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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
 

 ในปัจจุบนัความก้าวหน้าทางด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ทําให้มีการพฒันา

คิดค้นสิ่งอํานวยความสะดวกสบายต่อการดํารงชีวิตเป็นอย่างมาก โดยเทคโนโลยีได้เข้ามามี

บทบาทในการเสริมปัจจยัพื Êนฐานต่อการดํารงชีวิต อาทิ เทคโนโลยีในการผลิตสินค้าและบริการ

ต่าง ๆ ทําให้ระบบการผลิตสามารถผลิตสินค้าได้เป็นจํานวนมาก มีคุณภาพสูงขึ Êน ลดความ

สิ Êนเปลืองของวตัถดุิบในการผลิต และสามารถผลิตสินค้าเพื่อตอบสนองความต้องการของมนษุย์

มากขึ Êน อีกทั Êงความก้าวหน้าของเทคโนโลยียงัทําให้การติดตอ่ส่ือสารระหว่างกนัทําได้สะดวกมาก

ยิ่งขึ Êน  เ ช่ือมโยงการมีปฎิสัมพันธ์ได้ง่ายขึ Êน  เช่น  การสื่อสารผ่านทาง  โทรศัพท์  จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส์ การประชุมทางไกลผ่านจอภาพ ผ่านการสื่อสารทางอิเล็กทรอนิกส์หรือท่ีเรียกว่า 

“อินเตอร์เน็ต”  

 อินเตอร์เน็ตเข้ามามีบทบาทต่อชีวิตประจําวัน ซึ่งอินเตอร์เน็ตเข้ามามีบทบาท

ทางการสื่อสารระหว่างผู้ ใช้งานกบัองค์กร มีส่วนช่วยในการตอบสนองต่อการใช้งานในด้านต่างๆ 

เช่นการค้นหาข้อมลู การซื Êอขายสินค้า การติดตอ่ส่ือสาร การประชาสมัพนัธ์ และการสนทนาแบบ

ทนัทีทนัใด (Real time)  

 โดยการสื่อสารท่ีนิยมในเครือข่ายของอินเตอร์เน็ต การติดต่อระหว่างองค์กรและ

ผู้ ใช้บริการนั Êน นิยมสื่อสารผ่านเว็บไซต์ ซึ่งจะประกอบด้วยเว็บเพจหลายๆ หน้าท่ีเช่ือมโยงไปยงั

ข้อมลูท่ีต้องการสื่อสาร เกิดการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ สะดวกสบาย และสามารถใช้งาน

ได้ตลอดเวลา จึงทําให้องค์กรตา่งๆ นิยมทําเว็บไซต์เพ่ือเป็นช่องทางในการให้บริการ เช่น เว็บไซต์

ของธนาคาร ห้าง ร้าน บริษัท องค์กรของรัฐ มหาวิทยาลยั รวมถึงห้องสมดุ   

 จากประโยชน์ท่ีเกิดจากเว็บไซต์และอินเตอร์เน็ตได้มีการนําเอาข้อดีในการใช้งานมา

เพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการทางด้านการบริการของสํานักหอสมุด ตวัอย่างเช่น ด้านการ

ประชาสัมพันธ์ข่าวสารต่างๆ การประกาศกิจกรรมต่างๆ การสืบค้นข้อมูลทางวิชาการ ข้อมูล

หนงัสือ วารสารในการศกึษาของนกัศกึษา อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังาน ในมหาวิทยาลยั 
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 นอกจากนี Ê การใช้บริการผ่านเว็บไซต์สํานักหอสมุดได้กลายเป็นส่วนหนึ่งในการ

ให้บริการท่ีสําคญัแก่นกัศึกษา และบคุลากรของมหาวิทยาลยั เพราะเป็นช่องทางในการใช้งานท่ี

สะดวกสบายมากยิ่งขึ Êน ไม่ต้องเสียเวลาในการเดินทางมาถึงสํานักหอสมุดท่ีมหาวิทยาลัย  

สามารถสืบค้นข้อมูลต่างๆ ในเบื Êองต้นได้ก่อน อีกทั Êงสามารถดาวน์โหลดผลงานวิชาการใน

การศกึษาได้อีกด้วย 

 ข้อดีในการใช้บริการผ่านเว็บไซต์สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์นั Êนมี 

อรรถประโยชน์มากมาย เช่น 

- การให้บริการสามารถเข้าใช้งานได้ตลอด 24 ชั่วโมงไม่มีกําหนดเวลาในการเปิด

และปิดในการให้บริการ 

- สามารถสืบค้นข้อมลูรายช่ือหนงัสือ วิทยานิพนธ์ งานวิจยั และสามารถดาวน์โหลด

ผลงานวิจยัจากแหลง่ข้อมลูภายนอกได้อีกด้วย 

- สามารถสืบค้นข้อมลูได้ทกุท่ี ผ่านระบบเว็บเบราเซอร์ในการติดต่อเข้าสู่ฐานข้อมลู

ของสํานกัหอสมดุ 

- สามารถรับทราบข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ การอบรม ความเคลื่อนไหวของ

สํานักหอสมุดได้อย่างสะดวกสบาย ไม่ต้องไปสอบถามหรือเข้าไปดูท่ีกระดานประกาศใน

มหาวิทยาลยั 

- ทําการจองหนงัสือ หรือการตอ่อายใุนการยืมหนงัสือโดยไม่ต้องทําการเดินทางไปท่ี

สํานกัหอสมดุ 

- มีเว็บบล็อคในการแลกเปลี่ยนความรู้และเป็นช่องทางให้เกิดเป็นสงัคมในการใช้
บริการ 

 จากข้อดีต่างๆนี Êทําให้มีผู้ ใช้บริการผ่านเว็บไซต์สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรม 

ศาสตร์ ในบริการตา่งๆ จํานวนประมาณ 1,770,000 คน สถิติตั Êงแตว่นัท่ี 28 กมุภาพนัธ์ พ.ศ.2550 

คดิเป็นผู้ เข้ามาใช้บริการประมาณ 4,100 คนตอ่วนั ท่ีมา: http://library.tu.ac.th/cms/index.php 

 การใช้บริการผ่านทางเว็บไซต์ยงัเอื Êอประโยชน์และมีความสําคญัต่อการศึกษาของ

นกัศกึษา ดงันี Ê 

- ช่วยเปิดโอกาสให้นักศึกษาสามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลความรู้ท่ีหลากหลาย หรือ 

เสมือนได้มาใช้บริการห้องสมุดในสถานที่จริง แค่ติดต่อเข้าเครือข่ายอินเตอร์เน็ตนักศึกษาก็

สามารถค้นหาหรือสืบค้นข้อมลูจากแหล่งความรู้ของห้องสมดุได้โดยไม่มีข้อจํากัดทางด้านเวลา
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และสถานที่  จึงช่วยส่งเสริมให้นักศึกษาใช้บริการของห้องสมุดเพื่อการศึกษาค้นคว้าได้

สะดวกสบายและรวดเร็วมากยิ่งขึ Êน 

- ส่งเสริมให้นักศึกษาเกิดกระบวนการเรียนรู้ในเชิงรุกมากยิ่งขึ Êน  เ น่ืองจาก

แหลง่ข้อมลูและความสะดวกรวดเร็วจากการใช้บริการเว็บไซต์ของห้องสมดุเป็นปัจจยับวกท่ีสําคญั

ท่ีจะเอื Êออํานวยให้นกัศึกษาสามารถเรียนรู้และค้นคว้าตําราต่างๆ ได้ด้วยตนเอง (Independent 

learning) เพิ่มเติมจากการเรียนในชั Êนเรียนตามท่ีครูสอน (Passive learning) มาเป็นการเรียนรู้วิธี

เรียน (Learning how to learn) ด้วยความอยากรู้ (Active learning) อยา่งมีทิศทาง 

- การใช้บริการเว็บไซต์ห้องสมุดไม่มีการปิดกั Êนทางข้อมูลและความรู้ นักศึกษา

ผู้ใช้บริการห้องสมดุสามารถเข้าถึงแหลง่ข้อมลูตา่งๆ ได้อยา่งไมมี่ขีดจํากดั ทั Êงนี Ê แหลง่ความรู้ท่ีเก็บ

รวบรวมอยูใ่นเว็บไซต์ห้องสมดุยงัเป็นแหลง่ท่ีข้อมลูท่ีกว้างขวางและรวมรวบสาระความรู้มาจากทัว่

ทกุมมุโลก จงึช่วยเปิดโลกทศัน์ให้กบันกัศกึษาให้ได้รับองค์ความรู้ท่ีมีประสทิธิภาพ 

- เว็บไซต์ห้องสมุดเป็นเว็บไซต์ท่ีออกแบบมาให้ใช้งานง่าย มีความชัดเจนและมี

ประสทิธิภาพในการค้นหาข้อมลู เพ่ือให้ตอบสนองตอ่วตัถปุระสงค์หลกัของนกัศกึษาท่ีต้องการเข้า

มาใช้บริการของเว็บไซต์ห้องสมดุ 

- การใช้บริการเว็บไซต์ห้องสมดุช่วยสง่เสริมการเรียนการสอนทางไกลให้กบันกัศกึษา
ท่ีอาศยัอยู่ห่างไกลจากมหาวิทยาลยั จึงช่วยลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางและประหยดัเวลาในการ

เข้าถึงแหลง่ข้อมลูความรู้ของห้องสมดุ 

 เพ่ือให้การใช้บริการผ่านทางเว็บไซต์ของผู้ ใช้งานเป็นไปอย่างมีคุณภาพ  จึง

จําเป็นต้องมีระบบในวัดคุณภาพในรูปแบบท่ีชัดเจน อีกทั Êงในปัจจุบันมีการแข่งขันทางด้าน

คุณภาพในวงการทางอุดมศึกษาเพื่อพัฒนาให้ได้ตามมาตรฐานและเป็นท่ียอมรับกันในระดับ

สากล จงึต้องมีความมัน่ใจวา่การให้บริการเป็นไปตามมาตรฐานและความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ 

ดงันั Êนการทําการศึกษาเร่ืองคณุภาพในการให้บริการจึงเป็นเร่ืองท่ีสําคญัในการให้บริการเพราะ

เป็นเคร่ืองผลกัดนัในการสร้างมาตรฐานและตอบสนองตอ่ความคาดหวงัได้เป็นอยา่งดีอีกด้วย 

 การทําวิจยัช่วยให้ทราบถึงความคาดหวงัด้านคณุภาพในการให้บริการของเว็บไซต์ 

(Quality of web services) ของสํานกัหอสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์จากนกัศกึษาท่ีมีความ

ต้องการหลากหลาย การทําวิจยัจึงช่วยรวบรวมความคาดหวงัต่างๆ จากนกัศึกษาและจดัระดบั

ความสําคัญด้านคุณภาพของการให้บริการเว็บไซต์ เพ่ือให้ได้ทราบถึงสถานภาพของเว็บไซต์

ห้องสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ในปัจจุบนั และทราบถึงปัญหา อุปสรรค จุดแข็งและจุดอ่อน 

ดงัเช่น ความรวดเร็วของเว็บไซต์ในการให้บริการหรือลดขั Êนตอนการดําเนินงานสําหรับนกัศกึษาใน
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การค้นหาข้อมลู และการเพิ่มความหลากหลายของเนื Êอหาทรัพยากรสารสนเทศ อนัเป็นแนวทาง

หนึง่ในการกํากบัดแูลและพฒันาเว็บไซต์ห้องสมดุให้ตรงตามมาตรฐานในระดบัสากล  

 นอกจากนี Ê ยงัเป็นข้อมลูเบื Êองต้นท่ีช่วยประกอบการตดัสินใจในการกําหนดนโยบาย

และยุทธศาสตร์การดําเนินงานของผู้บริหารเพื่อพฒันาเว็บไซต์ห้องสมุด ซึ่งเป็นสิ่งสําคญัท่ีช่วย

เสริมสร้างศักยภาพทางการศึกษา พัฒนากระบวนการเรียนรู้ผ่านทางเว็บไซต์ห้องสมุด และ

สง่เสริมการเรียนรู้ด้วยตนเองของนกัศกึษา  

 ทั Êงนี Ê การทราบถึงความคาดหวงัด้านคณุภาพของเว็บไซต์ห้องสมดุยงัช่วยให้บคุลากร

ผู้ปฏิบตัิงานเว็บไซต์มีความกระตือรือร้น พฒันาตนเองและพฒันางานดแูลเว็บไซต์ห้องสมุดอยู่

เสมอ ซึง่การตอบสนองความต้องการด้านคณุภาพสารสนเทศของผู้ ใช้บริการให้เพียงพอกบัความ

ต้องการทั Êงด้านคณุภาพและปริมาณ รวมทั Êงจะต้องมีการจดัระบบและจดัการบริการอนัรวดเร็วท่ี

ผู้ ใช้สามารถเข้าถึงสารสนเทศต่างๆ ได้อย่างสะดวกนั Êน จะนํามาซึ่งประสิทธิภาพให้ตรงตาม

เป้าหมายสําคญัของการบริการผา่นเว็บไซต์ 

    
วัตถุประสงค์ของการวิจยั 

 

1. เพ่ือศึกษาวิธีในการประเมินทางด้านคุณภาพของการให้บริการทางเว็บไซต์ 

(Quality of web Service) และนํามาทดลองใช้กบัการให้บริการของเว็บไซต์ สํานกัหอสมดุ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์จากกลุม่ผู้ใช้บริการ 

2. เพ่ือศกึษาความคาดหวงัด้านคณุภาพของเว็บไซต์ของผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการเว็บไซต์
สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

3. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและประสบการณ์คุณภาพของ
การบริการท่ีนกัศกึษา อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ได้รับจริงจาก

การใช้บริการเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 
ขอบเขตของการวิจัย 

 

1. ขอบเขตด้านเนื Êอหา การวิจยัครั Êงนี Êมีจดุมุ่งหมายท่ีจะศกึษาคณุภาพการให้บริการ

เว็บไซต์จากนกัศึกษา อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ท่ีเข้ามาใช้

ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์เท่านั Êน 
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2. ขอบเขตด้านประชากร โดยประชากรที่ใช้ในการวิจยัครั Êงนี Êอาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและ

พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ท่ีเข้ามาใช้เว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุมหาวิทยาลยั 

ธรรมศาสตร์ ทั Êงนี Êกลุ่มตวัอย่างจะทําการเลือกจากประชากรดงักล่าวข้างต้น ในช่วงเวลาตั Êงแต่

เดือนธนัวาคม 2551 ถึง เดือนมกราคม 2552 เท่านั Êน  

 
ข้อจาํกัดหรืออุปสรรคในการวิจัย 

 

ในการศกึษาวิจยัครั Êงนี Ê ยงัคงมีข้อจํากดับางประการ ได้แก่ 

1. ข้อมลูท่ีได้จากการศึกษาได้จากแบบสอบถาม ซึ่งในการตอบแบบสอบถามของ

ผู้ ใช้บริการมีเวลาในการตอบแบบสอบถามจํากัด จึงทําให้บางครั Êงอ่านแบบสอบถามได้อย่างไม่

ละเอียดถ่ีถ้วน รวมไปถึงความร่วมมือในการตอบคําถามของกลุม่ตวัอยา่ง 

2. ปัจจัยในการวัดคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ มีแบบอย่างมาจากการวัด

คณุภาพในธุรกิจประเภทการทําธุรกรรมการค้าบนอิเลก็ทรอนิกส์ ดงันั Êนจงึควรหาปัจจยัท่ีเหมาะสม

ในการวดัคณุภาพท่ีเหมาะสมหรือพฒันาปัจจยัขึ Êนมาใหม ่

3. การประเมินคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุดซึ่งอาจไม่
ครอบคลุมทุกบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เช่น บริการด้านการยืม 

ส่ือการศึกษาอ่ืนๆ อาทิ วีดีโอ หรือ ซีดี ดงันั Êนการศึกษานี Êจึงเป็นแนวทางเพื่อท่ีจะนําเสนอเร่ือง

คณุภาพเฉพาะการให้บริการทางเว็บไซต์เท่านั Êน 

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 

1. ทําให้ทราบถึงความคาดหวงัด้านคณุภาพในการให้บริการของเว็บไซต์ (Quality 

of  web services) ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์จากผู้ใช้บริการ 

2. เพ่ือเป็นข้อมลูให้ผู้บริหารสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์สามารถพฒันา

แนวทางที่เหมาะสมในการปรับปรุงคณุภาพเว็บไซต์ในการให้บริการ (Quality of web service) มา

ใช้ในการให้บริการได้อยา่งมีประสทิธิภาพ เพ่ือรองรับการใช้งานในอนาคตตอ่ไป 

3. ทําให้ทราบถึงวิธีการวัดและประเมินผลทางการให้บริการของเว็บไซต์ท่ีมีต่อ
องค์กรในการปรับปรุงคณุภาพของการให้บริการทางเว็บไซต์ (Quality of web service) มาใช้ 
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4. ก่อให้เกิดประโยชน์ในเชิงวิชาการแก่บุคคลทัว่ไปในการทําความเข้าใจหลกัการ
ของคณุภาพในการให้บริการทางเว็บไซต์ (Quality of web service) และการประยกุต์ใช้หลกัการ

ดงักลา่ว ในการให้บริการท่ีคล้ายคลงึกนั 
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นิยามศัพท์ 
 

 เว็บไซต์  หมายถึง หน้าเว็บเพจหลายหน้า ซึ่งเช่ือมโยงกัน

  ผา่นทางไฮเปอร์ลงิก์ สว่นใหญ่จดัทําขึ Êนเพื่อ 

  นําเสนอข้อมลูผา่นคอมพิวเตอร์ 

 เว็บเพจ  หมายถึงหน้าเว็บท่ีแสดงเนื Êอหาสาระ หวัข้อ  

  บทความตา่งๆ ทั Êงในรูปแบบตวัอกัษร รูปภาพ เสียง

  และ ภาพยนตร์ 

 ไฮเปอร์ลงิก์  หมายถึงช่องทางในการเชื่อมโยงไปสูท่ี่อยูห่รือ 

  ตําแหน่งของบทความหรือข้อมลู 

 ห้องสมดุ หมายถงึ  ห้องสมดุท่ีเปิดให้บริการทรัพยากร 

  ทางด้านสารสนเทศ 

 ผู้ใช้บริการเว็บไซต์  หมายถึง ผู้ ท่ีใช้บริการของห้องสมุด ผ่านเว็บไซต์

  ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ผ่าน

  ระบบออนไลน์ ซึ่งการศึกษาครั Êงนี Ê คือ นักศึกษา

  ปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก อาจารย์ 

  เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยั  

  ธรรมศาสตร์  

 ประชากร  หมายถึง จํานวนนกัศกึษา อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ

  พนักงานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ทั Êงหมดท่ี

  ใช้บริการเว็บไซต์ของสํานกัห้องสมดุ มหาวิทยาลยั 

  ธรรมศาสตร์ 

 กลุม่ตวัอยา่ง  หมายถึง การเลือกกลุม่ท่ีเป็นสว่นหนึง่ของ 

  ประชากร นํามาเป็นตัวแทนของประชากรในการ

  วิจยั 

 ความพงึพอใจ   หมายถึง ระดบัความรู้สึกท่ีได้รับจากการใช้บริการ 

  ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
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 คณุภาพ  หมายถึง ตอบสนองต่อความต้องการ (Needs) 

  และความคาดหวงั (Expectation) ของผู้ ใช้บริการ 

  ให้ได้รับความพงึพอใจ 

 Quality of service  หมายถึง การบริการใด ๆ ท่ีเป็นไปอย่างมีคณุภาพ

  ทั Êงด้านการให้บริการและเทคนิค  

 Quality of web service  หมายถึง การบริการใด ๆ ท่ีเป็นไปอย่างมีคณุภาพ

  ทั Êงด้านการให้บริการและเทคนิคของการใช้เว็บไซต์ 

 

 

 

 


