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บทคัดย่อ 
  วิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการต้องการได้รับจากหอสมุดกลาง 
และประเมินคุณภาพของงานบริการที่ได้รับจริงจากหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช จ านวน 400 คน ใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือวิจัย สถิติที่ใช้วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคาดหวังว่าจะได้รับ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่องาน
บริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับความคาดหวังว่าจะได้รับอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.86 ในด้าน
คุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.86 สูงที่สุดรองลงมาคือ ด้าน   การควบคุมทรัพยากร
สารสนเทศ ค่าเฉลี่ย 4.74 และด้านคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านอาคารสถานที่ ค่าเฉลี่ย 4.73 เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อตามค่าเฉลี่ย พบว่า ทั้งหมดอยู่ในระดับมากที่สุด โดยนักศึกษาส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่ อคุณภาพ
บริการของหอสมุดกลางสูงที่สุดมีค่าเท่ากันคือ เรื่อง ผู้ ให้บริการสาธิตหรือแนะน าการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ และเรื่องผู้ให้บริการพร้อมตอบค าถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา ค่าเฉลี่ย 4.75 รองลงมาคือ เรื่องผู้
ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ค่าเฉลี่ย 4.74  

 ระดับบริการที่ได้รับจริง พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลาง
เกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.51 ในด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 
ค่าเฉลี่ย 4.36 สูงที่สุดรองลงมาคือ ด้านคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.33 และด้าน
คุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านอาคารสถานที่ ค่าเฉลี่ย 4.32 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อตามค่าเฉลี่ย พบว่า 
ทั้งหมดอยู่ในระดับมาก โดยนักศึกษาส่วนใหญ่ได้รับบริการจริงของหอสมุดสูงที่สุดคือ เรื่องผู้ใช้บริการสามารถ
ใช้เว็บไซต์หอสมุดกลางค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง ค่าเฉลี่ย 4.36 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการมีความรู้ใน
การตอบค าถามของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.33 และเรื่องสภาพแวดล้อมภายในหอสมุดกลางเอ้ือต่อการศึกษา
ค้นคว้า ค่าเฉลี่ย 4.32  
 
ค าส าคัญ : การประเมินคุณภาพงานบริการ 
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Abstract 

The objectives of this study were (1) to study the expectations that the servicer 
receive from the Central Library (2) and assess the quality of service that received from 
Library of Nakhon Si Thammarat Rajabhat University. The sample consisted of 400 students 
from Nakhon Si Thammarat Rajabhat University. The questionnaires as a instrumentation 
and The statistical data analysis are percentage, average, and standard deviation 86. 

The research found that, the most students have opinions on the services in the 
Library of Nakhon Si Thammarat Rajabhat University about the expectations that will be 
placed at the highest level is the average 4.86, average of 4.86 for its quality services Library 
of the provider, average 4.74 for the followed by the control resources and 4.73 for top 
quality services about places and buildings.  The majority of students have no expectations 
for the quality of the tallest Library are equal that average 4.75 for demonstration or suggest 
about how to use of electronic databases and service providers available to answer any 
questions for the customer all the times and average 4.74 for followed by a service provider 
about providing everyone with an equal. 

The service actually has been found that the most students have opinions average 
3.51 on the services of the Library, average 4.36 for the control of information resources, 
average 4.33 for the quality service providers of Library, average 4.32 for the quality of places 
and buildings, when consider each one found that it all at a high level. The majority of 
students receive services of the highest Library is The user can use the website by their own 
is average 4.36, followed by the service providers have the knowledge to answer the 
questions of users is average 4.33 and the environment in the Central Library conducive to 
researching is average 4.32. 
 
Keyword : Assessment of Service Quality 

 
บทน า 
 ในยุคสารสนเทศห้องสมุดจะต้องเผชิญกับสารสนเทศที่หลากหลายมากมายมหาศาลที่เกิดขึ้น
ตลอดเวลา ทุกวินาที ในโลกปัจจุบันเป็นยุคแห่งฐานความรู้ การรับรู้ข้อมูลข่าวสารที่เป็นความรู้ใหม่อยู่
ตลอดเวลาได้เข้ามามีบทบาทต่อการด าเนินชีวิต และมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลง ทั้ งด้านเศรษฐกิจ สังคม 
และการพัฒนาประเทศในทุก ๆ ด้าน อย่างกว้างขวาง ผู้ใช้ต่างต้องการสารสนเทศที่หลากหลายแตกต่างกัน
ออกไป ซึ่งก่อให้เกิดผลกระทบอย่างมาก การรับรู้ข้อมูลข่าวสารจึงมีความจ าเป็นอย่างมากต่อผู้ใช้บริการ เพ่ือ
พัฒนาตนเองให้ทันสมัยกับเหตุการณ์บ้านเมืองและสามารถปรับตัวให้เข้ากับสังคมที่เปลี่ยนแปลงไปได้อย่างมี
ความสมดุล  

ปัจจุบันองค์การที่ด าเนินงานเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งรวมถึงห้องสมุดในฐานะสถาบันบริการ
สารสนเทศ จะให้ความส าคัญกับคุณภาพบริการ ซึ่งยึดถือความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็น
ส าคัญ โดยเชื่อว่าการให้บริการที่มีคุณภาพจะท าให้ผู้ใช้บริการภัคดีต่อองค์การและเป็นผู้ใช้บริการประจ าของ
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องค์การตลอดไป (ประภาวดี สืบสนธ์, 2555) ห้องสมุดจึงจ าเป็นต้องประเมินคุณภาพบริการอย่างต่อเนื่อง เพ่ือ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการห้องสมุดให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  

ในการตัดสินคุณภาพบริการจะเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและบริการที่รับรู้ของผู้ใช้บริการ 
กล่าวคือ การบริการที่รับรู้สูงกว่าความคาดหวัง แสดงว่าองค์การให้บริการได้ดีกว่าหน้าที่ปกติ การบริการที่รับรู้
ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ แสดงว่าองค์การให้บริการได้ตามหน้าที่ปกติ และหากบริการที่รับรู้น้อย
กว่าความคาดหวังของผู้ใช้บริการ แสดงว่าองค์การให้บริการน้อยกว่าที่ควรจะเป็น จ าเป็นต้องเพ่ิมคุณภาพ
บริการ นั่นคือ ต้องปรับปรุงคุณภาพบริการโดยการลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้ใช้บริการและบริการ
ที่จัดให้กับผู้ใช้บริการ (สายธาร สุเมธอธิคม, 2556)  

หอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช เป็นหน่วยงานที่ให้บริการจึงต้องค านึงถึงความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ และจ าเป็นต้องมีการศึกษาหาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้บริการ ทั้งในด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ตลอดจนความต้องการในการใช้บริการ 
น ามาใช้ในการวางแผนและก าหนดนโยบายในการพัฒนาการจัดให้บริการต่างๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการ
และความเหมาะสมของผู้ใช้บริการ (นฤมล พฤกษศิลป์, 2550)   จาการศึกษาข้างต้นผู้วิจัยเห็นความส าคัญของ
การประเมินคุณภาพบริการ เป็นวิธีการหนึ่งที่จะประเมินการด าเนินงานของหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครศรีธรรมราชโดยการประเมินคุณภาพการบริการในด้านความรู้สึกที่มีต่อบริการ หรือผลของงานบริการ การ
ควบคุมสารสนเทศ (Information Control) และหอสมุด คือแหล่งค้นคว้า (Library as Place) ในแต่ละด้าน
จะศึกษาเปรียบเทียบ 2 ส่วน คือ ระดับความคาดหวังของผู้ใช้ต่อบริการ และระดับคุณภาพของบริการที่ได้รับ
จริง การประเมินคุณภาพดังกล่าวเป็นวิธีการที่ใช้กันอย่างแพร่หลายในการบริการหลายประเภทในต่างประเทศ 
รวมถึงการบริการของหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราชด้วย ดังนั้นผู้วิจัยจึงต้องมีการศึกษา
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อทรัพยากรสารสนเทศต่างๆ ได้จึงสะดวก รวดเร็ว ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึง
บริการที่หอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราชได้ให้บริการกับผู้ใช้บริการ กับความคาดหวังในการ
บริการของผู้ใช้ เพ่ือน าผลจากงานวิจัยมาใช้ในการก าหนดนโยบาย วางแผนในการปรับปรุง พัฒนางานบริการ
ของหอสมุดกลางให้สอดคล้องกับสภาพการใช้ ที่เหมาะสมและตรงตามความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการต่อไปและสร้างความพึงพอใจในบริการให้แก่ผู้ใช้                                                    
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความคาดหวังที่ผู้ใช้บริการต้องการได้รับจากหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครศรีธรรมราช 

2. เพ่ือประเมินคุณภาพของงานบริการที่ได้รับจริงจากหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครศรีธรรมราช 
 
วิธีการด าเนินงานวิจัย 

 การวิจัยในครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยน าแบบสอบถาม
แจกให้กับนักศึกษาปริญญาตรี ที่ เข้ามาใช้บริการที่หอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช                 
ครอบคลุมทั้ง 5 คณะ คือ คณะครุศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี คณะวิทยาการจัดการ และคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  พร้อมทั้งชี้แจงการตอบแบบสอบถามโดย
ใช้วิธีแจกแบบบังเอิญ (Accidental sampling) และเพ่ือไม่ให้มีการแจกซ้ า ผู้วิจัยใช้วิธีการสอบถามก่อนหาก
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เคยตอบแล้ว จะไม่แจกซ้ า และท าการแจกจนครบจ านวน 400 ชุด และน าแบบสอบถามที่ได้มาท าการ
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถามเพ่ือน าไปวิเคราะห์ต่อไป 
           เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ตอน ตามรายละเอียดดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ คณะ และชั้นปี 
 ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหอสมุดกลางที่ผู้ใช้มีความคาดหวัง และที่ได้รับจริงจาก

บริการนั้น โดยจ าแนกออกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านผู้ให้บริการ ด้านลักษณะทางกายภาพ และด้านอาคารสถานที่ 
โดยค าถามในแต่ละด้าน จะประเมินทั้งระดับความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ และระดับคุณภาพบริการที่ได้รับ
จริง เป็นแบบมาตราประมาณค่า 5 ระดับ คือ 

 ระดับ          1   หมายถึง          ความคาดหวัง/ที่ได้รับจริง          น้อยที่สุด 
 ระดับ          2   หมายถึง          ความคาดหวัง/ที่ได้รับจริง          น้อย 
 ระดับ          3   หมายถึง          ความคาดหวัง/ที่ได้รับจริง          ปานกลาง 
 ระดับ          4   หมายถึง          ความคาดหวัง/ที่ได้รับจริง          มาก 
 ระดับ          5   หมายถึง          ความคาดหวัง/ที่ได้รับจริง          มากที่สุด 

ข้อค าถามมีทั้งสิ้น 30 ข้อ และครอบคลุมทั้ง 3 ด้าน ดังนี้ 
 ด้านผู้ให้บริการ   มีค าถาม  10 ข้อ 
 ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ มีค าถาม  11 ข้อ 
 ด้านอาคารสถานที ่   มีค าถาม  9 ข้อ 

  ตอนที่ 3 ค าถามปลายเปิดให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเพ่ือพัฒนา 
คุณภาพบริการหอสมุดกลาง 
 ในการสร้างเครื่องมือการวิจัยมีขั้นตอนในการด าเนินการดังนี้  

 1. ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากหนังสือ วารสาร และงานวิจัยในประเทศ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2. สร้างแบบสอบถาม โดยใช้เกณฑ์ที่ปรับปรุงมาจากตัวอย่างค าถามในเครื่องมือวัดคุณภาพบริการ

ทางด้านการตลาด SERVQUAL และเครื่องมือวัดคุณภาพของหอสมุดกลาง LibQUAL+TM  
  3. น าเครื่องมือวิจัยปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบแบบสอบถามให้ครอบคลุมในทุก
ประเด็นและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย และตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถาม 
  4. น าแบบสอบถามไปตรวจสอบความเชื่อมั่น โดยน าไปทดสอบ (Pre-Test) กับผู้ตอบ
แบบสอบถามที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจริง แต่มีคุณลักษณะตรงตามลักษณะของกลุ่มประชากรที่ใช้จริงในการวิจัย 
กล่าวคือ เป็นกลุ่มตัวอย่างหนึ่งก่อน 30 คน โดยน าผลของแบบสอบถามที่ได้ไปทดสอบข้อมูลในโปรแกรม 
SPSS เพ่ือตรวจสอบว่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่นรายด้าน
ใช้สัมประสิทธิ์ครอนบาคแอลฟา (Cronbach) และได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.706    
  5. น าแบบสอบถามที่ตรวจความถูกต้องและตรวจความเชื่อมั่นแล้วไปเก็บตัวอย่างจากนักศึกษา 
จ านวน  400 คน 
 ส่วนการวิเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยครั้งนี้ ใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ในการประมวลผลโดยสถิติ ซึ่ง
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉลี่ย(Mean) ร้อยละ 
(Percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) เพ่ือใช้อธิบายข้อมูลเกี่ยวกับกลุ่มตัวอย่าง 
ในเรื่องลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างและคุณภาพการบริการของหอสมุดกลางมหาวิทยาลัย
ราชภัฏนครศรีธรรมราช  โดยใช้ตารางแจกแจงความถี่ ร้อยละ และค่าเฉลี่ย 
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 การแปลผลค่าเฉลี่ย (Mean)และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้เปรียบเทียบ
ตามเกณฑ์ของเบสท์และคาห์น (Best & kahn, 1993) ซึ่งมีค่าคะแนนเฉลี่ย ดังนี้ 
   ค่าคะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง มากที่สุด 
   ค่าคะแนนเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง มาก 
   ค่าคะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ปานกลาง 
   ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง น้อย 
   ค่าคะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.50 หมายถงึ น้อยที่สุด 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ผลการศึกษาการประเมินคุณภาพของงานบริการหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภั ฏ
นครศรีธรรมราช จ าแนกตามเพศ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง (ร้อยละ 
68.5) รองลงมาคือ เพศชาย (ร้อยละ 31.5) 

  ผลการศึกษาการประเมินคุณภาพของงานบริการหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภั ฏ
นครศรีธรรมราช พบว่า จ าแนกตามอายุ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อายุ 18-20ปี (ร้อยละ 46.0) 
รองลงมาคือ อายุ 21-22ปี (ร้อยละ 44.3) และอายุ 23-25ปี (ร้อยละ 9.8)  

   ผลการศึกษาการประเมินคุณภาพของงานบริการหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภั ฏ
นครศรีธรรมราช จ าแนกตามคณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ (ร้อยละ 23.0) รองลงมาคือ คณะครุศาสตร์ (ร้อยละ 20.8) รองลงมาคือ คณะวิทยาศาสตร์และ
เทคโนโลยี(ร้อยละ 20.0) รองลงมาคือ คณะวิทยาการจัดการ (ร้อยละ 19.8) และคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
(ร้อยละ 16.5)   

   ผลการศึกษาการประเมินคุณภาพของงานบริการหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภั ฏ
นครศรีธรรมราช จ าแนกตามชั้นปี พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น ชั้นปี4 (ร้อยละ 31.8) รองลงมาคือ 
ชั้นปีที่ 1 (ร้อยละ 30.5) รองลงมาคือ ชั้นปีที่ 2 (ร้อยละ 20.3) รองลงมาคือ ชั้นปีที่ 3 (ร้อยละ 16.0) และชั้นปี
ที่ 5 (ร้อยละ 1.5) 

 
 2. ค าถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหอสมุดกลางที่ผู้ใช้มีความคาดหวัง และที่ได้รับจริงจากบริการ
และส่วนต่างหรือช่องว่าง 

ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 
 จากการวิจัยพบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับ

ความคาดหวังว่าจะได้รับอยู่ในระดับมากที่สุด ( x = 4.86) ในด้านคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ให้บริการ 
( x = 4.86) สูงที่สุดรองลงมาคือ ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ ( x = 4.74) และด้านคุณภาพบริการ
หอสมุดกลางด้านอาคารสถานที่ ( x = 4.73) 

 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อตามค่าเฉลี่ย พบว่า ทั้งหมดอยู่ในระดับมากที่สุด โดยนักศึกษาส่วนใหญ่มี
ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของหอสมุดกลางสูงที่สุดคือ เรื่องผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะน าการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ ( x = 4.75) รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการพร้อมตอบค าถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา ( x  = 4.75) 
และ เรื่องผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่าเทียมกัน ( x  = 4.74)  ตามล าดับ 
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 ระดับบริการที่ได้รับจริง   
 จากการวิจัยพบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับ

บริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก ( x =4..36) ในด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ  ( x =4.36) สูงที่สุด
รองลงมาคือ ด้านคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ ให้บริการ  ( x =4.33) และด้านคุณภาพบริการ
หอสมุดกลางด้านอาคารสถานที่ ( x =4.32) 
            เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อตามค่าเฉลี่ย พบว่า ทั้งหมดอยู่ในระดับมากโดยนักศึกษาส่วนใหญ่ได้ รับ
บริการจริงของหอสุดสูงที่สุดคือ เรื่องผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์หอสมุดกลางค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 
( x =4.36) รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการมีความรู้ในการตอบค าถามของผู้ใช้บริการ ( x = 4.33) และ เรื่อง
สภาพแวดล้อมภายในหอสมุดกลางเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า ( x =4.32)  ตามล าดับ 

ส่วนต่างหรือช่องว่าง 
 จากการวิจัยพบว่า ช่องว่างระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ทุกเรื่องมีค่าติดลบ โดย

เรื่องที่มีค่าเป็นลบสูงที่สุด -0.95 ด้านคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านอาคารสถานที่ สูงที่สุดรองลงมาคือ        
-0.81 ด้านคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ให้บริการ และด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ -0.54        

 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อตามค่าเฉลี่ย พบว่าช่องว่างทุเรื่องมีค่าเป็นลบ เรื่องจ านวนเครื่ อง
คอมพิวเตอร์ -0.95 รองลงมาคือ ได้รับข้อมูล ค าตอบหรือบริการที่ถูกต้อง -0.81 และเรื่องมีทรัพยากร
สารสนเทศเพียงพอต่อความต้องการ -0.54 ตามล าดับ 

 
ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการหอสมุดกลาง 

    หอสมุดกลาง ควรจัดหาสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นอุปกรณ์เทคโนโลยีที่ทันสมัย เพ่ือมาสนับนุน
การให้บริการแก่ผู้ใช้ที่มีพฤติกรรมการใช้สารสนเทศในยุคปัจจุบัน  และควรมีการขยายช่วงเวลาในการเปิด
ให้บริการเพิ่มมากขึ้น 
 
อภิปรายผล 
          จากผลการประเมินคุณภาพบริการของหอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราชภัฎนครศรีธรรมราช โดยใช้
เกณฑ์ประเมิน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านผู้ให้บริการ ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ และด้านอาคารสถานที่ ซึ่ง
ประกอบด้วย 2 ระดับ คือ  ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับบริการที่ได้รับจริงสามารถอภิปราย
ผลได้ดังนี้ 
 จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็น เกี่ยวกับความคาดหวั งต่อคุณภาพบริการของ
หอสมุดกลางทุกด้านอยู่ในระดับมากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรวิทู โค้วคชาภรณ์  (2550, น. 96) ที่
ประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ พบว่า ผู้ใช้มีความคาดหวังต่อบริการของห้องสมุดสูงในทุกปัจจัยก าหนด
คุณภาพ และถือว่าเป็นเรื่องปกติที่ผู้รับบริการเมื่อมาติดต่อกับองค์การ หรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มักจะคาดหวังที่
จะได้รับบริการอย่างใดอย่างหนึ่งที่ดีสุด และความคาดหวังของผู้ใช้บริการ หมายถึง ทัศนคติที่เกี่ยวกับความ
ปรารถนาหรือความต้องการที่ผู้ ใช้คาดหมายว่าจะเกิดในบริการนั้นๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการที่
เฉพาะเจาะจง และผู้ใช้บริการประเมินผลโดยพ้ืนฐานจากสิ่งที่คาดหวังว่าจะได้รับ ความต้องการคือสิ่งที่ถูกฝัง
ลึกอยู่ในจิตใต้ส านึกของมนุษย์ เป็นผลสืบเนื่องมาจากชีวิตและความเป็นอยู่ และสถานภาพของแต่ละบุคคล 
เมื่อรู้สึกว่ามีความต้องการก็จะมีแรงจูงใจที่จะท าให้ความต้องการได้รับการตอบสนอง นั่นแสดงให้เห็นว่าผู้ใช้
ต้องการเข้าถึงข้อมูลอย่างสะดวกและห้องสมุดต้องจัดเตรียมสถานที่เพ่ือการ ศึกษาค้นคว้า พร้อมด้วยสิ่งอ านวย
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ความสะดวกอย่างพร้อมเพรียงและทันสมัย และเมื่อใดที่มีประสบปัญหาในการใช้ ก็มีบุคลากรห้องสมุดที่มี
ความรู้เข้ามาช่วยเหลือด้วยเต็มใจ 
 ส่วนความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่ได้รับจริง พบว่า อยู่ในระดับมาก แสดงว่าผู้ใช้มีความพึงพอใจต่อ
บริการของหอสมุดกลางในระดับที่ได้รับได้ แตกต่างจากผลการวิจัยของ ธนัชชา พุทธธรรม (2549, น. 58) ที่
ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ของนิสิตระดับปริญญา
ตรี ภาคสมทบ พบว่า นิสิตมีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักหอสมุดกลางโดยรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งนี้
เนื่องจากส านักหอสมุดกลางได้ปรับปรุงรูปแบบและวิธีการให้บริการสารสนเทศ ตลอดจนพยายามปรับ
สภาพแวดล้อม เพ่ิมสิ่งอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้มาอย่างต่อเนื่อง ซึ่งอาจส่งผลให้ผู้ใช้ยอมรับคุณภาพการ
บริการที่ได้รับอยู่ในระดับมากที่สุด 

เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการของหอสมุดกลางตามเกณฑ์ประเมิน 3 ด้าน พบว่า 
 คุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ให้บริการ 

 ในประเด็นคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านผู้ให้บริการ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อ
งานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับความคาดหวังว่าจะได้รับอยู่ในระดับมากที่ สุด ค่าเฉลี่ย 4.72 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่องานบริการของหอสมุดกลาง ที่มีคุณภาพสูง
ที่สุดคือ เรื่องผู้ให้บริการมีความรู้ในการตอบค าถามของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.86 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่อง
ผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะน าการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ค่าเฉลี่ย 4.75 และเรื่องผู้ให้บริการพร้อมตอบ
ค าถามผู้ใช้บริการตลอดเวลา ค่าเฉลี่ย 4.75 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องผู้ให้บริการให้บริการทุกคน ด้วย
ความเท่าเทียมกัน และเรื่องผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.74 รองลงมาคือ เรื่องผู้
ให้บริการบุคลิกภาพดี มีอัธยาศัยไมตรีต่อผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.73 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการให้บริการด้วย 
ความยินดีและเต็มใจ ค่าเฉลี่ย 4.68 รองลงมาคือ เรื่องสามารถให้ค าอธิบายและสื่อสารให้ท่านเข้าใจได้อย่าง
ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.67 รองลงมาคือ เรื่องได้รับข้อมูล ค าตอบคือ เรื่องผู้ให้บริการให้บริการทุกคน ด้วยความเท่า
เทียมกัน และเรื่องผู้ให้บริการเข้าใจความต้องการของหรือบริการที่ถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 4.66 และ เรื่องผู้ให้บริการ
เข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.58 ตามล าดับ 
  ส่วนความคิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.18 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ได้รับบริการจริงที่มีคุณภาพสูงที่สุดคือ เรื่องผู้
ให้บริการมีความรู้ในการตอบค าถามของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.33 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องผู้ให้บริการ
พร้อมตอบค าถามผู้ใช้บริการ ตลอดเวลา และเรื่องผู้ให้บริการบุคลิกภาพดี มีอัธยาศัยไมตรีต่อผู้ใช้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 4.29 รองลงมาคือ เรื่องสามารถให้ค าอธิบายและสื่อสารให้ท่านเข้าใจได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.25 
รองลงมามีค่าเท่ากันผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.23 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการ ให้บริการด้วย ความยินดีและเต็ม
ใจ ค่าเฉลี่ย 4.20 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.17 รองลงมาคือ 
เรื่องผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะน าการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  ค่าเฉลี่ย 3.96 และเรื่องได้รับข้อมูล ค าตอบ
หรือ บริการที่ถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 3.88 ตามล าดับ 
  ช่องว่างของงานบริการหอสมุดกลางเกี่ยวกับความคาดหวังว่าจะได้รับและบริการที่ได้รับจริงใน
ภาพรวมมีค่าเป็นลบ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า เรื่องได้รับข้อมูล ค าตอบหรือบริการที่ถูกต้อง ค่าเฉลี่ย -
0.81 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการสาธิตหรือแนะน าการใช้ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  ค่าเฉลี่ย-0.79 รองลงมา
คือ เรื่องผู้ให้บริการสามารถแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย -0.57 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการมีความรู้
ในการตอบค าถามของผู้ใช้บริการค่าเฉลี่ย -0.53 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการให้บริการทุกคนด้วยความเท่า
เทียมกัน ค่าเฉลี่ย -0.51 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการให้บริการด้วยความยินดีและเต็มใจ ค่าเฉลี่ย -0.48 
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รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการพร้อมตอบค าถาม ผู้ใช้บริการตลอดเวลา ค่าเฉลี่ย -0.46 รองลงมาคือ เรื่องผู้
ให้บริการบุคลิกภาพดี มีอัธยาศัยไมตรีต่อผู้ใช้บริการ   -0.44 รองลงมาคือ เรื่องสามารถให้ค าอธิบายและ
สื่อสารให้ท่านเข้าใจ ค่าเฉลี่ย -0.42 รองลงมาคือ เรื่องผู้ให้บริการเข้าความต้องการของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย -
0.35 ตามล าดับ 
 คุณภาพด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 

 ในประเด็นคุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านลักษณะทางกายภาพ พบว่านักศึกษาส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับความคาดหวังว่าจะได้รับอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 
4.63 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่องานบริการของหอสมุดกลางที่มี
คุณภาพสูงที่สุดมีค่าเท่ากันคือ เรื่องเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้นรายการออนไลน์ (OPAC) ตั้งอยู่ในจุด
ที่มองเห็นและสะดวกในการเข้าใช้ และเรื่องเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้นอินเทอร์เน็ตมีจ านวนเพียงพอ
ต่อความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.74 รองลงมาคือ เรื่องหอสมุดกลางมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปแบบสิ่งพิมพ์และ
อิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.73 รองลงมาคือ เรื่องสารสนเทศหรือข้อมูลที่ได้รับตรงตาม
ความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องมีช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง เช่น 
ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์  E-mail ฯลฯ เรื่องขั้นตอนการให้บริการ ยืม-คืน และยืมต่อทรัพยากร
สารสนเทศไม่ยุ่งยาก และเรื่องผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ หอสมุดกลางค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง 
ค่าเฉลี่ย 4.67  รองลงมาคือ เรื่องมีทรัพยากรสารสนเทศ เพียงพอต่อความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมาคือ 
เรื่องหอสมุดกลางมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัย ท าให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้
ง่าย ค่าเฉลี่ย 4.63 รองลงมาคือ เรื่องหอสมุดกลางจัดทรัพยากรสารสนเทศเป็นระเบียบ ผู้ใช้สามารถค้นหาง่าย 
ค่าเฉลี่ย 4.63 และรองลงมาคือ เรื่องผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ อิเล็กทรอนิกส์ของ
หอสมุดกลางจากที่บ้านหรือจากที่ท างานได้ ค่าเฉลี่ย 4.59 ตามล าดับ 
  ส่วนความคิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.22 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ได้รับบริการจริงที่มีคุณภาพสูงที่สุดคือ เรื่อง
ผู้ใช้บริการสามารถใช้เว็บไซต์ หอสมุดกลางค้นหาสารสนเทศ ได้ด้วยตนเอง ค่าเฉลี่ย 4.36 รองลงมาคือ เรื่อง
หอสมุดกลางจัดทรัพยากรสารสนเทศเป็นระเบียบ ผู้ใช้สามารถค้นหาง่าย ค่าเฉลี่ย 4.31 รองลงมามีค่าเท่ากัน
คือ เรื่องเครื่องคอมพิวเตอร์ที่  ให้บริการสืบค้นอินเทอร์เน็ตมีจ านวน เพียงพอต่อความต้องการ และเรื่อง
ขั้นตอนการให้บริการ ยืม-คืน และยืมต่อทรัพยากรสารสนเทศไม่ยุ่งยาก ค่าเฉลี่ย 4.29 รองลงมาคือ เรื่อง
หอสมุดกลางมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปแบบสิ่งพิมพ์ และอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.22 
รองลงมาคือ เรื่องสารสนเทศหรือข้อมูลที่ได้รับตรงตามความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.20 รองลงมาคือ เรื่อง
หอสมุดกลางมีเครื่องมือและ อุปกรณ์ที่ทันสมัยท าให้ ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย 
ค่าเฉลี่ย 4.18 รองลงมาคือ เรื่องเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้นรายการ ออนไลน์ (OPAC) ตั้งอยู่ในจุดที่
มองเห็น และ สะดวกในการเข้าใช้ ค่าเฉลี่ย 4.16 รองลงมาคือ เรื่องมีช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง 
เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์บริการ โทรศัพท์  E-mail ฯลฯ ค่าเฉลี่ย 4.14 รองลงมาคือ เรื่องมีทรัพยากร
สารสนเทศเพียงพอต่อความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.12 และเรื่องผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 
อิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุดกลางจากที่บ้านหรือจากท่ีท างานได้ ค่าเฉลี่ย 4.08 ตามล าดับ 
  ช่องว่างของงานบริการหอสมุดกลางเกี่ยวกับความคาดหวังว่าจะได้รับและบริการที่ได้รับจริง ใน
ภาพรวมมีค่าเป็นลบ พบว่า เรื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้นรายการ ออนไลน์ (OPAC) ตั้งอยู่ในจุดที่
มองเห็นและสะดวกในการเข้าใช้ ค่าเฉลี่ย -0.58 รองลงมาคือ เรื่องมีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอต่อความ
ต้องการ ค่าเฉลี่ย -0.54 รองลงมาคือ เรื่องมีช่องทางการขอรับบริการหลายช่องทาง เช่น ติดต่อ ณ เคาน์เตอร์
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บริการ โทรศัพท์ E-mail ฯลฯ ค่าเฉลี่ย -0.53 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องหอสมุดกลางมีวารสารทั้งที่อยู่ใน
รูปแบบสิ่งพิมพ์และอิเล็กทรอนิกส์ ที่ผู้ใช้บริการต้องการ เรื่องสารสนเทศหรือข้อมูลที่ได้รับตรงตามความ
ต้องการและเรื่องผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของหอสมุดกลางจากที่บ้านหรือ
จากที่ท างานได้ ค่าเฉลี่ย -0.51 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการสืบค้นอินเทอร์เน็ต
มีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการและเรื่องหอสมุดกลางมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ทันสมัยท าให้ผู้ใช้บริการ
เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย ค่าเฉลี่ย -0.45 รองลงมาคือ เรื่องขั้นตอนการให้บริการ ยืม-คืน 
และยืมต่อทรัพยากรสารสนเทศไม่ยุ่งยาก ค่าเฉลี่ย -0.38 รองลงมาคือ เรื่องหอสมุดกลางจัดทรัพยากร
สารสนเทศเป็นระเบียบผู้ใช้สามารถค้นหาง่าย ค่าเฉลี่ย -0.32 รองลงมาคือ เรื่องผู้ใช้บริการสารสามารถให้
เว็บไซต์หอสมุดกลางค้นหาสารสนเทศได้ด้วยตนเอง ค่าเฉลี่ย -0.31 ตามล าดับ   

 คุณภาพบริการหอสมุดกลางด้านอาคารสถานที่ 
            ในประเด็นคุณภาพบริการหอสมุดกลาง ด้านอาคารสถานที่ พบว่านักศึกษาส่วนใหญ่มีความคิดเห็น
ต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับความคาดหวังว่าจะได้รับอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.67 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่มีความคาดหวังต่องานบริการของหอสมุดกลางที่มีคุณภาพสูง
ที่สุดคือ เรื่องจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.73 รองลงมาคือ เรื่องการจัดสถานที่หอสมุดกลาง 
ดึงดูดท าให้อยากใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.70 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องช่วงเวลาที่หอสมุดเปิด-ปิด บริการมี
ความเหมาะสม และเรื่องเครือข่ายคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย 4.68 รองลงมาคือ เรื่องสภาพแวดล้อม
ภายในหอสมุดกลางเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า ค่าเฉลี่ย 4.67 รองลงมาคือ เรื่องมีจ านวนที่นั่งอ่านเพียงพอ 
ค่าเฉลี่ย 4.66 รองลงมาคือ เรื่องหอสมุดกลางมีสถานที่ส าหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม ค่าเฉลี่ย 4.65 รองลงมา
คือ เรื่องสถานที่ตั้ง เดินทางไปใช้บริการสะดวก ค่าเฉลี่ย 4.64 และ เรื่องคอมพิวเตอร์ที่จัดไว้ไม่ขัดข้องเมื่อ
ต้องการใช้งาน ค่าเฉลี่ย 4.63 ตามล าดับ   

 ส่วนความคิดเห็นต่องานบริการของหอสมุดกลางเกี่ยวกับระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉลี่ย 4.19 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า นักศึกษาส่วนใหญ่ได้รับบริการจริงที่มีคุณภาพสูงที่สุดคือ เรื่อง
สภาพแวดล้อมภายในหอสมุดกลางเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า ค่าเฉลี่ย 4.32 รองลงมาคือ เรื่องมีจ านวนที่นั่งอ่าน
เพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.30 รองลงมาคือ เรื่องสถานที่ตั้ง เดินทางไปใช้บริการสะดวก ค่าเฉลี่ย 4.28 รองลงมาคือ 
เรื่องเครือข่ายคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย 4.24 รองลงมาคือ เรื่องคอมพิวเตอร์ที่จัดไว้ไม่ขัดข้องเมื่อ
ต้องการใช้งาน ค่าเฉลี่ย 4.22 รองลงมาคือ เรื่องการจัดสถานที่หอสมุดกลาง ดึงดูดท าให้อยากใช้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 4.21 รองลงมาคือ เรื่องช่วงเวลาที่หอสมุดเปิด-ปิด บริการมีความ เหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.19 รองลงมา
คือ เรื่องหอสมุดกลางมีสถานที่ส าหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม  ค่าเฉลี่ย 4.17 และ เรื่องจ านวนเครื่อง
คอมพิวเตอร์มีเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 3.78 ตามล าดับ 
  ช่องว่างของงานบริการหอสมุดกลางเกี่ยวกับความคาดหวังว่าจะได้รับและบริการที่ได้รับจริง ใน
ภาพรวมมีค่าเป็นลบ พบว่า เรื่องจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ ค่าเฉลี่ย -0.95 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ 
เรื่องช่วงเวลาที่หอสมุด เปิด-ปิด บริการมีความเหมาะสมและเรื่องการจัดสถานที่หอสมุดกลาง ดึงดูดท า ให้
อยากใช้บริการ ค่าเฉลี่ย -0.49 รองลงมาคือ เรื่องหอสมุดกลางมีสถานที่ส าหรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม ค่าเฉลี่ย 
-0.48 รองลงมาคือ เรื่องเครือข่ายคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ ค่าเฉลี่ย -0.44 รองลงมาคือ รองลงมาคือ เรื่อง
คอมพิวเตอร์ที่จัดไว้ไม่ขัดข้องเมื่อต้องการใช้งาน ค่าเฉลี่ย -0.41 รองลงมาคือ เรื่องสภาพแวดล้อมภายใน
หอสมุดกลางเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า ค่าเฉลี่ย -0.35 รองลงมามีค่าเท่ากันคือ เรื่องมีจ านวนที่นั่งอ่านเพียงพอ
และเรื่องสถานที่ตั้งเดินทางไปใช้บริการสะดวก ค่าเฉลี่ย -0.36 ตามล าดับ 
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ข้อเสนอแนะ 
     1.  ข้อเสนอแนะท่ัวไป 

หอสมุดกลางควรมีการพัฒนาสื่อให้ทันสมัย พัฒนาเครือข่ายอินเทอร์เน็ตให้สามารถเข้าถึงและการ
สืบค้นสารสนเทศเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  ควรเพ่ิมสิ่งอ านวยความสะดวกที่เป็นอุปกรณ์เทคโนโลยีที่
ทันสมัย ได้แก่ คอมพิวเตอร์ ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ดังนั้นจึงเป็นประเด็นส าคัญที่หอสมุดกลางจ าเป็นต้อง
จัดหางบประมาณในการจัดหาคอมพิวเตอร์ที่มีประสิทธิภาพ ซึงข้อมูลเหล่านี้หากน าไปด าเนินการอย่างจริงจัง
จะช่วยพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพท่ีดียิ่งขึ้น 

ด้านผู้ให้บริการ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ โดยเฉพาะในเรื่องบุคลากรหอสมุดกลาง บุคลากรยังสามารถ
ให้บริการ แก่ผู้ใช้ในระดับที่ผู้ใช้สามารถยอมรับได้ อย่างไรก็ตาม หอสมุดกลางควรส่งเสริมให้บุคคลากร
ตระหนักและใส่ใจกับงานการให้บริการมากยิ่งขึ้น เช่น การฝึกอบรมบุคลากรในเรื่องจิตใจของการบริการ การ
ให้ความรู้ที่จ าเป็นแก่บุคลากรห้องสมุด ทั้งนี้เพ่ือคงรักษามาตรฐานการให้บริการที่คงที่ และสม่ าเสมอ มีความ
สุภาพอ่อนน้อม และพร้อมให้บริการแก่ผู้ใช้ทุกระดับด้วยมิตรไมตรีต่อไป 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ เป็นความส าคัญที่มีผลต่อการใช้บริการเพราะผู้ใช้บริการนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีความจ าเป็นต้องใช้หนังสือเพ่ือประกอบการศึกษา การวิจัย ดังนั้น หอสมุดกลางมหาวิทยาลัยราช
ภัฎนครศรีธรรมราช จึงมีความจ าเป็นต้องจัดหาทรัพยากรสารสนเทศให้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 
และมีจ านวนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการหอสมุดกลางอีกครั้ง 
 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 

ควรมีการประเมินคุณภาพการบริการโดยรวม หรือแต่ละจุดบริการด้วยเครื่องมือนี้ทุกปี แล้วน าข้อมูล
ที่ได้ของแต่ละปีมาเปรียบเทียบกัน เพ่ือพิจารณาว่าหอสมุดกลางได้มีการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพบริการ
อย่างไร และควรพัฒนาและปรับปรุงต่อไปอย่างไรในอนาคต 
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