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บทคัดย่อ
	 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยแบบผสานวิธี มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับบริการของห้องสมุดและประเมินคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอ้งสมดุ สถาบนัอาศรมศลิป ์ใน 3 ดา้น คอื ดา้นการใหบ้ริการ ดา้นการควบคมุสารสนเทศ และดา้นสถานที ่
ห้องสมุด เก็บข้อมูลเชิงปริมาณจากสมาชิกห้องสมุดในภาคการศึกษาที่ 2 ปีการศึกษา 2558 จำ�นวน 192 คน โดยใช้ 
เครื่องมือ LibQUAL+TM และเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากตัวแทนสมาชิกห้องสมุดด้วยการสนทนากลุ่ม จำ�นวน 15 คน ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณใช้สถิติเชิงบรรยาย ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนข้อมูลเชิงคุณภาพ 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยนำ�ข้อมูลมาเรียบเรียงและพรรณนาแยกเป็นรายด้าน ผลการวิจัยพบว่า 1) ระดับบริการของห้องสมุด 
ที่ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก เมื่อนำ�ค่าเฉลี่ยทั้ง 3 ด้าน มาเปรียบเทียบกันพบว่า ระดับบริการที่ได้รับจริงสูงกว่าระดับบริการ
ขั้นต่ำ�ที่ยอมรับได้ และสูงกว่าระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับทุกข้อคำ�ถาม มีเพียงด้านการควบคุมสารสนเทศที่ระดับบริการที่
ไดรั้บจริงต่ำ�กวา่ระดบับรกิารทีค่าดหวงั 2) คณุภาพการใหบ้ริการของหอ้งสมดุ เม่ือพจิารณาคา่เฉลีย่ของคณุภาพการใหบ้ริการ
ทีผู้่ใชไ้ดรั้บจริงอยูใ่นชว่งของขอบเขตของการยอมรับทกุขอ้ และชอ่งวา่งของการบริการทีเ่พยีงพอมีค่าขอบเขตของการยอมรับ
เป็นบวกในทุกด้าน แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการที่
คาดหวังไว้ ส่วนช่องว่างของการบริการระดับสูงมีค่าขอบเขตของการยอมรับเป็นบวกในด้านการให้บริการและด้านสถานที่ มี
ค่าขอบเขตของการยอมรับเป็นลบในด้านการควบคุมสารสนเทศ แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดด้านการ
ให้บริการ และด้านสถานที่ เกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม ส่วนคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดในด้านการควบคุม
สารสนเทศ พบวา่ ยงัไม่ถงึระดบัทีผู้่ใชบ้ริการคาดหวงัไว ้และ 3) ขอ้เสนอแนะเพือ่การปรับปรุงคณุภาพการใหบ้ริการของหอ้ง
สมุด 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ เสนอให้เพิ่มจำ�นวนเจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้เพียงพอ และมีเจ้าหน้าที่ประจำ�ห้องตลอด
เวลา เพื่ออำ�นวยความสะดวกในการให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ เสนอให้เพิ่มจำ�นวนคอมพิวเตอร์เพื่อการสืบค้น 
ค้นหาข้อมูลอินเทอร์เน็ต และด้านสถานที่ เสนอให้การขยายพื้นที่ห้องสมุดให้กว้างขวางขึ้น เพิ่มจำ�นวนโต๊ะเก้าอี้ให้เพียงพอ 
และความเพียงพอของพื้นที่ในการทำ�กิจกรรมห้องสมุด

Abstract
	 This mixed method research studied 3 aspects of the services quality: the effect of 
service, information control and library as place. Quantitative data were collected from library 
members within the 2nd semester of academic year 2015 using the LibQUAL+TM questionnaire. 
The sample consisted of 192 cases and qualitative data were collected from representative of 
library members by group discussions of 15 cases. The quantitative data were analyzed by 
descriptive statistics as percentage, mean, and standard deviation while qualitative data were 
arranged and described in each aspect. There were three findings in this research. First, the 
level of Perceived service level was very high. The average value of the three values found 
that the Perceived service level was higher than the minimum-acceptable service level and 
higher than the desire service level in all questions. Only the information control found that the 
Perceived service level was lower than the desire service level. Second, an average quality of 
effect of service that a user receives within the zone of tolerance in all items and the zone of 
tolerance of the gap of service was positive, in all aspects. The quality of library services was 
within reach but it did not meet expectations. The zone of tolerance of the gap of high-level 
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service was positive in terms of effect of service and library as place but the zone of tolerance 
was a negative value in information control. The service quality and library as place exceeded 
expectations at an excellent level. The quality of library services for information control was 
not up to the level expected. Third, recommendations for the quality improvement of effect of 
service were as follows: service proposed to hire more library staff and there are room staff all 
the time to facilitate the service. Information control offers to increase the number of computers 
to search for information on the Internet and the library as place offers to expand the library 
space and increase the number of chairs and tables and sufficient space for library activities.

คำ�สำ�คัญ:		  บริการห้องสมุด LibQUAL +TM  การประเมินคุณภาพการบริการห้องสมุด, ห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์
Keywords: 	Library service, LibQUAL +TM, Library service quality assessment, Arsom Silp 
			   Institute of the Arts’ Library

บทนำ�
	 การจัดการศึกษาในปัจจุบันมุ่งเน้นให้ผู้เรียนมีโอกาสศึกษาและค้นคว้าหาความรู้ด้วยตนเอง จากแหล่งทรัพยากร 
การเรียนรู้มาประกอบและประยกุตใ์ชเ้สริมความรู้จากหอ้งเรียน ใหผู้้เรียนสามารถศกึษาคน้ควา้หาความรู้ในวชิาทีเ่รียนไดต้าม 
ความสนใจ เปน็การสง่เสริมการเรียนรู้ตามพระราชบญัญตักิารศกึษาแหง่ชาต ิพ.ศ. 2542 และทีแ่กไ้ขเพิม่เตมิ (ฉบบัที ่2) พ.ศ.
2545 (Office of the National Education Commission, 2002, pp. 1-28) และยงัใหค้วามจรรโลงใจตามความสนใจ
ของบคุคล การบริหารจัดการแหลง่ทรัพยากรการเรียนรู้ ในดา้นการจัดการเรียนการสอน การสง่เสริมการดำ�เนินงานตามพนัธกจิ
และภารกจิของสถาบนัอดุมศกึษา ใหช้ว่ยเสริมสร้างความแขง็แกร่งทางวชิาการและการวจัิยใหก้บัสถาบนัอดุมศกึษา (Office of 
the Higher Education Commission, 2001, p. 2) และสนับสนุนขอ้มลูเพือ่การสร้างองคค์วามรู้ใหมท่ีมี่ความสอดคลอ้ง
กบับริบทของสงัคมและภมูปิญัญาไทย ยกระดับวฒันธรรมการเรียนรู้ของบคุคลใหก้ลายเปน็ทรัพยากรบคุคลทีม่คีณุภาพสำ�หรับ 
การพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมทีย่ัง่ยนืจึงมคีวามสำ�คญั (Suwimon Tanapollerd, 2008, p. 1) การบริหารสถาบนัการศกึษา 
โดยเฉพาะดา้นการบรหิารทรพัยากรสนบัสนนุการเรยีนรูเ้ปน็สิ่งจำ�เป็นสำ�หรบัการจดัการเรยีนรูทุ้กระดับ โดยเฉพาะทรพัยากร
สารสนเทศเพื่อการค้นคว้า ในสถาบันอุดมศึกษาทั่วไปจะจัดให้มีแหล่งค้นคว้าทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบห้องสมุด หรือ
สถาบันวิทยาบริการ ดังน้ันการให้บริการของห้องสมุดในสถาบันอุดมศึกษาจึงจำ�เป็นที่จะต้องมีการประเมินคุณภาพการให้
บริการ ปัจจุบันห้องสมุด ได้ก้าวสู่สังคมออนไลน์อย่างเต็มตัว มีการนำ�เครื่องมือและเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ ๆ เพื่อเป็น
ช่องทางในการแจ้งข่าวสาร กิจกรรม บริการ จากหน่วยงานถึงกลุ่มผู้ใช้บริการโดยตรง เพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงแหล่งข้อมูล
ต่าง ๆ  ผ่านระบบเครือข่ายได้สะดวกและรวดเร็วขึ้น (Pimrumpai Premsmit, 2014, p. 16) ส่งผลต่อการจัดรูปแบบของ
บริการห้องสมุดที่เหมาะสม เพราะเทคโนโลยีที่ใช้ที่มีการพัฒนา และรูปแบบการเรียนการสอนมีการปรับเปลี่ยน ทำ�ให้ผู้เรียน
เป็นเจ้าของการเรียนรู้ของตนเอง (Vicharn Panich, 2014, p. 124) องค์ความรู้หาได้ง่ายขึ้น การเปลี่ยนแปลงดังกล่าว
ทำ�ใหก้ารบริหารจัดการทรัพยากรสนับสนุนการเรียนรู้ โดยเฉพาะหอ้งสมดุตอ้งพฒันาทรัพยากรทีร่องรับการเขา้ถงึสือ่ออนไลน์
ของผู้ใช้ ปัจจัยแวดล้อมห้องสมุด เช่น ภาพลักษณ์ของห้องสมุดที่รองรับผู้ใช้บริการในยุคดิจิทัล (Digital age) รวมทั้ง
ประโยชน์ใชส้อยอืน่ ไดแ้ก ่“พืน้ที”่ ในหอ้งสมดุ และการใหบ้ริการอยา่งตอ่เน่ือง ความสำ�เร็จของหอ้งสมดุ คอื การทีห่อ้งสมดุ
สามารถบริหารจัดการเพือ่สนองความคาดหวงัและความตอ้งการของผู้ใช ้และเปน็สิง่สำ�คญัในการประเมินคุณภาพบริการหอ้ง
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สมุด (Panarom Kiatlanun, 2009, pp. 249-256)  ห้องสมุดของสถาบันอาศรมศิลป์ ซึ่งเป็นสถาบันอุดมศึกษาก็มีความ
สำ�คัญ เพราะเป็นแหล่งจัดสรรทรัพยากรเพื่อสนับสนุนการเรียนรู้ที่หลากหลายศาสตร์รอบด้าน สอดคล้องกับหลักสูตรต่าง ๆ  
จึงต้องจัดบริการเพื่อให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรดังกล่าวให้เป็นไปตามมาตรฐานห้องสมุด พ.ศ. 2549 ที่ระบุว่า ห้องสมุด
ต้องมีความสมบูรณ์พร้อมที่จะให้ผู้ใช้บริการใช้เป็นแหล่งค้นคว้าอย่างกว้างขวาง และเพียงพอต่อความต้องการ (The Thai 
Library Association, 2006) ในการบริหารจัดการห้องสมุด ขั้นตอนสำ�คัญที่จะบอกถึงคุณภาพบริการของห้องสมุด คือ 
การประเมนิคุณภาพบริการหอ้งสมดุ ใชว้ธิกีารศกึษาจากบริการทีห่อ้งสมดุจัดใหก้บัผู้ใชบ้ริการและความคาดหวงัของผู้ใชบ้ริการ 
ดังน้ันการให้บริการที่มีคุณภาพจึงเป็นความสามารถที่จะสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด ซึ่งได้มาจากการ
ตดัสนิใจของผู้ใชบ้ริการ เพือ่ทีจ่ะรู้จักผู้ใชบ้รกิาร รู้ความตอ้งการของผู้ใชบ้ริการ และนำ�ขอ้มลูทีไ่ดม้าปรบัปรุงการใหบ้ริการ จึง
มกีารนำ�แนวคดิดา้นการตลาดมาใชใ้นการประเมินบริการของหอ้งสมุด โดยการเปรียบเทยีบกบัระดับความคาดหวงั และความ
คดิเหน็ทีผู้่ใชบ้ริการมีตอ่ระดบับริการทีไ่ดรั้บจริง ปจัจุบนันักบริหารการศกึษาทีม่หีน้าทีก่ำ�กับดแูลทรัพยากรสนับสนุนการเรียน
รู้ ตลอดจนบรรณารักษ์และนักสารสนเทศศาสตร์นิยมประเมินคุณภาพการบริการของห้องสมุดด้วยเครื่องมือ LibQUAL+TM 

	 LibQUAL+TM เกิดจากความต้องการหาแนวทางที่เหมาะสมในการวัดคุณภาพบริการของห้องสมุด และเป็นเครื่องมือ
วดับริการทีห่อ้งสมดุนำ�มาใชเ้พือ่เปน็แนวทางปรับปรุงคุณภาพบริการหอ้งสมุดตามความคดิเหน็ของผู้ใชบ้ริการ ประยกุตม์าจาก
เคร่ืองมอืวดัคุณภาพ SERVQUAL พฒันาขึน้ใน ค.ศ. 1985 โดยพาราซรุามาน ไซธมั และเบอร์ร่ี (A.Parasuraman, V.A. 
Zeithaml and L.L. Berry) ซึ่งมาจากทฤษฎีทางด้านการตลาด “Gaps Model or Gap Analysis Model” โดยใน 
ค.ศ. 1999 ห้องสมุดมหาวิทยาลัย Texas A&M ได้เสนอรูปแบบการประเมินคุณภาพแก่สมาคมห้องสมุดวิทยาลัยและวิจัย 
(Association of Research Libraries, 2016) จึงได้สร้างเครื่องมือ LibQUAL+TM โดยมีห้องสมุดเข้าร่วมโครงการใน
ระยะแรก 13 แห่ง ด้วยการกำ�หนดคุณภาพของห้องสมุดและสำ�รวจผู้ใช้บริการ คุณภาพห้องสมุดเริ่มแรกมี 5 ปัจจัยกำ�หนด
คุณภาพบริการ ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการความน่าเชื่อถือ ห้องสมุดคือแหล่งค้นคว้า บริการด้านทรัพยากร การเข้าถึง 
สารสนเทศ ใน ค.ศ. 2003 คุณภาพบริการห้องสมุด ปรับให้มี 3 ปัจจัย ได้แก่ ความรู้สึกที่มีต่อบริการ ห้องสมุด คือ
แหล่งค้นคว้า การควบคุมสารสนเทศ LibQUAL+TM ได้ปรับปรุงและพัฒนามาอย่างต่อเนื่องจนถึงปัจจุบัน ยังคงประกอบ
ด้วย 3 ปัจจัยกำ�หนดคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ และด้านสถานที่ห้องสมุด 
มีข้อคำ�ถามจำ�นวน 22 ข้อ มีนำ�การไปใช้วัดคุณภาพบริการแล้วมากกว่า 1,200 สถาบันการศึกษา และแปลใช้เป็นภาษาอื่น ๆ  
มากกว่า 20 ภาษาทั่วโลก (Green & Kyrillidou, 2013, p. 9) การนำ�เครื่องมือ LibQUAL+TM มาใช้จึงมีความเหมาะสม 
ในการประเมนิคณุภาพบริการหอ้งสมดุสถาบนัอาศรมศลิป ์ซึง่เปน็แหลง่รวมทรัพยากรสารสนเทศหลกัของสถาบนัทีจั่ดหาและ
ให้บริการสารสนเทศ เพื่อส่งเสริมการเรียนการสอน การวิจัย และการบริการวิชาการ โดยมีผู้ใช้บริการหลัก คือ นักศึกษา 
คณาจารย์ พนักงาน ตลอดจนนักเรียน ครูและผู้ปกครองของโรงเรียนรุ่งอรุณซึ่งเป็นผู้ใช้ในชุมชนที่สามารถมาใช้บริการได้ 
ทั้งนี้สถาบันอาศรมศิลป์และโรงเรียนรุ่งอรุณมีผู้ก่อตั้งคนเดียวกัน โดยมีเป้าหมายที่สำ�คัญ คือ การตอบสนองความต้องการ
สารสนเทศของผู้ใช้บริการภายในสถาบันอย่างเท่าเทียมกัน เพื่อจะได้ทราบถึงปัญหาการให้บริการห้องสมุดที่ครอบคลุมทั้ง 3 
ดา้น และชีใ้หเ้หน็ชดัเจนถงึคณุภาพการบริการทีห่อ้งสมดุจัดใหแ้กผู้่ใชบ้ริการวา่เปน็อยา่งไร ควรมกีารปรับปรุงในเร่ืองใด เพือ่
นำ�ขอ้มลูทีไ่ดไ้ปใชใ้นการตดัสนิใจ ปรับปรุงและพฒันางานของหอ้งสมดุใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผู้ใชย้ิง่ขึน้ไป  หอ้ง
สมุดสถาบันอาศรมศิลป์ตั้งอยู่ที่ 399 ซอยอนามัยงามเจริญ แขวงท่าข้าม เขตบางขุนเทียน กรุงเทพฯ บุคลากรกรห้องสมุด 
ประกอบด้วยบรรณารักษ์ 1 คน และลูกจ้างรายวัน 1 คน จำ�นวนทรัพยากรสารสนเทศในปัจจุบัน 22,000 รายการ เว็บไซต์
ห้องสมุด http://ulib.arsomsilp.ac.th/ULIB5 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาระดับการให้บริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์
	 2. เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ โดยใช้เครื่องมือ LibQUAL+TM 
	 3. เพื่อศึกษาข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุด

วิธีดำ�เนินการวิจัย  
	 งานวิจัยนี้ใช้วิธีวิจัยแบบผสานวิธี (Mixed methods research) แบ่งการดำ�เนินการวิจัยเป็น 2 ระยะ ดังนี้
	 ระยะที ่1 การศกึษาระดับการใหบ้ริการและประเมินคณุภาพการใหบ้ริการหอ้งสมดุสถาบนัอาศรมศิลป ์โดยใชว้ธิวีจัิย
เชิงปริมาณแบบสำ�รวจ (Survey research) ซึ่งดำ�เนินการตามขั้นตอน ดังนี้
	 1. ประชากรที่ใช้ในการวิจัย การวิจัยนี้ศึกษาจากประชากรทั้งหมดที่เป็นสมาชิกของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ ซึ่ง
เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Stakeholder) ในการจัดบริการของห้องสมุด ประกอบด้วย อาจารย์ นักศึกษา พนักงาน และ
บุคคลภายนอก จำ�นวนทั้งสิ้น 200 คน ผู้วิจัยใช้วิธีการสำ�มะโนประชากร 
	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถาม ประกอบด้วยข้อคำ�ถาม 3 ตอน ได้แก่
		  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ เป็นข้อคำ�ถามแบบให้เลือกตอบ/เติมคำ�
		  ตอนที ่2  ความคดิเหน็ของผู้ใชบ้ริการทีม่ตีอ่ระดับบริการของหอ้งสมดุ 3 ระดบั เปน็ขอ้คำ�ถามแบบมาตรประมาณคา่ 
9 ระดับ โดยหมายเลข 1 หมายถึง 1 คะแนนหรือระดับที่น้อยที่สุด และไล่คะแนนตามลำ�ดับจนถึงหมายเลข 9 หมายถึง 
9 คะแนนหรือระดับที่มากที่สุด
		  จากน้ันนำ�มาคำ�นวณหาคา่เฉลีย่และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน เปน็รายขอ้และรายดา้น ตามตวัแปร สำ�หรับการแปลผล 
ความหมายของค่าเฉลี่ยใช้เกณฑ์ ดังนี้
		  ค่าเฉลี่ย  8.50-9.00   หมายถึง  ความต้องการหรือความพึงพอใจมากที่สุด
		  ค่าเฉลี่ย  6.50-8.49   หมายถึง  ความต้องการหรือความพึงพอใจมาก
		  ค่าเฉลี่ย  3.50-6.49   หมายถึง  ความต้องการหรือความพึงพอใจปานกลาง
		  ค่าเฉลี่ย  1.50-3.49   หมายถึง  ความต้องการหรือความพึงพอใจน้อย
		  ค่าเฉลี่ย  1.10-1.49   หมายถึง  ความต้องการหรือความพึงพอใจน้อยที่สุด 
		  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ ทั้ง 3 ด้าน ใช้วิธีการเขียน
บรรยายแบบเติมคำ� นำ�มาแจกแจงความถี่ และหาค่าร้อยละ และเขียนสรุปเป็นรายด้าน
		  แบบสอบถามผ่านการตรวจสอบคณุภาพโดยผู้ทรงคุณวฒุดิา้นบรรณรักษ์และสารสนเทศศาสตร์ จำ�นวน 3 คน โดย
ตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา เพื่อคัดเลือกข้อคำ�ถามที่มีค่า IOC เท่ากับ 0.96 จากนั้นผู้วิจัยได้ปรับปรุงแก้ไขข้อคำ�ถามตาม
คำ�แนะนำ�ของผู้ทรงคุณวุฒิและนำ�ไปทดลองใช้กับนักศึกษาหลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพครูปีการศึกษา 2557 ของสถาบัน
อาศรมศลิป ์จำ�นวน 30 คน เพือ่ตรวจสอบความเทีย่งของขอ้คำ�ถามดว้ยคา่สมัประสทิธแ์อลฟาของครอนบราค (Cronbach’s 
alpha) ได้เท่ากับ 0.966 ซึ่งแสดงว่าแบบสอบถามมีคุณภาพ สามารถนำ�ไปใช้เก็บข้อมูลได้จริง
	 3. การเก็บและรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยดำ�เนินการแจกและเก็บแบบสอบถามด้วยตนเองในช่วงเดือนเมษายน ถึง 
พฤษภาคม 2558 โดยแจกแบบสอบถามแก่สมาชิกห้องสมุด จำ�นวน 200 ฉบับ ได้รับกลับคืนมา จำ�นวน 192 ฉบับ 
คิดเป็นร้อยละ 96 ซึ่งเป็นแบบสอบถามที่สมบูรณ์ทั้งหมด 
	 4. การวิเคราะห์และสรุปผลวิจัย ผู้วิจัยใช้สถิติค่าความถี่และร้อยละในการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ ใช้
สถิติาค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อระดับบริการของห้องสมุด 
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คำ�ถามมาตรประมาณค่า ซึ่งมี 9 ระดับของแบบสอบถาม LibQUAL+TM และใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content analysis) 
สำ�หรับข้อมูลจากแบบสอบถามตอนที่ 3 ที่ใช้คำ�ถามปลายเปิด รวมทั้งใช้สถิติหาค่าความถี่และร้อยละ เพื่อสรุปประเด็นจาก
ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงบริการของห้องสมุด 
	 ระยะที่ 2 การศึกษาข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดโดยใช้วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ คือ 
การจัดวงสนทนากลุ่ม ซึ่งดำ�เนินการตามขั้นตอน ดังนี้
	 1. กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก (Key informants) ได้แก่ ตัวแทนสมาชิกห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ จำ�นวน 15 คน 
คัดเลือกโดยวิธีการเลือกแบบเจาะจง (Criterion-based selection) เป็นบุคลากรสายสนับสนุนระดับบริหาร และระดับ
ปฏิบัติการ ซึ่งเป็นผู้ที่มีความรู้ความเข้าใจสามารถให้ข้อมูลได้ทั้งเร่ืองความต้องการบริการของห้องสมุด และประสบการณ์ 
การใช้ห้องสมุดที่ผ่านมา และเป็นกลุ่มที่เข้าถึงบริการน้อยกว่าคณาจารย์และนักศึกษา
	 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสัมภาษณ์ มีข้อคำ�ถาม 3 ข้อ ได้แก่ 1) บริการที่เคยใช้ในห้องสมุดคืออะไร 
ข้อมูลหรือสารสนเทศที่ได้นำ�ไปใช้อย่างไร เช่น ใช้ในการทำ�งานหรือใช้ในการพัฒนาตนเอง 2) ห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ 
มีความสอดคล้องกับการจัดการศึกษาของสถาบันหรือไม่ และ 3) ห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ควรเป็นอย่างไร
	 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยนัดหมายผู้ให้ข้อมูลหลักทั้งหมดร่วมประชุมแสดงความคิดเห็นในมุมมองของตนเอง 
ตามประเด็นข้อคำ�ถาม 3 ข้อ โดยใช้การบันทึกเสียงและใช้ฟลิปชาร์ต (Flip chart) ในการจดประเด็นการสนทนา 
	 4. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยถอดบทสนทนาที่บันทึกเสียงและการจดบันทึก นำ�มาแยกประเด็นข้อมูลที่ได้ตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย และใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหาในการสรุปผลการวิจัย

ผลการวิจัย
	 1. ข้อมูลทั่วไปของสมาชิกห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม จำ�นวน 192 ราย ส่วนใหญ่เป็น 
นักศึกษา จำ�นวน 79 ราย (ร้อยละ 41.50) เป็นเพศหญิง จำ�นวน 118 ราย (ร้อยละ 61.46) มีความถี่ในการเข้าใช้บริการ
ห้องสมุดมากที่สุด คือ น้อยกว่าอาทิตย์ละครั้ง จำ�นวน 132 ราย (ร้อยละ 68.75) ช่วงเวลาที่เข้าใช้มากที่สุด คือ วันจันทร์-
ศุกร์ ช่วงเวลา 13.00 -17.00 น. จำ�นวน 126 ราย (ร้อยละ 65.63) บริการที่เข้าไปใช้ส่วนใหญ่ คือ บริการ ยืม-คืน หนังสือ 
จำ�นวน 181ราย (ร้อยละ 94.27) และบริการตอบคำ�ถามและช่วยการค้นคว้า จำ�นวน 177 ราย (ร้อยละ 92.19)
	 2. ระดบัการใหบ้ริการของหอ้งสมดุสถาบนัอาศรมศลิป ์พบวา่คา่เฉลีย่โดยรวมของระดบับริการทีไ่ด้รับจริง ของหอ้งสมุด 
อยูใ่นระดับมาก (X = 7.23, SD = 1.34) สงูกวา่ระดับการใหบ้ริการขัน้ต่ำ�ทีย่อมรับได ้(X = 5.61, SD = 1.71) และสงูกวา่ 
การให้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (X = 6.91, SD = 1.43) ด้านการให้บริการ และด้านสถานที่ห้องสมุด ค่าเฉลี่ยระดับ
การให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่ในระดับมาก สูงกว่าระดับการให้บริการขั้นต่ำ�ที่ยอมรับได้ และสูงกว่าการให้บริการที่คาดหวัง
วา่จะไดรั้บ มเีพยีงดา้นการควบคมุสารสนเทศ ทีค่า่เฉลีย่ระดับการใหบ้ริการทีไ่ด้รับจริงอยูใ่นระดบัปานกลาง ต่ำ�กวา่ระดบัการ
ใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะไดรั้บ แตส่งูกวา่ระดบัการใหบ้ริการขัน้ต่ำ�ทีย่อมรับได ้ความเหน็ตอ่ระดับคณุภาพบริการของหอ้งสมดุ
สถาบนัอาศรมศิลปใ์นภาพรวม ระดบัการใหบ้รกิารทีผู้่ใชไ้ด้รับจริงอยูเ่หนือกวา่ระดบัการใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะได้รับ แสดง
ถึงว่า คุณภาพการบริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม เหนือความต้องการหรือที่คาดหวังไว้เป็นอย่างมาก
	 ในภาพรวมของการให้บริการทั้ง 3 ด้าน พบว่าระดับการให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงสูงกว่าระดับการให้บริการต่ำ�สุดที่
ยอมรับได้ และสูงกว่าระดับการให้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มีรายละเอียดดังนี้
		  2.1 ดา้นการใหบ้ริการ ระดบัการใหบ้ริการทีผู้่ใชไ้ดรั้บจริงสงูกวา่ระดบัการใหบ้ริการต่ำ�สดุทีย่อมรับได้ และสงูกวา่ระดบั 
การใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะได้รับ ภาพรวมของคา่เฉลีย่รายด้าน อยูใ่นระดับมาก (X = 7.94, SD = 1.16) เมือ่พจิารณาเปน็ 
รายข้อโดยเรียงลำ�ดับค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย พบว่าบริการที่ได้รับจริง ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจ
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ให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ (X = 8.35, SD = 0.84) และเจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด (X

= 7.74 , SD = 1.03) ซึ่งทั้งสองข้ออยู่ในระดับมากทั้งคู่
		  2.2 ดา้นการควบคมุสารสนเทศ พบวา่ ระดบัการใหบ้ริการทีผู้่ใชไ้ดรั้บจริงสงูกวา่ระดบัการใหบ้ริการต่ำ�สดุทีย่อมรับ
ได ้แตต่่ำ�กวา่ระดบัการใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะไดรั้บ ภาพรวมของค่าเฉลีย่รายดา้นอยูใ่นระดบัมาก (X = 6.28, SD = 1.69) 
เม่ือพจิารณาเปน็รายขอ้โดยเรียงลำ�ดบัคา่เฉลีย่จากมากไปน้อย พบวา่ บริการทีไ่ด้รับจริง ขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ คอื หอ้งสมุด 
จัดทรัพยากรสารสนเทศเปน็ระเบยีบ ผู้ใชบ้ริการสามารถคน้หาได้ง่าย (X = 7.08, SD = 1.34) อยูใ่นระดบัมาก และหอ้งสมดุ 
มทีรัพยากรสารสนเทศอเิลก็ทรอนิกสท์ีผู้่ใชบ้ริการตอ้งการ มคีา่เฉลีย่น้อยทีส่ดุ (X = 5.78, SD = 1.84) อยูใ่นระดับปานกลาง
		  2.3 ด้านสถานที่ห้องสมุด พบว่า ระดับการให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงสูงกว่าระดับการให้บริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้ 
และสูงว่าระดับการให้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ภาพรวมของค่าเฉลี่ยรายด้านอยู่ในระดับมาก (X = 7.48 ,S.D.= 1.30) 
เมือ่พจิารณาเปน็รายขอ้เกีย่วกบัระดับการใหบ้ริการทีไ่ดรั้บจริงโดยเรียงลำ�ดบัจากรายขอ้ทีม่คีา่เฉลีย่มากไปหารายขอ้ทีม่ค่ีาเฉลีย่
น้อย พบว่า บริการที่ได้รับจริง ข้อที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ สถานที่ตั้งเดินทางไปใช้บริการสะดวก (X = 7.76, S.D.= 1.33) 
อยูใ่นระดบัมาก และขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยนอ้ยที่สุด คอื ห้องสมุดมีสถานที่สำ�หรบัศึกษาคน้ควา้เป็นกลุ่ม (X = 7.17 ,S.D.= 1.42) 
อยู่ในระดับปานกลาง ดังแสดงในภาพประกอบ 1
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ภาพประกอบ 1 กราฟเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ทั้ง 3 ด้าน

	 3. การประเมนิคณุภาพการใหบ้ริการของหอ้งสมุดสถาบนัอาศรมศลิปโ์ดยใชเ้ครือ่งมอื LibQUAL+TM พบวา่ ภาพรวม 
บริการทั้ง 3 ด้านของขอบเขตของการยอมรับ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 1.30 เมื่อพิจารณาในแต่ละด้าน พบว่า ด้านการควบคุม
สารสนเทศมขีอบเขตการยอมรับทีก่วา้งทีส่ดุ (1.37) รองลงมา คอื ดา้นสถานทีห่อ้งสมุด (1.28) และดา้นการใหบ้ริการ (1.24) 
เมือ่พจิารณาเปน็รายขอ้เรียงลำ�ดบัตามคา่เฉลีย่ พบวา่ บริการของหอ้งสมุดทีม่ขีอบเขตของการยอมรับทีก่วา้งทีส่ดุ คอื หอ้งสมุด 
มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้ต้องการ (1.54) ส่วนขอบเขตของการยอมรับที่แคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุด
มีความน่าเชื่อถือ และเจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้ความสนใจกับผู้ใช้เป็นรายบุคคล (1.08) เมื่อพิจารณาค่าของขอบเขต
การยอมรับของหอ้งสมดุ พบวา่ ระดับการใหบ้ริการทีไ่ดรั้บจริงอยูเ่หนือระดบัการใหบ้ริการต่ำ�สดุทีย่อมรับได ้แสดงถงึ คณุภาพ
บริการของหอ้งสมดุอยูใ่นระดับทีผู้่ใชย้อมรับได ้และอยู่ใกลร้ะดบัการใหบ้ริการทีผู้่ใชค้าดหวงั คา่ของขอบเขตการยอมรับกวา้ง 
หมายถึง ผู้ใช้สามารถเปิดใจและยอมรับในบริการของห้องสมุดมาก ซึ่งเป็นการยืดหยุ่นทางความคิดในการรับบริการโดยเปิด
โอกาสให้ห้องสมุดมีการปรับปรุงและพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึ้น 
	 ช่องว่างของการบริการที่เพียงพอ พบว่า ในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ (1.66) มีค่าเป็นบวก ด้านการให้
บริการ มีช่องว่างของบริการที่เพียงพอกว้างที่สุด (2.09) รองลงมา คือ ด้านสถานที่ห้องสมุด (1.58) และด้านการควบคุม
สารสนเทศ (1.22) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อเรียงลำ�ดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า การบริการของห้องสมุดข้อที่มีช่องว่างของบริการ
ที่เพียงพอกว้างที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ และเจ้าหน้าที่ห้องสมุดเต็มใจให้
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ความชว่ยเหลอืผู้ใชบ้ริการ (2.22) สว่นชอ่งวา่งของบริการทีเ่พยีงพอทีแ่คบทีส่ดุคอื หอ้งสมุดมีเคร่ืองมอืและอปุกรณท์ีท่นัสมัย 
ทำ�ให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย (0.91) เมื่อพิจารณาค่าของช่องว่างของการบริการที่เพียงพอของ
ห้องสมุด พบว่า ระดับการให้บริการที่ได้รับจริงอยู่เหนือระดับการให้บริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้ แสดงถึง คุณภาพบริการของ
ห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้ และอยู่ใกล้กับระดับการให้บริการที่ผู้ใช้คาดหวัง ช่องว่างบริการที่เพียงพอเชิงบวกยิ่ง
กว้าง ยิ่งดีกับห้องสมุด
	 ช่องว่างของการบริการระดับสูง พบว่า ขอบเขตของการยอมรับในภาพรวมทั้ง 3 ด้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ (0.36) มีค่า
เป็นบวก ด้านการให้บริการ มีช่องว่างบริการระดับสูงกว้างที่สุด (0.85) รองลงมา คือ ด้านสถานที่ห้องสมุด (0.3.) และด้าน
การควบคุมสารสนเทศ (-0.14) มีค่าเป็นลบ ช่องว่างของบริการระดับสูงในภาพรวมมีค่าเป็นบวก คือ 0.36 เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อเรียงลำ�ดับตามค่าเฉลี่ย พบว่า ช่องว่างของบริการสูงเชิงบวกข้อที่กว้างที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้ความสนใจกับ 
ผู้ใช้เป็นรายบุคคล (1.03) จากปัจจัยด้านการรับรู้บริการของห้องสมุด ส่วนช่องว่างบริการระดับสูงเชิงลบข้อที่กว้างที่สุด คือ 
ผู้ใชบ้ริการสามารถเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศอเิลก็ทรอนิกสข์องหอ้งสมดุจากทีบ่า้นหรือจากทีท่ำ�งานได ้(-0.44) เมือ่พจิารณา
ค่าของช่องว่างของบริการระดับสูงของห้องสมุด พบว่า ระดับการให้บริการที่ได้รับจริงอยู่เหนือระดับการให้บริการที่คาดหวัง
ว่าจะได้รับ แสดงถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับดีเยี่ยม ช่องว่างบริการระดับสูงเชิงบวกยิ่งกว้างยิ่งดีกับห้องสมุด 
ดังแสดงในภาพประกอบ 2

ภาพประกอบ 2 เปรียบเทียบการประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์จำ�แนกตามขอบเขตที่ยอมรับได้ 
ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และช่องว่างบริการระดับสูง
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	 คุณภาพบริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ในภาพรวม สามารถบริการได้เกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการ หาก
พิจารณาในรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการมีขอบเขตการยอมรับที่แคบที่สุด แสดงถึง ผู้ใช้ยอมรับหรือเปิดใจต่อการให้
บริการของห้องสมุดน้อย ต้องการให้ห้องสมุดใส่ใจในการให้บริการหรือมีการปรับปรุงการให้บริการมากขึ้นจากที่เป็นอยู่ และ
เป็นสัญญาณเตือนให้ห้องสมุดทราบว่าผู้ใช้มีความคาดหวังว่าห้องสมุดจะสามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของตน
ได้ ช่องว่างของบริการที่เพียงพอในด้านการให้บริการน้ันมีค่าเป็นบวกมีขอบเขตกว้างที่สุด แสดงว่าคุณภาพบริการของห้อง
สมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้ยอมรับได้ และช่องว่างของบริการระดับสูงเป็นเชิงบวก หมายถึง ผู้ใช้บริการรู้สึกถึงการได้รับบริการ
ที่เหนือความคาดหวัง หรือเหนือกว่าความต้องการไว้เป็นอย่างมาก
	 ด้านการควบคุมสารสนเทศมีขอบเขตการยอมรับที่กว้างที่สุด แสดงถึง ผู้ใช้สามารถยอมรับและเปิดใจต่อบริการด้าน
การควบคุมสารสนเทศของห้องสมุด มีความยืดหยุ่นทางความคิดในการเปิดโอกาสให้ห้องสมุดได้มีการปรับปรุงและพัฒนา
บริการใหด้ยีิง่ขึน้ ชอ่งวา่งของบริการทีเ่พยีงพอในดา้นการควบคมุสารสนเทศมคีา่เปน็บวก แสดงวา่คณุภาพบริการของหอ้งสมดุ 
อยูใ่นเกณฑท์ีผู้่ใชย้อมรับได้ เม่ือเปรียบเทยีบ 3 บริการ ดา้นการควบคมุสารสนเทศมีคา่ชอ่งวา่งของบริการทีเ่พยีงพอแคบทีส่ดุ 
หมายถงึ คณุภาพของบริการอยูใ่นเกณฑท์ีผู้่ใชบ้ริการยอมรับได้ เพราะระดบัการใหบ้ริการทีไ่ด้รับจริงยงัมคีา่สงูกวา่ระดบัการ
ใหบ้ริการต่ำ�สดุทีย่อมรับได้ แตห่อ้งสมดุตอ้งเพิม่ความใสใ่จในการพฒันาในรายขอ้ยอ่ยของบริการทีม่ค่ีาตดิลบเพือ่ใหช้อ่งวา่ง
มีความกว้างขึ้นจากที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน ส่วนช่องว่างของบริการระดับสูงมีค่าเป็นบวก แสดงถึงระดับการให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับ
จริงอยู่เหนือกว่าระดับการให้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ แสดงว่าคุณภาพการบริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับ
ดีเยี่ยม เหนือความต้องการหรือที่คาดหวังไว้เป็นอย่างมาก
	 ด้านสถานที่ห้องสมุดมีขอบเขตการยอมรับกว้างเป็นอันดับที่ 2 ใน 3 ด้าน หมายถึง ผู้ใช้สามารถยอมรับหรือเปิด
ใจต่อบริการของห้องสมุดมาก ซึ่งเป็นลักษณะความยืดหยุ่นทางความคิดในการรับบริการของผู้ใช้ห้องสมุดโดยเปิดโอกาสให ้
ห้องสมุดได้มีการปรับปรุงหรือพัฒนาบริการให้ดีย่ิงขึ้น ช่องว่างของบริการที่เพียงพอด้านสถานที่ห้องสมุด เป็นช่องว่างของ
บริการที่เพียงพอเชิงบวก คือ ระดับการให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่เหนือกว่าระดับการให้บริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้ แสดงว่า 
คุณภาพการบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้ยอมรับได้ ลักษณะของช่องว่างที่เพียงพอเชิงบวกยิ่งกว้างเท่าไรก็ยิ่งดีต่อ
ห้องสมุด เพราะระดับการให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่สูงกว่าระดับการให้บริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้ และอยู่ใกล้กับระดับการ
ใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะไดรั้บ สำ�หรับชอ่งวา่งของบริการระดบัสงูดา้นสถานทีห่อ้งสมุดเปน็ชอ่งวา่งของบริการระดบัสงูเชงิบวก 
รองจากด้านการให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ แสดงถึงระดับการให้บริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงอยู่เหนือกว่าระดับการให้
บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับแสดงว่าคุณภาพการบริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม เหนือความต้องการ
หรือที่คาดหวังที่ผู้ใช้บริการตั้งไว้เป็นอย่างมาก
	 4. ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ จากแบบสอบถามของผู้ใช้
บริการ และจากวงสนทนากลุ่ม ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุดควรปรับปรุงใน 3 ด้าน ได้แก่
		  4.1 ด้านการควบคุมสารสารเทศ เป็นประเด็นที่ต้องให้ความสำ�คัญในปรับปรุงเป็นอันดับต้น ๆ เนื่องจากผลการ
ประเมินอยู่ในระดับปานกลาง (X = 6.29, SD =1.69) แสดงว่าบริการที่ได้รับจริงมีค่าต่ำ�กว่าการให้บริการที่คาดหวังว่าจะ
ไดรั้บและยงัมคีา่ตดิลบในชอ่งวา่งบริการระดบัสงู หมายความวา่ คณุภาพบริการน้ันยงัหา่งกับความตอ้งการและความคาดหวงั
ของผู้ใช้บริการมาก ดังประเด็นย่อยในเร่ืองความต้องการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้าน
หรือจากที่ทำ�งานได้ และต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ รวมถึงต้องการให้ห้องสมุดมีเครื่องมือและอุปกรณ์ที ่
ทันสมัย ทำ�ให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย และสอดคล้องกับแบบสอบถามเพิ่มในการประเมิน 
ความพึงพอใจที่ความพึงพอใจด้านการควบคุมสารสนเทศอยู่ในระดับปานกลางเช่นกัน 
		  4.2 ด้านสถานที่ห้องสมุด ผลการประเมินอยู่ในระดับมาก ในส่วนของบริการที่ได้รับจริง แสดงว่าผู้ใช้บริการมี
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ความพึงพอใจในสถานที่ของห้องสมุดปัจจุบัน สิ่งที่ห้องสมุดต้องทำ�คือรักษาคุณภาพนี้ไว้และปรับปรุงให้อยู่ในคุณภาพที่ผู้ใช้
บริการพงึพอใจตอ่ ๆ  ไป แตท่ัง้น้ีกย็งัมขีอ้เสนอแนะทีผู้่ใชต้อ้งการใหป้รับปรุง คอื ตอ้งการใหห้อ้งสมุดมีสถานทีส่ำ�หรับศกึษา
ค้นคว้าเป็นกลุ่ม เรื่องการจัดมุมต่าง ๆ ทั้งมุมส่วนตัวและค้นคว้าเป็นกลุ่ม ข้อเสนอนี้สอดคล้องกับการเก็บข้อมูลเพิ่มเติมใน
อีก 3 ด้าน และการจัดวงสนทนาเนื่องจากสถานที่ของห้องสมุดในปัจจุบันมีความจำ�กัด ส่งผลต่อการที่จะปรับเปลี่ยนหรือจัด
สถานที่ห้องสมุดเพื่อให้ดึงดูดผู้ใช้บริการให้อยากเข้ามาใช้บริการ 
		  4.3 ดา้นการใหบ้ริการหอ้งสมดุ ผลการประเมนิอยู่ในระดับมาก โดยทีผู้่ใชบ้ริการมคีวามพงึพอใจบริการหอ้งสมุด
ด้านนี้มากกว่าด้านอื่น ๆ สอดคล้องกับการเก็บข้อมูลเพิ่มเติมในอีก 3 ด้าน และการจัดวงสนทนา เช่น เจ้าหน้าที่ห้องสมุด
เต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ เจ้าหน้าที่มีความสุภาพในการใช้บริการ สิ่งที่ดีอยู่แล้วห้องสมุดต้องรักษาคุณภาพนี้เอาไว้
และปรับปรุงให้อยู่ในคุณภาพที่ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อ ๆ ไป แต่ทั้งนี้ก็ยังมีข้อเสนอแนะที่ผู้ใช้บริการต้องการให้ปรับปรุงใน
ปัจจัยเจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ ดังภาพประกอบ 3

ภาพประกอบ 3  ข้อเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ด้านต่าง ๆ
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อภิปรายผล
	 1. หอ้งสมุดสถาบนัอาศรมศิลปม์คุีณภาพโดยรวมด้านการใหบ้รกิารอยูใ่นระดับมาก เน่ืองจากคา่เฉลีย่ของระดบับริการที่
ไดรั้บจริงสงูกวา่บริการทีค่าดหวงัวา่จะไดรั้บและระดบับริการต่ำ�สดุทีย่อมรับไดใ้นทกุขอ้ สอดคลอ้งกบังานวจัิยของ สทุธลิกัษณ ์
พัดเพ็ง และรัดดา อุ่นจันที (Sutthiluck Phatpheng & Radda Unchanthee, 2008) ศรีรมย์ คู้ลู้ (Srirom 
Khooloo, 2011) และ สายธาร สุเมธอธิคม โสภา ไทยลา และบัวระภา กลยนีย์ (Saitarn Sumethathikom, 
Sopa Thaila, & Buarapha Kolyanee, 2013) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการมีความเห็นต่อระดับบริการที่ได้รับจริงระดับ
มาก แสดงว่าด้านการให้บริการห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลปสามารถจัดบริการได้อย่างมีคุณภาพ ตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ ทำ�ให้เกิดความประทับใจและพึงพอใจในการใช้บริการ และการบริการด้วยความเต็มใจยังสร้างให้ผู้ใช้
เกิดความภักดีต่อห้องสมุดและกลับมาใช้ใหม่หรือบอกต่อ (Wantara Pribanus, 2015) นอกจากน้ีผลการวิจัยพบว่า 
สถานที่ตั้งเดินทางไปใช้สะดวกเป็นด้านที่มีคุณภาพในระดับสูงสุดกว่าด้านอ่ืน ๆ เน่ืองจากค่าเฉลี่ยของระดับบริการที่ได้รับ
จริงสูงกว่าระดับบริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้และบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ เพราะมีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่ร่มร่ืนและ
การเดินทางที่สะดวกเข้าถึงได้ง่าย สอดคล้องกับงานวิจัยของศรีรมย์ คู้ลู้ (Srirom Khooloo, 2011, p. 64) สายธาร 
สุเมธอธิคมและคนอื่น ๆ (Saitarn Sumethathikom et al., 2013) ที่พบว่าผู้ใช้บริการมีความเห็นต่อระดับบริการที่ได้
รับจริงระดับมาก ส่วนด้านการควบคุมสารสนเทศมีคุณภาพในระดับต่ำ�ที่สุดหรือน้อยกว่าด้านอื่น ๆ เนื่องจากค่าเฉลี่ยของ 
ระดับบริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้  บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับและระดับบริการที่ได้รับจริง  มีความเห็นอยู่ในระดับปานกลาง
ทั้งสิ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของเกวลี จันทร์ต๊ะมา (Keowalee Chantama, 2006, p. 69) และ ขวัญตา เหลืองมั่นคง 
(Khwanta Luangmunkhon, 2014, pp. 370-387) ที่พบว่าผู้ใช้บริการคิดเห็นต่อระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับ
ปานกลาง และข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บริการต้องการอยู่ใน
ระดับปานกลาง แสดงว่าผู้ใช้ไม่พึงพอใจกับการจัดบริการห้องสมุดในด้านสารสนเทศอิเลคทรอนิกส ์ ซึ่งสอดคล้องกับงาน
วิจัยของขวัญตา เหลืองม่ันคง (Khwanta Luangmunkhon, 2014) ที่ยังไม่ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ ทำ�ให้
ผู้ใช้เกิดความไม่สะดวกในการทำ�งาน ซึ่งการจัดการศึกษาทุกหลักสูตรของสถาบันอาศรมศิลป์เป็นการศึกษาแบบองค์รวม 
ที่จัดการศึกษาด้วยการเรียนการสอนแบบเชิงรุก (Active learning) ที่มีองค์ประกอบการเรียนรู้ที่สำ�คัญ 4 องค์ประกอบ 
คือ การคุย และการฟัง การเขียน การอ่าน และการสะท้อนความคิด ผู้ที่มีบทบาทโดยตรงต่อการเรียนการสอนแบบ
เชิงรุก ได้แก่ ผู้สอน ผู้เรียน และห้องสมุด ห้องสมุดที่รองรับการเรียนการสอนแบบเชิงรุกควรมีความพร้อมใน 3 ด้าน 
คือ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านบริการ และด้านบรรณารักษ์ โดยความพร้อมด้านทรัพยากรสารสนเทศเน้น
การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศให้สอดคล้องกับการเรียนการสอน คำ�นึงถึงผู้สอนและผู้เรียนเป็นหลัก ความพร้อม 
ด้านบริการ เน้นการจัดบริการเชิงรุกที่เข้าถึงผู้ใช้บริการได้ทุกกลุ่มและน่าสนใจ และจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้ห้องสมุด 
กจิกรรมสง่เสริมการอา่น ความพร้อมด้านบรรณารักษ์ บรรณารักษค์วรมีความรู้ ความสามารถทางวชิาชพี มคีวามรู้และทกัษะ
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ สามารถสอนและให้คำ�แนะนำ�แก่ผู้เรียนในการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการสืบค้นสารสนเทศ 
ตลอดจนบรรณารักษ์ควรมีความรู้ความสามารถทั่วไป เช่น มีทักษะการติดต่อสื่อสาร กับผู้ใช้บริการและมีจิตบริการ เป็นต้น 
สอดคล้องกับการศึกษาของเสาวภา เพ็ชรรัตน์ (Saowapa Petcharat, 2017)
	 2. ผลการประเมนิคณุภาพการใหบ้ริการของหอ้งสมดุสถาบนัอาศรมศลิปเ์กีย่วกบัขอบเขตของการยอมรับ พบวา่ ดา้น
การควบคุมสารสนเทศ มีขอบเขตการยอมรับที่กว้างที่สุด รองลงมา คือ ด้านสถานที่ห้องสมุด และด้านการให้บริการ บริการ
ของหอ้งสมดุที่มขีอบเขตของการยอมรบัทีก่วา้งที่สุด คอื ห้องสมดุมทีรพัยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพท์ี่ผูใ้ชต้อ้งการ ส่วน
ขอบเขตของการยอมรับที่แคบที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีความน่าเชื่อถือ และเจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้ความสนใจกับผู้ใช้
เป็นรายบุคคล คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับได้และอยู่ใกล้ระดับการให้บริการที่ผู้ใช้คาดหวังค่าของ
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ขอบเขตการยอมรับกวา้ง หมายถงึผู้ใชส้ามารถเปดิใจและยอมรับในบริการของหอ้งสมดุมาก ซึง่เปน็การยดืหยุน่ทางความคดิ 
ในการรับบริการโดยเปิดโอกาสให้ห้องสมุดมีการปรับปรุงและพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของสายธาร 
สุเมธอธิคมและคนอื่น ๆ (Saitarn Sumethathikom et al., 2013, p. 99) ที่อ้างว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ใน
ระดับบริการทีผู้่ใชย้อมรับได ้ทีเ่ปน็เชน่น้ีเพราะธรรมชาตขิองผู้ใชห้อ้งสมดุสามารถยอมรับบริการหอ้งสมดุในระดบัต่ำ�สดุ และ
อดทนรอรับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับหรือบริการที่ต้องการได้ (Hill, 2000; as cited in, Keowalee Chantama, 
2006, p. 100) เช่นเดียวกับที่ สมวงศ์ พงศ์สถาพร (Somwong Pongsataporn, 2007, p. 66) เสนอความเห็นไว้ว่า 
คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(Tolerance zone) ผู้ใช้บริการก็จะมีความพอใจ  
	 ช่องว่างของการบริการที่เพียงพอมีค่าเป็นบวก เน่ืองจากระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับตำ�แหน่งของบริการที่ 
คาดหวงัวา่จะไดรั้บ คอื บริการทีไ่ดรั้บน้ันเกอืบตรงกบัความตอ้งการทีค่าดหวงัไว ้ หากไดรั้บการพฒันาหรือปรับปรุงใหม้คุีณภาพ
สูงขึ้นอีกก็จะถึงระดับที่ผู้ใช้ต้องการ สอดคล้องกับงานวิจัยของเกวลี จันต๊ะมา (Keowalee Chantama, 2006, p.  100) 
ศรีรมย์ คู้ลู้ (Srirom Khooloo, 2011, p. 122) สายธาร สุเมธอธิคมและคนอื่น ๆ (Saitarn Sumethathikom et 
al., 2013, p. 100) ที่พบว่าช่องว่างบริการที่เพียงพอมีคา่เป็นบวกและค่อนข้างแคบ  ด้านการให้บรกิาร มีช่องว่างของบรกิารที่
เพยีงพอกวา้งทีส่ดุ รองลงมา คอื ดา้นสถานทีห่อ้งสมดุ และดา้นการควบคมุสารสนเทศ การบริการของหอ้งสมุดขอ้ทีม่ชีอ่งวา่ง 
ของบริการที่เพียงพอกว้างที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดติดต่อกับผู้ใช้บริการด้วยความสนใจเอาใจใส่ และเจ้าหน้าที่ห้องสมุด
เต็มใจให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ ส่วนช่องว่างของบริการที่เพียงพอที่แคบที่สุด คือ ห้องสมุดมีเคร่ืองมือและอุปกรณ์ที ่
ทันสมัย ทำ�ให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย คุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับที่ผู้ใช้ยอมรับ
ได้ และอยู่ใกล้กับระดับการให้บริการที่ผู้ใช้คาดหวัง ช่องว่างบริการที่เพียงพอเชิงบวกยิ่งกว้างยิ่งดีกับห้องสมุด 
	 ชอ่งวา่งของการบริการระดบัสงูมคีา่เปน็บวก ซึง่ขดัแยง้กบังานวจัิยของเกวล ีจันตะ๊มา (Keowalee Chantama, 2006, 
p. 100) ศรีรมย์ คู้ลู้ (Srirom Khooloo, 2011, p. 122) สายธาร  สุเมธอธิคมและคนอื่น ๆ  (Saitarn Sumethathikom 
et al., 2013, p. 100) ที่พบว่าช่องว่างบริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ ด้านการให้บริการ และด้านสถานที่มีค่าเป็นบวก  ช่องว่าง 
บริการระดับสูงเชิงบวกข้อที่กว้างที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้ความสนใจกับผู้ใช้เป็นรายบุคคล จากปัจจัยด้านการรับรู้
บริการของห้องสมุด ด้านการควบคุมสารสนเทศ มีค่าเป็นลบ ช่องว่างบริการระดับสูงเชิงลบข้อที่กว้างที่สุด คือ ผู้ใช้บริการ
สามารถเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกสข์องหอ้งสมดุจากทีบ่า้นหรือจากทีท่ำ�งานได ้คณุภาพบริการของหอ้งสมดุอยู่
ในระดับดีเยี่ยม ช่องว่างบริการระดับสูงเชิงบวกยิ่งกว้างยิ่งดีกับห้องสมุด
	 คุณภาพบริการของห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ในภาพรวมสามารถบริการได้เกินความคาดหวังของผู้ใช้บริการ หาก
พิจารณาในรายด้าน พบว่า ด้านการให้บริการมีขอบเขตการยอมรับที่แคบที่สุด แสดงถึง ผู้ใช้บริการยอมรับหรือเปิดใจ
ต่อการให้บริการของห้องสมุดน้อย ต้องการให้ห้องสมุดใส่ใจในการให้บริการหรือมีการปรับปรุงการให้บริการมากขึ้นจากที่
เป็นอยู่ และเป็นสัญญาณเตือนให้ห้องสมุดทราบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าห้องสมุดจะสามารถให้บริการที่ตอบสนอง 
ความตอ้งการของตนได ้ชอ่งวา่งของบริการทีเ่พยีงพอในดา้นการใหบ้ริการน้ันมคีา่เปน็บวกมีขอบเขตกวา้งทีส่ดุ แสดงวา่คณุภาพ
บริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้ยอมรับได้และช่องว่างของบริการระดับสูงเป็นเชิงบวก หมายถึง ผู้ใช้บริการรู้สึกถึง 
การได้รับบริการที่เหนือความคาดหวัง หรือเหนือกว่าความต้องการไว้เป็นอย่างมาก
	 ดา้นการควบคมุสารสนเทศมขีอบเขตการยอมรับทีก่วา้งทีส่ดุ แสดงถงึ ผู้ใชบ้ริการสามารถยอมรับและเปดิใจตอ่บริการ
ดา้นการควบคุมสารสนเทศของหอ้งสมุด มคีวามยดืหยุน่ทางความคิดในการเปดิโอกาสใหห้อ้งสมดุไดม้กีารปรับปรุงและพฒันา
บริการใหด้ยีิง่ขึน้ ชอ่งวา่งของบริการทีเ่พยีงพอในดา้นการควบคมุสารสนเทศมคีา่เปน็บวก แสดงวา่คณุภาพบริการของหอ้งสมดุ
อยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้บริการยอมรับได้ เมื่อเปรียบเทียบ 3 บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศมีค่าช่องว่างของบริการที่เพียงพอ
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แคบทีส่ดุ หมายถงึ คณุภาพของบริการอยูใ่นเกณฑท์ีผู้่ใชบ้ริการยอมรับได ้เพราะระดับการใหบ้ริการทีไ่ดรั้บจริงยงัมคีา่สงูกวา่
ระดบัการใหบ้ริการต่ำ�สดุทีย่อมรับได้ แตห่อ้งสมดุตอ้งเพิม่ความใสใ่จในการพฒันาในรายขอ้ยอ่ยของบริการทีมี่ค่าตดิลบ เพือ่
ใหช้อ่งวา่งมคีวามกวา้งขึน้จากทีเ่ปน็อยูใ่นปจัจุบนั สว่นชอ่งวา่งของบริการระดบัสงูมค่ีาเปน็บวก แสดงถงึ ระดบัการใหบ้ริการที ่
ผู้ใช้ได้รับจริงอยูเ่หนือกวา่ระดบัการใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะไดรั้บ แสดงวา่ คณุภาพการบริการของหอ้งสมดุเกนิความคาดหวงั 
ในระดับดเียีย่ม เหนือความตอ้งการหรือทีค่าดหวงัไวเ้ปน็อยา่งมาก สำ�หรับในประเด็นน้ีมองจากฐานปจัจุบนั หอ้งสมุดยงัไมม่ี
ระบบข้อมูลเอกสารอิเล็กทรอนิกส์หรือบอกรับฐานข้อมูลต่างประเทศมาใช้ และเรื่องจำ�นวนสารสนเทศที่ยังไม่เพียงพอในบาง
หลักสูตร ส่วนเรื่องการสืบค้นต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์นั้น ห้องสมุดมีฐานข้อมูลห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ที่ใช้สืบค้นได้ 
โดยจะตอ้งเพิม่การปฐมนิเทศ แนะนำ�การใชแ้ละประชาสมัพนัธใ์หผู้้ใชบ้ริการรู้วา่หอ้งสมดุมบีริการอะไรทีผู้่ใชส้ามารถเขา้ใชไ้ด้
ดว้ยตนเอง สว่นระบบเครือขา่ยอนิเทอร์เน็ตของหอ้งสมดุ และของสถาบนัอาศรมศลิปม์กีารปรับปรุงใหร้วดเร็วขึน้และเพิม่จุด
กระจายสญัญาณภายในหอ้งสมดุและจุดอืน่ ๆ  ภายในสถาบนัฯ อยา่งทัว่ถงึ สำ�หรับการเพิม่จำ�นวนคอมพวิเตอร์ในการสบืคน้
นั้น ในปัจจุบันมีคอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นสำ�หรับผู้ใช้ 1 เครื่อง รวมถึงนักศึกษาส่วนใหญ่จะมีโน้ตบุ๊กส่วนตัว ส่วนบุคลากร
หรืออาจารยก์มี็คอมพวิเตอร์สว่นตวัในทีท่ำ�งานทีเ่ชือ่มตอ่เครือขา่ยของสถาบนัอยูแ่ลว้สามารถทีจ่ะสบืค้นได้ทนัท ีการเพิม่จำ�นวน
คอมพิวเตอร์ในห้องสมุดจะพิจารณาตามความจำ�เป็นเพื่อเสนอเป็นวาระต่อไปที่มีจำ�นวนนักศึกษามากขึ้น
	 ด้านสถานที่ห้องสมุด มีขอบเขตการยอมรับกว้างเป็นอันดับที่ 2 ใน 3 ด้าน หมายถึง ผู้ใช้บริการสามารถยอมรับหรือ
เปดิใจตอ่บริการของหอ้งสมุดมาก ซึง่เปน็ลกัษณะความยดืหยุน่ทางความคดิในการรับบริการของผู้ใชบ้ริการหอ้งสมดุโดยเปดิ
โอกาสใหห้อ้งสมดุได้มกีารปรับปรุงหรือพฒันาบริการใหด้ยีิง่ขึน้ ชอ่งวา่งของบริการทีเ่พยีงพอด้านสถานทีห่อ้งสมุด เปน็ชอ่งวา่ง 
ของบริการทีเ่พยีงพอเชงิบวก คอื ระดบัการใหบ้รกิารทีผู้่ใชบ้ริการได้รับจริงอยูเ่หนือกวา่ระดบัการใหบ้ริการต่ำ�สดุทีย่อมรับได้ 
แสดงว่า คุณภาพการบริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่ผู้ใช้บริการยอมรับได้ ลักษณะของช่องว่างที่เพียงพอเชิงบวกยิ่งกว้าง
เท่าไรก็ยิ่งดีต่อห้องสมุด เพราะระดับการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับจริงอยู่สูงกว่าระดับการให้บริการต่ำ�สุดที่ยอมรับได้ และ
อยู่ใกล้กับระดับการให้บริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ สำ�หรับช่องว่างของบริการระดับสูงด้านสถานที่ห้องสมุดเป็นช่องว่างของ
บริการระดับสูงเชิงบวกรองจากด้านการให้บริการ ด้านการควบคุมสารสนเทศ แสดงถึงระดับการให้บริการที่ผู้ใช้บริการได้รับ
จริงอยู่เหนือกวา่ระดับการใหบ้ริการทีค่าดหวงัวา่จะไดรั้บแสดงวา่คณุภาพการบริการของหอ้งสมดุเกนิความคาดหวงัในระดบัดี
เยี่ยม เหนือความต้องการหรือที่คาดหวังที่ผู้ใช้บริการตั้งไว้เป็นอย่างมาก แนวทางปรับปรุง คือ แผนงานห้องสมุดในอีก 3 ป ี
ข้างหน้า จะมีการปรับปรุงโดยนำ�หนังสือบางส่วนไปจัดเป็นห้องสมุดเฉพาะของหลักสูตรสถาปัตยกรรมศาสตร์ ซึ่งจะทำ�ให้มี
พื้นที่ในการจัดโต๊ะและเก้าอ้ีเพิ่มเติม รวมทั้งจะเสนอแนวทางกับฝ่ายบริหารในการขยายพื้นที่ด้านหลังออกไปอาจจะช่วยเพิ่ม
พื้นที่การให้บริการได้ ส่วนเร่ืองที่ผู้ใช้บริการต้องการความเงียบสงบและต้องการความเป็นส่วนตัวสำ�หรับการศึกษาค้นคว้า
นั้นเป็นไปได้ว่า สถาบันอาศรมศิลป์ ฯ มีนโยบายประหยัดพลังงานเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อม ใช้พลังงานตามความเหมาะสม 
หอ้งสมุดจึงเปดิประตทูกุดา้นเพือ่รับลมธรรมชาตใินชว่งเชา้และในวนัทีอ่ากาศไมร้่อนมากทัง้วนั ทำ�ใหเ้สยีงจากภายนอกเขา้มา 
ซึ่งส่วนใหญ่เป็นเสียงอุปกรณ์การทำ�งานที่ดังเข้ามารบกวน สามารถแก้ไขได้ทันทีโดยการขอความร่วมมือหรือใช้การปิดประตู
เพื่อลดเสียง สิ่งเหล่านี้เจ้าหน้าห้องสมุดต้องใส่ใจดูแล ทั้งการพูดคุยกันเอง เสียงจากการทำ�งานพื้นที่ข้างเคียง และเสียงเพลง
ต่าง ๆ ไม่ให้รบกวนผู้ใช้บริการที่ต้องการความเป็นส่วนตัวให้มากที่สุด
	 ผลการประเมินการให้บริการห้องสมุดอยู่ในระดับมาก แสดงถึง ผู้ใช้บริการให้ความสำ�คัญกับภาพลักษณ์และ
บคุลกิภาพของเจ้าหน้าทีห่อ้งสมดุทีจ่ะทำ�ใหผู้้ใชบ้ริการเกดิความมัน่ใจในบริการทีรั่บ ดงัน้ันหอ้งสมดุตอ้งใหค้วามรู้และพฒันา
บุคคลากรทั้งในเร่ืองวิชาชีพและบุคลิกภาพที่เหมาะสมที่แสดงต่อผู้มาใช้บริการ ซึ่งการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด
สถาบันอาศรมศิลป์ครั้งนี้ พิจารณาจากขอบเขตและช่องว่างของบริการห้องสมุดทั้ง 3 ด้าน ผู้วิจัยไม่ได้นำ�เกณฑ์คะแนนปกติ 
(Score norms) มาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด เนื่องจากห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ ไม่ได้เป็นสมาชิก
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ของ LibQUAL+TM และยังมีบริบทของห้องสมุดที่แตกต่างจากห้องสมุดที่เป็นสมาชิกของ LibQUAL+TM โดยการวิจัยครั้งนี ้
ผู้วจัิยยดึแนวคดิการประเมนิคณุภาพบริการของหอ้งสมดุโดยใชห้ลกัการเร่ืองขอบเขตของการยอมรับ และชอ่งวา่งของบริการ
มาใช้ในการประเมิน เพราะต้องการทราบความเห็นของผู้ใช้บริการต่อการจัดบริการของห้องสมุด เพื่อนำ�ผลการประเมินที่ได้ 
มาปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการของหอ้งสมดุสถาบนัอาศรมศิลปเ์ปน็ประเด็นสำ�คญั การทีไ่มไ่ด้นำ�เกณฑค์ะแนนปกตมิาใช้
ในการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดครั้งนี ้ทำ�ให้ห้องสมุดไม่สามารถรู้ได้ว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับใด
ของกลุ่ม สูงหรือต่ำ�เมื่อเทียบกับคะแนนเกณฑ์ปกติ ต้องพัฒนาขึ้นอีกกี่ระดับจึงจะเท่ากับเกณฑ์คะแนนปกติ และไม่รู้ว่าห้อง
สมุดสถาบันการศึกษาอื่นที่เป็นสมาชิกนั้นมีผลการประเมินอยู่ในระดับใด  ซึ่งเกณฑ์คะแนนปกตินั้น ทอมสัน (Thomson 
& Kyrillidou, 2006, pp. 52-60) ได้กล่าวไว้ว่า เป็นข้อเท็จจริงที่มาจากการเปรียบเทียบคะแนนกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่มีค่าสูง
หรือต่ำ�กว่า แต่ไม่ใช่ตัวที่ตัดสินคุณภาพบริการ 
	 ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาคุณภาพบริการของห้องสมุดจากแบบสอบถามของผู้ใช้บริการและจากวงสนทนา ได้แก่  
ด้านการควบคุมสารสารเทศควรจะตอบสนองความต้องการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดจากที่บ้าน
หรือจากทีท่ำ�งานได้ และความตอ้งการใชท้รัพยากรสารสนเทศอเิลก็ทรอนิกส ์รวมถงึตอ้งการใหห้อ้งสมดุมีเคร่ืองมอืและอปุกรณ์
ทีท่นัสมัย ทำ�ใหผู้้ใชบ้ริการเขา้ถงึทรัพยากรสารสนเทศทีต่อ้งการไดง่้าย หอ้งสมดุยังไม่มรีะบบขอ้มูลเอกสารอเิลก็ทรอนิกสห์รือ
บอกรับฐานข้อมูลต่างประเทศมาใช้ และเรื่องจำ�นวนสารสนเทศที่ยังไม่เพียงพอในบางหลักสูตร ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
รัตนะ อินจ๋อย (Rattana Injoy, 2008, p. 84) ที่กล่าวถึงการจัดหาสารสนเทศที่ยังไม่ครอบคลุมเพียงพอ ซึ่งไม่มีห้องสมุด
ใดที่จะสามารถให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่ครบถ้วนสมบูรณ์และตรงกับความต้องการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้
บริการได้มากที่สุด ส่วนเรื่องการสืบค้นต่าง ๆ ผ่านระบบออนไลน์นั้น ห้องสมุดมีฐานข้อมูลห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ที่ใช้
สืบค้นได้ โดยจะต้องเพิ่มการปฐมนิเทศ แนะนำ�การใช้ และประชาสัมพันธ์ ให้ผู้ใช้รู้ว่าห้องสมุดมีบริการอะไรที่ผู้ใช้สามารถ 
เขา้ใชไ้ดด้ว้ยตนเอง สว่นระบบเครือขา่ยอนิเทอร์เน็ตของหอ้งสมุด และของสถาบนัอาศรมศลิป ์มกีารปรับปรุงใหร้วดเร็วขึน้และ
เพิม่จุดกระจายสญัญาณภายในหอ้งสมดุและจุดอืน่ ๆ  ภายในสถาบนัฯ อยา่งทัว่ถงึ สำ�หรับการเพิม่จำ�นวนคอมพวิเตอร์ในการ
สืบค้นนั้น ในปัจจุบันมีคอมพิวเตอร์สำ�หรับสืบค้นสำ�หรับผู้ใช้ 1 เครื่อง รวมถึงนักศึกษาส่วนใหญ่จะมีโน้ตบุ๊กส่วนตัว ส่วน
บคุลากรหรืออาจารยก์ม็คีอมพวิเตอร์สว่นตวัในทีท่ำ�งานทีเ่ชือ่มตอ่การเขา้เครือขา่ยของสถาบนัอยูแ่ลว้สามารถทีจ่ะสบืคน้ได้ทนัท ี
การจะเพิม่เตมิจำ�นวนคอมพวิเตอร์ในหอ้งสมดุจะพจิารณาตามความจำ�เปน็เพือ่เสนอเปน็วาระตอ่ไปทีม่จีำ�นวนนักศกึษามากขึน้ 
	 ด้านสถานที่ห้องสมุด ผู้ใช้บริการต้องการให้ห้องสมุดมีสถานที่สำ�หรับศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่ม เรื่องการจัดมุมต่าง ๆ  
ทัง้มมุสว่นตวัและค้นคว้าเปน็กลุม่ ขอ้เสนอน้ีสอดคลอ้งกบัการเกบ็ขอ้มลูเพิม่เตมิในอกี 3 ดา้น และการจัดวงสนทนา เน่ืองจาก
สถานทีข่องหอ้งสมดุในปจัจุบนัมคีวามจำ�กดั สง่ผลตอ่การทีจ่ะปรับเปลีย่นหรือจัดสถานทีห่อ้งสมุดเพือ่ใหดึ้งดูดผู้ใช ้ใหอ้ยาก
เข้ามาใช้บริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของสายธาร สุเมธอธิคมและคนอื่น ๆ (Saitarn Sumethathikom et al., 2013, 
p. 98) ที่พบว่าผู้ใช้ต้องการและคาดหวังว่าห้องสมุดจะมีสถานที่และห้องเฉพาะสำ�หรับการศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่มไว้บริการ 
ด้านการให้บริการห้องสมุด เจ้าหน้าที่ห้องสมุดจะต้องสร้างความน่าเชื่อถือ เพราะผู้ใช้บริการให้ความสำ�คัญกับภาพลักษณ์
และบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดที่จะทำ�ให้ผู้ใช้เกิดความมั่นใจในบริการที่รับ ดังน้ันห้องสมุดต้องให้ความรู้และพัฒนา
บคุคลากรทัง้ในเร่ืองวชิาชพี และบคุลกิภาพทีเ่หมาะสมทีแ่สดงตอ่ผู้มาใชบ้ริการ ซึง่เปน็จุดทีจ่ะตอ้งได้รับการพฒันาโดยเฉพาะ
บริบทการจัดการศกึษาแบบองค์รวมด้วยเทคนิคการเรียนรู้เชงิรุก อาจารยค์วรออกแบบวธิกีารสอนใหบ้รรณารักษ์ไดมี้สว่นร่วม 
จัดกิจกรรมให้อาจารย์และบรรณารักษ์ได้ทำ�งานร่วมกัน ประชาสัมพันธ์ให้อาจารย์ นักศึกษา และผู้ใช้บริการทราบถึงบริการ
สารสนเทศ ร่วมมือกับหลักสูตรเพื่อเปิดรายวิชาการศึกษาทั่วไปที่เกี่ยวข้องกับสารสนเทศสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 
น้ำ�ลิน เทียมแก้ว (Namlin Tiemkaew, 2016)



156

วารสารบรรณศาสตร์ มศว  ปีที่ 11 ฉบับที่ 1 มกราคม - มิถุนายน 2561

ข้อเสนอแนะ
	 ข้อเสนอแนะสำ�หรับห้องสมุดอาศรมศิลป์
	 1. ด้านการให้บริการ ห้องสมุดควรปรับปรุงภาพลักษณ์ของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดให้มีความน่าเชื่อถือ โดยเฉพาะด้าน 
บุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ห้องสมุด เพื่อทำ�ให้ผู้ใช้เกิดความมั่นใจในบริการที่รับ
	 2. ด้านการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ ห้องสมุดควรจัดอบรมเร่ืองการสืบค้นข้อมูล แนะนำ�การใช้ห้องสมุดและ
ประชาสัมพันธ์เร่ืองราวของแหล่งข้อมูลสารสนเทศภายในองค์กรและภายนอกองค์กรให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้ ให้ผู้ใช้สามารถ
เข้าถึงข้อมูลสารสารสนเทศได้ด้วยตนเอง นอกจากน้ีห้องสมุดควรปรับปรุงระบบฐานข้อมูลเพื่อการสืบค้นของห้องสมุดให ้
ผู้ใชส้ามารถเขา้ถงึได้จากทัง้ทีท่ำ�งานและทีบ่า้น และแสวงหาแหลง่เรียนรู้ทางอเิลก็ทรอนิกสแ์ละฐานขอ้มลูตา่งประเทศเพิม่เตมิ
ตามสาขาวิชาทั้งแบบไม่เสียค่าใช้จ่ายและเสียค่าใช้จ่าย เพื่อเป็นทางเลือกให้แก่ผู้ใช้บริการ
	 3. ดา้นสถานทีห่อ้งสมดุ หอ้งสมดุควรขยายพืน้ทีเ่พือ่เพิม่พืน้ทีก่ารใหบ้ริการและมีความยดืหยุน่ตอ่การจัดกิจกรรมของ
ผู้ใช้บริการ นอกจากนี้ห้องสมุดควรจัดให้มีสถานที่สำ�หรับศึกษาค้นคว้าในหลายแบบ ทั้งมุมส่วนตัวและการค้นคว้าเป็นกลุ่ม
	 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 1. ควรศึกษาเพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพโดยใช้วิธี
การสัมภาษณ์ จัดกลุ่มสนทนา โดยใช้วิธีสุ่มเลือกตัวแทนจากทุกฝ่ายในสถาบันฯ เพื่อให้ได้ข้อมูลมุมมองเชิงลึก
	 2. ควรศึกษาเพือ่ประเมนิคุณภาพการใหบ้ริการหอ้งสมดุสถาบนัอาศรมศลิปโ์ดยใชเ้คร่ืองมอืหรือทฤษฎปีระเมนิคณุภาพ
อื่นนอกเหนือจาก LibQUAL+TM มาปรับใช้กับห้องสมุดสถาบันอาศรมศิลป์ เช่น SERQUAL หรือเครื่องมืออื่น ๆ 
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