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บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การวิจยัเร่ือง “การศกึษาคณุภาพในการให้บริการทางเวบ็ไซต์ ของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์” มีวตัถปุระสงค์ในการวิจยัครัง้นีคื้อ  

1. เพ่ือศึกษาวิธีในการประเมินทางด้านคุณภาพของการให้บริการทางเว็บไซต์ 

(Quality of web Service)และนํามาทดลองศึกษาในการให้บริการของเว็บสํานกัหอสมดุ

มหาวิทยาลยัจากกลุม่ผู้ใช้บริการ 

2. เพ่ือศกึษาความคาดหวงัคณุภาพของเว็บไซต์ของผู้ ท่ีเข้ามาใช้บริการเว็บไซต์ของ
สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

3. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและประสบการณ์คุณภาพของ
การบริการ ท่ีผู้ ใช้บริการเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ได้รับจริงจากการใช้

บริการ 

 คําถามของการวิจยัครัง้นีคื้อ  

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุการศกึษา ท่ีแตกตา่งกนันัน้จะมีผลตอ่ความ

พึงพอใจของคณุภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ โดยคณุภาพการให้บริการนัน้สามารถวดัได้จาก

ความพงึพอใจในการได้รับบริการในด้านตา่งๆ  

 การวิจยัครัง้นีผู้้วิจยัได้ทําการศกึษา รวบรวมวรรณกรรม เอกสาร บทความ วารสารท่ี

เก่ียวกับการให้บริการ และใช้แบบประเมินการใช้บริการโดยปรับปรุงมาจากแบบสอบถามจาก

ตา่งประเทศที่ใช้ทฤษฎีของ SERVQUAL และ นํามาประยกุต์เป็น E-S-QUAL ซึง่คําถามท่ีนํามาใช้

นัน้ได้มีการปรับปรุงคําถามให้เหมาะสมกบับริการและการดําเนินการให้บริการของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยคําถามในการวิจยัประกอบด้วย สว่นแรกข้อมลูของผู้ ใช้บริการ และ

สว่นท่ีสองความคดิเห็นท่ีมีตอ่การให้บริการของสํานกัหอสมดุ ซึง่ในสว่นนีมี้การศกึษาความคิดเห็น

ท่ีมีต่อการให้บริการ 2 ระดบัคือ ความคาดหวงัในการให้บริการ (Service Expectation) และ 

ระดบัความพึงพอใจในการได้รับบริการจริง (Perception) เพ่ือนําผลท่ีได้จากสองระดบัการ

ให้บริการมาพิจารณานํามาใช้ในการปรับปรุงข้อบกพร่องในการให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการและ

สามารถทําให้ทราบถึงความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อสนองตอบตอ่ความต้องการของผู้ใช้บริการ

ให้ได้มากท่ีสดุ โดยกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัครัง้นีป้ระกอบไปด้วย นกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรี 
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นักศึกษาหลักสูตรปริญญาโท นักศึกษาหลักสูตรปริญญาเอก อาจารย์ประจํา อาจารย์พิเศษ 

เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ท่ีเข้ามาใช้บริการในช่วงปีการศึกษา 2551 

จํานวน 420 คน ซึง่ได้ทําการสุม่แบบสะดวก (Convenience Sampling)  

 ข้อมลูท่ีทําการเก็บรวบรวมได้ทัง้หมดนัน้ ผู้ วิจยัได้นํามาวิเคราะห์เชิงบรรยาย ด้วย

วิธีการคํานวณจาก ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  เปรียบเทียบความคิดเห็น 

ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการในกลุ่มต่างๆ ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท่ี

ประกอบด้วยความคาดหวงัต่อการใช้บริการ และระดบัการบริการท่ีได้รับจริง โดยทดสอบจากค่า

ทางสถิตใินเชิงอนมุาน (T-test) และ (F-test)   

 การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีผู้ ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ ท่ีได้จากช่องว่างระหว่างความคาดหวงัในการให้บริการและระดบัการบริการท่ีได้รับ

จริง ตามทฤษฎี“แบบจําลองช่องวา่ง” (Gap Model or Gap Analysis Model) โดยวดัคณุภาพการ

ให้บริการจาก “GAP 5” ถ้าช่องวา่งระหวา่งบริการท่ีได้รับกบัความคาดหวงัยิ่งแคบแสดงว่ามีความ

พงึพอใจในการให้บริการสง่ผลตอ่คณุภาพท่ีดีในการบริการ  

 วิเคราะห์ปัจจยัในแต่ละด้านในการให้บริการ ซึ่งประกอบด้วยประสิทธิภาพต่อการ

ให้บริการ ความสามารถของระบบในการรองรับการให้บริการ การทํางานของเว็บไซต์ท่ีทําให้

บรรลผุลสําเร็จต่อการให้บริการ การรักษาข้อมลูส่วนตวัของผู้ ใช้บริการ การสนองตอบต่อการให้ 

บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์และการติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ใช้ 

บริการและเว็บไซต์ของสํานักหอสมุดว่าปัจจัยใดท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ

เว็บไซต์ของหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 
สรุปผลการวจิัย 

 
ลักษณะทั่วไปของผู้ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของสาํนักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

 
 จากจํานวนผู้ตอบแบบประเมินการให้บริการจํานวน 420 คน พบว่าผู้ ใช้บริการส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 18-24 ปีมากท่ีสดุ โดยผู้ ใช้บริการมีคณุวฒุิทางการศึกษาระดบั

ปริญญาตรีมากท่ีสุด ส่วนสถานภาพของผู้ ใช้บริการเป็นนกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรีมากท่ีสุด 

ส่วนสาขาท่ีผู้ ใช้บริการศกึษามากท่ีสดุคือ สาขานิติศาสตร์ ทัง้นีผู้้ ใช้บริการมีความถ่ีในการใช้งาน 

1-2 ครัง้ ภายใน 2-3 สปัดาห์ มีจํานวนมากที่สดุ 
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การวิเคราะห์ความแตกต่างของความคาดหวังและระดบัความพงึพอใจการใช้บริการ 
ผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

 
 ระดับความคาดหวังของผู้ ใช้บริการโดยรวม มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังอยู่ระหว่าง 

4.07-4.15 โดยค่าเฉลี่ยสงูสดุคือความคาดหวงัในด้านการตอบสนองต่อการใช้งานมีค่าเฉลี่ย

เท่ากบั 4.15 และค่าท่ีน้อยท่ีสดุคือความคาดหวงัด้านการติดต่อระหว่างผู้ ใช้บริการกบัเว็บไซต์ มี

คา่เฉลี่ยเท่ากบั 4.07 เม่ือวิเคราะห์โดยการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวงัของกลุม่สถานภาพ

การศกึษาท่ีแตกตา่งกนั เม่ือเปรียบเทียบกนัเป็นรายคู่แล้วพบว่า กลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญา

ตรีและนักศึกษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความคาดหวงัในด้านการตอบสนองต่อการใช้งานสูง

กว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และพนักงานของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เช่นเดียวกับด้าน  

ความสามารถของระบบ ในด้านประสิทธิภาพการใช้งานเว็บไซต์ กลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญา

ตรีและนักศึกษาประกาศนียบัตรบัณฑิตมีความคาดหวังสู่งกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ

พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ และกลุ่มนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและกลุ่มนกัศกึษา

หลักสูตรปริญญาเอกมีความคาดหวังสู่งกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี  และพนักงานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทัง้นีอ้าจเน่ืองจากกลุ่มของ

อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์มีความคิดเห็นสว่นมากในกลุม่เป็น

เจ้าหน้าท่ีและพนกังานมากกว่าอาจารย์จึงอาจทําให้ความคาดหวงัในปัจจยัด้านต่างๆ มีน้อยกว่า

กลุม่นกัศกึษา 

 ด้านความพงึพอใจของการใช้บริการ มีคา่เฉลี่ยอยู่ระหว่าง 3.34-3.88 โดยมีคา่เฉลี่ย

สงูสดุในด้านความเป็นส่วนตวั ในการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ และค่าเฉลี่ยท่ีมีค่าตํ่าสดุด้าน การ

ติดต่อส่ือสาร ระหว่างผู้ ใช้บริการกับเว็บไซต์ และเม่ือนําไปทดสอบเป็นรายคู่แล้ว พบว่ากลุ่ม

นกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรีและนกัศึกษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความพึงพอใจสู่งกว่ากลุ่ม

อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และพนักงานของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ และกลุ่มนักศึกษาหลักสูตร

ปริญญาโทและกลุ่มนักศึกษาหลักสูตรปริญญาเอกมีความพึงพอใจงสูงกว่ากลุ่มอาจารย์ 

เ จ้าหน้าท่ี  และพนักงานของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์  เช่นเดียวกันกับบริการใน  ด้าน

ความสามารถของระบบ การตอบสนองต่อการใช้บริการและประสิทธิภาพ ส่วนในด้านของการ

ตดิตอ่ส่ือสารในกลุม่ของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีและนกัศกึษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมี

ความคาดหวงัสูง่กว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ อย่างมี

นยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ทัง้นีอ้าจเน่ืองจากกลุ่มของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนักงานของ
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มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์มีความคิดเห็นส่วนมากในกลุ่มเป็นเจ้าหน้าท่ีและพนักงานมากกว่า

อาจารย์จงึอาจทําให้ความพงึพอใจในปัจจยัด้านตา่งๆ มีน้อยกวา่กลุม่นกัศกึษา 

 
การประเมินคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ 

สาํนักหอสมุด มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
 

 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ช่องว่างระหว่างได้รับบริการจริง ในการใช้บริการผ่าน

เว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ และความคาดหวงั โดยการประเมินคณุภาพ

การให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์โดยรวม ช่องว่างด้านการ

ติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการกับเว็บไซต์มีความกว้างของช่องว่างมากท่ีสุด และเม่ือเข้าไปสู่

ปัจจยัย่อยของการให้บริการของการติดต่อส่ือสารจะพบว่า ปัจจยัในเร่ืองการติดต่อผู้ ใช้บริการใน

กรณีไม่สามารถส่งหนงัสือได้ตามเวลานดัหมายจะมีช่วงของช่องว่างกว้างท่ีสดุเช่นเดียวกนั ส่วน

ช่องวา่งท่ีแคบท่ีสดุ คือ ด้านความเป็นสว่นตวั 

 ความแตกตา่งของสถานภาพทางการศกึษาของผู้ ใช้บริการเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุม่คือ ในกลุม่ของนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรี

และหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิตช่องว่างท่ีแคบท่ีสดุคือ ความเป็นส่วนตวั การทําให้บรรลผุล

สําเร็จ ความสามารถของระบบ ประสิทธิภาพ การตอบสนองต่อการใช้บริการ การติดต่อ 

ตามลําดบั สว่นกลุม่ของนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอกช่องว่าง

ท่ีแคบท่ีสดุคือ ความเป็นสว่นตวั ความสามารถของระบบ การทําให้บรรลผุลสําเร็จ การตอบสนอง

ต่อการใช้บริการ ประสิทธิภาพ การติดต่อ ตามลําดบั และกลุ่มของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ

พนกังานมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ช่องว่างท่ีแคบท่ีสดุคือ  ความเป็นส่วนตวั การทําให้บรรลผุล

สําเร็จ ความสามารถของระบบ การตอบสนองต่อการใช้บริการ ประสิทธิภาพ การติดต่อ  

ตามลําดบั 

 
การเปรียบเทยีบความพงึพอใจโดยรวมต่อลักษณะประชากรศาสตร์  

ได้แก่ เพศ อายุ และระดบัการศึกษา 
 

 ผลการทดสอบพบว่า ทัง้เพศ อายุและระดบัการศึกษาของผู้ ใช้บริการเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุมีระดบัความพงึพอใจท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 
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การศึกษาปัจจัยคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

 
 ปัจจยัคณุภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ ประกอบด้วยคณุภาพการให้บริการ 6 ด้าน

คือ 1.ด้านประสิทธิภาพของการให้บริการผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 2.

ความสามารถของระบบในการให้บริการ 3.การทําให้บรรลผุลสําเร็จตามคําสัง่ในการใช้งานผ่าน

เว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 4.ความเป็นส่วนตวัในการใช้งานผ่านเว็บไซต์

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 5.การตอบสนองต่อการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 6.การติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการกบัเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่คณุภาพจากความคิดเห็นของผู้ ใช้บริการคือด้านประสิทธิภาพ

ของการให้บริการผา่นเว็บไซต์ การตอบสนองตอ่การใช้บริการ และการทําให้บรรลผุลสําเร็จ 

        
อภปิรายผลการวิจัย 

 

 1. ความคิดเห็นของผู้ ใช้ต่อความคาดหวงัในบริการท่ีจะได้รับในการใช้บริการผ่าน

เว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ผลจากการศึกษาเม่ือพิจารณาความคิดเห็น

โดยรวมของความคาดหวังต่อการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ พบว่าความคาดหวังในทุกบริการมีค่าเฉลี่ยค่อนข้างสูงในทุกด้าน ทัง้นีอ้าจ

เน่ืองมาจากสํานกัหอสมดุเป็น แหลง่ของข้อมลูต่างๆ ของนกัศกึษาและบคุลากรท่ีเข้าไปใช้บริการ 

ดงันัน้ จงึทําให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวงัสงูตามไปด้วย โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านการตอบสนอง

ต่อการใช้บริการ เพราะเว็บไซต์ดงักล่าวเป็นการให้บริการทางด้านการค้นหาข้อมลู หนงัสือ หรือ

งานวิชาการ ซึ่งสอดคล้องกับความคาดหวังโดยรวมของในแต่ละสถานภาพทางการศึกษาท่ีมี

ความต้องการการตอบสนองมาเป็นลําดบัแรกในแตล่ะกลุม่ เพราะคา่เฉลี่ยของกลุม่ดงักลา่วอยู่ใน

ระดับมากเพราะฉะนัน้การจะทําให้คุณภาพการให้บริการของเว็บไซต์มีคุณภาพมากขึน้จึง

จําเป็นต้องมีการตอบสนองต่อการใช้งานอย่างรวดเร็ว ในบริการการยืมคืนหนงัสือท่ีมีหลายทาง 

หรือการต่ออายกุารยืมท่ีรวดเร็ว สามารถบอกสถานะของหนงัสือท่ีผู้ ใช้บริการต้องการ และมีการ

แก้ปัญหาการใช้บริการได้อยา่งทนัท่วงที จะเป็นผลให้คณุภาพการบริการโดยรวมดีขึน้ไปด้วย 

 2. ความคิดเห็นของผู้ ใช้ต่อการได้รับบริการจริงในบริการท่ีจะได้รับในการใช้บริการ

ผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เม่ือพิจารณาความพึงพอใจของโดยรวมต่อ

การได้รับบริการจริง พบว่าปัจจยัท่ีมีผลต่อคณุภาพของการบริการผ่านเว็บไซต์ห้องสมดุคือความ
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เป็นส่วนตวัของผู้ ใช้บริการ ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะการใช้งานผ่านเว็บไซต์ในหวัข้อดงักล่าวเว็บไซต์มี

การบริการในเร่ืองการรักษาประวตัิการยืมคืนหนงัสือ และรักษาข้อมลูสว่นตวัของแตล่ะบคุคลเป็น

อยา่งดี ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ จึงทําให้ผู้ ใช้บริการพงึพอใจในบริการและรู้สกึ

ถึงความเป็นส่วนตวั ส่วนความพึงพอใจตํ่าท่ีสดุในเร่ืองของการติดต่อ ทัง้นีเ้ม่ือดจูากหน้าจอของ

สํานกัหอสมดุการตดิตอ่และการเข้าถึงนัน้ไม่เดน่ชดั อาจเป็นผลทําให้เป็นปัญหาหนึ่งในการติดตอ่

ระหวา่งผู้ใช้บริการกบัเว็บไซต์ ทําให้ไมส่ามารถตดิตอ่กบัผู้ให้บริการในการแก้ปัญหาการใช้งาน 

 3. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัในคณุภาพการให้บริการและบริการท่ีได้รับจริงของ

การใช้บริการผา่นเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 ช่องว่างระหว่างบริการท่ีได้รับจริงและความคาดหวงัในการใช้บริการโดยรวมนัน่คือ 

คณุภาพการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ในด้านต่างๆ ยงัไม่เพียงพอต่อความคาดหวงัเพราะค่าในทุก

บริการนัน้สงูกว่าคา่ของการได้รับบริการจริงในทกุด้านของคณุภาพของการให้บริการเช่นเดียวกบั

ในทฤษฎีช่องว่างหรือ Gap model ของพาราสรุมานท่ีเปรียบเทียบระหว่าง ช่องว่างด้านคณุภาพ

การบริการ เป็นความแตกต่างระหว่างการรับรู้ภายในของผู้ ใช้บริการและความคาดหวงัของการ

บริการ โดยแนวคดิสําคญัของแบบประเมิน SERVQUAL ยิ่งช่องวา่งแคบเท่าใด ก็แสดงว่าคณุภาพ

การให้บริการดีเท่านัน้ 

 ส่วนช่องว่างท่ีแคบท่ีสดุคือ ความเป็นส่วนตวัของผู้ ใช้บริการ กล่าวคือคณุภาพการ

ให้บริการในด้านดังกล่าวมีช่องว่างท่ีแคบอาจเกิดจากการที่ผู้ ใช้บริการได้คาดหวังในบริการ

ดงักลา่วไว้ จงึทําให้เม่ือนํามาเปรียบเทียบกบัการได้รับบริการจริงจงึมีคา่ช่องวา่งท่ีแคบมากท่ีสดุ 

  ส่วนช่องว่างท่ีกว้างท่ีสุดคือ ด้านการติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ 

เพราะดจูากคําถามในเร่ืองการติดต่อส่ือสารผู้ ใช้บริการจะให้ค่าความพึงพอใจค่อนข้างน้อยกว่า

ปัจจยัอ่ืนโดยเม่ือเข้าไปในปัจจยัย่อยจะเห็นว่าช่องว่างของเร่ืองเว็บไซต์มีการติดต่อผู้ ใช้บริการใน

กรณีไมส่ามารถสง่หนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย 

 4. จากการศกึษาความพงึพอใจโดยรวมระหว่างกลุม่ผู้ ใช้บริการแล้วพบว่า ระดบัของ

ความพงึพอใจของการบริการนัน้มิได้ขึน้อยูก่บั เพศ อายรุะดบัการศกึษา ทัง้นีเ้พราะความพงึพอใจ

ของการใช้บริการของเพศชายและหญิงไมแ่ตกตา่งกนั สว่นช่วงอายท่ีุแตกตา่งกนัในแตล่ะช่วงนัน้มี

ความพงึพอใจในการใช้บริการท่ีไม่แตกตา่งกนั และในแนวเดียวกนัระดบัของการศกึษาท่ีแตกตา่ง

กนัมีความพงึพอใจท่ีไมแ่ตกตา่งกนั เช่นเดียวกนั 

 5. ปัจจัย ท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยั ธรรมศาสตร์ จากปัจจยัทัง้หมดในการประเมินคณุภาพการให้บริการ ทัง้ 6 ด้าน 
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พบว่า 1.ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) มีอิทธิพลต่อการให้บริการมากท่ีสดุ รองลงมาคือ 2.ด้าน

การทําให้บรรลผุลสําเร็จ (Fulfillment) และ 3.การตอบสนองตอ่การใช้บริการ (Responsiveness) 

ตามลําดบั ปัจจยัในการประเมินคณุภาพด้านอ่ืนๆ อาจกล่าวได้ว่าไม่มีอิทธิพลต่อคณุภาพการ

ให้บริการ ทัง้นีใ้นด้านประสิทธิภาพการให้บริการมีอิทธิพลต่อคณุภาพมากเพราะปัจจัยย่อยใน

หวัข้อดงักลา่วเป็นคําถามท่ีแสดงถึงลกัษณะทางกายภาพของเว็บไซต์ ซึง่เป็นสิ่งสําคญัหลกัในการ

ให้บริการ เพราะการใช้งานหรือการติดตอ่ส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการและสํานกัหอสมดุต้องกระทํา

ผา่นหน้าจอแสดงผล และเก่ียวเน่ืองตอ่ปัจจยัอ่ืนอีกด้วย 

 6. ความพงึพอใจทางด้านการติดตอ่ระหว่างเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุกบัผู้ ใช้บริการ 

มีความคาดหวงัและความพงึพอใจน้อย อาจเป็นเพราะผู้ ใช้มิได้คาดหวงัในบริการ เข้ามาใช้บริการ

เพียงหาข้อมลู ไมจํ่าเป็นต้องมีปฎิสมัพนัธ์กบัผู้ให้บริการ 

 7. ช่องว่างระหว่างการความคาดหวงัและความพึงพอใจได้รับบริการในด้านความ

เป็นสว่นตวั (Privacy) ถึงจะมีช่วงแคบท่ีสดุ แตเ่ม่ือดขู้อมลูของการใช้บริการนัน้มิได้มีความสําคญั

มากเม่ือเปรียบเทียบกับการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ในบริการทางการเงิน จึงอาจสรุปได้ว่า

คณุภาพด้านความเป็นส่วนตวัเป็นบริการท่ีมีคุณภาพท่ีสดุเน่ืองจากการรักษาข้อมูลท่ีดี ท่ีทําให้

ผู้ ใช้บริการพึงพอใจแต่อาจมาจากความคาดหวงัผู้ ใช้บริการมีคา่เฉลี่ยไม่มาก จึงทําให้ช่องว่างนัน้

แคบกวา่บริการในด้านอ่ืนๆ 

 
ข้อเสนอแนะต่อผู้บริหารและผู้เก่ียวข้อง 

 

 จากการศกึษาครัง้นี ้สามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะสําหรับการใช้บริการผ่านเว็บไซต์

ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดงันี ้

 1. ในการบริการนัน้จะต้องมีการพฒันากระบวนการทางคณุภาพการให้บริการการทํา

วิจยัเพื่อประเมินคณุภาพ ทําให้ทราบถึงความคาดหวงัในบริการด้านตา่งๆ จึงจะตอบสนองตอ่การ

บริการได้อย่างตรงจดุ เช่นการวิจยัครัง้นี ้มีความคาดหวงัในด้านการตอบสนองตอ่การใช้งานมาก

ท่ีสดุ จงึต้องเน้นในเร่ืองการให้บริการท่ีรวดเร็วและแก้ปัญหาให้กบัผู้ใช้บริการ รวมถึงตอบสนองตอ่

การใช้งานได้อย่างถกูต้องตรงจุด ตวัอย่างเช่นการความสามารถต่ออายหุรือจองหนงัสือได้อย่าง

รวดเร็วเป็นบริการท่ีดีและเป็นบริการท่ีผู้คาดหวงัจึงควรพฒันาต่อเช่นระบบตอบรับการต่ออาย ุ

หนงัสือผา่นช่องทางอ่ืนนอกจากหน้าจอคอมพิวเตอร์ อาจจะสามารถ ตอ่อาย ุหนงัสือได้บนหน้าจอ

โทรศพัท์  และเม่ือดใูนรายละเอียดของการให้บริการในด้านการตอบสนองต่อการใช้งานจะพบว่า
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ค่าเฉลี่ยอยู่ในเกณฑ์ท่ีผู้ ใช้บริการให้ความคาดหวงัไว้ในเกณฑ์ท่ีมาก ทัง้การรู้สถานะของการยืม

และคืน มีการบอกสถานะเมื่อกระบวนการไม่สําเร็จในทนัที ทัง้นีก้ารแก้ปัญหาอาจนําเทคโนโลยี

การจดัการในธุรกิจอ่ืนๆ มาประยกุต์ใช้ในกระบวการดงักล่าว เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการ

เป็นไปตามท่ีผู้ใช้ได้คาดหวงัเอาไว้ 

 2. ปัจจยัการประเมินทางด้านการติดต่อส่ือสารเป็นปัจจยัท่ีมีช่องว่างระหว่างความ

พึงพอใจกับความคาดหวังมากท่ีสุด ซึ่งหมายถึงปัจจัยดังกล่าวจะส่งผลต่อคุณภาพของการ

ให้บริการ 

 โดยช่องทางในการติดต่อดังกล่าว อาจเกิดจากช่องทางในการติดต่อระหว่าง

ผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการนัน้ต้องใช้กระบวนการเข้าถึงท่ีซบัซ้อน 

 

ภาพประกอบที่ 5.1 

หน้าจอเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

 
ท่ีมา: http://libray.tu.ac.th/cms/ 
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ภาพประกอบที่ 5.2 

หน้าจอเว็บไซต์ในการตดิตอ่สํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 1 

 

 
ท่ีมา: http://libray.tu.ac.th/cms/modules/smartsection/category.php?categoryid=11 

 

ภาพประกอบที่ 5.3 

หน้าจอเว็บไซต์ในการตดิตอ่สํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 2 

 

 
ท่ีมา: http:///203.131.219.172/cms/modules/smartsection/item.php?itemid=22 
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 จะสงัเกตได้วา่ ช่องทางระหว่างการสื่อสารของผู้ ใช้งานไม่เดน่ชดั ดงัในภาพประกอบ

ท่ี 5.1 อาจเป็นปัญหาในการสื่อสารได้ เม่ือทําการเข้าสูห่วัข้อเพ่ือติดตอ่กบัผู้ ให้บริการมีขัน้ตอนท่ี 

ซบัซ้อน ดงัภาพประกอบที่ 5.2 เม่ือเข้าสูห่น้าจอท่ีติดตอ่กบัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบในการให้บริการ

ทางเว็บไซต์ จะเห็นว่าไม่มีช่องทางในการติดต่อ เช่น กล่องข้อความท่ีให้เขียนข้อความเพื่อส่งให้

ผู้ให้บริการรับทราบถึงความต้องการ และปัญหาของการใช้บริการ 

 ข้อเสนอแนะคือ ควรแยกหวัข้อดงักล่าวออกมาให้ชดัเจน และสามารถเข้าถึงได้ง่าย

กวา่ปัจจบุนั ดงัเช่นตวัอยา่งเว็บไซต์ของตา่งประเทศ ดงัภาพประกอบที่ 5.5 

 

ภาพประกอบที่ 5.4 

หน้าจอเว็บไซต์ห้องสมดุของ University of Virginia 

 

 
ท่ีมา: http://lib.virginia.edu/ 
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ภาพประกอบที่ 5.5 

หน้าจอตดิตอ่เว็บไซต์ห้องสมดุของ University of Virginia 

 

 
ท่ีมา: http://www2.lib.virginia.edu/askalibrarian/ 

 

 จากภาพประกอบที่ 5.4 ท่ีแสดงหน้าจอจะเห็นได้ว่าในการเข้าถึงข้อมลูหรือค้นหา

ข้อมลูตา่งๆ ซึง่เป็นวตัถปุระสงค์หลกัและยงัเป็นบริการหลกัของเว็บห้องสมดุ สามารถเข้าถึงได้ง่าย

กวา่เว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ เพราะมีการจดัเรียงท่ีดีและแบง่หวัข้อในการใช้งานได้เป็นอยา่งดี 

 การเข้าถึงเพื่อตดิตอ่กบัผู้ให้บริการมีหลายช่องทางเช่น ทัง้การให้คําปรึกษาทนัทีผ่าน 

Chat Box อีเมลล์ และเบอร์โทรศพัท์ ท่ีสามารถเข้าถึงได้ในการเลือกหวัข้อใน 1 ครัง้ เข้าถึงง่ายไม่

ซบัซ้อน ดงัภาพประกอบที่ 5.5 

 อีกทัง้บริการทางด้านการต่ออายุหนังสือของห้องสมุดท่ีผู้ บริการผ่านเว็บนิยมใช้ 

สามารถเข้าถึงได้เพียงกดเข้าไปในหัวข้อ Renew Item เม่ือเปรียบเทียบกับเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุ บริการดงักลา่วต้องใช้กระบวนการในการเข้าถึงมากกว่า จึงอาจทําให้ประสิทธิภาพ

ในการใช้งานบริการดงักล่าวน้อยกว่าเว็บไซต์ของต่างประเทศ ทัง้นีท้างเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ 

อาจนําหวัข้อในบริการดงักลา่วมาจดัไว้ในหน้าจอหลกัเพื่อเพิ่มความสะดวกในบริการดงักลา่วมาก

ขึน้ 
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ภาพประกอบที่ 5.6 

หน้าจอเว็บไซต์ห้องสมดุของ University of Cambridge 

 

 
ท่ีมา: http://www.lib.cam.ac.uk/ 

 

ภาพประกอบที่ 5.7 

หน้าจอเว็บไซต์ห้องสมดุของ Columbia University 

 

 
ท่ีมา: http://www.columbia.edu/cu/lweb 
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 จากภาพประกอบที่ 5.3 และ 5.4 เป็นตวัอย่างในการจดัเรียงหวัข้อท่ีง่ายตอ่การใช้

งาน และสะดวกในการค้นหาข้อมลู 

 3. จากปัจจัยการประเมินคุณภาพจะมีช่องว่างของปัจจัยเร่ืองเว็บไซต์มีการติดต่อ

ผู้ ใช้บริการในกรณีไม่สามารถส่งหนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย มีช่วงของช่องว่างท่ีกว้างท่ีสดุใน

ปัจจยัทัง้หมดจึงควรมีการปรับปรุงในบริการดงักลา่ว เช่นการสง่ email หรือ SMS โดยระบบตอบ

กลบัอตัโนมตัเิม่ือการจอง หรือการสง่หนงัสือไมเ่ป็นไปตามเวลาที่นดัหมาย 

 
ข้อเสนอแนะสาํหรับการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 

 

1. การศึกษาการประเมินคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ได้ปรับปรุงมาจาก 

SERQUAL และ E-S-QUAL ในการทําแบบสอบถามครัง้ตอ่ไปควรนําปัจจยัท่ีพฒันาขึน้ด้านการ

ให้บริการอ่ืนๆ นํามาประเมินเพื่อให้เกิดการพฒันาในการให้บริการตอ่ไป 

2. ควรมีการเปรียบเทียบกบัการให้บริการผ่านเว็บไซต์ในบริการอ่ืนๆ นอกจากการ

ประเมินการให้บริการของห้องสมุดเพื่อจะได้เปรียบเทียบการประเมินคุณภาพของบริการผ่าน

เว็บไซต์ท่ีเหมาะสมท่ีสดุ 

3. ในเร่ืองข้อจํากดัด้านเวลาในการตอบคําถามควรให้เวลาผู้ประเมินได้อ่านคําถาม
ทกุคําถามอยา่งละเอียดถ่ีถ้วน และประเมินคณุภาพการให้บริการ โดยไม่มีผลกระทบของข้อจํากดั

เร่ืองเวลาในการประเมิน    

 


