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บทที่ 2 
 

แนวคดิทางทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 

 ในการวิจัยครัง้นี  ้ผู้ ศึกษาได้ทําการทบทวนวรรณกรรมที่ เ ก่ียวข้อง(Literature 

Review) รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร บทความและรายงานการวิจยัท่ีเก่ียวข้อง โดยกําหนด

ประเดน็ของการศกึษาไว้ดงันี ้

1. การประเมินคณุภาพของการให้บริการ (Quality of service) 

2. การประเมินคณุภาพของการให้บริการทางเว็บไซต์ (Quality of  web Service) 

3. ข้อมลูทัว่ไปของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

4. งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 จุดมุ่งหมายในการให้บริการของห้องสมดุนัน้ คือการตอบสนองต่อการให้บริการแก่

ผู้ ใช้และสิ่งท่ีผู้ ใช้บริการห้องสมุดนัน้ คือความสะดวก รวดเร็วในการใช้งาน ความสมบูรณ์ของ

ข้อมลู ฉะนัน้การนําเอาเทคโนโลยีของเว็บไซต์มาประยกุต์ในการให้บริการตา่งๆ  เพ่ือตอบสนองให้

เกิดความพอใจแก่ผู้ ใช้บริการ สามารถตอบสนองต่อการใช้งานได้อย่างสมบูรณ์ กล่าวคือ ความ

พอใจของผู้ ใช้บริการนัน้ถือได้ว่าเป็นตวัวดัในเร่ืองของคณุภาพของการให้บริการ ซึง่ในการทําการ

ประเมินคณุภาพนัน้มาจากการตอบสนองตอ่ผู้ ใช้บริการได้มากกว่าหรือเท่ากบัความคาดหวงัของ

ผู้ใช้บริการ ดงันัน้การพฒันาด้านคณุภาพจงึเป็นสิง่จําเป็นในด้านการให้บริการ  

 
การประเมินคุณภาพการให้บริการ 

 
คุณภาพ 

 
 เม่ือกลา่วถึงคําวา่ “คณุภาพ” ได้มีผู้ นิยามและคําจํากดัความดงันีคื้อ ระดบัความเป็น

เลิศในคุณลกัษณะโดยรวมของผลิตผล หรือบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องตอบสนองต่อความ

ต้องการของผู้ ใช้บริการเป็นท่ีพึงพอใจและเกิดประโยชน์ตรงต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการ 

(Dickenss, 1994, p. 15) 

  “คณุภาพ” (Quality) เป็นคํานามธรรมท่ีต้องใช้การแปลงเป็นรูปธรรมท่ีสามารถวดัได้ 

(Operational Operation)  การมีมาตรฐานความเป็นเลิศ  โดยท่ีกําหนดมาตรฐานไว้ตายตวัผลท่ี

ได้รับสอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์  (Fitness for purpose)  และใช้ทรัพยากรท่ีคุ้มค่า สง่เสริมและ
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พฒันาให้ดียิ่งขึน้ โดยดําเนินงานท่ีถกูต้อง  เหมาะสม  (Result of Doing the Right Thing, Right) 

สง่ผลตอ่เปลี่ยนแปลงในทางที่ดีขึน้เป็นระยะๆ ไมมี่จดุสิน้สดุ (อทุมุพร  จามรมาน 2543:43) 

 Parasuraman and Berry ได้กลา่วเก่ียวกบัคณุภาพวา่คณุภาพขึน้อยูก่บัการรับรู้ของ

ผู้บริโภค ท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัในบริการกบัสิ่งท่ีผู้ ใช้บริการได้รับจริง 

โดยการบริการท่ีมีคณุภาพนัน้มาจากผู้ใช้บริการได้รับบริการตามท่ีคาดหวงัไว้ (Parasuraman & 

Berry, 1985, p. 41)  

 จากนิยามและความหมายข้างต้น สามารถกล่าวได้ว่า คณุภาพคือได้รับบริการท่ีดี

เลศิตามท่ีผู้ใช้บริการคาดหวงัไว้ หรือ คณุภาพมาจากความพงึพอใจของผู้ใช้บริการนัน่เอง 
 

การบริการ 
 

 บริการ  หมายถึง กิจกรรมการบริการใด ๆ ท่ีเป็นไปอย่างมีคุณภาพทัง้ด้านการ

ให้บริการและเทคนิค  

 บริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีตอบสนองต่อความ

ต้องการให้แก่ผู้ ใช้บริการ โดยอาศยัการบริการตามแนวความคิดเชิงกลยุทธ์ทางการตลาด แบ่ง

ออกเป็น 4 ประการคือ  

1. บริการไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) 

2. บริการไมส่ามารถแบง่แยกการให้บริการ (Inseparability) 

3. บริการมีความหลากหลายในตวัเอง (Variability) 

4. บริการไมส่ามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) 

(จินดารัตน์ เบอร์พนัธุ์ 2543:23-50) 

 
คุณภาพการให้บริการ 

 
 คณุภาพในการให้บริการ หมายถึง ลกัษณะหรือคณุสมบตัิโดยรวมของการบริการท่ี

เหมาะสมกบัข้อกําหนด ของความคาดหวงั หรือความต้องการของผู้ใช้บริการ อนัจะนํามาซึง่ความ

พงึพอใจทกุครัง้ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ 
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การประเมินคุณภาพของการให้บริการ (Quality of service) 
 

 ในการให้บริการนัน้ หมายถึง การวดัหรือประเมินการตดัสินคณุค่าในการให้บริการ

โดยเปรียบเทียบระหว่างความคิดเห็นเก่ียวกับความคาดหวงัในการท่ีจะได้รับการบริการกับการ

ได้รับบริการจริงซึง่หากผลจากการประเมินความคิดเห็นหรือความพึงพอใจท่ีได้รับเป็นไปตามท่ีได้

คาดหวงัไว้ก็แสดงได้วา่การให้บริการนัน้มีคณุภาพด้วย  

 
การพัฒนาแบบการประเมินของ SERVQUAL 

 
 SERVQUAL เป็นแบบการประเมินท่ีพฒันาขึน้ในปี ค.ศ. 1985 โดย Parasuraman 

and Berry โดยเป็นแบบประเมินคณุภาพของการให้บริการ ซึง่มีการวดัคณุภาพจากความแตกตา่ง

ระหว่างความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการและการได้รับบริการจริง โดยมีแนวความคิดมาจากทฤษฏี

ทางการตลาด ในช่ือ “แบบจําลองช่องว่าง” (Gap Model or Gap Analysis Model) ดงั

ภาพประกอบที่ 2.1 
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ภาพประกอบที่ 2.1 

Service Quality Model 
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ท่ีมา: Parasuraman  A., Zeithaml V.A. and L.L. Berry (1985), “A conceptual model of 

service quality and its implications for future research,” Journal of Marketing, 49 (Fall 

1985): 44. 
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 จากภาพประกอบที่ 2.1 จะมีช่องว่าง (Gap) ท่ีเกิดขึน้ในขัน้ตอนต่างๆ ทัง้หมด 5 

ประการ คือ 

 ช่องว่างท่ี 1 ช่องว่างของข้อมลูการตลาด (Gap 1-positioning gap) คือช่องว่างท่ี

เกิดขึน้ระหวา่งความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการ ซึง่การรับรู้ของผู้ ให้บริการเก่ียวกบัความคาดหวงัของ

ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพบริการไมส่อดคล้องกบัความคาดหวงัจริงของผู้ ใช้บริการ ผู้ให้บริการอาจ

ไมท่ราบถึงปัจจยัท่ีมีความสําคญัอนัแท้จริง ช่องวา่งนีจ้งึก่อให้เกิดผลกระทบตอ่การประเมินผลของ

ผู้ใช้บริการท่ีมีตอ่คณุภาพการบริการปัจจยัท่ีมีผลตอ่ช่องวา่งนีคื้อ 

1.1 ขาดการศกึษาถึงความต้องการและความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 
1.2 ผู้ ให้บริการในหน่วยงาน ส่วนงานต่างๆขององค์กรมีการติดต่อส่ือสารท่ีน้อย

เกินไป เช่น บริการยืมคืน บริการข้อมลู บริการอ้างอิง และโต๊ะบริการอ่ืนๆ ของห้องสมดุ 

1.3 สายงานบงัคบับญัชาท่ีมีการแบง่แยกผู้ให้บริการหลายคนจากผู้บริหารชัน้สงูทํา
ให้ข้อมลูท่ีได้จากผู้ใช้บริการท่ีให้ข้อมลูกลบัไปยงัผู้บริหารนัน้ไมมี่คณุคา่  

 ช่องว่างท่ี 2 ช่องว่างของมาตรฐานที่กําหนด (Gap 2-specification gap) เป็น

ช่องวา่งท่ีเกิดขึน้ระหวา่งข้อกําหนดและมาตรฐานตา่งๆ เก่ียวกบัคณุภาพการบริการ และความตา่ง

ระหว่างการรับรู้ของผู้ ให้บริการท่ีมีต่อความคาดหวังของผู้ ใช้บริการและความต้องการของ

ผู้ ใช้บริการท่ีมีต่อคณุภาพบริการเหล่านัน้ ช่องว่างนีก่้อให้เกิดผลกระทบต่อคณุภาพการบริการใน

มมุมองของผู้ใช้บริการ ปัจจยัท่ีมีผลตอ่ช่องวา่งนี ้คือ 

2.1 การให้ความสําคญัตอ่คณุภาพการบริการของผู้บริหาร 
2.2 การกําหนดเป้าหมายมาตรฐานของงานที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐานและ

ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการ 

2.3 ขาดการรับรู้ในสิง่ท่ีมองไมเ่ห็น 

2.4 การมีข้อจํากดัในการใช้เทคโนโลยีของบคุลากรท่ีช่วยให้งานบริการมีมาตรฐาน 

ซึ่งเป็นสิ่งท่ีบุคลากรสามารถรับประกันต่อผู้ ใช้บริการได้ว่าคุณภาพการบริการท่ีให้มีความ

สม่ําเสมอ 

 ช่องว่างท่ี 3 ช่องว่างของการให้บริการ (Gap 3-Delivery gap) เป็นช่องว่างท่ีเกิดขึน้

จากผู้ ให้บริการระหว่างข้อกําหนดและมาตรฐานตา่งๆ เก่ียวกบัคณุภาพการบริการและการบริการ

จริงท่ีให้แก่ผู้ ใช้บริการ โดยช่องว่างนีจ้ะสง่ผลกระทบตอ่คณุภาพการบริการและบริการจริงท่ีให้แก่

ผู้ใช้บริการ ทัง้นี ้จากจดุยืนของผู้ใช้บริการ ช่องวา่งนีจ้ะมีผลกระทบตอ่คณุภาพการบริการ ปัจจยัท่ี

มีผลตอ่ช่องวา่งนีคื้อ 
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3.1 การร่วมมือกนัทํางานเป็นทีม (Teamwork) 

3.2 บทบาทของบุคลากรท่ีไม่ชัดเจน ทําให้ไม่มั่นใจว่าผู้ บริหารมีความคาดหวัง

อยา่งไร 

3.3 การขาดทกัษะ และการฝึกอบรมท่ีจําเป็นในการทํางาน หรือในการใช้เทคโนโลยี 

3.4 บทบาทขัดแย้งของบุคลากรท่ีไม่สามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการภายในและผู้ใช้บริการภายนอก 

3.5 ระบบบริหารจดัการท่ีเน้นเร่ืองผลลพัธ์ ขาดความยืดหยุ่นในการแก้ปัญหาของ

การให้บริการ 

 ช่องว่างท่ี 4 ช่องว่างของการสื่อสาร (Gap 4-Communication gap) คือ ช่องว่างท่ี

เกิดขึน้จากการที่ผู้ ให้บริการให้บริการจริงแก่ผู้ ใช้บริการและการติดตอ่ส่ือสารกบัผู้ ใช้บริการในเร่ือง

ของการบริการ การติดต่อส่ือสารภายนอกจะมีผลต่อความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการต่อบริการท่ี

ได้รับ ช่องว่างนีทํ้าให้เกิดผลกระทบต่อคณุภาพการบริการจากจดุยืนของผู้ ใช้บริการ ปัจจยัท่ีมีผล

ตอ่ช่องวา่งนี ้คือ 

4.1 การสื่อสารในแนวนอน 

4.2 ขาดการตดิตอ่ส่ือสารระหวา่งสมาชิกในหน่วยงานในระดบัเดียวกนั 

4.3 การให้คําสญัญาแก่ผู้ใช้บริการมากเกินไป 

 ช่องว่างท่ี 5 ช่องว่างด้านคณุภาพการบริการ (Gap 5-perception gap) เป็นความ

แตกตา่งระหว่างการรับรู้ภายในของผู้ ใช้บริการและความคาดหวงัของการบริการ ซึง่อธิบายความ

ต่างระหว่างบริการท่ีผู้ ใช้บริการต้องการและบริการจริงท่ีผู้ ใช้บริการได้รับ โดยปัจจัยท่ีมีผลต่อ

ช่องวา่งทัง้ 4 ท่ีได้กลา่วมาข้างต้น (ธีรดา เนียมอยู ่2522: 36-38) 

 ช่องวา่งเร่ืองคณุภาพถือได้วา่เป็นหลกัสําคญัในเร่ืองของคณุภาพการบริการ สว่นตา่ง

ระหว่างความคาดหวงัท่ีผู้ ใช้บริการหวงัจะได้รับบริการท่ีดีท่ีสุดและบริการท่ีได้รับจริงนบัว่าเป็น

แนวคิดสําคญัของแบบประเมิน SERVQUAL ยิ่งช่องว่างแคบเท่าใด ก็แสดงว่าคุณภาพการ

ให้บริการดีเท่านัน้ ดังนัน้ผู้ บริหารต้องลดช่องว่าง คือ ช่องว่างท่ี 5 ให้แคบท่ีสุดเท่าท่ีจะทําได้ 

เพ่ือท่ีจะจดัการบริการท่ีดีเลศิให้แก่ผู้ใช้บริการ 

 โดยในเวลาตอ่มา Parasuraman and Berry ได้ทําการพฒันาการประเมินคณุภาพ

โดยใช้เกณฑ์การวดัท่ีมาจากความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการโดยแบง่ปัจจยัออกเป็น 10 ประการดงั

ภาพประกอบที่ 2.2 
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ภาพประกอบที่ 2.2 

Determinants of Perceived Service Quality. 

 

 
ท่ีมา: Parasuraman A., Zeithaml V.A. and L.L. Berry (1985), “A conceptual model of 

service quality and its implications for future research,” Journal of Marketing, 49 (Fall 

1985): 48. 

 

1. เข้าถึงการบริการ (Access) หมายถึง การท่ีผู้ รับได้รับบริการได้ง่ายและ

สะดวกสบาย 

2. การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผู้

ให้บริการกบัผู้ใช้บริการ เช่นการให้ข้อมลู การสื่อสารด้วยภาษาท่ีผู้ใช้บริการเข้าใจ และรับฟังความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ 

3. ความสามารถของผู้ ให้บริการ (Competence) หมายถึง การแสดงความสามารถ

ของผู้ให้บริการให้ผู้ รับบริการยอมรับถึงความสามารถและทกัษะในการให้บริการ 

4. การเอือ้เฟือ้ในการบริการ (Courtesy) หมายถึง ผู้ให้บริการมีความเอือ้เฟือ้ เป็น

มิตร ให้เกียรต ิและสภุาพในการให้บริการ  

Determinants of 
Service Quality 

1. Access  

2. Communication 

3. Competence 

4. Courtesy 

5. Credibility 

6. Reliability 

7. Responsiveness 

8. Security 

9. Tangibles 

10. Understanding 

W.O.M Personal 

Needs 

Past 

Experience 

Expect Service 

Perceived 

Service 

Perceived 

Service 

Quality 
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5. ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง การทําให้เกิดไว้วางใจ เช่ือถือได้จาการ

ให้บริการด้วยความจริงใจ 

6. ความเช่ือมัน่ในบริการ (Reliability) หมายถึง การให้บริการตามท่ีสญัญาไว้กบั

ผู้ใช้บริการ 

7. การตอบสนองต่อความต้องการของผู้ ใช้บริการ (Responsiveness) หมายถึง

ความพร้อมในการช่วยเหลอื และตอบสนองตอ่ผู้ใช้บริการได้ทนัทีทนัใด 

8. ความปลอดภยั (Security) หมายถึง ความรู้สึกปลอดภยัและมัน่ใจต่อการใช้

บริการ 

9. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะท่ีสามารถจบัต้องได้ ปรากฎ

ให้เห็น เช่นเคร่ืองมือ อปุกรณ์สถานท่ี บคุลากร 

10. การเข้าใจและการรู้จกัผู้ ใช้บริการ (Understanding/Knowing the Customer) 

หมายถึง การทําความเข้าใจและรู้จกัวามต้องการของผู้ใช้บริการ 

 จากปัจจยัทัง้ 10 ประการนีนํ้ามาเป็นปัจจยัในการประเมินคณุภาพของการใช้บริการ 

(Perceived Service Quality) โดยประเมินคณุภาพการให้บริการจากความพึงพอใจในการใช้

บริการจริง (Perceived Service) เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัในการใช้บริการ (Expected 

Service) โดยมีสมการในการวดัคุณภาพการให้บริการจากความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการดงั

ภาพประกอบที่ 2.3 

 

ภาพประกอบที่ 2.3 

สมการของความพงึพอใจของการใช้บริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 จากสมการดงักล่าวสามารถสรุปได้ดงันี ้คือ เม่ือความพึงพอใจในการใช้บริการจริง 

มากกว่าหรือเท่ากบัความพงึพอใจจากความคาดหวงัในการใช้บริการ จะส่งผลให้ผู้ ใช้พงึพอใจใน

การใช้บริการจริง > ความคาดหวงัในการใช้บริการ 

การใช้บริการจริง = ความคาดหวงัในการใช้บริการ 

การใช้บริการจริง < ความคาดหวงัในการใช้บริการ 

ผู้ใช้บริการพงึพอใจ 

ผู้ใช้บริการไมพ่งึพอใจ 
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บริการ แต่ถ้าความพึงพอใจในการใช้บริการจริงน้อยกว่าความพึงพอใจจากความคาดหวงัในการ

ใช้บริการ จะส่งผลให้ผู้ ใช้ไม่พึงพอใจในบริการ สามารถอธิบายปัจจยัท่ีเกิดจากความห่างระหว่าง

ความคาดหวงัในการใช้บริการกบัการได้รับบริการจริง โดยปัจจยัในการกําหนดคณุภาพตามความ

คาดหวงัของการบริการได้แก่  การพดูแบบปากตอ่ปาก (W.O.M – Word of mouth) ความต้องการ

สว่นบคุคล (Personal needs) และประสบการณ์ท่ีได้รับในอดีต (Past experience)  

 ต่อมาในปี ค.ศ.1988-1990 Parasuraman and Berry ได้ปรับปรุงปัจจยัในการ

ประเมิน โดยการตดัปัจจัยบางส่วนเพื่อลดความซํา้ซ้อน และรายละเอียดมากเกินไป สร้างเป็น

เกณฑ์ในการประเมินเพียง 5 ประการ เป็นการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเรียกว่า 

SERVQUAL (Service Quality) ซึง่ประกอบไปด้วยการประเมินคณุภาพ 5 ด้าน ดงันี ้

1. ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่ปรากฎให้เห็น 

สญัลกัษณ์  

2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความน่าเช่ือถือของระบบ การให้บริการ

ตา่งๆ ผา่นเว็บไซต์มีความถกูต้อง สม่ําเสมอ ทําให้ไว้ใจในการบริการ 

3. การตอบสนองตอ่ความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง การตอบสนองตอ่

ความต้องการอยา่งทนัท่วงที โดยผู้ใช้สามารถได้รับการตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

4. การให้ความเช่ือมัน่ของผู้ ใช้บริการ (Assurance) หมายถึง ความเช่ือมัน่ของ

ผู้ใช้งานท่ีมีตอ่การใช้งานผา่นเว็บไซต์ 

5. การเข้าใจ รู้จัก รับรู้ ความต้องการของผู้ ใช้บริการ (Empathy) หมายถึง 

ความสามารถในการดแูลเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมถึงการแก้ปัญหา 

 การใช้แนวคิดทัง้ 5 ด้านนีใ้นการสร้างแบบประเมินแบบ SERVQUAL โดยอาศยั

แบบจําลองช่องว่างทางธุรกิจ มีความมุ่งหวงัท่ีจะออกแบบเคร่ืองมือมาตรฐานในการทดสอบการ

ประเมินงานบริการทกุประเภทและสามารถทําการปรับเปลี่ยนได้เล็กน้อยตามความเหมาะสมของ

งานบริการ เพราะงานบริการนัน้จะให้ความสําคัญของความต้องการและความคาดหวังของ

ผู้ ใช้บริการ  เป็นบรรทดัฐานในการดําเนินการของการให้บริการ  ดงันัน้ เพ่ือตอบสนองต่อความ

ต้องการต่างๆ ได้อย่างถูกต้องจึงจําเป็นต้องมีการประเมินคณุภาพการบริการและเพื่อการสร้าง

ความพึงพอใจให้เกิดขึน้ต่อผู้ ใช้บริการ ทําให้องค์กรมีมาตรฐานในการดําเนินงานและสามารถ

บรรลเุป้าหมายท่ีตัง้ไว้อีกด้วย 

 ทัง้นีก้ารสร้างแบบประเมินคุณภาพแบบ SERVQUAL ยังเป็นต้นแบบในการ

พฒันาการประเมินในการให้บริการของห้องสมดุท่ีเรียกว่า LibSERV โดยเร่ิมขึน้ในปี ค.ศ. 1999 
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มหาวิทยาลยั Texas A&M ได้เสนอรูปแบบการประเมินดงักลา่วแก่ Association of Research 

Libraries (ARL)  โดยมีห้องสมดุเข้าร่วมโครงการในการประเมินคณุภาพในระยะแรก  13 แห่ง 

ตอนเร่ิมต้นมีการกําหนดมิติในการวดัคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดเป็น 5 มิติ คือ  1.

ความรู้สกึท่ีมีต่อบริการ 2.ความน่าเช่ือถือ 4.ห้องสมดุเป็นแหล่งค้นคว้าและบริการด้านทรัพยากร 

และ5.การเข้าถึงสารสนเทศ  ตอ่มาในปี ค.ศ. 2001 ได้มีการปรับมิตใิหม ่โดยวดัจาก 1.ความรู้สกึท่ี

มีต่อบริการ 2.เป็นแหล่งในการค้นคว้า 3.ความน่าเช่ือถือและความเชื่อมัน่ในตนเอง 4.การเข้าถึง

สารสนเทศ  จากนัน้ในปี ค.ศ. 2002 มีการเพิ่มกลุม่สมาชิกภาคีและปรับลดมิติในกรวดัเหลือ 4 มิติ

คือ 1.ความรู้สึกท่ีมีต่อบริการ 2.ห้องสมุดเป็นแหล่งค้นคว้า 3.การควบคุมตน และ4.การเข้าถึง

สารสนเทศ และอีกครัง้ในปี 2003 การวดัคณุภาพของการบริการถกูลดลงเหลือ 3 มิติ  คือ 1.

ความรู้สกึท่ีมีตอ่บริการ 2.ห้องสมดุคือแหลง่ค้นคว้า และ 3.การควบคมุสารสนเทศ 

 การใช้การประเมินคุณภาพด้วยวิธีของ LibSERV สามารถนํามาเป็นส่วนประกอบ

การพิจารณาตามมิติหรือปัจจยัในการเลือกปัจจยัท่ีมีผลตอ่คณุภาพการให้บริการผ่านทางเว็บไซต์

ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เพราะเป็นการให้บริการท่ีมีลกัษณะเดียวกนั 

 
การประเมินคุณภาพของการให้บริการทางเว็บไซต์ (Quality of web Service) 

 
 จากการพฒันาการประเมินคณุภาพในการใช้บริการ ได้เข้ามามีการประยกุต์ มิติของ  

นํามาปรับปรุงเพื่อใช้ในการประเมินคณุภาพของเว็บไซต์ ดงัในผลงานของ Li, Tan and Xie 

(2002) 

 

ตารางที่ 2.1 

Definition of seven dimensions in web-based service quality 

   

 
คํานิยามใน  SERVQUAL 

คํานิยามในคณุภาพบริการ 

ทางเว็บไซต์ 

ความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 

ลักษณะทางกายภาพที่เห็น สิ่ง

อํานวยความสะดวก  อุปกรณ์ 

บคุลากร และเอกสารที่ใช้ในการ

ตดิตอ่และสญัลกัษณ์ 

ค ว า ม มี เ ส ถี ย ร ภ า พ ทั ้ง ด้ า น 

ซอฟท์แวร์และฮาร์ดแวร์ รวมถึง

หน้าจอในการตดิตอ่ส่ือสาร 
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ตารางที่ 2.1 (ตอ่) 

 

 
คํานิยามใน  SERVQUAL 

คํานิยามในคณุภาพบริการ 

ทางเว็บไซต์ 

ความเช่ือถือได้ สามารถให้บริการได้ตรงกับท่ี

สญัญาไว้กบัผู้ รับบริการ  ถกูต้อง 

เหมาะสม ได้ผลออกมาเหมือน

เช่นเดิมในการบริการ มีความ

สม่ําเสมอ  ทําให้ผู้ ใช้บริการมี

ความเช่ือถือในบริการ 

ความสามารถของระบบอีเมล์และ

เ ว็ บ ไซ ต์  พิ จา รณาจากความ

เท่ียงตรงของข้อมูลและบริการท่ี

แสดงไว้ นําไปสู่ข้อมูลท่ีถูกต้อง มี

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนองตอ่ลกูค้า ความพร้อมและเต็มใจในการ

ให้บริการ ตอบสนองการบริการ

ได้อย่างทันท่วงที  ผู้ ใช้บริการ 

ได้รับความสะดวกจากการใช้

บริการ และรวดเร็ว 

ความสามารถของระบบการ

ให้บริการออนไลน์บนการสื่อสาร

ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ท่ีตอบสนอง

รวดเร็ว ถกูต้อง และเท่ียงตรง 

ความเช่ือมัน่ตอ่ลกูค้า ผู้ให้บริการแสดงถึงทกัษะความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการ

และตอบสนองต่อความต้องการ

ข อ ง ผู้ ใ ช้ ด้ ว ย ค ว า ม สุ ภ า พ 

นุ่มนวล  ใช้การติดต่ออย่างมี

ประสิทธิภาพและมัน่ใจว่าได้รับ

บริการท่ีดีท่ีสดุ 

ความสามารถของระบบบริการ

ผ่านอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีการรับ ส่ง

ข้อมูลได้ด้วยความน่าเช่ือถือและ

มัน่ใจ 

ก า ร รู้ จั ก แ ล ะ เ ข้ า ใ จ

ลกูค้า 

การดแูลเอาใจใส่ ความต้องการ

ของแตล่ะบคุคลในการใช้บริการ 

ความสามารถของระบบอีเมล์หรือ

เว็บไซต์ท่ใช้ในการดแูลผู้ ใช้บริการ

และการสื่อสารเฉพาะบคุคล 

คณุภาพของข้อมลู _ ความถูกต้องของข้อมูลท่ีส่งผ่าน

อีเมล์หรือเว็บไซต์  
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ตารางที่ 2.1 (ตอ่) 

   

 
คํานิยามใน  SERVQUAL 

คํานิยามในคณุภาพบริการ 

ทางเว็บไซต์ 

การตดิตอ่ส่ือสาร _ การสื่อสารท่ีครบถ้วนทัง้ช่องทาง

ส่ือสารแบบเก่ า เช่น  จดหมาย 

โทรศพัท์ ไปจนถึง การติดต่อแบบ

ผา่นอิเลก็ทรอนิกส์เช่น อีเมล์ 

ท่ีมา: Li, Tan and Xie (2002) : Department of Industrial and Systems Engineering, 

National University of Singapore. Measuring web-based service quality. Singapore: 

Taylor & Francis Ltd., 2002. 

 

  จากรูปจะเห็นได้ว่าได้มีการปรับเปล่ียนมิติบ้างเพื่อให้สอดคล้องต่อบริการทาง

เว็บไซต์ เช่นเดียวกบัLin, Wu (2002) ท่ีใช้หลกัของ SERVQUAL ระหว่างความคาดหวงักบับริการ

ท่ีได้รับจริง โดยพิจารณาจากมิติทัง้ 5 มิติแล้วปรับการประเมินให้เหมาะสมท่ีเรียกว่า “Online 

Service Quality” ซึง่มีการพิจารณาในมิตติา่งๆ ให้เหมาะสมในการประเมินคณุภาพเว็บไซต์ ดงันี ้ 

1. Information Content  หมายถึง ข้อมลูตา่งๆ สามารถเข้าใจได้ง่ายทัง้ภาพ เสียง 

บทความ   

2. Customization พิจารณาข้อมูลท่ีเหมาะสมกับผู้ ใช้บริการ รู้ความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ 

3. Reliability & Response การแก้ปัญหาของการใช้งานบริการออนไลน์ และ

ความถกูต้องของการแสดงเนือ้หาการสื่อสารและเวลาในการให้บริการ 

4. Security หมายถึงความปลอดภยัในการสื่อสารและการปกป้องความเป็นสว่นตวั

โดยมิติทัง้หมดพิจารณาจากความพงึพอใจเพื่อวดัคณุภาพในการเข้าใช้เว็บไซต์ดงัภาพประกอบท่ี 

2.4 
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ภาพประกอบที่ 2.4 

Online Service quality of research model. 

 

Online Service Quality 

 
ท่ีมา: Lin, Cathy S., and Wu, Sheng (2002). Exploring the Impact of Online Service 

Quality on Portal Site Usage. Taiwan:IEEE Xplore, 2002. 

 

 ตอ่มาในปี ค.ศ. 2005 Parasuraman,  Zeithaml และ Malhotra (2005) ได้นําหลกั

ของ SERVQUAL มาประยกุต์ใช้กบัธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ มีแบบประเมินการใช้เว็บไซต์ในช่ือ E-S-

QUAL โดยมีกลุม่ของการวดัระดบัคณุภาพของเว็บไซต์ประกอบไปด้วย  

1. ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)  เว็บไซต์มีความง่ายในการใช้งาน โดยมีหน้าจอท่ี

สามารถทําให้ผู้ใช้บริการสามารค้นหา เพ่ือจะได้รับการบริการท่ีต้องการได้อยา่งรวดเร็ว  

2. ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) ระบบในการใช้งานมี

เสถียรภาพในการใช้งาน สามารถตอบสนองการใช้งานได้ตลอดเวลา ท่ีผู้ ใช้ต้องการใช้งาน 

3. ด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ (Fulfillment) เว็บไซต์สามารถรับคําสัง่ และส่ง

ข้อมลูท่ีผู้ ใช้ต้องการได้อย่างถกูต้องและรวดเร็ว ทําให้ผู้ ใช้บรรลวุตัถปุระสงค์ในการใช้งานตามท่ี

ผู้ใช้บริการต้องการ 

4. ด้านความเป็นสว่นตวั (Privacy) เว็บไซต์สามารถรักษาข้อมลูเก่ียวกบัผู้ ใช้บริการ

ได้อยา่งปลอดภยั  

Information 

Content 

Customization 

Reliability & 

Response 

Security 

Perceived 

usefulness 

Perceived 

Ease of use 

Attitude 

towards 

Behavior 

intention 

to use 

Actual 

System use 
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5. ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) เว็บไซต์สามารถ

ตอบสนองตอ่ปัญหาในการใช้บริการและสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็วเม่ือผู้ ใช้บริการมีปัญหา

เกิดขึน้ในการใช้บริการ 

6. ด้านการติดตอ่ (Contact) มีช่องการติดตอ่ส่ือสารระหว่างเว็บไซต์และผู้ ใช้บริการ

เพ่ือให้ผู้ใช้บริการ ได้ปรึกษาหรือสอบถามเก่ียวกบัการให้บริการผา่นเว็บไซต์ 

 การวดัระดบัคณุภาพทัง้ 6 ด้านนํามาซึง่คณุภาพของเว็บไซต์โดยรวมในการใช้บริการ

ผา่นเว็บไซต์อิเลก็ทรอนิกส์  

 

ภาพประกอบที่ 2.5 

รูปแบบการประเมินคณุภาพของการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ 

 

 
 

 จากภาพประกอบที่ 2.5 เป็นปัจจยัในการวดัคณุภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ท่ี

พฒันาโดย Parazuraman ในปี 2005 ในงานวิจัย E-S-QUALท่ีพัฒนาแนวความคิดจาก 

SERVQUAL ซึ่งงานวิจัยดงักล่าวใช้พืน้ฐานการพิจารณาคุณภาพของบริการ โดยวดัจาก

ประสบการณ์หรือบริการท่ีผู้ ใช้ได้รับจริงเปรียบเทียบกับความคาดหวงัในการใช้บริการ แต่มีการ

ปรับเปล่ียนปัจจัยในการประเมินคุณภาพให้เหมาะสมกับธุรกิจการค้าผ่านทางเว็บไซต์ โดย

พิจารณาจากปัจจยัในแตล่ะด้านของบริการการคือ 1.ด้านประสิทธิภาพ 2.ด้านความสามารถของ

ระบบ 3.ด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ 4.ด้านความเป็นส่วนตวั 5.การตอบสนองต่อการใช้บริการ 

และ 6.ด้านการติดตอ่ระหว่างผใูช้บริการกบัเว็บไซต์  โดยในปัจจยัแตล่ะด้านเหมาะสมกบัการวดั

บริการผา่นเว็บไซต์เน่ืองจากครอบคลมุบริการของเว็บไซต์ในทกุด้าน  

ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการของเวบ็ไซต์ 

1. ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)  

2. ด้านความสามารถของระบบ (System Availability)  

3. ด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ (Fulfillment) 

4. ด้านความเป็นสว่นตวั (Privacy) 

5. การตอบสนองตอ่การใช้บริการ (Responsiveness) 

6. ด้านการติดตอ่ระหวา่งผู้ ใช้บริการกบัเวบ็ไซต์ (Contact) 

ความคาดหวงัในการ

ใช้บริการ  

ประสบการณ์หรือ

บริการท่ีผู้ ใช้ได้รับ

จริง  

คณุภาพการบริการ  
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 ดงันัน้จากปัจจัยและแนวคิดในการประเมินคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ จึง

สามารถนํามาประยกุต์ใช้ในการประเมินคณุภาพของการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลยัธรรมาสตร์ เน่ืองจากเป็นการให้บริการท่ีมีลกัษณะในการให้บริการเดียวเช่นกนั 

 
ข้อมูลทั่วไปของสาํนักหอสมุด มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

 

 เน่ืองจากการศึกษาครัง้นีเ้ป็นการศึกษาการประเมินคณุภาพของเว็บไซต์ของสํานกั

ห้องสมดุ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของสํานักหอสมุด ดงันัน้จึงควรทราบข้อมูลทั่วไปขององค์กรท่ีทําการ

ประเมินคณุภาพ โดยมีรายละเอียด ดงันี ้

 
ประวัตคิวามเป็นมา 

 
 สํานกัหอสมดุ  มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  ได้ให้บริการมากกว่า 70 ปี มีการพฒันา

ให้บริการอย่างต่อเน่ือง จากการจดัการโดยใช้บตัรรายการเปลี่ยนไปสู่การจดัการโดยฐานข้อมลู

ขนาดใหญ่ มีการเพิ่มประสทิธิภาพการใช้งานให้รวดเร็วในการสืบค้นข้อมลูด้วยระบบคอมพิวเตอร์ 

โดยการพฒันาของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ได้ดําเนินตามแผนพฒันาการศึกษา

ของมหาวิทยาลยัระยะยาว (พ.ศ.2540-2554) ท่ีมุง่เน้นให้มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์มีคณุภาพการ

ให้บริการระดบัสากล ทัง้ในด้านสงัคมศาสตร์  มนุษยศาสตร์และวิทยาศาสตร์  สํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จึงได้ดําเนินการตามนโยบายโดยได้แบ่งการให้บริการเป็น 3 กลุ่ม คือ

กลุ่มสงัคมศาสตร์และมนษุยศาสตร์  กลุ่มแพทยศาสตร์และกลุ่มวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีและ

ได้จดัการดําเนินงานให้สอดคล้องกับนโยบายของมหาวิทยาลยั  เพ่ือตอบสนองต่อการขยายตวั

ของนักศึกษาในแต่ละระดับ รวมถึงบุคลากรท่ีเพิ่มขึน้ ให้ได้รับบริการอย่างมีคุณภาพและ

ประสทิธิภาพท่ีดีท่ีสดุ 

 ในระยะเวลา 70  ปีในการให้บริการและการบริการทางข้อมลู สิ่งพิมพ์ ส่ือการศกึษา 

พร้อมบริการด้านเทคโนโลยีในระบบอัตโนมัติและระบบอิเล็กทรอนิกส์  ท่ีมุ่งเน้นเป็นศูนย์

สารสนเทศชัน้นํา อนัมีวิสยัทศัน์ท่ีมุง่พฒันาสํานกัหอสมดุให้เป็นศนูย์สารสนเทศชัน้นําของประเทศ   

ด้วยบริการท่ีทนัสมยั รวดเร็ว ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถสืบค้นข้อมลูได้อย่างกว้างขวาง  

พร้อมด้วยบคุลากรท่ีมีความรู้  ความสามารถ และหวัใจในการให้บริการ  เพ่ือตอบสนองต่อพนัธ

กิจหลกัในการสนบัสนุนการเรียนการสอนและการวิจัยของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  ด้วยการ

บริหารจัดการและให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายและส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีท่ี
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ทนัสมยัแก่ผู้ ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพอีกทัง้สามารถเอือ้อํานวยให้บริการทางวิชาการให้แก่

สงัคมตามอดุมการณ์ของมหาวิทยาลยั 

 การดําเนินการตอ่ไปของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จะดําเนินการแผน

ยทุธศาสตร์ในการพฒันาสํานกัหอสมดุอย่างมีระบบสามารถบริหารจดัการได้อย่างคล่องตวัและ

โปร่งใส  ทําให้สํานกัหอสมดุสามารถตอบสนองในด้านข้อมลูและเทคโนโลยีท่ีเอือ้ประโยชน์ตอ่การ

เรียนและการวิจยัของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  เพ่ือนําไปสู่ความเป็นมหาวิทยาลยัชัน้นํา และมี

คณุภาพในระดบัสากล  ตามเป้าหมายของสํานกัหอสมดุท่ีมุ่งเป็นศนูย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเอง

ด้วยการให้บริการข้อมูลข่าวสารและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยเป็นการสร้างความมี

ประสทิธิภาพทางวิชาการให้แก่มหาวิทยาลยั  เพ่ือมุง่สูค่วามเป็นเลศิทางวิชาการในอนาคต 

 
คาํขวัญ 

 
 สารนิเทศทนัสมยัสืบค้นกว้างไกลประทบัใจบริการบริหารด้วยคณุภาพ 

 
ปณิธาน 

 
 มุ่งเป็นศูนย์กลางการเรียนรู้ด้วยตนเองที่ทันสมัยด้วยบริการข้อมูล  ข่าวสาร และ

เทคโนโลยีสารสนเทศ  ทัง้นีเ้พ่ือสร้างความแข็งแกร่งทางวิชาการให้แก่มหาวิทยาลยัและสร้าง

สงัคมแห่งภมูิปัญญา 

 
วิสัยทศัน์ 

 
 มุ่งพัฒนาสํานักหอสมุดให้เป็นศูนย์สารสนเทศชัน้นําของประเทศด้วยบริการท่ี

ทันสมัยรวดเร็ว  ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีสามารถสืบค้นข้อมูลได้อย่างกว้างขวางไร้ขอบเขต 

พร้อมบคุลากรท่ีมีความรู้ความสามารถ  มีจิตวิญญาณในการให้บริการ 
 

พันธกิจ 
 

 สํานักหอสมุดมีภารกิจหลักในการสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัยของ

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ด้วยการบริหารจัดการ  และให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่
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หลากหลาย  และส่งเสริมการใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมยัแก่ผู้ ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ  อีกทัง้

สามารถเอือ้อํานวยบริการทางวิชาการให้แก่สงัคมตามอดุมการณ์ของมหาวิทยาลยั 
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ภาพประกอบที่ 2.6 

โครงสร้างการบริหารงาน สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 
โครงสร้างการบริหารงาน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ท่ีมา: “รายงานประจําปี 2549 สํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์,”  

         กรุงเทพฯ: มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์, 2549: น.8. 

ผู้ อํานวยการ 

สํานกัหอสมดุ 

1 เดิม คือ ห้องสมดุธรรมศาสตร์ 

2 เดิม คือ ห้องสมดุคณะนิติศาสตร์ 

3 เดิม คือ ห้องสมดุคณะรัฐศาสตร์ 

4 เดิม คือ ห้องสมดุคณะเศรษฐศาสตร์ 

5 เดิม คือ ห้องสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ศนูย์รังสติ 

6 เข้าร่วมเป็นห้องสมดุในสว่นระบบงานเทคนิคและงานบริการของสํานกัหอสมดุ 

    (26 กรกฎาคม 2547)  

7 เข้าร่วมเป็นห้องสมดุในสว่นระบบงานเทคนิคและงานบริการของสํานกัหอสมดุ (ปี 2549) 

คณะกรรมการ 

ประจําสํานกัหอสมดุ 

คณะกรรมการดําเนินงาน 

สํานกัหอสมดุ 

รองผู้ อํานวยการ 

สายบริหารและพฒันา 

รองผู้ อํานวยการ 

สายเทคนิค 

รองผู้ อํานวยการ 

สายบริการ 

เลขานกุารสํานกัหอสมดุ หวัหน้าฝ่ายพฒันาวสัดุ

สารนิเทศ 

หวัหน้าฝ่ายสง่เสริมและ 

ห้องสมดุ 

หวัหน้าฝ่ายทคโนโลยี 

ห้องสมดุ 

หวัหน้าฝ่ายสงวนรักษา 

วสัดสุารนิเทศ 

หวัหน้าฝ่ายวิเคราะห์

สารนิเทศ 

หวัหน้าฝ่ายผลิตรายการ

บตัรและจดัเตรียมวสัดุ

สารนิเทศเพื่อบริการ 

หวัหน้าหอสมดุ 

ปรีดี  พนมยงค์ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

สญัญา  ธรรมศกัดิÍ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

คณะพาณิชยศาสตร์ฯ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

ศาสตราจารย์ดิเรกฯ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

ป๋วย  อึÌงภากรณ์ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

คณะวารสารศาสตร์ฯ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

ศนูย์รังสิต 

หวัหน้าห้องสมดุ 

สถาบนัเอเชียฯ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

กลุม่แพทย์ธรรมศาสตร์ 

หวัหน้าศนูย์บริการ 

สื่อการศกึษา 

หวัหน้าหอสมดุ 

ป๋วย  อึ Êงภากรณ์ 

หวัหน้าห้องสมดุ 

ศนูย์ลําปาง 

หวัหน้าห้องสมดุ 

ศนูย์พทัยา 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 
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สถติต่ิางๆ ในการให้บริการของสาํนักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
 

ภาพประกอบที่ 2.7 

ผลการดําเนินงานห้องสมดุในปี 2549 

 

 
 

ภาพประกอบที่ 2.8 

ภาพแสดงการให้บริการตา่งๆ ของห้องสมดุ 
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 จากภาพประกอบที่ 2.8 จะเห็นวา่การใช้บริการบางประเภทมีการให้บริการซํา้กบัการ

ให้บริการทางเว็บไซต์ จงึควรมีการประเมินคณุภาพการให้บริการผา่นเว็บไซต์เพ่ือให้บริการนัน้ๆ ได้

คณุภาพการบริการอยา่งแท้จริง 

 
งานวจิัยที่เก่ียวข้อง 

 

 จาการศกึษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง พบว่ามีงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัการประเมินคณุภาพ

ของการใช้บริการห้องสมดุและการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ดงันี ้

 Parasuraman  A. และ Berry Leonard L. (1985) A conceptual Model of 

Service Quality and Its Implication for Future Research เป็นการพฒันาแบบการประเมิน

ทางด้านคณุภาพโดยใช้หลกัของการตลาดมาใช้ ออกแบบ  “แบบจําลองช่องวา่ง” ระหวา่งคาดหวงั

ของผู้ใช้บริการกบัการได้รับบริการจริง โดยวดัจากความพงึพอใจในการใช้บริการ 

 สริุทอง ศรีสะอาด (1997) ประเมินคณุภาพการบริการของสถาบนัวิทยบริการ มหา

วิทยา ลยัมหาสารคาม โดยใช้ SERVQUAL พฒันาแบบสํารวจผู้ ใช้ห้องสมดุ โดยเน้นการบริการ

และใช้เกณฑ์การประเมิน 5 ด้าน คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือของการ

บริการ ด้านการตอบสนองตอ่การบริการ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านการเข้าถึงจิตใจและนําผลท่ีได้

ในการวิจยัมาปรับปรุงการให้บริการในแตล่ะการบริการในการใช้ห้องสมดุ 

 พรวิท ูโค้วคชาภรณ์ (2543) ได้ศกึษาการประเมินคณุภาพบริการสารสนเทศ โดยใช้ 

SERVQUAL เปรียบเทียบความคาดหวงัและความเป็นจริงท่ีได้รับการบริการของศนูย์สารสนเทศ 

มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิต ตามการประเมิน 5 ด้าน คือ ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านความ

น่าเช่ือถือของการบริการ ด้านการตอบสนองต่อการบริการ ด้านความเช่ือมัน่ และด้านการเข้าถึง

จิตใจ นําผลท่ีได้มาปรับปรุงบริการเพื่อตอบสนองตอ่การใช้งานในแตล่ะด้านได้อยา่งเหมาะสม 

 นฤตย์ น่ิมสมบุญ และฮารุกิ นางาตะ (2546) ประเมินคุณภาพการบริการ

สํานกัหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยใช้ SERVQUAL โดยใช้กรอบแนวคิด “แบบการ

จําลองช่องวา่ง” และปัจจยัของผู้ใช้ห้องสมดุตดัสนิคณุภาพเพื่อนําไปปรับปรุงบริการ 

 นฤมล พฤกษศิลป์ (2546) ประเมินคุณภาพบริการห้องสมุดของสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัรังสิต ด้วย SERVQUAL พบว่า มีความคาดหวงัของการบริการสงูสดุในด้านสถานที่

และสิ่งแวดล้อมและด้านความน่าเช่ือถือของการบริการ และสว่นท่ีได้รับบริการจริงนัน้ระดบัความ
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พงึพอใจอยูใ่นระดบัท่ีมาก ยกเว้นด้านกายภาพ (วสัด ุอปุกรณ์ ครุภณัฑ์ คอมพิวเตอร์) อยู่ในระดบั

ปานกลาง 

 Franscoise Hebert (1994) Services Quality: An Unobtrusive Investigation of 

Inventory Loan in Large Public Libraries in Canada โดยใช้ SERVQUAL ในการศกึษาผู้ ใช้

บริกรห้องสมดุประชาชนโดยศกึษาคณุภาพของการให้บริการยืมหนงัสือในมมุระหว่างผู้ ให้บริการ

และผู้ ท่ีใช้บริการ 

 Hollis Taylor Jr. Landrum (1996)  An  Analysis of the Ability of  an Instrument 

to Measure Quality of Library Success โดยการปรับปรุงการประเมิน SERVQUAL  เพ่ือ

วิเคราะห์เคร่ืองมือวดัคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดและความสําเร็จของห้องสมดุจากการ

ปรับปรุงเคร่ืองมือ SERVQUAL 

 Parasuraman A. (2002) Service Quality Delivery Through Web sites: A 

Critical Review of Extant Knowledge. โดยนําหลกัของ SERVQUAL ในเร่ืองของแบบจําลอง

ช่องว่างมาปรับใช้กับให้บริการด้านเว็บไซต์ ศึกษาผลกระทบของเทคโนโลยีและคุณภาพการ

ให้บริการบนเวบ็ไซต์จากพฤตกิรรมการใช้บริการซือ้ขายออนไลน์ 

  Y.N. Li, K.C.TAN & M.XIE (2002) Measuring web-based service quality.ได้นํา 

SERVQUAL มาใช้เป็นต้นแบบในการกําหนดปัจจัยท่ีส่งผลต่อคณุภาพของการให้บริการบน

เว็บไซต์ โดยเร่ิมจากการประเมิน 5 ด้าน และเพิ่มในปัจจยัในการประเมินคณุภาพทางข้อมลูและ

การนําเทคโนโลยีทางเว็บไซต์มาประเมิน คณุภาพโดยรวมของการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ 

 Hungyune Chao (2002) Assessing the quality of academic libraries on the 

Web: The development  and  testing of criteria.โดยเป็นการศกึษาเง่ือนไขของคณุภาพของ

เว็บไซต์ของห้องสมดุรวมถึงการพฒันากระบวนการประเมินคณุภาพของเว็บไซต์ 

 Lin Cathy S. และ Wu Sheng (2002) Exploring the Impact of Online Service 

Quality on Portal Site Usage โดยการศกึษา รูปแบบของ Technology acceptance model 

(TAM) และการนําเอามาตรการวดัของ SERVQUAL มาใช้ในการพิจารณาการประเมินคณุภาพท่ี

เรียกวา่ Online Service Quality ในการประเมินคณุภาพโดยรวมของการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ 

 Parasuraman  A., Zeithaml  A. Valarie และ Malhotra A. ศกึษาเคร่ืองมือวดัการ

ให้บริการทางเว็บไซต์ในช่ือ E-S-QUAL:  A Multiple-Item Scale for  Assessing Electronic 

Service Quality. โดยใช้ปัจจยัในการบริการคือด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) ด้านความสามารถ

ของระบบ (System Availability) ด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ (Fulfillment) ด้านความเป็น
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ส่วนตวั (Privacy) ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) ด้านการติดต่อ 

(Contact)  

 Siadat S.H., Buyut V. Clement และ Rahman A. Abdul (2008) Measuring 

Service Quality in Online Shopping: A Case study of E-Retailing in Iran. การศกึษาโดยใช้ 

SERVQUAL มีการจดัลําดบัของปัจจยัในการประเมินปัจจยัความคาดหวงั และเปรียบเทียบความ

พงึพอใจของการได้รับบริการจริงของการใช้บริการการซือ้ขายออนไลน์ในอิหร่าน เปรียบเทียบกบั

ในอเมริกา 

 Hossein S., Buyut V. Clement และ Selamat H. (2008) Measuring Service 

Quality in E-Retailing using SERVQUAL Model โดยการนํา SERVQUAL มาใช้วดัมาตรฐาน

การให้บริการทาง E-Retailing โดยมีการเรียงลําดบัปัจจยัท่ีมีผลตอ่การให้บริการของ SERVQUAL 

ตามความสําคญัเพื่อใช้ในการปรับปรุงการให้บริการ 

 จากงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องข้างต้นนี ้ยงัไม่มีงานวิจยัใดท่ีวดัคณุภาพการให้บริการผ่าน

เว็บไซต์ห้องสมุด จึงควรมีการศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของบริการ

ห้องสมดุ เพราะเป็นช่องทางในการใช้งานท่ีสะดวก รวดเร็วและนิยมใช้ในปัจจบุนั ดงันัน้การศกึษา

คุณภาพการให้บริการทางเว็บไซต์ครัง้นี  ้อาจเป็นแนวทางและเป็นประโยชนในการประเมิน

คณุภาพในบริการของห้องสมดุ หรือบริการท่ีมีลกัษณะเดียวกนั จกัทําให้ผู้ ให้บริการทราบถึงความ

ต้องการในการใช้บริการและตอบสนองตอ่ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อยา่งถกูต้อง 

 


