
(1) 

 หวัข้อการค้นคว้าอิสระ การศกึษาคณุภาพในการให้บริการทางเว็บไซต์  
  กรณีศกึษา ส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
  Quality of Web Service: A Case Study of  
  the Thammasat University Libraries Website  
ช่ือผู้ เขียน  นายไพศาล  เกรียงเชิดศกัดิ์ 
  Mr. Paisal  Kriangcheartsak 
แผนกวิชา/คณะ สาขาการบริหารเทคโนโลยี วิทยาลยันวตักรรม 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
อาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นคว้าอิสระดร.ยอดมนี  เทพานนท์ 
ปีการศกึษา  2551 
 

บทสรุป 
  
 ในปัจจบุนัความก้าวหน้าในด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี มีการพฒันาสิ่งอ านวย
ความสะดวกท่ีท าให้การด าเนินชีวิตได้รับความสะดวกสบายเพิ่มมากขึน้ ซึ่งเทคโนโลยีท่ีเข้ามามี
บทบาทในหลายด้านตัง้แต่การผลิตสินค้า การคมนาคม การติดต่อส่ือสาร และการท าธุรกรรม
ตา่งๆ ท่ีรวดเร็วขึน้  โดยเทคโนโลยีท่ีช่วยให้ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารและการท าธุรกรรม
ทัง้หลายมีความสะดวกรวดเร็วมากย่ิงขึน้นัน้ก็คือ อินเตอร์เน็ต 
 อินเตอร์เน็ตเป็นโครงขา่ยท่ีใช้ในการส่ือสาร ท่ีใช้ระหว่างองค์กรและผู้ ใช้บริการ โดยมี
ข้อดีในการใช้งานคือ เป็นการส่ือสารเพิ่มความสะดวกในการใช้งาน รวดเร็ว ประหยดัเวลาในการ
เดนิทางและสามารถใช้งานได้ตลอด 24 ชัว่โมง จากอรรถประโยชน์ได้น าเอามาประยกุต์ใช้กบัการ
ให้บริการของห้องสมุด  เพ่ือเป็นช่องทางในการให้บริการเพ่ือตอบสนองต่อการใช้บริการของ
นกัศกึษา อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยั  
 การให้บริการผ่านอินเตอร์เน็ตนัน้การด าเนินการติดต่อส่ือสารห้องสมุดและ
ผู้ใช้บริการนัน้ มีการส่ือสารในหลายบริการ ผ่านทางเว็บไซต์ของห้องสมดุของมหาวิทยาลยั ฉะนัน้
ในการให้บริการต่างๆ ท่ีผ่านเว็บไซต์ ควรมีการวัดระดับการให้บริการต่างๆ ผ่านเว็บไซต์เพ่ือ
ก่อให้เกิดมาตรฐานและการจดัการท่ีท าให้การบริการมีคณุภาพ ก่อให้เกิดการตอบสนองท่ีดีตอ่การ
ใช้งานของผู้ใช้บริการ น ามาซึง่ความพงึพอใจในการใช้บริการ 
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 เพ่ือให้ได้มาซึ่งการวัดคุณภาพการให้บริการของห้องสมุดนัน้ จึงเป็นท่ีมาใน
การศึกษาคุณภาพในการให้บริการผ่านเว็บไซต์ โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาวิธีในการประเมิน
คุณภาพการทางเว็บไซต์และน ามาทดลองใช้กับการให้บริการของเ ว็บไซต์ ส านักหอสมุด
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์จากกลุ่มผู้ ใช้บริการ โดยวดัคณุภาพจากความคาดหวงัในการใช้บริการ
ของผู้ ใช้งานเปรียบเทียบกับความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการ และน าผลการศึกษาท่ีได้มาวิเคราะห์
เพ่ือให้ทราบถึงความคาดหวังของผู้ ใช้บริการ ซึ่งการวิจัยครัง้นีมี้ขอบเขต ด้านประชากรคือ 
นกัศกึษา อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ท่ีใช้บริการผ่านเว็บไซต์
ของส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  
 ในการศึกษาคุณภาพในการให้บริการผ่านเว็บไซต์ในครัง้นี ้ได้น าการทดสอบ
คณุภาพท่ีเรียกว่า E-S-QUAL หรือ Electronic Service Quality คือการประเมินคณุภาพของการ
ให้บริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีพฒันามาจาก SERVQUAL หรือ Service Quality  โดย
เป็นผลงานของ Parasuraman and Berry (2005) โดยเป็นการวดัคณุภาพ ท่ีแบง่การให้บริการ
เป็นด้านต่างๆ ของการใช้บริการ ประกอบไปด้วย 1.ด้านประสิทธิภาพ 2.ด้านความสามารถของ
ระบบ 3.ด้านการท าให้บรรลผุลส าเร็จ 4.ด้านความเป็นส่วนตวั 5.การตอบสนองต่อการใช้บริการ 
และ 6.ด้านการติดต่อระหว่างผู้ ใช้บริการกบัเว็บไซต์  ซึ่งในแตล่ะปัจจยัจะศึกษาระหว่างความ
คาดหวงัในการใช้บริการเปรียบเทียบกบัความพึงพอใจในการได้รับบริการจริง ซึ่งเม่ือเปรียบเทียบ
แล้วจะเกิดชอ่งวา่งระหวา่งคา่ความคาดหวงัและความพงึพอใจในการให้บริการท่ีเรียกว่า “ช่องว่าง
ด้านคุณภาพการบริการ” โดยช่องว่างยิ่งช่องว่างแคบเท่าใด ก็แสดงว่าคุณภาพการให้บริการดี
เทา่นัน้  

จากแนวคดิและงานวิจยัดงักลา่วข้างต้นจงึเข้าสูก่ระบวนการศกึษาการวดัคณุภาพใน
การใช้บริการเว็บไซต์ของส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ซึ่งมีกระบวนการดงันี ้ 1.ศกึษา
และรวบรวมวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง (Literature Review) จากแหล่งข้อมูลทัง้ในประเทศและ
ตา่งประเทศ รวมทัง้จากเอกสารทางวิชาการ หนงัสือ งานวิจยั วิทยานิพนธ์  และสิ่งพิมพ์ต่างๆ 2.
ก าหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่งซึง่เป็นผู้ใช้บริการประกอบไปด้วยนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรี 
นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโท นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอก อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของ
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยมีกลุ่มตวัอย่าง 420 ตวัอย่าง 3.สร้างเคร่ืองมือในการเก็บข้อมลูใน
การใช้บริการ 4.น าแบบประเมินท่ีสร้างส าเร็จ ให้ผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบความถูกต้องของเนือ้หา 
ประเดน็ค าถาม ความชดัเจนและภาษาในแตล่ะค าถาม เม่ือผู้ เช่ียวชาญตรวจสอบเสร็จ 5.น าแบบ
ประเมินท่ีปรับปรุงแล้วไปทดสอบกบัผู้ ใช้บริการ เพ่ือทดสอบความเท่ียงตรงของเนือ้หา และภาษา
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ในการประเมิน 6.แจกแบบประเมินเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมลูจริง 7. วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิง
บรรยาย เช่น คา่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ T- test F-test 
และ Regression โดยใช้โปรแกรม SPSS ในการวิเคราะห์ข้อมลูผู้ ใช้บริการ ส าหรับการวิเคราะห์
ปัจจยัในการให้บริการโดยใช้โปรแกรม SPSS ในการค านวณ การวดัความพอใจของผู้ ใช้บริการ 8.
สรุปผลในการวิเคราะห์ 

ซึ่งในการวิจัยครัง้นีมี้ค าถามในการวิจัยคือ ปัจจัยด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) 
ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) ด้านการท าให้บรรลผุลส าเร็จ (Fulfillment) 
ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) การตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) ด้านการ
ติดต่อระหว่างผู้ ใช้บริการกับเว็บไซต์ (Contact) มีอิทธิพลต่อการรับรู้คุณภาพของการบริการ
เว็บไซต์ของส านักหอสมุดมหาวิทยาลัย ธรรมศาสตร์หรือไม่ และผู้ ใช้บริการท่ีมีลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์แตกต่างกนั อาย ุเพศ ระดบัการศึกษา จะมีความแตกตา่งด้านความคาดหวงัต่อ
คณุภาพการบริการเว็บไซต์ของหอสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์แตกตา่งกนัหรือไม ่ 

โดยเกณฑ์ในการให้คะแนนในแบบสอบถามคณุภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ
ส านกัหอสมุด มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ใช้เกณฑ์ในการวดัคา่ตา่งๆ คือ ระดบัความส าคญัของ
ความต้องการก่อนการได้รับบริการ แบ่งเป็น 5 ระดบัประกอบด้วย 5 เท่ากับ มีความส าคญัมาก
ท่ีสดุ 4 เทา่กบั มีความส าคญัมาก 3 เทา่กบั มีความส าคญัปานกลาง 2 เท่ากบั มีความส าคญัน้อย 
1 เทา่กบั มีความส าคญัน้อยท่ีสดุ และระดบัความพึงพอใจ แบง่เป็น 5 ระดบัเช่นกนั ประกอบด้วย
5 เทา่กบั มีความพงึพอใจมากท่ีสดุ 4 เท่ากบั มีความพึงพอใจมาก 3 เท่ากบั มีความพึงพอใจปาน
กลาง 2 เทา่กบั มีความพงึพอใจน้อย 1 เทา่กบั มีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ 
 จาการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถามการประเมินคุณภาพการใช้บริการเว็บไซต์ของ
ส านกัหอสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จ านวนผู้ตอบแบบประเมินการให้บริการจ านวน 420 คน 
ได้ผลการประเมินจากกลุม่ตวัอยา่ง สรุปได้ดงันี ้คน พบวา่ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวา่ง 18-24 ปีมากท่ีสดุ โดยผู้ ใช้บริการมีคณุวฒุิทางการศกึษาระดบัปริญญาตรีมากท่ีสดุ ส่วน
สถานภาพของผู้ใช้บริการเป็นนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีมากท่ีสดุ ส่วนสาขาท่ีผู้ ใช้บริการศกึษา
มากท่ีสดุคือ สาขานิติศาสตร์ ทัง้นีผู้้ ใช้บริการมีความถ่ีในการใช้งาน 1-2 ครัง้ ภายใน 2-3 สปัดาห์ 
มีจ านวนมากท่ีสดุ 
 เม่ือพิจารณาปัจจัยคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ ประกอบด้วยคุณภาพการ
ให้บริการ 6 ด้านคือ 1.ด้านประสิทธิภาพของการให้บริการผ่านเว็บไซต์ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 2.ความสามารถของระบบในการให้บริการ 3.การท าให้บรรลผุลส าเร็จ
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ตามค าสัง่ในการใช้งานผ่านเว็บไซต์ส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 4.ความเป็นส่วนตวั
ในการใช้งานผ่านเว็บไซต์ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 5.การตอบสนองต่อการใช้
บริการผ่านเว็บไซต์ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 6.การติดต่อส่ือสารระหว่าง
ผู้ ใช้บริการกบัเว็บไซต์ของส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อคณุภาพ
การให้บริการของเว็บไซต์ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ จากความคิดเห็นของ
ผู้ ใช้บริการคือ ด้านประสิทธิภาพของการให้บริการผ่านเว็บไซต์ การตอบสนองต่อการใช้บริการ 
และการท าให้บรรลผุลส าเร็จ โดยปัจจยัทัง้ 3 ปัจจยัสามารถอธิบายความผนัแปรของคณุภาพใน
การให้บริการผา่นเว็บไซต์ได้ถึง ร้อยละ 54.60   
 สว่นระดบัความคาดหวงัของผู้ ใช้บริการโดยรวม มีคา่เฉล่ียความคาดหวงัอยู่ระหว่าง 
4.07-4.15 โดยค่าเฉล่ียสูงสุดคือความคาดหวังในด้านการตอบสนองต่อการใช้งานมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.15 และค่าท่ีน้อยท่ีสดุคือความคาดหวงัด้านการติดต่อระหว่างผู้ ใช้บริการกบัเว็บไซต์ มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.07 ส่วนด้านความพึงพอใจของการใช้บริการ มีค่าเฉล่ียอยู่ระหว่าง 3.34-3.88 
โดยมีค่าเฉล่ียสูงสุดในด้านความเป็นส่วนตัว ในการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ และค่าเฉล่ียท่ี มีค่า
ต ่าสดุด้าน การตดิตอ่ส่ือสาร 
 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับจริง ตามความเห็น
โดยรวมของผู้ ใช้บริการเว็บไซต์ของส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่า คณุภาพการ
บริการท่ีได้รับจริงต ่ากว่าความคาดหวังของผู้ ใช้บริการในทุกด้าน โดยช่องว่างท่ีกว้างท่ีสุดคือ 
เว็บไซต์มีการตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถสง่หนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย  
รองลงมาคือ เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ ใช้บริการได้อย่างทนัท่วงที และ สามารถติดต่อ
กับผู้ ให้บริการโดยตรงเม่ือมีปัญหาในการใช้งาน ตามล าดับ ส่วนช่องว่างท่ีแคบน้อยท่ีสุด คือ 
เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกับข้อมูลข้อมูลการยืมคืนของฉัน รองลงมาคือ เว็บไซต์ไม่น าข้อมูล
สว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของส านกัหอสมดุ และ เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบั
ข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั ตามล าดบั 
 และเม่ือพิจารณาความคาดหวงัของผู้ใช้บริการท่ีจะน ามาซึ่งการพฒันาการให้บริการ
นัน้สามารถจ าแนกออกได้ดังนีคื้อ ความคาดหวังของกลุ่มนักศึกษาหลักสูตรปริญญาตรีและ
หลกัสูตรประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความคาดหวังในเร่ืองเว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืน
หนงัสือตา่งห้องสมดุได้อย่างถกูต้องมากท่ีสดุ รองลงมาคือเว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืน
หนังสือต่างห้องสมุดได้อย่างถูกต้อง และสามารถต่ออายุหรือจองหนังสือได้อย่างรวดเร็ว
ตามล าดับ  ส่วนความคาดหวังของกลุ่มนักศึกษาหลักสูตรปริญญาโทและนักศึกษาหลักสูตร
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ปริญญาเอกมีความคาดหวังในเร่ืองสามารถต่ออายุหรือจองหนังสือได้อย่างรวดเร็วมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนังสือต่างห้องสมุดได้อย่างถูกต้องและ 
เว็บไซต์รักษาความลับเก่ียวกับข้อมูลส่วนตวัด้านการศึกษา ตามล าดบั  และความคาดหวังของ
กลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนักงานของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ มีความคาดหวังในเร่ือง 
เว็บไซต์ไม่น าข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของส านักหอสมุดมากท่ีสุด 
รองลงมาคือสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อย่างรวดเร็ว และรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการว่า
จะได้ รับเ ม่ือไร ตามล าดับ  ทัง้ นี ใ้นกลุ่มของอาจารย์ เ จ้าหน้าท่ีและพนักงานของ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เป็นความเห็นของเจ้าหน้าท่ี และพนกังานเป็นส่วนใหญ่จึงเป็นความ
คดิเห็นของเจ้าหน้าท่ี และพนกังาน มากกวา่ของอาจารย์มหาวิทยาลยั 
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมตอ่ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
และระดบัการศกึษา ผลการทดสอบพบวา่ ทัง้เพศ อายแุละระดบัการศกึษาของผู้ ใช้บริการเว็บไซต์
ของส านกัหอสมดุมีระดบัความพงึพอใจท่ีไมแ่ตกตา่งกนั 
 จากการศกึษาครัง้นีส้ามารถสรุปเป็นข้อเสนอแนะส าหรับการใช้บริการผ่านเว็บไซต์
ของส านกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ในการบริการนัน้จะต้องมีการพฒันากระบวนการทาง
คณุภาพการให้บริการการท าวิจยัเพ่ือประเมินคณุภาพ ท าให้ทราบถึงความคาดหวงัในบริการด้าน
ต่างๆ จึงจะตอบสนองต่อการบริการได้อย่างตรงจุด การวิจัยครัง้นี ้มีความคาดหวงัในด้านการ
ตอบสนองต่อการใช้งานมากท่ีสุด จึงต้องเน้นในเร่ืองการให้บริการท่ีรวดเร็วและแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ ใช้บริการ รวมถึงตอบสนองตอ่การใช้งานได้อย่างถกูต้องตรงจดุ ตวัอย่างเช่นการความสามารถ
ตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อย่างรวดเร็วเป็นบริการท่ีดีและเป็นบริการท่ีผู้คาดหวงัจึงควรพฒันาต่อ
เชน่ระบบตอบรับการตอ่อายหุนงัสือผ่านช่องทางอ่ืนนอกจากหน้าจอคอมพิวเตอร์ อาจจะสามารถ 
ต่ออายุหนังสือได้บนหน้าจอโทรศัพท์  และเม่ือดูในรายละเอียดของการให้บริการในด้านการ
ตอบสนองตอ่การใช้งานจะพบว่าคา่เฉล่ียอยู่ในเกณฑ์ท่ีผู้ ใช้บริการให้ความคาดหวงัไว้ในเกณฑ์ท่ี
มาก ทัง้การรู้สถานะของการยืมและคืน มีการบอกสถานะเม่ือกระบวนการไม่ส าเร็จในทนัที ทัง้นี ้
การแก้ปัญหาอาจน าเทคโนโลยีการจดัการในธุรกิจอ่ืนๆ มาประยกุต์ใช้ในกระบวการดงักล่าว เพ่ือ
เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการเป็นไปตามท่ีผู้ใช้ได้คาดหวงัเอาไว้ 
 ข้อแนะน าในการท าวิจยัครัง้ต่อไปนัน้ การศึกษาการประเมินคณุภาพการให้บริการ
ผา่นเว็บไซต์ได้ปรับปรุงมาจาก SERQUAL และ E-S-QUAL ในการท าแบบสอบถามครัง้ตอ่ไปควร
น าปัจจยัท่ีพฒันาขึน้ด้านการให้บริการอ่ืนๆ น ามาประเมินเพ่ือให้เกิดการพฒันาในการให้บริการ
ต่อไป อีกทัง้ควรมีการเปรียบเทียบกับการให้บริการผ่านเว็บไซต์ในบริการอ่ืนๆ นอกจากการ
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ประเมินการให้บริการของห้องสมุดเพ่ือจะได้เปรียบเทียบการประเมินคุณภาพของบริการผ่าน
เว็บไซต์ท่ีเหมาะสมท่ีสดุ และในเร่ืองข้อจ ากดัด้านเวลาในการตอบค าถามควรให้เวลาผู้ประเมินได้
อ่านค าถามทกุค าถามอย่างละเอียดถ่ีถ้วน และประเมินคณุภาพการให้บริการ โดยไม่มีผลกระทบ
ของข้อจ ากดัเร่ืองเวลาในการประเมิน    
  


