหม่ ๆ และด้วยภาพลักษณ์ของห้องสมุดที่ไม่ชวนให้ตื่นตาตื่นใจ สถานที่คัดแคบ การตกแต่ง

ไม่มีความทันสมัย ตลอดจนสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ จึงต้องน าไปคิดเป็นโจทย์ว่าจะท าอย่างไรจึง

จะดึงดูดใจผู้ใช้บริการได้ เช่นเดียวกับ ภาธร  นิลอาธิ (2561) ที่กล่าวว่าการประชาสัมพันธ์ผ่าน

ประเภทสื่อสมัยใหม่ เช่น อินเทอร์เน็ตและสื่อสังคมก็เป็นอีกช่องทางหนึ่งที่สามารถท าให้ผู้ใช้บริการ

สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก รวดเร็ว เนื่องจากปัจจุบันบุคคลมีการใช้อุปกรณ์สื่อสาร

แบบพกพาที่เชื่อมต่อเครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้สะดวกมากกว่าการใช้อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ในการเชื่อม

ต่อไปยังแหล่งสารสนเทศใด ๆ และควรมีการจัดกิจกรรมเพ่ือการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการใช้



  89 

บริการ โดยเน้นให้ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมเพ่ือให้เป็นที่รู้จัก เช่น การจัดขบวนประชาสัมพันธ์ในวันส าคัญ 

หรือแข่งขันสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ และออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์ เช่น โปสเตอร์แผ่นพับคลิป 

หรืออ่ืน ๆ เช่นเดียวกับ สุพัตรา เกียรติเลิศธรรม (2562) ที่ศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการ

ห้องสมุดคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่าในด้านการประชาสัมพันธ์

มีความต้องการอยู่ในระดับมาก ได้แก่ การมีเว็บไซต์ประชาสัมพันธ์ข้อมูล เอกสารแนะน าการใช้

บริการ การประชาสัมพันธ์ข่าวการให้บริการ การฝึกอบรม และการจัดกิจกรรมให้ผู้ใช้บริการมีส่วน

รว่มห้องสมุด 

ส่วนสาเหตุที่ข้อค าถามส่วนใหญ่มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญระหว่างความคาดหวัง

และความพึงพอใจ สามารถสันนิฐานได้ว่าผู้ใช้บริการไม่เกิดการรับรู้ถึงบริการที่มีอยู่ภายในห้องสมุด

และไม่เกิดการรับรู้ถึงทรัพยากรที่ให้บริการในห้องสมุด จึงให้คะแนนความคาดหวังแตกต่างจากความ

พึงพอใจเมื่อได้รับบริการจริง ดังนั้นห้องสมุดจึงต้องแก้ปัญหาดังกล่าวด้วยการประชาสัมพันธ์

ให้ผู้ใช้บริการเกิดการรับรู้ถึงบรรดาทรัพยากรสารสนเทศมีอยู่และการบริการของห้องสมุดคณะ

พยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

3. ผู้ใช้บริการที่เป็นเพศหญิงมีการยอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดมากกว่าเพศชาย 

เนื่องจาก นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาของคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์เป็นนักศึกษาพยาบาล

ล้วนแต่เป็นเพศหญิงเกือบทั้งสิ้น ท าให้ผลการวิจัยมีกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ สุพัตรา เกียรติเลิศธรรม. (2563) ที่กล่าวว่าการศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการ

ให้บริการห้องสมุดคณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการเป็น

เพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ โดยผู้ใช้บริการห้องสมุด

คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดลมีความต้องการในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

มีความต้องการอยู่ในระดับมาก เช่น มุมอ่านหนังสือ การให้บริการเครือข่ายไร้สาย ห้องอ่านหนังสือ

กลุ่ม และเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นข้อมูลและทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีอยู่ในห้องสมุด และด้าน

การบริการ มีความต้องการอยู่ในระดับมาก 

4. ผู้ใช้บริการที่เป็นนักศึกษายอมรับสิ่งที่อยากให้มีเพ่ิมเติมในห้องสมุดมากกว่าผู้ใช้บริการ

ที ่ไม่ใช่นักศึกษา เนื่องจาก ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์เน้นการให้บริการนักศึกษา

มากกว่าผู้ใช้บริการประเภทอ่ืน ท าให้ผลการวิจัยมีกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาซึ่งสอดคล้อง
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กลับงานวิจัยของ ราเชล ไคว ฟันอิบ และคริสเตียน แวกเนอร์ (Ip & Wagner, 2020) ที่กล่าวว่า

การศึกษาเรื่อง แนวคิดคุณภาพการบริการห้องสมุด (LibQual +®) เหมือนการพยากรณ์ของห้องสมุด

ที่ประสบความส าเร็จ: การสกัดความหมายใหม่ผ่านการสร้างแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง มีกลุ่ม

ประชากรที่ศึกษาเป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยของรัฐในฮ่องกง 20,000 คน มีการค้นพบผลวิจัยในครั้งนี้

แสดงให้เห็นถึงความส าคัญปัจจัยส่วนบุคคล โดยเฉพาะ 3 มิติของคุณภาพการบริการ คือ ด้านมิติ

ห้องสมุดเป็นแหล่งเรียนรู้ (Library as Place) ส่งผลอย่างมากที่สุด แสดงให้เห็นชัดว่าผู้ใช้บริการ

ห้องสมุดให้ความส าคัญกับการใช้บริการในห้องสมุดที่เป็นด้านกายภาพ ตลอดจนการพ่ึงพาห้องสมุด

และสิ่งอ านวยความสะดวกภายในห้องสมุดเพ่ือท ากิจกรรม สามารถหยิบยืมหนังสือบนชั้นได้ด้วย

ตนเอง หรือทรัพยากรอิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไร้สาย (Wi-Fi access) การศึกษาใน

ครั้งนี้มันสามารถอธิบายว่าการเรียนรู้ด้วยตนเองของแต่ละบุคคลยังมีความจ าเป็นต้องพึงพาห้องสมุด

ในทางกายภาพอีกด้วย 

 

ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 

 1.1 การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ ควรเริ่ม

จากการปรับปรุงด้านอาคารสถานที่ซึ่งเป็นสิ่งที่จ าเป็นมาก เนื่องจากปัจจุบันพ้ืนที่ใช้สอยภายใน

ห้องสมุดยังมีพ้ืนที่จ ากัดและมีความต้องการใช้พ้ืนที่ใช้สอยสูง อาจจะต้องมีการขยายพ้ืนที่ของ

ห้องสมุดให้เพ่ิมขึ้นเพ่ือรองรับความต้องการการใช้พ้ืนที่ เนื่องจากเห็นได้ว่ามีผู้ใช้บริการมากราย

ต้องการให้ด าเนินการเพ่ิมห้องประชุมส าหรับการประชุมกลุ่มย่อย หรือรองรับการท างานกลุ่ม 

ตลอดจนการเตรียมสอบ ฯลฯ เนื่องจากปัจจุบันผู้ใช้บริการมีความต้องการหลากหลายการใช้บริการ

ในห้องสมุดจึงไม่ใช่แค่การอ่านหนังสือหรือยืมหนังสือเพียงอย่างเดียว ปรับปรุงด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวกตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ โดยน านวัตกรรมที่ผู้ใช้บริการต้องการ มาปรับใช้เพื่อเป็นแนวปฏิบัติ

ที่ดีสู่การบริการเชิงสร้างสรรค์ ตลอดจนการปรับปรุงด้านผู้ให้บริการ เช่น การฝึกอบรม ดูงาน  

เพื่อพัฒนาการให้บริการที่เป็นเลิศ ตลอดจนปรับปรุงเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น ระบบอินเทอร์เน็ต 

ระบบฐานข้อมูล เป็นต้น เพ่ือให้สอดรับกับยุค 4.0 อันอุดมไปด้วยสังคมการสื่อสารดิจิทัล 
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 1.2 ห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ต้องท าการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของ

ห้องสมุดเชิงรุก เพ่ือท าให้ผู้ใช้บริการรับรู้สภาพแวดล้อม บรรยากาศ และประเมินความพร้อมของ

ทรัพยากรสารสนเทศภายในห้องสมุดได้ ตลอดจนการเชิญชวนผู้ใช้บริการให้เข้ามาใช้บริการเพ่ิมมาก

ยิ่งขึ้น ท าให้ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่เกิดมีคุณค่าและประโยชน์สูงสุด โดยสามารถน านวัตกรรมที่มี

อยู่ในปัจจุบันมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับงาน เช่น ประชาสัมพันธ์เชิงรุกด้วยการใช้สื่อและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ ตลอดจนการใช้กระดานอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารของ

ห้องสมุด สามารถติดตั้งได้ตามจุดต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยและภายในห้องสมุด  

 1.3 ห้องสมุดมีผู้ใช้บริการจ านวนมาก จ าเป็นต้องค านึงถึงเรื่องการแพร่ระบาดของโรคโควิด 

19 (Coronavirus Disease 2019 (COVID-19)) ตลอดจนบทบาทของผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ

ที ่ต้องเปลี่ยนไป ต้องให้บริการควบคู่กับความตระหนักด้านสาธารณสุข เช่น ให้ผู้ใช้บริการสวม

หน้ากากอนามัยก่อนเข้าห้องสมุด การล้างมือด้วยน้ ายาฆ่าเชื้อเพ่ือป้องกันการแพร่กระจายของโรค 

ตลอดจนการรักษาระยะห่างทางสังคม โดยจัดเก้าอ้ีส าหรับนั่งอ่านแบบเว้นระยะ และห้องสมุดควรให้

ค าแนะน าที่ถูกต้องเกี่ยวกับการปฏิบัติตนของผู้ใช้บริการเมื่อเข้าห้องสมุด ดังนี้ 1) ผู้ใช้บริการต้องท า

การคัดกรองก่อนเข้าใช้บริการ ด้วยการวัดอุณหภูมิหากมีไข้หรือไม่สวมหน้ากากอนามัยจะไม่สามารถ

เข้าใช้บริการได้ จากนั้นสามารถลงชื่อแสดงตนเข้าใช้บริการผ่านแอปพลิเคชั่นไทยชนะเพ่ือติดตามตัว 

2) จัดที่นั่งอ่านส าหรับผู้ใช้บริการแบบเว้นระยะ 3) ท าความสะอาดจุดสัมผัสทุกจุด เช่น ประตู เก้าอ้ี 

ปกหนังสือ ด้วยน้ ายาฆ่าเชื้อ 4) แนะน าการใช้ฐานข้อมูลออนไลน์ กรณีท่ีต้องการค้นหาข้อมูลจากที่พัก

อาศัย 5) ให้บริการยืมคืนทางไปรษณีย์เพ่ือลดการติดต่อสัมพันธ์ 

 1.4 ห้องสมุดควรส่งมอบนวัตกรรมหรือการบริการที่ดีที่ผู้ใช้บริการอยากให้มีเพิ่มเติม

ในห้องสมุด ได้แก่ 1) มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มในห้องสมุด 2) ออกแบบตกแต่งภายใน

ห้องสมุดให้มีบรรยากาศที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้ 3) ต้องการให้ห้องสมุดเปิด 24 ชั่วโมง 4) เพ่ิมห้อง

ประชุมเล็ก (self-study room) 5) มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุมเล็ก (self-study 

room) 6) บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง 7) กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ 8) ชั้นแนะน าหนังสือ

ใหม่ที่ได้รับความนิยม 9) แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการเรียนรู้ 10) เครื่องสแกนหนังสือด้วย

ตนเอง 11) ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุดออนไลน์ระยะไกล แทนระบบ VPN ทั้งนี้

เพ่ือให้การบริการสอดรับและเหมาะกับยุค 4.0 ห้องสมุดควรเน้นด้านนวัตกรรมบริการ โดยห้องสมุด
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ควรจัดให้มีอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงมีเสถียรภาพเชื่อมต่อง่ายให้ครอบคลุมทั่วห้องสมุด มีพ้ืนที่และการ

จัดกิจกรรมพัฒนาทักษะด้านเทคโนโลยีดิจิทัล มีการสร้างสื่อ คลังสื่อและแหล่งเรียนรู้ดิจิทัล ตลอดจน

การพัฒนาของผู้บริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือการวางแผนการน าเทคโนโลยีดิจิทัลไปปรับใช้

ตลอดจนสามารถสร้างคุณค่าให้แก่ห้องสมุด เนื่องจากยุค 4.0 เป็นยุคที่เน้นการบริหารประสบการณ์ 

ที่ดีของผู้ใช้บริการ ดังนั้น ห้องสมุดจ าเป็นต้องมอบประสบการณ์ที่ดีให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น ห้องสมุด

สถาบันเกอเธ่ ประเทศไทย ได้น านวัตกรรมบริการมาให้บริการได้อย่างเหนือความคาดหมาย และฉีก

กฎการใช้งานห้องสมุดแบบเดิม ด้วยบริการยืมทรัพยากรสื่อต่าง ๆ ผ่านทางไปรษณีย์ โดยไม่เสีย

ค่าบริการ (ผู้ใช้บริการเป็นผู้รับผิดชอบค่าส่งคืน) หรือสามารถคืนได้สื่อต่าง ๆ ตามความสะดวกของ

ผู้ใช้บริการ เช่น ตู้คืนหนังสือ ฝากคืนที่ เจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย หรือเคาเตอร์บริการ และ

บริการยืมสื่อดิจิทัลผ่านแอปพลิ เคชั่น BibToGo และแอปพลิ เคชั่น Onleihe เช่น หนังสือ

อิเล็กทรอนิกส์ สื่อเสียง นิตยสารอิเล็กทรอนิกส์ ภาพยนต์ และเพลง โดยสามารถเข้าถึงสื่อได้ทันทีผ่าน

อุปกรณ์พกพา ทั้งระบบแอนดรอย และระบบไอโอเอส ห้องสมุดอ่ืน ๆ สามารถน านวัตกรรมเหล่านี้ 

ไปปรับใช้เพ่ือประสบการณ์ที่ดีของผู้ใช้บริการและก่อให้เกิดการใช้บริการซ้ าภายในหลังเป็นผลดีแก่

ผู้ใช้บริการและห้องสมุดต่อไป เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการในยุค 4.0 เป็นต้น 

 1.5 ผู้บริหารมหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชและผู้บริหารคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 

ควรส่งเสริมและให้ความส าคัญ ตลอดจนการสนับสนุนงบประมาณที่เกี่ยวข้องกับการปรับปรุงพัฒนา

ห้องสมุด ซื้อระบบหรือฐานข้อมูลออนไลน์ต่าง ๆ เนื่องจากห้องสมุดเป็นแหล่งเรียนรู้ค้นคว้าที่ส าคัญ  

ที่นักศึกษาจะต้องใช้บริการเป็นประจ าและมีส่วนช่วยในการเรียนการสอน 

 

 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1 ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์ เกื้อการุณย์  

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราชด้วยการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือที่จะได้ผลการวิจัยในแง่มุมอ่ืนที่จะเป็น

ประโยชน์ 

 2.2 ควรศึกษาพฤติกรรมการใช้งานทรัพยากรสารสนเทศห้องสมุดคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อ

การุณย์ที่มีผลต่อความส าเร็จในการศึกษาของนักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์ เกื้อการุณย์  

มหาวิทยาลัยนวมินทราธิราช 
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ภาคผนวก ก  
การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม 
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การตรวสอบคุณภาพเครื่องมือ ของ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตพนธ์ ชุมเกต



  104 



  105 



  106 

 



  107 

การตรวสอบคุณภาพเครื่องมือ ของ นางสาวประทุมทิพย์ สุขราษฎร์
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การตรวสอบคุณภาพเครื่องมือ ของ นางสาวกนกวรรณ แสนสุข
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ผลการประเมินค่า IOC ส่วนที่ 1 

รายการ 

คะแนนความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ (คน) ค่า IOC 

ผล 
การ 
ตรวจ 

1 2 3 
1. เพศ : 
 ชาย   หญิง   

1 1 1 1 ผ่าน 

2. ผู้ใช้บริการ :   
 อาจารย์  บุคลากร 
 นักศึกษาคณะพยาบาลศาสตร์เกื้อการุณย์ 
 นักศึกษาคณะแพทยศาสตร์วชิรพยาบาล 
 นักศึกษาคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี
สุขภาพ 
 นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนามหานคร 
 นักศึกษาวิทยาลัยพัฒนาชุมชนเมือง 

1 1 1 1 ผ่าน 

3. ท่านเข้าใช้บริการห้องสมุด เฉลี่ยสัปดาห์ละกี่ครั้ง : 
 1-2 ครั้ง  3-4 ครั้ง  5 ครั้งข้ึนไป 

1 1 1 1 ผ่าน 

4. ช่วงเวลาที่มาใช้บริการ :  
 8.00-11.00    11.00-14.00 
 14.00-17.00  17.00-20.00 

1 1 1 1 ผ่าน 

5. จุดประสงค์ในการมาใช้ห้องสมุด : 
 อ่านหนังสือ   ยืมหนังสือ 
 ใช้ห้องประชุมเล็ก  พักผ่อน 
 เล่นอินเทอร์เน็ต  อ่ืนๆ____________ 

1 1 1 1 ผ่าน 
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ผลการประเมินค่า IOC ส่วนที่ 2 

คุณภาพการบริการ 

คะแนนความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ (คน) ค่า IOC 

ผล 
การ 
ตรวจ 

1 2 3   
รูปลักษณ์ทางกายภาพ (Tangible)      
1. มีโต๊ะเก้าอ้ีเพียงพอต่อการให้บริการ 1 1 1 1 ผ่าน 
2. มีหนังสือ วารสาร ครอบคลุมการค้นคว้าข้อมูล
การท างานวิจัย/เรียนรู้นอกห้องเรียน 

1 1 1 1 ผ่าน 

3. มีระบบการค้นหาข้อมูลและมีฐานข้อมูล
หลากหลายที่ทันสมัย 

0 1 1 0.66667 ผ่าน 

4. คอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นหาข้อมูลและ
งานวิจัยเพียงพอต่อการให้บริการ 

1 1 1 1 ผ่าน 

5. คอมพิวเตอร์ส าหรับค้นหาข้อมูลอยู่ในสภาพดีไม่
ช ารุด 

1 1 1 1 ผ่าน 

6. บรรยากาศในห้องสมุดมีความเงียบสงบ น่า
อ่านหนังสือ 

1 1 1 1 ผ่าน 

7. มีห้องประชุมส าหรับกลุ่มย่อยเพียงพอ 1 1 -1 0.33333 ไม่ผ่าน 
8. ห้องสมุดมีการตกแต่งที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้
และมีสวนหย่อมที่สวยงามร่มรื่น 

1 1 1 1 ผ่าน 

9. ห้องสมุดมีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอต่อ
ความต้องการ เช่น คอมพิวเตอร์, ปลั๊กไฟ, ปากกา
และกระดาษโน๊ตส าหรับจด, น้ าดื่ม, สัญญาณ
อินเทอร์เน็ต  

1 1 1 1 ผ่าน 

ความน่าเชื่อถือ (Reliability)      
10. บริการยืม-คืนหนังสือมีความรวดเร็ว ถูกต้อง
แม่นย า และมี e-mail แจ้งเตือน 

1 1 1 1 ผ่าน 

11. การจัดเรียงหนังสือและวารสารเป็นระบบ 
และมีแผนผังง่ายต่อการค้นหา 

0 1 1 0.66667 ผ่าน 

12. เว็บไซต์และสื่อโซเชียลมีเดียของห้องสมุดมี
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์  

1 1 1 1 ผ่าน 

13. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดสามารถให้ข้อมูล 
ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง 

0 1 1 0.66667 ผ่าน 

การตอบสนอง (Responsiveness)      
14. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีการให้บริการที่รวดเร็ว 1 1 1 1 ผ่าน 
15. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดบริการด้วยความเต็มใจ 1 1 1 1 ผ่าน 
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การสร้างความม่ันใจ (Assurance)      
16. เจ้าหน้าที่ท าให้ท่านรู้สึกไว้วางใจในการรับ
บริการ 

1 1 1 1 ผ่าน 

17. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้บริการด้วยอัธยาศัยที่ดี
และเป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 ผ่าน 

18. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความรู้ความสามารถใน
การตอบค าถาม 

0 1 1 0.66667 ผ่าน 

การดูแลเอาใจใส่ (Empathy)      
19. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1 ผ่าน 

20. เจ้าหน้าที่ห้องสมุดใส่ใจในตัวผู้ใช้บริการ 0 1 1 0.66667 ผ่าน 
21. ห้องสมุดมีบริการเจลล้างมือเพ่ือป้องกันเชื้อ
โรคก่อนเข้าใช้บริการ 

1 1 1 1 ผ่าน 
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ผลการประเมินค่า IOC ส่วนที่ 3 

คุณภาพการบริการ 
คะแนนความคิดเห็นของ

ผู้เชี่ยวชาญ (คน) ค่า IOC 
ผล 
การ 
ตรวจ 1 2 3 

1. มีบริการจ าหน่ายอาหาร และเครื่องดื่มใน
ห้องสมุด 

1 1 1 1 ผ่าน 

2. ออกแบบตกแต่งภายในห้องสมุดให้มี
บรรยากาศ 
ที่ก่อให้เกิดการเรียนรู้ 

1 1 1 1 ผ่าน 

3. แบ่งพ้ืนที่ ที่มีเสียงดัง และเงียบ 1 1 1 1 ผ่าน 
4. ต้องการให้ห้องสมุดเป็น 24 ชั่วโมง 1 1 1 1 ผ่าน 
5. เพ่ิมห้องประชุมเล็ก (self-study room) 1 1 1 1 ผ่าน 
6. มีอุปกรณ์ส าหรับน าเสนองานในห้องประชุม
เล็ก (self-study room) 

1 1 1 1 ผ่าน 

7. บริการยืมคืนหนังสือตัวตนเอง 1 1 1 1 ผ่าน 
8. บริการช าระค่าปรับ ด้วยระบบคิวอาร์โค๊ด 1 1 1 1 ผ่าน 
9. กระดานข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ 1 1 1 1 ผ่าน 
10. ชั้นแนะน าหนังสือใหม่ที่ได้รับความนิยม 1 1 1 1 ผ่าน 
11. เครื่องอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์  
(ebooks reader)  

1 1 1 1 ผ่าน 

12. แว่นเสมือนจริง (VR) เพ่ือประกอบการ
เรียนรู้ 

1 1 1 1 ผ่าน 

13. เครื่องสแกนหนังสือด้วยตนเอง 1 1 1 1 ผ่าน 
14. เครื่องจ่ายเจลล้างมืออัตโนมัติ 1 1 1 1 ผ่าน 
15. ใช้ระบบ OpenAthens เพ่ือเข้าใช้ห้องสมุด
ออนไลน์ระยะไกล แทนระบบ VPN 

1 1 1 1 ผ่าน 
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ภาคผนวก ข  
สภาพทั่วไปภายในห้องสมุด 
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ที่อยู่ปัจจุบัน 85 หมู่ที ่2 ต าบลทุ่งตะไคร อ าเภอทุ่งตะโก จังหวัดชุมพร 
รางวัลที่ได้รับ เครื่องราชอิสริยาภรณ์อันมีเกียรติยศยิ่งมงกุฎไทย ชั้นจัตุรถาภรณ์มงกุฎไทย 

(จ.ม.)   
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