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บทคัดยอ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาศึกษาสภาพปจจุบันของความเปนเลิศ

ในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตและหาความสัมพันธของ
การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศสารสนเทศของผูใช  สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับ
ผูใช  การคาดหวังบริการของผูใชและลักษณะทางกายภาพของหองสมุดที่สงผลตอความเปน
เลิศในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต กลุมตัวอยางเปน
ผูใชบริการซึ่งเปนนักศึกษาภาคปกติ ปการศึกษา 2552 ที่กําลังศึกษาชั้นปที่ 2-4  และสังกัด
อยูในคณะครุศาสตร คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
และคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตทั้ง 5 แหง จํานวน 400 ราย  โดย
ใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง และวิจัยนี้ใชวิธีวิจัยแบบผสมผสานระหวางวิจัยเชิงปริมาณ
และวิจัยเชิงคุณภาพ  เครื่องมือที่ใชคือ แบบสอบถามและแบบสัมภาษณเจาะลึก  วิเคราะห
ขอมูลโดยใชโปรแกรม LISREL ในการทดสอบและยืนยันความเหมาะสมระหวางแบบจําลอง
ตามสมมติฐานการวิจัยกับขอมูลเชิงประจักษ  
   ผลการวิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสรางแบบทางเลือกมีคาดัชนีความ
กลมกลืนอยูในเกณฑมาตรฐานที่ดีและสอดคลองกับขอมูลเชิงประจักษโดยพิจารณาจากคา 
Chi-Square = 136.02, คา df = 113, Relative Chi-Square= 1.20, GFI= 0.96,  AGFI= 
0.94,  RMR = 0.04,  RMSEA= 0.024 และ CFI= 0.99 ผลการวิจัยพบวา การ คาดหวัง
บริการของผูใชสงผลและมีความสัมพันธตอความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุด
มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตมากที่สุด อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ การ
เขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของผูใช  สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใช  และ
ลักษณะทางกายภาพของหองสมุดสงผลตอความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดใน
ระดับ 0.05 
คําสําคัญ   ความเปนเลิศในการใหบริการ   บุพปจจัยในการใหบริการ   แบบจําลองสมการ
โครงสราง 
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ABSTRACT 

The research purposes were (1) to study the status of excellent services 

of the Southern  Rajabhat universities’ libraries and (2) to investigate the 

components perception of the user’s information accessing, the interaction 

between the library’s officers and library’s users, the library’s tangibles and users’ 

service expectations affecting of  the excellent service of the Southern  Rajabhat 

universities’ libraries. Datas were collected from 400 students in the 2-4 year of the 

academic year of 2009, under the facalties of Education, Humanities and Social 

Sciences, Science and Technology and Bussiness from Yala Rajabhat University, 

Songkla Rajabhat University, Nakhon Srithammarat Rajabhat University, 

Suratthani Rajabhat University and Phuket Rajabhat University. The study used 

mixed method analysis of quantitative and qualitative analysis. The research 

instruments were the questionnaires and the indepth interviewed questions. 

Confirmatory factor analysis and the test for goodness of fit between the 

hypothesis model and the empirical datas were done by LISREL technique. 

The linear structural equation model of factors affecting of the 

Southern Rajabhat universities’ excellent service libraries are fitted with the 

empirical data. These was considered through goodness of fit measures were 

found to be คา Chi-Square = 136.02, คา df = 113, Relative Chi-Square= 1.20, GFI= 

0.96,  AGFI= 0.94,  RMR = 0.04,  RMSEA= 0.024 และ CFI= 0.99. The findings 

are, the user’s service expectation is the most statistically significant direct effect 

to the excellent service of the Southern Rajabhat universities’ libraries at the 

significant level of 0.01 and the user’s information accessing,  the interaction 

between library’s officers to the user and the library’s tangible is affecting to the 

excellent service of the Southern Rajabhat universities’ libraries at the significant 

level of 0.05.  
 

Keywords:  excellent service   antecedents of services    LISREL 
 

บทนํา สภาวการณสังคมแหงการเรยีนรูที่เกิดขึ้นอยางรวดเร็วของสังคมยุคเศรษฐกิจ
ฐานความรูทําใหการบริการไดเขามามีบทบาทสาํคัญตอการดํารงชวีิตประจําวนัของผูบริโภค
ในฐานะของผูรับบริการ การบริการจึงเปนสิ่งสําคัญยิง่ในงานดานตางๆ  เพราะเปนการให
ความชวยเหลอืหรือการดําเนิน การที่เปนประโยชนตอผูใชบริการ  การพัฒนาคุณภาพของการ
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บริการจึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งทีทุ่กคนในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน 
มิฉะนัน้จะเสยีโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคา แนวคิดการใหบริการที่ดียุคใหมจงึมุงเนน
การสงมอบความประทบัใจ หรือความพึงพอใจจากการสัมผัสบริการมากกวาจํานวนบริการ
หรือจํานวนผูใชที่มาใชบริการ โดยเริ่มต้ังแตการเขาใจถงึความจาํเปน ความตองการและความ
คาดหวงับริการของผูใช  และประสบการณในการใชบริการของหองสมุดที่แตกตางกันของผูใช 
โดยนํามาสรางเปนองคประกอบสําหรับการใหบริการตลอดจนการจัดหาสิ่งอํานวยประโยชน
ในการใหบริการในหองสมุด  เพื่อจัดความ สัมพันธตาง ๆ ของกระบวนการใหบริการจนเกิดเปน
ลักษณะเฉพาะที่สอดคลองกับความตองการของผูใชมากที่สุด  
 นักวิชาการหลายทานใหความหมายการใหบริการในลักษณะที่เปนเลิศไวหลาย
มุมมอง  อาทิ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994) ไดใหคําจํากัดความของคุณภาพ
บริการวาหมายถึงความพึงพอใจในบริการที่เปนเลิศของผูรับบริการสอดคลองกับ Kotler 
(2004) ผูเชี่ยวชาญดานการ ตลาดระดับโลกที่ใหทัศนะวา การใหบริการที่เปนเลิศนั้น ผู
ใหบริการตองใหบริการเทากับหรือมากกวาคุณภาพที่ผูใชคาดหวังไว นอกจากนั้น คุณภาพ
การใหบริการที่เปนเลิศเปนทั้งระดับความ สามารถในการให บริการของผูใหบริการและเปน
ระดับความพึงพอใจของผูใชหลังจากไดรับบริการไปแลวหรืออาจเปนระดับความเยี่ยมยอดใน
การใหบริการของผูใหบริการ (ประภาวดี  สืบสนธ, 2546) ซึ่งเปนผลลัพธที่แสดงใหเห็นวา  ผู
ใชไดบรรลุเปาหมายในการใชบริการดังกลาวนั้น (Katz & Green, 1992)  ดังวลีที่มักจะพบได
จากสถาบันการใหบริการทั่วไป (สุพัฒน  สองแสงจันทร,  2551)       อาทิ  “ลูกคาคือผูกําหนด
ความอยูรอดขององคกร”  และ  “ทุกลมหายใจ คือ การบริการที่ประทับใจ” (วิทยาธร ทอแกว, 
2551) 

 นอกจากนั้น จากสภาวะการแขงขันสูงในวงการธุรกิจบริการ พบวา คุณภาพ
เทานั้นที่จะชวยใหหนวยงานหรือองคกรตางๆใหสามารถอยูรอดได  หองสมุดซึ่งเปนแหลงรวม
ของขุมทรัพยในการสรางอาวุธทางปญญาแกเยาวชน และเปนแหลงสําคัญในการศึกษา
คนควาดวยตนเองที่ชวยสรางเสริมนิสัยรักการอานที่ดี  หองสมุดจึงเปรียบเสมือนเสนเลือด
หลักของระบบการศึกษาที่ชวยขับ เคลื่อนใหเกิดการเรียนรูตลอดชีวิตควบคูกับความ
เจริญกาวหนาของโลก (Savenije, 2005) หองสมุดจึงเปนองคประกอบสําคัญที่สงผล
กระทบโดยตรงตอคุณภาพการเรียนการสอนทุกระดับ จึง เปนความจําเปนที ่ผู ม ีส วน
เกี่ยวของในการพัฒนาหองสมุดจะตองทําการศึกษาและประเมินความตองการและ
ความพึงพอใจของผูใช (Hernon & Nitecki, 2001) โดยเฉพาะการ ศึกษารูปแบบของ
การชวย เหลือและการสื่อสารที่ชวยใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพยิ่งขึ้น (Markless,    S., & 
Streafield, D., 2006). 
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  อยางไรก็ตาม  การประเมินความเปนเลิศในการใหบริการในเชิงคุณภาพมัก
พิจารณาไดยากแตอาจประเมินไดในดานความนาเชื่อถือของการใหบริการที่ชวยใหผูใชไดรับ
สารสนเทศอยางสมบูรณ ครบถวน  สะดวก  รวดเร็ว  ทันสมัย  และงายตอการเขาถึงของ
สารสนเทศที่นําสง การประเมินความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดในปจจุบัน จึงไม
เพียงประเมินจากความแตกตางของความพึงพอใจกับคุณคาที่เกิดขึ้นแกผูใชเทานั้น แตจะ
รวมถึงผลผลิตของการใหบริการ (Chapman & Ragsdale, 2002) สภาพแวดลอมการบริการ 
(Cook, Heath & Thompson, 2005) วิธีการสงมอบบริการ (Kotler, 2004) ที่เนนผลลัพธของ
สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใชมากกวาความเปนเลิศในคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ  และอาศัยมุมมองของผู ใช ในการตัดสินความเปนเลิศในการให  บริการ 
(Nicholas,1996) โดยมีความคงเสนคงวาของคุณภาพในการใหบริการของผูให บริการเปน
ดัชนีชี้วัดความเปนเลิศในการใหบริการดังกลาว (วีระวัฒน  เฉลิมจิระรัตน, 2543)  
 หองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต มี 5 แหง ประกอบดวย (1) ศูนย
บรรณสารสนเทศ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา (2) ศูนย
วิทยบริการ สํานักวิทยบริการฯ มหาวิทยาลัยราชภัฏสงขลา (3) หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการฯ
มหาวิทยาลัยราชภัฏนครศรีธรรมราช  (4) หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการฯ มหาวิทยาลัยราช
ภัฏสุราษฎรธานี และ (5) หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการฯ มหาวิทยาลัยราชภัฏภูเก็ต  
 กลาวไดวาหองสมุดดังกลาวเปนแหลงเรียนรูสําคัญในการพัฒนาคุณภาพ
การศึกษา เศรษฐกิจ และสังคม ตลอดจนการพัฒนาคุณภาพชีวิตของชุมชนในทองถิ่นภาคใต
ตอนลางใหเกิดประสิทธิภาพตามศักยภาพสูงสุด อยางไรก็ตาม ผลจากการประเมินคุณภาพ
การใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในรายงานการประกัน
คุณภาพของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาขาราชการพลเรือนประจําปการศึกษา 
2551 พบวา การใหบริการของหองสมุดจํานวน 3 ใน 5 แหงไมผานเกณฑการประเมินความ 
พึงพอใจของผูใชบริการตามเปาหมายที่กําหนดไว ผูวิจัยจึงสนใจศึกษา บุพปจจัยที่สงผลตอ
ความเปนเลิศในการให บริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต เพื่อหา
แนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการของหองสมุดดังกลาวใหเกิดความ
เปนเลิศในการใหบริการ  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย        
 

 การศึกษาวิจยัครั้งนี้  ตองการศึกษาในประเด็นตอไปนี ้
1. ศึกษาสภาพปจจุบันของความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต 
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2.  ศึกษาหาความสัมพันธของการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของผูใช  
สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใช  ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด  และการ
คาดหวังบริการของผูใชที่สง ผลตอความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย
ราชภัฏในเขตภาคใต 
 

วิธีการวิจัย  

การวิจัยนี้เปนการวิจัยแบบผสมผสาน (mixed method) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ทดสอบและยืนยันแบบจําลองสมการโครงสรางและหาความสัมพันธขององคประกอบความ
เปนเลิศในการใหบริการ โดยนําแนวคิดทฤษฎี งานวิจัยและวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับคุณภาพ
การใหบริการ โดยเฉพาะแนวคิดที่ไดจากการทําวิจัยดานธุรกิจบริการของ Parasuraman, 
Berry & Zeithaml (1991) และเครื่องมือSERVQUAL และแนวคิดของ (Cook, Health & 
Thompson, 2001) ซึ่งสมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัยไดใหการสนับสนุนในการทําวิจัยอยาง
ตอเนื่องตั้งแต ป ค.ศ.1999 จนถึงปจจุบัน เพื่อสรางและพัฒนาเครื่องมือคุณภาพการใหบริการ
สําหรับหองสมุดโดยเฉพาะ นั่นคือ เครื่องมือ LibQUAL  ซึ่งมีรายละเอียดในการวิจัย 
ดังตอไปนี้ 
 การวิจัยเชิงปริมาณ: ผูวิจัยใชแบบสอบถามในการรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ
จากประชากรเปาหมายซึ่งเปนนักศึกษาภาคปกติ ที่กําลังศึกษาในปการศึกษา 2552 ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต 5 แหง  จํานวน 27,167 คน และใชสูตรยามาเนในการ
คํานวณจํานวนกลุมตัวอยางได 400 ราย  ผูวิจัยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงผูใชบริการ
หองสมุดซึ่งเปนนักศึกษาชั้นปที่ 2 - 4  ปการศึกษา 2552 ที่สังกัดใน 4 คณะ ไดแก คณะครุ
ศาสตร คณะมนุษยศาสตรและสังคมศาสตร คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี และคณะ
วิทยาการจัดการของมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตทั้ง 5 แหง และทําการเก็บรวบรวมขอมูล 
ณ หองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏดังกลาวในชวงเดือนมิถุนายน 2552   
 การวิจัยเชิงคุณภาพ: กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเชิงคุณภาพดวยการ
สัมภาษณแบบเจาะลึก   ผูที่มีสวนไดเสียในการใหบริการของหองสมุด จําแนกเปน ผูบริหาร
ของหองสมุด จํานวนแหงละ 1 ราย เปนอาจารยผูมีประสบการณการใชหองสมุดที่ตนสังกัด
เปนประจํา จํานวนแหงละ 1 ราย และเปนนักศึกษาที่มีคุณสมบัติดังกลาวขางตนและมี
ประสบการณการใชหองสมุดที่ตนสังกัดเปนประจํา จํานวนแหงละ 1 ราย รวมทั้งสิ้น 15 ราย   
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ผลการวิจัย 
 1.  คุณลักษณะทั่วไปของผูใชบริการของหองสมุด: ผูใชบริการหองสมุดที่เปน
กลุมตัวอยางในการวิจัยนี้มีจํานวน 394 ราย จากการสํารวจ พบวา สวนใหญเปนเพศหญิงคิด
เปนรอยละ 62 โดยเปนนักศึกษาที่กําลังศึกษาชั้นปที่  2  มากที่สุด  คิดเปนรอยละ 36.7 สังกัด
คณะวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 28.9  และเปนผูใชซึ่งเปนนักศึกษา
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานีมากที่สุด คิดเปนรอยละ 21.7  

2.  ลักษณะการใชหองสมุดของผูใชบริการหองสมุด:  การสํารวจลักษณะ
การใชหองสมุดของผูใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตทั้ง 5 แหง พบวา 
แหลงแนะนําในการใชหองสมุดของกลุมตัวอยางเปนตัวผูใชเองมากที่สุด  คิดเปนรอยละ41.30 
รองลงมา ไดแก เพื่อน และอาจารยแนะนําตามลําดับโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาคนควาหา 
ความรูเพิ่มเติมในหองสมุดมากที่สุดคิดเปนรอยละ36.20 รองลงมาไดแก สืบคนขอมูลทาง
อินเตอรเน็ต และประกอบการเรียนและทํารายงาน สําหรับความถี่ในการใชหองสมุดนั้น พบวา 
ผูใชสวนใหญใชบริการของหองสมุดทุกวันคิดเปนรอยละ36.20 รองลงมาไดแก สัปดาหละครั้ง 
และเดือนละครั้ง  สวนวันที่ผูใชไปใชบริการของหองสมุดมากที่สุดคือวันพฤหัสบดี คิดเปนรอย
ละ 27.40  รองลงมา ไดแก วันจันทร และวันศุกร  

 

3.  การวเิคราะหแบบจาํลองโครงสรางความสมัพันธ (structural model) ที่
เปนแบบ จาํลองตามสมมติฐานการวจิัย: 

 
 

แผนภาพ 2  แบบจําลองโครงสรางความสัมพันธตามสมมติฐานการวจิัย 
 

จากแผนภาพ 2 แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงภายนอก คือ มิติความ
คาดหวังบริการของผูใช ซึ่งประกอบดวย องคประกอบ3 ดาน ไดแก การบอกตอของผูใช ความ
ตองการของผูใช และประสบการณเดิมของผูใช และตัวแปรแฝงภายใน ซึ่งประกอบดวย มิติ
การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ  มิติสัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการและผูใช และมิติ
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ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด โดยพบวา ตัวแปรประจักษของแตละตัวแปรแฝงของ
แบบจําลองตามสมมติฐานการวิจัยซึ่งเปนตัวชี้วัดจริงตามกรอบแนวความคิดในการทําวิจัยมี
ความสอดคลองกับแบบจําลองมาตรวัด และเมื่อพิจารณาความสัมพันธเชิงสาเหตุ พบวา เสน
ความสัมพันธมีความสัมพันธกันทั้งอยางมีนัยสําคัญทางสถิติและไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  โดย
พบวา คาดัชนีวัดความสอดคลองของแบบจําลองตามสมมติฐานยังไมไดมาตรฐาน กลาวคือ 
มีคานอยกวา 0.90 นอกจากนั้น เสนความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงกับตัวแปรแฝงบางเสนมี
คาติดลบ ไดแก เสนความสัมพันธระหวางมิติการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของผูใชและมิติ
สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใชตามลําดับ   

4.   การวิเคราะหแบบจําลองโครงสรางความสัมพันธแบบจําลอง
ทางเลือก: 

 

 
 

แผนภาพ 3  แบบจําลองโครงสรางความสัมพันธแบบทางเลือก 
 

 จากแผนภาพ 3  การวิเคราะหแบบจําลองโครงสรางความสัมพันธแบบจําลอง
ทางเลือก ซึ่งไดทําการปรับแบบจําลองตามคําแนะนําในโปรแกรมลิสเรลแลว  พบวา ตัวแปรแฝง
ภายนอก ไดแก มิติการคาดหวังบริการของผูใชที่ประกอบดวย องคประกอบ 3 ดาน ไดแก การบอก
ตอของผูใช ความตองการของผูใช และประสบการณเดิมของผูใช มีความสัมพันธทางตรงกับ
มิติความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดมีคาเทากับ 0.82 และในขณะเดียวกันไดสงผล
ทางตรงกับมิติการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ  มิติลักษณะทางกายภาพของหองสมุด  และมิติ
สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการและผูใชตามลําดับ (0.46,  0.32 และ 0.31)  

5.  ผลการวิเคราะห ความสัมพันธทางตรง ความสัมพันธทางออม และ
ความสัมพันธโดยรวม: เสนทางความสัมพันธของตัวแปรแฝงที่ใชเปนตัวแปรอิสระมี 4 มิติ 
ไดแก  มิติการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของผูใช  มิติสัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการ
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กับผูใช  มิติลักษณะทางกายภาพของหองสมุด และมิติการคาดหวังบริการของผูใช และตัว
แปรแฝงที่ใชเปนตัวแปรตาม ไดแก มิติการใหบริการที่เปนเลิศของหองสมุดมหาวิทยาลัยราช
ภัฏในเขตภาคใต ซึ่งประกอบดวย องคประกอบ 5 ดาน ไดแก  ความนาเชื่อถือของบริการ  
ความรับผิดชอบของผูใหบริการ  ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการ  
สถานที่และส่ิงแวดลอม และความพึงพอใจของผูใช  ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

ความสัมพันธของมิติการใหบริการที่สงผลตอความเปนเลิศในการใหบริการของ
หองสมุดในเขตภาคใตในดานทางตรง ทางออมและโดยรวม พบวา มิติการคาดหวังบริการของ
ผูใชสงผลโดย รวมตอความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดในระดับสูงสุด  รองลงมา
ไดแก มิติสัมพันธภาพบริการของผูใหบริการกับผูใช โดยมีมิติลักษณะทางกายภาพของ
หองสมุดสงผลโดยรวมตอความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดอยูในระดับตํ่าสุดและมี
ความสัมพันธเชิงลบ และเมื่อพิจารณาความสัมพันธระหวางตัวแปรแฝงแตละมิติในแตละดาน 
พบเสนความสัมพันธ ดังนี้  

ดานความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดในเขตภาคใต  พบวา  มิติความ
คาดหวังบริการของผูใชมีความสัมพันธทางตรงกับความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุด
อยูในระดับสูงสุด โดยมีมิติลักษณะทางกายภาพของหองสมุดสงผลทางออมตอความเปนเลิศ
ในการใหบริการของหองสมุดอยูในระดับสูงสุด  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ พบวา มิติ
สัมพันธภาพบริการของ        ผูใหบริการกับผูใชสงผลโดยรวมตอการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของ
ผูใชในระดับสูงสุด สวนดานสัมพันธภาพบริการของ ผูใหบริการกับผูใชนั้น พบวา มิติการเขาถึง
ทรัพยากรสารสนเทศของผูใชมีความสัมพันธทางตรงกับสัมพันธภาพบริการของผูใหบริการกับ
ผูใชในระดับสูงสุด   

ผลการวิเคราะหที่สอดคลองกับแบบจําลองโครงสรางสมการตาม
สมมติฐานการวิจัย พบวา ขอมูลเชิงประจักษมีความสอดคลองในดานความคาดหวังบริการ
ของผูใชมีความสัมพันธเชิงบวกกับความเปนเลิศในการใหบริการ ความคาดหวังบริการของผูใชมี
ความ สัมพันธเชิงบวกกับการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของผูใช  ความคาดหวังบริการของผูใชมี
ความ สัมพันธเชิงบวกกับสัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใช   ความคาดหวังบริการของ
ผูใชมีความสัมพันธเชิงบวกกับลักษณะทางกายภาพของหองสมุด สัมพันธภาพบริการระหวาง
ผูใหบริการกับผูใชมีความสัมพันธเชิงบวกกับการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศของผูใช และ
ลักษณะทางภายภาพของหองสมุดมีความสัมพันธเชิงบวกกับสัมพันธภาพบริการระหวางผู
ใหบริการกับผูใช 

ผลการวิเคราะหที่ไมสอดคลองกับแบบจําลองโครงสรางสมการตาม
สมมติฐานการวิจัยพบวา ขอมูลเชิงประจักษไมความสอดคลองในดาน การเขาถึงทรัพยากร
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สารสนเทศของผูใช  มีความสัมพันธเชิงลบกับความเปนเลิศในการใหบริการ สัมพันธภาพบริการ
ระหวางผูใหบริการกับผูใชมีความสัมพันธเชิงลบกับความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุด 
ลักษณะทางภายภาพของหองสมุดมีความสัมพันธเชิงลบกับความเปนเลิศในการใหบริการ   
 

สรุปและอภิปรายผล 
 

  ผูวิจัยขอนาํเสนอผลสรุปขอคนพบตามวัตถุประสงคการวิจัยและสมมติฐานที่ตั้งไว 
1. วัตถุประสงคที่ 1 การศึกษาสภาพความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุด

มหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต: ผลการวิเคราะหและการสัมภาษณ พบวา กลุมผูใชมีการ
รับรูมิติความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตในดาน
การเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุดอยูในระดับสูงที่สุดโดยเฉพาะในดานความเสมอ
ภาค ผูใชมีการรับรูในดานการรับประกันไดการจัดพื้นที่ใชประโยชน และการบอกตอ  

2. วัตถุประสงคที่ 2  ผลการศึกษาความสัมพันธระหวางการเขาถึงสารสนเทศของ
ผูใช  สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใช  การคาดหวังบริการของผูใชบริการ และ
ลักษณะทางกายภาพที่สงผลตอความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยราช
ภัฏในเขตภาคใต: ผลการวิเคราะหพบวา ตัวแปรเชิงประจักษทุกตัวมีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05  โดยพบวา ความคาดหวังบริการของผูใชมีความ 
สัมพันธสูงสุดกับความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใต 

3. ปจจัยที่สัมพันธกับความเปนเลิศในการใหบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย
ราชภัฏในเขตภาคใต คือ การคาดหวังบริการของผูใชที่สงผลทั้งทางตรงและทางออมตอความ
เปนเลิศในการให บริการ นอกจากนั้น การคาดหวังบริการของผูใชยังสงผลตอการเขาถึง
ทรัพยากรสารสนเทศของผูใช สัมพันธภาพบริการระหวางผูใหบริการกับผูใช และลักษณะทาง
กายภาพของหองสมุด ซึ่งสอดคลองกับกับผลการสัมภาษณอาจารยของมหาวิทยาลัย
มหาวิทยาลัยราชภัฏแหงหนึ่งในภาคใต ดังนี้ 
           “เพราะลักษณะเปนเมืองทองเที่ยว ความเจริญกาวหนาทางเทคโนโลยีสูงและมีการ
แขงขัน  ดานวชิาการจงึมีแนวโนมวา หอสมุดตองไดรับการปรับปรุงและพัฒนาใหทนักับการ 

  เปลี่ยนแปลง และสนองกับความตองการของผูใชบริการที่หลากหลายมาก ยิง่ขึ้น…” 

 อาจกลาวไดวา สาเหตุที่การคาดหวังของผูใชเปนปจจัยสําคัญที่สงผลตอความ
เปนเลิศในการใหบริการมากที่สุด เนื่องจากกระแสของสังคมโลกแหงการเรียนรูที่มีการแขงขัน
สูง เปนแรงผลักดันใหสถาบันใหบริการทั้งในสวนของภาครัฐและเอกชนใหความสําคัญตอผูใช
ในการตัดสินคุณภาพการใหบริการ อีกทั้งพยายามแสวงหาแนวทางในการพัฒนาการ
ใหบริการใหสอด คลองกับความตองการของผูใช แมแตในระบบการประกันคุณภาพจาก
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การปฎิรูปการศึกษาก็กําหนดความพึงพอใจของผูใชเปนตัวชี้วัดถึงคุณภาพการปฎิบัติงาน  
หองสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏในเขตภาคใตก็เชนกันจําเปนตองศึกษาความพึงพอใจและความ
คาดหวังของผูที่มาใชบริการ เพราะการให บริการเปนงานหลักสําคัญของหองสมุดในฐานะเปน
หนวยงานสนับสนุนการใหบริการทางการ ศึกษาอยางถูกตองครบถวนและถือวาเปนพื้นฐานสําคัญ
ที่สุดของการใหบริการ (พิสิทธิ์ พิพัฒนโภคากุล, 2550)  
                   นอกจากนั้น ความตองการของผูใชซึ่งเปนองคประกอบของการคาดหวังบริการ
ของผูใชกอใหเกิดการใชสารสนเทศ (Goodman, Fichman, Lerch & Synder, 1995) ซึ่งกลาวไดวา
เปนสิ่งสําคัญยิ่งในการกําหนดแนวทางของการบริการในหองสมุด (Hernon & Nitecki, 2001) 
ทําใหผูใชมีทาง เลือกในการใชบริการมากขึ้น หองสมุดจึงตองใหความสนใจเกี่ยวกับความ
คาดหวังของผูใชเพราะเมื่อเวลาผานไปความคาดหวังของผูใชก็จะกลายเปนความจําเปนไป
เร่ือยๆในการใชบริการดังกลาว อยางไรก็ตาม ทรัพยากรสารสนเทศและบริการในหองสมุดจะ
มีคามากนอยเพียงใดก็ตองขึ้นอยูกับเงื่อนไข  5 ประการ คือ (1) เวลาที่ใหบริการ (time) ที่
รวดเร็ว ทันเหตุการณ (2) ความถูกตองแมนยํา (certainty) (3) ความครบถวน 
(completeness) และทันสมัย  (4) ความตอเนื่อง(accumulation) และ (5) กะทัดรัดตรง
ประเด็น (compact and accurate) (Gronroos, 1990) 

อนึ่ง ความเปนเลิศในการบริการของหนวยงานเปนปจจัยที่มีความสําคัญในสังคม
คลื่นลูกที่สามยุคฐานเศรษฐกิจความรู เพราะเปนสิ่งที่สรางความแตกตางของบริการ มิเชนนั้น
จะเสียโอกาสแกคูแขงหรือสูญเสียลูกคา โดยบริการที่ดีจะสงผลใหพึงพอใจ และมีความรูสึกใน
ทางบวกตอผูให บริการ หรือหนวยงานนั้น ในทางกลับกัน หากผูใชมีความรูสึกที่ไมดีก็ยอม
เกิดผลในทางลบตอการปฏิบัติงานเพื่อใหบริการของหองสมุดเชนกัน โดยเฉพาะหองสมุด
สถาบันระดับอุดมศึกษา ซึ่งนับวาเปนแหลงสนับสนุนการเรียนรูที่สําคัญในการพัฒนาอาวุธ
ทางปญญาที่จะขับเคลื่อนบัณฑิตใหสามารถนําความรูไปใชในการพัฒนาสังคมและประเทศชาติ
ไดอยางมีประสิทธิภาพ หากผูใหบริการสามารถรูเทาทันความตองการและความคาดหวังของผูใช 
โดยสามารถแสดงพฤติกรรมที่สนองการบริการไดตรงกัน ผูใชยอมพึงพอใจและเกิดความรูสึกที่ดี
ตอบริการและหองสมุดนั้น (ปยะพรรณ กลั่นกลิ่น, 2544) 
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