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 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 2) สรางตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพ  
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 3) ทดสอบตัวแบบความสัมพันธ
ระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบัน 
อุดมศึกษา และ 4) วิเคราะหเงื่อนไขที่สนับสนุนปจจัยสําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 การศึกษาครั้งนี้บูรณาการทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติจากมุมมองนโยบายสาธารณะกับ
มุมมองดานทรัพยากร เพื่อสรางตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ไดแก ทรัพยากร (ทรัพยากรทาง
การเงิน และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน) สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และความรูและทักษะ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน) พันธะผูกพันของ
หนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ 
 ระเบียบวิธีในการศึกษา  คือ การศึกษาเชิงปริมาณและการศึกษาเชิงคุณภาพ ซ่ึงการศึกษา
เชิงปริมาณเปนการทดสอบตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม 
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา นักศึกษาผูใชบริการ และผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต  และการศึกษา 
เชิงคุณภาพ เปนการศึกษาบริบท ปญหา เงื่อนไขที่สงผลใหปจจัยสําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการ 
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สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และขอเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

ของสถาบันอุดมศึกษา ซึ่งเก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา และผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากรณีศึกษา   

ผลการศึกษาเชิงปริมาณดวยการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุแบบเชิงชั้น พบวา ทรัพยากรทาง

การเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ระดับความเชื่อมั่น 0.05 และผลการศึกษาเชิง

คุณภาพสอดคลองกับตัวแบบที่เสนอไว กลาวคือ ทรัพยากรทางการเงิน เครือขายความรวมมือระหวาง

หนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ความรูและทักษะดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน พันธะผูกพันของ

หนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ เปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากรณีศึกษา 

ประโยชนเชิงทฤษฎีของการศึกษาครั้งนี้ ไดแก 1) พัฒนามุมมองนโยบายสาธารณะซึ่งให

ความสําคัญกับการมีทรัพยากรที่จับตองไดท่ีเพียงพอและการสื่อสารภายในหรือระหวางองคการ 

เนื่องจากผลการศึกษา พบวา ประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติข้ึนอยูกับการมีและใชประโยชน

จากทรัพยากรที่จับตองได (ทรัพยากรทางการเงินและโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของหนวยงาน) และทรัพยากรที่จับตองไมได (เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน) และการสื่อสาร

กับผูใชบริการ 2) พัฒนามุมมองดานทรัพยากร ซ่ึงใหความสําคัญกับทรัพยากรหรือสมรรถนะภายใน

องคการมีผลตอผลการปฏิบัติงานขององคการ เนื่องจากผลการศึกษา พบวา ผลการปฏิบัติงานของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเกิดจากการใหและการรับทรัพยากรระหวางองคการ และ 3) พัฒนามิติการวัดคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้คลอบคลุมมิติการวัดความพึงพอใจของ

ผูใหบริการ (ผลการปฏิบัติงานภายในหนวยงาน) คุณภาพของเว็บไซต และความพึงพอใจของผูใชบริการ  

ขอเสนอแนะของการศึกษาครั้งนี้ คือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรใหความสําคัญกับ

ทรัพยากรที่จับตองได (ทรัพยากรทางการเงินและโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของหนวยงาน) และทรัพยากรที่จับตองไมได (เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน) และการจัด

กิจกรรมการสื่อสารกับผูใชบริการ ซ่ึงจะทําใหผูใชมีความรูสึกที่ดีตอการใชบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส นําไปสูความพึงพอใจของผูใช และคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุด 
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The objectives of this study are  1)  to study qualities of  e – public service of higher 
institution libraries   2) to suggest the model of relationships among  the factors affecting qualities 
of e-public service of higher education institution libraries  3) to test the model of relationships  
among  the factors affecting qualities of e-public service higher education institution libraries  and   
4) to analyze the conditions which support the factors affecting qualities of e-public service of 
higher education institution libraries. 
 This study adopted the approach in combining  theories of policy implementation from 
public policy perspectives and resources-based perspectives   to create a  compressive  model    to 
explain  the factors affecting qualities of e-public service of higher education institution libraries.  
The proposed determinants that affect the qualities of e-public service of higher education 
institution libraries comprise the followings : resources (financial resource and coordination 
network), information technology capacities (information technology infrastructure and 
information  technology  and  technology  management  knowledge),  organization  commitment             
and customer communication. 

The research was conducted using both quantitative and qualitative approaches. The 
quantitative method focused on studying  the factors affecting qualities of e-public service   from  
questionnaires distributed to  library administrators  of   higher  education institutions throughout 
Thailand, students (customers), and website specialists. The qualitative method focused on  
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studying the  contexts, problems and conditions which support the factors affecting  qualities    of                   

e-public  service  of  higher  education  institution  libraries  and  recommendations    on    improving                 

e-library service by interviewing the officer responsible for  e-library service policy 

implementation  and library administrators of six higher education institutions. 

The quantitative results  analyzed by hierarchical multiple regression analysis  indicated 

that the factors affecting qualities of e-public service of  higher education institution libraries 

were financial resource, coordination network, information technology infrastructure and 

customer communication  at the 0.05 statistical confidence level .  The qualitative results  of  case 

studies  indicated that the factors affecting qualities of e-public service of higher education 

institutions libraries were financial resource, coordination network, information technology 

infrastructure, information technology and technology management knowledge, organization 

commitment and customer communication. 

The theoretical contributions gained from the field research  are  1)  a  new  public policy 

perspective  highlighting that the effectiveness of policy implementation depends on having and 

using tangible resources (financial resource and information technology infrastructure) and 

intangible  resources (coordination network) and customer communication  2)  a  new resources - 

based  perspective which  suggests  that the performance of higher education institution libraries  

depends  on giving and taking resources among organizations  3)  improvement of the quality of  

e – public service  measurement including  new dimensions of  service provider satisfaction 

(internal performance), website quality and customer satisfaction. 

  Finally, from the results of the empirical analysis, it is recommended that higher 

education institution libraries focus  on tangible resources (information technology infrastructure 

and financial resource) and intangible resources (coordination network).  In addition, higher 

education institution libraries should pay attention to the appropriate customer communication 

activities to influence  users’ positive perception on  e-library service  which should lead  to  a   

greater user satisfaction and in turn will improve  the qualities of e- public service. 
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 วิทยานิพนธ เรื่อง การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบาย

สาธารณะและดานทรัพยากร : กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดม 

ศึกษาสําเร็จได เนื่องจากไดรับความอนุเคราะหใหคําปรึกษา ใหขอมูล และความคิดเห็นจากหลายทาน 

 ผูเขียนขอกราบขอพระคุณรองศาสตราจารย ดร.ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน                            

รองศาสตราจารย ดร.นิพนธ เจริญกิจการ รองศาสตราจารย ดร.ระวีวรรณ เอื้อพันธวิริยะกุล และ

อาจารย พันตํารวจโท ดร. เกษมศานต โชติชาครพันธุ ท่ีไดใหคําปรึกษา แนะนํา ตรวจสอบ

วิทยานิพนธ ขอขอบพระคุณอาจารยทุกทานของคณะรัฐประศาสนศาสตรท่ีไดใหความรูและ

ถายทอดประสบการณท่ีมีคุณคา และขอบคุณเจาหนาที่ของคณะรัฐประศาสนศาสตรท่ีให                

ความชวยเหลือประสานงานในเรื่องตางๆ 

 ขอขอบคุณอาจารยชุติมา นิ่มนวล หัวหนาสาขาคอมพิวเตอรธุรกิจ อาจารยสิริพร 

อินทรสนธิ์ และอาจารยสุภาภรณ ณ หนองคาย อาจารยประจําสาขาคอมพิวเตอรธุรกิจ คณะ                

วิทยการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา และคุณวภัสนันท จุลศรีไกวัล เจาหนาที่

พัฒนาระบบ บริษัทปโตเลียม ไทยคอรปอเรชั่น จํากัด ท่ีไดใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถาม

ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต  ขอขอบคุณผูบริหารและบุคลากรของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และ

หองสมุดหนวยงานที่เปนกลุมตัวอยางในการทดสอบกอนที่ไดใหความอนุเคราะหตอบ

แบบสอบถาม หรือใหสัมภาษณ และขอขอบคุณคุณปทมา บุนนาค หัวหนาฝายทรัพยากรการเรียนรู  

สํานักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา            
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บทที่ 1 

 

บทนํา 

 

1.1 บทนํา    

 
ปจจุบันสภาพแวดลอมภายนอกขององคการเปลี่ยนแปลงไป ซ่ึง Osborne และ Brown (2005 : 

4-5) ไดกลาวถึง การเปลี่ยนแปลงเศรษฐกิจโลกทําใหองคการตองใหความสําคัญกับประสิทธิผล

และประสิทธิภาพในการใชทรัพยากรจํากัด  การเปลี่ยนแปลงในความคาดหวังของประชาชนที่

ซับซอนทําใหตองใหความสําคัญกับทางเลือกและคุณภาพในการจัดหาและสงมอบบริการ

สาธารณะมากขึ้น  การเปลี่ยนแปลงการเมืองทําใหเกิดการแสดงความตองการของประชาชนและ

แนวทางที่ซับซอนในการตอบสนองความตองการโดยผูจัดหาบริการสาธารณะ และการพัฒนา

เทคโนโลยีสารสนเทศสงผลใหเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือในการจัดเก็บและบันทึกขอมูล 

เพื่อนําไปใชในการประมวลผลใหเกิดสารสนเทศที่เปนประโยชนสําหรับผูใชบริการ ซ่ึงปจจัย

ดังกลาวทําใหเกิดการพัฒนาวิธีการตางๆ เพื่อพัฒนาผลการปฏิบัติงาน (Ancarani,  2001  :1) 

สอดคลองกับ Ancarani (2005 : 6) กลาววา  

 

แมวาความสัมพันธระหวางประชาชนและหนวยงานจะซับซอนขึ้น แตเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารสรางโอกาสในการเพิ่มคุณภาพการบริการผาน

ปฏิสัมพันธทางอิเล็กทรอนิกส  ถานําไปใชอยางถูกวิธี อินเทอรเน็ตจะเปน

เครื่องมือที่มีอํานาจมากในการชวยผูบริหารดานตนทุน การเพ่ิมประสิทธิภาพ และ

การสรางความสัมพันธท่ีดีกับผูใชบริการ 

 

ดังนั้น หนวยงานตาง ๆ จึงพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสและการวัดคุณภาพ             

การบริการทางอิเล็กทรอนิกส (Halaris and others, 2007 : 378)  ซึ่งในประเทศไทยประสบปญหา                        

การใหบริการสาธารณะซึ่งมีหลายขั้นตอน    ลาชา   ซํ้าซอน ไมทันสมัย ไมสามารถตอบสนอง

ความตองการของประชาชน ทําใหตนทุนและคาใชจายของประชาชนสูงขึ้น ทําใหเกิดปญหาและ
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ความไมเปนธรรมข้ึนในสังคม ซ่ึงไมเปนผลดีตอการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมโดยรวม (สํานักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548 : 12)  ดังนั้น รัฐบาลพันตํารวจโททักษิณ ชินวัตร จึงไดมี
นโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  (E- Government)  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อใหมีระบบเครือขายขอมูล
สารสนเทศอยางเปนรูปธรรมและมีคุณภาพ ใหสามารถรองรับการใหบริการประชาชนท้ังในเชิง
พานิชยและในทุกรูปแบบทันตอความตองการของประชาชนและธุรกิจ  และเพ่ือใหการบริการ
ประชาชนมีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอหนวยงานดวยการเขาถึงหลายชองทาง  (กระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร, 2550 : 42) และยังเปนเคร่ืองมือในการเขาสูสังคม
ฐานความรู (Tippawan Lorsuwannarat, 2006 : 1) 

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส (E - Public Service) ซ่ึงคือ การสงมอบบริการ
สาธารณะแกประชาชน ธุรกิจ โดยส่ืออิเล็กทรอนิกส ไดแก การใหขอมูลขาวสาร การส่ือสาร              
การปฏิสัมพันธ และการติดตอการประกอบธุรกรรม (Buckley, 2003 : 453) จึงเปนประเด็นสําคัญ
ของการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ,  
2547 : 2)  โดยมีเปาประสงค คือ คุณภาพการบริการท่ีดีข้ึน  (Rowley, 2006: 339)   

นโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่ อพัฒนาการศึกษา  (E-Education) มี เป าหมาย                          
การพัฒนาและเตรียมความพรอมดานทรัพยากรมนุษยในทุกระดับของประเทศ  เพื่อรองรับ                    
การพัฒนาสูการเปนสังคมแหงภูมิปญญาและการเรียนรู กําหนดใหสถาบันการศึกษามีหองสมุด
อิเล็กทรอนิกส (E-Library) ประกอบหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนหนวยงานบริการทรัพยากร
สารสนเทศ (ทบวงมหาวิทยาลัย, 2544 : 2) ซ่ึงเปนหัวใจของสถาบันการศึกษาในการสนับสนุน          
การวิจัยและทรัพยากรทางการศึกษา (Hsieh and others, 2004 : 326) ประสบปญหา                      
การเพิ่มข้ึนของจํานวนผูใชบริการ ราคาของทรัพยากรสารสนเทศ และพฤติกรรมผูใชบริการ
หองสมุดเปล่ียนไป (โสมรัศม์ิ พิบูลยมณี, 2545 : 1-2) 

ดังนั้น หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส โดยนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการทางการศึกษาของหองสมุด ไดแก การจัดเก็บคนหา
สารสนเทศ  การเช่ือมโยงผูใชกับฐานขอมูลสารสนเทศตางๆ เพื่อคนหา เผยแพร กระจาย และ
แลกเปล่ียนสารสนเทศ หรือการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกันในระบบเครือขายท่ีเช่ือมโยงกันได
ท้ังภายในหองสมุดเอง ภายในสถาบัน ระหวางสถาบัน และระหวางประเทศตางๆทั่วโลก เชน              
การจัดทําฐานขอมูลออนไลน และการบอกรับเปนสมาชิกฐานขอมูลออนไลน เปนตน       

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสมีประโยชน ไดแก  การเพิ่มความสามารถในการเขาถึง
ทรัพยากรสารสนเทศในแหลงอ่ืนมากกวาการเปนเจาของทรัพยากรสารสนเทศเอง (วีรณี ครามแสง, 
2546 : 2) การจัดเก็บสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสท่ีอํานวยความสะดวกในการสืบคนและ
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การเขาถึงโดยผานระบบเครือขายทั้งระบบเครือขายระยะใกล (Local Area Network – LAN) ระบบ

เครือขายระยะไกล (Wide Area Network – WAN) และระบบเครือขายอินเทอรเน็ต ซ่ึงสงผลตอ  

การเพ่ิมคุณภาพการบริการ  เนื่องจากเพิ่มความพึงพอใจของผูใหบริการและผูใชบริการ  

ดังนั้น นโยบายของรัฐ การเพิ่มขึ้นของจํานวนผูใชบริการและราคาของทรัพยากร

สารสนเทศ รวมทั้งพฤติกรรมผูใชบริการหองสมุด สงผลตอการเปลี่ยนแปลงการใหบริการ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไปสูการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

 

1.2 ความสําคัญของปญหา 

 

เนื่องจากเทคโนโลยีเปนปจจัยภายนอกที่มีผลตอการเปลี่ยนแปลงของหองสมุด

มหาวิทยาลัยของรัฐมากที่สุด (พรเพ็ญ ทัศนเมธิน, 2544 : บทคัดยอ) ปจจุบันหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาจึงใหบริการหองสมุดผานเว็บไซตของหองสมุดกลาง และหองสมุดคณะตางๆ 

แตการลงทุนนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการพัฒนาการใหบริการของหองสมุดดังกลาว มี

คาใชจายคอนขางสูง เชน คาใชจายในการบอกรับหรือตออายุฐานขอมูล คาใชจายในการจัดหาและ

พัฒนาบุคลากร คาใชจายดานคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีเกี่ยวของ  และคาใชจายในการให

คําแนะนําผูใชบริการ แตไมไดประกันวาคุณภาพการบริการจะดีข้ึนอยางแทจริง ซ่ึงการใหบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในบางประเทศลมเหลวตามหลัก “Smarter, Cheaper and Faster” 

ประกอบกับการสงมอบบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลหรือไม ข้ึนอยูกับความเหมาะสมในดาน

ทรัพยากร สมรรถนะ ความซื่อตรง  และความตั้งใจของภาครัฐในแตละประเทศดวย   (McCourt, 

2001  :  118)  จากเหตุผลดังกลาวขางตน การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ

สถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงตองลงทุนทั้งเวลาและคาใชจาย จึงอาจไมสงผลตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะตามที่ต้ังใจไว   

นอกจากนี้ แมวาในชวงป ค.ศ 2004 - 2006 มีการขยายการศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้นมาก แตเปนการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ มิติ และการวัด (Rowley, 

2006 : 339) ในขณะที่ยังขาดกรอบแนวคิดการศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจาก

มุมมองนโยบายสาธารณะ และความแตกตางในแตละประเทศสงผลตอลักษณะของกระบวนการ

นโยบายสาธารณะของประเทศนั้น ซ่ึง McCourt (2001 :17- 18 )  ไดแนะนําใหรัฐบาลของประเทศ

กําลังพัฒนาควรดําเนินนโยบายจากประสบการณจริงมากกวาการผูกติดกับตัวแบบที่เปนอุดมคติ  

เนื่องจากการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจําเปนตองอาศัยทรัพยากรและ

สมรรถนะของหนวยงาน ดังนั้น ผูเขียนจึงไดอาศัยองคความรูจากมุมมองดานนโยบายสาธารณะ
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รวมกันมุมมองดานทรัพยากรเปนกรอบแนวคิดพื้นฐานเชิงทฤษฎี ซ่ึงองคความรูจากท้ัง 2 มุมมอง
ใหความสําคัญกับผลการปฏิบัติงานของหนวยงานซ่ึงเปนผลมาจากความแตกตางในทรัพยากรและ
สมรรถนะของแตละหนวยงาน  และผูเขียนไดเสนอปจจัยท่ีไมไดมีการกลาวถึงในมุมมองดาน
นโยบายสาธารณะมากอน ไดแก  การส่ือสารกับผูใชบริการและเครือขายระหวางหนวยงาน ซ่ึง
เครือขายระหวางหนวยงานเปนทรัพยากรที่จับตองไมไดท่ีเปนกลไกในการปฏิสัมพันธระหวาง
หนวยงานและหนวยงานภายนอก (Bhubate Samutachak, 2000 : abstract)  จึงชวยเสริมขอจํากัด
ของมุมมองดานนโยบายสาธารณะท่ีใหความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองไดหรือปจจัยภายใน
องคการมากกวาทรัพยากรที่จับตองไมไดและการใหและการรับทรัพยากรระหวางองคการ (Gen, 
1992 : 359-360) และเสริมขอจํากัดของมุมมองดานทรัพยากรที่ใหความสําคัญกับปจจัยหรือปญหา
ภายในองคการมากกวาความสัมพันธกับสภาพแวดลอม    

ดั งนั้ น  การศึ กษาการใหบ ริก ารสาธารณะทาง อิ เ ล็ กทรอนิ กส ของห อ งส มุด
สถาบันอุดมศึกษาจากมุมมองดานนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากรในคร้ังนี้ สะทอนใหทราบวา
คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองของผูใหบริการ ผูใชบริการ และ
ผูเช่ียวชาญดานเว็บไซตเปนอยางไร  และนําเสนอตัวแบบอธิบายวามีปจจัยอะไรบางท่ีมีผลตอคุณภาพ
การบริการสาธาณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงผลการศึกษาจะชวยพัฒนา
องคความรูดานนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร รวมท้ังสามารถประยุกตใชในการพัฒนา              
การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย  
 
1.3  วัตถุประสงค   
 
               1.3.1  เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบัน 
อุดมศึกษา 
               1.3.2  เพื่อสรางตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
               1.3.3  เพื่อทดสอบตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ                
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
               1.3.4  เพื่อวิเคราะหเง่ือนไขท่ีสนบัสนุนปจจยัสําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
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1.4  ขอบเขตของการศึกษา 
 

1.4.1  การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสมีขอบเขตท่ีกวางและซับซอน การศึกษา
คร้ังนี้เปนการศึกษาการใหบริการสาธารณะท่ีจัดทําและสงมอบผานเว็บไซตโดยหองสมุดกลาง
สถาบันอุดมศึกษา เนื่องจากการใหบริการทางเว็บไซตเปนความหมายโดยทั่วไปของการใหบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส และเปนส่ืออิเล็กทรอนิกสท่ีหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของไทยสวนใหญใชใน
การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

1.4.2  การศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในคร้ังนี้ ประกอบดวย
คุณภาพของเว็บไซตจากมุมมองของผูเช่ียวชาญดานเว็บไซตและผูใชบริการ และความพึงพอใจของ
ผูใชจากมุมมองของผูใหบริการและผูใชบริการ 
               1.4.3  การศึกษาจะครอบคลุมสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและเอกชนในประเทศไทย 
               1.4.4  การเก็บรวบรวมขอมูลระหวางกรกฎาคม – ธันวาคม 2552 
  

1.5  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 
 

1.5.1  การขยายองคความรูดานนโยบายสาธารณะ เนื่องจากประเทศไทยยังขาดกรอบ
แนวคิดในการศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองดานนโยบายสาธารณะ 
การศึกษาครั้งนี้จึงมีการบูรณาการมุมมองดานนโยบายสาธารณะรวมกับมุมมองดานทรัพยากร 
นําเสนอปจจัยเครือขายระหวางหนวยงาน และปจจัยการส่ือสารกับผูใชบริการซ่ึงไมไดมี                           
การกลาวถึงในมุมมองดานนโยบายสาธารณะมากอน  จึงชวยเสริมขอจํากัดของมุมมองดาน
นโยบายสาธารณะท่ีใหความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองไดหรือปจจัยภายในองคการมากกวา
ทรัพยากรที่จับตองไมไดและการใหและการรับทรัพยากรระหวางองคการ(Gen, 1992 : 359-360)  
และเสริมขอจํากัดของมุมมองดานทรัพยากรที่ใหความสําคัญกับปจจัยภายในองคการมากกวา
ความสัมพันธกับสภาพแวดลอม    

1.5.2  การนําตัวแบบไปประยุกตใชในการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  เพื่อ
ยกระดับการพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะของไทยดีข้ึน 

1.5.3  หนวยงานท่ีเกี่ยวของสามารถนําผลท่ีไดจากการศึกษาไปปรับปรุงการปฏิบัติงานให
มีประสิทธิผลบนพื้นฐานขององคความรูท่ีไดศึกษาอยางเปนระบบและมีระเบียบวิธี 
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1.6 นิยามศัพท 

 

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส คือ องคกรของรัฐหรือองคกรเอกชนจัดหาและสง

มอบบริการสาธารณะแกผูใชบริการผานเว็บไซต 

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การใหบริการผานเว็บไซตหองสมุดกลาง

ของสถาบันอุดมศึกษาในดานตาง ๆ ไดแก การบริการสืบคนสารสนเทศ การบริการตอบคําถามชวย

การคนควาทรัพยากร การบริการดาวนโหลดสารสนเทศ การบริการแนะนําการใชหองสมุด การยืม

หนังสือตอดวยตนเอง การตรวจสอบรายการยืม- คืน   การเสนอแนะเพื่อซื้อทรัพยากรสารสนเทศ 

การจองหนังสือ และการบริการยืมระหวางหองสมุด 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา หมายถึง หองสมุดสถาบันการศึกษาชั้นสูงระดับมหาวิทยาลัย หรือ

หองสมุดสถาบันการศึกษาที่มีช่ือเรียกเปนอยางอื่น และมีระบุไวในกฎหมายวามีสถานภาพเทียบเทา

มหาวิทยาลัย  

               ผูบริหารหองสมุด หมายถึง บุคคลที่ดํารงตําแหนงผูอํานวยการ รองผูอํานวยการ หรือผูมี

หนาที่รับผิดชอบระดับสูงในหองสมุดกลางของสถาบันอุดมศึกษา 

               ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส หมายถึง ทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบที่

หองสมุดไดคัดเลือก จัดหา วิเคราะห และจัดรวบรวมอยางเปนระเบียบไวใหผูใชคนควาหา

สารสนเทศที่ตองการทางเว็บไซตหองสมุดของมหาวิทยาลัยหรือสถาบัน เชน ฐานขอมูลออนไลน 

หนังสืออิเล็กทรอนิกส เอกสารอิเล็กทรอนิกส และวารสารอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

 

1.7 การจัดเรียงบทวิทยานิพนธ 

 

วิทยานิพนธฉบับนี้  ประกอบดวย  

บทที่ 1   นําเสนอภาพรวมของหัวขอ ประกอบดวย ท่ีมาของการใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสและการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา ความสําคัญของ

ปญหาและเรื่องที่ศึกษา  ซ่ึงเปนเหตุผลของการศึกษาหัวขอดังกลาว 

 บทที่ 2  นําเสนอการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย  และ                      

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา 
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บทท่ี  3  เปนการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส  มุมมองนโยบายสาธารณะท่ีมาจากทฤษฎีนโยบายสาธารณะและการนํานโยบาย
สาธารณะไปปฏิบัติ  และมุมมองดานทรัพยากร  การประเมินประสิทธิผลของการนํานโยบายไป
ปฏิบัติและการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส รวมท้ังงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ
กับการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการ
ของหองสมุด และเครือขายระหวางหนวยงาน  เพื่อเปนกรอบแนวคิดพื้นฐานสําหรับการศึกษา  

บทท่ี 4  เปนการพัฒนากรอบแนวคิดในการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสกับปจจัยตางๆ โดยอาศัยองคความรูเชิงทฤษฎีจากมุมมองนโยบาย
สาธารณะและมุมมองดานทรัพยากร เพื่อตอบคําถามวาทําไมจึงเลือกตัวแปรตางๆ และอธิบาย
ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ในบทนี้ จึงประกอบดวย  กรอบแนวคิดใน
การศึกษา ตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ และการพัฒนาสมมติฐาน                     

บทท่ี 5  เปนการออกแบบการวิจัย นิยามปฏิบัติการและการวัด ประชากรและการสุม
ตัวอยาง ประเภทของขอมูล วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล การทดสอบเคร่ืองมือเก็บรวบรวมขอมูล และ
วิธีการวิเคราะหขอมูล  เพื่อใชในการทดสอบสมมติฐานในบทที่ 4 
 บทท่ี 6  เปนการนําเสนอผลการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางเกี่ยวกับคุณลักษณะของ
กลุมตัวอยางและตัวแปรท่ีศึกษา การตรวจสอบขอตกลงเบ้ืองตน และผลการวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติ
เพื่อตอบวัตถุประสงคของการศึกษา 
 บทท่ี 7  เปนการนําเสนอผลการศึกษาขอมูลเชิงคุณภาพ เพื่อวิเคราะหและตีความผล           
การทดสอบสมมติฐานจากการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ รวมท้ังไดขอมูลเกี่ยวปญหา อุปสรรค 
และขอเสนอแนะของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิสและการใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส 

บทท่ี 8  เปนการนําเสนอบทสรุปของผลการศึกษา การอภิปรายผล ประโยชนจากการศึกษา 
ขอเสนอแนะท่ีไดจากผลการศึกษา ไดแก ขอเสนอแนะเชิงการบริหารจัดการและขอเสนอแนะเชิง
ระเบียบวิธีวิจัย รวมท้ังขอจํากัดของการศึกษา 
 
 
 
 

 



 

บทที่ 2 

 

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
 

 เนื่องจากการศึกษาปรากฎการณใดๆควรศึกษาในลักษณะองครวมจากบริบทที่เกี่ยวของ  

ในบทนี้ จึงเปนการนําเสนอประสบการณการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสและ                       

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย 

 

2.1 การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 

The European Commission (2001 quoted in Ancarani, 2005 : 6-23)  ไดเสนอรายงาน                     

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศตางๆ  ไดแก การเสียภาษี บริการจัดหางาน  

การประกันสังคม เชน เงินประกันการวางงาน   คารักษาพยาบาล คาลดหยอนบุตร ทุนการศึกษา  

เปนตน การบริการเอกสารสวนบุคคล เชน หนังสือเดินทาง เปนตน การจดทะเบียนรถ  การขอ

อนุญาตกอสราง  การประกันตัวผูตองหา การคนหาหนังสือ การลงทะเบียนการศึกษา การยายที่อยู  

การจองหองโรงพยาบาล  การเสียภาษีนิติบุคคล  การจดทะเบียนบริษัทใหม  การยื่นขอมูลแก

เจาหนาที่ทางสถิติ การเสียภาษีศุลกากร การขออนุญาตเกี่ยวกับสิ่งแวดลอม การจัดซื้อจัดจาง และ

การบริการหองสมุดสาธารณะ   

เชนเดียวกับประเทศตางๆ การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย

เกิดขึ้นจากการวางกรอบแนวทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศไวในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม

แหงชาติ ฉบับที่ 6  และประเทศไทยไดเขารวมการเจรจาสุดยอดผูนําอาเซียน ป  พ.ศ.  2542  ตกลงที่

จะดําเนินการตามขอเสนอ  E–ASEAN    Initiative ซ่ึงมีจุดประสงคในการเสริมศักยภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศของภูมิภาคอาเซียน  เพื่อเพิ่มขีดความสามารถทางการแขงขันในเวที

เศรษฐกิจโลก ทําใหคณะกรรมาธิการรัฐมนตรีวาดวยนโยบายเศรษฐกิจมีมติ เมื่อวันที่  3  กรกฎาคม  

พ.ศ. 2543  เสนอใหรัฐบาลดําเนินการตามแผนดําเนินการ  E–Thailand เพื่อเรงรัด การสรางพื้นฐาน

ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศตามขอตกลง  E–ASEAN  Initiative  (สุรชัย ศรีสารคาม, 2549 :24) 

และคณะรัฐมนตรีไดมีมติในวันที่ 4  กรกฎาคม  พ.ศ. 2543 มอบหมายใหกระทรวงวิทยาศาสตร 

เทคโนโลยีและสิ่งแวดลอม  ดําเนินการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E-Government) และระบบการให 
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บริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  (E-Service)  มีวัตถุประสงคเพื่อใหมีระบบเครือขายขอมูล

สารสนเทศอยางเปนรูปธรรมและมีคุณภาพใหสามารถรองรับการใหบริการประชาชนทั้งในเชิง

พานิชยและในทุกรูปแบบทันตอความตองการของประชาชนและธุรกิจ และเพื่อใหการบริการ

ประชาชนมีความสะดวกรวดเร็วในการติดตอกับหนวยงานและการเขาถึงหลายชองทาง (กระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร, 2550 : 42)   

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส เปนประเด็นสําคัญของการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 

(ศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 2547 : 13) เนื่องจากเปน 1 ใน 4 

ยุทธศาสตรของการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย และโครงการตางๆ ไดรับ           

การคาดหวังวาจะสงผลตอการใหบริการสาธารณะและประชาชน (Tippawan Lorsuwannarat, 2006 

: 4)  

ทั้งนี้ เมื่อวิเคราะหในเชิงนโยบายสาธารณะ ผูเขียน พบวา การใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยเปนนโยบายที่ตัวแบบชนชั้นนํา (Elite  Model) อธิบายไดดีกวา                    

ตัวแบบอื่น ๆ เนื่องจากมาจากความตองการ การผลักดัน  และการสนับสนุนจากชนชั้นนํา ไดแก 

คณะรัฐมนตรี นักวิชาการ ขาราชการระดับสูงจากวงการเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะอยางยิ่ง

การผลักดันของผูมีบทบาทสําคัญ คือ นายกรัฐมนตรี (พันตํารวจโททักษิณ ชินวัตร) ซ่ึงไดกลาวถึง

การเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสและการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสไววา   “… ผมอยาก

เห็นรัฐบาลนี้เรียกวา E-Government เปนรัฐบาลที่ใชระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ใชอินเทอรเน็ตใหมาก

ท่ีสุดในการใหบริการประชาชนใหรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะนําไปสูการปรับปรุงกฎหมาย และ

กฎระเบียบตางๆ…” (กรมประชาสัมพันธ (ผูผลิต), 2544)    

ดังนั้น กลุมบุคคลดังกลาวจึงมีบทบาทในการผลักดันการใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสเปนกลุมแรก ๆ และเปนผูตัดสินใจวานโยบายหรือแนวทางแกไขปญหาดังกลาวเปน

ประโยชนตอประชาชน แมวาไมไดมีการศึกษาถึงความตองการของประชาชน เปนการกําหนดและ

ส่ังการมาจากสวนกลางหรือจากบนลงลาง (Top Down) โดยผูปฏิบัติงานไมคอยมีโอกาสในการให

ขอมูลหรือตัดสินใจเชิงนโยบาย ซ่ึงสอดคลองกับ Dye (1984 : 28 - 30)  และสมบัติ ธํารงธัญวงศ 

(2543 : 201) ท่ีกลาววา  “ความนิยมของชนชั้นนํามิไดเกิดจากอิทธิพลความรูสึกของประชาชนสวน

ใหญ ความสัมพันธเปนแนวดิ่งที่เคลื่อนยายจากชนชั้นนําไปสูประชาชน” ตามภาพที่ 2.1 
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ภาพท่ี 2.1 การกําหนดนโยบายการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
 
 กลาวโดยสรุป การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยเกิดข้ึนจาก
คานิยม ความตองการ และการสนับสนุนของชนช้ันนําท่ีตระหนักถึงความสําคัญของปญหาคุณภาพ                  
การบริการสาธารณะ ประชาชนสวนใหญเปนผูไดรับผลกระทบโดยตรงจากนโยบาย แตไมคอยมี
สวนรวมในการกําหนดนโยบาย   ดังนั้น  จึงอาจเกิดการขาดการสนับสนุนจากประชาชน
ผูใชบริการ ซ่ึงผลการศึกษาของ Coursey and Norris (2008 : 529) เกี่ยวกับการทดสอบตัวแบบ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสกับขอมูลเชิงประจักษในหนวยงานระดับทองถ่ินของสหรัฐอเมริกา พบวา 
อุปสรรคของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสประการหน่ึง คือ การตอตานจากเจาหนาท่ีและประชาชนและ                     
การขาดความตองการจากประชาชนและธุรกิจ  เนื่องจากการกําหนดนโยบายแบบบนลงลางจาก
ผูนําหรือคานิยมของผูเช่ียวชาญในกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศ   
 ดังนั้น  การส่ือสารกับผูใชบริการจึงนาจะเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่ง ท่ีมีผลตอ
ประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย 

ปจจุบันการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยไดดําเนินการมาระยะ
หนึ่งแลว เชน การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดเก็บภาษีอากรของกระทรวงการคลัง และ                    
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการใหบริการออกหนังสือเดินทางของกระทรวงการตางประเทศ  
เปนตน ซ่ึงเปนการใหบริการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส อยางไรก็ตาม การดําเนินการดังกลาวยังมี
ขอจํากัดบางประการ ซ่ึงดํารงค วัฒนา (2540 : 31-38 อางถึงในเรวัต แสงสุริยงค, 2547 : 189)               
กลาววา “หนวยงานใดสนใจหรือมีความพรอมมากกวา ก็จะพัฒนาไปไดไกลมาก หนวยงานใดไม
สนใจหรือขาดทรัพยากรที่จําเปนก็จะลาหลัง…” และ Tippawan Lorsuwannarat (2006 : 4)  
กลาวถึงโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยวา “ใชแนวทางเชิงเทคนิค ใหความสําคัญ

คานิยมและความตองการของชน          
ช้ันนําตอปญหาคุณภาพการบริการ
นําไปสูการกําหนดนโยบาย                 

เจาหนาท่ีพัฒนาการบริการ          
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  

ประชาชนใชบริการ
สาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส 
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กับเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกวาปจจัยแวดลอม ความพรอมของหนวยงานของรัฐ 

และพฤติกรรมของประชาชน และวัฒนธรรม” 

กลาวโดยสรุป  ประเทศไทยมีความพยายามในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใน                   

การใหบริการสาธารณะเพื่อเพิ่มคุณภาพการบริการสาธารณะ แตยังประสบปญหาบางประการ 

โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยดานทรัพยากร สมรรถนะของหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ  ซ่ึง

มีความสําคัญตอการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสตามที่กลาวมาขางตน จึงควรมีการศึกษา

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสซ่ึงเปนประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส และปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการดังกลาว เพื่อเปนขอมูลในการพัฒนา                 

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยตอไป  

  

2.2 การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา 

 

กรอบนโยบายเทคโนโลยีสารสนเทศระยะ พ.ศ.2544 - 2553 ของประเทศไทย ไดกําหนด

นโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานการศึกษา (E-Education) (ปรัชญนันท นิลสุข 

และรัตนาภรณ   กาศโอสถ, 2546 : 35) ซ่ึงมีเปาหมาย คือ การพัฒนาและเตรียมความพรอมดาน

ทรัพยากร มนุษยในทุกระดับของประเทศเพื่อรองรับการพัฒนาสูการเปนสังคมแหงภูมิปญญาและ

การเรียนรู  ประกอบดวย 4 ยุทธศาสตร  ไดแก ยุทธศาสตรท่ี 1 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ

พัฒนาคุณภาพการเรียนรูของผูเรียน ยุทธศาสตรท่ี 2 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศพัฒนาการบริหาร

จัดการและใหบริการทางการศึกษา ยุทธศาสตรท่ี 3 การผลิตและพัฒนาบุคลากรดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ  และยุทธศาสตรท่ี 4 การกระจายโครงสรางพื้นฐานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการศึกษา   

ท้ังนี้ ยุทธศาสตรท่ี 1 การใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาคุณภาพการเรียนรูของผูเรียน  

สงเสริม สนับสนุน ใหผูเรียนใชประโยชนจากเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการเรียนรูจากแหลงและ

วิธีการที่หลากหลาย โดยจัดใหมีหองสมุดอิเล็กทรอนิกส (E-Library) เพื่อสงเสริมใหเกิดการเรียนรู

ไดดวยตนเองอยางตอเนื่องตลอดชีวิต (Lifelong Learning) นําไปสูสังคมแหงคุณธรรมและสังคม

แหงภูมิปญญาและการเรียนรู  (กระทรวงศึกษาธิการ, 2547 : 3)  สงผลตอการใหบริการของ
หองสมุดในรูปแบบหองสมุดอิเล็กทรอนิกส (E  –  Library) โดยเปนการพัฒนาการใหบริการ

หองสมุดจากเดิมสูระบบการบริการอิเล็กทรอนิกส (E – Service) (ปรัชญนันท  นิลสุข และ               

รัตนาภรณ กาศโอสถ, 2546 : 35)  
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2.2.1  การพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ    
          ไทย 
หองสมุดของสถาบันอุดมศึกษามีหนาท่ีหลัก คือ การสนับสนุนกิจกรรมการเรียนการสอน 

การวิจัยของคณะและนักศึกษา (Bamigboye, 2007 : 152) ในประเทศไทยมีการพัฒนาหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเปนหองสมุดอิเล็กทรอนิกสตามโครงการพัฒนาหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนกลาง 
(Thai Academec Library Network : THAILINET) และโครงการพัฒนาหองสมุดมหาวิทยาลัยสวน
ภูมิภาค (Provincial University Library Network : PULINET) เพื่อประโยชนในการขยายเครือขาย
หองสมุดสูระบบหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในสังกัดหนวยงานอ่ืนๆ และหองสมุดอ่ืนๆ ดวย  

โครงการพัฒนาระบบหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (Provincial University 
Library Network : PULINET) เปนโครงการความรวมมือระหวางหองสมุดมหาวิทยาลัยในสวน
ภูมิภาค จํานวน 12 แหง โครงการนี้เกิดข้ึนจากท่ีประชุมอธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค คร้ังท่ี 
2/2528 เม่ือวันท่ี 25 ตุลาคม พ.ศ. 2528 ซ่ึงมีการประชุม เร่ือง “โครงการความรวมมือทางวิชาการ
ของมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค” ท่ีประชุมอธิการบดีมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาคไดมอบหมายให
หองสมุดมหาวิทยาสวนภูมิภาคคิดรูปแบบโครงการความรวมมือท่ีเหมาะสม มุงเนนการประหยัด
งบประมาณ เพื่อใหสอดคลองกับสภาพปจจุบัน และเพื่อใหมีการแลกเปล่ียนขอมูลกันไดอยาง
รวดเร็วและคลองตัว สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยเชียงใหมไดเปนผูริเร่ิมและเปนผูนําในการจัดต้ัง
ขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค  ไดประชุมเพื่อวางแผนพัฒนาระบบหองสมุด  และในป
พ.ศ. 2436 ไดจัดทําเปนโครงการพัฒนาระบบหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค ซ่ึงมีวัตถุประสงค
ในการพัฒนาระบบหองสมุดใหเปนระบบอัตโนมัติ และไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี เม่ือ
วันท่ี  28 กันยายน 2536 มีระยะเวลาดําเนินการ 3 ป เ ร่ิมต้ังแตปงบประมาณ  พ.ศ. 2538 ถึง
ปงบประมาณ พ.ศ. 2540  

ท้ังนี้  ปจจุ บันขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภู มิภาคมีสมาชิกเปนหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาค จํานวน 15 แหง ไดแก มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตรกําแพงแสน  
มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง  มหาวิทยาลัยเชียงใหม มหาวิทยาลัยแมโจ  มหาวิทยาลัยนเรศวร  
มหาวิทยาลัยขอนแกน มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  มหาวิทยาลัยศิลปากร พระราชวังสนามจันทร  
มหาวิทยาลัยบูรพา มหาวิทยาลัยวลัยลักษณ  มหาวิทยาลัยทักษิณ  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร 
วิทยาเขตหาดใหญ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร วิทยาเขตปตตานี 

ในขณะเดียวกันโครงการพัฒนาระบบหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนกลาง (Thai 
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Academec Library Network : THAILINET) เปนโครงการความรวมมือระหวางหองสมุด
มหาวิทยาลัยสวนกลาง จํานวน 12  แหง และสํานักงานปลัดทบวงมหาวิทยาลัย (ณ ขณะนั้น) เพื่อ
เรงพัฒนาระบบหองสมุดดวยการนําระบบคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาใช
ในงานหองสมุด และพัฒนาใหเปนระบบอัตโนมัติ (Automated Library System) สรางระบบ
เครือขายเช่ือมระหวางหองสมุดมหาวิทยาลัย เพื่อใหการจัดบริการสารสนเทศมีความครบถวน 
สมบูรณและรวดเร็ว เกิดระบบการใชทรัพยากรรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ เช่ือมโยงเครือขาย
หองสมุดมหาวิทยาลัยของประเทศท้ังสวนกลางและสวนภูมิภาคเขาเปนระบบเดียวกัน และสามารถ
เช่ือมโยงกับระบบเครือขายอ่ืนๆ ไดท้ังภายในและภายนอกประเทศ ตลอดจนพัฒนาบุคลากรและ
ทรัพยากรหองสมุดใหมีความพรอมและสามารถรองรับพัฒนาการดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
ความตองการใชสารสนเทศทางวิชาการไดอยางเหมาะสม โครงการพัฒนาระบบหองสมุด
มหาวิทยาลัยสวนกลาง ไดรับความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี 1 มิถุนายน 2536 มี
ระยะเวลาดําเนินการ 3 ป เร่ิมต้ังแตปงบประมาณ พ.ศ. 2538 ถึงปงบประมาณ พ.ศ. 2540 

ตอมาในป พ.ศ. 2541 ไดรวมโครงการทั้ง 2 โครงการเปน “โครงการพัฒนาเครือขายระบบ
หองสมุดในประเทศไทย (Thai Library Integrated System : ThaiLIS)” ซ่ึงเปนความรวมมือ
เครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยไทย เพ่ือประโยชนในการขยายเครือขายหองสมุดสูระบบหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาในสังกัดหนวยงานอ่ืนและหองสมุดอ่ืนๆดวย มุงเนนท่ีจะมีการจัดหาและใช
บริการฐานขอมูลรวมกัน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและคุมคาท่ีสุด โดยการใชเครือขายระหวาง
มหาวิทยาลัย (UniNet หรือ Inter-University Network) (เฉลิมศักดิ์ ชุปวา,  2541 : 1-2)   

            2.2.1.1  วัตถุประสงคของโครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย  
            1)  เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริการสารสนเทศในระบบอัตโนมัติ ใหสนอง 

ความตองการของผูใชใหมากท่ีสุด ครบถวน และสะดวกตอการเขาถึง โดยใชทรัพยากรสารสนเทศ
รวมกันอยางประหยัด 

            2)  เพื่อพัฒนาหองสมุดมหาวิทยาลัยใหเปนศูนยกลางแหงการเรียนรูและ 
สารสนเทศท่ีเอ้ือตอการพัฒนาทรัพยากรมนุษย และเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการศึกษาระดับ 
อุดมศึกษา 

             3)  เพื่อสนับสนุนการกระจายโอกาสทางการศึกษาและความเสมอภาคทาง 
การศึกษา โดยใชระบบการเรียนการสอนทางไกล ตามโครงการเครือขายสารสนเทศเพื่อพัฒนา
การศึกษาของทบวงมหาวิทยาลัย ซ่ึงผูใชสามารถสืบคนขอมูลสารสนเทศจากหองสมุดไดอยางรวดเร็ว
โดยผานระบบเครือขายบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย 

             4)  เพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษยของชาติ ท้ังดานผูใหบริการและผูใช 
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หองสมุดใหมีความรูและความชํานาญในการจัดการและการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ 
            2.2.1.2  เปาหมายของโครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย 

            1)  ดําเนินการพัฒนาระบบฐานขอมูลสหบรรณานุกรม (Union Catalog)  
ของหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน                   
                                         2)  ดําเนินการพัฒนาฐานขอมูลจัดเก็บเอกสารในรูปอิเล็กทรอนิกส (Digital  
Collection) ซ่ึงเปนการจัดเก็บเอกสารฉบับเต็มพรอมภาพ (Full Text and Image) ของเอกสารวิจัย 
วิทยานิพนธท่ีมีในหองสมุดมหาวิทยาลัยทุกแหงในประเทศ 
                                          3)  ดําเนินการจัดใหมีการบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเพื่อใชทรัพยากร 
รวมกันระหวางหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทยทุกแหง และพัฒนาใหมีการบริการจัดสง
สารสนเทศระหวางหองสมุดดวยระบบอิเล็กทรอนิกสผานระบบเครือขาย เพื่อสนองความตองการของ
ผูใชหองสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
                                          4)  เปนศูนยกลางการเรียนรูและศูนยรวมทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัย ท่ี 
สงเสริมใหผูเรียนสามารถแสวงหาความรูดวยตนเอง 
                                          5)  พัฒนาบุคลากรและผูใชบริการใหมีความพรอม และสามารถรองรับ 
พัฒนาการเทคโนโลยีสารสนเทศ และความตองการใชสารสนเทศทางวิชาการไดอยางเหมาะสม 
                                          6)  สนับสนุนศูนยการเรียนรูระดับอุดมศึกษาในทุกสถาบัน และใหกระจาย 
ไปสูระดับการศึกษาพ้ืนฐาน 
                                          7)  พัฒนาระบบการเรียนรูดวยตนเอง ระบบการสืบคน ระบบฐานขอมูล 
อิเล็กทรอนิกสสําหรับการเรียนการสอน และระบบการบริหารจัดการ โดยผูเรียนสามารถสืบคนขอมูล
ผานระบบอินเทอรเน็ต และบนเครือขายสารสนเทศได 
                                          8)  พัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติ (Automated Library System) ท่ีพัฒนา 
โดยนักวิชาการของไทย 
  2.2.1.3  แผนการดําเนินงานของโครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดใน 
                                         ประเทศไทย   
                                           1)  พัฒนาฐานขอมูลสหบรรณานุกรมหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน  
(Union Catalog) เปนโครงการสรางฐานขอมูลรวมกันโดยความรวมมือระหวางหองสมุดสมาชิก เพื่อ
ประโยชนในการใชทรัพยากรรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีวัตถุประสงค คือ เพื่อพัฒนาฐานขอมูล
รายการบรรณานุกรม เพื่อใชประโยชนในการยืมระหวางหองสมุด ลดการซํ้าซอนในการทํางาน 
อํานวยความสะดวกตอผูใชบริการและผูปฏิบัติงาน 

2)  พัฒนาระบบจัดเก็บเอกสารในรูปอิเล็กทรอนิกส (Digital Collection) 
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วัตถุประสงค  คือ  เพื่อสรางฐานขอมูลวิทยานิพนธ ปริญญานิพนธ งานวิจัย วารสาร หนังสือหายาก 
ฉบับเต็มในรูปอิเล็กทรอนิกสสําหรับมหาวิทยาลัย/สถาบันตางๆ เพื่อสงเสริมการใชทรัพยากร
สารสนเทศรวมกัน พัฒนาระบบสารสนเทศและการบริการใหมีความทันสมัยอยางตอเนื่อง อันจะเปน
ประโยชนในการคนควาวิจัยของประเทศชาติ  และไดใหบริการเอกสารอิเล็กทรอนิกสระหวาง
หองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน 86 แหง เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูใชในการเขาถึงขอมูลสารสนเทศ
ฉบับเต็มพรอมภาพท่ีตองการไดทันที โดยปจจุบันมีการจัดเก็บขอมูลในระบบจัดเก็บเอกสารในรูป
อิเล็กทรอนิกส จํานวนท้ังส้ิน 58,392 รายการ    

3)  ดําเนินการบอกรับฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเพื่อการสืบคน (Reference  
Database) การบริการฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเพื่อการสืบคน ( Reference Database)  เปน                     
การใหบริการการสืบคนฐานขอมูลออนไลนในตางประเทศ เพื่อการใชทรัพยากรตามเกณฑ
มาตรฐานเดียวกัน และเขาถึงขอมูลสารสนเทศตลอดจนเอกสารฉบับเต็มไดสะดวก รวดเร็ว ผาน
เครือขายสารสนเทศเพ่ือพัฒนาการศึกษา (UniNet) สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาจัดซ้ือ 
ฐานขอมูลอางอิง ไดแก  (1)Academic Search Elite (2) ACM Digital Library (3)  Education 
Research Complete (4) ISI Web of Science (5) ProQuest Digital Dissertations (6)  ProQuest 
ABI/INFORM Complete (7) H.W.Wilson (8) SpringerLink - Journal (9) Science Direct                             
และ (10) IEEE/IEE Electronic Library (IEL)  

4)  จัดหาหนังสืออิเล็กทรอนิกส (E-Books) ซ่ึงเปนการใหบริการหนังสือ 
และวิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส เพื่ออํานวยความสะดวกในการใชบริการหนังสืออิเล็กทรอนิกส 
โดยไมจําเปนตองเดินทางไปยืมหนังสือท่ีหองสมุด สามารถสืบคนและใชงานหนังสือเลมท่ีตองการ
ไดผานเครือขายสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา (UniNet) สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 
ปจจุบันมีหนังสือท่ีใหบริการอยูจํานวน 14,470 รายการ ประกอบดวย หนังสืออิเล็กทรอนิกส 
ลิขสิทธ์ิของ SpringerLink จํานวน 1,528 รายการ วิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส Dissertaton Fulltext 
จํานวน 3,850 รายการ หนังสืออิเล็กทรอนิกสลิขสิทธ์ิของ NetLibrary จํานวน 5,962 รายการ และ
หนังสือ Publicly Accessible E-Books จํานวน 3,400 รายการ  

5)  พัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติสําหรับสถาบันอุดมศึกษาไทย     
สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา มีนโยบายสนับสนุนการพัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติ
เพื่อใหสถาบันการศึกษาในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการใชงาน ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อเปนการลด
ภาระคาใชจายในการจัดซ้ือซอฟตแวรหองสมุดอัตโนมัติ และคาบํารุงรักษา ใหกับมหาวิทยาลัย/
สถาบัน มหาวิทยาลัยราชภัฏ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล และเพ่ือรองรับการขยายตัวของ 
วิทยาลัยตางๆ โรงเรียน และหนวยงานอ่ืนในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ มีมหาวิทยาลัย/สถาบัน ขอ
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เสนอโครงการเขารวมพัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติ ประกอบดวย มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร  
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี โดยใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ INNOPAC เปน
ตนแบบในการพัฒนามหาวิทยาลัยวลัยลักษณ โดยใชระบบหองสมุดอัตโนมัติ VTLS เปนตนแบบ
ในการพัฒนา  
 

 2.2.2  ความรวมมือในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 
               สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) เปนหนวยงานกลางมีบทบาทสําคัญใน 
การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดตางๆ  กลาวคือ เปนหนวยงานสําคัญท่ีสนับสนุน                       
การพัฒนาการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  มีภารกิจหลัก คือ              
การสรางระบบเครือขายสารสนเทศความเร็วสูง เช่ือมโยงมหาวิทยาลัย สถาบันการศึกษา หรือ    
วิทยาเขตทุกแหงท่ัวประเทศ และพัฒนาศูนยการเรียนรูดวยตนเอง  โดยการพัฒนาเครือขายใน
มหาวิทยาลัยเช่ือมโยงไปสูระบบหองสมุดอิเล็กทรอนิกส เชน  การดําเนินโครงการเครือขาย
สารสนเทศหรือพัฒนาการศึกษา (Inter-University Network : UniNet) เช่ือมโยงเครือขายความเร็ว
สูงระหวางมหาวิทยาลัย/ สถาบัน และสถาบันการศึกษาในตางประเทศ เพื่อแลกเปล่ียนทรัพยากร
ทางการศึกษารวมกัน และโครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย (ThaiLIS)  ซ่ึง
เปนการเชื่อมโยงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาตางๆ เพื่อประโยชนในการพัฒนาฐานขอมูลและใช
ทรัพยากรรวมกัน  รวมทั้งพัฒนาบุคลากรของสถาบันอุดมศึกษาใหมีความรู ความสามารถใน              
การประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษาตางๆท่ีเขารวมโครงการพัฒนาเครือขายระบบหองสมุดใน
ประเทศไทย (ThaiLIS) ของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา จึงไดรับการสนับสนุนในดาน
ตาง ๆ เชน การพัฒนาบุคลากร การสนับสนุนความรู ขอมูลขาวสาร ความเชี่ยวชาญ การพัฒนา
ระบบการบริการจัดสงสารสนเทศระหวางหองสมุด การจัดหาวิทยานิพนธหรือหนังสือออนไลน 
(E-Book) ใหหนวยงานสมาชิกเครือขาย รวมท้ังการพัฒนาระบบหองสมุดอัตโนมัติ โปรแกรม
หองสมุดอัตโนมัติ  รวมท้ังการเจรจาตอรองกับผูจัดหา ซ่ึงคือ สํานักพิมพตางๆ ในการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศในราคาถูกลง   การใหบริการฐานขอมูลโดยไมเสียคาธรรมเนียม เปนตน  

สําหรับความรวมมือจากกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร กระทรวง
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เปนหนวยงานรับผิดชอบเครือขายสารสนเทศกลาง  มีหนาท่ี
ชวยเหลือหนวยงานอื่นในการจัดทําระบบเครือขายสารสนเทศ เชน การกําหนดมาตรฐาน                
กลางครุภัณฑคอมพิวเตอรและโปรแกรม เปนตน และในกรณีท่ีการพัฒนาระบบการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส  มีการใชอุปกรณทดแทนหรือเพิ่มศักยภาพที่มีวงเงินสูงกวา 100 ลานบาท  ไมใช
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ครุภัณฑคอมพิวเตอรและโปรแกรมพื้นฐาน จําเปนตองไดรับความเห็นชอบจากกระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารกอนจัดสงสํานักงบประมาณเพื่อขออนุมัติงบประมาณ และ

การใหคําปรึกษา แนะนําดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รวมทั้งในบางครั้งเจาหนาที่ของกระทรวง

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารยังเขารวมอยูในคณะกรรมการเทคโนโลยีสารสนเทศและ 

การสื่อสารของหนวยงานหรือสถาบันการศึกษาตางๆดวย                      

นอกจากนี้  การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดบางแหงมีการทําสัญญาหรือบันทึก

ขอตกลงเพื่อแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศทั้งในรูปแบบทวิภาคีและพหุภาคีกับหนวยงานภายใน

และตางประเทศ เชน การทําสัญญาขอตกลงกับ UNESCO (Cheunwattana, 1998 : 49)  ซ่ึงเปน

หนวยงานที่สนับสนุนสมาชิกพัฒนาหองสมุดและโครงสรางพื้นฐานสารสนเทศของหองสมุด

สาธารณะทั่วโลก รวมถึงองคการอนามัยโลก และธนาคารเพื่อการพัฒนาเอเชีย ซึ่งสนับสนุน

ทรัพยากรทางการเงินสําหรับการพัฒนาระบบการใหบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และการศึกษา

วิจัยซึ่งเกี่ยวของกับการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส                    

 

2.3 สรุป 

 

เทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพการบริการสาธารณะใน 

ประเทศตางๆ และในประเทศไทยมีนโยบายการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสและนโยบาย

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการพัฒนาดานการศึกษา (E-Education) ซ่ึงกําหนดยุทธศาสตรการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาคุณภาพการเรียนรูของผูเรียน โดยจัดใหมีหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

เพื่อสงเสริมใหเกิดการเรียนรูไดดวยตนเองอยางตอเนื่องตลอดชีวิต  

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยจึงพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส และ

รวมมือกับสถาบันอุดมศึกษาหรือหนวยงานอื่นๆในการพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

เชน สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา  กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร และ

หนวยงานระหวางประเทศ  เปนตน จึงควรมีการศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ

สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยวามีปจจัยสําคัญอะไรบางที่มีผลตอคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส ซ่ึงจะเปนประโยชนในการพัฒนาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ

ประเทศไทยตอไป 

ท้ังนี้ แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และองคความรูท่ีเกี่ยวของ

จะกลาวถึงในบทที่ 3 เพื่อเปนกรอบแนวคิดพื้นฐานเชิงทฤษฎีในการสรางตัวแบบความสัมพันธ
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ระหวางปจจัยสําคัญท่ีมีผลคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษา 

 
 
 
 
 
 



  
บทที่ 3 

 
การทบทวนวรรณกรรม 

 

บทท่ี 3 แบงเปน 8 สวน คือ สวนท่ี 1 การทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการใหบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส สวนท่ี 2 เปนการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับมุมมองดานนโยบาย
สาธารณะ สวนท่ี 3 เปนการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกับมุมมองดานทรัพยากร  สวนท่ี 4 เปน                 
การพิจารณาตอเนื่องจากสวนท่ี 2 และสวนท่ี 3 ในลักษณะการเปรียบเทียบ 2 มุมมอง สวนท่ี 5 เปน
การทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับการประเมินประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติและคุณภาพ
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และสวนท่ี 6 เปนงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ  
 
3.1  การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  
 

3.1.1  การบริการและการบริการสาธารณะ  
การบริการมีลักษณะรวมกันหลายประการ (Ghobadian, 1994 : 44-46)  ไดแก                    

1) ไมสามารถจับตองได (Intangibility) ไมสามารถสัมผัสได 2) ไมสามารถเก็บไวได (Perishability) 
การบริการไมสามารถเก็บไวเปนเวลานานเพ่ือบริโภคภายหลัง และเกิดข้ึนไดก็ตอเม่ือมีการใหและ
รับบริการเทานั้น 3)ไมสามารถแบงแยกระหวางการผลิตและการบริโภคได (Inseparability)                 
การผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนในเวลาเดียวกัน ทําใหไมสามารถซอนความผิดพลาดในคุณภาพที่
เกิดข้ึนได และ 4) มีความหลากหลาย (Heterogeneous) เปนการยากท่ีจะผลิตบริการอยางคงเสนคง
วาและถูกตอง ซ่ึงมีหลายปจจัยท่ีสงผลตอความหลากหลายของบริการท่ีสงมอบ ไดแก 1) การให 
บริการเก่ียวของกับปฎิสัมพันธระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ 2) การใหบริการข้ึนอยูกับการให
ขอมูลขาวสารของผูใชบริการ ความถูกตองของขอมูลขาวสาร และความสามารถของผูใหบริการใน
การตีความขอมูลขาวสารอยางถูกตอง มีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการ                     
3) การจัดลําดับความสําคัญและความคาดหวังของผูใชบริการเปล่ียนแปลงไปในแตละเวลาท่ีใช
บริการ ทําใหการใหบริการข้ึนอยูกับสมรรถนะและความสามารถของผูใหบริการในการเขาใจ    
ความตองการของผูใชบริการและปฏิสัมพันธท่ีเหมาะสม   
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การบริการสาธารณะ เปนกิจกรรมท่ีรัฐ องคกรปกครองทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ หรือกิจกรรม
บางประเภทท่ีรัฐมอบใหเอกชนเปนผูดําเนินการ และกิจกรรมดังกลาวตองมีวัตถุประสงคเพื่อ
ประโยชนสาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน (นันทวัฒน บรมานันท, 2547 : 34 
อางถึงในเรวัติ แสงสุริยงค, 2547 : 33)   

ดังนั้น อาจกลาวไดวาองคกรของรัฐและเอกชนซ่ึงจัดหาและสงมอบบริการสาธารณะ             
ควรใหความสําคัญกับการปฏิสัมพันธ การใหขอมูลขาวสารหรือการส่ือสารกับประชาชน
ผูใชบริการ 
  
 3.1.2  การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
 การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service) หมายถึง “การมีโฮมเพจจนกระท่ังถึง                
การใหบริการสมบูรณหรือถูกสงมอบเหมาะสมกับการใชงาน” (Boyer and others, 2002                        
quoted in Buckley, 2003 : 453) และนักวิชาการบางกลุมมองวาการบริการทางอิเล็กทรอนิกสเปน
ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ (Javalgi and  Martin, 2004 : 560) ซ่ึง Ancarani  
(2005 : 7) กลาวถึงความหมายโดยท่ัวไปของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การบริการบน
พื้นฐานของอินเทอรเน็ต ใหความสําคัญกับเนื้อหาและการปฏิสัมพันธ ซ่ึงมาจากผูใชบริการและ
การบูรณาการเขากับกระบวนการสนับสนุนขององคการ เทคโนโลยี โดยมีเปาหมายท่ีสราง
ความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ 

ลักษณะสําคัญของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (Rowley, 2006 : 341 - 344) ไดแก                    
1) การใชสื่ออิเล็กทรอนิกส (Technology Mediation)  เปนการใหบริการบนเว็บไซต เครื่องมือ
เคลื่อนที่ (Mobile Devices) และ Information Kiosks 2) การใหบริการสารสนเทศ (Information 
Service) บริการทางอิเล็กทรอนิกสเปนการแลกเปลี่ยนสารสนเทศระหวาง 2 กลุม โดยการคนหา
ขอมูลเนื้อหาของสารสนเทศในเว็บไซตเปนสิ่งที่ผูใชบริการประเมินคุณภาพของบริการ  และมี
สงผลสําคัญตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 3) การบริการตนเอง (Self-Service) การให บริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสทั ้งหมดเปนการบริการตนเองผานเว็บไซต เครื ่องมือเคลื ่อนที่ (Mobile 
Devices) หรือ Information Kiosks  ซ่ึงการบริการทางอิเล็กทรอนิสกแบบออน (Soft E-Service)                             
เกี่ยวกับรูปแบบเว็บไซต ความพรอมสารสนเทศ และการบริการทางอิเล็กทรอนิกสแบบแข็ง (Hard 
E- Service) เกี่ยวกับการมอบสินคาและบริการใหแกผูใชบริการ    

Buckley (2003 : 453) กลาววา การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส (E - Public 
Service) หมายถึง การสงมอบบริการสาธารณะแกประชาชน ธุรกิจ โดยส่ืออิเล็กทรอนิกส ไดแก 
การใหขอมูลขาวสาร การส่ือสาร การปฏิสัมพันธ การติดตอการประกอบธุรกรรม และเปน                            
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การใหบริการแกประชาชน (Front Office) สมัยใหม ซ่ึงไมรวมสมรรถนะการบริหารจัดการภายใน 
(Back-Office Capacity) การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสใหความสําคัญกับการมีสวนรวมของ
ประชาชนเหมือนเชนลูกคา   

Dialogic และ Argitec (2002 quoted in Ancarani, 2005 : 9) ไดแบงพัฒนาการของ                 
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส แบงเปน 3 ระดับ ไดแก 1) สภาพกอนการบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกส คือ การแพรกระจายของอินเทอรเน็ตในสังคม ทัศนคติของสาธารณชน ทักษะ
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศของประชาชน การจัดหาความเปนสวนบุคคลและความปลอดภัย 
โครงสรางทางอิเล็กทรอนิกสท่ีเหมาะสม 2) ความหนาแนนของการใชบริการและกระบวนการ คือ 
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับวิธีท่ีประชาชนและธุรกิจใชบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  และ                    
3)  ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน คือ การระบุประสิทธิภาพและตนทุนท่ีประหยัด  

ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังนี้ การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส หมายถึง องคกรของรัฐ
หรือองคกรเอกชนจัดหาและสงมอบบริการสาธารณะแกผูใชบริการผานเว็บไซต  

 
 3.1.3  การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนหนวยงานบริการทรัพยากรสารสนเทศในสถาบันอุดม 
ศึกษา (ทบวงมหาวิทยาลัย, 2544 : 2) มีสถานภาพเทากับหนวยงานทางวิชาการระดับคณะ 
(ทบวงมหาวิทยาลัย, 2544 : 3)  และเปนแหลงบริการความรู เพื่อสนับสนุนการเรียนการสอนและ                   
การวิจัยของอาจารยและนักศึกษาทั้งในระดับปริญญาตรี ปริญญาโท  และปริญญาเอก ทําให
สามารถผลิตบัณฑิตท่ีมีทักษะการเรียนรูออกสูสังคมแหงการเรียนรู (น้ําทิพย วิภาวิน, 2551 : 1)  

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกสเปนหองสมุดท่ีใหบริการสารสนเทศหรือขอมูลตางๆ ใน 
รูปแบบของสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส  จากสารสนเทศรูปแบบเดิมท่ีเปนส่ิงตีพิมพ หรือ ส่ือ                   
โสตทัศน  จะถูกจัดเก็บไวในรูปแบบของสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงมีเคร่ืองมือหรืออุปกรณ
อิเล็กทรอนิกสชวยในการจัดเก็บและการสืบคนขอมูล สามารถสืบคนขอมูลผานทางเครือขาย
ภายใน หรืออินทราเน็ต (Intranet)  เครือขายเฉพาะบริเวณ (Local Area Network : LAN )  และ
เครือขายท่ัวโลก ( Wide Area Network : WAN)   สามารถเขาถึงสารสนเทศไดทุกวันตลอด 24 
ช่ัวโมง โดยไมจําเปนตองมาใชบริการท่ีหองสมุด สอดคลองกับเปาหมายการใหบริการหองสมุด ซ่ึง
คือ การชวยผูใชบริการบรรลุเปาหมายของการศึกษาโดยการจัดหาทรัพยากรและการปรับ
สภาพแวดลอม (Bamigboye, 2007 : 152)  

ท้ังนี้ หองสมุดอิเล็กทรอนิกส (Butler, 1991 : 23) ประกอบดวย การประมวลผลการส่ือสาร 
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีถูกจัดระบบสําหรับการใชงานเครือขายสาธารณะ ซ่ึงเปนการทํางานของ
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ระบบหองสมุดอัตโนมัติ หองสมุดดิจิตอล และหองสมุดเสมือน กลาวคือ 1) ระบบหองสมุด
อัตโนมัติ เปนระบบการทํางานของหองสมุดโดยใชคอมพิวเตอรชวย เพื่อใหการทํางานของฝาย
ตางๆ ในหองสมุดสามารถทํางานเช่ือมโยงประสานกันไดอยางตอเนื่องโดยไมตองทํางานดวยมือซํ้า
หลายๆคร้ัง 2) หองสมุดดิจิตอล เปนหองสมุดท่ีมีการจัดการและใหบริการเนื้อหาของขอมูลใน
รูปแบบดิจิตอลท่ีผูใชเขาถึงเนื้อหาฉบับเต็มไดโดยตรง มีการสรางหรือจัดหาขอมูลดิจิตอลมาจัดเก็บ
อยางเปนระบบเพื่อความสะดวกในการสืบคนและใหบริการผานเครือขายอินเทอรเน็ต และ                   
3) หองสมุดเสมือน เปนสถานท่ีใหบริการสืบคนขอมูลขาวสารอิเล็กทรอนิกส โดยใชคอมพิวเตอร
ผานระบบเครือขายท่ีเ ช่ือมโยงกันไดท่ัวโลก หองสมุดเสมือนเปนท่ีรวมแหลงสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกสท่ีมีการจัดการอยางมีระบบและใหบริการคนคืนสารสนเทศแบบออนไลนในระบบ
เครือขาย โดยท่ีผูใชสามารถเขาถึงระยะไกลมายังหองสมุดเพื่อสืบคนและใชสารสนเทศของ
หองสมุดหรือเช่ือมโยงกับแหลงสารสนเทศอ่ืนไดทุกท่ีในระบบเครือขาย เพื่อใหผูใชสามารถใชได
ทุกเม่ือท่ีตองการอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล   

เชนเดียวกันกับน้ําทิพย  วิภาวิน  (2545 : 3) ไดใหความหมายของหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 
ไววา  Electronic  Library  หรือหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  หมายถึง  แหลงความรูท่ีบันทึกขอมูลไว
ในเคร่ืองคอมพิวเตอรแมขายและใหบริการสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส หรือผานเครือขาย
อินเทอรเน็ตในลักษณะผสมผสานการทํางานของระบบหองสมุดอัตโนมัติ  หองสมุดดิจิตอล               
และหองสมุดเสมือน  มีองคประกอบสําคัญ คือ 1) มีการจัดการและการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ
ใหอยูในรูปดิจิตอล (Document Digitizing) 2) มีขอมูลบรรณานุกรมและดัชนีทรัพยากรสารสนเทศ
ท่ีใหบริการสืบคนขอมูลในระบบเปดในระบบเครือขายท่ีเปนสาธารณะ  3) มีการเผยแพรทรัพยากร
สารสนเทศโดยระบบท่ีครอบคลุมการดําเนินงานส่ือผสมท้ังในรูปของ Hypertext และรูปแบบอ่ืน ๆ 
4) มีระบบเช่ือมโยงใหสามารถสืบคนขอมูลผานเครือขายภายใน (LAN) และเครือขายอินเทอรเน็ต
ภายนอก (Internet) 5) มีการตรวจสอบ/จัดการเร่ืองทรัพยสินทางปญญา (Intellectual Property 
Management) 6) ลดขอจํากัดในการใชทรัพยากรสารสนเทศตาง ๆ รวมกันระหวางผูใชทรัพยากร
สารสนเทศ (Anytime - Anywhere - Anyone)  7) เพ่ิมการจัดซ้ือ/จัดหาส่ืออิเล็กทรอนิกส             
อุปกรณสารสนเทศและเคร่ืองมือส่ือสารท่ีทันสมัย  และ 8) พัฒนาศักยภาพของทรัพยากรบุคคลให
มีความรู ความเขาใจในดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

น้ําทิพย วิภาวิน (2545 : 9) ไดกลาวถึงลักษณะของหองสมุดอิเล็กทรอนิกสวาเปนการใช 
เทคโนโลยีในหองสมุด ประกอบดวย  การคัดเลือกเพื่อพัฒนาทรัพยากร  (Selection to Create a 
Collection) การจัดการหรือจัดหมวดหมูเพ่ือพัฒนาทรัพยากร (Organization to Enable Access)         
การอนุรักษทรัพยากรเพื่อความตอเนื่องในการใชงานในอนาคต (Preservation for Ongoing Use) 
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การบริการขอมูลตามความตองการของผูใช (Information Services for Users Need) และปรัชญนันท              
นิลสุข และรัตนาภรณ กาศโอสถ (2546 : 38) ไดกลาวถึงหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย                     
1) สารสนเทศ  ประกอบดวย  หนังสือ  วารสาร  หนังสือพิมพ รูปภาพ  แผนที่  ส่ือโสตทัศนตางๆ  
ท่ีมีใหบริการ  จะมีการปรับเปล่ียนลักษณะของสารสนเทศดังกลาวมาใหบริการในรูปแบบส่ือ
อิเล็กทรอนิกส  ไดแก  E-Books  E-Documents   E-Journals   และ  E-Magazines   นอกจากนี้  ยังมี
ฐานขอมูลท้ังท่ีอยูในรูปแบบของฐานขอมูลซีดีรอม  และฐานขอมูลออนไลน บริการสารสนเทศท่ี
ไดจากหองสมุดอิเล็กทรอนิกสจะอยูในลักษณะฐานขอมูลบรรณานุกรม  ฐานขอมูลเอกสารฉบับเต็ม  
และฐานขอมูลส่ือประสม  และ 2) บริการ ซ่ึงสามารถใหบริการสารสนเทศตางๆ เชนเดียวกับการใช
หองสมุดท่ัวไป  แตจะเปนลักษณะการใชบริการผานทางส่ืออิเล็กทรอนิกส  เชน บริการสืบคน
สารสนเทศ บริการตอบคําถามและชวยการคนควา บริการดาวนโหลดสารสนเทศท่ีตองการ และ
บริการแนะนําการใชหองสมุด  เปนตน  

ท้ังนี้ การใหบริการผานส่ืออิเล็กทรอนิกสท่ีเปนท่ีนิยม คือ เว็บไซต ซ่ึงเว็บไซตหองสมุดมี
ความสําคัญตอหองสมุด 5 ประการ (น้ําทิพย  วิภาวิน, 2545 : 50) ไดแก 
 1)  การเขาถึงรายการทรัพยากรสารสนเทศ หองสมุดมีเว็บไซตเปนชองทางท่ีสําคัญ
ในการเขาถึงทรัพยากร แหลงขอมูล และบริการของหองสมุด โดยใชเทคโนโลยีดิจิตอล เพื่อใหผูใช
สามารถสืบคนเอกสารเต็มรูปหรือมัลติมีเดียได นอกเหนือจาก การสืบคนไดเฉพาะรายการ
บรรณานุกรม ซ่ึงการจัดการทรัพยากรหองสมุดใหอยูบนเว็บไซตจะตองมีการออกแบบการเขาถึง
สารสนเทศใหเปนประโยชนสําหรับผูใช และมีวิธีการชวยคนสารสนเทศในระบบเครือขายท่ีเช่ือมโยง
กันท่ัวโลก 
 2)  การเขาถึงแหลงขอมูลอ่ืน ๆ ท่ีใหบริการผานอินเทอรเน็ต โดยการรวบรวมแหลง 
ขอมูลและจําแนกประเภทของขอมูลบนเว็บไซตตาง ๆ ในลักษณะเคร่ืองมือชวยคน (Search 
Directory) และการเช่ือมโยงไปยังแหลงขอมูลตาง ๆ ทําใหหองสมุดนอกจากจะทําหนาท่ีใน        
การใหบริการแลว ยังมีหนาท่ีในการจัดหาแหลงขอมูลหรือรวบรวมแหลงขอมูลมาใหบริการใน
เร่ืองท่ีผูใชบริการสามารถใชประโยชนได ซ่ึงปจจุบันเว็บไซตมีปริมาณการจัดทําและเผยแพรมาก
ข้ึน การจัดการรวบรวมแหลงขอมูลจึงเปนเสมือนการจัดหาทรัพยากรอีกทางหน่ึง ซ่ึงตองนํามา
จัดการอยางเปนระบบ มีการจัดทําเคร่ืองมือในการสืบคน 
 3)  การใชบริการสารสนเทศของหองสมุด ประกอบดวย  การบริการสารสนเทศตาง 
ๆ ท่ีหองสมุดใหบริการผานอินเทอรเน็ต เชน การตอบคําถามและชวยผูใชคนขอมูลจากฐานขอมูล   
ตาง ๆ แนะนําแหลงขอมูลหรือการพัฒนาบริการในลักษณะ Virtual Reference Desk บนเว็บไซต
บริการยืมระหวางหองสมุด เปนตน การใหบริการสารสนเทศหรือการใหสารสนเทศท่ีผูใชตองการ
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เปนบทบาทสําคัญท่ีชัดเจนของหองสมุดและบรรณารักษในฐานะผูใหบริการขอมูลและสารสนเทศ 
ซ่ึงมีหลักการในการวิเคราะหเร่ืองท่ีจะชวยทําการคนหา การกําหนดคําท่ีใชในการสืบคน การรับรู
แหลงและสามารถเลือกเคร่ืองมือชวยคน (Search Engine) ท่ีเหมาะสมเพื่อเช่ือมโยงไปยัง
แหลงขอมูลเหลานี้ได 
 4)  การประชาสัมพันธผานเว็บไซตหองสมุดหรือโฮมเพจหองสมุด โดยการสราง
โฮมเพจหองสมุดเพื่อการเผยแพรกิจกรรม ขาวสาร บริการหรือสารสนเทศของหองสมุดไปสู
สาธารณชนและเช่ือมโยงไปยังฐานขอมูลหองสมุดและแหลงขอมูลท่ีนาสนใจตาง ๆ ทุกสถาบันและ
ทุกองคกรมีการจัดทําโฮมเพจเพื่อการเผยแพรแหลงขอมูลของหนวยงานหรือองคกร และมี                  
การเช่ือมโยงกับฐานขอมูลทางวิชาการ เชน หองสมุด เพื่อประโยชนของผูใชบริการในการไดรับ
ขาวสาร กิจกรรม และการสืบคนสารสนเทศท่ีตองการ รวมถึงการติดตอสอบถามแหลงขอมูลตาง ๆ  
 5)  การติดตอส่ือสารกับผูใชบริการและการขอความรวมมือจากหนวยงานตาง ๆ 
ผานจดหมายอิเล็กทรอนิกสบนเว็บไซตเปนการประหยัดเวลาและคาใชจายในการประสานงาน          
การติดตอท่ีสามารถติดตามผลไดอยางตอเนื่อง ไมมีอุปสรรคในเร่ืองระยะทาง และเปนการเปด
กวางใหเขาใจความกาวหนาทางเทคโนโลยีท่ีเกิดข้ึนในหองสมุด 

ดังนั้น  ประโยชนของการพัฒนาหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  คือ การจัดเก็บขอมูลท่ีเปน 
ระบบชวยเพ่ิมความรวดเร็วในการเขาถึงขอมูลหรือคนหาขอมูลท่ีตองการไดในเวลาท่ีตองการเปน
การแพรกระจายความรูใหผูใชไดรับความสะดวกย่ิงข้ึน โดยไมมีขอจํากัดดานเวลาและสถานท่ี
เชนเดียวกับการดําเนินงานขององคการในลักษณะสํานักงานอิเล็กทรอนิกส   
 

3.2  มมุมองนโยบายสาธารณะ 
 

3.2.2  ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในข้ันตอนของ

การนําไปปฏิบัติ ซ่ึงเปนข้ันตอนหน่ึงในกระบวนการนโยบายสาธารณะ เนื่องจากความลมเหลวของ
นโยบายตางๆ สวนใหญเกิดจากความลมเหลวของการนํานโยบายไปปฏิบัติ และการศึกษา            
การนํานโยบายไปปฏิบัติจะทําใหทราบวาทําไมนโยบายจึงประสบความสําเร็จหรือลมเหลว 
(Menzel, 1987: 1)  
      ท้ังนี้  การนํานโยบายไปปฏิบัติใหความสําคัญกับการนํานโยบายที่กําหนดไวไปปฏิบัติ
ใหบรรลุเปาประสงค  ซ่ึง Mazmanian และ Sabatier (1982 : 542) ไดใหคําจํากัดความการนํา
นโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ คือ การนําการตัดสินนโยบายท่ีไดกระทําไวไปปฏิบัติใหประสบ



 

 

25 

 

ผลสําเร็จ โดยปกติแลวเปนการรวมกันทํางานภายใตกฎหมายท่ีผานความเห็นชอบของฝายนิติ
บัญญัติ ฝายบริหาร คําพิพากษาของศาลสูงหรือศาลฎีกา   
                    เชนเดียวกันกับ Pressman และ Wildavsky (1979 : 21) ไดใหคําจํากัดความการนํา
นโยบายสาธารณะไปปฏิบัติ คือ กระบวนการปฏิสัมพันธระหวางการกําหนดเปาหมายและ                
การกระทําเพื่อบรรลุเปาหมาย ดังนั้น ระดับของของการบรรลุเปาหมายนโยบายจึงเปนระดับท่ี         
การนํานโยบายไปปฏิบัติบรรลุผลสําเร็จ และVan Horn และ Van Meter (1975 quoted in Hill, 2005 : 
41) ไดใหคําจํากัดความ การนํานโยบายสาธารณะไปปฏิบัติวา กระบวนการการนํานโยบายไป
ปฏิบัติเปนการกระทําโดยปจเจกบุคคลหรือกลุมซ่ึงมุงบรรลุวัตถุประสงคท่ีการตัดสินใจนโยบายได
กําหนดไวกอน 
      อยางไรก็ตาม มีนักวิชาการบางทาน เชน Henry (2004 : 145) ไดใหคําจัดความการนํา
นโยบายสาธารณะไปปฏิบัติแตกตางกันออกไป โดยใหความสําคัญกับองคการที่นํานโยบายไป
ปฏิบัติ กลาวคือ นโยบายสาธารณะเปนการกระทําและการรับผลงานตามนโยบายสาธารณะโดย
องคการหรือการจัดระหวางองคการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ Stamoulis และคณะ (2001 : 146) 
เกี่ยวกับนโยบายดานเทคโนโลยีวา มีลักษณะโครงสรางแบบปรามิด ซ่ึงการนําไปปฏิบัติเปนหนาท่ี
ของหนวยงานในการนํานโยบายท่ีกําหนดไวไปปฏิบัติดังภาพท่ี 3.1     
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ภาพที่ 3.1  ปรามิดของรัฐบาล 

แหลงที่มา : Stamoulis and others, 2001 : 146. 

 

        ดังนั้น การนํานโยบายไปปฏิบัติ จึงเปนการนําการตัดสินนโยบายที่ไดกระทําไวไปปฏิบัติ

ใหบรรลุเปาหมายโดยองคการตางๆ   ซ่ึงในการศึกษาครั้งนี้ องคการ คือหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา ซึ่งไดพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและสงมอบบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสแกผูใชบริการ  
 เนื่องจากแตละนโยบายมีองคความรูท่ีเกี่ยวของสภาพแวดลอม และผูมีสวนไดสวนเสีย

แตกตางกัน การศึกษาการนํานโยบายไปปฏิบัติจึงเปนการศึกษาวิเคราะหวาปจจัยตางๆที่เกี่ยวของวา

มีปจจัยใดสนับสนุนหรือเปนอุปสรรคตอการนโยบายนําไปปฏิบัติ  ประกอบดวย 2 แนวทาง ไดแก 

แนวทางการศึกษาแบบบนลงลาง (Top-Down Approach) และแนวทางการศึกษาแบบลางขึ้นบน 

(Bottom-Up Approach)  

 แนวทางการศึกษาแบบบนลงลาง (Top-Down Approach) เปนการตัดสินใจนโยบายโดย

สวนกลางมุงคําถามเกี่ยวกับการกระทําของเจาหนาที่ปฏิบัติและกลุมเปาหมายเปนไปในแนวทาง

เดียวกับการตัดสินใจนโยบายหรือไม  ปจจัยสําคัญอะไรที่สงผลตอผลผลิตและผลกระทบนโยบาย  

และมีการแบงแยกระหวางการกําหนดนโยบายและการนํานโยบายไปปฏิบัติ  ไดแก                           

การกําหนดนโยบายทั่วไป 

                             การแนะนํา  

                            การพัฒนานโยบายยอย  

การนําไปปฏิบัติ  

การสงมอบบริการ  

ผูรับนโยบาย 

ประชาชน, ธุรกิจ 

ผูใชบริการสาธารณะ 

ประชาชน, ธุรกิจ 
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ตัวแบบการจัดการของ Walter (1975)  และตัวแบบกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Van 
Meter และ Van Horn (1975 ) เปนตน 
 ในขณะท่ีแนวทางการศึกษาแบบลางข้ึนบน (Bottom - Up Approach) มีลักษณะให                  
ความสนใจกับการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติในระดับทองถ่ิน ไมใหความสนใจตอเปาหมายมากนัก  
และใหความสําคัญกับการอธิบายเครือขายของการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Schofield, 2001 :255)    
 ในการศึกษาครั้งนี้ แนวทางการศึกษาแบบบนลงลางนาจะสอดคลองกับลักษณะของ              
การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนการตัดสินใจนโยบายโดยชนช้ันนํา ผูปฏิบัติไม
คอยไดเขามามีสวนรวมในการตัดสินใจนโยบาย แตมีหนาท่ีกระทําเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคของ
นโยบายท่ีกําหนดไว ตามความหมายของนักวิชาการหลายๆทานในแนวทางการศึกษาแบบบน                 
ลงลาง    
  นอกจากนี้  ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติมีความเกี่ยวของกับทฤษฎีองคการอยางใกลชิด
เห็นไดจากคํากลาวของนักวิชาการดานการนํานโยบายไปปฏิบัติไดกลาวถึงความสัมพันธระหวาง
ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติและทฤษฏีองคการวา การทําความเขาใจการนํานโยบายไปปฏิบัติ
ตองเขาใจทฤษฎีองคการ ไดแก Elmore (1978 : 8 quoted in Menzel, 1987) ไดกลาววา “ส่ิงสําคัญใน
การวิเคราะหการนํานโยบายไปปฏิบัติ คือ การทําความเขาใจวิธีการที่องคการปฏิบัติ  ซึ่งจะทํา
ใหเขาใจวิธีการที่นโยบายถูกนําไปปฏิบัติและไมมีทฤษฎีหรือตัวแบบองคการใดที่เพียงพอใน
การอธิบายกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติ ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีซับซอน” และ Menzel (1987 : 
3) ไดกลาววา “ไมมากก็นอยท่ีแนวคิดหรือตัวแบบจากทฤษฎีองคการสามารถใชศึกษาหรือทํา         
ความเขาใจการนํานโยบายไปปฏิบัติ” 

เชนเดียวกันกับ Mazmanian และ Sabatier (1982 : 538) ไดกลาวถึง ปฏิสัมพันธระหวาง 
องคการกับกลุมผูมีสิทธิออกเสียงเลือกตั้ง  หนวยงานอ่ืน และ หนวยงานที่มีอํานาจอธิปไตยใน
ระบบนโยบายวาอยูบนพื้นฐานของทฤษฎีองคการ  

ดังนั้น  ตัวแบบในทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติหลายตัวแบบ จึงไดอยูบนพื้นฐานของ
ทฤษฎีองคการ เชน ตัวแบบการจัดการ (Management Model) ของ Walter (1975) ตัวแบบ                 
การจัดการระบบ (System Management Model) ตัวแบบกระบวนการระบบราชการ (Bureaucratic 
Process) และตัวแบบการพัฒนาองคการ (Organizational Developement) ของ Elmore (1978)            
เปนตน 
             ท้ังนี้  ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติแบบบนลงลาง (Top-Down Approach) ซ่ึงเปน               
กรอบแนวคิดพื้นฐานเชิงทฤษฎีในการศึกษาครั้งนี้ คือ ตัวแบบกระบวนการนํานโยบายไป                
ปฏิบัติของ Van Meter และVan Horn (1975 : 453) ซ่ึงไดกลาวถึง ความสัมพันธระหวางทฤษฎี                            
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การนํานโยบายไปปฏิบัติและทฤษฎีองคการวา “การพัฒนากรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีการนํานโยบาย
ไปปฏิบัติถูกกําหนดจากทฤษฎีองคการ..”  ตัวแบบดังกลาวจึงใหความสําคัญกับทรัพยากรและ
สมรรถนะขององคการท่ีนํานโยบายไปปฏิบัติ ซ่ึงรวมเอาปจจัยมากพอท่ีจะชวยอธิบายการนํา
นโยบายไปปฏิบัติไดกวางขวาง  ตามภาพท่ี 3.2 
               
 

 

 

 

 

         นโยบาย 

 

 

 

 

 
 
 
 
ภาพท่ี 3.2  ตัวแบบกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัต ิ
แหลงท่ีมา : Van Meter และ Van Horn, 1975 : 447-448. 
 
 จากภาพท่ี 3.2 ปจจัยวัตถุประสงคและมาตรฐานของนโยบาย ในการนํานโยบายไปปฏิบัติ
จะตองมีการกําหนดกรอบและมาตรฐานของนโยบายอยางชัดเจน ประกอบดวย ตัวช้ีวัด การปฏิบัติ
ตามนโยบายเพื่อประโยชนในการมอบหมายงาน การกําหนดภารกิจและความรับผิดชอบ และ            
การจัดระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 

การส่ือสารระหวางหนวยงาน        
และกิจกรรมเพื่อการบังคับใช 

ลักษณะของหนวยงาน 
ท่ีนํานโยบายไปปฏิบัติ 

ผลของ    
การนํา
นโยบาย
ไป

ปฏิบัติ ความต้ังใจ
ของผูปฏิบัติ 

สภาพทาง
การเมือง 
 เศรษฐกิจ
สังคม 

ทรัพยากร 
ของนโยบาย 

วัตถุประสงค 
และมาตรฐาน
นโยบาย 
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ปจจัยทรัพยากรนโยบาย ไดแก จํานวนงบประมาณ อุปกรณ เคร่ืองมือ และส่ิงจูงใจ ซ่ึงได
จัดสรรในการนํานโยบายไปปฏิบัติ การขาดแคลนทรัพยากรยอมเปนอุปสรรคตอการนํานโยบายไป
ปฏิบัติเปนอยางยิ่ง  
              ปจจั ยการ ส่ือสารระหว างหนวยงานและกิจกรรมเพื่ อการบัง คับใช  หมายถึง                    
การติดตอส่ือสารระหวางผูกําหนดนโยบายและผูปฏิบัติตามนโยบายเกี่ยวกับมาตรฐาน และ
วัตถุประสงคของนโยบาย รวมถึงแนวทางในการปฏิบัติตามนโยบาย ในการติดตอส่ือสารจะตอง
คํานึงถึงความชัดเจนความถูกตองและความรวดเร็ว เนื่องจากประสิทธิผลของการนํานโยบายไป
ปฏิบัติยอมข้ึนอยูกับความเขาใจของผูปฏิบัติวาตนเองมีฐานะและบทบาทอยางไรในกระบวนการนํา
นโยบายไปปฏิบัติ   และการนํานโยบายไปปฏิบัติท่ีประสบความสําเร็จ จะตองมีกลไกและ
กระบวนการเพื่อใหเจาหนาท่ีปฏิบัติใหสอดคลองกับมาตรฐานนโยบาย ซ่ึงใชกิจกรรมเพื่อ                   
การบังคับใช 3 ประการ ไดแก บรรทัดฐาน ส่ิงจูงใจ และการลงโทษ   
              ปจจัยลักษณะของหนวยงานท่ีนํานโยบายไปปฏิบัติ ไดแก 1) สมรรถนะของผูปฏิบัติงาน
และขนาดของหนวยงาน  2)  ระดับของการควบคุมสายการบังคับบัญชาของการตัดสินใจและ
กระบวนการในหนวยงานยอย  3)  ทรัพยากรทางการเมืองของหนวยงาน 4)  ระดับของการส่ือสาร
แบบเปดภายในหนวยงาน และ 5)  ความสัมพันธแบบเปนทางการและไมเปนทางการกับผูกําหนด
นโยบายหรือหนวยงานรับผิดชอบนโยบาย   
              ปจจัยสภาพทางเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม สภาพทางการเมือง ไดแก ขอบเขต               
การสนับสนุนหรือคัดคานตอวัตถุประสงคจากปจเจกบุคคลหรือกลุมคนท้ังภาครัฐและเอกชน ซ่ึงมี
อิทธิพลตอการนํานโยบายไปปฏิบัติ สภาพทางสังคม ไดแก คุณภาพของประชาชน ความเช่ือและ
คานิยมของคนในชุมชนหรือสังคม และความรวมมือของประชาชนกลุมเปาหมาย  และสภาพทาง
เศรษฐกิจ ไดแก สภาพความเปนอยูของประชาชน ทรัพยากรชุมชน ระดับการพัฒนาเศรษฐกิจของ
ชุมชนและสังคม หากเง่ือนไขเหลานี้มีลักษณะเชิงบวก จะสงเสริมใหการนํานโยบายมีโอกาส
ประสบความสําเร็จสูง  
               ปจจัยความตั้งใจของผูปฏิบัติ หมายถึง ทัศนคติ จิตใจของผูปฏิบัติและการคาดหวังตอผล
ของนโยบายท่ีจะเกิดข้ึนกับองคการ และตอผลประโยชนสวนบุคคลวาจะมีความเห็นพองกับ
นโยบายนั้นแคไหนเพียงใด นโยบายนั้นขัดตอผลประโยชนสวนตัวหรือไม ขัดกับคานิยมความเช่ือ
ของผูปฏิบัติหรือไม ซ่ึงนโยบายจะประสบความสําเร็จนั้น ตองเปนนโยบายท่ีผูปฏิบัติใหการยอมรับ
และมีความปรารถนาท่ีจะนําไปปฏิบัติจริง   
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นอกจากนี้ มีตัวแบบอื่นๆในแนวทางการศึกษาการนํานโยบายไปปฏิบัติแบบบนลงลาง 
(Top-Down Approach) ท่ีใหความสําคัญกับปจจัยทรัพยากรขององคการในการนํานโยบายไป
ปฏิบัติ  ไดแก   Edward (1980 quoted in Goggin and O’Toole, 1987 : 203) ไดเสนอตัวแบบ
ปฏิสัมพันธระหวางปจจัย (Interaction Between Factor Model) ซ่ึงมีปจจัยท่ีคลายคลึงกับตัวแบบ
กระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Van Meter และ Van Horn (1975 : 447- 448)  แตตัวแบบ
ดังกลาวใหความสําคัญกับปจจัยท่ีผลกระทบท้ังทางตรงและทางออมของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  
ไดแก 1) การส่ือสาร คือ  การถายทอดไปสูผูปฏิบัติอยางชัดเจน เท่ียงตรง และคงเสนคงวา                     
2) ทรัพยากร คือ จํานวนบุคลากรและความเช่ียวชาญ  ระบบสารสนเทศท่ีสอดคลองและเพียงพอ    
3) ทัศนคติผูปฏิบัติงาน คือ ความปรารถนาท่ีจะทําใหสําเร็จ  และ 4) โครงสรางระบบราชการ 
มาตรฐานของกฎระเบียบซ่ึงเปนอุปสรรคในการนํานโยบายไปปฏิบัติ หากไมมีการประเมินผลเพื่อ
ปรับปรุงใหเหมาะสมกับสภาพแวดลอม ตามภาพท่ี 3.3  
 

การส่ือสาร 
 
 
 

    ทรัพยากร 
ผลการนํานโยบายไปปฏิบัต ิ

 
 

    ทัศนคติของผูปฏิบัติงาน 
 

 
โครงสรางระบบราชการ 

 
 
ภาพท่ี 3.3  ตัวแบบปฏิสัมพันธระหวางปจจัย  
แหลงท่ีมา : Edwards, 1980 quoted in Goggin and others, 1987 : 204. 
 
 แมวา Hogwood และ Gunn (1984 : 198) จะไมไดนําเสนอตัวแบบการนํานโยบายไปปฏิบัต ิ 
แตไดเสนอเง่ือนไขของการนํานโยบายไปปฏิบัติท่ีสมบูรณตองคํานึงถึงปจจัย ตาง ๆ   ไดแก                   
1) สภาพแวดลอมภายนอก 2) ทรัพยากรและเวลา ซ่ึงทรัพยากรการเงินเปนเครื่องมือในการจัดหา
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ทรัพยากรแทจริงอ่ืน เชน ใชทรัพยากรทางการเงินในการจัดหาบุคลากรในการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
3) การผสมผสานระหวางการใชทรัพยากรในแตละข้ันของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  4) ทฤษฎีท่ีใช
อธิบายเหตุผลของนโยบาย  5) ความสัมพันธระหวางเหตุผลและผล  6) จํานวนของหนวยงานท่ีนํา
นโยบายไปปฏิบัติ 7) การยอมรับและเห็นพองตอวัตถุประสงคของนโยบาย 8) ความเขาใจข้ันตอน
ของการนํานโยบายไปปฏิบัติ 9) การส่ือสารขอความท่ีสมบูรณ  และ 10) ผูมีอํานาจส่ังการเปนท่ีไว
เนื้อเช่ือใจของผูปฎิบัติ 

ตัวแบบการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Mazmanian และ Sabatier (1982 : 542) ไดเสนอ
ปจจัยท่ีมีผลตอการนํานโยบายไปปฏิบัติ ประกอบดวย  
 ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับความสามารถในการแกไขปญหา ไดแก 1) ทฤษฎีเชิงเทคนิคท่ีมี              
ความเท่ียงตรง เช่ือถือได และเทคโนโลยี 2) ความหลากหลายของพฤติกรรมของกลุมเปาหมาย                      
3) สัดสวนของกลุมเปาหมายตอประชากรท้ังหมด และ 4) ขอบเขตของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ท่ีพึงปรารถนา  
 ปจจัยท่ีเกี่ยวของกับโครงสรางนโยบาย  ไดแก 1) ความชัดเจนและคงเสนคงวาของ
วัตถุประสงค ทําใหสามารถนําผลการปฏิบัติท่ีทําไดจริงมาเปรียบเทียบไดวาบรรลุเปาหมายหรือไม 
2) ทฤษฎีท่ีมีลักษณะเชิงสาเหตุและผลเพียงพอ นโยบายท่ีดีควรกําหนดข้ึนตามหลักเหตุผล เพื่อเปน
หลักประกันวาไมมีปจจัยสําคัญบางประการขาดหายไปจนไมสามารถใชนโยบายนั้นเขาแทรกแซง
ใหเกิดผลตามที่ตองการได 3) ทรัพยากรทางการเงินเพียงพอ จนสามารถดําเนินการใหบรรลุ
เปาหมายโดยไมสะดุดหยุดชะงัก 4) การบูรณาการภายใตสายการบังคับบัญชาและระหวาง
หนวยงานท่ีเกี่ยวของ ยิ่งมีหนวยงานเขามาเกี่ยวของมาก ยิ่งมีปญหาดานการติดตอประสานงานและ
ความขัดแยงมากข้ึน จึงควรจะมีระบบควบคุมคอยใหคุณใหโทษกับหนวยงานที่สนับสนุนหรือ
ตอตานการปฏิบัติงานโดยอัตโนมัติ 5) กฎการตัดสินใจของหนวยปฏิบ ัติ ระเบียบการตัดสินใจของ
หนวยปฏิบัติ ตองมีหลักการท่ีดี แนนอน สอดคลองกับเปาหมาย เอ้ืออํานวยใหบรรลุเปาหมาย 
ปองกันการเกิดขอพิพาทได 6) การสรรหาเจาหนาท่ีปฏิบัติ และ 7) การเขาถึงอยางเปนทางการโดย
คนนอก  
 ปจจัยนอกเหนือโครงสรางนโยบาย ไดแก  1) สภาพเศรษฐกิจ สังคม และเทคโนโลยี               
แปรผันไปตามเวลาและสถานท่ี ทําใหเกิดความไมแนนอน นอกจากสงผลกระทบถึงผลการปฏิบัติ
โดยตรงแลว ยังสงผลกระทบตอมิติอ่ืน ๆ ในกลุมตัวแปรเดียวกันนี้ไดดวย  2) ความสนใจของ
ส่ือมวลชนตอปญหา 3) การสนับสนุนของประชาชน สงเสริมและยังยั้งในรูปของการแสดง
ประชามติ การออกขาวผานส่ือมวลชน และการรองเรียนตาง ๆ  4) ทัศนคติและทรัพยากรของกลุม
ท่ีมีสิทธิเลือกต้ังสนับสนุนหรือตอตาน 5) การสนับสนุนจากผูมีอํานาจอธิปไตย ซ่ึงมีบทบาทใน 
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การจัดสรรงบประมาณ ควบคุมการดําเนินงาน และแกไขขอพิพาทท่ีเกิดจากการนํานโยบายไป
ปฏิบัติ ถาไมเห็นดวยกับนโยบายแลวมักจะลมเหลวในท่ีสุด  และ 6) พันธะผูกพันและทักษะ            
ความเปนผูนําของเจาหนาท่ีปฏิบัติในหนวยงานจะสงผลใหการปฏิบัติบรรลุเปาหมายไดโดยงาย 
ตามภาพท่ี 3.4  
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ภาพท่ี 3.4  ตัวแบบการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
แหลงท่ีมา : Mazmanian และ Sabatier, 1982 : 542. 

กลุมของปจจัยท่ีเก่ียวของกับความสามารถในการแกปญหา 
- ทฤษฎีเชิงเทคนิคท่ีมีความเที่ยงตรง เช่ือถือไดและเทคโนโลยี 
- ความหลากหลายของพฤติกรรมกลุมเปาหมาย 
- สัดสวนของกลุมเปาหมายตอประชากรท้ังหมด 
- ขอบเขตของการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมท่ีพึงปรารถนา 

กลุมของปจจัยท่ีเก่ียวของกับ               
โครงสรางนโยบาย 

- วัตถุประสงคท่ีชัดเจน 
- ทฤษฎีท่ีมีลักษณะเชิงสาเหตุและผล 
- ทรัพยากรทางการเงิน 
- การบูรณาการทางสายการบังคับบัญชา 
   และระหวางหนวยงานท่ีนาํนโยบาย 
  ปฏิบัติ 
- กฎสําหรับตัดสินใจของหนวยปฏิบัต ิ
- การสรรหาเจาหนาท่ีปฏิบัต ิ
- การเขาถึงอยางเปนทางการโดยคนนอก 

กลุมของปจจัยท่ีนอกเหนือ               
โครงสรางนโยบาย 

- เทคโนโลยีและเง่ือนไขเชิงเศรษฐกิจ
สังคม และเทคโนโลยี 
- ความสนใจของส่ือมวลชนตอปญหา 
- การสนับสนนุของประชาชน 
-ทัศนคติและทรัพยากรของกลุมผูมีสิทธิ  
  เลือกตั้ง 
- การสนับสนนุจากผูมีอํานาจอธิปไตย        
- พันธะผูกพันและทักษะความเปนผูนํา 
   ของเจาหนาท่ีปฏิบัติ 

ผลผลิตของ
นโยบาย 

ความเหน็
ดวยของกลุม 
เปาหมาย 

ผลกระทบ
จริงใน
ผลผลิต 

ผลกระทบท่ี
รับรูใน
ผลผลิต 

การปรับปรุง
กฎระเบียบ  
ท่ีสําคัญ 

ขั้นตัวแปรตามในกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบตั ิ
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 ในประเทศไทย กรอบแนวคิดการนํานโยบายไปปฏิบัติของวรเดช จันทรศร (2551 : 129-146) 
ใหความสําคัญกับทรัพยากรที่สงผลตอขีดสมรรถนะของหนวยปฏิบัติ และไดรวบรวมตัวแบบตาง ๆ 
เกี่ยวกับปจจัยท่ีมีความสําคัญตอความสําเร็จของการนํานโยบายไปปฏิบัติ ไดแก 1) ตัวแบบท่ียึด
หลักเหตุผล (Rational Model) ซ่ึงเนนประสิทธิภาพของระบบการวางแผนงานและการควบคุม
ผลงาน 2) ตัวแบบทางดานการจัดการ (Management Model)  ซ่ึงเนนขีดสมรรถนะภายในของ
หนวยงานท่ีรับผิดชอบบริหารนโยบายวามีจุดแข็งและจุดออนในดานตาง ๆ หรือไม อยางไร เชน 
โครงสรางองคการ บุคลากร งบประมาณ สถานท่ี วัสดุอุปกรณและส่ิงอํานวยความสะดวก 
ตลอดจนเทคโนโลยีสมัยใหม เปนตน 3) ตัวแบบทางดานการพัฒนาองคการ (Organization 
Development Model)   ซ่ึงเนนท่ีพฤติกรรมและวัฒนธรรมองคการ โดยเฉพาะภาวะผูนํา การสราง
แรงจูงใจ การทํางานเปนทีม การมีสวนรวมของผูปฏิบัติงาน และการสรางพันธะผูกพันยอมรับ
รวมกัน โดยมองวาปจจัยท่ีจะสงผลตอความสําเร็จของการนําเอานโยบายไปปฏิบัติ คือ การทําให
ผูปฏิบัติงานตระหนักวา ตนเองเปนสวนหน่ึงและมีความสําคัญตอการนําเอานโยบายไปปฏิบัติ            
4) ตัวแบบกระบวนการของระบบราชการ (Bureaucratic Process Model)  ซ่ึงมองวาการใชอํานาจ
ดุลยพินิจของเจาหนาท่ีระดับปฏิบัติการ (Street - Level Bureaucrat) จะมีผลกระทบโดยตรงตอ             
การนําเอานโยบายไปปฏิบัติ 5) ตัวแบบทางการเมือง (Political Model) ซ่ึงเนนความสามารถใน           
การเจรจาตอรอง และการประนีประนอมของบุคคลฝายตาง ๆ ท่ีเขามาเกี่ยวของในเวทีนโยบาย               
6) ตัวแบบท่ัวไป (General Model) เสนอวาปจจัยท่ีจะทําใหการนํานโยบายไปปฏิบัติประสบ
ความสําเร็จมีอยูหลายประการ ไดแก ขีดสมรรถนะของหนวยงานที่รับผิดชอบในการปฏิบัติตาม
นโยบาย ความชัดเจนของนโยบายและกระบวนการในการติดตอส่ือสาร และการให                     
ความรวมมือสนับสนุนจากผูปฏิบัติงาน นอกจากน้ี ยังใหความสําคัญตอปจจัยสภาพแวดลอม
ภายนอกท้ังดานเศรษฐกิจ การเมือง และสังคมวาการเปล่ียนแปลงของปจจัยสภาพแวดลอมภายนอก
ดังกลาวอาจสงผลกระทบตอความสําเร็จในการนํานโยบายไปปฏิบัติ 

เชนเดียวกับกับ ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548 : 101) ไดรวบรวมปจจัยท่ีกําหนดความสําเร็จ
หรือลมเหลวของการนํานโยบายไปปฏิบัติ ประกอบดวย 1) ลักษณะของนโยบาย ซ่ึงไดแก ประเภท
ของนโยบาย  ผลประโยชน  ความสอดคลองกับคานิยมท่ีมีอยูประสบการณท่ีผานมา  และ                     
ความตองการของผูท่ีจะไดรับผลกระทบจากนโยบาย ความเปนไปไดในการทดลองปฏิบัติ และ
ความเห็นผลไดของนโยบาย ตลอดจนคุณภาพของการสงขอมูลยอนหลัง 2) วัตถุประสงคของ
นโยบาย ซ่ึงประกอบดวย ความชัดเจนของวัตถุประสงค ความสอดคลองตองกันของวัตถุประสงค 
ความยากงายในการรับรูวัตถุประสงค  ดัชนีช้ีความสําเร็จของนโยบายและความเท่ียงตรงของ
ขาวสารที่มีไปยังผูนํานโยบายไปปฏิบัติ  3) ความเปนไปไดทางการเมือง ตัวแปรท่ีมีสวนในการสงผล
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กระทบถึงความเปนไปไดทางการเมืองของนโยบาย คือ การเจรจาระหวางรัฐบาลและเอกชน                         

ความสนับสนุนจากทุก ๆ ฝายที่เกี่ยวของ ผลกระทบของนโยบายที่มีตอกลุมอาชีพที่มีอิทธิพล และ

ความสนับสนุนจากกลุมชนชั้นนํา ส่ือมวลชน และผูมีสิทธิออกเสียงเลือกตั้ง  4) ความเปนไปไดทาง

เทคนิคหรือทฤษฎี หมายถึง การรางนโยบายขอเรียกรองใหมีการเปลี่ยนแปลงทางพฤติกรรมของ

ผูนํานโยบายปฏิบัติ รวมไปถึงความเชื่อไดทางทฤษฎีวาสอดคลองกับสถานการณของประเทศ

หรือไม 5) ทรัพยากร หมายถึง ความเพียงพอของทรัพยากร ประกอบดวย การสนับสนุนทางการเงิน 

กําลัง และคุณภาพของบุคลากรที่นํานโยบายไปปฏิบัติ และปจจัยทางดานบริการอื่น ๆ ใหเพียงพอที่ 

จะใชในการนํานโยบายไปปฏิบัติหรือไม 6) ลักษณะของหนวยงานที่จะนํานโยบายไปปฏิบัติ ประกอบ 

ดวย ประเภทหนวยงานโครงสราง ลําดับชั้นในการบังคับบัญชา ความสามารถของผูนํา ความสัมพันธ 

กับหนวยงานที่กําหนดนโยบาย ลําดับชั้นการสื่อสารแบบเปด  7) ทัศนคติของผูนํานโยบายไป

ปฏิบัติ ไดแก ทัศนคติท่ีมีตอวัตถุประสงคของนโยบาย ผลกระทบซึ่งมีผลตอพฤติกรรมของผูท่ีนํา

นโยบายไปปฏิบัติ ความขัดแยงที่มีตอคานิยมของผูนํานโยบายไปปฏิบัติ ผลกระทบที่มีตออํานาจ 

ศักดิ์ศรี และผลประโยชนของผูนํานโยบายไปปฏิบัติ 8) ความสัมพันธระหวางกลไกตาง ๆ ที่นํา

นโยบายไปปฏิบัติ ประกอบดวย จํานวนงานที่เกี่ยวของ จํานวนจุดตัดสินใจ ความสัมพันธดั้งเดิม

ระหวางหนวยงาน และการแทรกแซงของหนวยงานในระดับบน 

 

3.2.3  กระบวนการนําไปปฏิบัติของการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสมีกระบวนการการนําไปปฏิบัติ ดังนี้                         

(Beynon, 2007 : 7-28) 

 3.2.3.1   การระบุพ้ืนที่หลักของการใหบริการทางอิเล็กทรอกนิกส 

    3.2.3.2  การคนหาและการดําเนินการสรางชองทางการเขาถึงการใหบริการสําหรับผู 

มีสวนไดสวนเสียที่แตกตางกัน 

    3.2.3.3  การปรับรื้อระบบหรือโครงสราง  Front-End ICT เพื่อจัดการการปฏิสัมพันธ 

กับผูใชบริการ 

3.2.3.4 การสรางความมั่นใจในการบูรณาการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและ                

การสื่อสารทั้งแบบ Front - End และ Back - End  

3.2.3.5 การสรางโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  

Back–End บูรณาการ 

    3.2.3.6  การใหความมั่นใจเกี่ยวกับการประกอบธุรกรรมที่มีความปลอดภัยผานชอง 

ทางการสื่อสารตาง ๆ และขอมูลภายในระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
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3.2.3.7 การแลกเปล่ียนขอมูลและบริการตางๆกับองคการพันธมิตรตาง ๆ 

3.2.3.8 การสรางกระบวนการองคการใหมโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศและ   

การสื่อสารหรือสรางโครงสรางกิจกรรมมนุษยใหม 

ดังนั้น จากกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติดังกลาว ปจจัยโครงสรางพื้นฐานทางกายภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการแลกเปลี่ยนขอมูลและบริการตางๆกับหนวยงานอื่น จึงเปน

ปจจัยที่มีความสําคัญในการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส   

 

3.2.4  เงื่อนไขความสําเร็จของการนํานโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบัติ 

Snellen (quoted in Petroni and Cloete, 2005 : 16 – 19) ไดกลาวถึง  ตนทุนและผลประโยชน

จากการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ความรวมมือกับพันธมิตรเครือขายดานเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสาร  และการเรียนรูจากผูอ่ืน  เปนเงื่อนไขของความสําเร็จของนโยบายดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  

ในขณะที่ Petroni and Cloete (2005 : 122) ไดกลาวถึงปจจัยสําคัญที่มีผลตอความสําเร็จ

ของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ไดแก 1) พลังกระตุนจากนอกระบบราชการ 2) การกระตุนจากเจาหนาที่ 

3) วิสัยทัศนและแผนแมบทสําหรับการปกครองที่ดี 4) การบริหารโครงการที่มีประสิทธิผล                     

5) การบริหารการเปลี่ยนแปลงที่มีประสิทธิผล 6) การมีสมรรถนะในทักษะและความรูท้ังดาน              

การจัดการและเทคโนโลยี 7) โครงสรางทางเทคโนโลยีท่ีพอเพียง 8) ทรัพยากรทางการเงินที่

พอเพียง และเงื่อนไขความสําเร็จของการพัฒนาทางอิเล็กทรอนิกส (E-Development) ไดแก                     

1) ปจจัยทางการเมืองและสังคม ชนชั้นนํารับการใชเทคโนโลยี พันธะผูกพันทางการเมือง และ

พันธะผูกพันของผูบริหาร ไดแก บุคลากรในระดับบริหารเปลี่ยนแปลงระบบสงมอบบริการทุก

ระดับ และการจัดสรรทรัพยากรที่เพียงพอในการใชเทคโนโลยี 2) ปจจัยดานเทคโนโลยี ไดแก 

โครงสรางฮารดแวร ซอฟตแวร การฝกอบรมและการพัฒนาเทคโนโลยี 3) ปจจัยดานการศึกษา  

และ 4) ปจจัยดานเศรษฐกิจและการเงิน ไดแก พันธะผูกพันตอการจัดสรรทรัพยากร 

ดังนั้น จะเห็นไดวาการนํานโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบัติอยางมีประสิทธิผล

เกี่ยวของกับปจจัยดานความรวมมือระหวางหนวยงาน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีและ                

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ของหนวยงาน  ทรัพยากรทางการเงิน  และพันธะผูกพันของผูบริหารและบุคลากร  
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3.2.5  ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองดาน 
                        นโยบายสาธารณะ (ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบตั)ิ 

การศึกษาคร้ังนี้ไดใชตัวแบบกระบวนการการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Van Meter และ Van 
Horn (1975 : 447-448) เปนกรอบแนวคิดพื้นฐานเชิงทฤษฎี รวมกับตัวแบบการนํานโยบายไปปฏิบัติ 
และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของตามท่ีไดกลาวมาแลวขางตน ซ่ึงการคัดเลือกปจจัยเพื่อเปนกรอบแนวคิด
ในการศึกษาอยูบนพื้นฐานของเง่ือนไขท่ีสําคัญ ไดแก  

ประการท่ี 1 ปจจัยท่ีคัดเลือกเปนปจจยัสําคัญซ่ึงไดจากตัวแบบในทฤษฎีการนํานโยบายไป
ปฏิบัติ 
 ประการท่ี 2  ปจจัยท่ีคัดเลือกสอดคลองกับลักษณะของนโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ประการท่ี 3 ปจจัยท่ีคัดเลือกสอดคลองกับวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกส   
 
ตารางท่ี 3.1  ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองดาน 
                     นโยบายสาธารณะ 
 

ปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิผลของ 
การนํานโยบายไปปฏิบตั ิ

นักวิชาการ 

ทรัพยากรทางการเงิน Mazmanian และ Sabatier  (1945)   Van Meter  และ Van 
Horn (1975)  Edward (1980)  Hogwood  and  Gunn (1984)  
ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548)  วรเดช จันทรศร (2550)                  

สมรรถนะของหนวยงาน Van Meter และ Van Horn (1975)  ศุภชัย ยาวะประภาษ 
(2548) วรเดช จันทรศร (2550)       

พันธะผูกพนัของหนวยงาน Mazmanian และ Sabatier (1945)  Hogwood  and  Gunn 
(1984)  วรเดช จันทรศร (2550)  

การส่ือสารภายในและระหวาง
หนวยงาน 

Van Meter และ Van Horn (1975)  Edward (1980)                   
ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548) วรเดช จันทรศร (2550)                 
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3.3  มุมมองดานทรัพยากร 
 

มุมมองดานทรัพยากร(Resources–Based View, RBV) เปนแนวคิดกระแสหลักใน                   
การจัดการเชิงกลยุทธ ซ่ึง Barney และคณะ (2004 : 627) ไดเสนอวา  “ความแตกตางในผล                   
การปฏิบัติงานของหนวยงานอธิบายไดจากประเภทของทรัพยากรและสมรรถนะซ่ึงหนวยงานตางๆ
มีแตกตางกัน และการมีทรัพยากรที่มีคา ยากแกการลอกเลียน การไดมา และการทดแทนสงผลตอ
ผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน” 

นักวิชาการในสาขามุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงทรัพยากรวาเปน “สินทรัพย 
สมรรถนะ กระบวนการขององคการ คุณสมบัติของหนวยงาน สารสนเทศ ความรู และอ่ืน ๆ ซ่ึง
ควบคุมโดยหนวยงาน และทําใหหนวยงานปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล” (Mahoney and 
Pandian, 1992  quoted in Michalisin, 1996 : 11) ทรัพยากร ประกอบดวย ทรัพยากรทางกายภาพ 
ทรัพยากรทุนมนุษย และทรัพยากรทุนองคการ (Barney, 1991 quoted in Michalisin, 1996 :11) 
ทรัพยากรมีท้ังท่ีจับตองไดและทรัพยากรจับตองไมได โดยทรัพยากรที่จับตองได คือ ทรัพยากรทาง
กายภาพ  ในขณะท่ีทรัพยากรท่ีจับตองไมได ไดแก ทรัพยากรทุนมนุษย และทรัพยากรทุนองคการ 
ซ่ึงจําเปนตองพัฒนา คัดเลือก บริหารใหแตกตางกันในแตละองคการ (Brown, 2007 : 31)  
นอกจากนี้มุมมองดังกลาวใหความสําคัญกับทรัพยากรท่ีจับตองไมได เนื่องจากไมสามารถ
สังเกตเห็นได ทําใหยากแกการลอกเลียนแบบ และมีผลตอผลการปฏิบัติงานขององคการ (Godfrey 
and Hill, 1995 quoted in Michalisin, 1996 : 11) 

   มุมมองดานทรัพยากรมองวา สมรรถนะ คือ ความสามารถขององคการในการบูรณาการ
และใชทรัพยากรตางๆในกระบวนการขององคการ ซ่ึงสงผลกระทบเปาหมายท่ีปรารถนา (Amit 
and Schoemaker, 1993  quoted in Chalermsak Lertwongsatien, 2000 : 37 ; Bharadwaj, 2000 : 171)  
และทรัพยากรสามารถสรางสมรรถนะองคการ (Organizational Capacities) ซ่ึงใหความสําคัญกับ 
“ความเปนเจาของ” ในขณะท่ีสมรรถนะใหความสําคัญกับ“การกระทํา”  ท้ังนี้ Hall (1992 quoted in  
Chalermsak Lertwongsatien , 2000 : 39) ไดเสนอกรอบแนวคิดซ่ึงแบงทรัพยากรและสมรรถนะท่ี
จับตองไมไดบนพื้นฐานของมิติสมรรถนะ ไดแก 1) สมรรถนะเชิงหนาท่ี (Functional Capacities) 
คือ  ความสามารถในการกระทําส่ิงท่ี เฉพาะเจาะจง  ซ่ึงเปนผลมาจากความรู  ทักษะ  และ
ประสบการณของผูปฏิบัติ 2) สมรรถนะเชิงวัฒนธรรม (Cultural Capacities) คือ ความสามารถซ่ึง
รวมกับพฤติกรรม ทัศนคติ ความเช่ือ และคานิยมขององคการ และ 3) สมรรถนะเชิงตําแหนง 
(Positional Capacities) คือ ความสามารถซ่ึงเปนผลมาจากการเปนเจาของทางกฎหมาย เชน สัญญา 
สิทธิบัตร เปนตน  ตามภาพท่ี 3.5 
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 ความแตกตางสมรรถนะ  
 หนาท่ี วัฒนธรรม ตําแหนง กฎหมาย  

- ความรู
เกี่ยวกับวิธี
ปฏิบัติของ        
ผูปฏิบัติ และ
ผูจัดหา 

- ความสามารถ
ในการเรียนรู 

  ทักษะ อาศัยคน 

  - ช่ือเสียง          
- เครือขาย 

 

ไมไดอาศัยคน   - ฐานขอมูล - สัญญา            
- การอนุญาต   
  ใชสิทธิ           
- ความลับ 
  ทางการคา       
- สิทธิใน
ทรัพยสินทาง
ปญญา 

สินทรัพย 

 
 
ภาพท่ี 3.5  กรอบแนวคิดทรัพยากรและสมรรถนะท่ีจับตองไมได 

แหลงท่ีมา : Hall, 1992 quoted in  Chalermsak Lertwongsatien, 2000 : 39. 
 

3.3.1  มุมมองดานทรัพยากรกับสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการ 
แนวคิดท่ีเช่ือวาองคการและระบบสารสนเทศมีผลกระทบซ่ึงกันและกันไมเช่ือวา 

เทคโนโลยีสารสนเทศจะนําไปสูผลลัพธอยางใดอยางหน่ึงตายตัว (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 
2547 ก : 27-29) สอดคลองกับการศึกษาคร้ังนี้ซ่ึงเปนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชใน                            
การใหบริการสาธารณะ แตประสิทธิผลท่ีเกิดข้ึนยังข้ึนอยูกับปจจัยสมรรถนะขององคการและ
ส่ิงแวดลอมภายนอกองคการ  ซ่ึงแนวคิดระบบเปดเช่ือวา  องคการตางๆใหความสําคัญกับ
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เทคโนโลยีสารสนเทศ เปนทรัพยากรเชิงกลยุทธท่ีสงเสริมใหองคการมีความสามารถในการแขงขัน 
เปนองคประกอบสําคัญท่ีมีผลตอประสิทธิผลขององคการ (Anderson and Dawes, 1991 : 57-58)  
 เ ทคโนโลยี ส า รสน เทศใน มุมมองด านท รัพย ากร  แม ว า จ ะ เป นท รัพย ากรที่                       
ลอกเลียนแบบได แตทรัพยากรดังกลาวมีลักษณะแตกตางจากทรัพยากรอ่ืน กลาวคือ  1) เทคโนโลยี
สารสนเทศเปนสวนเสริม (Complementarity) หรือคุณคาของมันข้ึนอยูกับทรัพยากรอื่น จึงตองมี
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการพัฒนาการเก็บความรูเกี่ยวกับผูใชบริการ การตลาด และปจจัย
อ่ืนๆ ท่ีมีผลตอผลการปฏิบัติงาน ไดแก ผลการศึกษาของ Chalermsak Lertwongsatien (2000 : 
abstract) ศึกษาเชิงประจักษเกี่ยวกับทรัพยากรและสมรรถนะของระบบสารสนเทศ โดยใชมุมมอง
ดานทรัพยากรเปนกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีในการศึกษา พบวา หนวยงานจะมีผลการปฏิบัติงานท่ี
ดีกวา เม่ือหนวยงานดังกลาวมีการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการสนับสนุนสมรรถนะหลักของ
หนวยงาน  2) เทคโนโลยีสารสนเทศเปนส่ิงท่ีตองมีความชํานาญรวมกัน (Co-Specialization) หรือ 
ทรัพยากรที่จะมีคุณคานอย หรือไมมีคุณคา หากปราศจากทรัพยากรอ่ืน เชน องคการที่มีฮารดแวร
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศจะมีประโยชนนอย หากปราศจากทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

แนวทางการศึกษาเทคโนโลยีสารสนเทศจากมุมมองดานทรัพยากรไดแบงทรัพยากร
เทคโนโลยีสารสนเทศเปน 1) ทรัพยากรที่เปนรูปธรรม (Tangible Resources) คือ โครงสราง
พื้นฐานทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Infrastructure) 2) ทรัพยากรบุคคลดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Human IT Resources) และ 3) ทรัพยากรที่ใชเทคโนโลยีท่ีไมเปนรูปธรรม 
(Intangible IT- Enabled Resources) ประกอบดวย สินทรัพยความรู การมุงเนนผูใชบริการ ศักยภาพ 
ซ่ึงมุมมองดานทรัพยากรไดเสนอวา เทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงาน กลาวคือ 
องคการท่ีเปนเจาของทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีคุณคา  หายาก  และยากแก                       
การลอกเลียนแบบ  การใชทรัพยากรดังกลาวในกระบวนการสารสนเทศขององคการจะทําใหเกิด
ความไดเปรียบการแขงขันแบบยั่งยืน    

จากแนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศและสมรรถนะจากมุมมองดานทรัพยากร
ดังกลาว  Tippins และ Sohi (2003 : 754)  ไดพัฒนาแนวคิดสมรรถะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงาน คือ ขอบเขตซ่ึงหนวยงานมีความรูความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศใน              
การจัดการสารสนเทศในองคการไดอยางมีประสิทธิผล ประกอบดวย ทรัพยากรที่เปนความชํานาญ
รวมกัน (Co-Specialization)  ไดแก   1) ลักษณะทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Objects) 
คือ ตัวกระตุน ชวยเพิ่มผลผลิตและแพรกระจายสารสนเทศ โดยเปนลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงชวยใน
การไดมา  การดําเนินการ การเก็บรักษา การแพรกระจาย และการใชสารสนเทศ หรือ ฮารดแวร 
โปรแกรมและบุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  2) ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ                      
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(IT  Knowledge) คือ สารสนเทศจากประสบการณ บริบท  การตีความ หรือ ขอบเขตซ่ึงองคการเปน
เจาของความรูทางเทคนิคเกี่ยวกับลักษณะทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน ความรู
เกี่ ยวกับระบบคอมพิว เตอร   การปฏิบัติ งานด านเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนตน  และ                            
3) การปฏิบัติงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Operations)  คือ กิจกรรมซ่ึงดําเนินการเพื่อบรรลุ
วัตถุประสงคเฉพาะ หรือความรูทางเทคนิคท่ีชัดแจง หรือขอบเขตซ่ึงหนวยงานใชเทคโนโลยีใน
การจัดการตลาดและสารสนเทศของผูใชบริการ   

ดังนั้น องคการท่ีมีสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศสูงจะมีสินทรัพยท่ีจับตองไมไดใน
การเปนผูนําในตลาด ผลการศึกษาของ Tippins และ Sohi (2003 : 754) พบวา ผลการปฏิบัติงานของ
องคการ ไดแก กําไร ผลตอบแทนการลงทุน (ROI) การกลับมาใชบริการของผูใชบริการ และ             
การเติบโตของยอดขาย ข้ึนอยูกับสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการและผล
การศึกษาของ Bharadwaj (2000 : 169-196) ศึกษาความสัมพันธของสมรรถนะดานเทคโนโลยี
สารสนเทศขององคการกับผลการปฏิบัติงานขององคการ พบวา องคการท่ีมีสมรรถนะดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศสูง จะมีผลการปฏิบัติงานโดดเดนท้ังในเร่ืองของกําไรและการลดตนทุน 

กลาวโดยสรุป เนื่องจากในคร้ังนี้เปนการศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส
สมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการ ซ่ึงเปนทรัพยากรที่มีคุณคาเฉพาะเจาะจง ยากแก
การลอกเลียนแบบ และถายโอน รวมทั้งเปนสวนเสริมใหทรัพยากรอ่ืนในองคการมีคุณคามากข้ึน 
จึงนาจะเปนปจจัยสําคัญในการเพิ่มผลการปฏิบัติงานของหองสมุด ซ่ึงคือ คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส 
 

3.3.2  มุมมองดานทรัพยากรกับสินทรัพยเชิงกลยุทธขององคการ 
มุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึง ทรัพยากรที่จับตองไมได ประกอบดวย 1) สินทรัพย คือ ส่ิงท่ี

หนวยงานเปนเจาของและบอยคร้ังถูกคุมครองทางกฎหมาย ไดแก สัญญา เครือขายองคการ 
เคร่ืองหมายการคา ลิขสิทธ์ิ การอนุญาตใชสิทธ์ิ ทรัพยสินทางปญญา ช่ือเสียง ฐานขอมูล และ
สารสนเทศ (Hall, 1992 quoted in Michalisin, 1996 : 16)  2) ทักษะ ไดแก ความรูภาคปฏิบัติ และ
วัฒนธรรมองคการ เปนทรัพยากรที่ทําใหหนวยงานสามารถใชเทคโนโลยีสารสนเทศทางกายภาพ
ในลักษณะท่ีหนวยงานอ่ืนไมสามารถทําได เชน ลักษณะทางกายภาพของเทคโนโลยีเปนส่ิงท่ี
สามารถลอกเลียนแบบได  แตการทําสัญญาหรือลิขสิทธ์ิตางๆ เปนทรัพยากรที่จับตองไมได ทําให
หนวยงานอ่ืนไมสามารถลอกเลียนแบบได เปนตน                                                                                                      

มุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงสินทรัพยกลยุทธ (Strategic Assets) เปนทรัพยากรที่มีคุณคา 
หายาก ลอกเลียนแบบไดยาก และไมสามารถทดแทนได (Barney, 2004 : 24  ; Michalisin, 1996 : 
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11)  และเปนทรัพยากรจับตองไมไดท่ีสรางความไดเปรียบการแขงขัน ซ่ึง Amit และ Schoemaker 
(1993 quoted in Michalisin, 1996 : 11) ไดกลาวถึง สินทรัพยกลยุทธ คือ กลุมของทรัพยากรที่มีคา
ยากแกการลอกเลียนแบบและเปนทรัพยากรท่ีมีความเหมาะสมเฉพาะเจาะจง ซ่ึงทําใหหนวยงาน
ไดเปรียบการแขงขัน รวมท้ังการเปนเจาของและควบคุมสินทรัพยเชิงกลยุทธสงผลตอการผลกําไร
ของแตละองคการ (Barney, 2004 : 24 ; Amit and Schoemaker, 1993 quoted in Michalisin, 1996 : 
1)   

ท้ังนี้  ผลการศึกษาของ Hall (1993 quoted in Michalisin, 1996 : 1) ไดกลาวถึงความแตกตาง
ผลการดําเนินงานขององคการท่ีมาจากความแตกตางของสินทรัพยกลยุทธของหนวยงาน โดยพบวา 
สินทรัพยกลยุทธของหนวยงาน คือ ช่ือเสียงของหนวยงานมีผลทางตรงเชิงบวกตอผลการปฏิบัติ 
งานของหนวยงานซ่ึงวัดจากผลตอบแทน 
 ดังนัน้ เครือขายขององคการ ซ่ึงเปนสินทรัพยเชิงกลยทุธจึงนาจะมีผลตอคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 
3.4  การเปรียบเทียบมมุมองนโยบายสาธารณะและมุมมองดานทรัพยากร 
 

เนื่องจากประสิทธิผลของการนํานโยบายตางๆ ไปปฏิบัติมีการวัดท่ีแตกตางกันและมีปจจัย
ท่ีเกี่ยวของตางกัน จึงจําเปนตองใชทฤษฎีหรือแนวคิดอ่ืนๆท่ีเกี่ยวของกับบริบทของนโยบาย
ดังกลาวเพื่อชวยอธิบายใหดียิ่งข้ึน  การศึกษาคร้ังนี้  จึงนํามุมมองดานทรัพยากรมาใชรวมกับ
มุมมองดานนโยบายสาธารณะ ซ่ึงผูเขียนไดเปรียบเทียบแนวคิด ขอเสนอหลัก จุดแข็ง และจุดออน
ของท้ัง 2 มุมมอง ซ่ึงแสดงใหเห็นถึงเหตุผลของการบูรณาการท้ัง 2 มุมมอง ตามตารางท่ี 3.2 
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จากตารางที่ 3.2 จะเห็นไดวามุมมองนโยบายสาธารณะและมุมมองดานทรัพยากรมีสวนที่

เหมือนกัน คือ 1) การใหความสําคัญกับปจจัยทรัพยากรและสมรรถนะของหนวยงาน เปนปจจัยที่มี

ผลตอประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติหรือผลการปฏิบัติงานขององคการ  2) ใหความสําคัญ

กับปจจัยภายในองคการมากกวาสภาพแวดลอมภายนอกองคการ ซ่ึงจุดเดนของมุมมองดานนโยบาย

สาธารณะ  คือ เปนกรอบแนวทางการศึกษาที่ใหขอเสนอสําหรับการวิเคราะหกระบวนการนํา

นโยบายไปปฏิบัติในการอธิบายความสําเร็จหรือลมเหลวของนโยบายตางๆ  ซ่ึงแสดงความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ทําใหทราบวาความสําเร็จหรือความลมเหลวของนโยบาย 

การเกิดจากปจจัยอะไรบาง เพื่อการปรับปรุงนโยบายในอนาคตตอไป ในขณะที่มีขอจํากัด คือ 

กระบวนการการนํานโยบายไปปฏิบัติข้ึนอยูกับลักษณะของแตละนโยบาย (Lowi, 1964 quoted in 

Van Meter and Van Horn, 1975 : 447-448) การศึกษากระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติเปน

การศึกษาระยะยาว ความสัมพันธในชวงเวลาหนึ่งอาจจะไมเปนความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลใน

ชวงเวลาอื่น (Van Meter and Van Horn, 1975 : 447-448)   ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติให

ความสําคัญกับความพอเพียงของทรัพยากรทางการเงินและทรัพยากรที่จับตองไดอ่ืนๆเปนปจจัยที่มี

ผลตอการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Brewer and Deleon, 1983 : 273-274) ในขณะที่ไมคอยให

ความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองไมไดซ่ึงนาจะมีผลตอประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ 

และการใหความสําคัญกับปจจัยภายในองคการมากกวาสภาพแวดลอมภายนอก ในขณะที่มุมมอง

ดานทรัพยากรใหความสําคัญกับการใชประโยชนของทรัพยากรที่จับตองไมได โดยเฉพาะอยางยิ่ง

สมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและเครือขายขององคการ จึงเปนมุมมองซึ่งชวยลดขอจํากัด

ของมุมมองนโยบายสาธารณะ และสอดคลองกับการศึกษาการใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสในคร้ังนี้ 

 

3.5  การประเมินประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติและคุณภาพการบริการ 

       สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 

3.5.1  ตัวแบบการประเมินประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ 

ประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติเปนการแสดงใหเห็นวานโยบายบรรลุผลสําเร็จ

หรือไม  ซ่ึง Vedung (1997 : 36) ไดกลาวถึงตัวแบบการประเมินประสิทธิผลนโยบายวาสามารถวัด

ประสิทธิผลของนโยบายไดดังนี้    
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   3.5.1.1  เปาประสงค (Goals) เปนการประเมินวาผลที่ไดรับตรงกันกับเปาหมาย
ท่ีตั้งไวหรือไม (Goal-Attainment Model) และผลที่เกิดข้ึนบรรลุผลในพื้นท่ีเปาหมาย และมี
ผลกระทบขางเคียงอยางไร (Side-Effects Model) 

    3.5.1.2  ผล (Results) เปนการประเมินวานโยบายนําไปสูผลอะไร (Goal-Free 
Evaluation Model) 

    3.5.1.3  การวิเคราะหเชิงระบบ (System Components) เปนการประเมินผลรวม 
(Comprehensive Evaluation Model) ไดแก CIPP Evaluation Model  
     3.5.1.4  การตอบสนองความตองการของลูกคา (Client Concerns) เปนการประเมิน
วานโยบายตอบสนองความคาดหวังของลูกคาหรือไม (Client-Oriented Model) 

    3.5.1.5  ความสนใจของผูมีสวนไดสวนเสีย (Stakeholder Concerns) เปน                   
การประเมินวานโยบายตอบสนองความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียอยางไร ตามภาพท่ี 3.6 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
ภาพท่ี 3.6  ตัวแบบการประเมินผลประสิทธิผลนโยบาย 
แหลงท่ีมา : Vedung, 1997 : 36. 

ตัวแบบ
ประสิทธิผล 

เปาประสงค ตัวแบบผลกระทบขางเคียง 

ผล 

วิเคราะห
เชิงระบบ 

ตอบสนอง 
ความ
ตองการ 

ความสนใจ
ของผูมีสวน
ไดสวนเสีย 

ตัวแบบอิสระจากเปาประสงค 

ตัวแบบประเมินผลรวม 

ตัวแบบตอบสนอง                      
ความตองการ 

ตัวแบบผูมีสวนไดสวนเสีย 
(อเมริกา) 

ตัวแบบ Policy 
Commission (สวีเดน) 

ตัวแบบการบรรลุเปาประสงค 
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 การวัดประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติในครั้งนี้  เปนการประเมินประสิทธิผล
นโยบายจากเปาประสงค   ซ่ึงสอดคลองกับงานของวรเดช จันทรศร (2540 : 56) ไดกลาวถึงเกณฑ
ในการประเมินประสิทธิผลประการหน่ึง คือ ระดับการบรรลุเปาหมาย ซ่ึงเปนตัวช้ีวัดวาบรรลุ
เปาหมายดานใดบาง และการบรรลุเปาหมายสงผลตอประชากรเปาหมายอยางไร เปาประสงคของ
นโยบายการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสตามแนวคิดของ Rowley  (2006 : 339-359) คือ คุณภาพ
การบริการที่ดีข้ึน สอดคลองกับ Van Meter และ Van Meter (1975 : 447-448) ไดกลาวถึงผลของ
นโยบาย คือ ส่ิงท่ีสงมอบใหกับผูใชบริการจริง  
 

3.5.2  การประเมินผลระบบสารสนเทศ 
ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ (Management Information Systems, MIS) คือ ระบบ

สารสนเทศองคการท่ีใชคอมพิวเตอรเผยแพรสารสนเทศ เพ่ือสนับสนุนกิจกรรมการจัดการรวมถึง
ธุรกรรมตางๆ (Ives and others, 1986 : 910) การศึกษาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ  คือ                 
การคนหาอยางเปนระบบเกี่ยวกับการพัฒนาการปฏิบัติงาน การใช และผลกระทบของระบบ
สารสนเทศในองคการ  

การประ เ มินผลระบบสารสน เทศ เพื่ อก ารจั ดการ  วั ดผลการปฏิ บัติ ง านจาก                           
1) ประสิทธิผล คือ ระดับการบรรลุวัตถุประสงคของระบบ 2) ประสิทธิภาพ คือ ระดับการลด               
การใชทรัพยากรเพื่อบรรลุวัตถุประสงค (Murdick, 1986 : 596)  ซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพของ              
การบริการใหดีข้ึนเปนประสิทธิผลของระบบสารสนเทศประการหนึ่ง (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 
2547 ก : 24)   

นอกจากนี้ ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2547 ก : 259-264) ไดใหแนวคิดวา การวัด
ความสําเร็จของการนําระบบสารสนเทศมาใชประโยชน มีตัวช้ีวัดท่ีควรพิจารณา ไดแก 1) ระดับ              
การใชงาน (Utilization) เปนปริมาณการใชงานในเร่ืองความถ่ีในการใชงานตอสัปดาห จํานวน
ผูใชงาน และจํานวนรายงานท่ีไดนําไปใชงาน 2) ความพึงพอใจของผูใชตอระบบ (User 
Satisfaction) ความพึงพอใจของผูใชตอระบบการปอนขอมูล การประมวลผล รายงาน และคุณภาพ
ของการบริการ  ตลอดจนกําหนดเวลาในการปฏิบัติงาน รวมท้ังความพอใจของผูบริหาร                               
3)  ประสิทธิภาพ (Efficiency) เปนความคุมคาในการใชทรัพยากรใหไดประโยชนสูงสุด หรือเปน
การเปรียบเทียบตนทุนในระบบเทียบกับผลผลิตท่ีไดรับ ตัวช้ีวัดของประสิทธิภาพ เชน กําไรหรือ
ประโยชนท่ีไดรับ การลดคาใชจายและกําลังคน การประหยัดคาใชจายในการปฏิบัติงาน  และ                        
4) ประสิทธิผล (Effectiveness) คือ ระดับของความสามารถในการตอบสนองตอวัตถุประสงคของ
หนวยงานหรือความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงคของโครงการ   
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ดังนั้น การประเมินผลระบบสารสนเทศจึงสอดคลองกับการประเมินผลนโยบาย  ซ่ึงใช
ประสิทธิผลเปนเกณฑการประเมินเชนเดียวกัน การศึกษาคร้ังนี้ เปนการประเมินประสิทธิผลของ
การนําระบบสารสนเทศมาใชในการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอยูบนพื้นฐานของความเช่ือ                     
เชิงสัมพันธ (Relativism) กลาวคือ เช่ือวาผลกระทบของเทคโนโลยีจะเปนบวกหรือลบข้ึนอยูกับ                
การสรางและการใช หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในคร้ังนี้จะเกิดคุณภาพการบริการท่ีดีข้ึนหรือไมข้ึนอยูกับสมรรถนะ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการที่มีอยูและการใชสมรรถนะดังกลาวในการใหบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกส 
 

3.5.3  คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส         
     3.5.3.1  คุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการของหองสมุด 

คุณภาพเปนลักษณะเชิงวัตถุวิสัยและอัตวิสัย คุณภาพเชิงวัตถุวิสัย หมายถึง ระดับของ  
การยอมรับกระบวนการหรือผลลัพธตามเกณฑท่ีกําหนดไวลวงหนา ในขณะท่ีคุณภาพเชิง              
อัตวิสัย หมายถึง ระดับของคานิยมท่ีรับรูโดยบุคคลจากกระบวนการหรือผลลัพธ (Shewhart, 1980               
quoted in Halaris, Babis and Mentzas, 2007 : 1) ระเบียบวิธีในการวัดคุณภาพการบริการมี 2 ประเภท 
คือ 1) คุณภาพเชิงทางเทคนิค (Technical Quality) หรือคุณภาพเชิงกระบวนการ คือ วิธีการที่บริการ
ถูกสงมอบ และ 2) คุณภาพเชิงหนาท่ี (Functional Quality) หรือคุณภาพเชิงผลลัพธ คือ ส่ิงท่ี
ผูใชบริการไดรับหรือประโยชนจากการใชบริการ (Gronroos, 1984 quoted in Seth, 2005 : 916)       
  นักวิชาการกลาวถึงมุมมองที่แตกตางกันเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการบริการ ไดแก   
Parasuraman และคณะ (Badri, 1995 : 37) ไดเสนอตัวแบบ SERVQUAL ซ่ึงเปนมาตรวัดคุณภาพ
เชิงหนาท่ี (Brysland and Curry, 2001 : 389-401) มีวัตถุประสงคเพ่ือหาชองวางระหวางความคาดหวัง
และบริการที่ผูใชไดรับจริงจากการใชบริการ ทําใหสามารถนํามาพัฒนาบริการใหตอบสนอง               
ความตองการของผูใชไดประกอบดวย   5 ดาน ไดแก  (Curry and Herbert, 1998 : 340 – 34; 
Brysland and Curry, 2001 : 394)  1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibles) คือ การแสดงใหเห็นถึง
ลักษณะทางกายภาพท่ีทําใหผูใชรับความสะดวก ไดแก เคร่ืองมือ อุปกรณ บุคคล และวัสดุในการ
ติดตอ ส่ือสาร 2) ความนาเช่ือถือของบริการ (Reliability) คือ ความสามารถกระทําตามสัญญาท่ีแจง
ไววาจะใหบริการเกิดข้ึน สรางความไววางใจ  ความถูกตอง และความสมํ่าเสมอ 3) การตอบสนอง            
ความตองการของผูรับบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาในการชวยเหลือผูใชบริการ 
และจัดหาบริการมาใหตามท่ีไดสัญญาตกลงไว  4) ความไววางใจ (Assurance) คือ การมีความรู 
ความสามารถ ความสุภาพออนโยนของผูใหบริการ  การใหบริการดวยความซ่ือสัตย และการสราง
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ใหผูรับบริการเกิดความไววางใจ 5) การเขาถึงจิตใจ (Empathy) คือ การใหความเปนหวง สนใจผูมา
รับบริการแตละคน และมีความต้ังใจท่ีจะจัดหาส่ิงท่ีผูใชตองการมาตอบสนองได  

          ท้ังนี้ ตัวแบบ SERVQUAL ไดนํามาใชในการประเมินคุณภาพการบริการของ
หองสมุด สถาบันอุดมศึกษาท้ังในและตางประเทศ (กนก สุขมณี และอภิรดี เกล็ดมณี, 2548 : 61) 
จุดเดนของตัวแบบ SERVQUAL เปนเคร่ืองเทียบเคียง เนื่องจากทําใหไดขอมูลที่เปนคาความแตกตาง
ของคะแนนความคาดหวังกับคะแนนบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงสามารถบอกระดับของคุณภาพบริการ
ไดวาเปนอยางไร ผลท่ีไดจากการประเมินจะชวยใหผูท่ีมีหนาที่ใหบริการเขาใจ ความตองการของ
ผูใชบริการ และสามารถนําไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการใหประสบความสําเร็จตาม
เปาหมายขององคการตอไป (Parasuraman and others, 1985 : 41 – 50 quoted in Badri, 1995 : 36 - 
53)  แตมีจุดออน คือ การใหความสําคัญกับการวัดคุณภาพการบริการในมุมมองของผูใชบริการเปน
สําคัญ ซ่ึงมีลักษณะเปนอัตวิสัย และซํ้าซอน  

           สมาคมวิจัยหองสมุด (Associate of Research Libraries, ARL) และหองสมุด
มหาวิทยาลัยเทกซัลพัฒนาเคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพการบริการของหองสมุดซ่ึงพัฒนามาจาก 
SERQUAL คือ LibQUAL คลอบคลุมมิติท่ีแสดงถึงคุณภาพบริการของหองสมุด 4 มิติ ไดแก                  
1) ความรูสึกท่ีมีตอบริการ (Affect of Service) เชน ความนาเช่ือถือ การตอบสนองตอความตองการ 
ความเช่ือม่ัน และความดูแลเอาใจใส 2) ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด (Library as Place) เชน 
สถานท่ี ความปลอดภัย ความสะดวกสบายในการเขาใช และวัสดุ อุปกรณการส่ือสาร 3) การเขาถึง
ทรัพยากรสารสนเทศ (Access to Information)   เชน รูปแบบและทรัพยากรที่หลากหลาย อุปกรณ/
เคร่ืองมือ เวลาการเขาถึงสารสนเทศ และสถานท่ีตั้ง และ 4) การควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 
(Information Control) เชน เนื้อหามีความถูกตอง เคร่ืองมือมีความทันสมัย ความสะดวก งายตอ             
การใช เปนตน (กนก สุขมณี และอภิรดี เกล็ดมณี, 2548 : 63-64) อยางไรก็ตาม ขอจํากัดของตัวแบบ 
LibQUAL คือ ไมสามารถวัดคุณภาพบริการในเชิงคุณภาพได  

           3.5.3.2  ปจจัยท่ีผลตอคุณภาพการบริการ 
            Lindquist (2000 quoted in Osborne, 2005 : 60 - 62) กลาวถึง ปจจัยท่ีมีผลตอรูปแบบ
การปฏิรูปการใหบริการสาธารณะประการหน่ึง คือ ทฤษฎีเกี่ยวกับนโยบายและการจัดการ ซ่ึงการจัดการ
เชิงคุณภาพเปนแนวคิดท่ีประสบความสําเร็จในภาคเอกชนและภาครัฐไดนําแนวคิดดังกลาวมาใช 
(Lagrosen and Lagrosen, 2003 : 370)  เปนกรอบแนวคิดสําหรับการจัดการ พัฒนาคุณภาพนวัตกรรม
ของการปรับปรุงประสิทธิภาพ (Shafritz and Hyde, 1997 : 558) และการปรับปรุงคุณภาพ              
การบริการ (Henry, 2004 : 202 - 205)   
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            ปจจัยแหงความสําเร็จของการจัดการเชิงคุณภาพจากการทบทวนวรรณกรรม ซ่ึง
นักวิชาการสวนใหญเห็นพองตองกัน ผูเขียนสรุปไดดังนี้ 
 1)  การมุงเนนผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการทั้งภายใน (Internal 
Customer)  และภายนอกองคการ(External Customer) (The Federal Quality Institute, 1996 quoted 
in Shafritz and Hyde, 1997 : 559 ; Lagrosen and Lagrosen, 2003 : 372 - 373 ; ทิพวรรณ หลอ
สุวรรณรัตน, 2547 ข : 176 - 179) 
 2)  พันธะผูกพันของผูนําและบุคลากรในองคการ พันธะผูกพันเชิงรุกจาก
ผูนําทุกระดับจําเปนสําหรับการจัดการคุณภาพ ผูนําเปนแบบอยางสําหรับการจัดการคุณภาพ  ซ่ึง
ผูนําจําเปนตองเปนผูนําบริการ (Service Leader) ซ่ึงเนนคุณภาพ และพันธะผูกพันจากทุกคนใน
องคการในการอุทิศตัวเพื่อชวยในการผลิตสินคาหรือบริการท่ีมีคุณภาพ ยอมรับวาคุณภาพเปน                          
สวนประกอบท่ีสําคัญของความอยูรอดขององคการ และความสามารถในการสนองความพึงพอใจ
ของลูกคา (Lagrosen and Lagrosen, 2003 : 372 - 373; ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2547 ข : 176 - 
179)  
 นอกจากนี้ ตามแนวคิดของ The Federal Quality Institute การไดรับ              
การสนับสนุนจากผูบริหารสูงสุด (Top Management Support) เปนปจจัยแหงความสําเร็จของการ
นําการจัดการเชิงคุณภาพโดยรวมไปปฏิบัติ (Shafritz and Hyde, 1997 : 559) และผลการศึกษาของ 
Badri (1995 : 36-53) พบวา บทบาทของผูบริหารระดับสูงเปนปจจัยสําคัญของการจัดการคุณภาพ   
                                          3)  การมีสวนรวมของทุกคน  ควรเสริมพลังอํานาจและใหบุคลากรเขามามีสวน 
รวมพัฒนาคุณภาพ และอยูบนพื้นฐานของการทํางานเปนทีม (The Federal Quality Institute, 1996 
quoted in Shafritz and Hyde, 1997 : 559; Lagrosen and Lagrosen, 2003 : 372-373; ทิพวรรณ หลอ
สุวรรณรัตน, 2548 : 176 - 179) 
                                      4)  การปรับปรุงตอเนื่อง องคการควรพัฒนาหรือปรับกระบวนการ  
การพัฒนาคุณภาพอยางยั่งยนื หลีกเล่ียงการพัฒนาท่ีเนนผลประโยชนระยะส้ัน (Lagrosen and 
Lagrosen, 2003 : 372 – 373 ; ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2547 ข : 176 - 179 ) 
    5)  การจัดการดวยขอเท็จจริง การตัดสินใจอยูบนพื้นฐานของเอกสารท่ีเปน
ขอเท็จจริงและความเช่ือถือได (Lagrosen and Lagrosen, 2003 : 372 - 373) 
             6)  การมุงเนนกระบวนการ การออกแบบกระบวนการท่ีแปลงปจจัยนําเขา
เปนผลผลิต  เพื่อใหเกิดความพึงพอใจของผูรับบริการ และแกไขในกระบวนการทํางานท่ีทําใหเกิด
ปญหา  (Lagrosen and Lagrosen, 2003 : 372 - 373; ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน,  2547 ข : 176 - 
179 )  



 

 

55 

                                      7)  การใชเคร่ืองมือและเทคโนโลยี (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2548 : 176 - 
179)  

  8)  การใหการศึกษาและการฝกอบรม การใหการศกึษาและฝกอบรมท้ัง
ผูบริหารและผูปฎิบัติการในทุกระดับ เพื่อท่ีจะทําหนาท่ีและบทบาทในการปรับปรุงคุณภาพได
อยางเต็มท่ี (The Federal Quality Institute, 1996 quoted in Shafritz and Hyde, 1997 : 559 ; 
ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2547 ข : 176 - 179) ซ่ึงผลการศึกษาของ Badri (1995 : 36-53) พบวา 
ปจจัยการฝกอบรมเปนปจจยัสําคัญของการจัดการคุณภาพ และการพัฒนาคุณภาพการบริการตาม
แนวคิดของ Ghobadian (1994 : 43-66) ใหความสําคัญกับตลาดและลูกคาและการฝกอบรมและ           
จูงใจผูปฏิบัติงาน        
              9)  การเคารพความเปนมนุษย ซ่ึงเช่ือวามนุษยสามารถคิดดวยตนเอง ตัดสิน 
ใจดวยตนเองและปฏิบัติตามความริเร่ิมของตนเองได (The Federal Quality Institute, 1996  quoted 
in  Shafritz and Hyde, 1997 : 559; ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2547 ข : 176 - 179) 

           10)  การวัดและวิเคราะหสินคาและกระบวนการผลิต (Lagrosen and 
Lagrosen, 2003 : 372-373)              
 จากแนวคิดการจัดการเชิงคุณภาพและการพัฒนาคุณภาพดังกลาว ความรูและทักษะ
ของบุคลากรในหนวยงาน  และพันธะผูกพันของหนวยงาน จึงนาจะเปนปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพ                     
การบริการสาธารณะทางอิเ ล็กทรอนิกสในครั้งนี้   เนื่องจากการใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสตองอาศัยการอุทิศตัวของฝายบริหารและความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ในการใหบริการ  

เนื่องจากแนวคิดการบริการทางอิเล็กทรอนิกสและการบริการแบบดั้งเดิมตางมุง
ตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการเหมือนกัน (Javalgi and Martin, 2004 : 560-573) ดังนั้น 
ผูเขียนจึงไดศึกษาตัวแบบเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ ไดแก ตัวแบบ GAP ของ 
Parasuraman และคณะ (1990 : 25 – 133 quoted in Badri, 1995 : 37 ; Curry and Herbert, 1998 : 
340 - 341) ซ่ึงเสนอวาคุณภาพการบริการเปนความแตกตางระหวางความคาดหวังและผล                       
การปฏิบัติงาน  และการศึกษาทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพของ Valarie และคณะ (Nitin and 
Deshmukh, 2005 : 916-919) เพื่อพัฒนาตัวแปรวัดคุณภาพของการบริการ พบวา  คุณภาพของ                 
การบริการไดรับอิทธิพลมาจากความไมสมดุลระหวางความคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจากการบริการ 
(Expected Service and Perceived Service) เกิดมาจากชองวาง 4 ดาน ดังนี้ 
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1)  ไมรูวาลูกคาคาดหวังอะไร (Not Knowing What Customers Expect)  

เปนชองวางระหวางความคาดหวังของลูกคา (Customer Expect) กับความเขาใจทางการบริหาร 

(Management Perceive) ตอความคาดหวังของลูกคาไมตรงกัน ปญหาดังกลาวเกิดมาจากขาด                     

การวิจัยตลาด ขาดการสื่อสารระหวางฝายบริหารและฝายลูกคา และการสื่อสารระหวางผูบริหารกับ

เจาหนาที่ 

2)   มาตรฐานของคุณภาพการบริการที่ไมถูกตอง (The Wrong Service 

Quality Standards) เปนชองวางระหวางความเขาใจของผูบริหาร (Management Perceive) ท่ีมีตอ                     

ความตองการของลูกคากับขอกําหนดของการบริการ (Service Specification) ไมตรงกัน เหตุผล

หลักของปญหามาจากการบริหารที่ไมใสใจตอคุณภาพการบริการ ขาดการศึกษาความนาจะเปนใน

การใหบริการ ขาดความเปนมาตรฐานในการใหบริการ และขาดการกําหนดเปาหมายการใหบริการ 

เปนตน 

3)  ชองวางของประสิทธิผลของการบริการ (The Service Performance Gap) 

เปนชองทางที่เกิดจากขอกําหนดของการบริการ (Service Specification) ไมตรงกับการสงมอบ

บริการ (Service Delivery) มีสาเหตุมาจากความไมชัดเจนในบทบาท ความขัดแยงในบทบาท คนไม

เหมาะสมกับงาน เทคโนโลยีไมเหมาะสมกับงาน ระบบการควบคุมและการประเมินผลงานไมดีพอ 

ขาดการควบคุมเจาหนาที่ และขาดทีมงาน 

4)  สงมอบบริการไมตรงตามขอตกลง (When Promised Do Not Match  

Delivery) เปนชองวางที่เกิดจากความไมตรงกันระหวางการสงมอบบริการ (Service  Delivery) กับ

การสื่อสารกับภายนอก (External  Communication) ซ่ึงมีสาเหตุมาจากขาดการสื่อสารที่ดีระหวาง

หนวยงานในการบริหารงาน การตลาด และบุคคล และการโฆษณาเกินความเปนจริงทําใหลูกคาเกิด

ความเขาใจผิด ตามภาพที่ 3.7  
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ภาพที่ 3.7 ตัวแบบคุณภาพการบริการ 

แหลงที่มา : Zeithaml and others, 1988 quoted in Nitin, 2004 : 918. 

การวิจัยตลาด 

การสื่อสารผูบริหาร-เจาหนาที่ 

การสื่อสารผูบริหาร-ลูกคา 

พันธะผูกพันของผูบริหาร 

การกําหนดเปาหมายบริการ 

มาตรฐานการบริการ 

การศึกษาความเปนไปได 

ทีมงานการใหบริการ 

คนเหมาะสมกับงาน 

เทคโนโลยีเหมาะสมกับงาน 

ระบบการควบคุมประเมินผล 

ความขัดแยงในบทบาท 

การควบคุมเจาหนาที่ 

ความไมชัดเจนในบทบาท 

การสื่อสารระหวางหนวยงาน 

การโฆษณาเกินจริง 

ชองวาง 

ชองวาง 

ชองวาง 

ชองวาง 

ชองวาง  (คุณภาพบริการ) 
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จุดแข็งของตัวแบบคุณภาพการบริการ คือ การระบุชองวางของตัวแปรตาง ๆ ท่ีมีผล

ตอ คุณภาพการบริการ และตัวแบบใหความสําคัญกับสภาพแวดลอมภายนอก ซ่ึงระบุปจจัยจาก

มุมมองของผูใชบริการ ในขณะที่ขอจํากัดของตัวแบบคุณภาพการบริการ คือ ตัวแบบไมไดอธิบาย

กระบวนการวัดชองวางในแตละระดับอยางชัดเจน                  
นอกจากนี้  Hug (Fryer 2007 : 503)  ไดกลาวถึงการศึกษาเกี่ยวกับการปรับปรุง

คุณภาพไมคอยไดศึกษาในเชิงความสัมพันธวาปจจัยใดที่มีผลตอความสําเร็จของการปรับปรุง

คุณภาพการใหบริการ และผลการศึกษาที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการ ไดแก 

Nilubon Sivabrovornvatana (2005 : 413)  ศึกษาความสัมพันธระหวางเทคโนโลยี ระบบการจัดการ

คุณภาพ คุณภาพการบริการในประเทศไทย พบวา ปจจัยเทคโนโลยีเปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอ

คุณภาพการบริการในมุมมองของผูใหบริการและผูใชบริการโรงพยาบาล กลาวคือ มุมมองของผู

ใหบริการ  เทคโนโลยีมีบทบาทในภาวะผูนํา ระบบการจัดการคุณภาพ จิตวิทยาการใหบริการ การ

ปรับปรุงวัฒนธรรมองคการ การสื่อสารสองทาง ระบบปฏิบัติงาน ระบบขอมูลขาวสาร นวัตกรรม

บุคลากร ซ่ึงทําใหผูปฏิบัติงานมีศักยภาพมากขึ้นในการใหบริการที่สะดวก และประหยัดแก

ผูใชบริการ  ในขณะที่มุมมองของผูใชบริการ  เทคโนโลยีมีบทบาทตอระยะการปฏิบัติงานที่ส้ันลง  

การบริการที่สะดวก ความปรารถนาในการใหบริการ การตอบสนองผลสะทอนกลับของ

ผูใชบริการ  การปฏิบัติงานท่ีมีสมรรถนะ การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ การปฏิบัติงานอยาง

เชี่ยวชาญ ราคาที่เหมาะสม การสื่อสารภายในที่ดี มนุษยสัมพันธ และสภาพแวดลอมการใหบริการ 

ดังนั้น ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการจึงเกี่ยวของกับปจจัยภายในองคการ เชน             

ความเหมาะสมของบุคลากร  พันธะผูกพันของผูบริหาร  เทคโนโลยีเหมาะสมกับงาน ซ่ึงปจจัย

ดังกลาวนาจะมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด  

 3.5.3.2   คุณภาพการบริการสาธารณะ 

Halaris และคณะ (2007  : 379)   กลาวถึง คุณภาพการบริการสาธารณะเปนผลจาก                    

การจัดการที่มีประสิทธิผล  และ Nwankwo  (1994 : 32-36) ไดเสนอแนวทางทําใหเกิดคุณภาพ                     

การบริการ 4 ข้ันตอน ไดแก 1) การกําหนดแนวคิด คือ การระบุส่ิงที่ผูใชบริการตองการหรือให

ความสําคัญ  2) การออกแบบ คือ การสรางและการสงเสริมบริการ 3) การสงมอบบริการ คือ การนําไป

ปฏิบัติโดยการสงมอบบริการ และ 4) การรักษา คือ การวัดประสิทธิผลของการใหบริการ   

Ancarani and Capaldo (2001 : 334 - 335) ไดเสนอกรอบแนวคิดสําหรับการประเมิน

ระดับคุณภาพ คือ  1) การประเมินประสิทธิภาพทางเทคนิคและเศรษฐศาสตร (Technical  and 

Economic Efficiency Evaluation) และ 2) การประเมินประสิทธิผลหรือการบรรลุเปาหมาย ซ่ึง

สอดคลองกับการแบงคุณภาพการบริการสาธาณะเปน 3 มิติของ Van der Steen (Ancarani and 
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Capaldo, 2001: 333) ไดแก 1) ประโยชนของบริการ 2) ความเหมาะสมของบริการและประสิทธิผล
ตามวัตถุประสงค และ 3) ประสิทธิภาพในเชิงเทคนิคและเศรษฐศาสตร                   
 นอกจากนี้ นักวิชาการตาง ๆ ไดนําเสนอเกณฑการวัดคุณภาพการบริการสาธารณะ 
ไดแก Carlson and Schwarz (Denhardt and Denhardt, 2003) พัฒนาเกณฑการวัดคุณภาพ                         
การใหบริการสาธารณะ ไดแก  1) ความสะดวก (Convenience) เปนการวัดระดับซ่ึงบริการสาธารณะ
ท่ีงายตอการเขาถึงและใชของประชาชน 2) ความปลอดภัย (Security) เปนการวัดระดับการให 
บริการสาธารณะท่ีประชาชนรูสึกปลอดภัยและม่ันใจเม่ือใชบริการ  3) ความเช่ือถือได (Reliability) 
เปนการวัดระดับการใหบริการสาธารณะท่ีถูกตองและทันเวลา 4) ความตั้งใจของบุคลากร (Personal 
Attention) เปนการวัดระดับซ่ึงเจาหนาท่ีใหขอมูลขาวสารแกประชาชนและการใหบริการของพวก
เขาทําใหผูใชบริการบรรลุความตองการ 5) การแกไขปญหา (Problem-Solving Approach) เปน          
การวัดระดับซ่ึงเจาหนาท่ีใหขอมูลขาวสารแกประชาชนและการใหบริการของพวกเขาทําให
ผูใชบริการบรรลุความตองการ และ 6) ความเปนธรรม (Fairness) เปนการวัดระดับการไดรับ
บริการจากเจาหนาท่ีเทาเทียมกันทุกคน 
 3.5.3.3  คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส  เปนการใหความสําคัญกับคุณภาพของบริการ
ท่ีสงมอบจากเว็บไซต  (Halaris and others, 2007 : 378-401)  ซ่ึงคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสสามารถวัดไดหลายมิติ มีความแตกตางกันในแตละบริบท การทําความเขาใจ และ
ประสบการณ   Halaris และคณะ (2007 : 384) ไดเสนอตัวแบบคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส จากการสังเคราะหปจจัยคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจาก
วรรณกรรมตางๆเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ การบริการทางอิเล็กทรอนิกส การบริการรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกส  เพื่อประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงแบงการประเมิน
คุณภาพการบริการสารณะทางอิเล็กทรอนิกสเปน 4 ช้ัน ไดแก 1) ผลการปฏิบัติงานดาน
กระบวนการบริหารจัดการภายใน เปนปจจัยท่ีพบในตัวแบบคุณภาพการบริการสาธารณะแบบดั้งเดิม  
เชน  Balanced Scorecard  ซ่ึงเปนเคร่ืองมือการวัดผลการปฏิบัติงานโดยพิจารณาวาอะไรควร
ปรับปรุงและใชกลยุทธใดในการปรับปรุง เปนตน  2) ผลการปฏิบัติงานดานเทคนิคของเว็บไซต 
ไดแก ความนาเช่ือถือของเว็บไซตและความปลอดภัย 3) คุณภาพของเว็บไซต เปนปจจัยเกี่ยวกับ
การใชประโยชนไดของเว็บไซตและการปฏิสัมพันธของเว็บไซต 4) ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
เปนระดับคุณภาพรวมที่ผูใชรับรูเม่ือเทียบกับความคาดหวังของผูใชบริการตามภาพท่ี 3.8 
 
 



 

 

60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 3.8  ลําดับชั้นการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

แหลงที่มา : ปรับจาก Halaris and others, 2007 : 386. 

 
คุณภาพการบริการแตละชั้นถูกประเมินจากทั้งองคการเอง (Self–Evaluation) และ

ประชาชน ซ่ึงไดรับประโยชนจากการสงมอบบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส โดยผล                              

การปฏิบัติงานดานกระบวนการและผลการปฏิบัติงานดานเทคนิคใหความสําคัญกับการประเมิน

ตนเองขององคการ ในขณะที่การปฏิสัมพันธและความพึงพอใจของผูใชบริการใหความสําคัญกับ

การประเมินของประชาชนผูใชบริการ 

การประเมินคุณภาพการบริการดังกลาว ประกอบดวย การประเมินคุณภาพเชิง                 

วัตถุวิสัยและการประเมินคุณภาพเชิงอัตวิสัย  กลาวคือ  

 1)   การประเมินเชิงวัตถุวิสัย (Objective) เปนการประเมินบนพื้นฐานของ

การวัดและมาตรวัดที่เฉพาะเจาะจง  

 2)   การประเมินเชิงอัตวิสัย (Subjective) เปนความเห็นของประชาชน 

ผูปฏิบัติงานในองคการ และผูเชี่ยวชาญ  

ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

(Customer Satisfaction 

คุณภาพของเว็บไซต 

(Site Quality) 

ผลการปฏิบัติงานดานเทคนิคของเว็บไซต 

(Technical Performance) 

 

ผลการปฏิบัติงานดานกระบวนการบริหารจัดการภายใน 

(Process Performance) องคการ 

ผูใชบริการ 



 

 

61 

ท้ังนี้ การประเมินมี 2 มุมมอง ไดแก คุณภาพแทจริง (True Quality) คือ ประเมินจาก
มุมมองของผูใชบริการ/ประชาชน และคุณภาพทดแทน (Substitute Quality) คือ ประเมินจาก
มุมมองของผูจัดหาบริการ 

จากตัวแบบคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ Halaris และคณะ 
(2007) พบวา จุดเดนของตัวแบบ   คือ การสรางความเขาใจเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสในมิติตางๆ  และตอบคําถามวาแตมาตรวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส
ภาครัฐในปจจุบันประเมินอะไร ประเมินโดยใคร และประเมินอยางไร เพื่อใหองคการใชวัด
ประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเปนลําดับช้ัน  

ขอจํากัดของตัวแบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกสสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส คือ 
ไมไดสรางมาตรวัดท่ีเฉพาะเจาะจงในการวัดในแตละมิติหรือแตละช้ัน เปนเพียงกรอบแนวคิดเชิง
ทฤษฎีจากการสังเคราะหวรรณกรรมตาง ๆ และไมมีการวิเคราะหเชิงสถิติ  

ดังนั้น ผูเขียนไดนําแนวคิดของ Halaris และคณะ (2007 : 378-401) มาใชในการแบง
ประเภทของมาตรวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดังนี้  

1)  มาตรวัดคุณภาพแทจริง  คือ มาตรวัดท่ีประเมินจากมุมมองของผูใชบริการ/
ประชาชน ซ่ึงสวนใหญเปนมาตรวัดท่ีพัฒนามาจากตัวแบบ SERVQUAL  ไดแก  Parasuraman และ
คณะ (2005 : 213-233) ใชมาตรวัด  E-S-QUAL ในการวัดคุณภาพการบริการที่สงมอบผานเว็บไซต 
ไดแก (1) มาตรวัด E-S-QUAL  ประกอบดวย ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความสมบูรณ (Fulfillment)  
การใหใชประโยชนไดของระบบ (System Availability) และความเปนสวนตัว (Privacy)                       
(2)  มาตรวัด E-RecS-QUAL (กรณีท่ีผูใชบริการไมไดใชประจํา) ประกอบดวย การตอบสนอง
(Responsiveness) คาใชจาย (Compensation) และการปฏิสัมพันธ (Contact)  ในขณะท่ี Gounaris 
and Dimitriadis (2003 quoted in Halaris, 2007) ไดเสนอมิติคุณภาพการบริการผานเว็บไซต 
ประกอบดวย 3 ปจจัย ไดแก (1) ผลประโยชนดานการลดความเส่ียงและการดูแลผูใชบริการ                     
(2) ผลประโยชนดานขอมูลขาวสาร  และ (3) ผลประโยชนดานการอํานวยความสะดวกและ
ปฏิสัมพันธ  และ Iwaarden และคณะ (2003 quoted in Halaris, 2007 : 382) ไดกลาวถึงคุณภาพ              
การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก (1) กายภาพ (Tangibles) คือ ส่ิงท่ีปรากฎในเว็บไซต                    
การคนหาขอมูล และโครงสรางเว็บไซต (2) ความเช่ือถือได (Reliability) คือ ความสามารถใน                   
การตัดสินความเช่ือถือไดของบริการที่สงมอบ และการใหบริการขององคการ  (3) การตอบสนอง 
(Responsiveness) คือ ความปรารถนาท่ีชวยผูใชบริการและใหบริการอยางทันทีทันใด (4) ความม่ันใจ 
(Assurance) คือ ความสามารถของเว็บไซตในสรางความเช่ือมันและไววางใจในองคการเกี่ยวกับ
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ความปลอดภัยและความเปนสวนบุคคล และ  (5) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) คือ การให                
การดูแล ความเอาใจใสตอผูใชบริการแตละคน  

Halaris และคณะ (2007 : 378-401) ไดกลาวถึงการวัดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสแบบประเมินภาพรวม ไดแก  (1) ความเช่ือถือไดของการบริการ (Service Reliability) 
หมายถึง ความสามารถของการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสท่ีสงมอบบริการอยางสมํ่าเสมอ 
แนนอน ใหผลเหมือนกัน และตอบสนอง (2) ความเปนสวนบุคคล (Personalization Criterion) 
หมายถึง ความสัมพันธกับกระบวนการตอคุณลักษณะหรือความตองการของผูใชบริการ (3) คุณภาพ
ของขอมูลขาวสารหรือเนื้อหาสาระ หมายถึง คุณภาพของเนื้อหาของระบบขอมูลขาวสาร (4) ความเขาถึง
ได  หมายถึง ศาสตรหรือทักษะซ่ึงใชในเว็บไซตเพื่อชวยใหผูใชบริการสามารถเปล่ียนจากหนาหนึ่ง
ไปหนาอ่ืน  เปนระดับซ่ึงระบบสามารถใชไดหลายคน (5) การใหบริการ หมายถึง การสนับสนุน
ทางเทคนิคผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส  Chat  และเสียง  (6) การประเมินรวม หมายถึง มาตรวัดซ่ึง
แสดงระดับความพึงพอใจของประชาชน    

Cox and Dale (2002 quoted in Halaris, 2007 : 378-401) ไดกลาวถึงการวัด
คุณภาพ การบริการท่ีคุณภาพของเว็บไซต การประเมินวิธีท่ีเว็บไซตสงมอบส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวัง 
ไดแก  ความงายในการใชงาน (Ease of Use) ความม่ันใจของผูใชบริการ (Customer Confidence) 
ทรัพยากรออนไลน (On-Line Resources) และการบริการสัมพันธ (Relationship Services)                

ในประเทศไทย Sukasame (2004 quoted in Halaris and others, 2007 : 378-
401) พัฒนากรอบแนวคิด ปจจัยท่ี มีผลตอคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส  ไดแก                             
(1) ความเช่ือถือได หมายถึง การทําหนาท่ีทางเทคนิคของเว็บไซต การทําหนาท่ีอยางเหมาะสม               
(2) ความเช่ือมโยง จํานวนและคุณภาพของลิงคซ่ึงเว็บไซตเช่ือมโยงเนื้อหาท่ีเกี่ยวของ  (3) เนื้อหา 
หมายถึง ความถูกตอง  การใชประโยชนได และขอมูลขาวสารที่ทันสมัยในเว็บไซต  (4) ความงายใน
การใชบริการ หมายถึง การใชไดงายของผูใชบริการในการคนหาและลดความสับสนของผูใชบริการ 
และ (5) การบริการดวยตนเอง  หมายถึง  การทําใหผูใชบริการใชบริการไดดวยตนเองโดยเร็วและ
สะดวก  

ตัวแบบคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสตามแนวคิดของ Santos (2003 
: 233-246) ซ่ึงไดจากการวิจัยสํารวจเชิงคุณภาพไดกลาวถึงปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส แบงเปน   2 มิติ  คือ  (1) Incubative Dimension  เปนมิติท่ีควรใหความสําคัญกอนนํา
เว็บไซตไปใช ไดแก การใชไดงาย (Ease of Use) งายในการใช คนหา และการสืบคนขอมูล                
ความนาสนใจของเว็บไซตตอผูใชบริการ (Appearance) ความเช่ือมโยง (Linkage)  มีการรักษา
เครือขายเช่ือมโยง โครงสรางและการออกแบบท่ีเหมาะสม (Structure and Layout) เนื้อหาสาระท่ี
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นาสนใจและเปนจริง (Content) และ (2) Active Dimensions  เปนมิติท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง 
ไดแก ความนาเช่ือถือ (Reliability) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) การสนับสนุน (Support)         
การส่ือสาร (Communication) ความปลอดภัย (Security) และการจูงใจ (Incentive) ท้ังนี้ จุดเดนของ                     
ตัวแบบ  คือ การสรางความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพการการบริการทางอิเล็กทรอนิกสเพื่อใหมีการกลับมา
ใชบริการของผูใชบริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการ และกําไร ชวยใหองคการตางๆ ไดวางแผน
ในการสรางคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส มีการจัดลําดับความสําคัญของตัวกําหนดในแต
ละมิติจากมากไปหานอย และขอจํากัดของตัวแบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Santos (2003 : 
233-246) ไดแก (1) ไมไดมีสรางมาตรวัดท่ีเฉพาะเจาะจงในการวัดในแตละมิติ (2) เปนตัวแบบที่อยู
บนพื้นฐานของการรับรูคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ ซ่ึงมีความแปรปรวน
สูง (3) มีการจัดลําดับความสําคัญของตัวกําหนดตามการรับรูของผูตอบ และ (4) ความหลากหลาย
ของเว็บไซตท่ีถูกเลือกมาศึกษา 

นอกจากน้ี Ancarani (2005 : 6-23) ไดเสนอตัวแบบสารสนเทศ                       
การปฏิสัมพันธ และประกอบธุรกรรม (Information, Interactions and Transaction Model, ITT)                
ตัวแบบดังกลาวใชในการประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงอยูบนพื้นฐานของ             
การแบงระดับของการปฏิสัมพันธการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสระหวางองคการและผูใชบริการ 
ใหความสําคัญกับวิวฒันาการของการบริการทางอิเล็กทรอนิกสและเทคโนโลยีท่ีใช ดังนั้น การให 
บริการทางอิเล็กทรอนิกสจะถูกประเมินจากประโยชนท่ีผูใชบริการไดรับ 4 ระดับ กลาวคือ  

ระดับ 0 คือ เว็บไซตมีสารสนเทศเกีย่วกับหนาท่ีของหนวยงานที่เปน
ทางการ เชน ตรา สัญลักษณ และประเภทของการใหบริการ เปนตน 

ระดับ 1 คือ เวบ็ไซตมีสารสนเทศงายๆ   
ระดับ 2 คือ เวบ็ไซตมีสารสนเทศท่ีงายและซับซอน รวมทั้งมีการส่ือสาร

สองทางแบบออนไลน  
ระดับ 3 คือ เว็บไซตมีสารสนเทศท่ีงายและซับซอน รวมทั้งมีการส่ือสาร

สองทางและการประกอบธุรกรรมแบบออนไลน  
ในขณะท่ีประเทศไทยไดมีการแบงระดับการพัฒนาการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสออกเปน 5 ระดับ  (ประสบโชค ประมงกิจ, 2549 : 20-21; คณะกรรมาธิการ                  
การวิทยาศาสตร เทคโนโลยสีารสนเทศและการส่ือสาร, 2550  : 11)  ไดแก (1) ประเภท “ขอมูล
ขาวสาร” (Information)   (2) ประเภท “ปฏิสัมพันธ” (Interaction) (3) ประเภท “เว็บไซตสามารถ
ดําเนินธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกสไดโดยสมบูรณในตวัเอง”(Interchange Transaction) (4) ประเภท
การควบรวมการใหบริการตางๆ ท่ีประชาชนตองไปดําเนินการหลายๆ ท่ีใหดําเนินการในท่ีเดียว 
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(Integration)  และ(5) ประเภทการสามารถเรียนรูผูเขามาใชบริการไดโดยอัตโนมัติ (Intelligence) หรือ 

Personalized E-Service  

2) มาตรวัดคุณภาพทดแทน คือ มาตรวัดประเมินจากมุมมองของผูจัดหา 

บริการ ไดแก The Western Norway Research Institute ประเมินเว็บไซตของหนวยงานรัฐใน             

นอรเวย ซ่ึงไดใหนิยามคุณภาพของเว็บไซต หมายถึง ขอมูลและการใหบริการสาธารณะผาน

อินเทอรเน็ตตองสอดคลองกับมาตรฐานที่กําหนด ประกอบดวย 3 เกณฑคุณภาพ คือ (1) การเขาถึงได 

(Accessibility) (2) การใหความสําคัญกับผูใช (User Orientation) และ (3) การบริการที่ใชประโยชน

ได (Useful Services) ซ่ึงเปนการประเมินจากกลุมผูประเมินที่เชี่ยวชาญ (Jansen and Olnes, 2004 

quoted in Halaris and others, 2007)  เชนเดียวกันกับ The European Top of the Web Approach ให

ความสําคัญกับผลประโยชนสุดทายของผูใชบริการ ซ่ึงรวมขอมูลจากผูใหบริการเกี่ยวกับสิ่งที่

เพิ่มขึ้นจากการใหชองทางอิเล็กทรอนิกสเปรียบเทียบกับการใชชองทางแบบเดิม ไดแก ประโยชนท่ี

ไดรับ เชน   การประหยัดเวลา  และความยึดหยุน เปนตน และผลประเมินรวม เชน ความพึงพอใจ

รวม เปนตน (European Commission, 2004 quoted in Halaris and others, 2007 : 378-401) 

ดังนั้น  การวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในครั้งนี้ จึงไดนํา            

ตัวแบบประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ Halaris และคณะ (2007 : 378-

401) มาบูรณาการกับมิติการวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสจากการทบทวนวรรณกรรม 

เพื่อลดขอจํากัดของมาตรวัดที่ประเมินจากมุมมองของผูใชบริการ/ประชาชน โดยเฉพาะอยางยิ่ง

มาตรวัดที่พัฒนามาจากตัวแบบ SERVQUAL ท่ีใหความสําคัญกับมุมมองของผูใชบริการ  คอนขาง

เปนอัตวิสัย กลาวคือ เปนการพิจารณาแบบทั่วๆไปของผูใชบริการ ไมลึกซึ้ง ประกอบกับการวัด

คุณภาพการบริการมีความแตกตางกันในผูใชแตละประเภท  เชน ผูใชบริการโดยตรงใหความสําคัญ

กับบริการที่ไดรับผานอินเทอรเน็ต  ในขณะที่ผูปฏิบัติงานในองคการใหความสําคัญกับผลกระทบที่

เกิดขึ้นตอองคการ  (Ancarani, 2005 : 8)   

กลาวโดยสรุป การศึกษาครั้งนี้ใหความสําคัญกับการวัดคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงวัดคุณภาพแทจริงจากมุมมองของผูใชบริการ และคุณภาพทดแทนจากมุมมอง

ของผูใหบริการหรือผูเชี่ยวชาญ และมิติของคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

แบงเปนมิติคุณภาพของเว็บไซตและมิติความพึงพอใจของผูใช ซึ่งประกอบดวย ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ และความพึงพอใจของผูใหบริการ ซ่ึงชวยลดขอจํากัดของการวัดคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสสวนใหญท่ีประเมินจากมุมมองของผูใชบริการ/ประชาชนเพียงอยาง

เดียว โดยใชตัวแบบการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ Halaris และ

คณะ (2007 : 378-401) เปนแนวคิดพื้นฐานเชิงทฤษฎี รวมกับแนวคิดจากนักวิชาการอื่นๆ  
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 ท้ังนี้ การคัดเลือกมิติการวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสอยูบนพื้นฐานของ

เงื่อนไขที่สําคัญ ไดแก  

ประการที่ 1 มิติท่ีคัดเลือกเปนมิติสําคัญซึ่งไดจากตัวแบบหรือแนวคิดเกี่ยวกับการวัด

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

ประการที่ 2   มิติท่ีคัดเลือกสอดคลองกับลักษณะของคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ตามตารางที่ 3.3  

 

ตารางที่ 3.3     มิติของคุณภาพการบริการหรือคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสจากการ 

                         ทบทวนวรรณกรรม 

 

มิติคุณภาพการบริการหรือ                                  

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

นักวิชาการ 

คุณภาพของเว็บไซต -  Cox  และ Dale (2002) Douglas (2003)               

   The Western Norway Research Institute     

   (2004) Halaris and others (2007) 

ความพึงพอใจของผูใช - Douglas  (2003)  Parasuraman และคณะ 

   (2005) Halaris (2007) 

 

3.6 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

เนื่องจากปจจุบันยังไมคอยมีงานวิจัยที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาโดยตรง แตมีการศึกษาเกี่ยวกับ                      

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสและการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการ

ของหองสมุด รวมทั้งไดมีการศึกษาเกี่ยวกับเครือขายระหวางหนวยงาน ผูเขียนจึงไดนําเสนอ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของจึงแบงเปน 4 สวน ไดแก ความลมเหลวของนโยบายระบบสารสนเทศ นโยบาย

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการใหการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส การศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มี

ผลตอความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส การศึกษาเกี่ยวกับการนําเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใชในการใหบริการของหองสมุด และการศึกษาเกี่ยวกับเครือขายจากมุมมองดาน

ทรัพยากร 

 



 

 

66 

3.6.1  ความลมเหลวของนโยบายระบบสารสนเทศ นโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส และการให                           
           การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
Heeks และ Bhatnagar (1999  quoted in Goldfinch, 2007 : 919) เสนอปจจัยสําคัญของ 

ความลมเหลวของนโยบายระบบสารสนเทศ ไดแก 1) ปจจัยสารสนเทศ ขอมูลและสารสนเทศไม
เพียงพอ 2) ปจจัยเทคโนโลยีไมเหมาะสมระหวางหนวยงาน 3) ปจจัยบุคลากร การขาดบุคลากรที่มี
การฝกอบรมและทักษะท่ีเพียงพอในการใชและพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ  4) ปจจัยการจัดการ  
การขาดทักษะและความรูการจัดการและฝกอบรม 5) ปจจัยกระบวนการไมเหมาะสมในการให
สารสนเทศที่เกี่ยวของ  6) ปจจัยวัฒนธรรม  การตอตานทางวัฒนธรรม 7) ปจจัยโครงสรางระบบ
สารสนเทศขัดแยงกับโครงสรางองคการ 8) ปจจัยกลยุทธ  ระบบสารสนเทศไมประสานกันระหวาง
หนวยงาน  9) ปจจัยการเมือง  การตอตานทางการเมืองตอนโยบาย  และ 10) ปจจัยสภาพแวดลอม  
ปจจัยภายนอกองคการท่ีทําลายนโยบาย/โครงการ   

ผลการศึกษาของ Coursey and Norris (2008 : 529) เกี่ยวกับการทดสอบตัวแบบรัฐบาล 
อิเล็กทรอนิกสกับขอมูลเชิงประจักษในหนวยงานระดับทองถ่ินของสหรัฐอเมริกา พบวา อุปสรรค
ของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ไดแก 1) ดานทรัพยากรทางการเงิน  2) ดานการขาดเจาหนาท่ีดาน
เทคโนโลยีหรือเว็บไซต  3) ดานการขาดการสนับสนุนจากเจาหนาท่ีการตอตานจากเจาหนาท่ีและ
ประชาชาชน การขาดความตองการจากประชาชนและธุรกิจ เนื่องจากการกําหนดนโยบายรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสแบบบนลงลางจากผูนําหรือผูเช่ียวชาญในกระทรวงเทคโนโลยี 4)  ดานกฎ ระเบียบ 
เชน คาธรรมเนียม ขอมูลสวนบุคคล ความปลอดภัย 5) ดานเทคนิค  เชน การขาดขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับการใชรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  การขาดผูเช่ียวชาญทางเทคโนโลยีดานเว็บไซต  ซ่ึงการศึกษา
คร้ังนี้ พบวา ปจจัยดานองคการและการเมืองมีผลตอพัฒนาการใชเทคโนโลยี ผลการปฏิบัติงาน และ              
การเปนรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  ในขณะท่ีผลการศึกษาในประเทศไทยของ Tippawan Lorsuwannarat 
(2006) พบวา โครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยประสบปญหาเนื่องจากใหความสําคัญ
กับเทคโนโลยีและสมรรถนะของระบบมากกวาปจจัยสภาพแวดลอม ความพรอมของหนวยงาน
ของรัฐ และพฤติกรรมของประชาชน และวัฒนธรรม  

คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2550) ไดสรุป
ปญหาอุปสรรคของการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทยไดดังนี ้

 1)  ดานบุคลากร ไดแก (1) บุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารไม
เพียงพอตอภารกิจในการดูแลระบบสารสนเทศของหนวยงาน (2) บุคลากรขาดขวัญกําลังใจเพ่ือให
มีความกาวหนาในสายงานท่ีรับผิดชอบ (3) ผูใชงานบางสวนขาดความมุงม่ันในการนําระบบ
สารสนเทศมาใชงาน เนื่องจากตองเปล่ียนวิธีการทํางานและเปล่ียนบทบาทการทํางาน (4) ผูบริหาร



 

 

67 

เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารยังขาดความรูความเขาใจ และการสนับสนุนในการนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในองคการ 
 2)  ดานงบประมาณ  ไดแก (1) ขาดงบประมาณในการพัฒนาความรูและทักษะดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศใหกับบุคลากรที่ รับผิดชอบดูและระบบสารสนเทศ เพื่อใหมีความรู
ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติหนาท่ีท่ีรับผิดชอบใหทันกับเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมี                    
การเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว (2) ไมไดรับการตอบสนองงบประมาณตอการพัฒนาระบบใหทันตอ
ความตองการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีมีมากข้ึนอยางตอเนื่อง (3) งบประมาณท่ีรับจัดสรรไม
เพียงพอกับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารตามนโยบายรัฐบาล เชน การเชา
เครือขาย  ระบบรักษาความปลอดภัย  การพัฒนาระบบการบริการทางอิเล็กทรอนิกส และ                        
การบํารุงรักษาฮารดแวรและซอฟตแวร เปนตน 
 3)  ดานเครือขายส่ือสาร ไดแก (1) ระบบเครือขายยังครอบคลุมไมท่ัวถึงทุก
หนวยงาน และการติดต้ังเช่ือมโยงเครือขายการส่ือสารความเร็วสูงไปยงัสวนภูมิภาคยังไม
ครอบคลุมครบทุกจังหวัด (2) เจาหนาท่ีขาดความรูดานความปลอดภยัเครือขาย (3) ขาดมาตรฐาน
เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารท่ีชัดเจนและไมมีแนวปฏิบัติท่ีดี (Best Practice) ท่ีเหมาะสม
กับหนวยงานแตละแหง ทําใหไมสามารถบูรณาการกันได  (4) การบริการดานขอมูลพื้นฐานท่ีใช
รวมกันของฐานขอมูลภูมิสารสนเทศ และการใหบริการท่ีไมสามารถใหบริการไดเพราะติดปญหา
ดานกฎหมายของกรมแผนที่ทหาร (5) การใหบริการประชาชนท่ีดําเนนิการอยูยังไมมีกฎหมาย
รองรับโดยตรง เนื่องจากรอการประกาศใชพระราชกฤษฎีกาตามท่ีกําหนดไวในพระราชบัญญัติ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส 

นอกจากน้ี  ปจจัยท่ีทําใหการพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (E-Government) ในประเทศ
ไทยลาชา ไดแก 1) หนวยงานที่ดูแลรับผิดชอบไมมีอํานาจส่ังการโดยตรง แตตองใชวิธีขอ                  
ความรวมมือ 2) มีแผนการดําเนินงานท่ีไมชัดเจน การไมมีแผนพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส
แหงชาติ  ตลอดจนมีผลการศึกษาตาง ๆ แตไมมีการนําไปปฏิบัติ 3) ไมมีงบประมาณพอเพียงใน        
การพัฒนารัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ตลอดจนงบประมาณท่ีตั้งขอไวถูกตัดงบประมาณทําใหไม
สามารถดําเนินการตามแผนได  4) ยังไมมีการบริหารจัดการท่ีมีประสิทธิภาพสําหรับโครงการ
ขนาดใหญเพียงพอ มีการเปล่ียนแปลงผูบริหารกระทรวงบอยคร้ัง โครงสรางการบริหารของ
หนวยงานยอยในแตละกรม ไมมีคณะกรรมการท่ีรับผิดชอบดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส ตลอดจน
ตัวช้ีวัดท่ีตั้งไวไมสอดคลองกับการผลักดันนโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส 5) ตองไดรับ                       
ความรวมมือและมีการสรางทัศนคติท่ีดีของผูปฏิบัติงานจากหนวยงานตางๆ ท่ีเกี่ยวของ  เจาหนาท่ี
ขาดความเขาใจและเห็นความสําคัญดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารและรัฐบาล
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อิเล็กทรอนิกส  ขาดการแบงปนขอมูลระหวางหนวยงาน ตลอดจนเจาหนาท่ีกลัวการเปล่ียนแปลง 
การกระจายอํานาจ และการลดบทบาทของตนเองลง  6) ตัวช้ีวัดไมเหมาะสมและไมสอดคลองกับ
เนื้องาน ไมมีตัวช้ีวัดท่ีใชดานรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสในแตละระดับ เชน ระดับบุคคล กอง กรม หรือ
ระหวางหนวยงาน เชนเดียวกันกับผลการศึกษาของเบญจลักษณ เตชะธรรมนุกูล (2546 : 3) พบวา 
ปญหาอุปสรรคของการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก การขาดความรวมมือจากเจาหนาท่ีของ
รัฐ และควรมีการสนับสนุนโครงการอยางตอเนื่องจริงจังท้ังนโยบาย งบประมาณ กําลังคน และ
วัสดุอุปกรณ อีกท้ังการติดตามประเมินผลโครงการควรมีดัชนีช้ีวัดและประเมินผลของอยาง
ตอเน่ือง และสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน 

กลาวโดยสรุป  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ทรัพยากร
การเงิน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงาน พันธะผูกพันตอการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ  มีสวนเก่ียวของกับความลมเเหลวของ
นโยบายระบบสารสนเทศ นโยบายรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  และการใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส  

 
 3.6.2  การศึกษาเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จของการใหบริการสาธารณะทาง 
                        อิเล็กทรอนิกส 
              Fu, Chang, Choa และ Chyou (2006 : 365-379) พบวา ปจจัยสําคัญสําหรับความสําเร็จของ
ความรวมมือในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก   1) กฎระเบียบท่ีเหมาะสมสําหรับ
กระบวนการนําไปปฏิบัติ 2) การออกแบบระบบบริการแบบรวมมือ 3) การติดตออยางใกลชิดของ
องคการแบบเสมือนจริง 4) การมีสวนรวมของผูบริหารระดับสูงจากองคการตางๆ และ                           
5) ความรวมมือในการอํานวยความสะดวกจากหลายหนวยงาน ในขณะท่ี  Hazlett (2003 : 445-452) 
ไดกลาวถึงแนวทางการบรรลุคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสในระดับสูง  ไดแก 1) ความเขา
ใจความตองการของผูใชบริการ 2) ความเขาใจกระบวนการและระบบตางๆ ในการปรับปรุง                
3) ระดับของการใชงาน เนื่องจากการลงทุนในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสจะไมคุมคา  หาก
ประชาชนและธุรกิจไมใชบริการ 4) ทางเลือก ซ่ึงการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสเปนการให
ประชาชนและธุรกิจไดมีทางเลือกในการใชบริการ  5) ความไววางใจ 6) ความพรอมในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ และ 7) การเปรียบเทียบระหวางตนทุนกับคุณภาพ    
  ในประเทศไทย จันทิมา สิริแสงทักษิณ (2551 : 15) ไดกลาวถึงปจจัยสําคัญของการกาวสู
ความสําเร็จของการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก 1) ภาวะผูนํา  กลาวคือ ตองสรางวิสัยทัศน
องคการ เปนผูผลักดันการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนผูนําการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของ
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องคการ จัดการการใชเทคโนโลยีอยางมีประสิทธิภาพ ปรับปรุงระบบใหสะดวกและทันสมัย             
2) ทีมงาน กลาวคือ ความเขาใจระหวางผูใชระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศและผูพัฒนาระบบงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ การสรางความรวมมือใหเกิดข้ึนในทีมงาน  การใหความรูเกี่ยวกับระบบงาน
ท่ีเทากันในทีมงาน 3) การแกไขปญหา กลาวคือ การเผชิญหนากับปญหา การระบุปญหา การวิเคราะห
ปญหา การตอบสนองปญหา  และ 4) ผูใชงาน  กลาวคือ การกระตุนใหทุกคนในองคการเปนผูใช 
งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  การใหความรูแกผูใชดวยภาษาท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  ข้ันตอน
งานสะดวกรวดเร็ว งายตอการใช  ความพรอมท่ีตอบคําถามตอผูใชดวยความรวดเร็ว 

ดังนั้น การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสตองคํานึงถึงความรวมมือจากหนวยงาน
อ่ืนและความรวมมือจากผูใชบริการ รวมท้ังความรูและทักษะในการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหนวยงาน  
 

3.6.3  การศึกษาเก่ียวกับการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการของหองสมุด 
                        ของประเทศไทย 

ลักขณา สังขกร (2541: บทคัดยอ) ศึกษาการใชเทคโนโลยีสารนิเทศในหองสมุดเฉพาะใน
กรุงเทพมหานครจากการสอบถามผูอํานวยการ/หัวหนาหองสมุดเฉพาะในกรุงเทพมหานคร พบวา 
หองสมุดสวนใหญไมมีบุคลากรดานเทคโนโลยีสารนิเทศโดยตรง และพบวา ปญหาท่ีหองสมุดใน
กรุงเทพมหานครพบมากท่ีสุด คือ ปญหาคาใชจายในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศสูง เชนเดียวกัน
กับ สุทธินันท ช่ืนชม (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาความตองการนําอินทราเน็ตมาใชในหองสมุดเฉพาะ 
การวิจัยเชิงสํารวจโดยใชแบบสอบถามบรรณารักษหองสมุดเฉพาะในกรุงเทพมหานคร พบวา 
บรรณารักษสวนใหญตองการนําอินทราเน็ตมาใชกับงานหองสมุดดวยเหตุผล คือ ตองการให 
บริการที่มีประสิทธิภาพและรวดเร็ว ตรงตามความตองการของผูใช  วัตถุประสงคท่ีบรรณารักษ
จํานวนมากท่ีสุดตองการนําอินทราเน็ตมาใชในงานหองสมุด คือ เพื่อเผยแพรขาวสารขอมูลของ
หองสมุด และบริการที่ตองการนํามาประยุกตใชกับงานหองสมุดมากท่ีสุด คือ บริการฐานขอมูล
ของหนวยงาน และบรรณารักษสวนใหญตองการพัฒนาบุคลากรภายในหนวยงาน โดยเฉพาะ             
การฝกอบรมเกี่ยวกับการใชอินทราเน็ต  

สําหรับการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา
ในประเทศไทย  พรเพ็ญ ทัศนเมธิน (2544 : บทคัดยอ)  ศึกษาทัศนะของผูบริหารหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาของรัฐตอการเปล่ียนแปลงองคการโดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจาก
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ พบวา ผูบริหารเห็นวาปจจัยภายนอกมีผลตอ                       
การเปล่ียนแปลงในระดับมาก ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอการเปล่ียนแปลงองคการมากท่ีสุด คือ เทคโนโลยี  
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ดังนั้น  เทคโนโลยีจึงได เขามามีผลกระทบตอการใหบริการของหองสมุด  เชนเดียวกับ                            
ผลการศึกษาของจันทรเพ็ญ กลอมใจขาว  (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาผลกระทบของระบบหองสมุด
อัตโนมัติตอการทํางานของบรรณารักษหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค พบวา การทํางานระบบ
หองสมุดอัตโนมัติทําใหบรรณารักษจําเปนตองมีประสบการณในการทํางานดานระบบหองสมุด
อัตโนมัติและระบบคอมพิวเตอรในระดับมาก ตองมีความรูภาษาตางประเทศในระดับมากท่ีสุด 
และความรูเบ้ืองตนทางดานคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารนิเทศในระดับมาก รวมท้ังจําเปนตอง
เปล่ียนบทบาทในการใหบริการ โดยเฉพาะบทบาทในการชวยใหผูใชเขาถึงสารนิเทศไดอยาง
รวดเร็ว และบทบาทในการติดตามความกาวหนาของวิทยาการและเทคโนโลยีตางๆ ซ่ึงสอดคลอง
กับผลการศึกษาของ ขัตติยา ทองทา (2543 : บทคัดยอ) เกี่ยวกับความตองการกิจกรรมการพัฒนา
บุคลากรของบรรณารักษหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน โดยใชแบบสอบถามเก็บรวบรวม
ขอมูลจากบรรณารักษหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน กิจกรรมการพัฒนาบุคลากรแบบไมเปน
ทางการท่ีบรรณรักษจํานวนมากท่ีสุดตองการเขารวม   คือ  การฝกปฏิบัติการเนื้อหาดาน
เทคโนโลยีสารนิเทศ  

อยางไรก็ตาม  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ พบวา ผูใหบริการและผูใชบริการไดกลาวถึงปญหาและ
อุปสรรคในการนําเทคโนโลยีดังกลาวมาใชในการใหบริการของหองสมุดสรุปได 2 ประการ คือ 
ดานความพอเพียงของความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากร และดาน                    
ความพอเพียงและความพรอมใชของเทคโนโลยีสารสนเทศ   

ผลการศึกษาของศศิวิมล ถาวรกิจ (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาการจัดการและการใชฐาน 
ขอมูลดรรชนีวารสารในหองสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ จากการสัมภาษณบรรณารักษหองสมุดและ
ใชแบบสอบถามผูใชฐานขอมูลดัชนีวารสาร พบวา หองสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐประสบปญหา
บุคลากรในการจัดทําและพัฒนาฐานขอมูลมีจํานวนนอยและอุปกรณคอมพิวเตอรมีจํานวนไม
เพียงพอในการใหบริการ และผูใชสวนใหญประสบปญหาขาดคูมืออธิบายการสืบคนขอมูลฐาน 
ขอมูล ฐานไมครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการ และเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีใหบริการมีจํานวนนอย เชน 
เดียวกับผลการการศึกษาการดําเนินงานหองสมุดดิจิทัลในสถาบันอุดมศึกษาสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย
ของสุจิรา อัมรักเลิศ (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาหองสมุดดิจิทัลในสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญ พบวา 
ผูรับผิดชอบในการดําเนินงานและดานเทคโนโลยีเปนปญหาในระดับมาก  และจิราพร ทัศนานุสิทธ์ิ 
(2545 : บทคัดยอ) ศึกษาการวิเคราะหเว็บไซตหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา โดยใชแบบสอบถาม          
เก็บรวบรวมขอมูลจากผูรับผิดชอบเว็บไซตหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พบวา เว็บไซตหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษาสวนใหญสามารถใชสืบคนฐานขอมูลรายการทรัพยากรสารนิเทศออนไลนได 
และมีการเช่ือมโยงไปยังเว็บไซตของหนวยงานภายนอก แตประสบปญหาเรื่องบุคลากรไมมีเวลา
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เนื่องจากมีงานประจําอ่ืนดวย และเนื้อหาในการเชื่อมโยงไปยังเว็บไซตตางมีการเปล่ียนแปลงบอย 
ทําใหการปรับปรุงขอมูลลาชาและขาดทักษะการใชโปรแกรมท่ีใชทําเว็บไซต รวมท้ังผลการศึกษา
ของนวพร ชลวานิช (2546 : บทคัดยอ) วิเคราะหเว็บไซตหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศ 
พบวา ปญหาบุคลากรที่ทําหนาท่ีพัฒนาเว็บไซตทางดานเทคนิคการจัดทํามีจํานวนไมเพียงพอ และ
บุคลากรที่ทําหนาท่ีพัฒนาเว็บไซตทางดานเน้ือหามีจํานวนไมเพียงพอ ระบบเครือขายชา/ขัดของ
บอย และขาดงบประมาณในการจัดหาซอฟตแวรท่ีถูกลิขสิทธ์ิ เปนปญหาท่ีพบมากท่ีสุดและ
รองลงมาในการจัดทําเว็บไซตหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

เฉลิมศักดิ์  ชุบวา (2541 : บทคัดยอ) ศึกษาแนวทางพัฒนาศักยภาพบุคลากรขายงาน
หองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULNET) โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารและบรรณารักษ
หองสมุดสมาชิกขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค 13 แหง พบวา ระดับความสามารถ
ทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรหองสมุดโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง ดานท่ีมี
คาเฉล่ียสูงสุด ไดแก ดานการใชบริการอินเทอรเน็ต รองลงมาคือ ดานระบบหองสมุดอัตโนมัติ 
วิธีการที่บุคลากรไดรับความรูทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรสวนใหญไดรับจาก                
การฝกอบรมท่ีหองสมุดจัดข้ึนเอง การเขารวมฟงบรรยาย การศึกษาดูงานภายในประเทศ และ
การศึกษาคนควาดวยตนเอง แตปญหาในการพัฒนาความรูความสามารถคือ บุคลากรติดภาระงาน
ประจําไมมีเวลา หนวยงานขาดงบประมาณ และขาดเคร่ืองคอมพิวเตอรและโปรแกรมที่ใชฝกทักษะ 

ผลการศึกษาเกี่ยวกับผูใชบริการหองสมุดอุดมศึกษาท้ังอาจารยและนักศึกษา  ผลการศึกษา
สวนใหญ พบวา ปญหาอุปสรรคท่ีผูใชบริการสวนใหญพบยังเปนเร่ืองของความรูและทักษะดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากร ความพอเพียงและความพรอมเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เชนเดียวกัน และมีปญหาดานการส่ือสารกับผูใชบริการดวย ไดแก อรนุช เศวตรัตนเสถียร (2542 : 
บทคัดยอ) ศึกษาการใชและไมใชเว็บไซตสถาบันวิทยบริการของคณาจารยจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
โดยการใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจากอาจารย จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา อาจารยท่ี
ใชเว็บไซตสถาบันวิทยบริการสวนใหญใชบริการฐานขอมูลของหองสมุดและเครือขายหองสมุด
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และบริการฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย ปญหาท่ีอาจารยสวนใหญ
ประสบในการใชเว็บไซต คือ การส่ือสารมีความเร็วตํ่า และไมมีเวลาเพียงพอในการใชเว็บไซต 
เชนเดียวกันกับโสมรัศม์ิ  พิบูลยมณี (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาการใชฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย โดย  การเก็บรวมรวมขอมูลจากผูใชหองสมุดภายในจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยท่ีใชบริการฐานขอมูลเพื่อการคนควา วิจัย พบวา ผูใชบริการจํานวนมากที่สุดใช
ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัยประกอบการเรียน 2-3 คร้ังตอสัปดาห  ปญหาท่ีประสบในระดับมาก 
คือ ฐานขอมูลภาษาไทยมีนอย และไมมีเคร่ืองพิมพใหใชบริการดวยตนเอง และปญหาท่ีประสบใน
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ระดับปานกลาง คือ ใชเวลานานในการสืบคนและไดรับสารนิเทศในรูปแบบท่ีตองการ ไมมีคูมือ
หรือคําแนะนําภาษาไทยในการใชฐานขอมูลทุกฐาน ไมสามารถติดตามแหลงรายช่ือของฐานขอมูล
ใหมท่ีมีใหบริการได ไมมีบรรณารักษหรือเจาหนาท่ีประจําท่ีจะใหคําแนะนําการใชฐานขอมูล และ
มีการจัดอบรมหรือสาธิตการใหใชฐานขอมูลนอยไป 

ในขณะที่ขวัญตระกูล กล่ินสุคนธ (2547 : บทคัดยอ)  ศึกษาการใชฐานขอมูลดรรชนี 
วารสารภาษาไทยของนิสิตมหาวิทยาลัยนเรศวร โดยการใชแบบสอบถามเก็บรวบรวมขอมูลจาก
นิสิตปริญญาตรีและปริญญาโท พบวา สวนใหญมีความถ่ีในการใชฐานขอมูลเดือนละคร้ัง โดย
ประสบปญหาระดับปานกลางในการใชฐานขอมูลดรรชนีวารสารภาษาไทยในดานขาดคูมือคําศัพท
ท่ีใชคนไวใหบริการ ผลการสืบคนท่ีไดรับไมตรงกับความตองการ และเคร่ืองคอมพิวเตอรท่ีให 
บริการในสํานักหอสมุดมีจํานวนนอย 

นอกจากนี้  ผลการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในดาน 
ความพึงพอใจ  วีรนี ครามแสง (2546 : บทคัดยอ) ประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการตอระบบ
บริการยืมระหวางหองสมุดออนไลนของหองสมุดและศูนยเอกสารสัตว คณะแพทยศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย  เก็บรวบรวมขอมูลจากบรรณารักษผูใหบริการยืมระหวางหองสมุดสถาบันวิทยบริการ
และหองสมุดคณะตางๆในจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย และผูใชบริการที่เปนสมาชิกของหองสมุดและ
ศูนยเอกสารสัตว คณะสัตวแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย พบวา ผูใชพึงพอใจตอระบบ
บริการยืมระหวางหองสมุดออนไลนในระดับมากทุกดาน  โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของ
บรรณารักษ คือ การประมวลผลการขอรับบริการ สวนดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุดของผูใชบริการ คือ 
การติดตามความกาวหนาของการขอรับบริการ 

กลาวโดยสรุป ผลการศึกษาเกี่ยวกับการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการ
ของหองสมุดของประเทศไทย พบวา ปญหาอุปสรรคของการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุด ไดแก ความพอเพียงของความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากร               
ความพอเพียงและความพรอมใชของเทคโนโลยีสารสนเทศ และระดับของการสื่อสารกับ
ผูใชบริการ   
 

3.6.4  การศึกษาเก่ียวกับเครือขายจากมุมมองดานทรัพยากร 
Bhubate Samutachak (2000 : abstract) ศึกษาเครือขายทางสังคมท่ีมีผลตอการสงออกอยู

บนพื้นฐานทฤษฎีเครือขายทางสังคม (Social Network Theory) และทฤษฎีทรัพยากรเชิงกลยุทธ 
(Resource-Based Theory) เพื่อทดสอบคุณสมบัติของเครือขายทางสังคมวามีคุณสมบัติเปนทรัพยากร
เชิงกลยุทธหรือไม และการศึกษาผลกระทบของเครือขายสังคมของผูประกอบการวิสาหกิจขนาด
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กลางและขนาดยอมในอุตสาหกรรมอาหารและสินคาการเกษตรท่ีมีตอการสงออก ผลการศึกษา 
พบวา เครือขายทางสังคม แมจะมิไดมีคุณสมบัติของทรัพยากรเชิงกลยุทธตามทฤษฎีดานทรัพยากร
เชิงกลยุทธครบท้ัง 4 ประการ ไดแก  ความมีเอกลักษณเฉพาะ (Heterogeneity) ความไมสามารถถูก
ลอกเลียนแบบไดอยางสมบูรณ (Imperfect Imitability) ความไมสามารถถูกทดแทนไดอยาง
สมบูรณ (Imperfect Substitutability) ความไมสามารถถูกโยกยายไดอยางสมบูรณ (Imperfect 
Mobility) มีเพียงคุณสมบัติของความไมสามารถถูกทดแทนไดอยางสมบูรณ แตก็ไดแสดง
ความสัมพันธเชิงบวกอยางชัดเจนกับผลประกอบการการสงออก และลักษณะของเครือขายทาง
สังคมท่ีจํานวนบุคคลท่ีทําการรูจักและติดตอ (Centrality) มีความสัมพันธเชิงบวกกับผล
ประกอบการ ดังนั้น การสรางเครือขายเพื่อสนับสนุนกิจกรรมสงออกนั้น จํานวนบุคคลท่ีทํารูจัก
และติดตอ (Centrality) และความใกลชิดของการติดตอ (Expressiveness)  เปนปจจัยสําคัญท่ี
สามารถสนับสนุนใหผลประกอบการในการสงออกดีข้ึน  ดังนั้น การสรางผลประกอบการใน               
การสงออกใหดีข้ึน ตองใหความสําคัญกับเครือขายทางสังคม อันจะเปนชองทางท่ีผูประกอบการจะ
ไดรับทรัพยากรและขอมูลสําคัญตางๆ  ซ่ึงการสรางเครือขายทางสังคมดังกลาว จะตองคํานึงถึง
จํานวนและความหลากหลายของบุคคลและหนวยงานที่เขามาอยูในเครือขาย อันเปนทางท่ีจะเพิ่ม
จํานวนความหลากหลายของทรัพยากรและขอมูลสําคัญ อีกท้ังผูประกอบการยังตองใหความสําคัญ
กับการพัฒนาความสัมพันธกับบุคคลและองคกรในเครือขายดวย 

กลาวโดยสรุป งานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสให 
ความสําคัญกับปจจัยโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ทรัพยากร
การเงิน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงาน  พันธะผูกพันตอการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ  ความรวมมือจากหนวยงานอื่นและ
ผูใชบริการ ในขณะท่ีงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชในการใหบริการของ
หองสมุด พบปญหาอุปสรรคของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ไดแก ความพอเพียงและ
ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ความพอเพียงและความพรอมใชของเทคโนโลยี
สารสนเทศ และระดับของการสื่อสารกับผูใชบริการ นอกจากนี้ การสรางเครือขายในมุมมองดาน
ทรัพยากรใหความสําคัญกับจํานวนท่ีติดตอและความใกลชิดของการติดตอ เพื่อเพิ่มจํานวน                  
ความหลากหลายของทรัพยากรและขอมูล   

ดังนั้น ปจจัยทรัพยากรการเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสรางทาง
กายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ
การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน พันธะผูกพันของหนวยงาน และการส่ือสารกับ
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ผูใชบริการนาจะเปนปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงจะไดศึกษาในรายละเอียดตอไป 
 

3.7  สรุป 
 

มุมมองนโยบายสาธารณะใหความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองไดซ่ึงมีอยูภายในหนวยงาน 
เชน ทรัพยากรทางการเงิน เปนตน ในขณะท่ีมุมมองดานทรัพยากรใหความสําคัญกับทรัพยากรท่ีจบั
ตองไมไดท่ีมีคุณคา หายาก ลอกเลียนแบบไดยาก และไมสามารถทดแทนได ท่ีมีผลตอผล                      
การปฏิบัติงานท่ีแตกตางกันในแตละหนวยงาน เชน สัญญา เครือขายองคการ สมรรถนะดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน ประกอบกับงานวิจัยท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสกลาวถึงปจจัยทรัพยากรการเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสราง
ทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน  พันธะผูกพันของหนวยงาน และการส่ือสาร
กับผูใชบริการมีความสําคัญตอการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสและการนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในการใหบริการของหองสมุด  

จากท่ีกลาวมาขางตน การบูรณาการระหวางสองมุมมองและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของอาจกลาว
ไดวา ประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสข้ึนอยูกับทรัพยากรที่จับตองได
และจับไมได ซ่ึงมาจากภายในหนวยงานและความสัมพันธกับสภาพแวดลอม ดังนั้น การพัฒนา                
ตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสใน
คร้ังนี้ จึงไดปจจัยสําคัญท่ีมาจากมุมมองนโยบายสาธารณะ มุมมองดานทรัพยากร และงานวิจัยท่ี
เกี่ยวของ  โดยเฉพาะอยางยิ่งการนําเสนอปจจัยเครือขายระหวางหนวยงาน และปจจัยการส่ือสารกับ
ผูใชบริการซ่ึงไมไดมีการกลาวถึงในมุมมองดานนโยบายสาธารณะมากอน  
 
 
 
 
 
 

 
 



 
บทที่ 4 

 
กรอบแนวคดิในการศึกษา 

 
บทท่ี 4 มีวัตถุประสงคในการพัฒนากรอบแนวคิดความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสกับปจจัยตางๆ โดยอาศัยองคความรูเชิงทฤษฎีจากมุมมองนโยบาย
สาธารณะ มุมมองดานทรัพยากร และคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ในบทนี้ จึง
ประกอบดวย กรอบแนวคิดในการศึกษา การพัฒนาตัวแปรตาม ตัวแปรอิสระ และสมมติฐานใน
การศึกษา  
 

4.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา      

 
การศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในครั้งนี้  ใชมุมมองนโยบายสาธารณะ 

มุมมองดานทรัพยากร และแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในการสราง
ตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
ดังนี้  

ประการท่ี 1 มุมมองนโยบายสาธารณะและมุมมองดานทรัพยากรใหความสําคัญกับปจจัย
ทรัพยากรภายในองคการมากกวาสภาพแวดลอมภายนอก กลาวคือ มุมมองนโยบายสาธารณะให
ความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองได ซ่ึงมีอยูภายในหนวยงาน ไดแก ทรัพยากรทางการเงิน มีผลตอ
ประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ ในขณะท่ีมุมมองดานทรัพยากรใหความสําคัญกับ
ทรัพยากรที่จับตองไดและจับตองไมไดท่ีมีคุณคา หายาก ลอกเลียนแบบไดยาก และไมสามารถ
ทดแทนได ท่ีมีผลตอผลการปฏิบัติงานท่ีแตกตางกันในแตละหนวยงาน เชน สัญญา และเครือขาย
องคการ เปนตน โดยเฉพาะอยางยิ่งเครือขายเปนทรัพยากรท่ีเปนกลไกในการปฏิสัมพันธระหวาง
หนวยงาน (Bhubate Samutachak, 2000 : abstract) ดังนั้น การศึกษาคร้ังนี้จึงใหความสําคัญกับปจจัย
ทรัพยากรที่จับตองไดและจับตองไมได ไดแก ทรัพยากรทางการเงิน และเครือขายความรวมมือ
ระหวางหนวยงาน  

ประการท่ี 2 มุมมองนโยบายสาธารณะใหความสําคัญกับสมรรถนะของหนวยงานมีผลตอ
ประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ และมีขอจํากัดของการนํานโยบายไปปฏิบัติข้ึนอยูกับ
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ลักษณะของแตละนโยบาย ในขณะที่มุมมองดานทรัพยากรใหความสําคัญกับสมรรถนะดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน เปนส่ิงท่ีไมสามารถลอกเลียนแบบไดและมีผลตอผลของ            
การปฏิบัติงานท่ีแตกตางกันของหนวยงาน   ซ่ึงสอดคลองกับการใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงใหความสําคัญกับปจจัยสมรรถนะหนวยงานดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

ประการท่ี 3 มุมมองนโยบายสาธารณะใหความสําคัญกับพันธะผูกพันของผูนําและ
เจาหนาท่ีปฏิบัติ ดังน้ัน การศึกษาคร้ังนี้จึงใหความสําคัญกับพันธะผูกพันของผูบริหารและบุคลากร
ในหนวยงาน 

ประการท่ี 4 มุมมองนโยบายสาธารณะใหความสําคัญกับการติดตอส่ือสารหรือการส่ือ 
ขอความภายในและระหวางองคการ (Van Meter and Van Horn ,1975 : 447-448 ; Edwards, 1980             
quoted in Goggin, 1987 : 203) แตไมคอยใหความสําคัญกับความสัมพันธกับผูใชบริการซ่ึงไดรับ
ผลกระทบจากการนํานโยบายไปปฏิบัติ ในขณะท่ีชองวางการบริการมีสาเหตุประการหน่ึงมาจาก
การส่ือสารกับผูใช บริการ ดังนั้น การศึกษาคร้ังนี้ จึงใหความสําคัญกับปจจัยการส่ือสารกับ
ผูใชบริการ  ตามภาพท่ี 4.1  
  
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 77 

 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
    

 

 

ภาพที่ 4.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา         

 
จากภาพที่ 4.1 กรอบแนวคิดการศึกษาครั้งนี้นําเสนอปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและมุมมองดานทรัพยากร  ซ่ึงปจจัย

ภายในหนวยงานเปนตัวแปรที่ไดจากมุมมองดานนโยบายสาธารณะและมุมมองดานทรัพยากร 

ไดแก ทรัพยากรการเงิน สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ พันธะผูกพันของ

หนวยงาน คือ เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานเปนตัวแปรที่ไดจากมุมมองดานทรัพยากร  

ทรัพยากร                                                                  

- ทรัพยากรทางการเงิน                                              

- เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน                 

สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ                                                                 

- โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี 

   สารสนเทศของหนวยงาน       

- ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ 

   การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน    
        

คุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

- คุณภาพของ

เว็บไซต 

- ความพึงพอใจของ

ผูใช  

 
 

พันธะผูกพันของหนวยงาน 
 

 

การสื่อสารกับผูใชบริการ 
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การส่ือสารกับผูใชบริการเปนตัวแปรท่ีพัฒนามาจากมุมมองนโยบายสาธารณะซ่ึงใหความสําคัญกับ
การส่ือสารภายในและระหวางหนวยงาน  
 
4.2  ตัวแปรตาม : คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
 

การศึกษาคร้ังนี้ เปนการวัดตามตัวแบบการบรรลุเปาประสงค  ซ่ึงคือ  การประเมินวาผลท่ี
ไดรับตรงกันกับเปาหมายท่ีตั้งไวหรือไม (Vedung, 1997 : 78) ซ่ึงคือ การประเมินคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และใชตัวแบบคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ 
Halaris และคณะ (2007 : 378-401) เปนกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎีรวมกับวรรณกรรมตาง ๆ ท่ีเกี่ยวกับ               
การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส เพื่อสรางมาตรวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย คุณภาพเว็บไซต และความพึงพอใจของผูใช 
 

4.2.1  คุณภาพเว็บไซต 
คุณภาพของเว็บไซต (Jansen and Olnes, 2004 quoted in Halaris and others, 2007 : 378-

401) หมายถึง ขอมูลและการใหบริการสาธารณะผานอินเทอรเน็ตตองสอดคลองกับมาตรฐานท่ี
กําหนด ประกอบดวย 3 เกณฑคุณภาพ คือ 1) การเขาถึงได (Accessibility) 2) การใหความสําคัญกับ
ผูใช (User orientation) และ 3) การบริการที่ใชประโยชนได (Useful Services) ซ่ึงเปนการประเมิน
จากกลุมผูประเมินท่ีเช่ียวชาญ   เชนเดียวกับ Loiacono, Watson และ Goodhue (2002 : 432-438) ได
นําเสนอการวัดคุณภาพเว็บไซตท่ีเรียกวา “WEBQUAL” ซ่ึงพัฒนามาจากทฤษฎีการกระทําแบบมี
เหตุผล (Theory of Reasoned Action, TRA) ตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี (Technology  Acceptance 
Model, TAM) และเก็บรวมรวมขอมูลจากการสัมภาษณผูออกแบบเว็บไซตและผูเยี่ยมชมเว็บไซต  
มาตรวัดคุณภาพเว็บไซต แบงเปน 4 กลุม 12 มิติ  ประกอบดวย 1) การใชประโยชนได ไดแก               
ความเหมาะสมของสารสนเทศกับการใชงาน การปฏิสัมพันธ ความนาเช่ือถือ และระยะเวลา                
การตอบสนอง 2) ความงายในการใชงาน ไดแก ความงายในการเขาใจ และการใชงานเว็บไซต                
3) ความนาสนใจ ไดแก ลักษณะทางกายภาพ นวัตกรรม และความรูสึกของผูใช 4) ความสัมพันธท่ี
เปนสวนเสริม ไดแก ภาพพจน  ความสมบูรณของการออนไลน  และการเปนทางเลือกท่ีดีกวา
ทางเลือกอ่ืน รวมท้ัง Cox และ Dale (2002 quoted in Halaris and others, 2007 : 378-401)  กลาวถึง 
การวัดคุณภาพการบริการท่ีคุณภาพของเว็บไซตโดยการประเมินวิธีท่ีเว็บไซตสงมอบส่ิงท่ีผูใช 
บริการคาดหวัง ไดแก  ความงายในการใชงาน (Ease of Use) ความม่ันใจของผูใชบริการ (Customer 
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Confidence)  ทรัพยากรออนไลน (On-Line Resources) และการบริการสัมพันธ (Relationship 
Services)         

นอกจากนี้  นักวิชาการบางทานได เสนอตัวแบบการวัดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไดกลาวถึงคุณภาพของเว็บไซต เปนมิติหนึ่งของการวัดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส เชน ตัวแบบคุณภาพการบริสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ Halaris และคณะ 
(2007 : 378-401)  ไดกลาวถึง คุณภาพของเว็บไซต คือ ปจจัยเกี่ยวกับการใชประโยชนไดของ
เว็บไซตและการปฏิสัมพันธ สอดคลองกับ Parasuraman และคณะ (2005 : 213-233)  ไดเสนอ            
การใชประโยชนไดของระบบเปนมิติหนึ่งของมาตรวัด  E-S-QUAL สําหรับวัดคุณภาพการบริการ
ท่ีสงมอบผานเว็บไซต รวมท้ัง The Western Norway Research Institute ไดใชการบริการท่ีใช
ประโยชนได (Useful Services) เปนเกณฑในการประเมินคุณภาพของเว็บไซตในนอรเวย 
(Norvegian Public Website Approach) (Jansen and others, 2004 quoted in Halaris, 2007 : 378-
401) ในขณะท่ีมาตรวัด E-Rec  S-QUAL ของ Gounaris and Dimitriadis (2003 quoted in Halaris 
and others, 2007 : 378-401) ไดกลาวถึง การปฏิสัมพันธเปนมิติหนึ่งในการวัดคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส  
 การประเมินเว็บไซตตามแนวคิดของ Santos (2003 : 233-246) ไดแบงการประเมินเว็บไซต
แบบกอนนําเว็บไซตและการดําเนินการตอเนื่อง ซ่ึงปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
แบงเปน 2 มิติ  คือ Incubative Dimension เปนมิติท่ีควรใหความสําคัญกอนนําเว็บไซตไปใช ไดแก                       
การใชไดงาย (Ease of Use) งายในการใช คนหา และการสืบคนขอมูล ความนาสนใจของเว็บไซด 
(Appearance) ตอผูใชบริการ ความเช่ือมโยง (Linkage)  มีการรักษาเครือขายเช่ือมโยง โครงสราง
และการออกแบบทีเ่หมาะสม (Structure and Layout) เนื้อหาสาระ(Content) ท่ีนาสนใจและเปนจริง 
และ Active Dimensions เปนมิติท่ีตองดําเนินการอยางตอเนื่อง ไดแก ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) การสนับสนุน (Support) การส่ือสาร(Communication) ความปลอดภัย 
(Security) และการจูงใจ (Incentive) 

จากท่ีกลาวมาแลวขางตน  ผู เขียนเลือกวัดจากคุณภาพของเว็บไซตโดยใชมาตรวัด                    
การประเมินเว็บไซตของ Loiacono และคณะ (2002 : 432-438) ซ่ึงมีความคลอบคลุมการวัดคุณภาพ
เว็บไซตท่ีนักวิชาการสวนใหญกลาวถึงเปนแนวคิดพื้นฐาน และคัดเลือกมิติการวัดคุณภาพของ
เว็บไซตบนพื้นฐานของเง่ือนไขท่ีสําคัญ ไดแก  

ประการท่ี 1 มิติท่ีคัดเลือกเปนมิติสําคัญซ่ึงไดจากตัวแบบหรือแนวคิดเกี่ยวกับการวัด
คุณภาพของเว็บไซต ซ่ึงมีการกลาวถึงของนักวิชาการหลายๆทาน 
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ประการท่ี 2   มิติท่ีคัดเลือกสอดคลองกับลักษณะของคุณภาพของเว็บไซตหองสมุด  
ดังนั้น การศึกษาคร้ังนี้ คุณภาพของเว็บไซต ประกอบดวย การใชประโยชนได   ความงายใน

การใชงาน และความนาสนใจของเว็บไซต  
 
ตารางท่ี 4.1  มิติคุณภาพของเว็บไซตจากการทบทวนวรรณกรรม 
 

มิติคุณภาพของเว็บไซต นักวิชาการ 
การใชประโยชนได  
 

- Loiacono และคณะ (2002) The Western Norway   
  Research Institute (2004 quoted in Halaris, 2007)   
  Halaris (2007) 

ความงายในการใชงาน - Loiacono และคณะ (2002) Cox และ Dale   (2002  
  quoted in Halaris and others, 2007) Santos (2003)  

ความนาสนใจของเว็บไซต - Loiacono และคณะ (2002) Santos (2003) 
 
 

4.2.2  ความพงึพอใจของผูใช 
               การบริการสารสนเทศเปนบริการที่ใหแกผูใชบริการ ซ่ึงมีสวนเกี่ยวของในกระบวนการ
ใหบริการ งานบริการสารสนเทศจึงควรใหความสําคัญกับผูใช (ประภาวดี สืบสนธ, 2546 : 99) และ
หองสมุดมีเปาหมาย คือ การชวยใหผูใชบริการบรรลุเปาหมายของการศึกษา และมีพันธกิจ คือ                
การสรางความพึงพอใจแกผูใชบริการ การใหบริการหองสมุดท่ีดีมีความสัมพันธทางตรงกับ                 
ความพึงพอใจของผูใชบริการ (Bamigboye, 2007  : 152-153)  ซ่ึง Lancaster (1977 quoted in  
Bamigboye, 2007  : 154) ไดกลาวถึง  การใหบริการของหองสมุดสาธารณะวาสุดทายแลวตองวัดท่ี
ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการ  

Javalgi และคณะ (2004 : 560-573)  ไดกลาวถึง ความพึงพอใจรวมของผูใชบริการเปนระดับ                             
คุณภาพรวมทีผู่ใชรับรูเม่ือเทียบกับความคาดหวังของผูใชบริการ องคการท่ีประสบความสําเร็จใน                  
การบริการ ทางอิเล็กทรอนิกส คือ สามารถตอบสนองความคาดหวังของผูใชบริการไดหรือมากกวา
ท่ีผูใชบริการคาดหวัง และ Halaris และคณะ (2007 : 378-401) และ Parasuaman (2005 quoted in  
Proctor, 2007 : 7) ไดกลาวถึง  ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนมิติสําคัญประการหนึ่งของการวัด
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส  และการวดัความสําเร็จของระบบสารสนเทศประการหนึ่ง 
คือ  การวัดความพึงพอใจของผูใช  
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LibQUAL เปนแบบประเมินคุณภาพการบริการท่ีเนนผลลัพธ คือ ความพึงพอใจของผูใช
หองสมุด ซ่ึงประกอบดวย 4 ดาน คือ 1) ทรัพยากรและการเขาถึงสารสนเทศ 2) บริการที่ให                      
3) สถานท่ี 4) การควบคุมปฏิสัมพันธโดยคํานึงถึงผูใชบริการเปนหลัก เพื่อประเมินบริการวาบริการ
ผูใชดีเพียงใด  ตรงกันความคาดหวังของผูใชเพียงใด สามารถเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของ
สถาบันกับสถาบันกับสถาบันอ่ืน  สอดคลองกับขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยภูมิภาค (PULINET) 
(2551 : 16) ไดจัดทําตัวบงช้ีคุณภาพหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและกําหนดวาระดับความพึงพอใจ
ของผูใชบริการตอการใหบริการของหองสมุดเปนตัวช้ีวัดคุณภาพหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึง
ประกอบดวย  5 ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจดานทรัพยากรสารสนเทศ ความพึงพอใจดาน
ข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจดานผูใหบริการ ความพึงพอใจดานสถานที่/ส่ิงอํานวย                
ความสะดวก และความพึงพอใจตอการประชาสัมพันธ  

ในขณะท่ีผลการศึกษาของ Supavadee Nontakao (2003 : 111) ซ่ึงไดศึกษาประสิทธิผลของ
ระบบสารสนเทศ วัดความพึงพอใจของผูใชบริการแบงเปนดานทรัพยากรสารสนเทศและดานการ
ให บริการ สอดคลองกับ Rowley (2006 : 341-344)  กลาววา “การใหบริการสารสนเทศเปน
ลักษณะหนึ่งของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส การคนหาขอมูล เนื้อหาสารสนเทศในเว็บไซตเปน
ส่ิงท่ีผูใชบริการประเมินคุณภาพการบริการและสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ”  นอกจากนี้ 
สารสนเทศและการบริการเปนองคประกอบของหองสมุดอิเล็กทรอนิกส (ปรัชญนันท นิลสุข และ
รัตนาภรณกาศโอสถ, 2546 : 38)  

ดังนั้น  การศึกษาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดในคร้ังนี้ จึงแบง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการเปน 2 ดาน คือ ดานทรัพยากรสารสนเทศ และดานการใหบริการตาม
ตารางท่ี 4.2   
 
ตารางท่ี 4.2  มิติความพึงพอใจของผูใชบริการจากการทบทวนวรรณกรรม 
 
มิติความพงึพอใจของ

ผูใชบริการ 
นักวิชาการ 

ทรัพยากรสารสนเทศ ขณิษฐา (2545) , Nontakao (2003) 
การบริการ ขณิษฐา (2545), Nontakao (2003), Anderson and  Srinivasan (2003), 

Gummerus และคณะ (2004), Ribbink และคณะ  (2004), Semeijn และคณะ 
(2005), Cristobal และคณะ (2007) 
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อยางไรก็ตาม  เนื่องจากการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสท่ีประเมิน
จากความพึงพอใจของผูใชบริการมีขอจํากัด คือ การวัดท่ีเปนอัตวิสัย การพิจารณาแบบทั่วๆ ไปของ
ผูใชบริการ และไมลึกซ้ึง รวมท้ังการวัดคุณภาพการบริการมีความแตกตางกันในผูใชแตละประเภท 
(Ancarani, 2005 :8)   

เพื่อลดขอจํากัดดังกลาว ผูเขียนจึงไดวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส
จากผูใหบริการ  ซ่ึงทราบถึงผลกระทบท่ีเกิด ข้ึนตอองคการจากการใหบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกส  เปนขอมูลท่ีเห็นไดชัดและวัดไดในเชิงปริมาณ  มีหลักการและเทคนิครองรับอยู 
งายตอการตีความ รวมท้ังไดขอมูลลึกซ้ึงและครอบคลุมกวาแบบอัตวิสัยจากมุมมองของผูใชบริการ
ซ่ึงมีความแปรปรวนสูง    
          นอกจากนี้  นักวิชาการบางทานใหความสําคัญกับการวัดความพึงพอใจของผูใชงานระบบ
สารสนเทศ กลาวคือ ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2547 ก : 259-260) ไดกลาวถึงความพึงพอใจของ
ผูใชตอระบบ (User Satisfaction) เปนสวนหนึ่งของการวัดความสําเร็จของการนําระบบสารสนเทศ
มาใชประโยชน  และ Hasan (2003 : 286) ไดกลาวถึงความพึงพอใจเปนมิติหนึ่งของการวัดผล            
การปฏิบัติงานขององคการ ประกอบดวย ความพึงพอใจของผูใชบริการ  ความพึงพอใจของ
ผูปฏิบัติงาน  และการลาออกของผูปฏิบัติงาน และเนื่องจากผูปฏิบัติงานในองคการใหความสําคัญกับ
ผลกระทบท่ีเกิดข้ึนตอองคการ   (Ancarani, 2005 : 8)  การศึกษาคร้ังนี้จึงวัดความพึงพอใจของผูใหบริการ
จากการวัดความสําเร็จของระบบสารสนเทศจากประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการใหบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน (2547 ก : 259-264) ไดใหแนวคิดวา การวัดความสําเร็จของ                
การนําระบบสารสนเทศมาใชประโยชน มีตัวช้ีวัดท่ีจะพิจารณาประการหน่ึง คือ ประสิทธิผล 
(Effectiveness) ซ่ึงคือ ระดับของความสามารถในการตอบสนองตอวัตถุประสงคของหนวยงานหรือ
ความสามารถในการบรรลุวัตถุประสงคของโครงการ  ในขณะท่ีประสิทธิภาพ คือ ความคุมคาใน               
การใชทรัพยากร ไดแก ประโยชนท่ีไดรับ การลดคาใชจาย กําลังคน การประหยัดงบประมาณ 
คาใชจายในการทํางาน (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2548 ข : 259-260) การเพิ่มผลิตภาพของ
ผูปฏิบัติงาน การลดกระบวนการไมจําเปน (Zhu and others, 2004 quoted in Rapp, 2008 : 24-36) 
ซ่ึงประสิทธิภาพเปน   มิติหนึ่งของคุณภาพการบริการสาธารณะ (Ancarani and Capaldo, 2001: 333) 
เชน เปนมิติหนึ่งของมาตรวัด E-S-QUAL ของ Parasuraman และคณะ (2005 : 213-233) เปนตน 
และเปนตัวช้ีวัดหนึ่งในตัวแบบคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Santos (2003 : 233-246) 
นอกจากนี้  ผลการศึกษาของ Rapp (2008 : 24-36) พบวา ประสิทธิภาพ เปนผลลัพธท่ีเกิดข้ึนจากการนํา                   
การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสไปปฏิบัติ  
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ดังนั้น ความพึงพอใจของผูใช จึงเปนมิติหนึ่งของการวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ประกอบดวย ความพึงพอใจของผูใหบริการและ
ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
 

4.3  ตัวแปรอิสระ: ปจจยัท่ีมีตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
 
 จากการทบทวนวรรณกรรมเพื่อสรางกรอบแนวคิดในการอธิบายคุณภาพการบริการ
สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส   ผูเขียนไดนําเสนอปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส  ไดแก  ทรัพยากร  ประกอบดวย ทรัพยากรการเงิน  เครือขายความรวมมือระหวาง
หนวยงาน สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย โครงสรางทาง
กายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงาน พันธะผูกพันของหนวยงาน และการส่ือสารกับผูใชบริการ 

 
4.4  สมมติฐานในการศึกษา 
 
 สมมติฐานในการศึกษาคร้ังนี้ ผูเขียนไดสรุปความสัมพันธเชิงสาเหตุและผลระหวางปจจัย
ตางๆ กับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสบนพ้ืนฐานของแนวคิดเชิงทฤษฎีจาก
มุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ หลังจากนัน้จงึ
สรุปดวยสมมติฐาน ซ่ึงคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสข้ึนอยูกับปจจัยตางๆ ดังนี้  
 

4.4.1  ทรัพยากร          
ตัวแบบกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Van Meter และ Van Horn (1975 : 447-448) 

ไดกลาวถึง ความสัมพันธระหวางทรัพยากรและผลการนํานโยบายไปปฏิบัติวา การขาดแคลน
ทรัพยากรยอมเปนอุปสรรคตอการนํานโยบายไปปฏิบัติเปนอยางยิ่ง  ซ่ึงมุมมองดังกลาวใหความสําคัญ
กับทรัพยากรทางกายภาพท่ีจับตองได ซ่ึงไมเพียงปริมาณของทรัพยากร แตยังรวมถึงการจัดสรร
ทรัพยากรที่เหมาะสม (Pressman and Wildavsky (1979 : 193) และมีผลการศึกษาสนับสนุนจํานวน
มากท่ีกลาวถึงปจจัยทรัพยากรของหนวยงานนํานโยบายไปปฏิบัติมีผลตอประสิทธิผลของการนํา
นโยบายไปปฏิบัติ เชน Mazmanian และ Sabatier  (1945)  Van Meter  และ Van Horn (1975)  Edward 
(1980)  Hogwood  and  Gunn (1984)   ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548) วรเดช จันทรศร (2551)  และ              



 84 

ผลการศึกษาของเทพศักดิ์ บุณยรัตนพันธุ (2536 : บทคัดยอ) พบวา ความพรอมของทรัพยากร
นโยบายสามารถอธิบายประสิทธิผลของการนํานโยบายการใหบริการแกประชาชนไปปฏิบัติได  

ในขณะท่ีนักวิชาการในสาขามุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงทรัพยากรวาเปน “สินทรัพย 
สมรรถนะ กระบวนการขององคการ คุณสมบัติของหนวยงาน สารสนเทศ ความรูและอ่ืนๆ ซ่ึงถูก
ควบคุมโดยหนวยงานซ่ึงทําใหหนวยงานปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผล” (Mahoney and 
Pandian, 1992 quoted in Michalisin, 1996)  และเช่ือวาทรัพยากรมีท้ังท่ีจับตองได (Tangible) และ
จับตองไมได (Intangible) และจําเปนตองพัฒนา คัดเลือก บริหารใหแตกตางกันในแตละองคการ 
(Brown, 2007 : 31)  รวมท้ังใหความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองไมได เนื่องจากไมสามารถ
สังเกตเห็นไดทําใหยากแกการลอกเลียนแบบ และมีผลตอผลการปฏิบัติงานขององคการ (Godfrey 
and Hill, 1995 quoted in Michalisin, 1996 : 11)     
 ประกอบกับทฤษฎีการพ่ึงพาทรัพยากรไดกลาวถึงองคการตางๆ ตองการทรัพยากร เพื่อ
ดําเนินการไดอยางมีประสิทธิผล ซ่ึง Pfeffer และ Salancik (1978 : 203) กลาวถึงองคการตองการ
ทรัพยากรท่ีจําเปนจากองคการอื่นท่ีควบคุมทรัพยากร  ดังนั้น องคการจึงตองใหความสําคัญกับ                   
การสรางความสัมพันธและความรวมมือขององคการกับกลุมตางๆ ท่ีเปนเจาของทรัพยากร  หรือมี
บทบาทสนับสนุนองคการในดานตางๆ (Gen, 1992 : 12)  ซ่ึง Pfeffer และ Salancik (1978 : 203) ได
กลาวถึงกลยุทธท่ีองคการใชในการสรางความสมดุลของการพ่ึงพาทรัพยากรประการหนึ่ง คือ การ
เจรจาตอรอง โดยการรวมตัวกับองคการอ่ืนหรือการเขาสมาคม  

นอกจากนี้   Willcock (1998 quoted in Chalermsak Lertwongsatien, 2000 : 28) กลาวถึง 
การสรางความสัมพันธ การทําสัญญา การติดตามสัญญา และการพัฒนาความสัมพันธกับผูจัดหา 
เปนสมรรถนะหลักของระบบสารสนเทศ และความพรอมดานทรัพยากรเปนปจจัยท่ีนําไปสู
ความสําเร็จของระบบสารสนเทศ ประกอบดวย ปริมาณการใชงาน ความพึงพอใจของผูใช 
ประสิทธิผล และประสิทธิภาพ (ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2548 : 264)  
 ดังนั้น ผูเขียนไดนําเสนอตัวแปรยอยของทรัพยากร ประกอบดวย ทรัพยากรทางการเงิน
และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน พรอมเหตุผลสนับสนุน ดังนี้  

4.4.1.1  ทรัพยากรทางการเงิน 
 ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฎิบัติไดกลาวถึง ทรัพยากรทางการเงินเปนปจจัยท่ีมีผลตอ
ประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Walter, 1975; Van Meter and Van Horn, 1975; 
Mazmanian and Sabatier, 1982) ทรัพยากรทางการเงินท่ีเพียงพอจําเปนสําหรับการจางบุคลากร 
การพัฒนานโยบาย การบริหารนโยบาย การติดตามการนํานโยบายไปปฏิบัติ และการดําเนินการ
เพื่อบรรลุวัตถุประสงคนโยบาย  ตัวแบบกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Van Meter และ 
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Van Horn (1975 : 447)  ไดกลาวถึง ทรัพยากรทางการเงินซ่ึงไดจัดสรรในการนํานโยบายไปปฏิบัติ
วา หากขาดแคลนทรัพยากรทางการเงินยอมเปนอุปสรรคตอการนํานโยบายไปปฏิบัติเปนอยางยิ่ง 
และทรัพยากรการเงินวัดไดจากลักษณะและปริมาณของทรัพยากร  และ Hogwood และ Gunn  
(1984: 198) ไดเสนอเง่ือนไขของการนํานโยบายไปปฏิบัติท่ีสมบูรณตองคํานึงถึงทรัพยากรการเงิน 
ซ่ึงเปนเคร่ืองมือในการจัดหาทรัพยากรแทจริงอ่ืน เชน ใชทรัพยากรทางการเงินในการจัดหา
บุคลากรในการนํานโยบายไปปฏิบัติ เปนตน 
 Cloete (Petroni and Cloete, 2005 : 122) กลาวถึง  ปจจัยทรัพยากรทางการเงินท่ี
เพียงพอเปนปจจัยสําหรับความสําเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  และเปนเง่ือนไขสําหรับ
ความสําเร็จของการพัฒนาทางอิเล็กทรอนิกส (E-Development)  ในขณะท่ีผลการศึกษาของ 
Coursey และ Norris (2008 : 529) พบวา การขาดทรัพยากรทางการเงินเปนอุปสรรคสําคัญของ
รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส สอดคลองกับผลการสํารวจเว็บไซตภาครัฐระดับกรมในประเทศไทย                 
(ศูนยเทคโนโลยีอีเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ, 2547: 12) พบวา ความสําเร็จของ               
การพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสข้ึนอยูกับความพรอมในดานงบประมาณ  
 อยางไรก็ตาม ในทางปฏิบัติ รัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไมคอยไดรับการสนับสนุนในแง
งบประมาณ (Strejcek และ Theil, 2002 quoted in Buckley, 2003 : 453-462) ซ่ึงการศึกษาของ
สถาบันวิจัยนโยบายเศรษฐกิจการคลัง (คณะกรรมาธิการวิทยาศาสตร เทคโนโลยีและสารสนเทศ, 
2550 : 22) พบวา ปจจัยงบประมาณเปนปญหาอุปสรรคในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก 
ขาดงบประมาณในการพัฒนาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การพัฒนาระบบใหทัน
ตอความตองการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีมีมากข้ึนอยางตอเนื่อง และงบประมาณท่ีรับจัดสรร
ไมเพียงพอกับการพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารตามนโยบายรัฐบาล 
(คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร, 2550 : 22)  
                      การศึกษาเกี่ยวกับการลงทุนทรัพยากรการเงินและผลการปฏิบัติงานดานเทคโนโลยี  
ไดแก วันทนา หลงประดิษฐ (2540 อางถึงใน ขนิษฐา ชินะกุลวัฒนา, 2545 : 45) ศึกษาความตองการ 
ใชเทคโนโลยีสารสนเทศของผูปฏิบัติงานระดับปฏิบัติการและผูบริหารระดับตนของการไฟฟา           
ฝายผลิตแหงประเทศไทย พบวา การขาดงบประมาณในการจัดซ้ือเคร่ืองมือและอุปกรณเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนปญหาอุปสรรคในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช  นอกจากนี้ ยังมีวรรณกรรม 
ท่ีเกี่ยวของจํานวนหนึ่งไดกลาวถึง ความสัมพันธระหวางการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ              
กับผลการปฏิบัติงานขององคการ ซ่ึงวัดผลการปฏิบัติงานจากคุณภาพการบริการหรือผลผลิต                    
หรือความสัมพันธระหวางการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศในแตละประเภทกับผล                       
การปฏิบัติงานขององคการ (Tangpong, 2008 : 37) ไดแก Specht (2005 : 107) ไดนําเสนอกรอบ                           
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แนวคิดความสัมพันธระหวางการลงทุนดานเทคโนโลยีและผลการปฏิบัติงานขององคการตาม              
ภาพท่ี 4.2  
 

 
 
 

 
 
ภาพท่ี 4.2  ความสัมพันธระหวางการลงทุนดานเทคโนโลยีและผลการปฏิบัติงานขององคการ 
แหลงท่ีมา : Specht, 2005 : 107. 
       

สมมติฐานท่ี 1 :  ทรัพยากรทางการเงินนาจะมีความสัมพนัธเชิงบวกตอ                         
คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 

4.4.1.2  เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 
 ตัวแบบการนํานโยบายไปปฎิบัติของ Mazmanian และ Sabatier (1982 : 538-567) 
ไดกลาวถึงอุปสรรคประการหนึ่งของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  คือ ความยากในการประสานงาน
ภายในและระหวางหนวยงานนํานโยบายไปปฏิบัติ   และทฤษฎีการพึ่งพาทรัพยากร (Pfeffer and 
Sclaneik, 1978 : 203) ไดกลาวถึงองคการจะอยูรอดไดตองอาศัยความสามารถในการควบคุมเพื่อให
ไดมาซ่ึงทรัพยากร และรักษาความรวมมือกับกลุมตางๆ หนาท่ีขององคการ คือ พยายามรักษา                     
ความรวมมือกับกลุมตางๆ ท่ีเปนเจาของทรัพยากร หรือมีบทบาทสนับสนุนองคการในดานตางๆ 
องคการจะพยายามหากลยุทธลดการพึ่งพาทรัพยากรท่ีจําเปนจากภายนอกดวยวิธีการตางๆ  เชน 
การสรางเครือขาย และการทําสัญญาระยะยาว เปนตน ความรวมมือระหวางองคการ เปนผลมาจาก                   
การพึ่งพาทรัพยากรซ่ึงกันและกัน (Resources Interdependence) ไดแก ทรัพยากรทางการเงิน 
บุคลากร ขอมูลขาวสาร ซ่ึงไดจากองคการอ่ืน ๆ (Lundin, 2007 : 653) แรงจูงใจท่ีทําใหองคการ
รวมมือกัน  คือ  ความตองการเอาชนะการขาดแคลนทรัพยากร   และองคการจะหลีกเล่ียง                       
การปฏิสัมพันธกับองคการอื่น ถาประโยชนท่ีไดรับจากความรวมมือไมมากกวาตนทุนความรวมมือ  
ซ่ึงทําใหตองสูญเสียความมีอิสระขององคการ  สอดคลองกับ Gulati และ Gargiulo (1999 quoted  
in Lunden, 2007 : 653) ไดทดสอบการสรางพันธมิตรขององคการในอเมริกา ญ่ีปุน และยุโรป 
พบวา การพึ่งพาซ่ึงกันและกันมีผลทางตรงตอการสรางพันธมิตรอยางมีนัยสําคัญ  และผลการศึกษา

การลงทุน IT ผลการปฏิบัติ 
งานดาน IT 

ผลการปฏิบัติงาน
ของหนวยปฏิบัต ิ

ผลการปฏิบัติงาน
องคการ 
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ของ Lundin (2007 : 669) พบวา  การพึ่งพาทรัพยากรซ่ึงกันและกันระหวางองคการบริการจางงาน
สาธารณะในสวีเดนสงเสริมทําใหเกิดความรวมมือ 
 มุมมองดานทรัพยากรกลาวถึง เครือขายเปนทรัพยากรที่จับตองไมไดท่ีกําหนดผล
การปฏิบัติงานของหนวยงาน (Hall, 1992 quoted in Michalisin, 1996 : 16)  ซ่ึง Nolan และคณะ 
(1989 : 8 quoted in Daegeon, 2003 : 29) แบงประเภทเครือขายเปน 5 ประเภท ไดแก ระหวาง
สมาชิกองคการ ระหวางสมาชิกองคการและองคการผูจัดหาทรัพยากร ระหวางสมาชิกองคการและ
ผูใชบริการ เครือขายผลประโยชนท่ัวไประหวางผูเช่ียวชาญในองคการท่ีแตกตางกันรวมท้ังคูแขง 
และเครือขายความสัมพันธระหวางบุคคล ในขณะท่ีเครือขายทางสังคมเปนรูปแบบความสัมพันธ
ระหวางตัวแสดงซ่ึงเปนบุคคลหรือองคกร ดังนั้น เครือขายทางสังคมสามารถวิเคราะหในระดับ
ระหวางบุคคลหรือระหวางหนวยงาน มุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงเครือขายทางสังคมวาตองมี
คุณสมบัติ คือ ความมีเอกลักษณเฉพาะ (Heterogeneity) ความไมสามารถลอกเลียนแบบไดอยาง
สมบูรณ (Imperfect Mobility) ความไมสามารถถูกทดแทนไดอยางสมบูรณ (Imperfect Substitutability) 
และความไมสามารถถูกโยกยายไดอยางสมบูรณ (Imperfect Mobility) และผลการศึกษาของ 
Bhubate Samutachak (2000 : abstract) พบวา เครือขายทางสังคม แมจะมิไดมีคุณสมบัติของ
ทรัพยากรเชิงกลยุทธตามทฤษฎีดานทรัพยากรเชิงกลยุทธครบ โดยมีเพียงคุณสมบัติของความไม
สามารถถูกทดแทนไดอยางสมบูรณก็ไดแสดงความสัมพันธเชิงบวกอยางชัดเจนกับผลประกอบการ
การสงออก และการสรางเครือขายทางสังคมจะตองคํานึงถึงจํานวนและความหลากหลายของบุคคล
และหนวยงานท่ีเขามาอยูในเครือขาย อันเปนทางท่ีจะเพิ่มจํานวนความหลากหลายของทรัพยากร 
และขอมูลสําคัญ อีกท้ังผูประกอบการยังตองใหความสําคัญกับการพัฒนาความสัมพันธกับบุคคล
และองคกรในเครือขายดวย  

นอกจากนี้  ความรวมมือกับพันธมิตรเครือขายดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ            
การส่ือสารและการเรียนรูจากผูอ่ืน  เปนเง่ือนไขสําหรับความสําเร็จของนโยบายดานเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (Snellen quoted in Petroni, 2005 : 16 – 19)  และ Beynon (2007 : 7-28) 
ไดกลาวถึงการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจะตองมีการแลกเปล่ียนขอมูลและบริการตาง ๆ 
กับองคการพันธมิตรตาง ๆ   สอดคลองกับผลการศึกษาของ Fu และคณะ (2006 : 365-379) พบวา 
ปจจัยความรวมมือสําหรับการอํานวยความสะดวกจากหนวยงานตางๆ เปนปจจัยสําคัญสําหรับ
ความสําเร็จของความรวมมือในการบริการทางอิเล็กทรอนิกส เชนเดียวกับในประเทศไทย                     
ผลการศึกษาของศูนยบริการวิชาการแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (2551 : 65) กลาวถึงความสามารถ
ในการประสานความรวมมือระหวางหนวยงานเปนปจจัยแหงความสําเร็จของการพัฒนารัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  
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สําหรับสถาบันบริการสารสนเทศ ความรวมมือในการจัดการสารสนเทศของ
สถาบันบริการสารสนเทศ หมายถึง การที่สถาบันบริการสารสนเทศมากกวา 2 แหงข้ึนไป ได
รวมกันกําหนดเปาหมายในการดําเนินการเกี่ยวกับการจัดการสารสนเทศตามกระบวนการตางๆ 
เชน การผลิต การจัดหา  และการใหบริการโดยมีวัตถุประสงคท่ีชัดเจน ใหสามารถดําเนินการได
ตามกระบวนการท่ีกําหนดไวในเปาหมาย เพ่ือประโยชนในการใชงานจากสารสนเทศของสถาบัน
บริการสารสนเทศท่ีรวมมือกัน (วรนุช มานะวนิชย, 2550 : 95) ซ่ึงบทบาทของภาคีความรวมมือใน
การจัดการสารสนเทศ ไดแก การจัดหาสารสนเทศ การจัดทํารายการสารสนเทศ การสงเสริมให
แบงปนการใชสารสนเทศ การนําสงและการแปลงรูปสารสนเทศ การสงเสริมเกื้อกูลการเปน
หองสมุดดิจิทัล การพัฒนาศักยภาพบุคลากร เชน การจัดฝกอบรม สัมมนาใหแกบุคลากรในภาคี
ความรวมมือ การเปนท่ีปรึกษาและการวางแผนใหแกสถาบันสารสนเทศขนาดเล็กหรือจัดต้ังข้ึน
ใหม ความรวมมือดังกลาวอาจเรียกช่ือเปนภาคี (Consortium) เครือขาย (Network) พันธมิตร 
(Alliance) และอ่ืนๆ เชน Cooperative, Connect, Exchange, Share, System, Link และ Net เปนตน 
 ดังนั้น เครือขายจึงเปนความรวมมือของสถาบันบริการสารสนเทศรูปแบบหนึ่งท่ี
เปนการรวมตวัของเจาของสารสนเทศในลักษณะของการจัดการและการเขาถึงสารสนเทศของ
สมาชิกในกลุมโดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเคร่ืองมือ (วรนุช มานะวานิชย, 2550 : 124) 
สอดคลองกับความหมายของเครือขายหองสมุด คือ การรวมมือกันระหวางหองสมุดมากกวา 1 แหง 
โดยใชเทคโนโลยีการติดตอส่ือสาร เชน การใชคอมพิวเตอรในการติดตอระหวางหองสมุด เพื่อ
แลกเปล่ียนสารนิเทศตาง ๆ ใหผูใชสามารถไดรับบริการและสารนิเทศจากทุกหองสมุดในเวลา
เดียวกัน เกิดเปนเครือขายท่ีมีการใชทรัพยากรรวมกัน  (Kent and Galvin, 1979 อางถึงในฉัตรอรุณ  
เหมฤดี, 2542 : 19)  ซ่ึงสุจิรา อัมรักเลิศ (2547) ศึกษาการดําเนินงานหองสมุด ดิจิทัลใน
สถาบันอุดมศึกษาสังกัดทบวงมหาวิทยาลัย พบวา หองสมุดดิจิทัลในสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมี
การรวมมือกับหนวยงานอ่ืนในการดําเนินงาน ซ่ึงการตัดสินใจของหองสมุดตางๆใน                  
การรวมตัวกันข้ึนอยูกับตนทุนและผลประโยชนท่ีแตละหองสมุดไดรับในความรวมมือดังกลาว 
และการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดหลายๆหนวยงานมีการรวมมือกนัระหวาง
หนวยงานเปนเครือขายเพื่อแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศ  ซ่ึงเปนทรัพยากรสําคัญใน                      
การดําเนนิงานของหนวยงาน เชน สมาคมวิชาชีพดานหองสมุด เปนตน ทําใหหนวยงานมีอํานาจใน
การเจรจาตอรองกับผูจัดหาทรัพยากรสารสนเทศตางๆมากข้ึน มีการแลกเปล่ียนทรัพยากร
สารสนเทศระหวางหนวยงาน  เพื่อใชในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน  มีทรัพยากรทาง
อิเล็กทรอนิกสท่ีใชทดแทนทรัพยากรสารสนเทศในรูปของหนังสือ หรือส่ิงพิมพตางๆ เปน                  
การประกันความรวมมือของผูเปนเจาของทรัพยากรสารสนเทศตางๆ และผลการศึกษาของ             
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สุภางค ดิโรโรฒนสกุล (2534 อางถึงใน วีรณี ความแสง, 2546 : 1) พบวา หองสมุดสวนใหญ
ประสบปญหางบประมาณไมเพียงพอในการจัดหาวารสารทําใหหองสมุดตองใชความรวมมือ
ระหวางหองสมุดผานบริการยืมระหวางหองสมุดเปนแนวทางแกไขปญหา             
          

สมมติฐานท่ี 2 : เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานนาจะมีความสัมพันธเชิง
บวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา           
 
 4.4.2  สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติไดกลาวถึงสมรรถนะของหนวยงานมีผลตอประสิทธิผล
ของการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Walter, 1975; Van Meter and Van Horn, 1975; ศุภชัย ยาวะประภาษ, 
2548) และมีผลการศึกษาจํานวนมาก เชน สุนิตดา เทศนิยม (2541) ศึกษาปจจัยท่ีสงผลตอ
ความสําเร็จของการนํานโยบายการวางแผนครอบครัวไปปฏิบัติ พบวา ปจจัยสมรรถนะของ
หนวยงานปฏิบัติมีผลตอความสําเร็จของการนํานโยบายดังกลาวไปปฏิบัติ และ Thawilwadee 
Bureekul (1998 : abstract) พบวา ประสิทธิผลของการนํานโยบายดานการจัดการกากสารอันตรายจาก
อุตสาหกรรมไปปฏิบัติข้ึนอยูกับปจจัยสมรรถนะของหนวยงาน เปนตน                   
   ในขณะท่ีมุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงการบรรลุผลการปฏิบัติงานท่ียั่งยืนของ
องคการเกิดจากการสะสมทรัพยากรท่ียากแกการลอกเลียนแบบ และสมรรถนะดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ เปนทรัพยากรท่ียากแกการลอกเลียนแบบ เปนความสามารถขององคการใน                        
การเคล่ือนยาย และใชทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศในการรวมกับทรัพยากรและสมรรถนะ
อ่ืนทําใหเกิดผลการปฏิบัติงานท่ีดีข้ึน  (Anandhis, 2000 : 171) สอดคลองกับ Freey และ Willcok 
(1998 quoted in Jeffers, 2003 : 40)ไดกลาวถึงสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ ปรากฏ 
การณขององคการที่จําเปนในการพิจารณาผลการปฏิบัติงานขององคการและความสําเร็จของ             
การลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ท้ังนี้  มุมมองดานทรัพยากรไดแบงทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศเปน 3 ประเภท ไดแก 
ทรัพยากรท่ีเปนรูปธรรม (Tangible Resource) คือ โครงสรางพื้นฐานทางกายภาพดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT Infrastructure) ทรัพยากรบุคคลดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Human IT Resources) 
คือ ทักษะดานเทคโนโลยีและการจัดการเทคโนโลยี  และทรัพยากรที่ใชเทคโนโลยีแบบไมเปน
รูปธรรม (Intangible IT-Enabled Resources) คือ สินทรัพยความรู การมุงเนนผูใชบริการศักยภาพ  
และผลการศึกษาของ Tippins และ Sohi (2003 : 747) ไดใชแนวคิดมุมมองดานทรัพยากรศึกษาผล        
การปฏิบัติงานขององคการจากสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการ แบงสมรรถนะดาน                  
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เทคโนโลยีสารสนเทศขององคการเปน 3 องคประกอบ คือ โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT Objects) ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Knowledge) และการปฏิบัติงาน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Operation)  
 นอกจากนี้ ผลการศึกษาท่ีเกี่ยวกับระบบสารสนเทศ พบวา สมรรถนะดานเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนความสามารถขององคการในการรวบรวมทรัพยากรตางๆซ่ึงทําใหเกิดผลการปฏิบัติ 
งานท่ีดีข้ึน (Freeny and others, 1998 quoted in Goh and others, 2007 ; Bharadwaj and others, 2000 
quoted in Jeffers, 2003 : 40)  และผลการศึกษาของ Lai, Li, Wang และZhao (2008 : 22-38) พบวา 
สมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการมีผลทางตรงตอความไดเปรียบการแขงขัน ซ่ึงวัด
จากการลดคาใชจายการสรางนวัตกรรม และการปรับปรุงคุณภาพการบริการ ในประเทศไทย ผล
การศึกษาเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส เชน Lalida (2006 : abstract) พบวา 
สมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เปนทรัพยากรนโยบายท่ีมีผลตอประสิทธิผลของการนํา
นโยบายการจัดซ้ือจัดจางทางอิเล็กทรอนิกสไปปฏิบัติ  ซ่ึงวัดจากความโปรงใส การแขงขัน และ
ประสิทธิภาพ   
 การศึกษาคร้ังนี้ ปจจัยสมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศครอบคลุมตัว
แปรยอย ไดแก โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และความรูและ
ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ซ่ึงผูเขียนไดนําเสนอตัวแปรยอยแตละตัวพรอม
เหตุผลสนับสนุน  ดังนี้ 

4.4.2.1  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 
มุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

(IT Infrastructure) ประกอบดวย คอมพิวเตอร เทคโนโลยีการสื่อสาร และฐานขอมูล (Weill and 
others, 1996 quoted in Bhardawaj, 2000 : 172-173)  ทําใหเกิดนวัตกรรมและการปรับปรุงตอเนื่อง  
โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศในแตละองคการทําใหการนําไปใชแตกตางกัน  
ชวยองคการในการพัฒนาการใชเทคโนโลยีการแลกเปล่ียนสารสนเทศ  บริการ สถานท่ี และการทํา
ธุรกรรมขามธุรกิจ Weill และ Broadbent (1998  quoted in Anote Chanopas and others, 2006 : 
634-635) ไดเสนอโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี แบงเปน 4 ชั้น ไดแก ช้ันท่ี 1  องคประกอบ
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Components) ไดแก คอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ อุปกรณเช่ือมตอ
ระบบ ปฏิบัติการ และอุปกรณอ่ืน ช้ันท่ี 2 โครงสรางดานบุคลากรเทคโนโลยีสารสนเทศ (Human   
IT Infrastructure) ประกอบดวย ความรู ทักษะ และประสบการณของบุคลากรดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ช้ันท่ี 3 บริการดานเทคโนโลยีสารสนเทศรวมกัน (Shared IT Services)                            
คือ กลุมของบริการซ่ึงผูใชสามารถเขาใจและใชในการดําเนินการขององคการ บริการซ่ึงคงท่ีทุกวัน 



 91 

เชน  ฐานขอมูลผูใชบริการ และอินทราเน็ต  เปนตน และช้ันท่ี 4 โปรแกรมการใชงานพ้ืนฐาน (Shared/ 
Standard IT Applications) ประกอบดวย โปรแกรมการใชงานตางๆ เชน ระบบบัญชี ระบบ
งบประมาณ และการจัดการทรัพยากรบุคคล สอดคลองกับ Chanopas และคณะ (2006 : 634-635) 
กลาวถึงโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบดวย 1) โครงสรางพื้นฐานดาน
เทคนิค (Technical Infrastructure) ไดแก ฮารดแวร ซอฟตแวร เครือขาย การส่ือสารโทรคมนาคม 
โปรแกรมการใชงาน และทรัพยากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจับตองได  2) โครงสรางพื้นฐาน
ดานบุคลากร (Human Infrastructure) คือ ความรูและทักษะท่ีจําเปนสําหรับการจัดการทรัพยากร
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศขององคการ และ  3)โครงสรางเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ประกอบ 
ดวย ฮารดแวร ซอฟแวร ส่ิงอํานวยความสะดวกในการส่ือสาร  

ผลการศึกษาของ Syler (2003 : abstract) พบวา โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสัมพันธตอประสิทธิผลของระบบสารสนเทศท้ังการบูรณาการและความรูและ
ทักษะดานเทคโนโลยี  และผลการศึกษาของ Rapp (2008 : 24-36) ไดศึกษาการนําการใหบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสไปปฏิบัติ พบวา ปจจัยโครงสรางทางเทคโนโลยีขององคการมีผลทางตรงเชิง
บวกตอการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสเปนอยางมาก   

อยางไรก็ตาม  การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสบอยคร้ังพบปญหา
อุปสรรคจากการขาดโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน  Javalgi และคณะ (2004 : 
560-573) ไดกลาวถึงการขาดโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร และ
คาใชจายของการใชและการเขาถึงการส่ือสารโทรคมนาคมคอนขางสูงเปนอุปสรรคของการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศกําลังพัฒนา สอดคลองกับผลการศึกษาในประเทศไทยของ
คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2550 : 13) พบวา ระบบ
เครือขายยังครอบคลุมไมท่ัวถึงทุกหนวยงาน เปนปญหาอุปสรรคในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
สําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ผลการศึกษาของ Preston และ Felice (2006 : 534) พบวา 
โครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยสําคัญสําหรับการพัฒนาการบริการของ
หองสมุดมาเลเซีย 

นอกจากนี้ การขาดบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศยังเปนอุปสรรคของการให  
บริการทางอิเล็กทรอนิกส ดังเชนผลการศึกษาของ Coursey และ Norris (2008 : 529)  พบวา                   
การขาดเจาหนาท่ีดานเทคโนโลยีหรือเว็บไซตเปนอุปสรรคสําคัญของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  ผล
การศึกษาของคณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร (2550) 
พบวา ปจจัยบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารไมเพียงพอเปนปญหาอุปสรรคใน
การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย และผลการศึกษาของขณิษฐา ชินะกุลวัฒนาและ
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คณะ (2545) ศึกษาการใชประโยชนจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานดานท่ี             
ราชพัสดุของกรมธนารักษ พบวา  ความพรอมดานบุคลากรมีผลตอการใชประโยชนจากระบบ
สารสนเทศในการปฏิบัติงาน และเสนอใหมีการเพ่ิมจํานวนบุคลากรดานสารสนเทศใหเหมาะสม
กับการปฏิบัติงาน  
 
 สมมติฐานท่ี 3 : โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานนาจะมี
ความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษา 
 

4.4.2.2  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยี 
                                     สารสนเทศของหนวยงาน  

ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติใหความสําคัญกับบุคลากรเปนองคประกอบหน่ึงของ
ปจจัยสมรรถนะขององคการซ่ึงมีผลตอประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Walter, 1975 : 
551 ; Van Meter  and Van Horn, 1975 : 447-448)  Heeks และ Bhatnagar (1999 quoted in 
Goldfinch,  2007 : 919) กลาววา   การขาดบุคลากรท่ีมีการฝกอบรมและทักษะท่ีเพยีงพอในการใช
และพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจยัสําคัญของความลมเหลวของนโยบายระบบสารสนเทศ 
และพบวา ปญหาของนโยบายการชําระภาษีผานอินเทอรเน็ตของไทย คือ บุคลากรบางสวนของ
กรมสรรพากรยังขาดความรูความเช่ียวชาญในงาน และความรูพืน้ฐานดานคอมพวิเตอรมีจํากัด 
(ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2548 :249)  

ในขณะเดียวกันมุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงปจจัยความรูและทักษะดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศเปนสวนหน่ึงของสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 
ประกอบดวย 1) ทักษะทางเทคนิคดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  เชน การวิเคราะหและออกแบบ
ระบบ การใชโปรแกรม และการริเร่ิมเทคโนโลยี  เปนตน 2) ทักษะการจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไดแก ความสามารถในการจัดการระบบสารสนเทศ  การประสานงาน  การปฏิสัมพันธ
กับผูใชบริการ การจัดการโครงการ  และทักษะผูนํา  องคการที่มีทรัพยากรบุคคลดานเทคโนโลยี
สารสนเทศท่ีดีตองสามารถบูรณาการเทคโนโลยีสารสนเทศกับกระบวนการวางแผนองคการได
อยางมีประสิทธิผล พัฒนาการใชเทคโนโลยีท่ีตนทุนคุมคาในการสนับสนุนการดําเนินงานของ
องคการ  การส่ือสารไดอยางมีประสิทธิผล  และคาดการณอนาคตความตองการขององคการไดกอน
คูแขง  และมุมมองดานทรัพยากรไดกลาวถึงสมรรถนะดานการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ              
(IT Managerial Capacity) เปนปจจัยท่ีกําหนดความสามารถขององคการในการจัดการทรัพยากร
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เทคโนโลยี และผูจัดการท่ีมีความรูดานการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศชวยใหเกิดพลังผลักดัน
วิธีการที่องคการจะใชทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Capital) (Jeffers, 2003 : 32) 

Bassellier และคณะ (2001 quoted in Jeffers, 2003 : 40) ไดนําเสนอแนวความคิด
เกี่ยวกับสมรรถนะเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT Competence) เปนกลุมของความรูแบบชัดแจง 
(Explicit) และไมชัดแจง (Tacit) เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงผูบริหารองคการเปนเจาของ
สงผลตอการแสดงภาวะผูนําดานเทคโนโลยีสารสนเทศในองคการ  ความรูชัดแจงดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  (Explicit IT Knowledge) ประกอบดวย   1) ความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยี (Technology)  
เปนความรูเกี่ยวกับเทคโนโลยีท่ีองคการมีอยู และเทคโนโลยีของคูแขง 2) ความรูเกี่ยวกับการใช
งาน (Application) เปนความรูเกี่ยวกับการใชงานเทคโนโลยีสารสนเทศในปจจุบันขององคการ                      
3) ความรูเกี่ยวกับการพัฒนาระบบ (System Development) เปนความรูเกี่ยวกับระเบียบวิธีการพัฒนา
ระบบและการจัดการโครงการ 4) ความรูเกี่ยวกับการจัดการเทคโนโลยี (IT Management) เปนความรู
เกี่ยวกับกลยุทธ และนโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการจัดสรรทรัพยากรทางการเงินและ                 
การจัดสรรบุคลากรดานเทคโนโลยีในองคการ  และ 5) การเขาถึงความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
(Access to IT Knowledge) เปนความรูท่ีเกี่ยวของกับการเขาถึงเทคโนโลยีภายในองคการและ
ภายนอกองคการ เชน การอานบทความ การประชุมสัมมนา เปนตน ในขณะท่ีความรูไมชัดแจงดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ (Tacit IT Knowledge) คือ การรวมกันระหวางประสบการณเกี่ยวกับ
โครงสรางเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีมีอยู  ประกอบดวย มุมมองภาพรวมเชิงกระบวนการของ
ผูบริหารเก่ียวกับประโยชนของเทคโนโลยีสารสนเทศตอองคการ และพันธมิตร ผูจัดหา และ
วิสัยทัศนของผูบริหารเกี่ยวกับบทบาทของเทคโนโลยีสารสนเทศในองคการ  

Cloete (Petroni and Cloete, 2005 : 123) ไดกลาวถึงการมีทักษะและความรูดาน             
การจัดการและเทคโนโลยีเปนปจจัยสําหรับความสําเร็จของรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส  และ Fowler 
และ Horan (2007 : 11) ไดศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอความสําเร็จหรือลมเหลวของระบบสารสนเทศใน
องคการของออสเตรเลีย พบวา ปจจัยความรูและทักษะของผูปฏิบัติงานเปนปจจัยสําคัญตอความสําเร็จ
หรือลมเหลวของระบบสารสนเทศ  เนื่องจากระยะแรก ผูปฏิบัติงานอาจยังขาดความรูทักษะ แตหาก
ไดรับการฝกอบรมการใชเทคโนโลยีสมัยใหมจะทําใหนโยบาย/โครงการระบบสารสนเทศเติบโต
ได  ในขณะท่ีหากผูปฏิบัติงานขาดประสบการณก็จะมีผลตอความลมเหลวของนโยบาย/โครงการ
ดังกลาวดวยเชนกัน   ซ่ึงสอดคลองกับ Javalgi และคณะ (2004 : 560-573)  ไดกลาวถึง การเติบโต
ของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส  จําเปนตองมีทุนมนุษย ซ่ึงคือ บุคลากรตองมีทักษะทางเทคโนโลยี
และการศึกษา โดยตองสงเสริมการฝกอบรมใหแกผูปฏิบัติงานและผูใชเทคโนโลยี 
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ประกอบกับการบริการเปนส่ิงท่ีไมสามารถจับตองได (Intangibility) และเกี่ยวของ
กับปฏิสัมพันธระหวางผูใชบริการและผูใหบริการ (Ghobadian, 1994 :  44  -  46) การใหบริการจึง
ข้ึนอยูกับสมรรถนะและความสามารถของผูปฏิบัติในการเขาใจความตองการของผูใชบริการและ
การตอบสนองท่ีเหมาะสม (Ghobadian , 1994 : 44 - 46) รวมท้ังความสามารถของ ผูใหบริการใน
การตีความขอมูลขาวสารอยางถูกตองมีอิทธิพลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของผูใชบริการ 
(Ghobadian, 1994 : 44 - 46) และการฝกอบรมและพัฒนาบุคลากรเปนปจจัยสําคัญในการจัดการ
คุณภาพ  (Badri,1995 : 36-53; Shafritz and Hyde, 1997 : 559 ; Fryer, 2007 : 497-517 ; ทิพวรรณ 
หลอสุวรรณรัตน, 2547 ข : 176 – 179) ดังนั้น ความเหมาะสมของทรัพยากรบุคคลจึงมีบทบาท
สําคัญในคุณภาพการบริการ   ซ่ึงจํา เปนตองใหการศึกษาและการฝกอบรมแก บุคลากร  
(Ghobadian,1994 : 43-66)   

นอกจากน้ี ทีมงานและผูใชงานเปนปจจัยสําคัญของการกาวสูความสําเร็จของ            
การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส และควรกระตุนใหทุกคนในองคการเปนผูใชงานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ  การใหความรูแกผูใชดวยภาษาท่ีชัดเจนและเขาใจงาย  ข้ันตอนงานสะดวกรวดเร็วงาย
ตอการใช  ความพรอมท่ีตอบคําถามตอผูใชดวยความรวดเร็ว (จันทิมา สิริแสงทักษิณ, 2551 : 8)   
และวันทนา หลงประดิษฐ (2540 อางถึงใน ขนิษฐา ชินะกุลวัฒนา, 2545 : 45) ศึกษาความตองการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศของผูปฏิบัติงานระดับปฏิบัติการและผูบริหารระดับตนของการไฟฟาฝาย
ผลิตแหงประเทศไทย พบวา การขาดการฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนปญหาอุปสรรค
ในการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช   

บุคลากรของหองสมุดซ่ึงมีความรูและทักษะเปนทรัพยากรสําคัญสําหรับพัฒนาและ
จัดหาบริการและสารสนเทศของหองสมุด ความสัมพันธกับผูใชบริการ บริการใหมๆ และวิธีการสง
มอบบริการของหองสมุด (White, 2007 : 110)  Dee gan and Tanner (2002 : 220 - 223 อางถึงใน   
ปทมาพร เย็นบํารุงและคณะ, 2550 : 26-27) กลาวถึงความรูความสามารถและทักษะสําคัญของผู
ใหบริการสารสนเทศในยุคหองสมุดดิจิทัล ไดแก 1) ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 
Technology Skill)  ไดแก การแปลงทรัพยากรสารสนเทศใหอยูในรูปดิจิทัล การใชมาตรฐานใน        
การจัดการสารสนเทศ ดิจิทัล  การสรางฐานขอมูลดรรชนีเพื่อชวยในการคนหาสารสนเทศดิจิทัล  
การคนคืนสารสนเทศดิจิทัล การออกแบบสวนประสานผูใช เทคโนโลยีเว็บ ความรูพื้นฐานเกี่ยวกับ
ภาษาคอมพิวเตอรยุคใหม 2) ความรูความสามารถและทักษะดานการจัดการ (Management 
Competency) ไดแก ความรูความสามารถดานการจัดการสารสนเทศ ประกอบดวย การจัดหา 
รวบรวม วิเคราะห จัดเก็บ คนคืน เผยแพร และสงวนรักษาสารสนเทศ และทักษะดานการจัดการ
ท่ัวไป ไดแก ทักษะดานการจัดการทั่วไป  ทักษะดานการจัดการโครงการ ทักษะดานความเปนผูนํา 
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และทักษะดานการส่ือสาร 3) ความรูดานเนื้อหาวิชา (Subject Knowledge) ผูใหบริการควรมีความรู
ในเนื้อหาวิชาใดวิชาหนึ่งเปนการเฉพาะ ในขณะท่ีเฉลิมศักดิ์ ชุปวา (2542) ไดศึกษาศักยภาพและ
แนวทางการพัฒนาศักยภาพทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรหองสมุดสมาชิกขายงาน
หองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค โดยแบงระดับความรูความสามารถดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของบุคลากรหองสมุด 5 ดาน ไดแก ดานฮารดแวร ดานซอฟตแวร ดานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 
ดานการใชบริการอินเทอรเนต และดานระบบหองสมุดอัตโนมัติ 

นอกจากน้ี Mutula (2001 : 162) ศึกษาพบวา ปจจัย การขาดทักษะในการใช
คอมพิวเตอร  เปนปญหาอุปสรรคของการนําเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชในมหาวิทยาลัยในเคนยา  
และ Preston  (2006 : 534) ศึกษาหองสมุดมหาวิทยาลัยมาเลเซีย พบวา การฝกอบรมบุคลากรเปน
ปจจัยสําคัญสําหรับการพัฒนาการบริการของหองสมุด เชนเดยีวกันกบัในประเทศไทย  นงนุช            
ศรีเอ่ียม (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาปญหาการใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสในสํานกัหอสมุด 
กลางของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยรามคําแหง พบวา มีปญหาความรูและทักษะของ
เจาหนาท่ีผูใหบริการ ซ่ึงควรเสริมทักษะการแกไขปญหาในดานขอมูลและเคร่ืองมือในการให 
บริการ  
 

สมมติฐานท่ี 4 : ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ 
เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 

4.4.3  พันธะผูกพันของหนวยงาน                             
               ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติไดกลาวถึงปจจยัพันธะผูกพันของผูนํานโยบายไปปฏิบัติ 
มีผลตอความสําเร็จของนโยบาย บุคคลหรือหนวยงานนํานโยบายไปปฏิบัติตองมีความผูกพันกับ             
การนํานโยบายไปปฏิบัติใหบรรลุวัตถุประสงค พิจารณาจากหนวยงานท่ีรับผิดชอบจะตองเหน็วา
นโยบายท่ีนําไปปฏิบัติมีความสําคัญในระดับสูง และผูนาํสนับสนุนตอนโยบาย (Mazmanian and 
Sabatier, 1983 quoted in Jitraporn Sudhivoraseth, 2002 : 43- 49 ; วรเดช จันทรศร, 2551 : 129-146)   

พันธะผูกพันของผูบริหารระดับสูงเปนปจจัยท่ีมีผลใหผลการปฏิบัติงานจากการลงทุนดาน
เทคโนโลยีสารสนเทศขององคการตางๆ แตกตางกัน  ซ่ึงตัวแบบประสิทธิผลกลับกัน (Weill’s 
Conversion Effectiveness Model) พบวา ปจจัยพันธะผูกพันของผูบริหารเปนปจจัยบริบทท่ีสงผล
กระทบตอการนําเทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบัติ  และผลการศึกษาเกี่ยวกับพันธะผูกพันของ
ผูบริหารมีผลตอความสําเร็จหรือลมเหลวของการนําระบบสารสนเทศไปปฏิบัติ ไดแก ผลการศึกษา
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ของ Fowler  (2007 : 10-14)  กลาวถึงปจจัยพันธะผูกพันของผูบริหารระดับสูง  เปนปจจัยท่ีมี
อิทธิพลสูงท่ีสุดตอความสําเร็จของระบบสารสนเทศ  เนื่องจากพันธะผูกพันของผูบริหารมีบทบาท
สําคัญตอการใชจาย และการดําเนินงานของโครงการ/นโยบายระบบสารสนเทศ  ซ่ึงนําไปสู
ความสําเร็จหรือลมเหลวของนโยบาย/โครงการดังกลาว  หากผูบริหารมีพันธะผูกพันกับนโยบาย/
โครงการ  พวกเขาจะทําส่ิงท่ีจําเปนตองทําเพ่ือแกไขปญหาตางๆ ในการพัฒนาและนําระบบ
สารสนเทศไปปฏิบัติ   

นอกจากนี้ การสนับสนุนจากผูบริหารเปนปจจัยท่ีนําไปสูความสําเร็จของระบบสารสนเทศ
เพื่อการจัดการ ซ่ึงวัดจากปริมาณการใชงาน ความพึงพอใจของผูใช ประสิทธิผล และประสิทธิภาพ 
(ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2547 ก : 264) และวันทนา  หลงประดิษฐ (2540 อางถึงใน ขนิษฐา           
ชินะกุลวัฒนา : 45) พบวา ปญหาผูบริหารระดับสูงไมเห็นความสําคัญและประโยชนในการใช
เทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหไมสนับสนุนการใชและสงเสริมใหฝกอบรม รวมท้ัง Teicher และ 
Hughes (2002 : 386) ไดกลาวถึงการนํารัฐบาลอิเล็กทรอนิกสไปใชเพื่อเปนแนวทางสรางคุณภาพวา
อยูบนพื้นฐานของเจตนารมณหรือความมุงม่ันทางการเมืองและพันธะผูกพันดานทรัพยากร   

ดังนั้น การสนับสนุนของผูบริหารสูงสุดของสถาบันอุดมศึกษาเปนการสงสัญญาณใหผูท่ี
เกี่ยวของไดทราบวา การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสมีความสําคัญอยางยิ่ง และทุกฝายตองให
ความสนใจและทุมเทกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ในทางตรงกันขาม หากผูบริหาร
สูงสุดเพิกเฉย ไมสนใจการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส หรือใหการสนับสนุนเพียงวาจาไม
ปรากฏการสนับสนุนในทางปฏิบัติอยางจริงจัง ยอมทําใหผูท่ีเกี่ยวของโดยเฉพาะอยางยิ่งบุคลากร
งานบริการไม เห็นความสําคัญของการใหบริการหองสมุดอิเ ล็กทรอนิกส  ไมกอให เกิด                           
การพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางตอเนื่องและจริงจัง 
  
      สมมติฐานท่ี 5 : พันธะผูกพนัของหนวยงานนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ         
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 

4.4.4  การส่ือสารกับผูใชบริการ 
ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติไดกลาวถึงปจจัยการส่ือสารมีผลตอการนํานโยบายไปปฏิบัติ  

โดยใหความสําคัญกับการติดตอส่ือสารภายในหรือระหวางหนวยงาน  กลาวคือ Van Meter และ Van 
Horn (1975 : 447-448) ไดกลาวถึงความสัมพันธระหวางการติดตอส่ือสารระหวางหนวยงานและผล
การปฏิบัติงานวา ประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติยอมข้ึนอยูกับความเขาใจของผูปฏิบัติวา
ตนเองมีฐานะและบทบาทอยางไรในกระบวนการนํานโยบายไปปฏิบัติ ซ่ึงปจจัยการติดตอส่ือสารมี
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ผลทางออมตอผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติผานลักษณะหนวยงานปฏิบัติ เชนเดียวกับ 
Hogwood และ Gunn (1984 : 198) ไดเสนอเกี่ยวกับรูปแบบของการนํานโยบายไปปฏิบัติท่ีสมบูรณ 
ตองคํานึงถึงปจจัยดานการส่ือขอความท่ีสมบูรณ และตัวแบบผลกระทบท้ังทางตรงและทางออม
ของการนํานโยบายไปปฏิบัติของ Edward (1980 quoted in Goggin and others, 1987 : 204) ได
กลาวถึงการส่ือสารวามีผลท้ังทางตรงตอผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติและมีผลทางออมผาน
ทรัพยากรนโยบายตอผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  รวมท้ังความเหมาะสมของกลยุทธ                     
การส่ือสารเปนองคประกอบสําคัญของความสําเร็จในการนํานโยบาย/แผนงานการใหบริการ
สาธารณะไปปฏิบัติ (Osborne, 2005 : 95 - 103) 
                จากแนวคิดคุณภาพการบริการ การส่ือสารกับผูใหบริการเปนตัวกําหนดความคาดหวัง
ของผูใชบริการ Okwilagwe (1993 quoted in Bamigboye, 2007 : 154) กลาวถึงกิจกรรมของมนุษยท่ี
มีผลตอสินคาและบริการข้ึนอยูกับการส่ือสารท่ีมีประสิทธิผลผานส่ือตางๆ ซ่ึงตัวแบบ GAP ของ 
Parasuraman และ Herbert (1998 : 340 - 341) ไดนําเสนอวาคุณภาพการบริการเกิดจากชองวางจาก
ความไมตรงกันระหวางการสงมอบบริการกับการส่ือสารกับภายนอก ซ่ึงมีสาเหตุมาจากขาด                 
การส่ือสารท่ีดี ทําใหลูกคาเกิดความเขาใจผิด 
                นอกจากนี้ ปจจยัผูใชงานเปนปจจัยท่ีสําคัญของความสําเร็จของการใหบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย (จันทิมา สิริแสงทักษณิ, 2551 : 8)  เนื่องจากการลงทุนในการให 
บริการทางอิเล็กทรอนิกสจะไมคุมคา หากประชาชนและธุรกิจไมใชบริการ (Hazlett, 2003 : 445-
452) และผลการศึกษาของ Coursey และ Norris (2008 : 529) พบวา อุปสรรคของรัฐบาล
อิเล็กทรอนิกสประการหน่ึง คือ การขาดความตองการจากประชาชนและธุรกิจ  ความรวมมือจาก
ผูใชบริการในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับความตองการทรัพยากรสารสนเทศตางๆ จะทําให
หนวยงานสามารถตอบสนองทรัพยากรสารสนเทศไดตรงกับความตองการของผูใชบริการ  
สอดคลองกับหนาท่ีของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงมีหนาท่ีสนับสนุนกิจกรรม  การเรียนรู                  
การสอน และการวิจัยของนกัศึกษาผูใชบริการ ทําใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาตองอยูบนพื้นฐาน
ของขอเสนอแนะและความตองการจากนกัศึกษาและคณะในการไดมา จัดระบบ การเก็บรักษา และ
การแพรกระจายสารสนเทศ  (Bamigboye, 2007 : 152) 

ประกอบกับ Fowler (2007 : 15) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอลมเหลวของระบบสารสนเทศของ
องคการในออสเตรเลีย  พบวา ความไมพอเพียงของการฝกอบรมผูใชบริการ  เปนปจจัยสําคัญท่ีเปน
สาเหตุของความลมเหลวของระบบสารสนเทศ กลาวคือ องคการตองชวยผูใชบริการกอนและหลัง
การนําระบบใหมๆ มาใช เพื่อท่ีผูใชจะไดคุนเคยกับระบบใหม  และมีทางเลือกใหผูใชใชระบบ
ออนไลนในการติดตอเจาหนาท่ีองคการถามีปญหา ท้ังนี้ หากผูใชบริการไมไดรับความรู และ             
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การเผยแพรประชาสัมพันธจากหองสมุดท่ีเพียงพอจะทําใหผูใชบริการไมใชบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงการศึกษาปญหาโครงการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของศูนยวิจัยกสิกรไทย (2547 
อางถึงในทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน, 2548 : 132) พบวา ประชาชนยังยึดติดกับการใหบริการ
แบบเดิม เนื่องจากเคยชินกับการติดตอราชการตางๆ ดวยวิธีเดิม เชน การติดตอกับเจาหนาท่ีโดยตรง 
(Face to Face)  หรือ    การสอบถามพูดคุยทางโทรศัพท และผลการศึกษาของการใหบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของกรมสรรพากร (คณะกรรมาธิการการวิทยาศาสตร เทคโนโลยีสารสนเทศและ
การส่ือสาร สภานิติบัญญัติแหงชาติ, 2550 : 5)  พบวา ประชาชนยังไมมีความเช่ือม่ันในการใชระบบ
อิเล็กทรอนิกสเทาท่ีควร ทําใหการบริการท่ีกรมสรรพากรเห็นวานาจะขยายตัวไปไดแตไมสามารถ
ขยายตัวได  

สําหรับการใหบริการของหองสมุด  ผลการศึกษาของ Preston  (2006 : 534) เกี่ยวกับ
ผูใชบริการและความสัมพันธกับหองสมุดมหาวิทยาลัยมาเลเซีย พบวา  การฝกอบรมผูใชบริการ
เปนปจจัยสําคัญสําหรับการพัฒนาการบริการของหองสมุด และนงนุช ศรีเอ่ียม (2550 : บทคัดยอ) 
ศึกษาปญหาการใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสในสํานักหอสมุดกลางของนักศึกษาปริญญาโท 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง พบวา ควรมีการประชาสัมพันธแหลงขอมูลเพื่อแกไขปญหาดาน
ผูใชบริการ 
 
               สมมติฐานท่ี 6 : การส่ือสารกับผูใชบริการนาจะมีความสัมพนัธเชิงบวกตอคุณภาพ                       
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 
4.5  สรุป 
 

จากการบูรณาการมุมมองนโยบายสาธารณะ มุมมองดานทรัพยากร แนวคิดคุณภาพ                   
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ผูเขียนไดพัฒนากรอบแนวคิด
ในการศึกษาเพื่ออธิบายคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบัน 
อุดมศึกษาจากปจจัยตางๆ ไดแก ปจจัยทรัพยากร คือ ทรัพยากรทางการเงิน และเครือขายความรวมมือ
ระหวางหนวยงาน ปจจัยสมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ โครงสรางทาง
กายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ปจจัยพันธะผูกพันของหนวยงานของ
หนวยงาน และปจจัยการส่ือสารกับผูใชบริการ ท้ังนี้  กรอบแนวคิดในการศึกษาดังกลาวไดเสนอ  6 
สมมติฐาน ซ่ึงคาดวานาจะมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด
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สถาบันอุดมศึกษา และในบทท่ี 5 จะเปนการกลาวถึงระเบียบวิธีวิจัยท่ีใชในการทดสอบสมมติฐาน
ท่ีกลาวมาขางตน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
บทท่ี 5 

 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
จากการพัฒนากรอบแนวคิดในการศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญท่ีมีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองดานนโยบายสาธารณะและดาน
ทรัพยากร ในบทท่ี 5 จะเปนการออกแบบการวิจัย นิยามปฏิบัติการและการวัด ประชากรและ            
การสุมตัวอยาง ประเภทของขอมูล วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล และวิธีการวิเคราะหขอมูล เพื่อใชใน
การทดสอบสมมติฐานในบทที่ 4 
 

 5.1  การออกแบบการวิจัย 
 

การวิจัยคร้ังนี้เปนการวิจัยสํารวจ (Survey Research) ดวยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) และการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ซ่ึงการวิจัยเชิงปริมาณเปนวิธีการหลัก
ของการศึกษาคร้ังนี้ในลักษณะของการวิจัยแบบไมทดลอง (Non-Experimental Research) รูปแบบ
การวิจัยแบบตัดขวาง (Cross-Sectional Design) เก็บรวบรวมขอมูลจากสถานการณปกติท่ีปราศจาก
การควบคุม  

แมวาการวิจัยเชิงปริมาณแบบไมทดลองจะสะดวก ประหยัดเวลา ไดขอมูลท่ีสามารถ
เปรียบเทียบโดยสถิติได และสรุปผลไดงาย แตมีขอจํากัด คือ ไมลึกซ้ึง ครอบคลุม ดังนั้น การวิจัย
คร้ังนี้จึงใชการวิจัยเชิงคุณภาพผานแบบสอบถามคําถามปลายเปด และการสัมภาษณเชิงลึก ซ่ึง                     
การสัมภาษณเชิงลึกเปนกระบวนการหาขอเท็จจริงทางสังคมท่ีลึกซ้ึง และผลการศึกษาสามารถ
นําไปชวยเสริมการวิจัยเชิงปริมาณไดโดยการอธิบายประเด็นท่ีไมอาจคนพบไดในการวิจัยเชิง
ปริมาณ (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธุ และกรรณิการ สุขเกษม, 2547 : 161) สอดคลองกับ Tashakkori 
และ Teddlie (1998 : 135 quoted in Yamchuti,  2002 : 60) กลาวถึง “การสัมภาษณเชิงลึกเปน             
การสรางเคาโครงเร่ืองผานการวิเคราะหเชิงปริมาณและยืนยันดวยการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ”  
และการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) เปนการสรางเร่ืองราวและความหมายรวมกัน
ระหวางผูสัมภาษณกับผูถูกสัมภาษณ เร่ืองราวและความหมายน้ันจริงๆ มีอยูแลว แตในการสัมภาษณ
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มันจะถูกสรางขึ้นมาใหม (Reconstructed) และถูกถายถอดในระหวางการสัมภาษณนั้น (ชาย โพธิสิตา, 

2550 : 264)  ดังนั้น  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ แบงเปน 2 ข้ันตอน ไดแก  

ข้ันตอนที่ 1   การสํารวจดวยแบบสอบถามกับผูบริหารหองสมุด ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต และ

นักศึกษาผูใชบริการ  

ข้ันตอนที่ 2   การสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) ผูบริหารหองสมุดจากสถาบันอุดม 

ศึกษาประเภทตางๆ และบุคลากรของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 

 

5.2  นิยามปฏิบัติการและการวัด 

 

   Babbie (2001 : 124) ไดกลาววาการใหนิยามปฏิบัติการเปนกระบวนการสรางตัวชี้วัด ซ่ึง

งานวิจัยตาง ๆ จะมีตัวชี้วัดที่แตกตางกัน และการวัดเปนกระบวนการแปลงนามธรรมหรือกรอบ

แนวคิดใหเปนตัวแปรที่เปนรูปธรรม ซ่ึงการศึกษาในครั้งนี้ไดกําหนดนิยามปฏิบัติการและตัวชี้วัด

จากนิยามศัพทและการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ตามตารางที่ 5.1 
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5.3  ประชากรและการสุมตัวอยาง 
  

5.3.1  การศึกษาเชิงปริมาณ 
               ในการศึกษาคร้ังนี้  หนวยวิเคราะห คือ องคการ (หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา)  และ 
ประชากรท่ีศึกษา คือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 147 แหง ซ่ึงกลุมประชากรดังกลาวมี
บริบทแตกตางกัน ทําใหผลการศึกษานําไปใชไดกวางขวาง และการศึกษาคร้ังนี้ศึกษาประชากร
ท้ังหมดโดยไมสุมตัวอยาง   
               แบบสอบถามชุดท่ี 1 เปนแบบสอบถามผูบริหารหองสมุด สําหรับใหผูบริหารหองสมุดซ่ึง
ดํารงตําแหนงผูอํานวยการหรือรองผูอํานวยการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนผูตอบแบบสอบถาม 
สถาบันละ 1 คน รวม 147 ชุด ซ่ึงเปนคําถามเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถาม สถาบันอุดมศึกษา            
การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพ             
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในสวน
ของความพึงพอใจของผูใหบริการ รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสของหองสมุด เนื่องจากผูบริหารหองสมุดเปนผูมีสวนเกี่ยวของซ่ึงทราบถึงการกําหนด
ทิศทางและการดําเนินการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  ปจจัยตางๆท่ีมีผลตอการใหบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกส และผลที่เกิดข้ึนกับหองสมุดจากการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

แบบสอบถามชุดท่ี 2 เปนแบบสอบถามผูใชบริการ ซ่ึงคือ นักศึกษาระดับปริญญาตรีและ
บัณฑิตศึกษาท่ีกําลังศึกษาอยู  และเคยใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบัน อุดมศึกษา 
จํานวน 10 คน  เปนผูตอบแบบสอบถามในคําถามเก่ียวกับผูตอบแบบสอบถามการใหบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสในสวนท่ีเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตและความพึงพอใจของผูใชบริการ  ในกลุม
ผูใชบริการ  ผูเขียนใชการสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยใชตัวอยาง 5 คนตอ
ระดับการศึกษาเน่ืองจากนักศึกษาแตละระดับการศึกษามีประสบการณการใชบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกสแตกตางกัน ดังนั้น แตละสถาบันจะมีกลุมตัวอยางผูใชบริการ จํานวน 10 คน รวม
เปน 1,470 ชุด (สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตรมีเฉพาะนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา) ซ่ึงเหตุผล
ท่ีใชการสุมตัวอยางดังกลาว เนื่องจากขอจํากัดดานเวลาและงบประมาณ (สุชาต ประสิทธิรัฐสินธุ, 
2546 :124)  และเพ่ือใหผูใชบริการในแตละระดับการศึกษามีโอกาสถูกเลือกเทาๆกัน รวมท้ัง
ประโยชนในการวิเคราะหขอมูลและการสรุปผลการศึกษา  
 แบบสอบถามชุดท่ี 3 เปนแบบสอบถามผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต เนื่องจากเกณฑใน                 
การประเมินเว็บไซตประการหนึ่ง คือ การประเมินโดยผูอ่ืนวากลาวถึงเว็บไซตนั้นอยางไร (สมาน 
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ลอยฟา, 2544 : 7)  ในการศึกษาครั้งนี้มีผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต จํานวน 4 คน ซ่ึงคัดเลือกแบบ

เจาะจงหรืออิงจุดมุงหมาย (Purposive Sampling) จากหนวยงานหรือสถาบันการศึกษา มีคุณสมบัติ

อยางนอย 2 ใน 5 ขอ (ปรับจากสมควร เพียรพิทักษ, 2545 : 32) ไดแก  

5.3.1.1  จบการศึกษาระดับปริญญาโทขึ้นไปดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

 5.3.1.2  มีประสบการณการทํางานเกี่ยวกับการสรางหรือพัฒนาเว็บไซตอยางนอย              

2 ป  

 5.3.1.3  เปนผูมีผลงานทางวิชาการหรือเขียนบทความทางดานเว็บไซต 

 5.3.1.4  เปนผูมีประสบการณการเปนวิทยากรหรือสอนดานเว็บไซตอยางนอย 2 ป  

 5.3.1.5  เปนผูมีประสบการณเปนกรรมการตรวจประเมินเว็บไซต 

ท้ังนี้ ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต ไดแก  

1)  อาจารยชุติมา นิ่มนวล หัวหนาสาขาคอมพิวเตอรธุรกิจ  คณะ 

วิทยการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา   

2)   อาจารยสิริพร อินทสนธิ์ สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ คณะ 

วิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา 

3)  อาจารยสุภาภรณ ณ หนองคาย สาขาวิชาคอมพิวเตอรธุรกิจ 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎพระนครศรีอยุธยา 

4)  นางสาวภัสนันท จุลศรีไกวัล  เจาหนาที่พัฒนาระบบ  บริษัท 

ปโตรเลียมไทยคอรปอเรชั่น จํากัด  

 

5.3.2  การศึกษาเชิงคุณภาพ 

 ผูเขียนดําเนินการสัมภาษณเชิงลึกบุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส และผูบริหารหองสมุดสถาบันการศึกษาในแตละประเภท โดยคัดเลือกแบบเจาะจง 

หรืออิงจุดมุงหมาย ซ่ึงผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางมีคุณสมบัติ ดังนี้ 

5.3.2.1  เปนผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาซึ่งมีความรูประสบการณในเรื่อง 

ท่ีศึกษา 

5.3.2.2  เต็มใจและใหความรวมมือในการสัมภาษณ และยินดีถายทอดขอมูลตรง 

ตามวัตถุประสงคของการศึกษา  

5.3.2.3   ตอบแบบสอบถามผูบริหารหองสมุดสําหรับการศึกษาเชิงปริมาณ 
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ตารางที่ 5.2  กลุมตัวอยางสําหรับการสัมภาษณเชิงลึก 

 

ประเภทของหนวยงาน กลุมตัวอยาง 

มหาวิทยาลัย/สถาบัน

ของรัฐ 

- อาจารยมนตรี เข็มราช  ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 

- ผูชวยศาสตราจารย ดร. พิมพรําไพ เปรมสมิทธ  ผูอํานวยการสถาบัน

วิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

มหาวิทยาลัยราชภัฎ -  ผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี  สวนเพลง  ผูอํานวยการสํานัก                

วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล 

- ผูชวยศาสตราจารย อรพรรณ โคตมานุรักษ รองผูอํานวยการฝาย           

วิทยบริการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (มทรก.) 

สถาบันเทคโนโลยี -  ผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร  หัวหนางานหองสมุด สถาบัน

เทคโนโลยีปทุมวัน 

มหาวิทยาลัย/สถาบัน

เอกชน 

- เยาวภานี รอดเพ็ชร  ผูอํานวยการหอสมุด มหาวิทยาลัยเซนตจอหน 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ

กับการใหบริการ

หองสมุด

อิเล็กทรอนิกส 

- ปทมา บุนนาค หัวหนาฝายทรัพยากรการเรียนรู  สํานักงานบริหาร

เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา สํานักงานคณะกรรมการ

อุดมศึกษา  

 

5.4  ประเภทของขอมูลและวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

ขอมูลที่ใชในการศึกษา  ประกอบดวย ขอมูลปฐมภูมิและขอมูลทุติยภูมิ ขอมูลทุติยภูมิ ได

เก็บรวบรวมจากเอกสารตางๆของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาและสถาบันอุดมศึกษา 

เชน สถิติ รายงานประจําป เอกสารตางๆที่เผยแพรผานทางเว็บไซตของหองสมุด เปนตน ในขณะที่

ขอมูลปฐมภูมิเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม คือ การใชแบบสอบถาม และการสัมภาษณแบบเชิงลึก 

สรุปไดตามตารางที่ 5.3 
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ตารางที่ 5.3   ประเภทของขอมูล กลุมตัวอยาง เครื่องมือและวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

 
ประเภทของ

ขอมูล 

กลุมตัวอยาง เครื่องมือการเก็บ

รวบรวมขอมูล 

วิธีการเก็บ

รวบรวมขอมูล 

- ผูบริหารหองสมุดเปนผูตอบคําถามปจจัย

ท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส และคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสดาน                 

ความพึงพอใจของผูใหบริการ                      

- นักศึกษาผูใชบริการเปนผูตอบคําถาม

คุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสดานคุณภาพของเว็บไซต

และความพึงพอใจของผูใชบริการ 

- การจัดสง

แบบสอบถาม

ดวยตนเองและ

ทางไปรษณีย

แกผูบริหาร

หองสมุดและ

ผูใชบริการ  

ขอมูลเชิง

ปริมาณ 

 

- ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซตเปนผูตอบคําถาม

คุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสดานคุณภาพของเว็บไซต 

แบบสอบถาม          

- ผูบริหารหองสมุด   

- ผูใชบริการ 

- ผูเชี่ยวชาญดาน 

  เว็บไซต                 

- การจัดสงแบบ 

สอบถามดวย

ตนเองแก

ผูเชี่ยวชาญดาน

เว็บไซต 

ขอมูลเชิง

คุณภาพ 

- บุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส และผูบริหาร

หองสมุดของสถาบันอุดมศึกษาเปนผูให

สัมภาษณเกี่ยวกับบริบท ปญหา เงื่อนไขที่

สงผลใหปจจัยสําคัญมีผลตอคุณภาพ                 

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และ

ขอเสนอแนะสําหรับการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา 

- แบบสัมภาษณ  

 

- การสัมภาษณ

แบบเจาะลึก ณ 

สถานที่ทํางาน

ของผูให

สัมภาษณ 

 

 

ผูเขียนไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามชวงเวลาเดียว (Cross- 

Sectional Approach) ระหวางเดือนสิงหาคม-พฤศจิกายน 2552 โดยจัดสงแบบสอบถามผูบริหาร

และผูใชบริการ พรอมหนังสือขอความอนุเคราะหในการจัดทําวิทยานิพนธจากสถาบันบัณฑิต            
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พัฒนบริหารศาสตร จดหมายขอความอนุเคราะหเก็บรวบรวมขอมูลจากผูเขียน หนังสือจากสมาคม
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนแหงประเทศ (กรณีสถาบันอุดมศึกษาเอกชน) และซองติดแสตมปสําหรับ
จัดสงแบบสอบถามกลับไปยังหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา จํานวน 147 แหง   

หลังจากการจัดสงแบบสอบถามเม่ือวันท่ี 1-3 สิงหาคม 2552  ผูเขียนไดดําเนินการ 
ติดตามแบบสอบถามดวยการโทรศัพทไปยังหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เพื่อสอบถามวา
แบบสอบถามถึงกลุมตัวอยางหรือไม อยางไร และไดมีการดําเนินการอยางไร  

กรณีหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาท่ีใหขอมูลวายังไมไดรับแบบสอบถาม ผูเขียนไดจัดสง
หนังสือและแบบสอบถามอีกคร้ังโดยการลงทะเบียนดวนพิเศษ (EMS)  

กรณีหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาท่ีตอบแบบสอบถามไมครบ ผูเขียนไดดําเนินการ ดังนี้ 
               ประการท่ี 1  หากหองสมุดใหเหตุผลวามีเจาหนาท่ีประสานงานหลายหนวยงาน ผูเขียนได
ขอความรวมมือเจาหนารับผิดชอบติดตามแบบสอบถามสงกลับคืนผูเขียน  

ประการท่ี 2  หากแบบสอบถามบางสวนหายไประหวางดาํเนินการ ผูเขียนไดจดัสงแบบ  
สอบถามไปใหใหมทางไปรษณีย โทรสาร หรือจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
 ท้ังนี้  ผูเขียนไดดําเนินการติดตามแบบสอบถามทางโทรศัพททุกสัปดาห และสุดทายไดรับ
แบบสอบถามกลับคืนจากหองสมุดอุดมศึกษา จํานวน 104 แหง คิดเปนรอยละ 70.75 ซ่ึงพิชิต 
พิทักษเทพสมบัติ (2548 : 350) ไดกลาวถึงอัตราการตอบแบบสอบถามทางไปรษณียท่ีเปนตัวแทน
ประชากรได ควรมีอัตราการตอบกลับไมต่ํากวารอยละ 50 ดังนั้น แบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืน
ดังกลาวจึงอยูในอัตราท่ีเพียงพอตอการเปนตัวแทนประชากร 
 สําหรับการสัมภาษณและการจัดสงแบบสอบถามของผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต ผูเขียนได
ดําเนินการภายหลังการเก็บรวมรวมแบบสอบถามจากผูบริหารและผูใชบริการของหองสมุดแลว
โดยจัดสงหนังสือขอความอนุเคราะหผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และบุคลากรของสํานักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา เพื่อนัดสัมภาษณในชวงเดือนพฤศจิกายน 2552 - มกราคม 2553 ใช
ระยะเวลาในการสัมภาษณประมาณ 1 ช่ัวโมง 30 นาทีตอคน ณ สถานท่ีทํางานของผ ู ใหสัมภาษณ
ทํางาน และจัดสงแบบสอบถามใหผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต 4 ทาน เพื่อใหความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพของเว็บไซตหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในชวงเดือนธันวาคม 2552 - มกราคม 2553 
 
 5.4.1  เคร่ืองมือและการทดสอบเคร่ืองมือวัด 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก 
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                                5.4.1.1  แบบสอบถาม   เปนแบบสอบถามแบบโครงสราง (Structured Questionnaires)    
ซ่ึงสรางข้ึนบนพื้นฐานของแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวของ ขอคําถามเปนขอมูลท่ีเปนจริง และขอมูลจาก
จากความคิดเห็นของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย 

1)  แบบสอบถามผูบริหารหองสมุด แบงเปน 5 สวน คือ  
  สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัองคการและผูตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดวย 6 ขอคําถาม 
 สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับหองสมุดกลาง ประกอบดวย 8 ขอคําถาม 
 สวนท่ี 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดกลาง ประกอบดวย 37 ขอคําถาม 
 สวนท่ี 4  ความพึงพอใจของผูใหบริการ ประกอบดวย 11 ขอคําถาม 
 สวนท่ี 5  ปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย 2 ขอคําถาม 

2)  แบบสอบถามผูใชบริการ แบงเปน 5 สวน คือ 
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย 2 ขอคําถาม 

 สวนท่ี 2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุดกลาง ประกอบดวย 2 ขอคําถาม 
 สวนท่ี 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดกลาง ประกอบดวย 
25 ขอคําถาม 
 สวนท่ี 4  ความพึงพอใจของผูใชบริการ  ประกอบดวย  19 ขอคําถาม 
 สวนท่ี5  ปญหาและขอเสนอแนะเกีย่วกับการใหบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย 2 ขอคําถาม 

3)  แบบสอบถามผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต คือ ความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณภาพ 
ของเว็บไซตหองสมุด จํานวน 14 ขอคําถาม และความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพ่ิมเติม          

ท้ังนี้ ในสวนท่ีเปนความคิดเห็นจะใชมาตรวัดแบบลิเคิท (Likert’s Scale)   
และวิเคราะหโดยการรวมคะแนนขอคําถามตางๆ เขาดวยกัน และถือวามีระดับการวัดแบบชวง 
(ปรับจาก Loiacono and others, 2002) 

5.4.1.2  การทดสอบแบบสอบถาม 
                                     1)  ความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) คือ ขอคําถามของตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตามมีเนื้อหาครอบคลุมส่ิงท่ีตองการวัดตามวัตถุประสงคของการวิจัย ซ่ึงหลังจากสราง
แบบสอบถามจากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของแลว ผูเขียนไดนําแบบสอบถามไปขอคํา 
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ปรึกษา แนะนําจากคณะกรรมการวิทยานิพนธ จํานวน 3 ทาน ไดแก รศ. ดร. ทิพวรรณ หลอสุวรรณรัตน 

รศ. ดร. ระวีวรรณ เอื้อพันธวิริยะกุล  และ พันตํารวจโท ดร. เกษมศานต โชติชาครพันธุ และหลัง 

จากปรับปรุงขอคําถามตามขอแนะนําแลว ผูเขียนไดทดสอบแบบสอบถามกับกลุมประชากรที่มี

ลักษณะใกลเคียงกับประชากรที่ศึกษาจริง (Pretest) คือ หองสมุดของหนวยงานของรัฐระดับกรม

หรือเทียบเทา จํานวน 40 แหง กอนนําแบบสอบถามไปใชกับประชากรที่ใชในการวิจัยจริง ซ่ึง

วัตถุประสงคของการทดสอบแบบสอบถาม คือ การตรวจสอบรูปแบบและเนื้อหาของ

แบบสอบถาม และความเชื่อถือไดของแบบสอบถาม  

 หลังจากการทดสอบกอน ผูเขียนไดนําขอแนะนําจากผูตอบแบบสอบถาม

มาปรับปรุงแกไขขอคําถามใหกระชับ ชัดเจน และครอบคลุมนิยามปฏิบัติการ ตัวชี้วัดของตัวแปร

ตางๆ ดังนี้ 

 (1)  การปรับปรุงเนื้อหาและรูปแบบของแบบสอบถามเพื่อใหผูตอบเขาใจ

ขอคําถามยิ่งขึ้น ไดแก แบบสอบถามผูบริหารหองสมุด สวนที่ 1 เปลี่ยนจาก “การเขาใชบริการ

หองสมุดผานเว็บไซตโดยเฉลี่ย” เปน “จํานวนการเขาใชบริการผานเว็บไซตของหองสมุดโดย

เฉลี่ย” และ สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับหองสมุด ตัดชอง “ไมมี” ออก แตใหใส “0” แทน เนื่องจาก

ผูตอบแบบสอบถามบางทานไมเขาใจ   

(2)  การปรับปรุงขอคําถามที่ไมคอยมีผูตอบตอบ ไดแก ตัดขอคําถามใน 

แบบสอบถามผูบริหารหองสมุด สวนที่ 2 “การเขารวมโครงการอื่นๆกับเครือขาย”  “การจัดทําโครงการ

พัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศอื่นๆ” และ “การรับขอมูลขาวสารอื่นๆจากผูใชบริการหองสมุดอิเล็ก 

ทรอนิกส” ออก เนื่องจากผูตอบทุกคนตอบวา “ไมมี” หรือไมตอบ ซ่ึงอาจเกิดจากขอคําถามอื่นที่มี

ครอบคลุมแลว 

 (3)   การปรับเปลี่ยนใหชัดเจนและกระชับมากขึ้น คือ การเปลี่ยนจาก 

“สวนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใหบริการ” เปน “สวนที่ 4 ความพึงพอใจของผู

ใหบริการ” 

 2)   ความเชื่อถือได (Reliability) คือ ระดับของความคงที่ของมาตรวัด 

ความสัมพันธระหวางขอคําถามแตละขอกับมาตรวัด ซ่ึงวัดจากสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค 

(Cronbach’s Coefficient Alpha) หากมีคา 1 แสดงวามีความคงที่ภายในสมบูรณ และหากมีคา 0 

แสดงวาไมมีความคงที่ภายใน และตองมีคาไมตํ่ากวา 0.6 จึงอยูในเกณฑท่ียอมรับได  

 ขอมูลจากการทดสอบกอน ผูเขียนไดแบบสอบถามผูบริหารหองสมุด

กลับคืนมาจํานวน 24 ฉบับ คิดเปนรอยละ 60 และไดแบบสอบถามผูใชบริการหองสมุดกลับคืนมา

จํานวน 20 ฉบับ คิดเปนรอยละ 50 สรุปไดดังนี้  
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ตารางท่ี 5.4  คาอัลฟาของมาตรวัด 
 

มาตรวัด จํานวนขอ
คําถาม 

สัมประสิทธ์ิของ       
ครอนบาค อัลฟา 

ตัวแปรตาม : คุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส 

  

- คุณภาพของเว็บไซต (ผูใชบริการ) 25 ขอคําถาม 0.96 

- คุณภาพของเว็บไซต (ผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต) 14 ขอคําถาม 0.97 

- ความพึงพอใจของผูใหบริการ 11 ขอคําถาม 0.89 

- ความพึงพอใจของผูใชบริการ 19 ขอคําถาม 0.95 

ตัวแปรอิสระ   

ทรัพยากร   
- ทรัพยากรทางการเงิน 7 ขอคําถาม 0.75 

- เครือขายความรวมมือ 2 ขอคําถาม 0.80 

สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

- โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 10 ขอคําถาม 0.81 

 4 ขอคําถาม       
(แบบสอบถาม
ผูใชบริการ) 

0.72 

- ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศฯ 9  ขอคําถาม 0.91 
พันธะผูกพนัของหนวยงาน 6 ขอคําถาม 0.90 
การส่ือสารกับผูใชบริการ 3 ขอคําถาม       0.94 
 3 ขอคําถาม       

(แบบสอบถาม
ผูใชบริการ) 

0.91 
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 จากตารางท่ี 5.4 ขอคําถามในแบบสอบถามมีคาสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอ
นบาคอยูระหวาง 0.72 ถึง 0.97   ซ่ึงมีคาไมต่ํากวา 0.6 จึงอยูในเกณฑท่ียอมรับได  และมาตรวัดมีคา
สัมประสิทธ์ิอัลฟาคอนขางสูง โดยเฉพาะแบบสอบถามผูใชบริการมีคาความเท่ียงของมาตรวัดสูง 
ไดแก มาตรวัดคุณภาพของเว็บไซตของผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต (0.97) คุณภาพของเว็บไซตของ
ผูใชบริการ (0.96) ความพึงพอใจของผูใชบริการ (0.95) การสื่อสารกับผูใชบริการ (0.94) และ
โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน (0.72) ตามลําดับ  
  เชนเดียวกันกับแบบสอบถามของผูบริหารหองสมุด ซ่ึงมีคาความเท่ียงของ
มาตรวัดสูง ไดแก ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยี
สารสนเทศ (0.91) พันธะผูกพันของหนวยงาน (0.90) ความพึงพอใจของผูใหบริการ (0.89)                
การส่ือสารกับผูใชบริการ (0.94) และโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ
หนวยงาน (0.81) ตามลําดับ  
 ดังนั้น  จึง เปนการยืนยันว าแบบสอบถามมีความเชื่อ ถือได  และมี                  
ความเหมาะสมสําหรับการวิเคราะห  
 3)  ความตรงเชิงมโนทัศนหรือความถูกตองของมาตรวัด (Construct Validity)  
คือ ระดับท่ีขอคําถามแตละขอสัมพันธกับขอคําถามอ่ืนอยางคงเสนคงวาในแตละตัวแปร ทดสอบ
ดวยการวิเคราะหปจจัยเพ่ือการยืนยัน (Confirm Factor Analysis)  ซ่ึงการวิเคราะหปจจัย (Factor 
Analysis) มีวัตถุประสงค คือ การยืนยันความถูกตองของมาตรวัด (สุชาต ประสิทธิสินธุ, 2548 : 463-
467)  เปนเทคนิคท่ีจะชวยใหผูเขียนไดทําการวิเคราะหในเบ้ืองตนวา     ขอคําถามของตัวแปรเหลานั้น
สอดคลองกันจริงหรือไม และขอคําถามท่ีบรรจุในมาตรวัดหนึ่งๆ เกาะกลุมกันมากนอยเพียงใด  
เนื่องจากในการสรางแบบสอบถามแมวาผูเขียนตองการสรางขอคําถามใหมีความสอดคลองและวัด
ในส่ิงเดียวกันก็ตาม  แตอาจไมเปนไปตามท่ีคาดไว  ซ่ึงเกณฑในการคัดเลือกมาตรวัด คือ Factor 
Loading ไมนอยกวา 0.30   
 กอนการวิเคราะหปจจัยมีการตรวจสอบขอสมมติหรือเงื่อนไขการวิเคราะห
ปจจัยกอน ไดแก (1) ตัวแปรทุกตัวตองมีการวัดระดับชวงหรืออัตราสวน หรือคาเปน 1 หรือ 0                  
(2) การศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรในเมตริกความสัมพันธ (Correlation Matrix)  เพื่อ
พิจารณาวามีตัวแปรใดหรือขอคําถามใดไมมีความสัมพันธกับตัวแปรหรือขอคําถามอ่ืนๆหรือไม ซ่ึง
ผลการศึกษา พบวา ทุกขอคําถามมีความสัมพันธกับขอคําถามอ่ืนๆ ทําใหไมตองตัดขอคําถามใดออก 
และผลการวิเคราะหปจจัยสรุปไดตามตารางท่ี 5.5 
 
 



 

 

126 

 

ตารางท่ี 5.5   ผลการวิเคราะหปจจยัยนืยัน  
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 
1. ทรัพยากรทาง

การเงิน 
  

  - งบประมาณพอในการพัฒนาระบบการใหบริการ 0.89 
  - งบประมาณพอในการดําเนินการ 0.84 
  - งบประมาณพอในการจัดหาบุคลากร 0.88 
  - งบประมาณพอในการพัฒนาบุคลากร 0.83 
  - ไดรับสนับสนุนงบประมาณโครงการ 0.81 
  - ความลาชาในการเบิกจายงบประมาณ - 
  - ข้ันตอนการเบิกจายงบประมาณ - 
  Eigenvalue 3.62 
  % of Variance 72.49 

2. เครือขาย                
ความรวมมือ
ระหวาง
หนวยงาน 

  

  - สนิทสนมกับผูบริหารในเครือขาย 0.92 

  - สนิทสนมกับผูปฏิบัติงานในเครือขาย 0.92 

  Eigenvalue 1.70 
  % of Variance 84.75 

3. โครงสรางทาง
กายภาพดาน
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

  

 มาตรวัดผูบริหาร - คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง       0.86 
  - ระบบงานเกีย่วกับการใหบริการ 0.87 
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ตารางท่ี 5.5  (ตอ)     
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 

  - ทรัพยากรสารสนเทศ 0.74 

  - บุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ           0.76 

  - คอมพิวเตอรและอุปกรณเปนรุนท่ีเหมาะสม 0.82 

  - ระบบงานเกี่ยวกับการใหบริการฯเหมาะสม 0.81 

  - ทรัพยากรสารสนเทศทันสมัย 0.72 

  - ใชระบบไดทุกเวลา 0.68 

  - ใชระบบไดทุกสถานท่ี 0.63 

  - ระบบขัดของเสมอ - 

  Eigenvalue 5.34 
  % of Variance 53.37 
 มาตรวัด - ใชบริการจากบานไดทุกเวลา 0.84 

 ผูใชบริการ - ใชบริการท่ีหนวยงานไดในเวลาท่ีกําหนด 0.60 

  - ใชบริการไดทุกสถานท่ี 0.85 

  - ระบบการใหบริการขัดของเสมอ - 

  Eigenvalue 1.79 
  % of Variance 44.71 

5. ความรูและ
ทักษะดาน IT 

  

  - ความรูและทักษะในการใชฮารดแวร 0.70 
  - ความรูและทักษะในการใชระบบบริการฯ 0.78 
  - ความรูและทักษะในระบบเครือขายฯ 0.77 
  - ความรูและทักษะในการใชอินเทอรเน็ต                    0.81 
  - ความรูและทักษะในจัดหา รวบรวม วเิคราะห  0.79 
    จัดเก็บ คนคืน เผยแพร สงวนรักษาสารสนเทศ  
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ตารางท่ี 5.5  (ตอ)     
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 
  - ความรูและทักษะในนโยบาย แผน กลยุทธดาน IT 0.85 
  - ความรูและทักษะในการประยุกตใช IT 0.89 
  - ความรูและทักษะการส่ือสาร 0.80 
  - ความรูและทักษะการประสานงาน 0.77 
  Eigenvalue 5.69 
  % of Variance 63.24 

6. พันธะผูกพนัของ
หนวยงาน 

  

  - ผูบริหารเขารวมประชุมเสมอ 0.79 
  - ผูบริหารติดตามการใหบริการเสมอ 0.88 
  - ผูบริหารใหความสําคัญกับการวางแผน                    

   การใหบริการ                          
0.88 

  - บุคลากรมุงม่ันพัฒนาระบบตอเน่ือง 0.85 

  - บุคลากรตั้งใจใหบริการอิเล็กทรอนิกส 0.78 
  - บุคลากรปรับปรุงทรัพยากรสารสนเทศเสมอ 0.87 
  Eigenvalue 4.26 
  % of Variance 71.04 

7. การส่ือสารกับ
ผูใชบริการ 

  

 มาตรวัดผูบริหาร - ส่ือและกิจกรรมนาสนใจ 0.90 
  - ส่ือและกิจกรรมเขาถึงกลุมเปาหมาย 0.96 
  - ส่ือและกิจกรรมตอเนื่อง 0.90 
  Eigenvalue 2.54 
  % of Variance 84.70 
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ตารางท่ี 5.5  (ตอ)     
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 
 มาตรวัด - การประชาสัมพันธนาสนใจ 0.88 
 ผูใชบริการ - การประชาสัมพันธเขาถึงกลุมเปาหมาย 0.91 
  - การประชาสัมพันธมีความตอเนื่อง 0.90 
  Eigenvalue 2.42 
  % of Variance 80.64 

8. คุณภาพของ
เว็บไซต 

  

 มาตรวัดผูใช - นําสารสนเทศไปใชประโยชนได 0.62 
 บริการ - ตอบสนองความตองการ 0.68 
  - สืบคนไดตรงกับความตองการ 0.67 
  - การเช่ือมโยงใหบรรลุจุดมุงหมาย 0.67 
  - การเช่ือมโยงกับเว็บไซตเกีย่วของ 0.66 
  - การติดตอกบัผูใหบริการ 0.65 
  - ความรูสึกปลอดภัย 0.63 
  - การรักษาขอมูลสวนบุคคล 0.60 
  - การมีแหลงอางอิงเช่ือถือได 0.66 
  - การแสดงผลรวดเร็ว 0.67 
  - การดาวนโหลดรวดเร็ว 0.64 
  - นําเสนอหนาตางๆไดเหมาะสม 0.75 
  - จัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน 0.73 
  - ตัวอักษรในเว็บไซตเหมาะสม 0.69 
  - หัวขอและเนือ้หาเขาใจงาย 0.73 
  - เรียนรูการใชงานงาย 0.73 
  - งายในการใชงาน 0.71 
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ตารางท่ี 5.5  (ตอ)     
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 
  - สืบคนขอมูลงาย 0.73 
  - เนื้อหานาสนใจ 0.77 
  - รูปแบบนาสนใจ 0.74 
  - รูปลักษณท่ีด ี 0.72 
  - รูปแบบใหมและริเร่ิมสรางสรรค 0.72 
  - รูสึกสนุกเม่ือใชเว็บไซต 0.69 
  - รูสึกเขาสังคมเม่ือใชเว็บไซต 0.67 
  - โดยรวมเว็บไซตมีคุณภาพ 0.77 
  Eigenvalue 11.99 
  % of Variance 47.96 
 มาตรวัด - การเช่ือมโยงใหบรรลุจุดมุงหมาย 0.79 
 ผูเช่ียวชาญดาน - การเช่ือมโยงกับเว็บไซตเกีย่วของ 0.81 
 เว็บไซต - การติดตอกับผูใหบริการ 0.78 
  - แหลงอางอิงเช่ือถือได 0.87 
  - นําเสนอหนาตางๆไดเหมาะสม 0.93 
  - จัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน 0.92 
  - ตัวอักษรเหมาะสม 0.74 
  - หัวขอและเนือ้หาเขาใจงาย 0.92 
  - เรียนรูการใชงานงาย 0.79 
  - สืบคนขอมูลไดงาย 0.94 
  - เนื้อหานาสนใจ 0.34 
  - รูปแบบนาสนใจ 0.88 
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ตารางท่ี 5.5  (ตอ)     
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 
  - รูปแบบใหมและริเร่ิมสรางสรรค 0.89 
  - โดยรวมเว็บไซตมีคุณภาพ 0.95 
  Eigenvalue 10.51 
  % of Variance 75.07 

9. ความพึงพอใจ - ความถูกตองของสารสนเทศ 0.73 
 ของผูใชบริการ - เขาถึงสารสนเทศจากบาน/ท่ีทํางาน 0.70 
  - แหลงอางอิงท่ีเช่ือถือได 0.74 
  - ความหลากหลายของสารสนเทศ 0.70 
  - ความทันสมัยของสารสนเทศ 0.71 
  - ความเพยีงพอของสารสนเทศใหม 0.72 
  - ความครบถวนสมบูรณของสารสนเทศ 0.74 
  - การไดรับสารสนเทศท่ีตองการ                0.72 

  - ความพึงพอใจโดยรวมตอสารสนเทศ 0.79 

  - ความพึงพอใจตอบริการสืบคน 0.74 

  - ความพึงพอใจตอบริการตอบคําถาม 0.75 

  - ความพึงพอใจตอบริการดาวนโหลด 0.75 

  - ความพึงพอใจตอบริการแนะนําการใชบริการ 0.73 

  - ความพึงพอใจตอบริการยืมหนังสือตอดวยตนเอง 0.72 

  - ความพึงพอใจตอบริการตรวจสอบรายการยืม- คืน 0.70 

  - ความพึงพอใจตอบริการเสนอแนะซ้ือทรัพยากรฯ 0.76 

  - ความพึงพอใจตอบริการจองหนังสือ 0.72 

  - ความพงึพอใจตอการบริการบริการยืมระหวางหองสมุด 0.73 

  - ความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 0.78 

  Eigenvalue 10.21 
  % of Variance 53.76 
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ตารางท่ี 5.5  (ตอ)     
 

ท่ี ตัวแปร ขอคําถาม Factor 
Component 

Extract 
10. ความพึงพอใจ - ความพึงพอใจตอผลงานโดยรวม 0.72 

 ของผูใหบริการ - ความพึงพอใจตอการลดข้ันตอน 0.75 

  - ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ 0.69 

  - ความพึงพอใจตอการลดคาใชจายการจัดหา   
  ทรัพยากรสารสนเทศ 

0.70 

  - ความพึงพอใจตอการลดคาใชจายบุคลากร 0.70 

  - ความพึงพอใจตอการลดคาใชจายการใหบริการ 0.77 

  - ความพึงพอใจตอการลดเวลาเฉล่ียการใหบริการ 0.80 

  - ความพึงพอใจตอการลดจํานวนคน 0.68 

  - ความพึงพอใจตอการเพ่ิมข้ึนผูใชบริการ 0.69 

  - ความพึงพอใจตอการสนับสนุนการศึกษาวิจัย 0.61 

  - ความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุด 
  อิเล็กทรอนิกสโดยรวม 

0.77 

  Eigenvalue 5.67 
  % of Variance 51.48 

11. คุณภาพ                 
การบริการ
สาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส 

  

  คุณภาพของเวบ็ไซต 0.86 

  ความพึงพอใจของผูใช 0.86 

  Eigenvalue 1.46 
  % of Variance 73.13 
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จากตารางท่ี 5.5 ผลการวิเคราะหยืนยันวาตัวแปรอิสระและตัวแปรตามมี 
องคประกอบตามท่ีคาดหมายไว และมีคาความแปรปรวนสะสมระดับปานกลางถึงสูง (44.71-
84.75)   การที่ปจจัยตางๆสามารถอธิบายขอคําถามไดในระดับปานกลางถึงสูงและขอคําถามมี                      
การเกาะกลุมกัน (Load) ตามปจจัยท่ีคาดหมายไว ซ่ึงนับวาเปนผลท่ีนาพอใจ โดยเฉพาะอยางยิ่งขอ
คําถามในปจจัยเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน และการส่ือสารกับผูใชบริการมีการเกาะ
กลุมในปจจัยเดียวกันในระดับท่ีสูงมาก  ซ่ึงนับวาเปนการยืนยันความเท่ียงตรงของมาตรวัดในแง
ของมโนทัศน  

อยางไรก็ตาม ขอคําถาม “ความลาชาในการเบิกจายงบประมาณ” และ 
“ข้ันตอนการเบิกจายงบประมาณ” ในปจจัยทรัพยากรทางเงิน และ“ระบบการใหบริการขัดของ
เสมอ” ในปจจัยโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศไมมีคุณลักษณะเดียวกันกับขอ
คําถามในแบบสอบถามขออ่ืนๆ (Unidimentionality) ซ่ึงไดกําหนดไวในนิยามปฏิบัติการ ดังนั้น จึงได
ตัดขอคําถามดังกลาวออก   

5.4.1.2  แบบสัมภาษณ เปนการสัมภาษณแบบเจาะลึกความคิดเห็นของผูบริหาร 
หองสมุดของสถาบันอุดมศึกษา (ปรับจาก Chuayruk, 2006) แบบเปดกวางและอิสระ ดวยขอคําถาม
แบบปลายเปด (Open-Ended Question) ซ่ึงมีวัตถุประสงค คือ การศึกษาบริบท ปญหา เงื่อนไขท่ี
สงผลใหปจจัยสําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส การตรวจสอบยืนยัน
ผลการศึกษาขอมูลเชิงปริมาณ รวมทั้งขอเสนอแนะสําหรับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส
ของสถาบันอุดมศึกษา  

โครงสรางของแบบสัมภาษณ ประกอบดวย 4 สวน 
สวนท่ี 1 การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุด 
สวนท่ี 2  การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับปจจยัท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด 
สวนท่ี 3 การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับปญหาอุปสรรคของการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสและขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
ท้ังนี้ แมวาผู เขียนไดจัดทําแบบสัมภาษณไว แตในการดําเนินการสัมภาษณมี                    

ขอคําถามท่ีไมไดกําหนดไวกอน เพื่อใหผูถูกสัมภาษณมีโอกาสแสดงความคิดเห็นท่ีกวางขวางและ
ลึกซ้ืงยิ่งข้ึน รวมท้ังไดทราบขอมูลอยางละเอียดเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกส ปญหาอุปสรรค ขอเสนอแนะในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และ                
การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย 
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นอกจากนี้ การศึกษาคร้ังนี้จะมีการสรางความเชื่อถือไดและความแมนตรงของ
ขอมูลเชิงคุณภาพ ดังนี้  
  1)  ความตรงตามเน้ือหา (Content Validity) หลังจากสรางแบบสัมภาษณ
จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของแลวนําแบบสัมภาษณไปขอคําปรึกษาแนะนําจาก
คณะกรรมการวิทยานิพนธพิจารณาเชนเดียวกับแบบสอบถาม 
  2)  การตรวจสอบขอมูลแบบ 3 เสา (Triangulation)  ประกอบดวย 
         (1)  การตรวจสอบดานวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล (Methodological 
Triangulation) เปนการใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูลตางกัน เพ่ือรวบรวมขอมูลในเร่ืองเดียวกัน คือ     
การเก็บรวบรวมขอมูลในสวนของปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส
และความพึงพอใจของผูใหบริการจากแบบสอบถามผูบริหารหองสมุด การสัมภาษณผูบริหาร
หองสมุดกรณีศึกษา และบุคลากรของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา 

(2)  การตรวจสอบดานขอมูล (Data Triangulation) เปนการตรวจสอบ
แหลงบุคคลหรือผูใหขอมูลเปล่ียนไปวาขอมูลยังเหมือนเดิมหรือไม คือ การเก็บรวมรวมขอมูลใน
สวนของคุณภาพของเว็บไซตจากผูใชบริการ และผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต  
    

5.5  วิธีการวิเคราะห 
 

5.5.1  การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  
การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ คือ การทดสอบทฤษฎี การวัดและวิเคราะหโดยใชเทคนิค

ทางสถิติ ซ่ึงผูเขียนใชการวิเคราะหดวยโปรแกรม SPSS for Windows Version 13 
5.5.1.1  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับคุณลักษณะของกลุมตัวอยางและตัวแปรท่ีใชใน

การวิเคราะหดวยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี (Frequency) รอยละ 
(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อสรุปคุณสมบัติ
ของตัวอยางและตัวแปรท่ีตองการศึกษา รวมท้ังการวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะท่ัวไป
ของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ดวยสถิติการวิเคราะห            
T-Test  การวิเคราะหถดถอย (Simple Regression Analysis) และการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว (One-Way Anova Analysis) 

5.5.1.2  การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส
ตามกรอบแนวคิดในการศึกษาดวยสถิติอนุมาน คือ การวิเคราะหถดถอยแบบเชิงช้ัน (Hierarchical 
Multiple Regression Analysis) (สุชาต ประสิทธ์ิรัฐสินธุ, 2548 : 189 - 214)  โดยจัดตัวแปรอิสระ
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แบงเปนชุด ๆ  แตละชุดจะเปนตัวแปรในเร่ืองเดียวกัน  ไดแก ทรัพยากร ประกอบดวย ทรัพยากรทาง
การเงิน และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน สมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยี
สารสนเทศ ประกอบดวย โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และ
ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน พันธะผูกพันของหนวยงาน และ                     
การส่ือสารกับผูใชบริการ  เพื่อวิเคราะหวาแตละชุดมีผลตอตัวแปรตามหรือไม และเม่ือมีตัวแปรอีก
กลุมหนึ่งเพิ่มเขามาวิเคราะหมีผลอยางไร  
 
 5.5.2  การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ  
 การวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพมีวัตถุประสงคเพื่ออธิบายขอคนพบที่ไดจากการวิเคราะห
ขอมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตามตามกรอบแนวคิดใน
การศึกษา การพรรณนาผลที่ไดจากการศึกษาวาสอดคลองหรือแตกตางจากผลการวิเคราะหเชิง
ปริมาณอยางไร  รวมท้ังปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ
สถาบันอุดมศึกษา และการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในประเทศไทย  ซ่ึงการวิเคราะห
ขอมูลเชิงคุณภาพจากแบบสอบถามแบบปลายเปดและการสัมภาษณ เปนการวิเคราะหเชิงเนื้อหา 
(Content Analysis) มีข้ันตอน ดังนี้             
 5.5.2.1  การจัดแฟม แยกแยะ และจัดหมวดหมูขอมูลท่ีไดจากการสัมภาษณและ
แบบสอบถาม 
 5.5.2.2  การนําขอมูลท่ีไดมาลงรหัสหมวดหมูของขอมูล 
 5.5.2.3  การนํารหัสขอมูลท้ังหมดท่ีมีอยูมารวบรวมจัดหมวดหมูแยกประเภท 
 5.5.2.4  การพัฒนาแนวเร่ือง นําขอมูลมาวิเคราะหเปรียบเทียบกับผลจาก                        
การวิเคราะหเชิงปริมาณเพื่อพัฒนาเปนแนวเร่ือง 
 5.5.2.5  การแกไขแนวเร่ืองแลวสรุปเปนผลการศึกษาในรูปตาราง ภาพ หรือ                   
การพรรณนา 
 

5.6  สรุป 
 

การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจยัเชิงปริมาณและการวจิัยเชิงคุณภาพ ประชากรท่ีศึกษา คือ 
หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา นกัศึกษา
ผูใชบริการ และผูเช่ียวชาญดานเว็บไซต 
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 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก 1) แบบสอบถาม ประกอบดวย แบบสอบถาม 
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา แบบสอบถามนักศึกษาผูใชบริการ และแบบสอบถามผูเช่ียวชาญ
ดานเว็บไซต และมีการทดสอบแบบสอบถามเกี่ยวกับความตรงตามเน้ือหา ความเชื่อถือได และ
ความตรงเชิงมโนทัศน เพื่อยืนยันวาแบบสอบถามวัดในส่ิงท่ีตองการวัด ขอคําถามในมาตรวัดมี
ความเท่ียง และขอคําถามในมาตรวัดเดียวกันมีความสอดคลองกัน 2) แบบสัมภาษณเปนคําถาม
ปลายเปด ซ่ึงใชในการสัมภาษณเชิงลึกผูบริหารหองสมุดของสถาบันอุดมศึกษาประเภทตาง  ๆ และ
บุคลากรของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา  
                การวิเคราะหขอมูล ไดแก การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ประกอบดวย การวิเคราะห
ขอมูลเกี่ยวกับกลุมตัวอยางและตัวแปรท่ีใชในการศึกษา การวิเคราะหความสัมพันธระหวาง
คุณลักษณะท่ัวไปของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุด การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสตามกรอบ
แนวคิดในการศึกษา และการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวยการวิเคราะหเชิงเนื้อหา ซ่ึงผูเขียนจะได
นําเสนอผลการวิเคราะหในบทที่ 6 และบทท่ี 7 ตอไป 
 



 

บทที่ 6 

 

ผลการศึกษาเชิงปริมาณ 

 
บทนี้เปนการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณที่เก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยาง

เกี่ยวกับคุณลักษณะของกลุมตัวอยางและตัวแปรที่ศึกษา การตรวจสอบขอตกลงเบื้องตน และ                           

การวิเคราะหขอมูลเชิงสถิติเพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัยและทดสอบสมมติฐาน  

 

6.1  คุณลักษณะของกลุมตัวอยางและตัวแปรที่ศึกษา 

  

การวิเคราะหเบื้องตนเกี่ยวกับคุณสมบัติของกลุมตัวอยางและตัวแปรที่ศึกษา รวมทั้ง          

การวิเคราะหความสัมพันธระหวางคุณลักษณะทั่วไปของสถาบันอุดมศึกษากับคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  

 

 6.1.1   คุณลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง 

 การนําเสนอในสวนนี้ จะเปนการนําเสนอผลจากการสอบถามผูบริหารหองสมุดและ

นักศึกษาผูใชบริการกลุมตัวอยาง เพื่อใหเห็นภาพรวมของกลุมตัวอยาง ไดแก คุณลักษณะของ

สถาบันอุดมศึกษา คุณลักษณะของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา คุณลักษณะของผูบริหารหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา และคุณลักษณะของนักศึกษาผูใชบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

6.1.1.1  คุณลักษณะของสถาบันอุดมศึกษา 

คุณลักษณะของสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง คือ ประเภท จํานวนนักศึกษา 

ระยะเวลาดําเนินการ และที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษา   
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ตารางที่ 6.1  สถาบันอุดมศึกษาที่สงแบบสอบถามกลับคืนจําแนกตามประเภทของสถาบันอุดม 

                     ศึกษา   

 

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา จํานวนที่แจก

แบบสอบถาม 

จํานวนที่สงแบบ 

สอบถามกลับคืน 

รอยละของหองสมุดที่

สงแบบสอบถามกลับคืน 

มหาวิทยาลัย/สถาบันของรัฐ 28  25   89.26  

มหาวิทยาลัยราชภัฎ 39  38  97.44  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล 9   7   77.78  

สถาบันเทคโนโลยี 1  1  100.00  

มหาวิทยาลัย/สถาบันเอกชน 69   33   47.83  

รวม 147  104  70.75  

 

ตารางที่ 6.1   กลุมตัวอยางมาจากสถาบันอุดมศึกษาซึ่งไดจัดสงแบบสอบถามจํานวน 

147 แหง และไดกลับคืน จํานวน 104 แหง คิดเปนรอยละ 70.75   และสถาบันอุดมศึกษาประเภท

ตางๆ สงแบบสอบถามกลับคืนเกิน  รอยละ 70 ยกเวนสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ซ่ึงจัดสง

แบบสอบถามคืนเพียงรอยละ 47.83 

การที่สถาบันอุดมศึกษาบางแหงไมสงแบบสอบถามกลับคืน กลุมตัวอยางใหเหตุผล

วาสถาบันอุดมศึกษาบางแหงการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสยังอยูในระยะเริ่มตน จึงไม

สะดวกตอบแบบสอบถาม บางสถาบันตําแหนงผูบริหารหองสมุดวางไมมีผูแทนในการตอบ

แบบสอบถาม และบางแหงไดใหขอมูลวาไดสงแบบสอบถามกลับคืนแลว แตผูเขียนไมไดรับ

แบบสอบถามดังกลาว นอกจากนี้ สถาบันอุดมศึกษาบางแหงสงแบบสอบถามกลับคืนเฉพาะของ

นักศึกษาผูใช บริการหรือแบบสอบถามของผูบริหาร จึงมีแบบสอบถามที่สมบูรณเพียงพอตอการ

วิเคราะห จํานวน 95 แหง คิดเปนรอยละ 64.63  

 

ตารางที่ 6.2   จํานวนนักศึกษาและระยะเวลาดําเนินการของสถาบันอุดมศึกษา   

 

คุณลักษณะทั่วไป จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

จํานวนนักศึกษา   86  150  600,000  19,581  65,938.96 

ระยะเวลาดําเนินการ   95  4  114  28.59  18.38 
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จากตารางที่ 6.2    สถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีจํานวนนักศึกษาและระยะเวลา

ดําเนินการแตกตางกันมาก กลาวคือ สถาบันอุดมศึกษามีนักศึกษานอยที่สุด จํานวน 150 คน 

สถาบันอุดมศึกษามีนักศึกษามากที่สุด 600,000 คน และโดยเฉลี่ยมีนักศึกษา จํานวน 19,581 คน          

ในขณะเดียวกันสถาบันอุดมศึกษามีระยะเวลาดําเนินการนอยที่สุด 4 ป ระยะเวลาดําเนินการสูงสุด    

144 ป และระยะเวลาดําเนินการโดยเฉล่ีย 29 ป  

 

ตารางที่ 6.3  ประเภทและที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษา 

 

ประเภท/สถานที่ตั้งของสถาบันอุดมศึกษา จํานวน รอยละ 

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา    

   สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 64  67.00  

   สถาบันอุดมศึกษาของเอกชน 31  33.00  

รวม 95  100.00  

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา    

   สถาบันอุดมศึกษาเนนการผลิตบัณฑิตและวิจัย 19  20.00  

   สถาบันอุดมศึกษาเนนการผลิตบัณฑิต 57  60.00  

   ไมระบุ 19  20.00  

รวม 95  100.00  

ท่ีตั้งของสถาบันอุดมศึกษา    

    สวนกลาง 39  41.10  

    สวนภูมิภาค 56  58.90  

รวม 95  100.00  

 

จากตารางที่ 6.3 สถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางสวนใหญเปนสถาบันอุดมศึกษาของ

รัฐ (รอยละ 67) ท่ีเนนการผลิตบัณฑิต (รอยละ 60) และมีพ้ืนที่ต้ังอยูในสวนภูมิภาค (รอยละ 58.90)  

6.1.1.2  คุณลักษณะของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

คุณลักษณะของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง ไดแก ระยะเวลา การให  

บริการหองสมุดผานเว็บไซตและการเขาใชบริการหองสมุดผานเว็บไซตตอวัน  
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ตารางที่ 6.4  ระยะเวลาการใหบริการหองสมุดผานเว็บไซตและการเขาใชบริการหองสมุดผาน 

                     เว็บไซตตอวัน  

 

คุณลักษณะทั่วไป จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระยะเวลาการให 

บริการหองสมุดผาน

เว็บไซต (ป) 

93  1  15  7.43  4.15  

การเขาใชบริการ

หองสมุดผานเว็บไซต 

(ครั้งตอวัน) 

78  10  77,911  1,596  9,071.15  

 

จากตารางที่ 6.4 ประสบการณการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง พบวา หองสมุดกลุมตัวอยางมีการใหบริการหองสมุดผานเว็บไซต

โดยเฉล่ีย 7 ป และมีการเขาใชบริการหองสมุดผานเว็บไซตโดยเฉล่ีย 1,596 ครั้งตอวัน   

6.1.1.3  คุณลักษณะของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

คุณลักษณะของผูบริหารหองสมุดผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ตําแหนง ระดับ

การศึกษา สาขาที่จบการศึกษา และระยะเวลาดํารงตําแหนงบริหาร 
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ตารางที่ 6.5  คุณลักษณะทั่วไปของผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง 

  

คุณลักษณะทั่วไป จํานวน รอยละ 

ตําแหนง   

ผูอํานวยการสํานัก/หัวหนาหัวหนาหองสมุด/หัวหนาศูนย            

วิทยบริการ/หัวหนาสํานักวิทยบริการ/หัวหนาแผนกหองสมุด 

64  67.40  

รองผูอํานวยการสํานัก  14  14.70 

ตําแหนงอื่นๆ  7  7.40 

ไมตอบ                                                                                           10  10.50  

รวม 95  100.00  

ระดับการศึกษา   

ระดับปริญญาตรี 9  9.50  

ระดับปริญญาโท 74  77.90  

ระดับปริญญาเอก 10  10.50  

ไมตอบ 2  2.10  

รวม 95  100.00 

สาขาที่จบการศึกษา   

บรรณารักษศาสตรและสารสนเทศศาสตร/สารนิเทศศาสตร 62  65.30  

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ/ เทคโนโลยีสารสนเทศ 

เทคโนโลยีและสื่อการศึกษา/วิทยการคอมพิวเตอร 

14  14.70  

ศึกษาศาสตร/การบริหารการศึกษา 5  5.30  

บริหารธุรกิจ 2  2.10  

สถิติประยุกต 1  1.10  

การพัฒนา 1  1.10  

สังคมศาสตร 2  2.10  

วิศวกรรมศาสตร 1  1.10  

จิตวิทยาใหคําปรึกษา 1  1.10  

พัฒนาชุมชน 1  1.10  

ไมตอบ 5  5.30  

รวม 95  100.00 
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จากตารางที่ 6.5 ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญเปนผูบริหารสูงสุดของ

หองสมุด(รอยละ 67.40) ซ่ึงใชช่ือเรียกตางกันวา ผูอํานวยการสํานัก หัวหนาหองสมุด หัวหนาศูนย                     

วิทยบริการ หัวหนาสํานักวิทยบริการ และหัวหนาแผนกหองสมุด เกือบทั้งหมดจบการศึกษาระดับ

ปริญญาโท  (รอยละ 77.90) มีเพียงสวนนอยที่จบการศึกษาระดับปริญญาเอกและปริญญาตรี

ตามลําดับ รวมทั้งสวนใหญจบการศึกษาในสาขาบรรณารักษและสารสนเทศศาสตร (รอยละ 65.30)  

การที่ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนผูบริหารสูงสุดของหองสมุด ซ่ึงเปนผูกําหนด

นโยบายและกํากับดูแลการดําเนินงานดานตางๆของหองสมุด โดยเฉพาะอยางยิ่งการพัฒนา                  

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ทําใหสามารถตอบคําถามการใหบริการผานเว็บไซตของ

หองสมุดและผลที่เกิดขึ้นไดชัดเจน  

นอกจากนี้ การที่ผูบริหารกลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับปริญญาโทขึ้นไป อาจเกิด

จากนโยบายของสถาบันอุดมศึกษาบางแหงกําหนดใหผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาตองเปน

อาจารย  และการที่ผูบริหารกลุมตัวอยางสวนใหญจบการศึกษาในสาขาบรรณารักษและสารสนเทศ

ศาสตรหรือดานเทคโนโลยีสารสนเทศ แสดงใหเห็นถึงการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความรู                

ความเขาใจดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการใหบริการหองสมุดผานเว็บไซต 

 

ตารางที่ 6.6  ระยะเวลาดํารงตําแหนงบริหารของผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง  

 

คุณลักษณะทั่วไป จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ระยะเวลาดํารง

ตําแหนงบริหาร 

89  1   20   4.58   4.38  

 

จากตารางที่ 6.6 ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญดํารงตําแหนงบริหาร

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนระยะเวลาโดยเฉลี่ย 4.58 ป และมีระยะเวลาดํารงตําแหนงบริหาร

หองสมุดแตกตางกันมาก กลาวคือ ระยะเวลาต่ําสุด คือ 1 ป และสูงสุด คือ  20 ป  และเนื่องจาก            

การใหบริการหองสมุดผานเว็บไซตของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเกิดขึ้นเมื่อไมนานมานี้ ผูตอบ

แบบสอบถามสวนใหญมีประสบการณในการใหบริการหองสมุดผานเว็บไซต ซ่ึงทําใหสามารถตอบ

คําถามที่เกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงการใหบริการของหองสมุดได  

6.1.1.4  คุณลักษณะของนักศึกษาผูใชบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

คุณลักษณะของนักศึกษาผูใชบริการกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ ระดับ

การศึกษา ช้ันป และคณะที่ศึกษา 
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ตารางที่ 6.7  คุณลักษณะทั่วไปของนักศึกษาผูใชบริการกลุมตัวอยาง  

 

คุณลักษณะทั่วไป ความถ่ี รอยละ 

เพศ   

ชาย 324  33.10  

หญิง 515  52.60  

ไมตอบ 140  14.30  

รวม 979  100.00  

ระดับการศึกษา   

ระดับปริญญาตรี 459  46.90  

ระดับปริญญาโท 327  33.40  

ระดับปริญญาเอก 55  5.60  

ไมตอบ 138  14.10  

รวม 979  100.00  

ระดับปริญญาตรีชั้นปท่ี   

ปท่ี 1 112                       24.40 

ปท่ี 2  109   23.75 

ปท่ี 3 100   21.79 

ปท่ี 4 114                       24.84 

ปท่ี 5 4     0.87 

ปท่ี 6 1     0.22 

ไมตอบ 19     4.14 

รวม 459  100.00  

คณะ   

สังคมศาสตร 585  59.80  

วิทยาศาสตร 232  23.70  

ไมตอบ 162  16.50  

รวม 979  100.00  
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จากตารางที่ 6.7 นักศึกษาผูใชบริการกลุมตัวอยางสวนใหญรอยละ 52.60 เปนหญิง 

กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมา คือ ระดับปริญญาโทและปริญญาเอกตามลําดับ ซ่ึงนักศึกษา

ระดับปริญญาตรีสวนใหญเปนนักศึกษาชั้นปท่ี 4  (รอยละ 24.84) รองลงมา คือ ช้ันปท่ี 1 ช้ันปท่ี 2 

ช้ันปท่ี 3 ช้ันปท่ี 5 และชั้นปท่ี 6 ตามลําดับ และเกือบทั้งหมดศึกษาในคณะทางสังคมศาสตร (รอย

ละ 59.80) มีเพียงรอยละ 23.70 ท่ีศึกษาในคณะทางวิทยาศาสตร  

               ในการศึกษาคร้ังนี้ จะเห็นไดวาผูใชบริการกลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาระดับปริญญา

ตรีสวนใหญกําลังศึกษาในชั้นปท่ี 4 ซ่ึงในชั้นปดังกลาว นักศึกษาจะไดรับมอบหมายใหจัดทํา

วิทยานิพนธ สารนิพนธ หรือรายงานการวิจัยที่ตองคนควาขอมูลจากหองสมุด ทําใหมีโอกาสใช

บริการหองสมุดผานเว็บไซตของสถาบันมากกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีในชั้นปอ่ืน  

 

6.1.2  คุณลักษณะของปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  

การนําเสนอผลการวิเคราะหในสวนนี้ จะเปนการนําเสนอผลจากการสอบถามผูบริหาร

หองสมุดและผูใชบริการกลุมตัวอยาง  เพื่อใหเห็นภาพรวมคุณลักษณะสําคัญบางประการของตัวแปรที่

ใชในการศึกษา ไดแก เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน ทรัพยากรทางการเงิน โครงสราง

ทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ พันธะผูกพันของหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ 
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ตารางที่ 6.8  เครือขายของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา   

 

เครือขาย จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

จํานวนเครือขาย/ขอตกลง       

- เครือขายในประเทศ 91  0  15  2.89  2.56  

- เครือขายตางประเทศ 91  0  4  0.26  0.65  

- ขอตกลงในประเทศ 91  0  60  2.24  6.54  

- ขอตกลงตางประเทศ 91  0   4  0.24  0.60  

การเขารวมโครงการกับ

เครือขาย 

      

- โครงการพัฒนาระบบ/

จัดหาและแลกเปลี่ยน

ทรัพยากร            

91  0   15  2.48  2.44  

 

- โครงการพัฒนาบุคลากร 91   0   15   1.77  2.65  

การเขารวมประชุม/สัมมนา/

ฝกอบรมกับเครือขาย 

      

- เครือขายในประเทศ 91  0  54  7.05  7.87  

- เครือขายตางประเทศ 91  0  5  0.19  0.67  

การติดตอกับสมาชิกใน

เครือขาย 

      

- เครือขายในประเทศ 91  0  600  11.48  66.87  

- เครือขายตางประเทศ 91  0  5  0.24  0.89  

ความใกลชิดกับสมาชิก

เครือขาย 

     

- ผูบริหารสมาชิกเครือขาย 91   1   5   3.34   0.91  

- ผูปฏิบัติงานสมาชิก 

  เครือขาย 

93  1   5  3.18  0.92  
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จากตารางที่ 6.8   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีลักษณะของเครือขายที่แตกตาง

กันมาก กลาวคือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบางแหงไมไดเขารวมเครือขาย การจัดทําขอตกลง           

การเขารวมโครงการ การเขารวมประชุม/สัมมนา/อบรม และการติดตอกับสมาชิกในเครือขายเลย 

ในขณะที่บางแหงเขารวมเครือขายในประเทศมากที่สุด จํานวน  15  เครือขาย และเครือขาย

ตางประเทศมากที่สุด จํานวน 4 เครือขาย มีการลงนามกับหนวยงานในประเทศสูงสุด จํานวน 60 

ขอตกลง และหนวยงานตางประเทศสูงสุด จํานวน 4 ขอตกลง เขารวมโครงการกับเครือขายในดาน

การพัฒนาระบบการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสฯ และดานการพัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับ                     

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสแตละดานสูงสุด จํานวน 15 โครงการ นอกจากนี้ เขารวม

ประชุม/สัมมนา/ฝกอบรมกับเครือขายในประเทศสูงสุด จํานวน 54 ครั้งตอป และเครือขายระหวาง

ประเทศสูงสุด จํานวน 5 ครั้งตอป   ติดตอกับสมาชิกเครือขายในประเทศสูงสุด จํานวน 600 ครั้งตอ

เดือน และติดตอกับสมาชิกเครือขายตางประเทศสูงสุด จํานวน 5 ครั้งตอเดือน  

สําหรับความใกลชิดกับสมาชิกในเครือขาย  พบวา หองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญมีคะแนน

ความสนิทสนมกับผูปฏิบัติงานและผูบริหารในเครือขายเดียวกันโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง มี

ความสนิทสนมระหวางผูบริหารสูงกวาผูปฏิบัติงาน คือ 3.34 และ 3.18 คะแนน ตามลําดับ 

 การที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเขารวมเครือขายในประเทศโดยเฉลี่ย 3 เครือขายอาจเกิด

จากการที่เครือขายหองสมุดภายในประเทศมีจํานวนสมาชิกครอบคลุมหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เกือบทุกแหง เชน เครือขายคณะอนุกรรมการพัฒนาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.) มี

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเขารวมเปนสมาชิก จํานวน 57 แหง จากสถาบันอุดมศึกษาเอกชน 

จํานวน 69 แหง  หรือคิดเปนรอยละ  82.61 และขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค 

(PULINET) มีสมาชิกเปนหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาค จํานวน 15 แหง เปนตน และ  

การที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางเขารวมเปนสมาชิกเครือขายจํานวนแตกตางกันมาก

นาจะสงผลตอความแตกตางในคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ซึ่งจะ

วิเคราะหในลําดับตอไป 

การที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางลงนามขอตกลงกับหนวยงานในประเทศ โดย

เฉลี่ย 2 ขอตกลง แสดงถึงความพยายามของหนวยงานที่จะรวมมือกับกลุมตางๆ เพื่อพัฒนาระบบ                    

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ อยางไรก็ตาม หองสมุด

กลุมตัวอยางโดยเฉลี่ยไมไดลงนามขอตกลงกับหนวยงานตางประเทศเลย สอดคลองกับการที่หองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไมมีเครือขายตางประเทศ ไมไดเขารวมประชุม/สัมมนา/ฝกอบรม และ

ติดตอกับเครือขายตางประเทศ 
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หองสมุดกลุมตัวอยางโดยเฉลี่ยเขารวมโครงการพัฒนาระบบการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส/การจัดหาและแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ  จํานวน  2 โครงการ โครงการ

พัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส จํานวน 1 โครงการ การที่เปนเชนนี้ 

อาจเกิดจากเครือขายความรวมมือของหองสมุดสวนใหญมีโครงการในลักษณะของการพัฒนา

ระบบการใหบริการหรือจัดหาทรัพยากรสารสนเทศมากกวาการพัฒนาบุคลากร  ซ่ึงหองสมุด            

สวนใหญสามารถจัดโครงการพัฒนาบุคลากรเองไดอยูแลว เชน โครงการสหบรรณานุกรม (Union 

Catalog) เปนการสรางฐานขอมูลรวมกันโดยความรวมมือระหวางหองสมุดสมาชิกเพื่อประโยชน

ในการใชทรัพยากรรวมกันอยางมีประสิทธิภาพ เปนตน 

 หองสมุดกลุมตัวอยางมีการเขาประชุม/สัมมนา/ฝกอบรมกับเครือขายในประเทศโดยเฉลี่ย 

7 ครั้งตอป  สอดคลองกับการจัดประชุมของเครือขายตางๆในประเทศ เชน คณะอนุกรรมการ

พัฒนาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.) มีการจัดประชุมทุก 2 เดือน เปนตน   

 นอกจากนี้  หองสมุดกลุมตัวอยางมีความใกลชิดกับผูบริหารหองสมุดมากกวาผูปฏิบัติงาน

หองสมุดสมาชิกเครือขายเดียวกัน อาจเกิดจากการที่ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีโอกาส

ติดตอประสานงานกับสมาชิกเครือขายผานการเชิญเขารวมประชุม/สัมมนาตางๆ มากกวา

ผูปฏิบัติงาน  สอดคลองกับความคิดเห็นของปทมา บุนนาค (2552) หัวหนาฝายทรัพยากรการเรียนรู  

สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา กลาววา “การประชุม/สัมมนาตางๆ ถาเปนเชิงนโยบายจะเชิญ

ผูอํานวยการ แตถาเปนเชิงปฏิบัติ จะเชิญผานผูอํานวยการใหมอบหมายบุคลากรที่มีคุณสมบัติเขา

รวม แตจะติดตอผูอํานวยการเปนหลัก”  

 เนื่องจากประเทศไทยในปจจุบันมีเครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและเอกชน 

เครือขายหองสมุดสวนกลางและสวนภูมิภาค จึงเปนเรื่องที่นาสนใจวาสถาบันอุดมศึกษาที่มี

ประเภทหรือที่ต้ังแตกตางกันมีการเขารวมเครือขายและจํานวนขอตกลงแตกตางกันหรือไม ผูเขียน

จึงไดทดสอบความแตกตางของจํานวนเครือขายและขอตกลงของหองสมุดของสถาบันอุดมศึกษา

ตางประเภทหรือที่ต้ังตามตารางที่ 6.9  
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ตารางที่ 6.9  จํานวนเครือขายและขอตกลงของหองสมุดกับประเภทและที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษา 

   

จํานวนเครือขาย/จํานวนขอตกลง คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

T  Sig.  T  

จํานวนเครือขาย     

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา  

(รัฐ/เอกชน) 

    

     สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 3.86  4.07  1.88  0.06  

     สถาบันอุดมศึกษาของเอกชน 2.57  2.20    

ท่ีต้ังของสถาบันอุดมศึกษา     

    สถาบันอุดมศึกษาสวนกลาง 3.33  4.15  0.45  0.66  

    สถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาค 3.49  3.23    

จํานวนขอตกลง     

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา  

(รัฐ/เอกชน) 

    

     สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 1.94  2.55  -0.83  0.41  

     สถาบันอุดมศึกษาของเอกชน 3.71  11.21    

ท่ีต้ังของสถาบันอุดมศึกษา     

    สถาบันอุดมศึกษาสวนกลาง 2.94  9.90  0.45  0.66  

    สถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาค 2.18  2.76    

 

 จากตารางที่ 6.9 พบวา ประเภทและที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษาไมมีผลตอจํานวนเครือขาย

และขอตกลงของหองสมุด กลาวคือ สถาบันอุดมศึกษาของรัฐหรือเอกชน หรือสถาบันอุดมศึกษา

ในสวนกลางหรือสวนภูมิภาค เขารวมเครือขายและจัดทําขอตกลงไมแตกตางกัน ซ่ึงการที่เปนเชนนี้ 

อาจเกิดจากการที่สถาบันอุดมศึกษาทั้งของรัฐและเอกชนหรือสถาบันอุดมศึกษาในสวนกลางและ

สวนภูมิภาคตางมีเครือขายความรวมมือของตนเอง เชน เครือขายคณะอนุกรรมการพัฒนาหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.) เครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในสวนกลาง (THAILINET) 

และขายงานหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULINET) เปนตน 
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ตารางที่ 6.10  ทรัพยากรทางการเงินของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา   

 

ทรัพยากรทางการเงิน จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

การพัฒนาระบบ           

การใหบริการฯ 

95  1   5   3.16  1.11  

การดําเนินการ 95  1   5  3.28  1.07  

การจัดหาบุคลากร 95   1   5   3.09   1.06  

การพัฒนาบุคลากร 95   1   5   3.33   0.97  

การไดรับสนับสนุน

งบประมาณโครงการ 

94  1   5   3.34  0.99  

 

จากตารางที่ 6.10 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีคะแนนทรัพยากรทางการเงิน

โดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงการไดรับสนับสนุนงบประมาณโครงการไดคะแนนสูงที่สุด 

(3.34 คะแนน) รองลงมา คือ ความพอเพียงของงบประมาณในการพัฒนาบุคลากร (3.33 คะแนน)                 

ความพอเพียงงบประมาณในการดําเนินการ (3.28 คะแนน) ความพอเพียงของงบประมาณใน               

การพัฒนาระบบการใหบริการฯ (3.16 คะแนน) และความพอเพียงของงบประมาณในการจัดหา

บุคลากร (3.09 คะแนน) ตามลําดับ ซ่ึงการที่เปนเชนนี้ แสดงใหเห็นถึงหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

ไดรับการสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินพอสมควร สอดคลองกับความคิดเห็นของนายมนตรี         

เข็มราช (2552) ผูอํานวยการหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ 

กลาววา “ผูบริหารสนับสนุนงานของหองสมุดเต็มที่ ถาเสนอไป เชน โครงการ E-Tutor แตขอให

โครงการชัดเจน”  
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ตารางที่ 6.11  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา   

 

โครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความพอเพียงของโครงสรางทาง

กายภาพดานเทคโนโลยีฯ 

       

  - คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง       92  1   5  3.45  0.94  

  - ระบบงานเกี่ยวกับการใหบริการ 93   1   5   3.18  0.99  

  - ทรัพยากรสารสนเทศทาง  

     อิเล็กทรอนิกส 

93  1   5  2.97  1.09  

  - บุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีฯ    93  1   5  2.84  1.21  

ความเปนปจจุบันของโครงสรางทาง

กายภาพฯ 

       

  - คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง 93   1   5   3.23  1.10  

  - ระบบการใหบริการฯ 93  1  5  3.54  0.94  

  - ทรัพยากรสารสนเทศทาง 

     อิเล็กทรอนิกส 

93  1   5  3.59  0.88  

ความพรอมใชทุกที่ทุกเวลา 

ผูบริหาร 

     

  - การใชระบบไดทุกเวลา 95  2.00  5.00  3.97  0.88  

  - การใชระบบไดทุกสถานที่ 95  2.00  5.00  3.92  0.91  

ผูใชบริการ        

  - การใชบริการจากบานไดทุกเวลา 93  2.57  4.70  3.83  0.43  

  - การใชบริการหนวยงานไดในเวลา 

    ท่ีกําหนด 

93 2.50  4.80  3.85  0.41  

  - การใชบริการไดทุกสถานที่ 93  2.83  4.70  3.96  0.39  

 

จากตารางที่ 6.11 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีคะแนนความพอเพียงของ

โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉลี่ยอยูในระดับนอยถึงปานกลาง กลาวคือ 

หองสมุดมีคะแนนความพอเพียงของบุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉลี่ยต่ํา
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ท่ีสุด 2.84 คะแนน และมีคะแนนความพอเพียงของทรัพยากรสารสนเทศ 2.97 คะแนน                           

ความพอเพียงของระบบงานเกี่ยวกับการใหบริการฯ 3.18 คะแนน และความพอเพียงของ

คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง 3.45 คะแนนตามลําดับ เชนเดียวกับดานความเปนปจจุบันของ

โครงสรางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ พบวา มีคะแนนอยูในระดับปานกลาง กลาวคือ 

เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงเปนรุนที่เหมาะสม 3.23 คะแนน ระบบงานเกี่ยวกับ                 

การใหบริการฯเหมาะสม 3.54  คะแนน และความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกส 3.59 คะแนนตามลําดับ 

จากการสอบถามผูบริหารและผูใชบริการ พบวา ระดับความพรอมใชของระบบ                       

การใหบริการทุกที่ทุกเวลาอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงในมุมมองของผูบริหารหองสมุด มีคะแนน         

การใชระบบไดทุกสถานที่  3.92 คะแนน และการใชระบบไดทุกเวลา  3.97 คะแนนตามลําดับ และ

มุมมองของผูใชบริการหองสมุด มีคะแนนการใชบริการที่หนวยงานไดในเวลาที่กําหนด  3.85 

คะแนน การใชบริการจากบานไดทุกเวลา 3.83 คะแนน และการใชบริการไดทุกสถานที่ 3.96 

คะแนนตามลําดับ  

จากผลการศึกษาดังกลาวแสดงใหเห็นวาแมวาหองสมุดกลุมตัวอยางจะมีความพอเพียงของ

เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงและระบบการใหบริการในระดับปานกลาง แตยังขาด

บุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงอาจมีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาซึ่งไดศึกษาตอไป  และสอดคลองกับความเห็นของผูบริหาร

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบางแหงที่ใหขอมูลในแบบสอบถามวา  

“บุคลากรที่รับผิดชอบดานเทคโนโลยีสารสนเทศสังกัดศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและ

ตองรับผิดชอบงานอื่นดวยนอกจากงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหองสมุด ทําใหไมมีจํานวน

ไมพอเพียงตอการพัฒนางานดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหองสมุด”  
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ตารางที่ 6.12  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ              

                       ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา   

 

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีฯ       

- ฮารดแวร  95  2  5  3.43  0.75 

- ระบบการบริการ 95  1  5  3.63  0.81  

- ระบบเครือขายคอมพิวเตอร 94   2   5  3.52  0.75  

-  บริการอินเทอรเน็ต 95  2  5  3.98  0.68  

ความรูและทักษะดานการจัดการ

เทค โนโลยีสารสนเทศ 

- การจัดหา รวบรวม วิเคราะห 

จัดเก็บ คนคืน เผยแพร และสงวน

รักษาสารสนเทศ 

 

 

 

94 

 

 

 

1 

 

 

 

5 

 

 

 

3.76 

 

 

 

0.838 

 

- นโยบายแผนและผลกระทบ

ของเทคโนโลยีตอการใหบริการฯ 

94  1   5  3.35  0.85  

- การประยุกตใชเทคโนโลยีฯ        93  2   5  3.49  0.82  

- การสื่อสาร 94  2  5  3.61  0.69  

- การประสานงาน 93  2  5  3.61  0.73  

บุคลากรงานบริการที่จบสาขา

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

91  0  27  2.05  3.50  

โครงการพัฒนาเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

      

- ดานระบบการใหบริการฯ  91  0  15  1.77  2.65  

- ดานความรูและทักษะ  91  0  50  1.88  5.34  

  

จากตารางที่ 6.12   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีความรูและทักษะดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง กลาวคือ มีคาเฉลี่ยความรูและทักษะดาน

บริการอินเทอรเน็ต 3.98   คะแนน ดานระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  3.63 คะแนน 
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ดานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 3.52 คะแนน และดานฮารดแวร  3.43  คะแนนตามลําดับ 

เชนเดียวกันกับมีความรูและทักษะดานการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉลี่ยอยูในระดับ            

ปานกลาง  กลาวคือ มีคาเฉลี่ยความรูและทักษะดานการจัดหา รวบรวม วิเคราะห จัดเก็บ คนคืน 

เผยแพร และสงวนรักษาสารสนเทศ 3.76 คะแนน  ดานการประสานงาน  3.61  คะแนน ดานการ

ส่ือสาร 3.61  คะแนน ดานการประยุกตใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส 3.49 คะแนน และดานนโยบาย แผน กลยุทธ ผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศ

ตอการใหบริการของหองสมุด 3.35 คะแนนตามลําดับ 

บุคลากรงานบริการของหองสมุดกลุมตัวอยางบางแหงไมจบการศึกษาดานเทคโนโลยี

สารสนเทศเลย ในขณะที่บางแหงจบสูงสุด 27 คน และหองสมุดกลุมตัวอยางมีประสบการณใน   

การจัดทําโครงการดานพัฒนาระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและโครงการดานพัฒนา

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยเฉลี่ยดานละ  1 โครงการ 

การที่ระดับความรูและทักษะดานการจัดหา รวบ วิเคราะห จัดเก็บ คนคืน เผยแพร และ

สงวนรักษาสารสนเทศ ดานบริการอินเทอรเน็ต และดานระบบการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสมีคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก แสดงใหเห็นวาหองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญให

ความสําคัญกับความรูและทักษะที่เกี่ยวของกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสพอสมควร 

 

ตารางที่ 6.13  พันธะผูกพันของหนวยงาน  

 

พันธะผูกพันของหนวยงาน จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

การจัดสรรเวลาและการวางแผนของ

ผูบริหาร 

       

- ผูบริหารเขารวมประชุมเสมอ 93  1  5  3.31  1.12  

- ผูบริหารติดตามการใหบริการเสมอ 94   1   5   3.69  1.03  

- ผูบริหารใหความสําคัญกับ               

การวางแผนการใหบริการ                

94  1   5  3.59  1.05  

การใหความสําคัญของบุคลากร        

- บุคลากรมุงมั่นพัฒนาระบบตอเนื่อง 94   2   5   3.77   0.84  

- บุคลากรตั้งใจใหบริการ 94  1  5  3.94  0.84  

- บุคลากรปรับปรุงทรัพยากร 92  2  5  3.82  0.79  
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จากตารางที่ 6.13 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีคะแนนพันธะผูกพันอยูใน

ระดับปานกลาง กลาวคือ ผูบริหารของสถาบันมีติดตามการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสเสมอ 

3.69 คะแนน ใหความสําคัญกับการวางแผนการใหบริการ 3.59 คะแนน และเขารวมประชุมเสมอ 

3.31 คะแนนตามลําดับ ในขณะที่บุคลากรงานบริการของหองสมุดมีความตั้งใจใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส 3.94 คะแนน ปรับปรุงทรัพยากรอิเล็กทรอนิกสใหทันสมัย 3.82 คะแนน และมุงมั่น

พัฒนาระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางตอเนื่อง 3.77 คะแนนตามลําดับ   

การที่ผูบริหารระดับสูงของสถาบันโดยเฉลี่ยเขารวมประชุมนอยกวาการติดตามการให 

บริการและการวางแผนการใหบริการ และคะแนนพันธะผูกพันของบุคลากรโดยเฉลี่ยสูงกวา

ผูบริหาร อาจเกิดจากการที่ผูบริหารระดับสูงไดมอบหมายใหผูบริหารหองสมุดดําเนินการกํากับ

ดูแลการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดในลักษณะของงานประจํา และ

คณะกรรมการบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบางแหงไมไดมีผูบริหารระดับสูงของสถาบันรวม

เปนคณะกรรมการ  

นอกจากนี้ การที่คะแนนการใหความสําคัญตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ

บุคลากรคอนขางสูง (3.77-3.94 คะแนน) สอดคลองกับความคิดเห็นของผูบริหารหองสมุดสถาบัน 

อุดมศึกษาหลายทาน  ไดแก นายมนตรี เข็มราช (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลางมหาวิทยาลัย

พระจอมเกลาพระนครเหนือ กลาววา “บุคลากรมุงมั่นตอบสนองความตองการของผูใชบริการ”  

เชนเดียวกับผูชวยศาสตราจารย ดร. พิมพรําไพ เปรมสมิทธ (2552) ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กลาววา “ทุกคนรูวาเปนหนาที่ของตนเอง ก็จะพยายามปรับตัวเองไดดี” 

และผูชวยศาสตราจารยพรทิพย  รัตกสิกร (2552) หัวหนางานหองสมุด สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน 

ใหความเห็นวา “บุคลากรมีความพยายามฝกฝนตนเองและคนควาเสมอ” 
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ตารางที่ 6.14  การสื่อสารกับผูใชบริการของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

 

การสื่อสารกับผูใชบริการ จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความถี่ของการประชาสัมพันธ      

- การจัดอบรม                91  0.00  137.00  12.42  26.81 

- การจัดนิทรรศการ 91  0.00  120.00  5.00  13.74  

ความเหมาะสมของสื่อ/

กิจกรรม               

ประชาสัมพันธ 

      

ผูบริหาร       

- ความนาสนใจ 93  2.00  5.00  3.49  0.81  

- การเขาถึงกลุมเปาหมาย 93  2.00  5.00  3.47  0.84  

- ความตอเนื่อง 93  2.00  5.00  3.52  0.88  

ผูใชบริการ       

- ความนาสนใจ 93  2.50  4.30  3.39  0.34  

- การเขาถึงกลุม 93  2.50  4.30  3.38  0.37  

เปาหมาย        

- ความตอเนื่อง 93  2.60  4.50  3.39  0.36  

การรับขอมูลขาวสารจาก

ผูใชบริการ 

      

- ความตองการหรือ

ขอแนะนําเกี่ยวกับทรัพยากร

สารสนเทศ 

91  0.00  50.00  6.53  9.68  

- ความตองการหรือ

ขอแนะนําเกี่ยวกับการให 

บริการ 

92  0.00  200.00  10.45  25.59  

 

 จากตารางที่ 6.14 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีการประชาสัมพันธการให 

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสแตกตางกัน กลาวคือ บางหองสมุดไมมีการประชาสัมพันธและ            
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การรับรูขอมูลขาวสารจากผูใชบริการเลย ในขณะที่บางแหงมีการประชาสัมพันธ โดยจัดอบรม

สูงสุด 137 ครั้งตอป และจัดนิทรรศการสงเสริมการใชบริการสูงสุด 120 ครั้งตอป และจากสอบถาม

ผูบริหารและผูใชบริการหองสมุดเกี่ยวกับความเหมาะสมของการประชาสัมพันธการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส พบวา คะแนนความเหมาะสมของการประชาสัมพันธการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสโดยเฉลี่ยอยูในระดับปานกลาง  และมีคะแนนความตอเนื่องของสื่อและ  

กิจกรรรมการประชาสัมพันธสูงสุด   (3.52 และ 3.39 คะแนน) นอกจากนี้ หองสมุดกลุมตัวอยาง             

ไดรับขอมูลขาวสารจากผูใชบริการเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสูงสุด 200 ครั้งตอ

เดือน และขอมูลขาวสารเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสสูงสุด 50 ครั้งตอเดือน  

และโดยเฉลี่ยไดรับขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการสูงกวาทรัพยากรสารสนเทศ  คือ 10.45 

และ 6.53  ครั้งตอเดือน ตามลําดับ                          

 ท้ังนี้ ความแตกตางของการสื่อสารกับผูใชบริการดังกลาว จะไดทําการศึกษาตอไปวา

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีการสื่อสารกับผูใชบริการแตกตางกันจะมีผลตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดหรือไม อยางไร 

 

6.1.3  คุณลักษณะของคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ไดแก 

ความพึงพอใจของผูใช ประกอบดวย ความพึงพอใจของผูใหบริการ และความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ และคุณภาพของเว็บไซต ประกอบดวย ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตของ

ผูใชบริการ และความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตของผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต 

6.1.3.1  ความพึงพอใจของผูใช 

              1)  ความพึงพอใจของผูใหบริการ 

ความพึงพอใจของผูใหบริการเปนขอมูลที่ไดจากผูบริหารหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง สรุปไดดังนี้  
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ตารางที่ 6. 15  ความพึงพอใจของผูใหบริการ 

 

ความพึงพอใจของผูใหบริการ จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความพึงพอใจตอผลงานโดยรวม 93  2  5  3.69  0.69  

ความพึงพอใจตอการลดขั้นตอน 93  2  5  3.85  0.58  

ความพึงพอใจตอกระบวนการให 

บริการ 

93  2   5  3.96  0.65  

ความพึงพอใจตอการลดคาใชจายใน

การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ 

92  2   5  3.53  0.81  

ความพึงพอใจตอการลดคาใชจายดาน

บุคลากร 

92  2   5  3.34  0.81  

ความพึงพอใจตอการลดคาใชจาย    

การใหบริการ 

92  2   5  3.55  0.76  

ความพึงพอใจตอการลดเวลา                   

การบริการ 

91  3   5  3.80  0.63  

ความพึงพอใจตอการลดจํานวนคน 92  1   5  3.38  0.86  

ความพึงพอใจตอการเพ่ิมขึ้นของผูใช 

บริการ 

93  2   5  4.05  0.74  

 

ความพึงพอใจตอการสนับสนุน               

การเรียน การสอน และวิจัย 

92  2   5  4.08  0.75  

ความพึงพอใจตอการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสโดยรวม 

92  2   5  3.98  0.74  

 

จากตารางที่ 6.15 แสดงวาผูใหบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสโดยรวมในระดับปานกลางคอนขางสูง (3.98 คะแนน) และมีความพึงพอใจ

ตอการสนับสนุนการเรียน การสอน และการวิจัยของหองสมุด (4.08 คะแนน) ความพึงพอใจตอ               

การเพ่ิมขึ้นจํานวนผูใชบริการ(4.05 คะแนน) ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ (3.96 คะแนน)

ความพึงพอใจตอการลดขั้นตอนการใหบริการ (3.85 คะแนน)  ความพึงพอใจตอการลดเวลาเฉลี่ย

ในการใหบริการแตละครั้ง  (3.80 คะแนน) ความพึงพอใจตอผลงานโดยรวม (3.69 คะแนน)          
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ความพึงพอใจตอการลดคาใชจายในการใหบริการแตละครั้ง (3.55 คะแนน) ความพึงพอใจตอ           

การลดคาใชจายในดานการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ (3.53 คะแนน) ความพึงพอใจตอการลด

จํานวนคน  (3.38) และความพึงพอใจตอการลดคาใชจายดานบุคลากร (3.34 คะแนน)  ตามลําดับ 

การผูใหบริการมีความพึงพอใจตอการสนับสนุนการเรียน การสอนและ     

การวิจัยของหองสมุด และการเพิ่มขึ้นจํานวนผูใชบริการอยูในระดับสูง ในขณะที่มีความพึงพอใจ

ตอการลดจํานวนคนในการใหบริการ การลดคาใชจายดานบุคลากรลดนอยลง และการลดคาใชจาย

ในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศในระดับปานกลางคอนขางนอย  แสดงใหเห็นวา ผูใหบริการ

สวนใหญมีความเห็นวาการใหบริการหองสมุดทางอิเล็กทรอนิกสสนับสนุนภารกิจหลักของ

หองสมุดในการสนับสนุนการเรียน การสอนและการวิจัย และทําใหผูใชบริการมาใชบริการ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเพิ่มมากขึ้น แตไมคอยชวยลดคาใชจายดานบุคลากรและการจัดหา

ทรัพยากรสารสนเทศ  ซ่ึงเปนความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสในเชิง

ประสิทธิผลมากกวาความพึงพอใจในเชิงประสิทธิภาพ  เหตุผลที่เปนเชนนี้อาจเกิดจาก                        

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสยังตองใชบุคลากรในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสและใหบริการตางๆเชนเดียวกันกับการใหบริการ ณ หองสมุด และยังจําเปนตองมี

การใหบริการทรัพยากรสารสนเทศในลักษณะรูปเลม ณ หองสมุด  

2)  ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

ดานความพึงพอใจของผูใชบริการเปนขอมูลที่ไดจากนักศึกษาผูใชบริการ

กลุมตัวอยาง สรุปไดดังนี้  
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ตารางที่ 6. 16  ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จํานวน คา       

ต่ําสุด 

คา       

สูงสุด 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ       

- ความถูกตองของสารสนเทศ  93   2.60  4.50  3.79   0.36  

- การเขาถึงสารสนเทศจากบาน/ท่ีทํางาน  93   2.67  4.40  3.62   0.38  

- แหลงอางอิงที่เชื่อถือได  93   3.10  4.57  3.78   0.33  

- ความหลากหลายของสารสนเทศ  93   2.90  4.57  3.74   0.35  

- ความทันสมัยของสารสนเทศ  93   2.78  4.71  3.76   0.37  

- ความเพียงพอของสารสนเทศใหม  93   2.70  4.44  3.62   0.36  

- ความครบถวนสมบูรณของสารสนเทศ  93   2.78  4.50  3.60   0.37  

- การไดรับสารสนเทศที่ตองการ                 93  2.89  4.44  3.63  0.36 

- ความพึงพอใจโดยรวมตอสารสนเทศ  93   2.90  4.50  3.68   0.35  

ดานการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส       

- ความพึงพอใจตอบริการสืบคน  93   2.70  4.43  3.74   0.40  

- ความพึงพอใจตอบริการตอบคําถาม  93   2.40  4.40  3.58   0.43  

- ความพึงพอใจตอบริการดาวนโหลดฯ   93   2.40  4.44  3.53   0.45  

- ความพึงพอใจตอบริการแนะนําการใช

บริการ 

93  2.78  4.56  3.60   0.39  

- ความพึงพอใจตอบริการยืมหนังสือตอ  93   2.20  4.70  3.63   0.48  

- ความพึงพอใจตอบริการตรวจสอบ 

  รายการยืม- คืน 

93   2.60  4.63  3.69   0.45  

- ความพึงพอใจตอบริการเสนอแนะซื้อ 

   ทรัพยากรสารสนเทศ 

93   2.40  4.50  3.56   0.45  

- ความพึงพอใจตอบริการจองหนังสือ  93   2.50  4.70  3.63   0.44  

- ความพึงพอใจตอการบริการบริการยืม 

   ระหวางหองสมุดผานเว็บไซต 

93   2.30  4.50  3.54   0.47  

 

- ความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุด 

   อิเล็กทรอนิกส 

93   2.60  4.50  3.72   0.40  
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 จากตารางที่ 6.16   ผูใชบริการกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอ

ทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการดานตาง ๆในระดับปานกลาง กลาวคือ มีความพึงพอใจ

โดยรวมตอสารสนเทศในระดับปานกลาง (3.68 คะแนน) และมีความพึงพอใจตอทรัพยากร

สารสนเทศในดานความถูกตองของสารสนเทศมากที่สุด (3.79 คะแนน) รองลงมา คือ แหลงอางอิง

ท่ีเชื่อถือได (3.78 คะแนน) ความทันสมัยของสารสนเทศ  (3.76 คะแนน) ความหลากหลายของ

สารสนเทศ (3.74 คะแนน) การไดรับสารสนเทศที่ตองการ (3.63 คะแนน) การเขาถึงสารสนเทศจาก

บาน/ท่ีทํางาน (3.62 คะแนน) ความเพียงพอของสารสนเทศใหม (3.62 คะแนน) และความครบถวน

สมบูรณของสารสนเทศ (3.60 คะแนน) ตามลําดับ  

 ในขณะที่กลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสโดยรวมระดับปานกลาง (3.72 คะแนน) และความพึงพอใจตอการบริการสืบคน

สารสนเทศมากที่สุด (3.74 คะแนน) รองลงมา คือ ความพึงพอใจตอบริการตรวจสอบรายการยืม - 

คืน (3.69 คะแนน) ความพึงพอใจตอบริการยืมหนังสือตอดวยตนเอง (3.63 คะแนน) ความพึงพอใจ

ตอบริการจองหนังสือ (3.63 คะแนน) ความพึงพอใจตอบริการแนะนําการใชบริการ (3.60 คะแนน) 

ความพึงพอใจตอบริการเสนอแนะซื้อทรัพยากรสารสนเทศ (3.56 คะแนน) ความพึงพอใจตอการ

บริการบริการยืมระหวางหองสมุดผานเว็บไซต (3.54 คะแนน) และความพึงพอใจตอบริการดาวน

โหลดสารสนเทศ (3.53 คะแนน) ตามลําดับ 

 ท้ังนี้ การที่ผูใชบริการกลุมตัวอยางพึงพอใจตอการใหบริการดาวนโหลด

นอยที่สุด สอดคลองกับขอมูลเชิงคุณภาพจากแบบสอบถามผูใชบริการ พบวา ผูใชบริการกลุม

ตัวอยาง จํานวนมากที่สุด (34 คน) กลาวถึงปญหาระบบสารสนเทศขัดของหรือลาชาทําใหไม

สามารถดาวนโหลดสารสนเทศได  

 

ตารางที่ 6. 17  ความพึงพอใจของผูใหบริการและผูใชบริการ 

 

ความพึงพอใจ จํานวน คา       

ต่ําสุด 

คา       

สูงสุด 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความพึงพอใจของผูใหบริการ  93   2.45  5.00  3.74   0.52  

ความพึงพอใจของผูใชบริการ  93   2.86  4.29  3.64   0.32  

 

จากตารางที่ 6.17 ความพึงพอใจของผูใหบริการต่ําสุด 2.45 คะแนน สูงสุด 

5.00 คะแนน และความพึงพอใจของผูใชบริการต่ําสุด 2.86 คะแนน สูงสุด 4.29 คะแนน และ                        
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ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยของผูใหบริการสูงกวาความพึงพอใจของผูใชบริการ คือ 3.74 และ 3.64 

ตามลําดับ การที่เปนเชนนี้อาจเกิดจากผูใชบริการมีความคาดหวังตอการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสหลากหลายและสูงกวาผูใหบริการ   

6.1.3.2  คุณภาพของเว็บไซต 

ดานคุณภาพของเว็บไซต ผูเขียนไดทําการสอบถามถึงคุณภาพของเว็บไซตดานตางๆ  

กับผูใชบริการและผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต ประกอบดวย ดานการใชประโยชน ดานความงายใน

การใชงาน และดานความนาสนใจของเว็บไซต  

1)  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดของผูใช บริการ 

ดานความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดของผูใชบริการเปน

ขอมูลที่ไดจากนักศึกษาผูใชบริการหองสมุดผานเว็บไซต สรุปไดดังนี้  

 

ตารางที่ 6.18  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดของผูใชบริการ 

 

คุณภาพเว็บไซตหองสมุด จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ดานการใชประโยชนไดของเว็บไซต         

- การนําไปใชประโยชนได 93  3.00  4.70  3.96  0.36  

- ตอบสนองความตองการ 93  2.70  4.70  3.81  0.40  

- สืบคนไดตรงกับความตองการ 93  2.80  4.60   3.70   0.36  

- การเชื่อมโยงใหบรรลุจุดมุงหมาย 93  2.56  4.40   3.54   0.38  

- การเชื่อมโยงกับเว็บไซตเกี่ยวของ 93  2.67  4.43   3.68   0.39  

- การติดตอกับผูใหบริการ 93  2.33  4.57  3.47  0.45  

- การรักษาขอมูลสวนบุคคล 93  2.60  4.80  3.59  0.42  

- ความรูสึกปลอดภัย 93  2.60  4.43  3.65  0.42  

- แหลงอางอิงเชื่อถือได 93  2.80  4.80  3.88  0.34  

- การแสดงผลรวดเร็ว 93  2.70  4.80  3.55  0.39  

- การดาวนโหลดรวดเร็ว 93  2.40  4.60  3.41  0.40  
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ตารางที่ 6.18  (ตอ) 

 

คุณภาพเว็บไซตหองสมุด จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ดานความงายในการใชงาน        

- นําเสนอหนาตางๆไดเหมาะสม 93  2.83   4.70   3.63   0.39  

- จัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน 93  2.80  4.83  3.69  0.41  

- ตัวอักษรเหมาะสม 93  2.67  4.60  3.72  0.36  

- หัวขอและเนื้อหาเขาใจงาย 93  2.60  4.44  3.70  0.38  

- เรียนรูการใชงานงาย 93  2.60  4.43  3.69  0.37  

- งายในการใชงาน 93  2.50  4.60  3.75  0.39  

- สืบคนขอมูลไดงาย 93  2.80  4.70  3.79  0.36  

ดานความนาสนใจของเว็บไซต         

- เนื้อหานาสนใจ 93  2.80  4.40  3.64  0.37  

- รูปแบบนาสนใจ 93  2.67  4.40  3.54  0.35  

- รูปลักษณท่ีดี 93  2.70  4.50  3.65  0.36  

- รูปแบบใหมและริเริ่มสรางสรรค 93  2.60  4.56   3.56   0.38  

- รูสึกสนุกเมื่อใช 93  2.50  4.29  3.39  0.41  

- รูสึกเขาสังคมเมื่อใช 93  2.30  4.29  3.31  0.46  

- โดยรวมเว็บไซตมีคุณภาพ 93  2.67  4.50  3.67  0.37  

 

จากตารางที่ 6.18 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีคุณภาพของ

เว็บไซตโดยรวมในระดับปานกลาง (3.67 คะแนน) ดานการใชประโยชนได มีคาเฉลี่ยการนําไปใช

ประโยชนไดโดยเฉลี่ยสูงสุด (3.96 คะแนน) รองลงมา คือ แหลงอางอิงเชื่อถือได (3.88 คะแนน) 

ตอบสนองความตองการ (3.81 คะแนน) สืบคนไดตรงกับความตองการ (3.70 คะแนน)                        

การเชื่อมโยงกับเว็บไซตเกี่ยวของ (3.68 คะแนน) ความรูสึกปลอดภัย (3.65 คะแนน) การรักษา

ขอมูลสวนบุคคล (3.59 คะแนน) การแสดงผลรวดเร็ว (3.55 คะแนน) การเชื่อมโยงใหบรรลุ

จุดมุงหมาย (3.54 คะแนน) การติดตอกับผูใหบริการ (3.47 คะแนน) และการดาวนโหลดรวดเร็ว 

(3.41 คะแนน) ตามลําดับ   
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ดานความงายในการใชงาน มีคาเฉลี่ยการสืบคนขอมูลไดงายสูงสุด (3.79 

คะแนน) รองลง มา คือ งายในการใชงาน  (3.75 คะแนน) ตัวอักษรเหมาะสม (3.72 คะแนน) หัวขอ

และเนื้อหาเขาใจงาย (3.70 คะแนน)  จัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน (3.69 คะแนน)  เรียนรูการใชงานงาย 

(3.69 คะแนน) และนําเสนอหนาตางๆไดเหมาะสม (3.63 คะแนน) ตามลําดับ  

ดานความนาสนใจของเว็บไซต มีคาเฉลี่ยรูปลักษณท่ีดีสูงสุด (3.65 คะแนน) 

รองลงมา คือ เนื้อหานาสนใจ (3.64 คะแนน) รูปแบบใหมและริเริ่มสรางสรรค (3.56 คะแนน) 

รูปแบบนาสนใจ (3.54 คะแนน) รูสึกสนุกเมื่อใชเว็บไซต (3.39 คะแนน) และรูสึกเขาสังคมเมื่อใช

เว็บไซต (3.31 คะแนน) ตามลําดับ   

การที่คะแนนคุณภาพการของเว็บไซตจากมุมมองผูใชบริการโดยเฉลี่ยอยูใน

ระดับปานกลางแสดงใหเห็นวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยใหความสําคัญกับ             

การพัฒนาคุณภาพเว็บไซตของหองสมุด  และสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

เว็บไซตไดพอสมควร   

อยางไรก็ตาม ในดานการใชประโยชนได คะแนนการดาวนโหลดรวดเร็วมี

คาเฉลี่ยนอยที่สุดเพียง 3.41 คะแนน สอดคลองกับความพึงพอใจตอการใหบริการดาวนโหลดของ

ผูใชบริการนอยที่สุดเมื่อเทียบกับความพึงพอใจดานอื่น  ซ่ึงแสดงใหเห็นวาการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดอาจมีปญหาในเรื่องของความรวดเร็วในการดาวนโหลดขอมูล  

เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ ผูใชบริการมีระดับการศึกษาแตกตางกัน (ระดับ

ปริญญาตรีและบัณฑิตศึกษา) ซึ่งทําใหมีประสบการณการใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

แตกตางกัน จึงเปนประเด็นที่นาสนใจวา ความแตกตางดังกลาวมีผลตอความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดหรือไม อยางไร ผูเขียนจึงไดศึกษาใน

ประเด็นดังกลาวตามตารางที่ 6.19 
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ตารางที่ 6.19  ระดับการศึกษาของผูใชบริการกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

                       ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

 

คุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

T  Sig.  T  

ความพึงพอใจของผู ใชบริการ     

ระดับปริญญาตรี 3.68  0.63  0.24  0.81  

ระดับบัณฑิตศึกษา 3.67  0.64    

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซต       

ระดับปริญญาตรี 3.66  0.59  0.26  0.79  

ระดับบัณฑิตศึกษา 3.64  0.54    

 

จากตารางที่ 6.19 ระดับการศึกษาของผูใชบริการไมมีผลตอคุณภาพการ

บริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงเหตุผลที่เปนเชนนี้อาจเกิดจาก

กลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาระดับปริญญาตรีสวนใหญกําลังศึกษาในชั้นปท่ี 4 ซ่ึงในชั้นปดังกลาว 

นักศึกษาจะไดรับมอบหมายใหจัดทําวิทยานิพนธ สารนิพนธ หรือรายงานการวิจัยที่ตองคนควา

ขอมูลจากหองสมุด ทําใหมีโอกาสใชบริการหองสมุดผานเว็บไซตเชนเดียวกับนักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา  

2)  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดของผูเชี่ยวชาญดาน

เว็บไซต 

หลังจากที่ผูเขียนเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารและผูใชบริการ 

เรียบรอยแลว ผูเขียนไดเก็บรวบรวมขอมูลจากผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต จํานวน 4 คน จัดสง

แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาพรอมเว็บไซต

ของหองสมุด จํานวน 95 แหง ใหผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดตามตารางที่ 6.20 
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ตารางที่ 6.20  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดของผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต 

 

คุณภาพเว็บไซตหองสมุด จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ดานการใชประโยชนไดของเว็บไซต        

- การเช่ือมโยงใหบรรลุจุดมุงหมาย 90  2.00   4.25  3.11  0.55  

- การเช่ือมโยงกับเว็บไซตเกี่ยวของ 90   1.50   4.50  3.04   0.64  

- การติดตอกับผูใหบริการ 90  1.75  4.25  2.72  0.62  

- แหลงอางอิงเชื่อถือได 90  1.75  4.75  3.26  0.58  

ดานความงายในการใชงาน      

- นําเสนอหนาตางๆไดเหมาะสม 90  1.75  4.50  3.08  0.63  

- จัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน 90  1.75  4.25  3.11  0.64  

- ตัวอักษรเหมาะสม 90  2.25  4.00  3.26  0.43  

- หัวขอและเนื้อหาเขาใจงาย 90  1.75  4.00  3.17  0.59  

- เรียนรูการใชงานงาย 90  1.50  4.50  2.77  0.69  

- สืบคนขอมูลไดงาย 90  1.75  4.25  3.15  0.59  

ดานความนาสนใจของเว็บไซต        

- เนื้อหานาสนใจ 90  2.00  4.25  3.05  0.57  

- รูปแบบนาสนใจ 90  1.75  4.25  2.98  0.59  

- รูปแบบใหมและริเริ่มสรางสรรค 90  1.75  4.25  2.94  0.55  

- โดยรวมเว็บไซตมีคุณภาพ 90  1.75  4.00  3.14  0.54  

 

จากตารางที่ 6.20 พบวา คะแนนคุณภาพของเว็บไซตจากมุมมองของ

ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซตอยูในระดับนอยถึงปานกลาง และมีคะแนนคุณภาพของเว็บไซตโดยรวม 

คือ 3.14 คะแนน  

ดานการใชประโยชนได มีคาเฉลี่ยแหลงอางอิงเชื่อถือได 3.26 คะแนน             

การเชื่อมโยงใหบรรลุจุดมุงหมาย 3.11 คะแนน การเชื่อมโยงกับเว็บไซตเกี่ยวของ 3.04 คะแนน 

และการติดตอกับผูใหบริการ 2.72 คะแนน ตามลําดับ   

ดานความงายในการใชงาน มีคาเฉลี่ยตัวอักษรเหมาะสม 3.26 คะแนน 

หัวขอและเนื้อหาเขาใจงาย 3.17 คะแนน สืบคนขอมูลไดงาย 3.15 คะแนน จัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน 
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3.11 คะแนน  นําเสนอหนาตางๆไดเหมาะสม 3.08 คะแนน และเรียนรูการใชงานงาย 2.77 คะแนน 

ตามลําดับ   

ดานความนาสนใจของเว็บไซต มีเนื้อหานาสนใจ 3.05 คะแนน รูปแบบ

ใหมและริเริ่มสรางสรรค 2.94 คะแนน และรูปแบบนาสนใจ 2.98 คะแนน ตามลําดับ   

การที่คะแนนคุณภาพของเว็บไซตอยูในระดับนอยถึงปานกลางแสดงให

เห็นวาผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซตมองวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยใหความสําคัญกับ

การพัฒนาคุณภาพของเว็บไซตหองสมุดไมมากนัก  โดยเฉพาะอยางยิ่งการติดตอกับผูใหบริการมี

คาเฉลี่ยนอยที่สุด (2.72 คะแนน) แสดงใหเห็นถึงปญหาสื่อหรือชองทางการปฏิสัมพันธระหวางผู

ใหบริการและผูใชบริการหองสมุดผานเว็บไซต 

 

ตารางที่ 6. 21  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตของผูใชบริการและผูเชี่ยวชาญดาน 

                        เว็บไซต 
 

คุณภาพของเว็บไซต จํานวน คา       

ต่ําสุด 

คา       

สูงสุด 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ความคิดเห็นของผูใชบริการ  95   2.84  4.38  3.64   0.31  

ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต 95   1.91  3.96  3.04   0.50  

 

จากตารางที่ 6.21 พบวา ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตของ

ผูใชบริการมีคะแนนต่ําสุด 2.84 คะแนน และ สูงสุด 4.38 คะแนน ในขณะที่ความคิดเห็นเกี่ยวกับ

คุณภาพเว็บไซตของผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซตมีคะแนนต่ําสุด 1.91 คะแนน และสูงสุด 3.96 คะแนน 

โดยเฉลี่ยคะแนน ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตของผูใชบริการสูงกวาผูเชี่ยวชาญดาน

เว็บไซต คือ 3.64 และ 3.04 ตามลําดับ แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความคิดเห็นวาเว็บไซต

หองสมุดมีคุณภาพดีกวาผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต ซ่ึงอาจเกิดจากการที่ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซตมีความรู

และทักษะดานการพัฒนา เว็บไซต จึงมีความคาดหวังตอคุณภาพของเว็บไซตสูงกวาผูใชบริการที่ให

ความสําคัญกับการตอบสนองความตองการเปนหลัก 
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ตารางที่ 6.22  คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

คุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส 

จํานวน คาต่ําสุด คาสูงสุด คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 95   2.73   4.01   3.31   0.26  

  

จากตารางที่ 6.22 หองสมุดกลุมตัวอยางมีคะแนนคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ตํ่าสุด 2.73 คะแนน สูงสุด 4.01 คะแนน และโดยเฉลี่ย 3.31 คะแนน 

โดยมีอัตราสวนระหวางคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานมากกวา 2 แสดงวาคาเฉลี่ยนั้นใชได มี

การแจกแจงโนมเอียงไปทางปกติ (สุชาต, 2548 : 64) ซ่ึงจะไดนําขอมูลดังกลาวไปวิเคราะหตอไป 

 

6.1.4  ความสัมพันธระหวางคุณลักษณะทั่วไปของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการบริการ 

          สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้เก็บรวบรวมขอมูลหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย 

ท้ังหมด ซ่ึงความแตกตางในประเภท สถานที่ต้ัง ขนาด และระยะเวลาดําเนินการของ

สถาบันอุดมศึกษา จึงเปนประเด็นที่นาสนใจวาปจจัยดังกลาวสงผลตอความแตกตางในคุณภาพ             

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดหรือไม อยางไร 
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ตารางที่ 6.23  ประเภทและที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษากับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ    

                       หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

ประเภท/สถานที่ตั้งของ

สถาบันอุดมศึกษา 

คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

T  Sig.  T  

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา  

(รัฐ/เอกชน) 

    

   สถาบันอุดมศึกษาของรัฐ 3.36  0.26  2.93  0.00  

   สถาบันอุดมศึกษาของเอกชน 3.20  0.21    

ประเภทของสถาบันอุดมศึกษา  

(วิจัย/ผลิตบัณฑิต) 

    

   สถาบันอุดมศึกษาเนนการวิจัย 3.39  0.23  1.03  0.31  

   สถาบันอุดมศึกษาเนนการผลิตบัณฑิต 3.32   0.23      

สถานที่ตั้งของสถาบันอุดมศึกษา      

    สวนกลาง 3.28  0.21  0.83  0.40  

    สวนภูมิภาค 3.33  0.29    

 

จากตารางที่ 6.23  ประเภทของสถาบันอุดมศึกษามีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.00 กลาวคือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและสถาบัน 

อุดมศึกษาของเอกชนมีคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสแตกตางกัน  การที่เปนเชนนี้

อาจเกิดจากการสนับสนุนการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของรัฐมีความแตกตางกันระหวาง

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐกับสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ซ่ึงปทมา บุนนาค (2552) หัวหนาฝาย

ทรัพยากรการเรียนรู สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.) กลาววา “แตกตางกันใน                  

การดําเนินการตามนโยบาย สถาบันอุดมศึกษาเอกชนเปนลักษณะของความรวมมือไมไดมี                

การสนับสนุนงบประมาณ และจํากัดการคนควา แตถาเปนสมาชิกที่นําขอมูลเขามาจะไดรับสิทธิ

พิเศษ คือ สามารถคนไดไมจํากัด” 

สอดคลองกับขอมูลการบอกรับฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเพื่อการสืบคนของสํานักงาน

คณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.) พบวา มีการบอกรับฐานขอมูลใหกับสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ

เทานั้น และผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนบางแหงใหความคิดเห็นวา “หองสมุด
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สถาบันอุดมศึกษาของรัฐจะไดรับเครดิตมากกวาของเอกชน” และ “สถาบันอุดมศึกษาเอกชนมี

ขอจํากัดดานงบประมาณในการลงทุนพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส” 

อยางไรก็ตาม คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่เนน

การวิจัยกับสถาบันอุดมศึกษาที่เนนการผลิตบัณฑิตไมแตกตางกัน การที่เปนเชนนี้อาจเกิดจาก

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทุกแหงมีหนาที่เดียวกันในการสนับสนุนการเรียน การสอน และ               

การวิจัย ซ่ึงมนตรี เข็มราช (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ

จอมเกลาพระนครเหนือ กลาววา “คุณภาพการบริการไมแตกตางเนื่องจากหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาทุกแหงมีหนาที่เดียวกัน คือ การสนับสนุนการเรียน การวิจัย” เชนเดียวกันกับ

สถานที่ต้ังของสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงไมมีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ กลาวคือ สถาบันอุดมศึกษาสวนกลาง ซึ่งครอบคลุมสถาบันอุดมศึกษาในพื้นที่

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และสถาบันอุดมศึกษาสวนภูมิภาคมีคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสไมแตกตางกัน  

 

ตารางที่ 6.24  ขนาดของสถาบันอุดมศึกษากับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด  

                       สถาบันอุดมศึกษา 

  

ขนาดของสถาบันอุดมศึกษา คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

สถิติทดสอบ 

ขนาดของสถาบันอุดมศึกษา     

ขนาดเล็ก   (นักศึกษาไมเกิน 5,000  คน)  3.17   0.22  

ขนาดกลาง (นักศึกษา 5,001 - 15,000 คน)  3.30   0.04  

ขนาดใหญ (นักศึกษา15,001 คนขึ้นไป)  3.42   0.05  

F = 7.06 

Sig = 0.00 

 

จากตารางที่ 6.24 ขนาดของสถาบันอุดมศึกษามีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ณ ระดับ 0.00 กลาวคือ สถาบันอุดมศึกษาขนาดใหญมี

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสโดยเฉลี่ย 3.42 คะแนน ซ่ึงสูงกวาสถาบันอุดมศึกษาขนาด

กลาง (3.30 คะแนน) และสถาบันอุดมศึกษาขนาดเล็ก (3.17 คะแนน)  

การที่เปนเชนนี้ อาจเกิดจากการที่สถาบันอุดมศึกษาขนาดใหญกวาไดรับการสนับสนุน

งบประมาณในการพัฒนาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศมากกวาสถาบัน 

อุดมศึกษาที่มีลักษณะตรงกันขาม ซ่ึงมนตรี เข็มราช  (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 
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มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กลาววา “มหาวิทยาลัยที่มีขนาดใหญไดรับ

อุดหนุนงบประมาณมาก สามารถนํามาพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ ระบบทรัพยากรสารสนเทศ

ทางอิเล็กทรอนิกส และซื้อฐานขอมูลได” 

 ผลการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับ Rapp (2008 : 30-31) ไดศึกษาเชิงประจักษเกี่ยวกับ

ความสัมพันธของขนาดองคการกับการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส พบวา ผลกระทบของ                     

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสขององคการตางๆ เกี่ยวของกับขนาดขององคการ ซ่ึงวัดขนาดของ

องคการจากจํานวนบุคลากร กลาวคือ องคการที่มีขนาดเล็กบอยครั้งจะไมใหความสําคัญกับ               

การลงทุนในเทคโนโลยีสารสนเทศ  และองคการขนาดใหญกวาอยูในชวงของการเปลี่ยนผานทําให

มีจํานวนบุคลากรสนับสนุนการนําเทคโนโลยีสารสนเทศไปปฏิบัติไดมากกวา  

 

ตารางที่ 6.25  ระยะเวลาดําเนินการของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการบริการทาง 

                       อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

ระยะเวลาดําเนินการของ

สถาบันอุดมศึกษา 

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ t  นัยสําคัญทางสถิติ 

ระยะเวลาดําเนินการของ

สถาบันอุดมศึกษา 

0.09  0.88  0.38  

 

จากตารางที่ 6.25 ระยะเวลาดําเนินการของสถาบันอุดมศึกษาไมมีผลตอคุณภาพ                 

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือ 

สถาบันอุดมศึกษาเกาหรือสถาบันอุดมศึกษาใหมมีคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสไมแตกตาง

กัน ซ่ึงการที่เปนเชนนี้อาจเกิดจากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใหบริการผานเว็บไซตเมื่อไมนานมา

นี้ (โดยเฉลี่ย 7 ป)  

 

6.2  การทดสอบสมมติฐาน 

 

6.2.1  เมตริกความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและสถิติพรรณาของตัวแปรอิสระ 

 เพื่อใหการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสดวย                 

การวิเคราะหถดถอยพหุเชิงชั้นใหผลการวิเคราะหท่ีถูกตอง ผูเขียนไดนําเสนอเมตริกความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระและสถิติพรรณนาของตัวแปรอิสระ เพื่อตรวจสอบการกระจายของขอมูลจาก
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คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาต่ําสุด และคาสูงสุด และความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระใน

สมการเดียวกัน ดังตารางที่ 6.26 

 

ตารางที่ 6.26  สถิติพรรณนาและคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระ  

 

ตัวแปร FIROS  ORGNET  ITINF  ITKNOW ORGCOM CUSCOM 

FIROS        

ORGNET  0.47*         

ITINF  0.26*  0.32*          

ITKNOW  0.19*  0.27*  0.62*       

ORGCOM 0.20*  0.25*  0.47*  0.69*      

CUSCOM 0.10*  0.27*  0.44*  0.59*   0.62*    

Min   1.00  1.00  2.66  2.00   2.00   2.47  

Max   5.00  5.00  4.60  5.00   5.00   4.47  

Mean   2.84  2.85  3.74  3.59   3.76   3.45  

S.D.   1.00  0.87  0.42  0.61   0.77   0.42  

 

หมายเหตุ * นัยสําคัญทางสถิติ 0.05  

  

 ในที่นี้ 

FIROS    =      ทรัพยากรทางการเงิน (Financial Resource) 

  ORGNET  =   เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน (Organization  

     Network) 

  ITINF   =  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Information Technology Infrastructure) 

  ITKNOW  =  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ                

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     (Information  Technology  Knowledge)  

  ORGCOM  =    พันธะผูกพันของ หนวยงาน (Organization Commitment) 

  CUSCOM = การสื่อสารกับผูใชบริการ (Customer Communication) 
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6.2.1.1  ความสัมพันธระหวางตัวแปรระหวางตัวแปรอิสระ 

ตารางที่ 6.26 นําเสนอความสัมพันธเชิงบวกระหวางตัวแปรอิสระแตละคู  พบวา  ไม

มีตัวแปรอิสระคูใดที่มีความสัมพันธกันสูง ตัวแปรสวนใหญมีความสัมพันธกันในระดับนอยถึง            

ปานกลาง กลาวคือ เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานและโครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธตํ่าสุด (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.32)   และความรูและ

ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานและพันธะ

ผูกพันของหนวยงานมีความสัมพันธสูงสุด (คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 0.69) ดังนั้น ตัวแปรทุกคูมี

คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธนอยกวา 0.8  จึงไมเกิดปญหาความสัมพันธกันมากระหวางตัวแปรอิสระ

ท่ีอยูในสมการเดียวกัน (Multicollinearity) และตัวแปรตาง ๆ เหลานี้สามารถนํามาใชใน                       

การวิเคราะหถดถอยไดโดยไมเกิดการประมาณคาที่มีอคติ (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2548 : 103) 

6.2.1.2  การวิเคราะหเชิงพรรณนา 

ผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ตัวแปรทุกตัวมีอัตราสวนระหวางคาเฉลี่ย และคา

เบี่ยงเบนมาตรฐานใกลเคียงหรือมากกวา 2 แสดงวาคาเฉลี่ยนั้นใชได มีการแจกแจงโนมเอียงไปทาง

ปกติ (สุชาต ประสิทธิ์รัฐสินธุ, 2548 : 64)  รวมทั้งผลการวิเคราะหแสดงใหเห็นวาหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีความแตกตางในทรัพยากรทางการเงินมากที่สุด เนื่องจากคาเบี่ยงเบน

มาตรฐานสูงที่สุด   และหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีคะแนนโดยเฉลี่ยปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการ

บริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในระดับนอยถึงปานกลาง (2.84 -  3.76 คะแนน) กลาวคือ 

พันธะผูกพันของหนวยงานมีคาเฉลี่ยสูงที่สุด (3.76 คะแนน) รองลงมา คือ โครงสรางทางกายภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (3.74 คะแนน) ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการ

จัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ   (3.59 คะแนน)  การสื่อสารกับผูใชบริการ (3.45 คะแนน)  เครือขาย

ความรวมมือระหวางหนวยงาน (2.85 คะแนน) และ ทรัพยากรการเงิน (2.84 คะแนน) ตามลําดับ   

 

6.2.2  ความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม 

การทบทวนวรรณกรรม พบวา ปจจัยที่เกี่ยวของกับคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

อิเล็กทรอนิกส ไดแก ทรัพยากรทางการเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสราง

ทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ พันธะผูกพันของหนวยงาน  และการสื่อสารกับผูใชบริการ  ดังนั้น ผูเขียนจึง

ไดเสนอสมการที่จะวิเคราะหวาปจจัยใดบางที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุดดวยการวิเคราะหถดถอยพหุเชิงชั้น (Hierarchical Regression Analysis) ดังนี้ 
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QOS  =   FIRES + ORGNET+ ITINF + ITKNOW + ORGCOM + CUSCOM ……(1) 

ในที่นี้ 

FIROS    =      ทรัพยากรทางการเงิน (Financial Resource) 

  ORGNET  =   เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน                           

(Organization Network) 

  ITINF   =  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

(Information Technology Infrastructure) 

  ITKNOW  =  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ                 

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     (Information  Technology  Knowledge)  

  ORGCOM  =    พันธะผูกพันของ หนวยงาน (Organization Commitment) 

  CUSCOM = การสื่อสารกับผูใชบริการ (Customer Communication) 
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ตารางที่ 6.27  การวิเคราะหถดถอยพหุเชิงชั้น 

 

คาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับมาตรฐาน (B) ตัวแปรอิสระ 

แบบจําลองที่ 1 แบบจําลองที่ 2 แบบจําลองที่ 3 แบบจําลองที่4 

ITKNOW   0.08   0.12  0.13  0.21  

 (0.62)   (0.78)  (1.02)  (1.66)  

ITINF   0.51*    0.51*   0.39*   0.36* 

 (4.23)   (4.15)  (3.48)  (3.38)  

ORGCOM     0.06  0.01  0.11  

   (0.49)  (0.11)  (0.94)  

FIROS       0.17         0.20*** 

   (1.71)  (2.11)  

ORGNET         0.36*    0.32* 

   (3.58)  (3.30)  

CUSCOM              0.32** 

    (2.87)  

Adjusted R2  0.20   0.19  0.37  0.42  

SEE   0.23   0.24  0.21  0.20  

F  12.09  8.07  11.19  11.51  

Sig.   0.00   0.00  0.00  0.00  

R2 Change   0.22   0.00  0.18  0.06  

F  Change   12.09   0.24  12.58  8.24  

Sig. F Change  0.00  0.63  0.00  0.00 

 

หมายเหตุ  ในวงเล็บ คือ คา t 

 *  p  ≤  0.001, **p  ≤  0.01, *** p ≤  0.05 

 

 จากผลการวิเคราะหถดถอยพหุเชิงชั้นในตารางที่ 6.27   พบวา แบบจําลองที่ 1 ปจจัย

สมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศอธิบายคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดไดระดับนอย (R2  Change  = 0.22   และ F  Change = 12.09) เนื่องจากโครงสรางทาง
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กายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.00 แตความรูและทักษะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพ               

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 ในแบบจําลองที่ 2 เมื่อเพิ่มปจจัยพันธะผูกพันของหนวยงานเขาไปในแบบจําลอง พบวา 

สถานการณยังคงเหมือนเดิม กลาวคือ ปจจัยพันธะผูกพันของหนวยงานที่เพิ่มเขามาทําให                  

ตัวแปรอิสระอธิบายตัวแปรตามไดเทาเดิม (R2 Change  = 0.00  และ F Change = 0.24)  โครงสราง

ทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศยังมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกส  แตความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยี

สารสนเทศของหนวยงานยังคงไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

เหมือนเดิม และพันธะผูกพันของหนวยงานไมมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   

 เมื่อเพิ่มปจจัยทรัพยากรในแบบจําลองที่ 3  พบวา สถานการณเปลี่ยนแปลงไป เนื่องจาก

ปจจัยทรัพยากรที่เพิ่มเขามาทําใหตัวแปรอิสระอธิบายตัวแปรตามไดเพิ่มขึ้นเล็กนอย (R2 Change  = 

0.06) และปจจัยทรัพยากรมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

มากกวาปจจัยอื่น ( F  Change = 12.58)  กลาวคือ เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานมี

ความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัย สําคัญทางสถิติ

ท่ีระดับ 0.00 แตทรัพยากรทางการเงินไมมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ในขณะที่ตัวแปรอื่นๆยังคงมีความสัมพันธในลักษณะเดิม

กับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 เมื่อเพิ่มปจจัยการสื่อสารกับผูใชบริการในแบบจําลองที่ 4 พบวา สถานการณเปลี่ยนแปลง

ไป ปจจัยทรัพยากรที่เพิ่มเขามาทําใหตัวแปรอิสระอธิบายตัวแปรตามไดเพิ่มขึ้นเล็กนอย (R2 

Change  = 0.18 และ F Change = 8.24) กลาวคือ การสื่อสารกับผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวก

ตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.005   และ          

ตัวแปรที่มีความสัมพันธอยูเดิม ไดแก เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานและโครงสรางทาง

กายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศยังคงมีความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกส และทรัพยากรทางการเงินกลับมามีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.03 

จากแบบจําลองที่ 4 ในบรรดาตัวแปรอิสระทั้ง 6 ตัว มีตัวแปรอิสระ 4 ตัวที่มีความสัมพันธ

เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ไดแก 
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โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน เครือขายความรวมมือระหวาง

หนวยงาน  การสื่อสารกับผูใชบริการ และทรัพยากรทางการเงิน และมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับ

มาตรฐาน คือ 0.36, 0.32, 0.32 และ 0.20 ตามลําดับ 

ตัวแบบดังกลาวอธิบายคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสไดระดับปานกลาง 

(Adjusted R2 = 0.42) และแสดงวารอยละของความแปรปรวนในคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดรับอิทธิพลเชิงบวกจากปจจัยสมรรถนะดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน (โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ) ปจจัย

ดานทรัพยากร (ทรัพยากรทางการเงิน และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน) และปจจัยดาน

การสื่อสารกับผูใชบริการ 

ผลการวิเคราะหดังกลาวสอดคลองกับแนวความคิดที่ไดจากการทบทวนวรรณกรรม และ

ความคาดหวังของผูเขียน ยกเวนความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศ และพันธะผูกพันของหนวยงานที่ไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ              

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงอาจเกิดจากการปรับเปลี่ยน     

การใหบริการหองสมุดในรูปของการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส เปนเรื่องที่สถาบันอุดมศึกษาทุก

แหงใหความสําคัญ เนื่องจากสงผลตอการเพิ่มขึ้นของจํานวนผูใชบริการ แกไขปญหาราคา

ทรัพยากรสารสนเทศเพิ่มขึ้น สอดคลองกับนโยบายของรัฐในการกระจายโอกาสทางการศึกษา และ

นโยบายดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา (E-Education) ดังนั้น ผูบริหาร

สถาบันอุดมศึกษาจึงสนับสนุนการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และบุคลากรของหองสมุด

พรอมพัฒนาตนเองใหมีความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ประกอบกับบุคลากรงาน

บริการสวนใหญจบการศึกษาในสาขาบรรณารักษและสารสนเทศศาสตร ทําใหมีความรูดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศมากขึ้น ดังนั้น ความแตกตางในความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และพันธะผูกพันของหนวยงานจึงไมมีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ     

 

6.2.3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 จากตารางที่ 6.27 ผลการทดสอบสมมติฐานสรุปไดดังนี้ 

6.2.3.1  การทดสอบสมมติฐานปจจัยทรัพยากร 

ปจจัยทรัพยากร ประกอบดวย ทรัพยากรทางการเงิน และเครือขายความรวมมือ

ระหวางหนวยงาน  
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 1)   ทรัพยากรทางการเงิน 

 สมมติฐานที่ 1 : ทรัพยากรทางการเงินนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

                ผลการศึกษา พบวา ทรัพยากรทางการเงินมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  (คาสัมประสิทธิ์ ถดถอย

ปรับมาตรฐาน = 0.20)  กลาวคือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีทรัพยากรทางการเงินเพียงพอจะมี

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้น ในขณะที่บางหองสมุดมีงบประมาณไม

เพียงพอในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ   การสรรหาบุคลากร และทรัพยากรอื่นๆ ทําใหมี

คุณภาพการบริการในทิศทางตรงกันขาม สอดคลองกับความคิดเห็นของผูชวยศาสตราจารย ดร.

พรรณี  สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิตกลาววา 

“งบประมาณเปนสิ่งสําคัญสิ่งแรก เนื่องจากการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีราคาแพง” และ

การที่บางสถาบันอุดมศึกษามีรายไดสูงทําใหสามารถนํารายไดมาจัดสรรเปนงบประมาณให

หนวยงานได ซ่ึงผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี  สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิตกลาววา  

 

งบประมาณสวนใหญไดรับจัดสรรจากรายไดของมหาวิทยาลัยจากการรับงาน

ภายนอก เชน งานประมวลผลกีฬาแหงชาติ งานเปนที่ปรึกษา เปนตน ซ่ึงถาเปน

งานของหองสมุดสามารถนําเงินรอยละ 80 มาเปนคาตอบแทนพิเศษแกบุคลากร

หองสมุด โดยมีฝายธุรกิจวิชาการตั้งขึ้นมาโดยเฉพาะ 

 

ในขณะเดียวกันงบประมาณสงผลกระทบตอปจจัยสําคัญอื่นๆ ซ่ึงเยาวภานี 

รอดเพ็ชร  (2552) ผูอํานวยการหอสมุด มหาวิทยาลัยเซนตจอหน ใหความคิดเห็นวา “งบประมาณ

จํากัดสงผลกระทบตอฮารดแวรและการรับบุคลากรเพิ่ม….และฐานขอมูลก็ข้ึนอยูกับ

งบประมาณ…” เชนเดียวกันกับนายมนตรี เข็มราช (2552)  ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กลาวถึงสาเหตุท่ีหยุดซื้อฐานขอมูลเพิ่มเติมวา 

“งบประมาณไมเพียงพอ หอสมุดจึงหยุดซื้อฐานขอมูล อีกทั้งการซื้อฐานขอมูลเปนลักษณะของ          

การผูกพัน…  ระบบชาเปนเรื่องของงบประมาณที่ไมเพียงพอ…ตอไปเทคโนโลยีสารสนเทศจะมาก  

ทรัพยากรทางอิเล็กทรอนิกสจะมาก แตขาดบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ …  เนื่องดวย

งบประมาณนอย และคาจางนอกสถาบันสูงกวา” 
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 2)   เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 

 สมมติฐานที่ 2  : เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานนาจะมีความสัมพันธ

เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 ผลการศึกษา พบวา เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานมีความสัมพันธ

เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา(คา

สัมประสิทธิ์ถดถอยปรับมาตรฐาน = 0.32) กลาวคือ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเขารวม

เครือขาย จัดทําขอตกลง เขารวมกิจกรรม/โครงการกับเครือขาย และมีความใกลชิดติดตอกับสมาชิก

ในเครือขายมากจะมีคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสสูงกวาหองสมุดที่มีลักษณะ

ตรงกันขาม  

 การที่เชนนี้ เนื่องจากหองสมุดของสถาบันอุดมศึกษามีวัตถุประสงคเพื่อ

จัดบริการตามนโยบายของสถาบันอุดมศึกษาตนสังกัด  หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงตองจัดหา 

จัดเก็บ และใหบริการสารสนเทศที่ตรงกับหลักสูตร ในขณะที่นักศึกษาผูใชบริการในบางครั้ง

ตองการคนควาในประเด็นที่กวางขวางกวาที่หองสมุดของตนจัดเก็บอยู หองสมุดจึงจําเปนตอง

อาศัยความรวมมือจากหองสมุดอื่นๆ ในการพัฒนาระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส การ

จัดหา และแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสตางๆ เชน เครือขาย

คณะอนุกรรมการพัฒนาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.) หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เอกชนรวมกันเปนภาคีตอรองการบอกรับทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ไดแก ฐานขอมูล 

Blackwell Synergy และ Science  Direct   และเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย (ThaiLIS) 

ของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) สนับสนุนใหสมาชิกสามารถสืบคนฐานขอมูล

ออนไลนจากตางประเทศ และจัดทําระบบฐานขอมูลจัดเก็บเอกสารในรูปอิเล็กทรอนิกส นอกจากนี้ 

ยังมีความรวมมือระหวางเครือขายดวยกันเอง เชน ความรวมมือระหวางเครือขายคณะอนุกรรมการ

พัฒนาระบบและเครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.) กับเครือขายหองสมุด

มหาวิทยาลัยสวนกลาง (ThaiLIS) และ เครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมิภาค (PULINET) 

เพื่อการพัฒนาบริการและทรัพยากรสารสนเทศรวมกัน เชน การเขารวมในโครงการจัดซื้อหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส (Net Library) รวมกัน และการเขารวมโครงการ ThaiLIS Digital Collection (TDC) 

เพื่อพัฒนาและบริการสืบคนฐานขอมูลเอกสารฉบับเต็มของวิทยานิพนธและงานวิจัยของ

มหาวิทยาลัยทั่วประเทศ เปนตน 

 เครือขายความรวมมือสงผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดทั้งทางตรงและทางออม ซ่ึงเยาวภานี รอดเพ็ชร (2552) ผูอํานวยการหอสมุด มหาวิทยาลัย
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เซนตจอหน ไดใหความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชนของเครือขายที่มีตอการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดวา  

 

ปจจัยความรวมมือระหวางหองสมุดสําคัญ ชวยเหลือซึ่งกันและกันได ทําใหความ

พึงพอใจแกผูใชบริการมากขึ้น…หองสมุดไดรับประโยชนจากการเขาประชุมงาน

ตางๆของคณะกรรมการพัฒนาระบบและเครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เอกชน ไดแก การจัดทําทําเนียบบรรณารักษท่ีใหบริการยืม-คืนหนังสือระหวาง

หองสมุด การประชุมแลกเปล่ียน การปรึกษาหารือเกี่ยวกับปญหา อุปสรรคในการ

ทํางาน   แนวทางแกไข และการเขารวมเครือขายกับสกอ. ทําใหไดประโยชนใน

การซื้อฐานขอมูลในลักษณะภาคี และฐานขอมูล ThaiLIS  ซ่ึงเมื่อกอนจะ

ใหบริการเฉพาะหองสมุดของรัฐเทานั้น แตปจจุบันใหเอกชนดวย ซ่ึงมหาวิทยาลัย

ไดประโยชนจากการเขารวมประชุมกับ สกอ. 

 

 เชนเดียวกับ มนตรี เข็มราช  (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กลาววา “การสรางเครือขายสําคัญ เพราะถา

แลกเปลี่ยนกันไดในประเทศจะไมเปลืองงบประมาณ” 

 นอกจากนี้ การที่เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานมีความสัมพันธเชิง

บวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนลําดับที่ 

2   อาจเกิดจากเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานจะมีผลตอคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสหรือไมนั้น ข้ึนอยูกับการใชประโยชนจากเครือขายดวย ซ่ึงผูชวยศาสตราจารยดร.

พรรณี  สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต กลาววา “ถา

เพียง MOU ไมมีผลอะไร แตกระทบกับการใหบริการหรือไมนั้นก็ข้ึนอยูกับการบริหารจัดการและ

การใชเครือขายใหเปนประโยชน จะตองใชการบริหารเชิงกลยุทธเขามาชวย” รวมทั้งการขึ้นอยูกับ

การติดตอปฏิสัมพันธระหวางสมาชิกเครือขาย ซ่ึงบางหองสมุดเพียงจัดทําขอตกลงกับสมาชิกใน

เครือขายเดียวกันแตไมไดติดตอกันนอกเหนือจากการประชุมสัมมนาปละ 2-3 ครั้ง อาจทําใหไมมี

ผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด 

 ในขณะเดียวกัน หากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเปนสมาชิกเครือขาย จัดทํา

ขอตกลงกับหองสมุดหรือหนวยงานอื่น และเขารวมกิจกรรมตางๆกับเครือขาย เชน                              

การแลกเปล่ียนทรัพยากรสารสนเทศ การเขารวมประชุม/สัมมนา การเขารับการฝกอบรม และ

การศึกษาดูงาน เปนตน จะทําใหคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสูงขึ้น 
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โดยเฉพาะอยางยิ่งหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่อยูระหวางการพัฒนาระบบการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส ซ่ึงผูชวยศาสตราจารย อรพรรณ โคตมานุรักษ (2552) รองผูอํานวยการฝาย                    

วิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ 

ใหความเห็นวา  

 

การที่สถาบันอยูในระยะเริ่มตนในการพัฒนาการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส สถาบันจึงมีทรัพยากรสารสนเทศสําหรับการแลกเปลี่ยนนอย แต

ไดรับประโยชนจากการเขารวมเครือขายมากกวา เชน ทรัพยากรสารสนเทศ และ

การจัดฝกอบรบโดยไมเสียคาใชจาย เปนตน 

 

 6.2.3.2   การทดสอบสมมติฐานปจจัยสมรรถนะของหนวยงานดานเทคโนโลยี 

                                     สารสนเทศ 

1)  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 สมมติฐานที่ 3  : โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ

หนวยงานนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

 ผลการศึกษา พบวา โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศมี

ความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษามากที่สุด (คาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับมาตรฐาน = 0.36) กลาวคือ การมีคอมพิวเตอร

และอุปกรณตอพวง ระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสท่ีเพียงพอและทันสมัย รวมทั้งมีบุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

เพียงพอมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเพิ่มขึ้น 

ผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร  (2552) หัวหนางานหองสมุด สถาบัน

เทคโนโลยีปทุมวัน ใหความเห็นวา “สถานที่ไมสําคัญเทากับเทคโนโลยี...จึงควรสงเสริมใหเปน

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส” เชนเดียวกันกับเยาวภานี รอดเพ็ชร (2552) ผูอํานวยการหอสมุด 

มหาวิทยาลัยเซนตจอหน ไดกลาวถึงความสําคัญของอุปกรณดานเทคโนโลยีสารสนเทศวา                     

“…อุปกรณ ฮารดแวร เปนปจจัยสนับสนุนคุณภาพของเว็บไซตใหดีข้ึน เพราะหากไมทันสมัย และ

ไมเพียงพอไมสามารถสนับสนุนเต็มที่ในการคนควา ก็ไมสามารถสรางความพึงพอใจแก

ผูใชบริการได…” 



 181 

 ในขณะเดียวกันหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐบางแหงมีทรัพยากร

สารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสเฉพาะที่สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาสนับสนุนโดยไมเสีย

คาใชจาย  ในขณะที่บางแหงจัดหาหรือจัดทําทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสข้ึนเอง ซ่ึงนาย

มนตรี เข็มราช (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระ

นครเหนือ กลาววา “หองสมุดพยายามสรางทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสข้ึนมาเอง เปน 

E-Tutor คณิตศาสตร วิทยาศาสตร เคมี …เปนเชิง Multimedia อยูในเว็บไซต”  

 ท้ังนี้ ความแตกตางดังกลาวทําใหหองสมุดสามารถตอบสนอง ความตองการ

ของผูใชบริการแตกตางกั น ซ่ึงผู ชวยศาสตราจารย  อรพรรณ โคตมานุ รักษ (2552)                               

รองผูอํานวยการฝายวิทยบริการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  (มทรก.)  กลาววา “การที่

หองสมุดอยูในระยะเริ่มตนของการพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส มีฐานขอมูลนอยกวา

มหาวิทยาลัยอื่น ทําใหผูใชบริการสืบคนขอมูลไมไดตามที่ตองการ” ดังนั้น ความเพียงพอและ                               

ความหลากหลายของทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสจึงสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 นอกจากนี้ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางใหความสําคัญกับ          

การใชบริการหองสมุดผานเว็บไซตไดทุกที่ ทุกเวลา ซ่ึงผูชวยศาสตราจารย พรทิพย รัตกสิกร 

(2552) หัวหนางานหองสมุด  สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน กลาววา “แมวาการใชระบบสารสนเทศ

ไมขัดของ การคนหาขอมูลในสถาบันรวดเร็ว แตตองการใหนักศึกษาสืบคนจากภายนอกไดโดยใช 

IP Address”  

2)  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยี

สารสนเทศของหนวยงาน  

สมมติฐานที่ 4 : ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีและการจัดการ 

เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ผลการศึกษา พบวา ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ                

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา กลาวคือ  การเพิ่มขึ้นในความรูและทักษะดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศไมมีผลในคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสท่ีเพิ่มขึ้น ซ่ึงไมสอดคลองกับการทบทวนวรรณกรรมที่ผานมา ซ่ึง

ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติใหความสําคัญกับบุคลากรที่เปนองคประกอบหนึ่งของปจจัย

สมรรถนะขององคการ (Van Meter  and Van Horn, 1975 : 447-448)  และมุมมองดานทรัพยากรได

กลาวถึงทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนองคประกอบหนึ่งของปจจัยสมรรถนะดาน
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เทคโนโลยีสารสนเทศ (Shin, 2007 : 27)  ซ่ึงทําใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่ดีข้ึน (Freeny and others, 

1998 quoted in Goh and others, 2007 : 251-270 ; Bharadwaj and others, 2000 quoted in Jeffers, 

2003 : 40)   

การที่ผลการศึกษาไมสอดคลองกับทั้ง 2 มุมมองดังกลาว อาจเกิดจากผล     

การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม พบวา ระดับความรูและทักษะดานการจัดหา รวบรวม 

วิเคราะห จัดเก็บ คนคืน เผยแพร และสงวนรักษาสารสนเทศ ดานบริการอินเทอรเน็ต และดาน

ระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของบุคลากรงานบริการของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษามีคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก แสดงใหเห็นวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวน

ใหญใหความสําคัญกับความรูและทักษะที่เกี่ยวของกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

พอสมควร  และหองสมุดมีการพัฒนาบุคลากรในรูปแบบตางๆ ซ่ึงอรพรรณ โคตมานุรักษ (2552) 

รองผูอํานวยการฝายวิทยบริการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  (มทรก.) กลาววา  

 

ไมคอยมีปญหาเรื่องความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากร 

เนื่องจากเจาหนาที่มีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยูแลว และมี                    

การพัฒนาบุคลากรในรูปแบบตางๆ เชน การสงไปฝกอบรมกับหนวยงานภายนอก 

การใหทุนศึกษาตอ การจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนความรู และการจัดสัมมนา แตมี

จํานวนบุคลากรไมเพียงพอมากกวา  

 

ผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร  (2552) หัวหนางานหองสมุด สถาบัน

เทคโนโลยีปทุมวัน กลาววา “พึงพอใจตอความรูและทักษะของเจาหนาที่ แมจบบรรณารักษ ไมไดจบ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ แตก็มีความพยายามฝกฝนตนเองและคนควาอยูเสมอและการให บริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสไมไดอาศัยความรูมาก สามารถอาน ฝกอบรม และคนควาเพิ่มไดเองได” 

เชนเดียวกันกับ ปทมา บุนนาค (2552) หัวหนาฝายทรัพยากรการเรียนรูหัวหนา

ฝายทรัพยากรการเรียนรู สํานักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา สํานักงาน

คณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.)  กลาววา “บุคลากรหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีความรูและทักษะ

ดาน IT แตกตางกันบางแตไมมากนัก คนที่มีประสบการณสูงจะมีแนวคิดในการแนะนํา แตทุกคนก็

พรอมที่จะเรียนรูเพิ่มเติม สวนคนที่มีความรูอยูแลวก็พรอมที่จะถายทอดความรู” 

ผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี  สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานักวิทย

บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต ใหความคิดเห็นวา “ความรูและทักษะดานเทคโนโลยี
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สารสนเทศของเจาหนาที่เปนสวนหนึ่งของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส แตส่ิงที่สําคัญ คือ 

จิตบริการ Update องคความรูสม่ําเสมอ และมีใจรักในการใหบริการ” 

ประกอบกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสงผลตอความจําเปนใน

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เพิ่มขึ้นและการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมการใหบริการของ

บุคลากรงานบริการไมมากนัก  ซ่ึงมนตรี เข็มราช (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ กลาววา “การปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการ

ของหองสมุดเปนการใหบริการผานทางเว็บไซต ไมไดสงผลใหบุคลากรงานบริการตองมีความรูและ

ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มขึ้นมาก” และจํานวนบุคลากรเปนปจจัยที่มีความสําคัญตอ

คุณภาพการบริการมากกวา โดยผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี สวนเพลง (2552) ผูอํานวยการสํานัก

วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต กลาวเพิ่มเติมวา  

 

การที่จะรักษาคนใหอยูกับหนวยงานราชการเปนสิ่งสําคัญ เนื่องจากคาตอบแทน 

และความกาวหนาต่ํา จึงตองมีศาสตรในการบริหารและพัฒนาคนดวย ซ่ึง

เจาหนาที่สวนใหญเปนเจาหนาที่ประจําตามสัญญาจาง ... มีการลาออกไปทํางาน

ในภาคเอกชน แลวไมมีการรับเขามาใหม เมื่อเจาหนาที่ลดลงก็จะทําใหมีภาระงาน

หนักขึ้น...และการใหบริการผานเว็บไซตไมชวยใหลดภาระงานลง เนื่องจากเมื่อ

เปลี่ยนมาใชบริการผานอินเทอรเน็ต  คนใชบริการเพิ่มขึ้น เจาหนาที่จะงานหนัก

ตองปรับใชองคความรูมากขึ้น แตงานที่เปนประเภท  Job Labor ก็ใหเครื่องทํา...” 

 

นอกจากนี้ หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีฝายเทคโนโลยี

สารสนเทศสังกัดอยูในหองสมุด เชน สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลา

พระนครเหนือมีฝายเทคโนโลยีสารนิเทศหองสมุด สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยมี

ฝายระบบสารสนเทศ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิตมี

ศูนยคอมพิวเตอร และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลมีฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนตน และ

การศึกษาครั้งนี้ใหความสําคัญกับความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรงาน

บริการเปนหลัก ซ่ึงไมไดคลอบคลุมถึงบุคลากรดานอื่นที่มีสวนรวมในการพัฒนาการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

ดังนั้น การมีหรือไมมีบุคลากรงานบริการที่จบการศึกษาดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ หรือระดับความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยี
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สารสนเทศของบุคลากรงานบริการ จึงไมมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

อยางไรก็ตาม แมวาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุด แตผลการศึกษา พบวา ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธเชิงบวกตอพันธะผูกพันของหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ การสื่อสารกับผูใชบริการ และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน  ตาม

ตารางที่ 6.28 

 

ตารางที่ 6.28  ผลการวิเคราะหถดถอยความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ 

           เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานกับตัวแปรในกรอบแนวคิด 

 

ตัวแปร สัมประสิทธิ์ถดถอย ปรับ

มาตรฐาน 

t นัยสําคัญทางสถิติ 

เครือขายความรวมมือ 0.26  2.63  0.01  

โครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ 

0.60  7.05  0.00  

พันธะผูกพันของหนวยงาน 0.45  4.79  0.00  

การสื่อสารกับผูใชบริการ 0.44  4.52  0.00  

    

จากตารางที่ 6.28  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ                   

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานมีความสัมพันธเชิงบวกตอโครงสรางทางกายภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  พันธะผูกพันของหนวยงาน การสื่อสารกับผูใชบริการ และเครือขาย

ความรวมมือระหวางหนวยงาน และมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับมาตรฐาน  คือ  0.60,  0.45, 0.44 

และ 0.26 ตามลําดับ กลาวคือ ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรงานบริการสงผลใหหองสมุดมีโครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศที่ดีข้ึนได  เชน การบํารุงและดูแลรักษาเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตอ

พวง การพัฒนาโปรแกรมตางๆ  การจัดหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส                    

การริเริ่มโครงการเพื่อพัฒนาระบบการใหบริการใหม เปนตน ซ่ึงเยาวภานี รอดเพ็ชร  (2552) 

ผูอํานวยการหอสมุด มหาวิทยาลัยเซนตจอหน ไดกลาวถึงประโยชนท่ีไดรับจากการพัฒนาบุคลากร
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ดานเทคโนโลยีสารสนเทศวา “เจาหนาที่ของหองสมุดที่ไดศึกษาอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

สามารถปรับปรุงเว็บไซตเองได” 

ในขณะเดียวกันการที่หองสมุดใหความสําคัญกับการพัฒนาความรูและ

ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศทําใหบุคลากรยอมรับและใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสไดดี

ข้ึน สามารถจัดทํากิจกรรมหรือโครงการเพื่อขอรับการสนับสนุนจากผูบริหารได และทําใหมีโอกาส

เขารวมกิจกรรมหรือโครงการกับเครือขายตางๆ เพื่อการแลกเปลี่ยนทรัพยากรและความรู รวมทั้ง

สามารถสื่อสารเพื่อใหความรูและขอมูลขาวสารแกผูใชบริการไดดียิ่งขึ้น 

6.3.3.3  การทดสอบสมมติฐานปจจัยพันธะผูกพันของหนวยงาน 

สมมติฐานที่ 5 : พันธะผูกพันของหนวยงานนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 ผลการศึกษา พบวา พันธะผูกพันของหนวยงานไมมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา กลาวคือ การที่ผูบริหาร

ระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาและบุคลากรงานบริการของหองสมุดใหความสําคัญและสนับสนุน

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสมากขึ้น ไมมีผลตอการเพิ่มขึ้นของคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

 การที่เปนเชนนี้ อาจเกิดจากปจจุบันการพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

สวนใหญเปนหนาที่ประจําของผูบริหารหองสมุด และผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาบาง

แหงไมไดเปนคณะกรรมการบริหารหองสมุด  ทําใหผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาไมได

มีสวนรวมในเรื่องดังกลาวมากนัก  ซ่ึงผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร   (2552) หัวหนางาน

หองสมุด สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน ใหความคิดเห็นวา “นโยบายสถาบันมุงเนนดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ สวนการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสเปนเรื่องที่หองสมุดดําเนินการเอง”   และ

ผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี  สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราช

ภัฎสวนดุสิต ไดกลาวถึงการกํากับดูแลของผูบริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยวา                  

 

อธิการบดีใหท่ีปรึกษาชวยดูภาพรวมให เปดโอกาสใหหองสมุดดําเนินการเอง มี

อํานาจการตัดสินใจมาก มีคณะกรรมการสํานัก ท่ีปรึกษาที่เปนผูเชี่ยวชาญจาก

ภายนอก เชน อาจารยจากมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี 

มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ และจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนผูเชี่ยวชาญมาใหความรู 

จัดประชุมทุกอาทิตย และทําสรุปรายงานทุกเดือนและรายปใหอธิการบดีทราบ   
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และนายมนตรี เข็มราช  (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือกลาวถึงคณะกรรมการบริหารหองสมุดวา “ระดับอธิการบดี 

รองอธิการบดีไมไดเขารวมเปนคณะกรรมการ แตเปนรองคณบดีจากคณะตางๆ… ถามีปญหาจะ

รายงานคณะกรรมการนโยบายและแผนของมหาวิทยาลัย” เชนเดียวกันกับอรพรรณ โคตมานุรักษ

(2552) รองผูอํานวยการฝายวิทยบริการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (มทรก.) กลาววา 

“คณะกรรมการเปนตัวแทนจากคณะตางๆที่ไดเขาใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส” 

นอกจากนี้ การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสเปนแนวทางที่สถาบัน อุดมศึกษา

ทุกแหงดําเนินการ บุคลากรงานบริการของหองสมุดไมตอตาน และพรอมปรับเปลี่ยนพฤติกรรม

การใหบริการ ซ่ึงปทมา บุนนาค (2552) หัวหนาฝายทรัพยากรการเรียนรู สํานักงานบริหาร

เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) กลาววา  

“มหาวิทยาลัยเปลี่ยนโดยอัตโนมัติ เนื่องจากเปนนโยบายวาตองมี ICT เขามา ซ่ึงก็ทําใหหองสมุด

บริการไดสะดวกขึ้น”    

อยางไรก็ตาม ผลการศึกษา พบวา พันธะผูกพันของหนวยงานมีความสัมพันธเชิง

บวกตอตัวแปรอื่นในกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามตารางที่ 6.29 

 

ตารางที่ 6.29  ผลการวิเคราะหถดถอยพันธะผูกพันของหนวยงานกับตัวแปรในกรอบแนวคิด 

 

ตัวแปร สัมประสิทธิ์ถดถอย 

ปรับมาตรฐาน 

t นัยสําคัญทาง

สถิติ 

เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 0.24  2.40  0.02  

โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

0.45  4.79  0.00  

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

0.69  9.19  0.00  

การสื่อสารกับผูใชบริการ 0.62  7.35  0.00  

    

จากตารางที่ 6.29 พันธะผูกพันของหนวยงานมีความสัมพันธเชิงบวกตอความรูและ

ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน การสื่อสาร

กับผูใชบริการ โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และเครือขายความรวมมือ
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ระหวางหนวยงาน และมีคาสัมประสิทธิ์ถดถอยปรับมาตรฐาน  คือ 0.69, 0.62, 0.45 และ 0.24 

ตามลําดับ  

การที่พันธะผูกพันของหนวยงานมีความสัมพันธเชิงบวกตอความรูและทักษะดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานสูงสุด อาจเกิดจากการที่

หากผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาใหความสําคัญกับการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส มีสวนรวมในการวางแผน การประชุม หรือการติดตามผลการดําเนินงาน สงผลตอ

การสนับสนุนงบประมาณโครงการหรือกิจกรรมการพัฒนาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ของหองสมุด  

นอกจากนี้ ผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี  สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานัก              

วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต กลาววา “การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส สิ่งสําคัญ 

คือ Update องคความรูสม่ําเสมอ” และผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร  (2552)  หัวหนางาน

หองสมุด สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน กลาววา “แมวาบุคลากรจะไมไดจบเทคโนโลยีสารสนเทศ แตมี                  

ความพยายามฝกฝนตนเองและคนควาเสมอก็ใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสได” ดังนั้น หาก

บุคลากรงานบริการมีความมุงมั่นตั้งใจในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ก็จะพยายามพัฒนา

ตนเองใหมีความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอตอการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสอยางสม่ําเสมอ  

ในขณะเดียวกันพันธะผูกพันของหนวยงานยังสงผลตอการสื่อสารกับผูใชบริการ 

โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน ซ่ึง

มนตรี เข็มราช  (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระ

นครเหนือกลาววา “ความมุงมั่นและตั้งใจของเจาหนาที่มีความสําคัญตอคุณภาพการบริการถือเปน

เชิงบวกตองชวยกันคิด ชวยกันทํา เพื่อตอบสนองผูใชบริการ” และผูบริหารหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาของรัฐแหงหนึ่งใหความเห็นวา “หากผูบริหารไมใหความสําคัญ ถาตั้ง

คุณลักษณะของคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงที่มีคุณภาพสูง ผูบริหารก็จะมองวาไมมีความ

จําเปนเพียงพอ” 

 6.3.2.3  การทดสอบสมมติฐานปจจัยการสื่อสารกับผูใชบริการ 

 สมมติฐานที่ 6  : การสื่อสารกับผูใชบริการนาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ผลการศึกษา พบวา การสื่อสารกับผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ                

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  (คาสัมประสิทธิ์ ถดถอย

ปรับมาตรฐาน = 0.32) กลาวคือ การเพิ่มขึ้นของสื่อและกิจกรรรมการประชาสัมพันธท่ีตอเนื่อง 
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นาสนใจ และเขาถึงกลุมเปาหมาย เชน เว็บไซต คูมือ การพูดคุยโดยตรง และการจัดนิทรรศการ เปน

ตน รวมทั้งการรับขอมูลขาวสารจากผูใชบริการสงผลใหคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดเพิ่มขึ้น หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือหองสมุดที่ไมมีการสื่อสารกับผูใช บริการหรือการสื่อสาร

ไมครอบคลุม ท่ัวถึง ทําใหผูใชบริการใชบริการไมไดหรือไมเขาใชบริการสงผลตอความพึงพอใจ

ตอการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการนอยกวาหองสมุดที่มีลักษณะตรงกันขาม  

ผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร (2552) หัวหนางานหองสมุด สถาบัน

เทคโนโลยีปทุมวัน ใหความคิดเห็นวา “ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธทําใหผูใชบริการทราบ

ถึงการพัฒนาของหองสมุดซึ่งเปนเรื่องที่ดี” และเยาวภานี รอดเพ็ชร (2552) หัวหนาสวนหอสมุด 

มหาวิทยาลัยเซนตจอหน กลาววา “การที่ผูใชบริการเสนอแนะสงผลใหหองสมุดสามารถนํา

ขอเสนอแนะนั้นมาพัฒนา เพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกผูใชบริการได” 

 นอกจากนี้ แมวาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลตอคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเปนลําดับที่หนึ่ง แตหองสมุดที่มีโครงสรางทางกายภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศดี นักศึกษาก็อาจไมไดเขาใชบริการ ซ่ึงผูชวยศาสตราจารย ดร.พรรณี  

สวนเพลง  (2552) ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต กลาววา  

 

มหาวิทยาลัยลงทุนดานเทคโนโลยีมาก   แตระดับการใชงานยังเกิดชองวาง เหตุผล 

คือ เทคโนโลยีเปลี่ยนแปลงเร็ว ที่นี่ลงทุนเร็ว แตพัฒนาการของผูใชไมไดวิ่งตาม

ความเร็วของเทคโนโลยี อีกทั้งเปนพฤติกรรมของนักศึกษาเองดวย  ฐานขอมูล

สวนใหญผูใชบริการจึงเปนนักศึกษาระดับปริญญาโทและปริญญาเอก มากกวา 

 

ดังนั้น หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่มีคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

สูงจําเปนตองมีการสื่อสารกับผูใชบริการเพื่อปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการดวย 

 

ตารางที่ 6.30  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

ทรัพยากร  

- ทรัพยากรทางการเงินนาจะมีความสัมพันธเชิงบวก 

   ตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

- ทรัพยากรทางการเงินมีความสัมพันธเชิงบวกตอ       

   คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
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ตารางที่ 6.30  (ตอ)  

 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

- เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานนาจะมี  

   ความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ  

   สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

- เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานมี 

   ความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการ 

   สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

สมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ

หนวยงาน 

- โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี 

   สารสนเทศของหนวยงานนาจะมีความสัมพันธ 

   เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

   อิเล็กทรอนิกส 

 

 

- โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี   

   สารสนเทศของหนวยงานมีความสัมพันธเชิง  

    บวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

    อิเล็กทรอนิกส 

- ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ 

   การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 

   นาจะมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ                

   การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

- ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  และการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของ  

  หนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพ           

  การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

พันธะผูกพันของหนวยงาน  

- พันธะผูกพันของหนวยงานนาจะมีความสัมพันธ  

   เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง   

   อิเล็กทรอนิกส 

- พันธะผูกพันของหนวยงานไมมี 

   ความสัมพันธตอคุณภาพการบริการ  

   สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

การสื่อสารกับผูใชบริการ  

- การสื่อสารกับผูใชบริการนาจะมีความสัมพันธ   

   เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

   อิเล็กทรอนิกส 

- การสื่อสารกับผูใชบริการมีความสัมพันธเชิง 

   บวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง  

   อิเล็กทรอนิกส 

 

 จากตารางที่ 6.30 ผลการศึกษาสนับสนุนสมมติฐานที่วาทรัพยากรทางการเงิน เครือขาย

ความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสาร

กับผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  แตไมสนับสนุนสมมติฐานที่วาความรูและทักษะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและพันธะผูกพันของหนวยงานมีความสัมพันธ
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เชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส   ซ่ึงผลการวิเคราะหความสัมพันธ

ระหวางตัวแปรอิสระ พบวา ตัวแปรทั้ง 2 ตัวมีความสัมพันธกันสูงที่สุด และการที่เปนเชนนี้อาจ

กลาวไดวาปจจัยดานโครงสรางทางกายภาพมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

มากกวาปจจัยดานบุคลากร  ซ่ึงอาจเกิดจากการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสมีความจําเปนใน

การปรับเปลี่ยนความรู ทักษะ และพฤติกรรมของบุคลากรไมมากนัก และหองสมุดสวนใหญมี

หนวยงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศสนับสนุนงานใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

 

6.2.4  ตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ 

                        ทางอิเล็กทรอนิกส 

 วัตถุประสงคประการหนึ่งของการศึกษา คือ การทดสอบตัวแบบความสัมพันธระหวาง

ปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดตามภาพที่ 6.1  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพที่ 6.1  ตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

                  อิเล็กทรอนิกส 

โครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศของ

หนวยงาน 

คุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 

เครือขายความรวมมือระหวาง

หนวยงาน 

การสื่อสารกับผูใชบริการ 
 

ทรัพยากรทางการเงิน 

 0.20 

0.32 

0.36 

0.32 
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ตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสในภาพที่ 6.1 แสดงใหเห็นวา โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีผล

ตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสสูงที่สุด รองลงมา คือ เครือขายความรวมมือ

ระหวางหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ ซ่ึงมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสไมแตกตางกันมากนัก และสุดทาย คือ ทรัพยากรทางการเงิน 

ดังนั้น  การเพิ่มคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ควรให

ความสําคัญกับการจัดหาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เพียงพอและทันสมัย  

การเขารวมและใชประโยชนจากเครือขายหองสมุด  การจัดกิจกรรมการสื่อสารกับผูใชบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางตอเนื่อง และการสนับสนุนงบประมาณที่เพียงพอแกหองสมุด

ตามลําดับ  

 

6.3  สรุป 

 

บทที่ 6 เปนการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับคุณลักษณะของสถาบันอุดมศึกษา

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา นักศึกษาผูใชบริการหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง การตอบวัตถุประสงคของการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพ                         

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา การวิเคราะหความสัมพันธ

ระหวางคุณลักษณะทั่วไปของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส รวมทั้งทดสอบตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพ                   

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงผลการทดสอบ

สนับสนุนสมมติฐานที่  1  สมมติฐานที่ 2 สมมติฐานที่ 3 และสมมติฐานที่ 6   กลาวคือ ปจจัยที่มี

ความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

ไดแก ทรัพยากรทางการเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ ซ่ึงผูเขียนไดวิเคราะหขอมูลเชิง

คุณภาพเพื่อยืนยันและเสริมขอมูลจากผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณในบทที่ 7 ตอไป 

 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี 7 

  
ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ 

 
บทท่ี 7 เปนการตอบวัตถุประสงคการวิจัยขอ 4 ในการวิเคราะหเง่ือนไขที่สนับสนุนปจจัย

สําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจากผล
การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ ปญหาอุปสรรค รวมท้ังขอเสนอแนะสําหรับการใหบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกส และการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

ดังนั้น ผูเขียนจึงใชวิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ ซ่ึงเก็บขอมูลจากคําสัมภาษณ  เอกสาร และ               
การตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยาง เพื่อนํามาเสริมขอสรุปท่ีไดจากการวิเคราะหขอมูลเชิง
ปริมาณ อันจะทําใหตัวแบบท่ีสรางข้ึนมีความนาเช่ือถือมากข้ึน และเปนการลดขอจํากัดตัวแบบที่
พัฒนามาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร ซ่ึงเปนทฤษฎีและแนวคิดของตะวันตก 
เม่ือนํามาใชกับการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของไทยอาจเกิดการเปล่ียนแปลงไปได 
 

7.1  การวิเคราะหขอมูลจากการศึกษาเฉพาะกรณี 
 

การวิเคราะหขอมูลจากการศึกษาเฉพาะกรณี เก็บรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก
ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละประเภท ซ่ึงเลือกกลุมตัวอยางแบบยึดจุดมุงหมายของ
การศึกษาเปนหลัก  เพื่อใหไดตัวอยางท่ีเหมาะสมกับจุดมุงหมายของการศึกษา และเปนกรณศึีกษาท่ี
ใหขอมูลไดมาก (Information-Rich Cases) โดยเปนตัวแทนในการอธิบายปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพ
การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดวาสนับสนุนขอสรุปท่ีไดจากการวิเคราะหเชิง
ปริมาณหรือไม อยางไร ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกสและการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยกลุมตัวอยาง  ไดแก 
สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือ  สํานักวิทยบริการ 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวน
ดุสิต สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ ศูนย
วิทยบริการ สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน  และหอสมุด มหาวิทยาลัยเซนตจอหน   
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7.1.1  ขอมูลพื้นฐานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง 

เนื่องจากการศึกษาเฉพาะกรณีจําเปนตองมีขอมูลที่หลากหลาย (ชาย โพธิสิตา, 2550 : 169)  

และมีขอมูลเกี่ยวกับบริบทของกลุมตัวอยางเพียงพอใหภาพที่ชัดเจนของการศึกษา  ผูเขียนจึงไดเก็บ

รวบรวมขอมูลพื้นฐานของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางจากเอกสาร รายงาน ขอมูลจาก

เว็บไซตของหองสมุด และแบบสอบถามผูบริหารหองสมุดที่สงกลับคืน สรุปไดตามตารางที่ 7.1  
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จากตารางที่ 7.1  หองสมุดกลุมตัวอยางมีช่ือเรียกหองสมุดแตกตางกัน ซ่ึงอาจเกิดจากการที่

หองสมุด 3 ใน 6 แหงเกิดจากการรวมกับหนวยงานอื่น เชน สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฎสวนดุสิต เกิดจากการรวมสํานักวิทยบริการกับศูนย

คอมพิวเตอรเขาดวยกัน เปนตน  และหองสมุดทุกแหงยกเวนสถาบันเทคโนโลยีปทุมวันมีฐานะ

เทียบเทาคณะ  และมีฝายเทคโนโลยีสารสนเทศสังกัดอยูในหองสมุด รวมทั้งหองสมุดกลุมตัวอยาง

สวนใหญมีวิสัยทัศนขององคกรที่มุงใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการใหบริการเพื่อสนับสนุน              

พันธกิจของสถาบัน  

การที่สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน เปน

หนวยงานระดับงาน ผูชวยศาสตราจารยพรทิพย รัตกสิกร  (2552) หัวหนางานหองสมุด สถาบัน

เทคโนโลยีปทุมวัน ใหความคิดเห็นเพิ่มเติมวา “โครงสรางดังกลาวเปนอุปสรรคในการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส ควรปรับโครงสรางเปนสํานัก จะไดขยายบุคลากร งบประมาณ และเปน

สถาบันอุดมศึกษาเต็มรูปแบบ” 

สําหรับการใหบริการของหองสมุดผานเว็บไซต พบวา หองสมุดกลุมตัวอยางมีระยะเวลา           

การใหบริการผานเว็บไซต 5 -12 ป ซ่ึงผูเขียนสังเกตวาสถาบันอุดมศึกษาที่มีการดําเนินงานในรูปของ

มหาวิทยาลัยมานานจะมีการใหบริการหองสมุดผานเว็บไซตนานกวาสถาบันอุดมศึกษาที่พ่ึง

ปรับเปลี่ยนฐานะเปนมหาวิทยาลัย   

 

7.1.2  ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 ขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดแตละประเภท  ผูเขียนไดจัดระเบียบขอมูลตาม

กรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ เพื่อตีความขอคนพบที่ไดจากขอมูลวาสอดคลองกับขอมูลเชิง

ปริมาณหรือไม อยางไร สรุปไดตามตารางที่ 7.2  
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จากตารางที่ 7.2  กลุมตัวอยางไดตอบคําถามปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส สอดคลองกับกรอบแนวคิดในการศึกษาที่นําเสนอไว กลาวคือ ทรัพยากรทาง

การเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของหนวยงาน ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน พันธะผูกพันของ

หนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ เปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส  โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยทรัพยากรทางการเงินที่กลุมตัวอยางใหความเห็นตรงกันวา

มีผลทั้งทางตรงและทางออมตอคุณภาพการบริการ  ซ่ึงการที่เปนเชนนี้ อาจเกิดจากการใหบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสมีคาใชจายดานเทคโนโลยีสารสนเทศสูง 

ปจจัยอื่นที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดนอกเหนือจากกรอบ

แนวคิดในการศึกษาที่เสนอไว ไดแก ทักษะภาษาอังกฤษและพฤติกรรมการใชเทคโนโลยี

สารสนเทศของผูใชบริการ การนําระบบคุณภาพมาใช การรักษาบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ การมี

จิตบริการของบุคลากร จํานวนบุคลากรหองสมุด และสถานที่ใหบริการ  

ผูเขียนสังเกตวาผูบริหารสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนดุสิต มีความคิดเห็นคอนขางแตกตางจากกลุมตัวอยางอื่น   กลาวคือ ใหความคิดเห็นวาปจจัย

ทรัพยากรทางเงิน  การรักษาบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ การมีจิตบริการ พฤติกรรมการใช

เทคโนโลยีของผูใชบริการ มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด การที่เปน

เชนนี้  หากพิจารณาขอมูลจากการสัมภาษณ พบวา มหาวิทยาลัยดังกลาวคอนขางมีความพรอมใน

ปจจัยสําคัญอื่นในกรอบแนวคิด   

นอกจากนี้  การที่ปจจัยทักษะภาษาอังกฤษของผูใชบริการมีความสําคัญ กลุมตัวอยางให  

เหตุผลเพิ่มเติมวา “การที่ผูใชบริการขาดทักษะภาษาอังกฤษ ในขณะที่ฐานขอมูลภาษาไทยมีนอย ทํา

ใหจํานวนผูเขาใชบริการนอย และสงผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ” และกลุมตัวอยางให

เหตุผลถึงการนําระบบคุณภาพมาใชวา “มีความสําคัญ เนื่องจากหองสมุดเปนหนวยงานบริการตอง

มีการพัฒนาคุณภาพการบริการตลอดเวลา”   

ดังนั้น  ขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดดังกลาวทําใหทราบปจจัยในกรอบ

แนวคิดในการศึกษาและปจจัยสําคัญอื่นที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุด รวมทั้งใหขอมูลเกี่ยวกับเงื่อนไขที่สนับสนุนปจจัยสําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงสรุปสาระสําคัญไดดังนี้  
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ตารางที่ 7.3  แหลงที่มาและความพอเพียงของทรัพยากรทางการเงิน 

 

แหลงที่มาของ 

ทรัพยากรทางการเงิน 

ความพอเพียงของ 

ทรัพยากรทางการเงิน 

แหลงขอมูล 

งบประมาณ

แผนดิน 

รายไดของ

สถาบัน 

พอเพียง ไม

พอเพียง 

สาเหตุ 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยี             

พระจอมเกลา 

พระนครเหนือ 

√ 
 

√ 
 

- 

 

√ 
 
- อัตราคาบํารุง

การศึกษานอย 

- จํานวนนักศึกษานอย 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

√ 
 

√ 
 

- 

 

√ 
 
- ตองใชงบประมาณ

จํานวนมากใน                      

การพัฒนาการบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

มหาวิทยาลัย          

ราชภัฏสวนดุสิต   

√ 
 

√ 
 

√ 
 

- 

 

- มีรายไดจากการรับ

งานภายนอกหองสมุด 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   

√ 
 

-  -  

 

√ 
 
- ตองใชงบประมาณใน

การสรรหาบุคลากร       

การซื้อครุภัณฑ และ

ทรัพยากรสารสนเทศ 

สถาบัน

เทคโนโลยี             

ปทุมวัน 

√ 
 

√ 
 

- 

 

√ 
 
- ตองใชงบประมาณใน

การซื้อทรัพยากร

สารสนเทศ และสื่อ

มัลติมีเดีย 

มหาวิทยาลัย

เซนตจอหน 

 √ 
 

- 

 

√ 
 
- ตองใชงบประมาณใน

จัดหาฮารดแวร ฐาน 

ขอมูล และบุคลากร 

 

จากตารางที่ 7.3   หองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญ (4 ใน 6 แหง) ไดกลาวถึงทรัพยากร

ทางการเงินของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาวามาจากทั้งงบประมาณแผนดินและเงินรายไดของ
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สถาบันหรือหองสมุด เชน รายไดจากการเปนที่ปรึกษาจัดทําฐานขอมูลใหกับหนวยงานภายนอก 

เปนตน และสวนใหญมีทรัพยากรทางการเงินไมเพียงพอ (5 ใน 6 แหง) ซ่ึงใหเหตุผลวาเกิดจาก

อัตราคาบํารุงการศึกษานอย จํานวนนักศึกษานอย และจําเปนตองใชทรัพยากรทางการเงินใน            

การลงทุนเกี่ยวกับโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศสูง  

 

ตารางที่ 7.4  ประโยชนของการเขารวมเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 

 

ประโยชนของการเขารวมเครือขาย แหลงขอมูล 

การจัดหาและ

แลกเปลี่ยนทรัพยากร

สารสนเทศ 

การพัฒนาระบบ    

การใหบริการ 

การพัฒนาบุคลากร 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอม

เกลาพระนครเหนือ 

√  
(ฐานขอมูล) 

- √  
(การศึกษาดูงาน) 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

√  
 

√  
 

√  
(การประชุม/สัมมนา/       

การฝกอบรม) 

มหาวิทยาลัยราชภัฏ   

สวนดุสิต   

- - - 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   

√  
 

- - 

สถาบันเทคโนโลยี     

ปทุมวัน 

√  
(โปรแกรมสําเร็จรูป) 

- √  
(การอบรม) 

มหาวิทยาลัย            

เซนตจอหน 

√  
 

- - 

 

จากตารางที่ 7.4     หองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญไดกลาวถึงประโยชนจากการเขารวม

เครือขาย ไดแก  การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ การพัฒนาระบบการใหบริการ และการพัฒนา

บุคลากร  และสวนใหญไดรับประโยชนดานการจัดหาและแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศมากที่สุด 
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โดยใหเหตุผลวาไมมีหองสมุดใดมีทรัพยากรสารสนเทศครบถวน  นอกจากนี้  หองสมุดกลุมตัวอยาง

ท่ีมีระยะเวลาการใหบริการผานเว็บไซตนอยใหความคิดเห็นวา การที่หองสมุดอยูในระยะเริ่มตนของ

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ทําใหไดรับไดประโยชนจากการแลกเปลี่ยนมากกวาใหประโยชน

กับหองสมุดอื่น 

 

ตารางที่ 7.5  ประเภทของปญหาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ 

                     หนวยงาน 

 

ประเภทของปญหาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ แหลงขอมูล 

คอมพิวเตอรและอุปกรณ ทรัพยากร

สารสนเทศ 

ระบบสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัย                  

เทคโนโลยีพระจอม

เกลาพระนครเหนือ 

- √  
(ราคาสูงและขอ 

ผูกพันระยะยาว) 

√ 
(ความลาชาของระบบ) 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

-  -  √ 
(ความขัดของของระบบ) 

มหาวิทยาลัย              

ราชภัฏสวนดุสิต   

-  -  -  

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   

- √  
(จํานวนนอย) 

- 

สถาบันเทคโนโลยี     

ปทุมวัน 

√ 
(ความพอเพียงของ

คอมพิวเตอรและอุปกรณ) 

- √ 
(ไมสามารถใชบริการ

จากภายนอกสถาบัน) 

มหาวิทยาลัย            

เซนตจอหน 

√ 
(ความทันสมัยของ

คอมพิวเตอรและอุปกรณ) 

√  
(จํานวนนอย) 

- 

 

จากตารางที่ 7.5   หองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญมีปญหาโครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก คอมพิวเตอรและอุปกรณไมเพียงพอ ไมทันสมัย ทรัพยากร
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สารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสมีจํานวนนอย ราคาสูง และมีขอผูกพันระยะยาว รวมทั้งระบบ

สารสนเทศขัดของ ลาชา หรือไมสามารถใชไดนอกสถาบัน ซ่ึงสงผลตอการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส 

จากปญหาทรัพยากรสารสนเทศมีราคาสูง และมีขอผูกพันระยะยาว ทําใหหองสมุดบาง

แหงพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศและรูปแบบการใหบริการตางๆขึ้นมาเอง  เพื่อตอบสนอง                  

ความตองการของผูใชบริการ เชน มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนครเหนือมีบริการ E-

Tutor เปนตน 

 นอกจากนี้ การที่สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวน

ดุสิตไมพบปญหาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ อาจเกิดจากมหาวิทยาลัย

ดังกลาวใหความสําคัญกับการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เชน การแจกคอมพิวเตอรโนตบุก   

การจัดจางภายนอกพัฒนาเว็บไซตหองสมุดทุกวิทยาเขต และการวิจัยเว็บไซตของมหาวิทยาลัย  เปนตน 

 

ตารางที่ 7.6  แหลงที่มาของความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากร 

  

แหลงที่มาของความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ            

ของบุคลากร 

แหลงขอมูล 

วุฒิการศึกษา กิจกรรมการพัฒนาความรู  การติดตามความรู

ดาน IT 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ

จอมเกลาพระนครเหนือ 

-  √  
 

- 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย -  √  √  

มหาวิทยาลัยราชภัฏ             

สวนดุสิต   

√  
 

√  
 

√  
 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ   

- √  
 

- 

สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน -  √  √  

มหาวิทยาลัยเซนตจอหน -  √  - 

 

จากตารางที่ 7.6     แมวาหองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญ (5 ใน 6 แหง) บุคลากรไมไดจบ

การศึกษาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ แตทุกแหงมีกิจกรรมการพัฒนาความรูและทักษะดานเทคโนโลยี
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สารสนเทศ ไดแก การฝกอบรม การศึกษาตอ การดูงาน และการสัมมนา และหองสมุดกลุมตัวอยาง                           

3 ใน 6 แหง บุคลากรหองสมุดมีการพัฒนาติดตามความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศหรือการเรียนรูดวย

ตนเอง  

 

ตารางที่ 7.7  เหตุผลที่ผูบริหารและบุคลากรมีพันธะผูกพันตอการใหบริการหองสมุด 

                     อิเล็กทรอนิกส 

  

แหลงขอมูล เหตุผลที่ผูบริหารและบุคลากรมีพันธะผูกพันตอการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ

จอมเกลาพระนครเหนือ 

- มหาวิทยาลัยมีวิสัยทัศนในการเปน  “Living Library”  และ

บุคลากรทุกระดับทราบถึงประโยชน จึงชวยกันคิดชวยกันทําเพื่อ

ตอบสนองผูใชบริการ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย -  การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสไมไดสงผลตอการปรับ 

เปลี่ยนพฤติกรรมของบุคลากรมาก และทุกคนรูวาเปนหนาที่ของ

ตนเอง จึงพยายามปรับตัว 

มหาวิทยาลัยราชภัฏ               

สวนดุสิต   

- บุคลากรหองสมุดมีความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศอยูแลว 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   

- คณะกรรมการบริหารสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มีรองอธิการบดีเปนประธาน และกรรมการเปน

ตัวแทนจากคณะตางที่ไดเขาใชบริการหองสมุด 

สถาบันเทคโนโลยี                  

ปทุมวัน 

- 

มหาวิทยาลัยเซนตจอหน -  

 

 จากตารางที่ 7.7 หองสมุดกลุมตัวอยางกลาวถึงพันธะผูกพันตอการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสมีท่ีมาจากวิสัยทัศนของสถาบัน โครงสรางการบริหารหองสมุดผลกระทบของ            

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรหองสมุด  
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ตารางที่ 7.8  ชองทางการสื่อสารกับผูใชบริการ 

 

ชองทางการสื่อสารกับผูใชบริการ แหลงขอมูล 

การประชาสัมพันธ การรับขอมูลจากผูใชบริการ 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอม

เกลาพระนครเหนือ 

เว็บไซต  การปฐมนิเทศนักศึกษา                  

การจัดงาน  การอบรมสอนวิธีใช

ฐานขอมูล  คูมือหองสมุด แผนพับ และการ

ขอความรวมมือคณบดีใหอาจารยและ

นักศึกษาใชทรัพยากรทางอิเล็กทรอนิกส 

กลองรับความคิดเห็น 

เว็บไซต และแบบสอบถาม      

 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

การปฐมนิเทศนักศึกษาใหม การอบรม 

การสาธิต การบริการคนควาวิจัย 

(Research Support) และการบริการให

คําปรึกษางานวิจัย   

แบบสอบถามและการให

ขอมูลโดยตรง  

มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนดุสิต   

เว็บไซต การสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส

เมื่อมีหนังสือใหม หรือตองการแนะนํา

เว็บไซต  และการอบรมฐานขอมูลใหม        

เว็บไซต แบบสอบถาม และ

การสอบถามโดยตรง 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ   

จดหมายขาว รายงานประจําป วารสาร จุล

สาร แผนพับ และการลงขอมูลในเว็บไซต 

กลองรับความคิดเห็น และ       

แบบสอบถาม 

สถาบันเทคโนโลยี        

ปทุมวัน 

เว็บไซต คูมือแจกตามหนวยงาน                  

การพูดคุยโดยตรง การสงเสริมการอานใน

รูปแบบนิทรรศการ วิชาสารสนเทศและ

การศึกษาคนควา                                        

การพูดคุยโดยตรง                    

มหาวิทยาลัยเซนต

จอหน 

เอกสาร เว็บไซตหองสมุดและสถาบัน 

งานสัปดาหหองสมุด และการจัดมุม

คุณธรรม 

กลองแสดงความคิดเห็น  

เว็บบอรด และการตอบ

คําถามผานเว็บไซต 

 

จากตารางที่ 7.8 หองสมุดกลุมตัวอยางทุกแหงมีการสื่อสารกับผูใชบริการทั้งในรูปของ                            

การประชาสัมพันธผานสื่อตางๆ เชน เว็บไซตหองสมุด เอกสารเผยแพร จดหมายอิเล็กทรอนิกส             

การจัดนิทรรศการ และการพูดคุยโดยตรง เปนตน และการรับขอมูลขาวสาร เชน การใชกลองรับ
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ความคิดเห็น เว็บบอรด แบบสอบถาม และการสอบถามโดยตรง เปนตน ซ่ึงผูเขียนสังเกต พบวา 

ชองทางการประชาสัมพันธของหองสมุดมีความหลากหลายกวาชองทางการรับขอมูลขาวสารจาก

ผูใชบริการ 

 

7.1.3  การวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 

ตารางที่ 7.9  การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

 

การวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส แหลงขอมูล 

การสํารวจ    

ความพึงพอใจ 

สถิติการเขาใชบริการ อ่ืน  

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระ

จอมเกลาพระนครเหนือ 

√  
 

√  
(สถิติการเขาใชฐานขอมูล) 

- 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย √  
 

√  
(สถิติการเขาใชบริการ) 

- 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต   √  
 

- √  
(ผลงานวิจัย) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   

-  -   -  

สถาบันเทคโนโลยี                  

ปทุมวัน 

√  
 

-  -  

มหาวิทยาลัยเซนตจอหน √  
 

√  
(สถิติการเขาใชบริการ) 

 

√  
(กลองรับความ

คิดเห็น) 

 

จากตารางที่ 7.9 หองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญ (5 ใน 6 แหง) วัดคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดดวยการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการผานเว็บไซตหรือการแจก

แบบสอบถาม ณ หองสมุด และหองสมุดกลุมตัวอยาง จํานวน 3 ใน 6   แหง มีการเก็บขอมูลจาก

สถิติจํานวนผูใชบริการผานทางเว็บไซตหรือฐานขอมูล และหองสมุด จํานวน 2 แหงวัดคุณภาพ        
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การบริการดวยวิธีอ่ืนๆ เชน การศึกษาวิจัย และการเก็บรวบรวมขอคิดเห็นหรือขอรองเรียนจากกลอง

รับฟงความคิดเห็น เปนตน 

 

 7.1.4   ปญหาและอุปสรรคในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

 

ตารางที่ 7.10  ปญหาและอุปสรรคอื่นในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

 

ปญหาและอุปสรรคอ่ืนในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส แหลงขอมูล 

ผูใชบริการ บุคลากร อ่ืน 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระ

จอมเกลาพระ

นครเหนือ 

- การขาดทักษะภาษา 

อังกฤษของผูใชบริการ     

- ผูใชบริการเปน

นักศึกษาระดับบัณฑิต 

ศึกษามากกวา การใช

บริการจึงยังไมมี

ประสิทธิภาพ 

- การรักษา

บุคลากรที่มี             

ความเชี่ยวชาญ 

- หลักสูตรไมเนนการสืบคน

ขอมูลภาษาอังกฤษ                 

- การโจรกรรมทางดาน

อินเทอรเน็ต  

- การประชาสัมพันธจาก

หนวยงานกลางนอย 

- ระบบไปรษณียชาสงผลตอ          

การบริการยืมระหวางหองสมุด 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

-  -   -  

มหาวิทยาลัย

ราชภัฏ                

สวนดุสิต   

- พฤติกรรมการใช

เทคโนโลยีของผูใช 

บริการเพื่อความบันเทิง 

มากกวาสืบคนขอมูล

วิชาการ 

  

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราช

มงคลกรุงเทพ   

 - ความไมเพียงพอ

ของบุคลากร         

- สถานที่จํากัด 

 - การสนับสนุนจากหนวยงาน

อ่ืนในสถาบัน 
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ตารางที่ 7.10  (ตอ) 

 

ปญหาและอุปสรรคอ่ืนในการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส แหลงขอมูล 

ผูใชบริการ บุคลากร อ่ืน 

สถาบัน

เทคโนโลยี          

ปทุมวัน 

- จํานวนนักศึกษานอย

และไมเขาหองสมุด 

 - โครงสรางหองสมุดเปน                  

ระดับงาน 

- สถานที่ต้ังหองสมุดอยูไกลจาก

สถานที่เรียน 

มหาวิทยาลัย

เซนตจอหน 

 - จํานวนบุคลากร

นอย 

 

  

จากตารางที่ 7.10 ปญหาและอุปสรรคอื่นในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

นอกเหนือจากปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสในกรอบแนวคิด แบงเปน 3 

ไดแก 1) ดานผูใชบริการ ซ่ึงยังเขาใชบริการนอย ขาดทักษะภาษาอังกฤษ และใชเทคโนโลยีเพื่อ                     

ความบันเทิงมากกวาการสืบคนขอมูลวิชาการ 2) ดานบุคลากร ซ่ึงมีจํานวนไมเพียงพอ และมีปญหา

การรักษาบุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ และ 3)  ดานอื่นๆ ไดแก หลักสูตรการศึกษาไมเนนการสืบคน

ขอมูลภาษาอังกฤษ การประชาสัมพันธจากหนวยงานกลางนอย สถานที่ท่ีต้ังหองสมุดอยูไกลจาก

สถานที่เรียน การสนับสนุนจากหนวยงานอื่นในสถาบัน โครงสรางขององคการ และการโจรกรรม

ทางดานอินเทอรเน็ต และระบบไปรษณียชาสงผลตอการบริการยืมระหวางหองสมุด 

 

 7.1.5   ขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด 
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ตารางที่ 7.11  ขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด 

 

แหลงขอมูล สถาบันอุดมศึกษา รัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ

ท่ีเกี่ยวของ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

พระจอมเกลาพระนคร

เหนือ 

- การประชาสัมพันธประโยชนและวิธี      

การใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

- 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

- การติดตามความกาวหนาดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อนํามา

ประยุกตใชกับการใหบริการหองสมุด 

- การสรางความสมดุลระหวาง

ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสและ

ไมใชอิเล็กทรอนิกส เนื่องจาก

ผูใชบริการยังใชทรัพยากรที่ไมใช

อิเล็กทรอนิกส 

- การสนับสนุนหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาที่มีบริบท

แตกตางกันดวยวิธีการที่

แตกตางกัน 

- มีนโยบายสาธารณะหรือ

แผนที่ชัดเจน  เพื่อเปนกรอบ

ทิศทางการดําเนินงานแก

สถาบันอุดมศึกษา 

มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนดุสิต   

- การประชาสัมพันธหองสมุดผานเว็บไซต

ใหเปนแหลงเรียนรูท่ีนาสนใจ 

- 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี

ราชมงคลกรุงเทพ   

-  -  

สถาบันเทคโนโลยี           

ปทุมวัน 

- - การสนับสนุนงบประมาณ

หองสมุดโดยตรง 

- การลดภาษีฮารดแวรท่ี

เกี่ยวของ  

-  การออกกฎหมายหรือ

มาตรการกําหนดโครงสราง

หองสมุดเปนระดับสํานัก  

มหาวิทยาลัย                     

เซนตจอหน 

- การจัดประชุมสถาบันอุดมศึกษา

เอกชนรวมกัน 

- การจัดทําฐานขอมูลเพื่อใชรวมกัน 

- การสนับสนุนโครงสราง

พ้ืนฐานดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ 
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จากตารางที่ 7.11  กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

แบงเปน 1) ขอเสนอแนะสําหรับสถาบันอุดมศึกษา ไดแก การประชาสัมพันธเพื่อใหผูใชบริการ

ทราบประโยชนและวิธีการใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส ความรวมมือระหวางสถาบันอุดม ศึกษาใน

การจัดหาและจัดทําทรัพยากรสารสนเทศ การติดตามความกาวหนาดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และ

การพัฒนารูปแบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และ 2) ขอเสนอแนะสําหรับรัฐบาลหรือ

หนวยงานของรัฐที่เกี่ยวของ ไดแก การสนับสนุนงบประมาณหรือลดภาษีโครงสรางพื้นฐาน                  

การกําหนดนโยบายหรือแผนชัดเจนและสอดคลองกับบริบทของสถาบัน อุดมศึกษา และการกําหนด

โครงสรางหองสมุดเปนหนวยงานระดับสํานัก เปนตน 

 นอกจากนี้  ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง ไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการพัฒนา                   

การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทยดังตารางที่ 7.12 
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ตารางที่ 7.12  ขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ 

                        ประเทศไทย 

 

แหลงขอมูล ภาคการศึกษา ภาครัฐ ภาคประชาชน 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีพระจอม

เกลาพระนครเหนือ 

- ควรใหความสําคัญ

กับ E – Learning            

E-Tutor และ E-

Training บนเว็บไซต 

- -  ควรทําใหประชาชน

ทราบถึงประโยชน และ

ใชประโยชนจากบริการ

สาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส 

จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย 

-  -  -  

มหาวิทยาลัยราชภัฏ       

สวนดุสิต   

- ควรใหความรูแก

ประชาชนผูใชบริการ 

- ควรบูรณาการ

นโยบายการให 

บริการสาธารณะทาง      

อิเล็กทรอนิกสตางๆ

รวมกัน 

- 

มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคล

กรุงเทพ   

- ควรสงเสริมการให 

บริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสเพิ่มมาก

ข้ึน และสนับสนุนอยาง

จริงจังในทางปฏิบัติ 

- ควรสนับสนุน

งบประมาณ บุคลากร 

และการประชา -

สัมพันธการใหบริการ

สาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส 

- 

สถาบันเทคโนโลยี         

ปทุมวัน 

-  -  -  

มหาวิทยาลัยเซนต

จอหน 

- ควรเชื่อมโยงขอมูล

ของแตละสถาบัน  เชน  

การแลกเปลี่ยนบทความ

วิชาการ เปนตน 

- ควรสนับสนุน

โครงสรางพื้นฐานดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ  

- 
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จากตารางที่ 7.12 กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะเพื่อการใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย ซ่ึงแบงเปน 1) ขอเสนอแนะสําหรับภาคการศึกษา ซ่ึงควรให

ความสําคัญกับการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  เชื่อมโยงขอมูลระหวาง

สถาบันการศึกษา และใหความรูแกประชาชนผูใชบริการสาธารณะ  2) ขอเสนอแนะสําหรับภาครัฐ

ควรกําหนดนโยบายการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในเชิงบูรณาการ และสนับสนุน

ทรัพยากรทางการเงินและโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศใหกับหนวยปฏิบัติ และ

ประชาสัมพันธการบริการทางอิเล็กทรอนิกสใหประชาชนทราบและใชบริการ 

 

7.2  การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม 

 

ผูเขียนไดจัดเก็บ ใสรหัส แยกขอมูลจากการตอบคําถามปลายเปดในแบบสอบถาม โดย

อาศัยกรอบแนวคิดการศึกษาเปนพื้นฐานในการพัฒนาแนวเรื่อง และสรุปผลการวิเคราะหปญหา 

อุปสรรคของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และขอเสนอแนะจากแบบสอบถามไดดังนี้  
 

ตารางที่ 7.13  ปญหาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

 

จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) ปจจัย ปญหา 

ผูบริหาร ผูใชบริการ รวม 

- ทรัพยากรทางการเงินไมเพียงพอ 4  3  7  ทรัพยากร

ทาง

การเงิน 

รวม 4  3  7  

- จํานวนเครือขายในประเทศและตางประเทศ

นอย 

-  2  2  

- การไดรับสิทธิไมเทาเทียมกันของสมาชิก

เครือขาย เชน สถาบันอุดมศึกษาของรัฐและ

สถาบันอุดมศึกษาเอกชน 

-  1  1  

- การประชาสัมพันธของเครือขายไมตอเนื่อง -  1  1  

เครือขาย    

ความ

รวมมือ

ระหวาง

หนวยงาน 

รวม -  4  4  
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ตารางที่ 7.13  (ตอ) 

 

จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) ปจจัย ปญหา 

ผูบริหาร ผูใชบริการ รวม 

- คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงไมเพียงพอตอ

จํานวนผูใช 

3  7  10  

- คอมพิวเตอรไมเปนปจจุบันและมีคุณสมบัติตํ่า 2   -   2  

- คอมพิวเตอรไมมีประสิทธิภาพ  3  -  3 

- ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสไม  

เพียงพอ เชน ทรัพยากรสารสนเทศภาษาตาง 

ประเทศ สาขาเฉพาะ และงานวิจัย เปนตน 

1  5  6  

- ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสราคา

แพง และไมสามารถบอกรับไดท้ังหมด 

1  -  1  

- ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสไมเปน

ปจจุบัน 

3  2  5  

- ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสไม

สมบูรณและครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่เปดสอน 

1  1  2  

- ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสขาด

ความเชื่อถือได เชน ไมมีแหลงอางอิง เปนตน 

- 2  2  

- บุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศไมเพียงพอ 2   -   2  

- ระบบสารสนเทศขัดของ เชน เขาใชบริการ

ไมได และไมสามารถดาวนโหลดได เปนตน 

2  17  19  

- ระบบสารสนเทศชา เชน การสงขอมูล                 

การดาวนโหลดขอมูล และการเขาใชฐาน ขอมูล

ชา เปนตน 

15  -  15  

- ระบบสารสนเทศไมสามารถใชไดทุกที่ทุกเวลา 

เชน ใชบริการที่บานไมได เปนตน 

-  8  8  

โครงสราง

ทางกาย 

ภาพดาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ  

รวม 33  42  75  
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ตารางที่ 7.13  (ตอ)  

 

จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) ปจจัย ปญหา 

ผูบริหาร ผูใชบริการ รวม 

- การขาดความรูและทักษะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศของบุคลากร 

3  -  3  ความรู

และ

ทักษะ

ดาน IT 

รวม 3 - 3 

- การขาดความรูความเขาใจเกี่ยวกับการให 

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและทักษะ

ภาษาอังกฤษของผูใชบริการ  

3  7  10  

- พฤติกรรมการใชคอมพิวเตอรเพื่อ                       

ความบันเทิงของผูใชบริการ 

-  2  2  

- การประชาสัมพันธการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสไมท่ัวถึง เพียงพอ 

1  7  8  

- การประชาสัมพันธของหองสมุดไมตอเนื่อง -  1  1  

การสื่ อ- 

สารกับ

ผูใช 

บริการ 

รวม 4  17  21  

- ลิขสิทธิ์ของทรัพยากรสารสนเทศ 1  -  1  

- สถาบันอุดมศึกษาตางประเภทไดรับ                     

การสนับสนุนจากหนวยงานกลางแตกตางกัน  

1  -  1  

- จํานวนบุคลากรหองสมุดไมเพียงพอ -  2  2  

- บุคลากรขาดจิตบริการ -   1  1  

ปจจัย

อ่ืนๆ 

รวม 2  3  5  

รวมทั้งสิ้น 46  69  115  

 

 ตารางที่ 7.13 ขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 115 คน ซ่ึงสวนใหญเปนผูใชบริการ พบวา 

ปญหาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีกลุมตัวอยางกลาวถึงมากที่สุด คือ โครงสรางทางกายภาพ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (75 คน) รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชบริการ (21 คน) ทรัพยากรทาง

การเงิน (7 คน) เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน (4 คน) และความรูและทักษะดาน
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เทคโนโลยีสารสนเทศ (3 คน) ตามลําดับ ซ่ึงเมื่อเปรียบเทียบกับผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

พบวา มีความสอดคลองกับผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ   

นอกจากนี้ กลุมตัวอยางบางสวน (5 คน) ไดกลาวถึงปจจัยอื่นๆที่มีผลตอคุณภาพ             

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ไดแก ปญหาลิขสิทธิ์ การสนับสนุนจากหนวยงานกลาง 

บุคลากรหองสมุดไมเพียงพอและขาดจิตบริการ ซ่ึงสอดคลองกับขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหาร

หองสมุดกลุมตัวอยางกรณีศึกษาดังที่กลาวมาแลวในหัวขอ 7.1  

จากตารางที่ 7.14 กลุมตัวอยางไดกลาวถึงปญหาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดสรุปไดดังนี้  

1)  ปจจัยโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก  

(1)  ดานคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง ไดกลาวถึง

ปญหาความไมเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง  ในขณะที่ผูใชบริการกลุม

ตัวอยาง กลาวถึงปญหาคุณภาพของคอมพิวเตอร เชน การติดไวรัสคอมพิวเตอร และการใชงานไม 

ได และปญหาความทันสมัยของเครื่องคอมพิวเตอร เชน คอมพิวเตอรเกาและคุณสมบัติคอนขางต่ํา 

เปนตน   

(2)  ดานทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส กลุมตัวอยางไดกลาวถึงปญหา          

ความไมเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส  การขาดทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสภาษาตางประเทศ  ซ่ึงสอดคลองกับผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  พบวา ความพอเพียง

ของทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสโดยเฉล่ียอยูในระดับนอย (2.97 คะแนน) รวมทั้งมี

ปญหาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสไมเปนปจจุบัน ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส

ไมสมบูรณ ครบถวน และแหลงอางอิงของทรัพยากรสารสนเทศไมชัดเจน    

(3)  ความพรอมใชของระบบเครือขาย ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางไดกลาวถึง

ปญหาความไมเสถียรของระบบเครือขาย และปญหาระบบหองสมุดอิเล็กทรอนิกสยังไมสามารถใช

งานไดทุกระบบ ในขณะที่ผูใชบริการกลุมตัวอยางจํานวนมากกลาวถึงปญหาระบบเครือขาย

อินเตอรเน็ตของมหาวิทยาลัยขัดของ ลาชา สงผลใหการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสลาชา 

ปญหาความไมสามารถเขาถึงแหลงขอมูลไดทุกที่ทุกเวลา เชน เมื่อจะเปดใชบริการนอกสถาบันก็จะ

ไมสามารถเปดใชบริการได  เปนตน นอกจากนี้ ยังมีปญหาอื่นๆ คือ สถาบันอุดมศึกษาบางแหง

ไฟฟาดับบอย ทําใหคอมพิวเตอร และระบบเครือขายของมหาวิทยาลัยชํารุดเสียหาย หรือมีจุด

ใหบริการเครือขายคอนขางนอย  

 2)   ปจจัยการสื่อสารกับผูใชบริการ กลุมตัวอยางไดกลาวถึงปญหา ไดแก   

(1)  ปญหาความรูความเขาใจเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 



 216 

และทักษะภาษาอังกฤษของผูใชบริการ ซ่ึงผูใชบริการกลุมตัวอยางทานหนึ่งใหความคิดเห็นวา                    

“การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสมีเรื่องตางๆ ท่ีผูใชบริการตองเรียนรูกอนใชงาน หากไมมี

ความรูจะทําใหไมสามารถใชงานไดอยางมีประสิทธิภาพ” สอดคลองกับความคิดเห็นของผูบริหาร

หองสมุดกลุมตัวอยางกลาวถึง ปญหานักศึกษาผูใชบริการระดับตางๆยังไมคอยมีความรูและทราบ

ถึงประโยชนของการใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  รวมทั้งการขาดความรูและทักษะ

ภาษาอังกฤษ ซ่ึงผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางใหความคิดเห็นวา “ฐานขอมูลสวนใหญเปน

ภาษาอังกฤษ ทําใหนักศึกษาไมคอยนิยมใชงาน สงผลตอความไมคุมคาของการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส” และ “นักศึกษายังขาดทักษะการใชภาษาอังกฤษ ซ่ึงขอมูลที่มีอยูจํานวนมากเปน

ภาษาอังกฤษ” เชนเดียวกันกับนักศึกษาผูใชบริการคนหนึ่งกลาววา “ความรูและทักษะดาน

ภาษาอังกฤษของผูใชบริการเปนปญหาของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสประการหนึ่ง 

เนื่องจากฐานขอมูลสวนใหญเปนภาษาอังกฤษ”   

(2)  ปญหาพฤติกรรมของผูใชบริการ ผูใชบริการกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวา มี 

ผูใชบริการใชคอมพิวเตอรในทางที่ไมเปนประโยชนหรือใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสนอย  

(3)  ปญหาการประชาสัมพันธของหองสมุด ผูบริหารหองสมุดและผูใชบริการ 

กลุมตัวอยางใหความคิดเห็นวาการประชาสัมพันธยังไมเพียงพอ ตอเนื่อง ท่ัวถึง ครอบคลุม

กลุมเปาหมาย  

3)  ปจจัยทรัพยากรทางการเงิน หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาบางแหงมีทรัพยากรทางการเงิน

ไมเพียงพอในพัฒนาหองสมุดอิเล็กทรอนิกส การจัดซื้อ จัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และ                    

การฝกอบรม เปนตน ซ่ึงมีสาเหตุมาจากคาใชจายในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสูง 

จํานวนผูใชบริการนอยไมคุมคากับการลงทุน ขอจํากัดดานงบประมาณของสถาบันอุดมศึกษา

เอกชน และขาดการสนับสนุนจากผูบริหาร  

4)  ปจจัยเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน ผูใชบริการกลุมตัวอยางไดกลาวถึง 

ปญหาความรวมมือระหวางหนวยงาน ไดแก จํานวนเครือขายทั้งภายในและตางประเทศนอย ไม

ครอบคลุม ในขณะที่ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง กลาวถึง การขาดการประชาสัมพันธอยาง

ตอเนื่องของเครือขาย ความไมเทาเทียมกันของสมาชิกเครือขายที่เปนสถาบันอุดมศึกษาตางประเภท 

 5)   ปจจัยความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการศึกษา พบวา หองสมุดสถาบัน 

อุดมศึกษาบางแหงมีปญหาบุคลากรขาดความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงมีสาเหตุมาจากขาดการฝกอบรมและการติดตามความเคลื่อนไหวของ

เทคโนโลยีสารเทศที่มีประโยชนตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 
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6)  ปจจัยอื่นๆ ท่ีไมไดอยูในกรอบแนวคิดการศึกษา ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางให              

ความคิดเห็นเกี่ยวกับขอจํากัดดานลิขสิทธิ์และการละเมิดทรัพยสินทางปญญา ทําใหการพัฒนา

ฐานขอมูลเปนไปไดชา ในขณะที่ผูใชบริการกลุมตัวอยางใหความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาดาน

บุคลากรหองสมุด เชน บุคลากรไมเพียงพอตอปริมาณงาน และเจาหนาที่ไมตอนรับนักศึกษา             

เปนตน  

 

ตารางที่ 7.14  ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการกลุม 

                       ตัวอยาง 

 

คุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส 

ความคิดเห็น จํานวนผูใช 

บริการ (คน) 

คุณภาพของเว็บไซต   

- ดานการใชประโยชนได      - เนื้อหาในเว็บไซตขาดความเชื่อถือได  1 

 -  ไมตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 1  

- การจัดแบงเนื้อหาไมเปนระเบียบ ยากแกการสืบคน 2  

- ลักษณะตัวอักษรไมเหมาะสม 1  

- ดานความงายใน             

การใชงาน 

- การใชงานยาก 1  

- เนื้อหาของเว็บไซตไมนาสนใจ 1 - ดานความนาสนใจของ

เว็บไซต -  รูปแบบของเว็บไซตไมนาสนใจ 1  

รวม 8 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

- การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสไมสมบูรณ

ครอบคลุมทุกประเภท 

4 

 

รวม 4  

รวมทั้งสิ้น 12  

 

จากตารางที่ 7.14 ผูใชบริการกลุมตัวอยางจํานวน 12 คน ไดใหความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหา

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา แบงเปน 2 ดาน ไดแก  

1)  ดานคุณภาพของเว็บไซต  ผูใชบริการกลุมตัวอยาง จํานวน 8 คน  ใหความคิดเห็น

เกี่ยวกับปญหาของคุณภาพเว็บไซตหองสมุด ไดแก (1) การใชประโยชนได ไดแก เนื้อหาใน

เว็บไซตขาดความเชื่อถือได เชน ใหขอมูลวายืมไดวันที่เทาไร แตในความเปนจริงลาชาออกไป เปน
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ตน  และการไมตอบสนองความตองการของผูใชบริการในดานการดาวนโหลดขอมูล ซ่ึงสอดคลอง

กับผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ พบวา ความพึงพอใจตอการบริการดาวนโหลดอยูในระดับต่ํา

ท่ีสุด (3.53 คะแนน) และคะแนนการใชประโยชนไดของเว็บไซตดานความรวดเร็วใน                     

การดาวนโหลดต่ําที่สุด (3.41 คะแนน) (2) ความงายในการใชงาน  เชน เว็บไซตไมอํานวย               

ความสะดวกตอการสืบคน ไมมีการจัดหมวดหมู และเมนูตางๆคอนขางลายตา เปนตน                           

(3) ความนาสนใจของเว็บไซต เชน ตัวอักษรเล็กเกินไป เนื้อหาเว็บไซตนอย ไมนาสนใจ และไมมี

การเปลี่ยนใหมีรูปแบบใหมๆ  เปนตน  

2)  ดานการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ผูใชบริการกลุมตัวอยาง จํานวน 4 คน ไดให

ความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาความไมครบถวนสมบูรณของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

จากปญหาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพ                     

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของกลุมตัวอยางที่กลาวมาขางตน ผูเขียนไดสรุปความสัมพันธ

ระหวางปญหาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไดตามภาพที่ 7.1  
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ภาพที่ 7.1  ความสัมพันธระหวางปญหาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพ 

                  การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

- คาใชจายใน         

การใหบริการสูง 

- จํานวนผูใช 

บริการนอย 

- ประเภทของ

สถาบัน(เอกชน) 

- การสนับสนุน

ของผูบริหารไม

เพียงพอ 

ปญหาทรัพยากรทางการเงินไมพอเพียง 

คุณภาพการบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกส 

คุณภาพเว็บไซต : 

- ขาดความเชื่อถือ

ได  

- ไมตอบสนองผูใช 

- ใชงานยาก                

- ไมนาสนใจ 

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ :                    

- การบริการหองสมุด 

อิเล็กทรอนิกส                 

ไมสมบูรณ 

ครอบคลุมทุก

ประเภท 

 

ปญหาจํานวนเครือขายนอย ความไม

เทาเทียมกันของสมาชิก และขาด              

การประชาสัมพันธเครือขาย 

ปญหาโครงสรางทางกายภาพดาน IT 

1. คอมพิวเตอรและอุปกรณไมเพียงพอ

และทันสมัย  

2. ทรัพยากรสารสนเทศไมเพียงพอ 

ราคาสูง ไมเปนปจจุบัน ขาด                        

ความสมบูรณและความเชื่อถือได 

3. บุคลากรดาน IT ไมเพียงพอ 

4. ระบบสารสนเทศขัดของ ลาชา และ

ไมสามารถใชไดทุกที่ทุกเวลา 

ปญหาบุคลากรหองสมุดมีความรูและ

ทักษะดาน IT ไมเพียงพอ 

- ทรัพยากร

ทางการเงิน 

ไมเพียงพอ 

- การบริหาร IT 

แบบรวมศูนย 

ปญหาอื่นๆ : ลิขสิทธิ์ การสนับสนุน

ของหนวยงานกลาง ความพอเพียงและ

การมีจิตบริการของบุคลากรหองสมุด 

- คาใชจาย             

การอบรม IT สูง 

- ทรัพยากรทาง

การเงินไม

เพียงพอ 

- ขาดการติดตาม

ความรูดาน IT 

ของบุคลากร 

ปญหาผูใชบริการมีความรูดานการใช IT 

ไมเพียงพอ การใช IT เพื่อความบันเทิง

และการขาดประชาสัมพันธของหองสมุด 
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จากภาพที่ 7.1  แสดงความสัมพันธระหวางปญหาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

ซ่ึงมีสาเหตุมาจาก 1) ทรัพยากรทางการเงินไมเพียงพอและคาใชจายในใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสสูง 2) ผูใชบริการมีจํานวนนอย  3) สถาบันอุดมศึกษาเอกชนมีขอจํากัดดานทรัพยากร

ทางเงินในการลงทุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   4) การสนับสนุนของผูบริหารไมเพียงพอ                      

5) การบริหารดานเทคโนโลยีสารสนเทศแบบรวมศูนยท่ีหนวยงานกลางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของสถาบัน และ 6) บุคลากรขาดการติดตามความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ทําใหหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาประสบปญหาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และสงผลตอคุณภาพ               

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด กลาวคือ คุณภาพเว็บไซตของหองสมุดกลุมตัวอยาง

บางแหงขาดความเชื่อถือได ไมตอบสนองผูใช  ใชงานยาก และไมนาสนใจ รวมทั้งผูใชบริการไม

พึงพอใจตอการบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสท่ีไมสมบูรณ ครอบคลุมทุกประเภท 

 

ตารางที่ 7.15  ขอเสนอแนะสําหรับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

 

จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) ปจจัย ขอเสนอแนะ 

ผูบริหาร ผูใชบริการ รวม 

- สนับสนุนทรัพยากรทางการเงินเพียงพอ เชน 

งบประมาณฝกอบรมดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

และการพัฒนาระบบการใหบริการ เปนตน 

4  -  4  ทรัพยากรทาง

การเงิน 

รวม 4  -  4  

- รวมกลุมหองสมุดเพื่อแลกเปลี่ยนทรัพยากร

สารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสหรือตอรองราคา

กับบริษัทจําหนายฐานขอมูล 

2  4  6  

- สนับสนุนฐานขอมูลของสํานักงาน

คณะกรรมการอุดมศึกษา 

1  -  1  

เครือขาย             

ความรวมมือ

ระหวาง

หนวยงาน 

รวม 3  4  7  

- จัดหาคอมพิวเตอรและอุปกรณใหเพียงพอ -   5  5  โครงสรางทาง

กายภาพดาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

- จัดหาคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีทันสมัย -  3  3  
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ตารางที่ 7.15  (ตอ) 

 

จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) ปจจัย ขอเสนอแนะ 

ผูบริหาร ผูใชบริการ รวม 

- จัดหาคอมพิวเตอรและอุปกรณท่ีมี

ประสิทธิภาพ 

-  1  1  

- จัดหาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสท่ีเพียงพอ เชน ฐานขอมูลดาน

ตางๆ และฐานขอมูลฟรี  เปนตน 

2  4  6  

- จัดหาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสท่ีเปนปจจุบัน 

1  -  1  

- บริหารจัดการระบบเครือขายอยางมี

ประสิทธิภาพ รองรับกับเทคโนโลยีใหมๆ 

-  4  4  

- เพิ่มความเร็วของระบบเครือขาย -  4  4  

- พัฒนาระบบเครือขายใหใชไดทุกที่ทุกเวลา -   3  3  

- จัดหาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่

เพียงพอ 

2  1  3  

โครงสรางทาง

กายภาพดาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

รวม 5  25  30  

- จัดฝกอบรม/สัมมนาภายในและนอกสถาบัน 4   1  5  

- จัดสงบุคลากรเขารวมกิจกรรมเครือขาย เพื่อให

บุคลากรมีวิสัยทัศนและนําความรูมาพัฒนางาน 

1  -  1  

ความรูและ

ทักษะดาน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ รวม 5  1  6  

- พัฒนาความรูของผูใชบริการ เชน การจัด

อบรม การปรับปรุงหลักสูตรใหมีเนื้อหาวิชา

เกี่ยวกับการสืบคนสารสนเทศ เปนตน 

1  5  6  

- สงเสริมใหผูใชบริการมีพฤติกรรมการใช

คอมพิวเตอรเพื่อประโยชนทางวิชาการ 

1  1  2  

การสื่อสารกับ

ผูใชบริการ 

- ประชาสัมพันธการบริการมากขึ้น ทั่วถึง               

และตอเนื่อง  

3  8  11  
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ตารางที่ 7.15  (ตอ) 

 

จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) ปจจัย ขอเสนอแนะ 

ผูบริหาร ผูใชบริการ รวม 

- จัดสื่อและกิจกรรมการประชาสัมพันธท่ี

นาสนใจและหลากหลาย เชน จดหมาย

อิเล็กทรอนิกส เปนตน 

-  2  2  

- เนื้อหาการประชาสัมพันธเปนปจจุบันและ

นําเสนอประโยชนของการใชบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส 

-  2  2  

- มีกิจกรรมสงเสริมการอานและการใช

หองสมุด  

1  0  1  

- ขอความรวมมืออาจารยกระตุนการใชบริการ 

เชน การมอบหมายงานที่ตองสืบคนขอมูลทาง

อิเล็กทรอนิกส เปนตน 

1  0  1  

- จัดทําแบบสอบถามความตองการใชบริการ   -  1  1 

การสื่อสารกับ

ผูใชบริการ 

รวม 7  19  26  

- แกไขปญหาลิขสิทธิ์ในระดับประเทศ 1  -   1  

- การสนับสนุนดานตางๆจากรัฐบาลหรือ

หนวยงานของรัฐ เชน การสนับสนุนทรัพยากร

ทางการเงินดานเทคโนโลยีสารสนเทศให

สถาบันอุดมศึกษา  การบอกรับฐานขอมูล

ออนไลน เปนตน 

2  1  3  

- เพิ่มจํานวนบุคลากรหองสมุดและพัฒนา

บุคลากรหองสมุดใหมีจิตบริการ 

-  3  3  

ปจจัยอื่นๆ 

รวม 3  4  7  

รวมทั้งสิ้น 27  53  80  
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จากตารางที่ 7.15 กลุมตัวอยาง จํานวน  80 คน ซ่ึงสวนใหญเปนผูใชบริการไดให

ขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศมากที่สุด (30 คน) 

รองลงมา คือ ปจจัยการสื่อสารกับผูใชบริการ (26 คน) ปจจัยเครือขายความรวมมือระหวาง

หนวยงาน (7 คน)  ปจจัยความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (6 คน) และปจจัยทรัพยากร

ทางการเงิน (4 คน) ตามลําดับ สอดคลองความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับปญหาการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด และผล            

การวิเคราะหเชิงปริมาณ  ซ่ึงโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยที่มีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาอยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติสูงที่สุด  

นอกจากนี้ กลุมตัวอยางบางสวน (7 คน) ไดกลาวถึงขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยอื่นๆที่มีผล

ตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ไดแก การแกไขปญหาลิขสิทธิ์ใน

ระดับประเทศ การสนับสนุนจากรัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ และการเพิ่มจํานวนบุคลากร

หองสมุด และการพัฒนาบุคลากรหองสมุดใหมีจิตบริการ ซ่ึงสอดคลองกับขอมูลจาก                     

การสัมภาษณผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาเฉพาะกรณี  

กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสรุป

ไดดังนี้  

 1)   ปจจัยโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ แบงเปน 3 ประเด็น ไดแก   

(1)  ดานคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง ผูใชบริการกลุมตัวอยางเสนอความคิดเห็น

วา หองสมุดควรใหความสําคัญกับความพอเพียงของจํานวนคอมพิวเตอรสอดคลองกับจํานวน

นักศึกษาผูใชบริการ ความทันสมัยและประสิทธิภาพของคอมพิวเตอร และการมีบุคลากรดูแล

รับผิดชอบดูแลคอมพิวเตอรโดยตรง  

(2)  ดานทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง 

ใหความสําคัญกับความพอเพียงของทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ฐานขอมูลออนไลน และการปรับปรุงทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสใหเปนปจจุบัน 

เชนเดียวกันกับกลุมผูใชบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเสนอวา ควรจัดหาฐานขอมูลฟรีหรือ

บอกรับฐานขอมูลเพิ่ม โดยเฉพาะอยางยิ่งฐานขอมูลภาษาไทย   

(3)  ดานระบบสารสนเทศ เปนประเด็นที่ผูใชบริการกลุมตัวอยางใหความสําคัญ

คอนขางมาก โดยเฉพาะอยางยิ่งการบริหารจัดการเครือขายที่รวดเร็ว ใชไดทุกที่ทุกเวลาทั้งภายใน

และภายนอกสถาบันอยางตอเนื่อง ไมขัดของ และควรมีหนวยงานที่รับผิดชอบดูแลระบบเครือขาย

ใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น รวมทั้งการวางแผนพัฒนาระบบเครือขาย   
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(4)  ดานบุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรสรรหาบุคลากรดาน 

เทคโนโลยีสารสนเทศในจํานวนที่เพียงพอตอการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

2)  ปจจัยการสื่อสารกับผูใชบริการ กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะ แบงเปน 4 ประเด็น 

ไดแก 

(1)  ดานความรูของผูใชบริการ จากปญหาผูใชบริการบางสวนขาดความรูเกี่ยวกับ           

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะอยางยิ่งทักษะดานการสืบคนสารสนเทศ  กลุม

ตัวอยางจึงไดใหขอเสนอแนะ ไดแก ควรจัดฝกอบรมหลักสูตรตางๆ เพื่อใหความรูเกี่ยวกับ          

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสแกผูใชบริการ เชน การใชฐานขอมูลการเรียนรูการใชงาน

หัวขอตางๆในเว็บไซตหองสมุด เปนตน และควรจัดอบรมแยกประเภทเพื่อความเขาใจอยางทั่วถึง 

เชน แยกตามวิชาเอกหรือคณะ เปนตน รวมทั้งควรปรับปรุงหลักสูตรการศึกษาระดับตางๆ ใหมี

เนื้อหาวิชาเกี่ยวกับการสืบคนสารสนเทศ  

(2)  ดานการประชาสัมพันธของหองสมุด จากปญหาการขาดการประชาสัมพันธ  

การประชาสัมพันธขาดความตอเนื่องและทั่วถึง  กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะ ไดแก ควรเพิ่ม  

การประชาสัมพันธใหมากขึ้น กวางขวาง ตอเนื่อง  และรวดเร็ว โดยเฉพาะนักศึกษาใหมๆ และ

เนื้อหาของการประชาสัมพันธควรใหความสําคัญกับประโยชนและความสําคัญของการใชบริการ

อิเล็กทรอนิกสและทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด  

(3)  ดานพฤติกรรมของผูใชบริการ จากปญหาผูใชบริการใชคอมพิวเตอรในหองสมุด

ในทางที่ไมเปนประโยชน กลุมตัวอยางไดเสนอใหหองสมุดสงเสริมการสืบคนทางวิชาการที่มี

ประโยชน   

(4)  ดานอื่น ๆ กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะ ไดแก จัดทําแบบสอบถาม                       

ความตองการของผูใชบริการดานทรัพยากร และขอความรวมมืออาจารยของมหาวิทยาลัยกระตุน

การใชบริการ เปนตน 

3)  ปจจัยเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางเสนอให

สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษาบอกรับฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสเฉพาะทางใหในนามของ

สถาบันอุดมศึกษาโดยจัดหางบประมาณไวท่ีสวนกลาง และใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควร

รวมกลุมกัน เพื่อการตอรองกับบริษัทผูขายฐานขอมูล และแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสระหวางสมาชิก ในขณะที่ผูใชบริการกลุมตัวอยางเสนอใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เชื่อมโยงขอมูลกันเพื่อความสะดวกและเปนการพัฒนางานวิจัยหรือขอมูลรวมกัน   

4)  ปจจัยความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะ

เกี่ยวกับกิจกรรมการพัฒนาบุคลากรหองสมุด ไดแก การจัดฝกอบรม/สัมมนาที่เพียงพอสําหรับ                            
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การตอบสนองความตองการของผูใชบริการ และการเปดโอกาสใหบุคลากรไดเขารวมกิจกรรมกับ

กลุมหรือเครือขายตางๆ  

5)  ปจจัยทรัพยากรทางการเงิน เนื่องจากสถาบันอุดมศึกษามีภารกิจหลักในดานการศึกษา

และการวิจัย และหองสมุดเปนองคการสําคัญที่สนับสนุนและสงเสริมภารกิจหลักของสถาบัน

โดยตรง ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยาง ไดใหขอเสนอแนะแกรัฐบาลและ

ผูบริหารสถาบันอุดมศึกษา ไดแก รัฐบาลควรจัดสรรงบประมาณสนับสนุนดานเทคโนโลยีแก

สถาบันอุดมศึกษาทุกแหงอยางเพียงพอ และผูบริหารสถาบันอุดมศึกษาควรสนับสนุนทรัพยากร

ทางการเงินใหกับหองสมุดเพื่อเปดโอกาสใหหองสมุดไดเพิ่มทรัพยากรสารสนเทศ   

6)  ปจจัยอื่นๆ ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางเสนอวาควรหาแนวทางในการแกไขปญหา

ลิขสิทธิ์รวมกันในระดับประเทศ สงเสริมใหผูเรียนใหความสําคัญกับการสืบคนความรูและการอาน

หนังสือ และสํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.) ควรบอกรับฐานขอมูลออนไลนโดยใช

แนวปฏิบัติเดียวกันทุกมหาวิทยาลัย  ในขณะที่ผูใชบริการกลุมตัวอยางใหขอเสนอแนะวา ควรพัฒนา

บุคลากรงานบริการใหมีจิตบริการ และเพิ่มปริมาณบุคลากรหองสมุดใหมากขึ้น  รวมทั้งรัฐบาลควร

มอบงบประมาณดานเทคโนโลยีใหทุกสถาบันอุดมศึกษาอยางเพียงพอ  
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ตารางที่ 7.16  ขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ                    

                       กลุมตัวอยาง 

 

มิติของคุณภาพ         

การบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส 

ขอเสนอแนะ จํานวน

ผูใชบริการ 

(คน) 

คุณภาพของเว็บไซต   

- ดานความงายใน             

การใชงาน 

- การพัฒนาเว็บไซตใหงายและสะดวกตอการใชบริการ 

เชน รหัสตอหนังสือเปนรหัสเดียวกับรหัสนักศึกษา เปน

ตน 

5 

 -  การจัดเนื้อหาในเว็บไซตใหเปนระเบียบและเขาใจงาย   2 

- การออกแบบเว็บไซตใหทันสมัยและนาสนใจ                 3 - ดานความนาสนใจของ

เว็บไซต - การตรวจสอบเว็บไซตเปนระยะ 1  

รวม 11  

ความพึงพอใจของ

ผูใชบริการ 

- การเพ่ิมเติมการบริการรูปแบบใหมๆ เชน แจงเตือน

กําหนดคืนดวยจดหมายอิเล็กทรอนิกส เปนตน 

6 

รวม 6  

รวมทั้งสิ้น 17  

 

จากตารางที่ 7.16   ผูใชบริการกลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับคุณภาพบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสท่ีหองสมุดควรพัฒนา คือ 1) ดานคุณภาพของเว็บไซต ไดแก ทําใหเว็บไซตงายใน

การใชงาน โดยการลดขั้นตอนการใชบริการ จัดหมวดหมูของเนื้อหาสาระในเว็บไซต และทําให

เว็บไซตนาสนใจ โดยการปรับปรุงดานเว็บไซตใหดูสบายตาและเนนความเร็วในการเขาถึงขอมูล  

การตรวจสอบเว็บไซตเปนระยะ และเพิ่มขนาดอักษรใหใหญข้ึน และ 2) ดานการบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส ไดแก การเพ่ิมเติมการใหบริการออนไลนและการใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการใหมๆ  

จากขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและคุณภาพ                     

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสที่กลาวมาขางตน ผูเขียนไดสรุปขอเสนอแนะสําหรับกลุมตางๆเพื่อ

พัฒนาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาได                            

ดังภาพที่ 7.2  
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ภาพที่ 7.2   ขอเสนอแนะสําหรับกลุมตางๆเพื่อพัฒนาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบัน อุดมศึกษา 

ขอเสนอแนะ 

รัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ 

- การหาแนวทางแกไขปญหาลิขสิทธิ์ในระดับประเทศ 

- การสนับสนุนดานตางๆ ไดแก ทรัพยากรทางการเงิน การบอกรับฐานขอมูล 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ดานเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 

- การรวมกลุมกับหองสมุดอื่นเพื่อจัดหาและแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ 

ดานโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- การจัดหาคอมพิวเตอรและอุปกรณใหเพียงพอ เปนปจจุบัน และมีประสิทธิภาพ 

- การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสใหเพียงพอและเปนปจจุบัน 

- การบริหารจัดการระบบเครือขายอยางมีประสิทธิภาพ ใชงานไดทุกที่ทุกเวลา 

- การจัดหาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่เพียงพอ 

- การพัฒนาคุณภาพเว็บไซตใหใชงานไดงายและนาสนใจ 

- การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสรูปแบบใหมๆ 

ดานความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- การจัดฝกอบรม/สัมมนา และจัดสงบุคลากรเขารวมกิจกรรมของเครือขาย 

ดานการสื่อสารกับผูใชบริการ  

- การพัฒนาความรูและปรับเปลี่ยนพฤติกรรมของผูใชบริการ 

- การประชาสัมพันธการใหบริการใหมากขึ้น กวางขวาง และตอเนื่อง  

- การพัฒนาสื่อและเนื้อหาการประชาสัมพันธใหนาสนใจหลากหลาย เปนปจจุบัน 

- การสงเสริมการอานและการใชหองสมุดทํากิจกรรมอื่นๆนอกเหนือจากการอาน  

- การขอความรวมมืออาจารยกระตุนการใชบริการ  

- การจัดทําแบบสอบถามความตองการของผูใชบริการ 

ดานอื่นๆ : การเพิ่มจํานวนบุคลากรหองสมุดและพัฒนาบุคลากรใหมีจิตบริการ 

สถาบันอุดมศึกษา 

- การสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินแกหองสมุดของสถาบันอุดมศึกษา 
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จากภาพที่ 7.2 ผูเขียนไดสรุปขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

และการพัฒนาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสจากผูบริหารและผูใชบริการกลุมตัวอยางโดย

แบงเปนขอเสนอแนะสําหรับกลุมตางๆ ไดแก รัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ สถาบันอุดมศึกษา และ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงกลุมตัวอยางสวนใหญใหขอเสนอแนะแกหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเปนหนวยงานรับผิดชอบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสโดยตรง และ

ขอเสนอแนะดังกลาวสอดคลองกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ไดแก ปจจัยเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน ปจจัยโครงสราง

ทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  ปจจัยความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ปจจัย

การสื่อสารกับผูใชบริการ และปจจัยอื่นๆ ในขณะที่ปจจัยทรัพยากรทางการเงิน กลุมตัวอยางเสนอ

ใหรัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ และสถาบันอุดมศึกษาสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินแกหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 

 

7.3  สรุป 

 

บทที่ 7 นําเสนอผลการศึกษาเชิงคุณภาพ  เพื่อยืนยันผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ 

รวมทั้งไดขอมูลเกี่ยวปญหา/อุปสรรค และขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสและการพัฒนาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ซ่ึงวิเคราะห

ขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดกรณีศึกษาและขอมูลจากแบบสอบถามปลายเปด   

ผลการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 6 แหง 

สอดคลองกับกรอบแนวคิดที่นําเสนอไว กลาวคือ ทรัพยากรทางการเงิน เครือขายความรวมมือ

ระหวางหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ความรูและ

ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ พันธะผูกพันของหนวยงาน 

และการสื่อสารกับผูใชบริการ เปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  

โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยทรัพยากรทางการเงินที่กลุมตัวอยางใหความเห็นตรงกันวามีผลทั้งทางตรง

และทางออมตอคุณภาพการบริการ  และมีปจจัยอื่นที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

นอกเหนือจากที่นําเสนอในกรอบแนวคิด ไดแก ทักษะภาษาอังกฤษและพฤติกรรมการใช

เทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชบริการ การนําระบบคุณภาพมาใช การรักษาบุคลากรที่มี                     

ความเชี่ยวชาญ การมีจิตบริการของบุคลากร จํานวนบุคลากรหองสมุด และสถานที่ใหบริการ 

ผลการวิเคราะหขอมูลคําถามปลายเปดจากแบบสอบถามผูบริหารและผูใชบริการ พบวา 

ปญหาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสซ่ึงสงผลตอคุณภาพการบริการของหองสมุดที่กลุมตัวอยาง
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กลาวถึงมากที่สุด คือ ปจจัยโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รองลงมา คือ ปจจัย

การสื่อสารกับผูใชบริการ ปจจัยทรัพยากรทางการเงิน ปจจัยเครือขายความรวมมือระหวาง

หนวยงาน   และปจจัยความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศตามลําดับ ซ่ึงมีความสอดคลอง

กับผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณและขอมูลจากการสัมภาษณ   

นอกจากนี้ กลุมตัวอยางจากการสัมภาษณและการเก็บรวมรวมขอมูลจากแบบสอบถามได

ใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดแก

รัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ สถาบันอุดมศึกษา และหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เพื่อพัฒนา                   

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในอนาคต 

ท้ังนี้ บทที่ 8 เปนการนําเสนอสรุปผลการศึกษา การอภิปรายผล ประโยชนท่ีไดรับ ขอเสนอแนะใน

อนาคต และขอจํากัดของการศึกษาคร้ังนี้ 

 

 

 



 

บทที่ 8 

 

สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

บทนี้นําเสนอบทสรุปของผลการศึกษา การอภิปรายผล ประโยชนจากการศึกษา

ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย ขอเสนอแนะเพื่อการศึกษาในอนาคต และขอจํากัดของการศึกษา 

 

8.1  สรุป  

 

การศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน

ครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ คือ ศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา สรางตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ทดสอบตัวแบบความสัมพันธระหวาง

ปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดม 

ศึกษา และวิเคราะหเงื่อนไขที่สนับสนุนปจจัยสําคัญมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

การศึกษาตามวัตถุประสงคดังกลาวไดใชมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร 

ในการสรางตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ทดสอบตัวแบบโดยใชการวิเคราะหถดถอยแบบเชิง

ช้ัน และใชขอมูลเชิงคุณภาพจากคําถามปลายเปดและการสัมภาษณเชิงลึก  เพื่อวิเคราะหเงื่อนไขที่

สนับสนุนปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาจากผลการวิเคราะหเชิงปริมาณ ปจจัยอื่นที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ปญหาอุปสรรค และขอเสนอแนะสําหรับ              

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

กลุมตัวอยางของการศึกษาเชิงปริมาณ  คือ 1) ผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเปน

ผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสดานความพึงพอใจของ 

ผูใหบริการ (ตัวแปรตาม) และปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

(ตัวแปรอิสระ) 2) ผูใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงเปนผูตอบแบบ 
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สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสดานคุณภาพของเว็บไซตและ

ความพึงพอใจของผูใชบริการ (ตัวแปรตาม)   และ 3) ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต ซ่ึงเปนผูตอบแบบ 

สอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสดานคุณภาพของเว็บไซต (ตัวแปร

ตาม) และกลุมตัวอยางของการศึกษาเชิงคุณภาพ คือ บุคลากรที่เกี่ยวของกับการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสจากสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา   และผูบริหารหองสมุดของสถาบัน 

อุดมศึกษาประเภทตางๆ  

การศึกษาคุณลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง พบวา สวนใหญเปนหองสมุดสถาบันอุดม 

ศึกษาของรัฐ มีสถานที่ต้ังในสวนภูมิภาค มีนักศึกษาโดยเฉลี่ย 19,581 คน และมีระยะเวลาดําเนินการ

โดยเฉลี่ย 29 ป รวมทั้งหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีระยะเวลาการใหบริการหองสมุดผาน

เว็บไซตโดยเฉลี่ย 7 ป และมีการเขาใชบริการผานเว็บไซตโดยเฉลี่ย 1,596 ครั้งตอวัน  

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเปนผูบริหารสูงสุดของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และ

เกือบทั้งหมดจบการศึกษาระดับปริญญาโทในสาขาบรรณารักษและสารสนเทศศาสตร และดํารง

ตําแหนงบริหารหองสมุดโดยเฉลี่ย 5 ป ในขณะที่นักศึกษาผูใชบริการกลุมตัวอยางสวนใหญเปน

หญิง กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี ช้ันปท่ี 4 ในคณะทางสังคมศาสตร   

 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเพื่อตอบวัตถุประสงคขอที่ 1 

พบวา ความพึงพอใจโดยเฉลี่ยของผูใชอยูในระดับปานกลาง และความพึงพอใจของผูใหบริการสูง

กวาความพึงพอใจของผูใชบริการเล็กนอย ซ่ึงสอดคลองกับผลการศึกษาเชิงคุณภาพที่ผูใชบริการมี

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการวายังไมตอบสนองความตองการของผูใชบริการ  และดาน

คุณภาพของเว็บไซต พบวา คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตของผูใชบริการสูงกวา

คะแนนความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตของผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต โดยเฉพาะดานการใช

ประโยชนได ผูเชี่ยวชาญไดใหคะแนนการติดตอกับผูใหบริการมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเพียง  2.72 

คะแนน แสดงใหเห็นวาการใหบริการผานเว็บไซตของหองสมุดยังปญหาสื่อหรือชองทาง                     

การปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการ รวมทั้งผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

คุณลักษณะทั่วไปของสถาบันอุดมศึกษาและคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส พบวา 

มีเพียงคุณลักษณะในเรื่องของประเภทและขนาดของสถาบันอุดมศึกษาที่มีผลตอคุณภาพ                      

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  

จากการทดสอบตัวแบบความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสกับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเพื่อตอบวัตถุประสงคขอที่ 3 ดวยการวิเคราะห

ถดถอยแบบเชิงชั้น  พบวา โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 

เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน การสื่อสารกับผูใชบริการ และทรัพยากรทางการเงินเปน
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ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา

ตามลําดับ ในขณะที่ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของหนวยงาน และพันธะผูกพันของหนวยงานไมพบวามีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ผลการศึกษาดังกลาว ผูเขียนไดนําไปศึกษาเชิงคุณภาพ ซ่ึงเก็บรวมรวมขอมูลจาก                      

การสัมภาษณและแบบสอบถามปลายเปด พบวา ผลการวิเคราะหขอมูลจากการสัมภาษณหองสมุด

กลุมตัวอยางสอดคลองกับกรอบแนวคิดที่นําเสนอไว กลาวคือ ทรัพยากรทางการเงิน เครือขาย 

ความรวมมือระหวางหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ พันธะผูกพันของหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใช 

บริการ เปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดกรณีศึกษา 

โดยเฉพาะอยางยิ่งปจจัยทรัพยากรทางการเงินที่กลุมตัวอยางใหความเห็นตรงกันวามีผลทั้งทางตรง

และทางออมตอคุณภาพการบริการ  และมีปจจัยอื่นที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

นอกเหนือจากที่กรอบแนวคิดในการศึกษานําเสนอไว ไดแก ทักษะภาษาอังกฤษและพฤติกรรม            

การใชเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชบริการ การนําระบบคุณภาพมาใช การรักษาบุคลากรที่มี   

ความเชี่ยวชาญ การมีจิตบริการของบุคลากร จํานวนบุคลากรหองสมุด และสถานที่ใหบริการ 

 นอกจากนี้ ผลการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามผูบริหารและผูใชบริการ พบวา ปญหา                           

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสซ่ึงสงผลตอคุณภาพการบริการของหองสมุดที่กลุมตัวอยางกลาวถึง

มากที่สุด คือ โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใช 

บริการ ทรัพยากรทางการเงิน  เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน และความรูและทักษะดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศตามลําดับ ซ่ึงมีความสอดคลองกับผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณและขอมูล

จากการสัมภาษณ ยกเวนความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยี

สารสนเทศของหนวยงานที่ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ พบวา ไมมีความสัมพันธกับคุณภาพ

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แตมีความสัมพันธกับตัวแปรอื่น

ในกรอบแนวคิด ดังนั้น อาจกลาวไดวา ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการ

เทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานมีความสัมพันธทางออมกับคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

นอกจากนี้ กลุมตัวอยางไดใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดแกรัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ สถาบันอุดมศึกษา และหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา เพื่อพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและการใหบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสในอนาคต 
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8.2  การอภิปรายผล 

 

จากผลการวิเคราะหเชิงปริมาณเปนไปตามสมมติฐานที่  1 สมมติฐานที่ 2 สมมติฐานที่ 3 

และสมมติฐานที่ 6 กลาวคือ ทรัพยากรทางการเงิน เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 

โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการมี

ความสัมพันธเชิงบวกกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา ในขณะที่ความรูและทักษะเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานและพันธะ

ผูกพันของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงอภิปรายผลไดดังนี้ 

 

 8.2.1   ทรัพยากรทางการเงินมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

                        อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ผลการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพยืนยันสอดคลองกันวา ทรัพยากรทางการเงินเปน

ปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสจําเปนตองใชทรัพยากรทางการเงินคอนขางสูงในการพัฒนาระบบการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส การจัดซื้อและจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และการพัฒนาบุคลากรใหมี

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ดังนั้น 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ไดรับการสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินในการลงทุนในเรื่อง

ดังกลาว ก็จะพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสไดดีกวา และมีคุณภาพการบริการที่ดีกวา แต

หากมีทรัพยากรทางการเงินจํากัด การพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดดังกลาว

ก็จะลาชา และไมตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการ ทําใหผูใชบริการไมพึงพอใจตอ                        

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

แมวาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญรับรูและตระหนักในเรื่องดังกลาว  แตเนื่องจาก

ทรัพยากรทางการเงินของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษามีจํากัด ผลการศึกษาครั้งนี้จึงพบวาหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษากลุมตัวอยางมีความพอเพียงของทรัพยากรทางการเงินอยูในระดับ                  

ปานกลาง  ซ่ึงมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา ดังนั้น รัฐบาลควรสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินดานเทคโนโลยีสารสนเทศแก

สถาบันอุดมศึกษา และผูบริหารสถาบันอุดมศึกษาควรสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินแกหองสมุด

ของสถาบันเพียงพอตอการพัฒนาการใหบริการและการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกส 
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 8.2.2   เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ                  

                        การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน เปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสรองลงมาจากโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึง

จากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยาง พบวา หากหองสมุดเขารวมเปนสมาชิกเครือขาย

ตางๆทั้งภายในและภายนอกประเทศมากขึ้น  และใชประโยชนจากเครือขายอยางมีประสิทธิภาพ

และตอเนื่อง เชน  การจัดหาและแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศและความรูตางๆ  ความพึงพอใจ

ของผูใหบริการและผูใชบริการก็จะมีมากขึ้น และมีคุณภาพการบริการดีข้ึนดวย  

ดังนั้น หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรรวมกลุมกันหรือรวมมือกันเปนเครือขายทั้งใน

ประเทศและตางประเทศ เพื่อพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ตอรองกับองคการ

เอกชนผูขายทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส และแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสและความรูตางๆใหมากขึ้น              

 

8.2.3  โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ 

                        การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 ผลการวิเคราะหขอมูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพสนับสนุนโครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ เปนปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสสูง

ท่ีสุด  และเมื่อพิจารณารายละเอียด พบวา คอมพิวเตอรและอุปกรณ ทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกส และระบบเครือขายสารสนเทศ เปนโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี

สารสนเทศที่มีความสําคัญและใชทรัพยากรทางการเงิน เวลา และความมุงมั่นของหองสมุดใน           

การพัฒนาและจัดหาคอนขางสูง ทําใหโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสสูงกวาปจจัยอื่น กลาวคือ หากหองสมุดมี

คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงเพียงพอ ทันสมัย และมีประสิทธิภาพ มีระบบการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสเพียงพอ มีทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสเพียงพอและเปนปจจุบัน 

เชน ฐานขอมูลวิทยานิพนธ และรายงานวิจัยออนไลน เปนตน และมีระบบเครือขายสารสนเทศที่

ใหบริการไดอยางมีเสถียรภาพ ใชงานไดทุกที่ ทุกเวลา คุณภาพของเว็บไซตหองสมุดก็จะดีข้ึน และ

ความพึงพอใจของผูใหบริการและผูใชบริการก็จะมีมากขึ้น  

ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษาควรใหความสําคัญกับความพอเพียงของจํานวนเครื่อง

คอมพิวเตอรสอดคลองกับจํานวนนักศึกษาผูใชบริการ  ความทันสมัยและประสิทธิภาพของ

คอมพิวเตอร และการมีบุคลากรดูแลรับผิดชอบดูแลโดยตรง  ความพอเพียงและการปรับปรุง



 235 

ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสใหเปนปจจุบัน รวมทั้งการบริหารจัดการเครือขายใหมี

เสถียรภาพ ใชบริการไดทุกที่ทุกเวลาทั้งภายในและภายนอกสถาบัน โดยเฉพาะอยางยิ่งบริการดาวน

โหลดขอมูล  เนื่องจากผลการศึกษา พบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการดาวนโหลด

นอยที่สุด  และคะแนนคุณภาพเว็บไซตดานการดาวนโหลดขอมูลมีคาเฉลี่ยนอยที่สุดเชนเดียวกัน    

 

 8.2.4   ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

                        ของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

                        ของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

ผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณ  พบวา  ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและ

การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซ่ึงไมเปนตามทฤษฎีและแนวคิดจากตะวันตก และ   

การที่เปนเชนนี้อาจเกิดจากเหตุผล ดังนี้ 

1)  การศึกษาครั้งนี้ พบวา ระดับความรูและทักษะดานการจัดหา รวบ วิเคราะห จัดเก็บ            

คนคืน เผยแพร และสงวนรักษาสารสนเทศ ดานบริการอินเทอรเน็ต และดานระบบการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสของบุคลากรงานบริการมีคะแนนสูงสุด 3 อันดับแรก แสดงใหเห็นวา

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญใหความสําคัญกับความรูและทักษะที่เกี่ยวของกับการให 

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสพอสมควร 

 2)   การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสงผลใหบุคลากรงานบริการจําเปนตองมีความรู

และทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศเพิ่มขึ้น และปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมการใหบริการไมมากนัก  เนื่องจากบุคลากรงานบริการเปนเพียงผูใช (user)  

 3)   หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญมีฝายเทคโนโลยีสารสนเทศสังกัดอยูในหองสมุด

และมีบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศรับผิดชอบพัฒนาระบบการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส  

 4)   การศึกษาครั้งนี้ใหความสําคัญกับความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของ

บุคลากรงานบริการเปนหลัก ซ่ึงไมไดคลอบคลุมถึงบุคลากรดานอื่นที่มีสวนรวมในการพัฒนา          

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส    

 5)   การศึกษาครั้งนี้ ผูใชบริการมีลักษณะแตกตางจากผูใชบริการสาธารณะประเภทอื่น 

กลาวคือ ผูใชบริการเปนนักศึกษาระดับอุดมศึกษาซึ่งสวนใหญมีความรูและทักษะในการใชคอม 

พิวคอมพิวเตอรและเทคโนโลยีสารสนเทศพอสมควร  

 ดังนั้น ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ

ของหนวยงานจึงไมมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทาง
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สถิติ อยางไรก็ตาม เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา  ปจจัยดังกลาวมีผลตอปจจัยอื่นในกรอบ

แนวคิด กลาวคือ ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มีความสัมพันธเชิงบวกกับพันธะผูกพันของหนวยงาน โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี

สารสนเทศของหนวยงาน  การสื่อสารกับผูใชบริการ และเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สอดคลองกับขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดกรณีศึกษาบาง

แหงใหความคิดเห็นวาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพ     

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด  

ดังนั้น การพัฒนาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศแกบุคลากรหองสมุดอยาง

ตอเนื่อง  ยังมีความสําคัญตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส เนื่องจากความรูและ

ทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรสงผลตอการบํารุงและดูแลรักษาเครื่องคอมพิวเตอร

และอุปกรณตอพวง การพัฒนาระบบการใหบริการ  การจัดหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกส การริเริ่มโครงการพัฒนาระบบการใหบริการใหม การเขารวมกิจกรรมและโครงการ

กับเครือขายตางๆ และความสามารถในการสื่อสารเพื่อใหความรูและขอมูลขาวสารแกผูใชบริการ   

 

8.2.5  พันธะผูกพันของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง 

                        อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 ผลการศึกษา พบวา พันธะผูกพันของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  กลาวคือ แมวาผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาและบุคลากร

งานบริการของหองสมุดมีความมุงมั่นและใหความสําคัญกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

พอสมควร แตไมมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดมากนัก  

 การที่พันธะผูกพันของหนวยงานไมมีความสัมพันธตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส ซ่ึงไมสอดคลองกับความคาดหวัง อาจเกิดจากเหตุผล ดังนี้ 

1)  ปจจุบันการพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสวนใหญเปนหนาที่ประจํา 

ของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาไดไมไดมี  

สวนรวมในเรื่องดังกลาวมากนัก เชน ผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษาบางแหงไมไดรวม

เปนคณะกรรมการบริหารงานหองสมุด เปนตน  

2) การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสเปนแนวทางที่สถาบันอุดมศึกษาทุกแหง 

ดําเนินการ เนื่องจากมีประโยชนตอการเพิ่มจํานวนผูใชบริการ การลดคาใชจาย และสอดคลองกับ

นโยบายของรัฐ  ดังนั้น บุคลากรงานบริการของหองสมุดจึงไมตอตานและพรอมปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมการใหบริการ  
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 ดังนั้น ความแตกตางในการที่ผูบริหารระดับสูงของสถาบันเขารวมประชุม วางแผน หรือ

ติดตามการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางสม่ําเสมอ และความมุงมั่น ความตั้งใจใน                  

การพัฒนาการใหบริการผานทางเว็บไซตของบุคลากรงานบริการจึงไมมีผลตอคุณภาพ                 

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

อยางไรก็ตาม  เมื่อพิจารณาในรายละเอียด พบวา พันธะผูกพันของหนวยงานมีผลตอ             

ตัวแปรอื่นในกรอบแนวคิด กลาวคือ พันธะผูกพันของหนวยงานมีความสัมพันธเชิงบวกกับความรู

และทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน                   

การสื่อสารกับผูใชบริการ โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน และ

เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน  สอดคลองกับขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุด

กรณีศึกษาบางแหงใหความคิดเห็นวา พันธะผูกพันของหนวยงานเปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพ                  

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด กลาวคือ การที่ผูบริหารระดับสูงของสถาบันอุดมศึกษา

ใหความสําคัญกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ก็จะสนับสนุนทรัพยากรทางการเงิน

สําหรับโครงการหรือกิจกรรมการพัฒนาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศ พัฒนาระบบ                  

การใหบริการคุณภาพของเว็บไซต จัดหาทรัพยากรทางอิเล็กทรอนิกส และการประชาสัมพันธของ

หองสมุด และหากบุคลากรงานบริการมีความมุงมั่นตั้งใจในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

ก็จะพยายามพัฒนาตนเองใหมีความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพียงพอตอ                       

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางสม่ําเสมอ  พัฒนาอุปกรณคอมพิวเตอร ระบบ                     

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  หรือทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสตางๆ   รวมทั้ง

เขารวมเครือขายเพื่อแลกเปลี่ยนทรัพยากรและความรูตางๆ และจัดกิจกรรมหรือสื่อประชาสัมพันธ

การบริการ  ดังนั้น พันธะผูกพันของหนวยงานยังมีความสําคัญตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส  และควรใหความสําคัญกับปจจัยดังกลาวเชนเดียวกัน 

 

 8.2.6   การสื่อสารกับผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะ 

                        ทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 ผลการศึกษาครั้งนี้ พบวา การสื่อสารกับผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพ                

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  ซ่ึงผลการศึกษามี                            

ความสมเหตุสมผลดวยเหตุผลดังนี้ 
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1)  การศึกษาเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีในการใชบริการรัฐบาลอิเล็กทรอนิกสของ  

Huang, D’Ambra และ Bhalla (2002 อางถึงในเรวัต แสงสุริยะวงศ, 2547 : 280-281) พบวา การใช

บริการอิเล็กทรอนิกสไดรับอิทธิพลมาจากการยอมรับเทคโนโลยี  คือ การรับรูถึงความงายใน                  

การใชงาน ความสะดวกในการใชงาน และความประทับใจที่ไดรับ   

2)  ผลการศึกษาเชิงคุณภาพในครั้งนี้ พบวา ปญหาสําคัญของการใหบริการหองสมุด 

อิเล็กทรอนิกส คือ การขาดความรูของผูใชบริการ พฤติกรรมของผูใชบริการ และการขาด                            

การประชาสัมพันธของหองสมุด   

3) สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทยสวนใหญใหความสําคัญการสอนในลักษณะของ 

การบรรยายมากกวาการอภิปราย คนควา วิจัยดวยตนเองของนักศึกษาโดยเฉพาะนักศึกษาระดับ

ปริญญาตรี  ทําใหนักศึกษาไมคอยมีโอกาสไดสืบคนขอมูลวิชาการ และใชฐานขอมูลตางๆ ซ่ึง

มนตรี เข็มราช (2552) ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระ

นครเหนือ กลาววา “ปริญญาโท ปริญญาเอกใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส คนความากขึ้น แต

ปริญญาตรีไดรับการปอนขอมูลใหหมด จึงไมคนควา … การเขาใชฐานขอมูลของผูใชบริการสวน

ใหญจึงเปนบัณฑิตศึกษา” ดังนั้น หากหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาขาดการสื่อสารกับผูใชบริการจะ

สงผลตอการเขาใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงควรพัฒนาสื่อและกิจกรรมการประชาสัมพันธการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสใหมากขึ้น กวางขวาง ตอเนื่อง รวดเร็ว และทั่วถึง โดยเฉพาะนักศึกษาใหม

และควรประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบวิธีการใชบริการ และความสําคัญของการใชบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงจะทําใหมีผูใชบริการมาใชบริการ ตอบสนองความตองการของผูใชบริการ

ไดมากขึ้น และผูใชบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น ซ่ึงหมายความวา คุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสก็จะดีตามไปดวย  รวมทั้งยังทําใหการลงทุนพัฒนาการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกสและจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสเกิดความคุมคามากข้ึนดวย  

 

 8.2.7   ขอคนพบและประเด็นการวิพากษ 

 1)   การศึกษาครั้งนี้ พบวา ปจจัยภายในองคการ ไดแก โครงสรางทางกายภาพดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ และทรัพยากรทางการเงิน และปจจัยภายนอกองคการ ไดแก เครือขาย           

ความรวมมือระหวางหนวยงาน และการสื่อสารกับผูใชบริการ มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกส  และการจัดหาทรัพยากรทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดเปนประเด็นสําคัญใน            

การพัฒนาคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  



 239 

 การที่โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพ              

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสมากกวาปจจัยอื่น ๆ ในตัวแบบอาจเกิดการที่คุณภาพ              

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงวัดจากคุณภาพของเว็บไซต และความพึงพอใจของผูใช 

เปนผลมาจากโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศโดยตรง เชน การที่ผูใชบริการ           

พึงพอใจตอความครบถวนสมบูรณของทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการดาวนโหลดนอย

ท่ีสุด  สวนหนึ่งเปนผลมาจากหองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสไมเพียงพอ และ

เครื่องแมขายไมมีประสิทธิภาพ เก็บขอมูลไดนอย ทําใหเมื่อมีการใชบริการดาวนโหลดพรอมๆกัน

ทําใหดาวนโหลดไมไดหรือลาชา เปนตน  

 ในขณะเดียวกันการพัฒนาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นอยูการ

สนับสนุนทรัพยากรทางการเงิน  ซ่ึงทรัพยากรทางการเงินสงผลกระทบตอการจัดหาบุคลากรดาน

เทคโนโลยีสารสนเทศ การจัดหาเครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง การพัฒนาระบบเครือขาย 

การจัดหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะฐานขอมูลตางๆ ซ่ึงตองใช

งบประมาณผูกพันหลายป  

 การที่เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงานมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส หากพิจารณาในรายละเอียด พบวา หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาสวนใหญไดเขารวม

เครือขาย เนื่องจากมีหนวยงานกลางสนับสนุน เชน สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษามีโครงการ

พัฒนาเครือขายระบบหองสมุดในประเทศไทย (Thai Library Integrated System : ThaiLIS) ซ่ึงเปน

ความรวมมือเครือขายหองสมุดมหาวิทยาลัยไทย มุงเนนที่จะมีการจัดหาและใชบริการฐานขอมูล

รวมกัน เพื่อใหเกิดประสิทธิภาพและคุมคาที่สุด เปนตน แตการที่หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาแตละ

แหงจะไดรับผลจากเครือขายมากนอยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูกับการใหความสําคัญ การใชประโยชนจาก

เครือขาย และการติดตอปฏิสัมพันธระหวางสมาชิกในเครือขาย ซ่ึงบางหองสมุดเพียงทําขอตกลง

กันหรือเปนสมาชิกในเครือขายเดียวกัน แตไมไดติดตอกันนอกเหนือจากการประชุม/สัมมนาปละ 

2-3 ครั้ง ก็อาจทําใหเครือขายไมมีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 

สําหรับการสื่อสารกับผูใชบริการ  เนื่องจากคุณภาพการบริการเปนความแตกตาง 

ระหวางความคาดหวังและผลการปฏิบัติงาน   ทําใหเกิดชองวางประเภทหนึ่ง คือ ชองวางที่เกิดจาก

ความไมตรงกันระหวางการสงมอบบริการกับการสื่อสารกับภายนอก ซึ่งมีสาเหตุมาจากขาด                       

การสื่อสารที่ดีกับลูกคา  (Seth and Deshmukh, 2005 : 916-919) ดังนั้น หากหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาปรับปรุงส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธใหนาสนใจและประชาสัมพันธอยาง

ตอเนื่อง  รวมทั้งรับขอมูลขาวสารและตอบสนองความตองการของผูใชบริการ ก็จะมีคุณภาพ                

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสสูงขึ้น 
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 2)   การศึกษาครั้งนี้มีประเด็นนาสนใจ คือ ปจจัยสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด แตปจจัยที่เกี่ยวของกับบุคลากรในดาน

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศ และพันธะ

ผูกพันของหนวยงานไมมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงมีความแตกตาง

จากแนวคิดของมุมมองดานทรัพยากร โดย Tippins และ Sohi (2003 : 754)  ไดกลาวถึงสมรรถนะ

ดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ประกอบดวย ลักษณะทางกายภาพดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ ความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการปฏิบัติงานดานเทคโนโลยีสารสนเทศสงผล

ตอผลการปฏิบัติงานขององคการ  

การที่เปนเชนนี้อาจเกิดจากการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสใชเทคโนโลยี 

สารสนเทศเปนเครื่องมือในการปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูใชบริการแทนการใหบริการ

จากบุคลากรโดยตรง และบริบทสังคมไทย  ผูปฏิบัติจะปฏิบัติตามนโยบายของหนวยงานหรือ

ผูบังคับบัญชา โดยเฉพาะนโยบายที่สงผลดีตอการปฏิบัติงานของผูปฏิบัติอยางการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส ทําใหปจจัยดานความรู ทักษะ และพันธะผูกพันของบุคลากรไมมีผลตอคุณภาพ         

การบริการทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

3)  การศึกษาครั้งนี้ พบวา ผูบริหารหองสมุดกลุมตัวอยางสวนใหญมีความพึงพอใจตอ            

การสนับสนุนการเรียน การสอน และการวิจัยของหองสมุด และการเพิ่มขึ้นจํานวนผูใชบริการอยู

ในระดับสูง ในขณะที่มีความพึงพอใจตอการลดคาใชจายดานบุคลากรในระดับปานกลางคอนขาง

นอย  แสดงใหเห็นถึงความพึงพอใจในเชิงประสิทธิผลของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

มากกวาความพึงพอใจในเชิงประสิทธิภาพ กลาวคือ การใหบริการหองสมุดทางอิเล็กทรอนิกสของ

หองสมุดสนับสนุนพันธกิจหลักของหองสมุดในการสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัย และ

การเพ่ิมจํานวนผูใชบริการ แตไมคอยชวยลดคาใชจายดานบุคลากรและการจัดหาทรัพยากร

สารสนเทศ  ซ่ึงอาจเกิดจากการใหบริการของหองสมุดยังมีการใหบริการทรัพยากรสารสนเทศใน

ลักษณะรูปเลม ณ หองสมุด และจําเปนตองมีบุคลากรในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสและใหบริการตางๆเชนเดียวกันกับการใหบริการ ณ หองสมุด  

4)  การศึกษาครั้งนี้ พบวา ผูใชบริการกลุมตัวอยางโดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจตอการให 

บริการดาวนโหลดนอยที่สุด และใหคะแนนคุณภาพของเว็บไซตดานการดาวนโหลดรวดเร็วนอย

ท่ีสุด  แสดงใหเห็นวาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดยังมีปญหาในเรื่อง

ของความรวดเร็วในการดาวนโหลดขอมูล  ซ่ึงการที่เปนเชนนี้  ในกรณีท่ีใชบริการ ณ สถาบันอาจ

เกิดจากระบบเครือขายของสถาบันอาจไมมีประสิทธิภาพ เครื่องแมขายคุณสมบัติตํ่า เก็บขอมูลได

นอย   และอาจทํางานหลายอยางในเวลาเดียวกัน หรือมีจํานวนผูเขาใชบริการมากในเวลาเดียวกัน  
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ในกรณีผูใชบริการใชบริการที่ทํางาน อาจเกิดจากเครื่องแมขายของที่ทํางานของผูใชบริการ ไมมี

ประสิทธิภาพ  หรือในกรณีผูใชบริการใชบริการที่บาน อาจขึ้นอยูกับความเร็วของบริการ

อินเทอรเน็ตที่ผูใชบริการใช  

ดังนั้น หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรพัฒนาระบบเครือขายการใหบริการของสถาบันไป

พรอมกับการสื่อสารใหผูใชบริการทราบถึงสาเหตุและแนวทางแกไขปญหาในกรณีตางๆ เพื่อให

ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ อันจะสงผลใหคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสูงขึ้น 

5)  ผลการศึกษาเชิงคุณภาพพบประเด็นที่นาสนใจ คือ ทักษะภาษาอังกฤษและพฤติกรรม

การใชเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใชบริการ การนําระบบคุณภาพมาใช การรักษาบุคลากรที่มี 

ความเชี่ยวชาญ การมีจิตบริการของบุคลากร จํานวนบุคลากรหองสมุด และสถานที่ใหบริการ เปน

ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด ซ่ึงประเด็นดังกลาวควรนําไป

วิเคราะหเพื่อพัฒนาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสท่ีเหมาะสมกับบริบทของไทยตอไป 

 

8.3  ประโยชนจากการศึกษา 

 

การศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในครั้งนี้ใชองคความรูเชิง               

สหสาขาวิชาจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากรในการพัฒนาตัวแบบความสัมพันธ

ระหวางปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงใหประโยชนท้ัง

ในเชิงทฤษฎีและการปฏิบัติตอนักวิชาการ ผูกําหนดนโยบาย และผูปฏิบัติ ดังนี้ 

 

8.3.1  ประโยชนเชิงทฤษฎี 

            8.3.1.1  มุมมองนโยบายสาธารณะ 

ผลการศึกษาครั้งนี้มีท้ังที่สอดคลองและไมสอดคลองกับทฤษฏีการนํานโยบายไป

ปฏิบัติ และชวยพัฒนาองคความรูดานนโยบายสาธารณะ ดังนี้ 

1) ผลการศึกษาสอดคลองกับทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติในประเด็น 

ท่ีวาประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติข้ึนอยูกับความเพียงพอของทรัพยากรนโยบาย 

(Mazmanian and Sabatier, 1982 : 542; Van Meter and Van Horn ,1975 : 447-448;  Edward, 1980 

quoted in Goggin and others, 1987 : 203;  Hogwood  and  Gunn, 1984 : 198;  ศุภชัย ยาวะประภาษ, 

2548 :  101)  ซ่ึงผลการศึกษา พบวา ความเพียงพอของทรัพยากรทางการเงินมีผลตอคุณภาพ            
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การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนประสิทธิผลของการใหบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกส  

2)  ผลการศึกษาแตกตางจากทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติ กลาวคือ  

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานและ

พันธะผูกพันของหนวยงาน ไมมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงทฤษฎี

การนํานโยบายไปปฏิบัติและวรรณกรรมที่เกี่ยวของใหความสําคัญกับบุคลากรที่เปนองคประกอบ

หนึ่งของปจจัยสมรรถนะขององคการ (Walter, 1975 : 551; Van Meter and Van Horn, 1975 : 447-

448) ซ่ึงมีผลตอประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ 

 การที่เปนเชนนี้ อาจเกิดจากการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเปน

นโยบายซึ่งทุกฝายใหความสําคัญและเล็งเห็นถึงประโยชนจากนโยบาย เชน การเพิ่มจํานวน

ผูใชบริการ และการลดคาใชจายของหนวยงาน เปนตน บุคลากรจึงไมตอตานและพรอมปรับเปลี่ยน

พฤติกรรมการใหบริการและพัฒนาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ   

3)  ผลการศึกษาครั้งนี้พัฒนาองคความรูดานนโยบายสาธารณะ  ไดแก 

  (1)  ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติใหความสําคัญกับการมี 

ทรัพยากรที่จับตองไดท่ีเพียงพอ แตผลการศึกษา พบวา การมีทรัพยากรเพียงพออยางเดียวไมไดเปน

หลักประกันประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ  แตข้ึนอยูกับการใชประโยชนจากทรัพยากร

ท่ีมีอยูดวย  และใหความสําคัญกับทรัพยากรที่จับตองไมได ไดแก  เครือขายความรวมมือระหวาง 

หนวยงาน  ซึ่งคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสเกิดจากการใหและการรับทรัพยากร 

ระหวางองคการเครือขาย  เชน การแลกเปลี่ยนความรูและทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส

กับสมาชิกในเครือขายเดียวกัน เปนตน  

(2)  ทฤษฎีการนํานโยบายไปปฏิบัติใหความสําคัญกับการสื่อสารภายใน

องคการ ซ่ึงมีผลตอประสิทธิผลของการนํานโยบายไปปฏิบัติ (Van Meter and Van Horn, 1975 : 

447-448; Edwards, 1980 quoted in Goggin, 1987 : 203)  และปจจัยภายในองคการมากกวา

ความสัมพันธกับสภาพแวดลอม (Menzel, 1987 : 7)  รวมทั้งกลาวถึงสภาพแวดลอมภายนอก

องคการอยางกวางๆ ในเชิงรับ ซ่ึงทําใหยากแกการทดสอบเชิงประจักษ  ในขณะที่ผลการศึกษาครั้ง

นี้ใหความสําคัญกับความสัมพันธกับสภาพแวดลอมภายนอกองคกรที่สําคัญประการหนึ่ง คือ 

ผูใชบริการ ซ่ึงไดรับผลกระทบโดยตรงจากการนํานโยบายไปปฏิบัติ กลาวคือ การที่หนวยงาน

สื่อสารกับผูใชบริการสงผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษา 
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8.3.1.2  มุมมองดานทรัพยากร 

การศึกษาครั้งนี้ใชมุมมองดานทรัพยากร  ซ่ึงปจจุบันยังมีการศึกษาเชิงประจักษ 

คอนขางนอย (Newbert,  2007  quoted  in  Ekstein,  2008 : 316)  และสวนใหญใหความสําคัญกับ

การศึกษาตัวแปรตาม คือ  ผลการปฏิบัติงานมากกวาตัวแปรอื่นๆ (Barney and others, 2004) ผล

การศึกษาครั้งนี้สอดคลองและไมสอดคลองกับมุมมองดานทรัพยากร รวมทั้งพัฒนาองคความรู

มุมมองดานทรัพยากร ดังนี้ 

1)  ผลการศึกษาครั้งนี้สอดคลองกับแนวคิดจากมุมมองดานทรัพยากรใน

ประเด็นที่วาผลการปฏิบัติงานขององคการขึ้นอยูกับการเปนเจาของ การสะสม และการใช

ประโยชนจากทรัพยากรที่เฉพาะ เจาะจง ยากแกการลอกเลียนแบบ และการถายโอน (Penrose, 

1959) โดยเฉพาะอยางยิ่งทรัพยากรที่จับตองไมได (Michalisin,  1996 :  16)  เชน เครือขาย และ

โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของสมรรถนะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศ ท่ีทําใหเกิดผลการปฏิบัติงานที่ดีข้ึน (Freeny and others, 1998 quoted in Goh and 

others, 2007 : 251-270; Bharadwaj and others, 2000 quoted in Jeffers and others, 2003 : 40) ซ่ึงผล

การศึกษา พบวา โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และเครือขายความรวมมือ

ระหวางหนวยงานมีผลตอผลการปฏิบัติงานของหองสมุดในดานคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสเปนลําดับที่ 1 และลําดับที่ 2  ตามลําดับ 

2)  ผลการศึกษาแตกตางจากแนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวของ กลาวคือ  

ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน ไมมี

ผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงมุมมองดาน

ทรัพยากรและวรรณกรรมที่เกี่ยวของไดกลาวถึงความรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนสวนหนึ่ง

ของสมรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงานมีผลตอผลการปฏิบัติงานขององคการ 

(Jeffers, 2003 : 32)   

การที่เปนเชนนี้ อาจเกิดจากมุมมองดังกลาวใชกับการปฏิบัติงานดาน 

เทคโนโลยีสารสนเทศโดยทั่วไป  เมื่อนํามาใชกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงผูปฏิบัติ

มีความรูและความเขาใจถึงความสําคัญและประโยชนท่ีไดรับจากการนําเทคโนโลยีสารสนเทศมา

ใชในการปฏิบัติงาน โดยสวนใหญจบการศึกษาดานบรรณารักษและสารสนเทศโดยตรง จึงอาจเกิด                       

การเปลี่ยนแปลงไปไมเปนไปตามแนวคิดดังกลาวได และแมวาความรูและทักษะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศและการจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศจะไมมีผลทางตรงตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกส  แตมีผลตอโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในลําดับที่ 1 รวมถึงมีผลตอตัวแปรอื่นๆที่มีผลตอ
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คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ดังนั้น ความรูและทักษะดานเทคโนโลยี

สารสนเทศยังถือวาเปนปจจัยสําคัญในการสรางสรรถนะดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 

และสงผลตอผลการปฏิบัติงานของหนวยงาน 

3)  ผลการศึกษาคร้ังนี้พัฒนาองคความรูมุมมองดานทรัพยากร เนื่องจากองค

ความรูดังกลาวใหความสําคัญกับการศึกษาผลการปฏิบัติงานและการสรางความไดเปรียบทางการ

แขงขันจากทรัพยากรหรือสมรรถนะภายในองคการ (Sasithorn Phonkaew, 2006 : 63) แตการศึกษา

ครั้งนี้ พบวา คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเปนผลการปฏิบัติงาน                          

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาเกิดจากการใหและการรับ

ทรัพยากรระหวางองคการและการสื่อสารกับผูใชบริการดวย 

8.3.1.3  คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

ผลการศึกษาคร้ังนี้พัฒนาองคความรูคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

ในประเด็นการวัดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ซ่ึงเดิมมีขอจํากัด คือ ใหความสําคัญกับ

การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งไมลึกซึ้ง แปรปรวนงาย และอาจเกิดปจจัยแทรกซอน 

การศึกษาครั้งนี้จึงเปนความพยายามลดขอจํากัดดังกลาวดวยการวัดคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสจากหลายมุมมอง ไดแก ความพึงพอใจของผูใหบริการและผูใชบริการ  และ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพเว็บไซตจากมุมมองของผูใชบริการและผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต   

ดังนั้น การวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในครั้งนี้ จึงคลอบคลุมมิติ 

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส ไดแก ผลการปฏิบัติงานภายในหนวยงาน คุณภาพ

ของเว็บไซต และความพึงพอใจของผูใชบริการตามตัวแบบคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของ Halaris และคณะ (2007  :  378-401) และครอบคลุมผลที่เกิดขึ้นกับสวนบริการ 

(Front Office) เชน ความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของผูใชบริการ เปนตน 

และสวนบริหารงาน (Back  Office) เชน ความพึงพอใจของผูใหบริการตอการลดคาใชจายในดาน            

การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ และการลดคาใชจายดานบุคลากร เปนตน รวมทั้งทําใหทราบ

คุณภาพแทจริง (True  Quality) และคุณภาพทดแทน (Substitute  Quality) ซ่ึงสามารถนําผลไป

พัฒนาคุณภาพบริการทางอิเล็กทรอนิกสตามเปาหมายขององคการและความตองการของ

ผูใชบริการตอไป 

 

8.3.2  ประโยชนเชิงนโยบาย 

เนื่องจากการสงมอบบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลหรือไม ข้ึนอยูกับความเหมาะสม

ดานทรัพยากร สมรรถนะ ความซื่อตรง และความตั้งใจของภาครัฐในแตละประเทศ(McCourt, 
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2001 : 118)  และแมวาการศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

กรณีการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสเพียงประเภทเดียว  แตการสรางและทดสอบตัวแบบ

ดังกลาวทําใหไดขอสรุปวาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหนวยงาน 

เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน การสื่อสารกับผูใชบริการ และทรัพยากรทางการเงินเปน

ปจจัยสําคัญที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  

ดังนั้น นโยบายการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสควรใหความสําคัญกับ 

1) การพัฒนาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศเปนอันดับแรก  ซ่ึงอาจอยูในรูปของ

การสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะโครงการพัฒนาระบบ

การใหบริการและเครือขาย และโครงพัฒนาความรูและทักษะดานการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของ

เจาหนาที่ท่ีเกี่ยวของและผูใชบริการ การลดภาษีท่ีเกี่ยวกับคอมพิวเตอรและอุปกรณ โปรแกรม

สําเร็จรูป ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส  รวมทั้งสงเสริมใหเกิดการพัฒนาโครงสราง

พ้ืนฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศในประเทศไทย  เชน การสรางฐานขอมูลความรูตางๆ และ            

การพัฒนาระบบการใหบริการโดยคนไทย ซึ่งจะทําใหลดงบประมาณดานการจัดหาโครงสราง

พ้ืนฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและทรัพยากรสารสนเทศของตางประเทศ เปนตน  2) การสราง

หรือพัฒนาเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน เพื่อใหเกิดการใชประโยชนจากแลกเปลี่ยน

ทรัพยากรและความรูตางๆของสมาชิกเครือขาย  3) การสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินแกหนวย

ปฏิบัติท่ีเพียงพอในการพัฒนาระบบการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส การจัดหาทรัพยากร

สารสนเทศทั้งที่เปนอิเล็กทรอนิกสและไมใชอิเล็กทรอนิกส  และการสรรหาบุคลากรที่เพียงพอ                

และ 4) การประชาสัมพันธการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสแกประชาชนผูใชบริการใหทราบ

ประโยชนและวิธีการใชบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 

8.4  ขอเสนอแนะ 

 

8.4.1  ขอเสนอแนะเชิงการบริหารจัดการ 

ผูเขียนไดสังเคราะหขอเสนอแนะเชิงการบริหารจัดการสําหรับกลุมตางๆ ดังนี้ 

 8.4.1.1   รัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐ 

 1)   เนื่องจากผลการศึกษา พบวา ประเภทและขนาดของสถาบัน อุดมศึกษามี

ผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ รัฐบาลจึงควรวิเคราะหบริบท

ของสถาบันอุดมศึกษาเพื่อเปนขอมูลพื้นฐานในการกําหนดนโยบายสนับสนุนในรูปแบบตางๆ และ

ควรใหความสําคัญกับการสรางโอกาสทางการศึกษาใหมีความเทาเทียมกันและลดชองวาง           
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ความแตกตางของสถาบันการศึกษา เชน ความแตกตางระหวางสถาบันอุดมศึกษาของรัฐและเอกชน 

สถาบันอุดมศึกษาขนาดใหญ กลาง และเล็ก เปนตน   

 2)   สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษาควรประชาสัมพันธนโยบาย/

โครงการตางๆที่เกี่ยวของอยางตอเนื่อง เพื่อใหหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและหองสมุดของ

หนวยงานอ่ืนๆ เขารวมโครงการนําไปสูการขยายเครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน  

 3)   ควรสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินสําหรับพัฒนาโครงสรางทาง

กายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ และลดภาษีฮารดแวรท่ีเกี่ยวของกับการพัฒนาระบบการให 

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

 4)  ควรกําหนดนโยบายแกไขปญหาการละเมิดทรัพยสินทางปญญา เพื่อ

สงเสริมใหเกิดการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสและระบบการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสโดยคนไทย    

 5)   ควรกําหนดใหการอาน การสรางและการสืบคนองคความรูเปนวาระ

สําคัญในการพัฒนาประเทศ ซ่ึงจะสงผลตอการเขาใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและการพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส เชน การพัฒนาฐานขอมูลความรูดานตางๆ เปนตน 

                        8.4.1.2  เครือขาย 

 ควรจัดกิจกรรมประชาสัมพันธการดําเนินงานเครือขาย เพื่อใหเกิดการเขารวมและ

ใชประโยชนจากเครือขายอยางตอเนื่อง เชน การจัดสัมมนาแลกเปลี่ยนความรูรวมกันระหวาง

หองสมุดสถาบันการศึกษา เปนตน  

 8.4.1.3   สถาบันอุดมศึกษา 

 1)   โครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

(1)  ควรพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส 

ของสถาบันอุดมศึกษาขึ้นมาเอง เชน ขอมูลบทคัดยอ ส่ืออิเล็กทรอนิกสประกอบการเรียนการสอน

วิชาตาง ๆ ท่ีผลิตออกมาโดยอาจารยผูสอนประจําวิชา ฐานขอมูลที่เกี่ยวของกับประเด็นสําคัญที่

สังคมใหความสนใจและเปนความเชี่ยวชาญของสถาบัน และฐานขอมูลภาษาไทย ซึ่งผูใชบริการ

สะดวกในการสืบคนและงายตอการใชงาน เปนตน รวมทั้งควรจัดหาทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกสใหเพียงพอ หลากหลาย และเปนปจจุบัน โดยเฉพาะทรัพยากรสารสนเทศที่

สนับสนุนการเรียน การสอน และความเชี่ยวชาญของสถาบัน   

(2)  ควรสํารวจความตองการใชบริการทรัพยากรสารสนเทศและติดตาม

การใชบริการฐานขอมูลทั้งที่สถาบันจัดหาเองและไดรับการสนับสนุนจากสํานักงานคณะกรรมการ

การอุดมศึกษาอยางตอเนื่อง เพื่อวิเคราะหความตองการของผูใชบริการ ประสิทธิผล และ
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ประสิทธิภาพของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส เชน ผลกระทบของการใชฐานขอมูลที่มีตอ

การเรียนการสอนของสถาบัน เปนตน 

 (3)   ควรจัดหาคอมพิวเตอรและจุดสืบคนขอมูลใหเพียงพอตอการบริการ  

 (4)   ควรบริหารจัดการระบบเครือขายสารสนเทศใหสมบูรณ รวดเร็ว 

เขาถึงงายทั้งในและนอกสถาบันอุดมศึกษา และมีเสถียรภาพ      

 (5)   ควรสรรหาบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความชํานาญใน

การพัฒนาระบบการใหบริการในจํานวนที่เพียงพอ  

 2)  เครือขายความรวมมือระหวางหนวยงาน 

   ควรเขารวมหรือสรางเครือขายความรวมมือเพื่อการจัดหาและแลกเปลี่ยน

บริการและทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส  ซ่ึงจะชวยลดคาใชจายในการลงทุนดาน

ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสและตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดมากขึ้น  

เชน เครือขายหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และเครือขายความรวมมือเฉพาะสาขาวิชาตางๆ เปนตน  

   3)  การสื่อสารกับผูใชบริการ  

(1)  ดานความรูของผูใชบริการ เนื่องจากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบวา 

ผูใชบริการบางสวนยังขาดความรูเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส โดยเฉพาะอยางยิ่ง

ทักษะในการสืบคนสารสนเทศ จึงควร  

(1.1)  จัดฝกอบรมผูใชบริการ (User  Education) ในรูปแบบที่เปน

ทางการและไมเปนทางการอยางตอเนื่อง ท่ัวถึง ซ่ึงอาจแบงตามระดับการศึกษาหรือสาขาวิชาที่

แตกตางกัน เชน การฝกอบรมการใชฐานขอมูล การเรียนรูการใชงานหัวขอตางๆในเว็บไซต

หองสมุด เปนตน  

(1.2) ควรปรับปรุงหลักสูตรการศึกษาระดับตางๆ ใหมีเนื้อหาวิชา

เกี่ยวกับการสืบคนสารสนเทศ  

(2)  ดานพฤติกรรมของผูใชบริการ เนื่องจากผลการศึกษาเชิงคุณภาพ  

พบวา ผูใชบริการบางสวนใชคอมพิวเตอรและระบบเครือขายเพื่อความบันเทิงมากกวาการสืบคน

ขอมูลทางวิชาการ  จึงควรกําหนดมาตรการเพื่อปรับเปลี่ยนทัศนคติและพฤติกรรมของผูใชบริการใน

การใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสอยางมีประโยชน ไดแก   

(2.1)  การขอความรวมมืออาจารยผูสอนสนับสนุนใหนักศึกษาใช

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

(2.2)  การประชาสัมพันธประโยชนและความสําคัญของการใช

บริการทางอิเล็กทรอนิกสและทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสอยางสม่ําเสมอ ครอบคลุม 
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และสอดคลองกับลักษณะของกลุมเปาหมาย เชน การประชาสัมพันธผานจดหมายอิเล็กทรอนิกส 

เปนตน  

(2.3)  ควรจัดกิจกรรมสงเสริมการใชหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยาง

ตอเนื่องและนาสนใจ 

(3)  ดานการรับขอมูลขาวสารของผูใชบริการ เนื่องจากความพึงพอใจของ

ผูใชบริการเปนมิติหนึ่งของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดังนั้น ควรทําวิจัยตลาดหาความ

ตองการของผูใชบริการ เพื่อจะไดทราบความคาดหวังที่แทจริงของผูใชบริการ  ในลักษณะ “User-

Based Approach” และพัฒนาคุณภาพบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูใชบริการ หรือหา

แนวทางปรับเปลี่ยนความคาดหวังของผูใชบริการใหเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ เชน เพิ่ม

การประชาสัมพันธใหผูใชบริการทราบวาทําไมหองสมุดจึงไมสามารถใหบริการทุกประเภทได 

เปนตน รวมทั้งควรใหขอมูลปอนกลับความตองการ/ขอเสนอแนะตางๆของผูใชบริการและชี้แจง

สาเหตุของปญหาตางๆ ท่ีเกิดขึ้นเกี่ยวกับการใหบริการ เนื่องจากบางครั้งปญหาเกิดจากปจจัยอื่นๆที่

หนวยงานควบคุมไมได แตผูใชบริการไมทราบ จึงเกิดความไมพึงพอใจตอการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส 

 4)   ทรัพยากรทางการเงิน 

 เนื่องจากผลการศึกษา พบวา ผูใชบริการกลุมตัวอยางบางคนไมพึงพอใจตอ

ความไมครบถวนสมบูรณของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและทรัพยากรสารสนเทศทาง

อิเล็กทรอนิกส ดังนั้น สถาบันอุดมศึกษา ควรสนับสนุนทรัพยากรทางการเงินใหแกหองสมุดให

เพียงพอตอการพัฒนาการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสและทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส  

5)  ความรูและทักษะของบุคลากร 

เนื่องจากขอมูลจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดกรณีศึกษาบางแหง 

พบวา ความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศมีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ของหองสมุด และการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสตองใชทักษะภาษาอังกฤษในการจัดหา

และพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ รวมทั้งเปนงานที่เกี่ยวของกับการปฏิสัมพันธระหวางผูใชบริการ

และผูใหบริการ จึงควรพัฒนาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ ภาษาอังกฤษ และจิต

บริการของบุคลากรหองสมุด เชน การสนับสนุนใหบุคลากรศึกษาตอดานเทคโนโลยีสารสนเทศใน

ระดับสูงขึ้นไป การสงบุคลากรเขาฝกอบรมในหลักสูตรที่ใหความสําคัญกับการปฏิบัติงานจริงและ

ทันสมัย และการเปดโอกาสใหบุคลากรไดเขารวมกิจกรรมของกลุมและเครือขายตางๆ เพื่อใหมี

วิสัยทัศน และนําประโยชนท่ีไดรับมาพัฒนางาน เปนตน   

  



 249 

6)  ขอเสนอแนะอื่นๆ 

(1)  เนื่องจากผลการศึกษาจากแบบสอบถามปลายเปด พบวา กลุม

ตัวอยางใหความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาคุณภาพของเว็บไซต เชน การดาวนโหลดขอมูลไมได การสืบคน

ขอมูลไมสะดวก เนื้อหาขาดความเชื่อถือไดและไมนาสนใจ เปนตน รวมทั้งปญหาความไมครบถวน

สมบูรณของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส สถาบันอุดมศึกษาจึงควร 

(1.1)  พัฒนาและตรวจสอบเว็บไซตเปนระยะใหเว็บไซตใช

ประโยชนได ใชงานงาย และนาสนใจ  

(1.2)  พัฒนารูปแบบการใหบริการอยูเสมอ         

(2)  ควรประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสและศึกษาวิจัย

เกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางตอเนื่อง เพื่อชวยใหหองสมุดมีฐานขอมูลใน 

การวิเคราะหและนําผลมาพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศและการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสให

มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

(3)  เนื่องจากผลการศึกษาจากการสัมภาษณผูบริหารหองสมุดกรณี 

ศึกษา พบวา การนําระบบคุณภาพมาใชมีผลตอคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส สถาบัน 

อุดมศึกษาจึงควรประยุกตใชระบบคุณภาพตางๆที่เหมาะสมกับบริบทของสถาบัน เพื่อใหเกิด             

การพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง 

ท้ังนี้ จากขอเสนอแนะดังกลาว ผูเขียนไดสรุปแนวทางการพัฒนาคุณภาพ                        

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาดังตารางที่ 8.1 
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8.4.2  ขอเสนอแนะเชิงระเบียบวิธีวิจัย 

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในอนาคตมีดังนี้ 

8.4.2.1  รูปแบบการวิจัย        

ควรศึกษาตอเนื่องเปนระยะๆ ขามชวงเวลา เพื่อเห็นการเปลี่ยนแปลงของชวงเวลาที่

แตกตางกัน อันจะเปนประโยชนตอการตรวจสอบตัวแบบที่สรางขึ้นวามีปจจัยอื่นหรือไมท่ีมีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และเปนประโยชนตอการนําไปใชกําหนดนโยบาย

ไดครอบคลุมยิ่งขึ้น 

8.4.2.2  การวัด 

 ควรสรางมาตรวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสให 

ครอบคลุมยิ่งขึ้น  เพื่อเปนเกณฑมาตรฐานสําหรับใชการประเมินคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดในอนาคต  

8.4.2.3  กลุมตัวอยาง 

 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้ ผูตอบแบบสอบถาม คือ ผูใหบริการระดับบริหาร  และ

ผูใชบริการระดับปริญญาตรีและสูงกวาปริญญาตรี 10 คนตอสถาบันอุดมศึกษาเนื่องจากขอจํากัด

ดานเวลาและงบประมาณ ในการศึกษาตอไป  จึงควรใหผูตอบแบบสอบถามผูใหบริการแบงเปน 2 

ระดับ คือ ระดับบริหาร และระดับปฏิบัติการ เพื่อเปรียบเทียบผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

ตัวแปรตางๆกับคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  และควรสุมตัวอยางผูใชบริการใน

จํานวนมากขึ้นและครอบคลุมผูใชบริการกลุมอื่นดวย เชน อาจารย นักวิจัยในสถาบันอุดมศึกษา 

และผูใชบริการภายนอกสถาบัน เปนตน รวมทั้งควรศึกษาในเชิงเปรียบเทียบขามประเทศ เชน 

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาประเทศในกลุมอาเซียน เปนตน 

 8.4.2.4   การศึกษาตอ  

1)  ผลการศึกษาเชิงคุณภาพ พบวา การนําระบบคุณภาพมาใชมีผลตอ

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา และหองสมุด

สถาบันอุดมศึกษาหลายแหงมีนําระบบคุณภาพมาใช เชน ISO TQA และ CUQA เปนตน ซ่ึงทําใหมี

การพัฒนาการใหบริการและการวัดคุณภาพการบริการของหองสมุด จึงเปนเรื่องที่นาสนใจศึกษา

เชิงปริมาณตอไปวาการนําระบบคุณภาพมาใชมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส

หรือไม อยางไร 

 2)   เนื่องจากปจจุบันยังขาดการศึกษาเชิงประจักษเกี่ยวกับการใหบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสประเภทตางๆ  และเพื่อเปนการยืนยันความสัมพันธของตัวแปรตางๆ

ในตัวแบบวามีผลคลายคลึงกันหรือไม  และสามารถนําผลจากการศึกษาไปพัฒนาคุณภาพบริการ
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สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสและอางอิงเปนสากล (Generalization)ไดยิ่งขึ้น ควรศึกษาการให 

บริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสประเภทอื่นๆ เชน  การใหบริการการศึกษาทางไกล (E-

Learning) ซ่ึงเปนการบริการที่ไดรับความนิยมของสถาบันอุดมศึกษาทั่วโลก หรือการศึกษาการให 

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานประเภทอื่น เชน หองสมุดเฉพาะทางวิชาการ เปนตน  

 

8.5  ขอจํากัดของการศึกษา 

 

8.5.1  กลุมตัวอยาง 

 กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาผูใชบริการหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาทั่วประเทศในจํานวน

จํากัดและไมอาศัยความนาจะเปน เนื่องจากขอจํากัดของเวลาและงบประมาณ  

 

 8.5.2   การเก็บรวบรวมขอมูล 

 การศึกษาครั้งนี้ เปนการศึกษาแบบตัดขวาง เก็บรวบรวมขอมูลเพียง 1 ครั้ง ทําใหไมทราบ

คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดในชวงเวลาอื่น ซ่ึงหากมีการเก็บรวบรวมขอมูล

ในชวงเวลาอื่นเปนระยะๆ จะเปนขอมูลในการตรวจสอบตัวแบบ 

 

 8.5.3   การวัด 

 เนื่องจากการวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสยากแกการวัดในเชิงวัตถุ

วิสัย และการใหบริการสาธารณะเปนสิ่งที่จับตองไมได ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้จึงวัดคุณภาพ             

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากความคิดเห็นของผูใชบริการ ผูใหบริการ และ

ผูเชี่ยวชาญดานเว็บไซต  

 

 8.5.4   การใชไดท่ัวไป (Generalization) 

 การศึกษาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสในครั้งนี้ เปนการศึกษา                      

การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา  ดังนั้น จึงมีขอจํากัดในนําตัวแบบไป

ใชกับการใหบริการสาธารณะประเภทอื่น เนื่องจากการใหบริการสาธารณะประเภทอื่นมีบริบทของ

องคการที่แตกตางกัน เชน ความแตกตางในคุณลักษณะของผูใชบริการ เปนตน 
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8.6  สรุป 

 

บทที่ 8 เปนการสรุปผลการวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ การอภิปรายผล           

การทดสอบสมมติฐานวาปจจัยตางๆมีความสัมพันธเชิงบวกตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง

อิเล็กทรอนิกสหรือไม อยางไร และเหตุใดจึงเปนเชนนั้น   

ประโยชนเชิงทฤษฎี เปนการนําเสนอความสอดคลองและไมสอดคลองระหวางผล

การศึกษากับมุมมองดานนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร และการพัฒนาองคความรูดาน

นโยบายสาธารณะ ดานทรัพยากร และการวัดคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส และ

ประโยชนเชิงนโยบาย ผูเขียนไดนําเสนอแนวคิดพื้นฐานสําหรับนโยบายการใหบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกสวาควรใหความสําคัญกับการพัฒนาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยี

สารสนเทศเปนอันดับแรก รองลงมา คือ การสรางหรือพัฒนาเครือขายความรวมมือระหวาง

หนวยงาน เพื่อใหเกิดการใชประโยชนจากแลกเปลี่ยนทรัพยากรและความรูตางๆของสมาชิก

เครือขาย สนับสนุนทรัพยากรทางการเงินแกหนวยปฏิบัติท่ีเพียงพอ และประชาสัมพันธการให 

บริการทางอิเล็กทรอนิกสแกประชาชนผูใชบริการใหทราบประโยชนและวิธีการใชบริการ

สาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

 นอกจากนี้ ในบทนี้ไดนําเสนอขอเสนอแนะเชิงบริหารจัดการสําหรับรัฐบาลหรือหนวยงาน 

ของรัฐ สถาบันอุดมศึกษา และเครือขายตางๆ เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะ

ทางอิเล็กทรอนิกส และปจจัยอื่นๆ รวมทั้งขอเสนอแนะเชิงระเบียบวิธีวิจัย ไดแก รูปแบบการวิจัย   

การวัด กลุมตัวอยาง และการศึกษาตอ รวมทั้งขอจํากัดของการศึกษาในประเด็นกลุมตัวอยาง                  

การเก็บรวบรวมขอมูล การวัด และการใชไดท่ัวไป 
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น้ําทิพย วิภาวนิ.  2548.  การบริหารหองสมุดยุคใหม.  กรุงเทพมหานคร : เอสอาร พร้ินต้ิง  

        แมสโปรดักส.   
น้ําทิพย วิภาวนิ.  2550.  หองสมุดในฝน.  กรุงเทพมหานคร : เอส.อาร.พรินต้ิง แมสโปรดักส.   
น้ําทิพย วิภาวนิ.  2551.  การพัฒนาหองสมุดมหาวิทยาลัยไทยกับการพฒันาทักษะการเรียนรู 

สารสนเทศของนักศึกษา.  กรุงเทพมหานคร : เอสอาร พร้ินต้ิง แมสโปรดักส.   
นิตยา คงสุวรรณ.  2544.  การใชระบบสืบคนรายการแบบออนไลนของนักศึกษาระดบั 

ปริญญาตรี  มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร.  วทิยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ.  2531.  เทคนิคการสรางเครื่องมือรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัย.   
พิมพคร้ังท่ี 6.  กรุงเทพมหานคร : จามจุรีโปรดักท. 
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เบญจลักษณ เตชะธรรมนุกลุ และคณะ.  2546.  รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส (e-Government) กับ 
การใหบริการของรัฐบาลไทย.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต สถาบันบัณฑิตพัฒน 
บริหารศาสตร.  

ปฐมาพร จักขุพันธ.  2545.  การวิเคราะหเว็บไซตสํานักพิมพและรานหนังสือในประเทศไทย.   
                    วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  
ประดิษฐ มีสุข.  2545.  องคประกอบ/ดัชน ีและเกณฑการตรวจสอบและประเมินคุณภาพหองสมุด 

สถาบันอุดมศึกษา.  วารสารสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยทักษิณ.  1 (มกราคม – 
มิถุนายน) : 1-6. 

ประภาวดี สืบสนธ.  2546.  ประเด็นสําคัญเกี่ยวกับการบริการสารสนเทศ.  ใน ประมวลสาระชุด       
วิชาสัมมนาการจัดการสารสนเทศ.  หนวยท่ี 6-10.  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
สาขาศิลปศาสตร.  นนทบุรี : โรงพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาชิราช.  หนา 95-127. 

ประสบโชค ประมงกิจ.  2549.  รูปแบบรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส.  ใน คูมือเทคนิคและวิธีการบริหาร 
จัดการสมัยใหมตามแนวทางการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี.  พิมพคร้ังท่ี 2.  
กรุงเทพมหานคร : สหมิตรพร้ินต้ิง.  หนา 8-31.   

ปรัชญนันท  นิลสุข และรัตนาภรณ กาศโอสถ.  2546.  e-Library เพื่อกาวเขาสู e-University.  
วารสารรังสิตสารสนเทศ.  9 (กรกฎาคม-ธันวาคม) : 35-50. 

ปทมา บุนนาค.  หัวหนาฝายทรัพยากรการเรียนรู สํานักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ 
พัฒนาการศึกษา สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา (สกอ.).  2552.  (29 ธันวาคม).  
การสัมภาษณ. 

ปทมาพร เย็นบํารุง และสมพร พุทธาพิทักษผล.  2550. ประเด็นสําคัญเกี่ยวกับหองสมุดดิจิทัล. ใน  
ประมวลสาระชุดวิชาสัมมนาการจัดการสารสนเทศ.  หนวยท่ี 11-15.  บัณฑิตศึกษา
สาขาศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช.  นนทบุรี : โรงพิมพมหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมาชิราช.  หนา 1-35. 

พรทิพย รัตกสิกร.  หัวหนางานหองสมุด สถาบันเทคโนโลยีปทุมวัน.  2552 (8 ธันวาคม).                           
                     การสัมภาษณ. 

พรพรรณ ปานทิพยอําพร.  2549.  การประเมินคุณภาพเว็บไซต.  กรุงเทพมหานคร : กลุมทะเบียน 
และดัชนีความสามารถหองปฏิบัติการ สํานักบริหารและรับรองหองปฏิบัติการ.  

พรเพ็ญ ทัศนเมธิน.  2544.  ทัศนะของผูบริหารหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาของรัฐตอ                            
       การเปล่ียนแปลงองคกร.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย. 
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พรรณี  สวนเพลง.  ผูอํานวยการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภฏัสวนดุสิต.  2552                                  
      (2 ธันวาคม).  การสัมภาษณ. 

พระราชบัญญัติสถาบันอุดมศึกษาเอกชน พ.ศ. 2546.  ราชกิจจานุเบกษา.  ฉบับกฤษฎีกา 120 (30  
                    ตุลาคม) : 1-7. 
พิชิต พิทักษเทพสมบัติ.  2548.  การสํารวจโดยการสุมตัวอยาง : ทฤษฎแีละปฏิบัต.ิ   

กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพเสมาธรรม.   
พิมพรําไพ เปรมสมิทธ.  ผูอํานวยการสถาบันวทิยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  2552                               

      (5 ธันวาคม).  การสัมภาษณ.  
ไพโรจน ภัทรนรากุล.  2550.  การจัดการภาครัฐกับการเสริมพลังประชาชน.  ใน การประชุม 
                    วิชาการรัฐประศาสนศาสตรระดับประเทศ คร้ังท่ี 1.  กรุงเทพมหานคร : คณะรัฐ 
                    ประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร : 87-122. 
ภูเบศร สมุทรจักร.  2543.  เครือขายทางสังคมในฐานะทรัพยากรเชิงกลยุทธของวิสาหกิจขนาด 

กลางและขนาดยอมท่ีทําการสงออกของประเทศไทย.  วิทยานิพนธปริญญาดุษฎี
บัณฑิต โครงการรวมผลิตบัณฑิตระดับปริญญาเอก (JDBA) คณะพานชิยศาสตรและ
การบัญชี จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย.  

โภคิน  พลกุล. 2539.  การปฏิรูประบบราชการในยุคโลกาภวิัตน. ใน เอกสารวิชาการปแหงการ
สงเสริมบริการประชาชนของรัฐ ลําดับท่ี 10. กรุงเทพมหานคร : คณะกรรมการปฏิรูป
ระบบราชการ สํานักนายกรัฐมนตรี. หนา 1-80. 

มนตรี เข็มราช.  ผูอํานวยการสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาพระนคร  
เหนือ.  2552 (3 ธันวาคม).  การสัมภาษณ. 

มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง.  2548.  เอกสารประกอบการสัมมนาความรวมมือระหวางหองสมุด  
                     สถาบันอุดมศึกษา คร้ังท่ี 23 เร่ือง ทิศทางกลยุทธสําหรับหองสมุดสังคมฐานความรู  

(Strategic Directions for Library in Knowledge – Based Society).  วันท่ี 25-26 
ตุลาคม 2548.  เชียงราย : มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง.  

มะลิวัลย นอยบัวทิพย และคณะ.  2548.  รายงานการวิจัยฉบับสมบูรณ การประเมินคุณภาพการ 
บริการดวยแบบจําลอง LibQUAL + ตามทัศนะของผูใชบริการ สํานกัวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม.  มหาสารคาม : สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม. 
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เยาวภานี รอดเพ็ชร.  หัวหนาสวนหอสมุด มหาวิทยาลัยเซนตจอหน.  2552 (8 ธันวาคม).                           
       การสัมภาษณ. 

รัชกุล เปร่ืองการ.  2548.   ตัวแบบการประเมินคุณภาพเวบ็ไซตอีเลิรนนงิสําหรับมหาวิทยาลัยใน  
ประเทศไทย.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร.  

รัตนะ อินจอย.  2551.  การประเมินคุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี  
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฎอุตรดิตถโดยใช LibQUAL.  วิทยานิพนธปริญญา
มหาบัณฑติ  มหาวิทยาลัยขอนแกน.  

รุงอรุณ ผาสุกสกุล.  2542.  การใชบริการอินเทอรเน็ตของนิสิตในหองสมุดจุฬาลงกรณ 
มหาวิทยาลัย.  วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  

เรวัต แสงสุริยงค.  2547.  การบริการอิเล็กทรอนิกส : ตัวแบบสําหรับการใหบริการสาธารณะไทย.                                
       วิทยานพินธปริญญาดุษฎีบัณฑิต จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย. 

เรืองวิทย  เกษสุวรรณ.  2545.  การปฏิรูประบบราชการภายใตกระแสการจัดการภาครัฐใหมและขอ   
วิพากษ.  กรุงเทพมหานคร : บพิธการพิมพ. 

ลักขณา สังขกร.  2541.  การใชเทคโนโลยีสารนิเทศในหองสมุดเฉพาะในกรุงเทพมหานคร.  
วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย.  

วนัชชา ศรีคณาพงษและคณะ.  2547.  การใชประโยชนจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในการ 
ใหบริการประชาชนของศูนยบริการจุดเดยีวเบ็ดเสร็จ สํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร 
กรณีศึกษางานฝายทะเบียน.  กรุงเทพมหานคร : คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบัน
บัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 

วรเดช จนัทรศร.  2522.  การขยายตัวของหนวยงานในระบบราชการไทย : ปญหา อุปสรรค และ
แนวโนม.  เอกสารวิจัย.  กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร. 

วรเดช  จนัทรศร.  2537.  การนํานโยบายไปปฏิบัติ : ตัวแบบและคุณคา.  วารสารพัฒนบริหาร
ศาสตร.  24 (ตุลาคม) : 535 – 554. 

วรเดช  จนัทรศร.  2540.  การนํานโยบายไปปฏิบัต.ิ  กรุงเทพมหานคร : สถาบันบัณฑติพัฒนบริหาร
ศาสตร. 

วรเดช จนัทรศร.  2545.  การพัฒนาตนแบบการบริการท่ีเปนเลิศ  : กรณีศึกษาจากตางประเทศ.  
กรุงเทพมหานคร : สหายบล็อกและการพิมพ. 

วรเดช  จนัทรศร.  2551.  ทฤษฎีการนํานโยบายสาธารณะไปปฏิบัต.ิ  พิมพคร้ังท่ี 3.  
กรุงเทพมหานคร : พริกหวานกราฟฟค.  
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ดวยขาพเจา นางสาวลักษณา  ศิริวรรณ นักศึกษาปริญญาเอก คณะรัฐประศาสนศาสตร 

สาขานโยบายสาธารณะ ไดรับอนุมัติขอเสนอวิทยานิพนธในหัวขอ “การใหบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุด
อิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา” จึงมีความประสงคขออํานวยความสะดวกในการเก็บรวบรวม
ขอมูลเพื่อหาคุณภาพของเครื่องมือในการจัดทําวิทยานิพนธจากทาน และผูใชบริการหองสมุดของทาน  

ท้ังนี้ ขอความอนุเคราะหสงแบบสอบถามกลับคืนมาตามซองจดหมายที่แนบมาพรอมนี้ 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
 
 
                                                                                       ขอแสดงความนับถือ 
                                                                                        (ลักษณา ศิริวรรณ) 
                                                            นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต                 

                                                                             สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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คณะรัฐประศาสนศาสตร 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

คลองจั่น บางกะป กรุงเทพฯ 

กรกฎาคม  2552 

 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการจัดทําวิทยานิพนธ 

เรียน  

ส่ิงที่สงมาดวย   

4. หนังสือที่ ศธ. 02526.02/616 เรื่อง ขอความอนุเคราะหขอมูลในการทําวิทยานิพนธ 

5. แบบสอบถาม 

6. ซองจดหมาย 

              ดวยขาพเจา นางสาวลักษณา  ศิริวรรณ นักศึกษาปริญญาเอก คณะรัฐประศาสนศาสตร 

สาขานโยบายสาธารณะ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ไดรับอนุมัติขอเสนอวิทยานิพนธใน

หัวขอ “การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : 

กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา” มีความประสงคขออํานวย

ความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอมูลจากผูบริหารหองสมุด ซ่ึงดํารงตําแหนงผูอํานวยการ รอง

ผูอํานวยการ หรือผูมีหนาที่รับผิดชอบระดับสูงในหองสมุดกลางสถาบันอุดมศึกษา  

ท้ังนี้ ขอความอนุเคราะหสงแบบสอบถามกลับคืนมาตามซองจดหมายที่แนบมาพรอมนี้ 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

                                                                                       ขอแสดงความนับถือ 

 

 

                                                                                    (นางสาวลักษณา ศิริวรรณ) 

                                                             นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต  

                                                                               สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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คณะรัฐประศาสนศาสตร 

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 

คลองจั่น บางกะป กรุงเทพฯ 

ธันวาคม  2552 

 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหใหสัมภาษณเพื่อเปนขอมูลในการจัดทําวิทยานิพนธ 

เรียน ผูอํานวยการสํานักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา  

ส่ิงที่สงมาดวย   1. หนังสือที่ ศธ. 02526.02/616 เรื่อง ขอความอนุเคราะหขอมูลในการทํา 

        วิทยานิพนธ 

  2. แบบสอบถามวัน เวลา สถานที่สําหรับการสัมภาษณ    

              ดวยขาพเจา นางสาวลักษณา  ศิริวรรณ นักศึกษาปริญญาเอก คณะรัฐประศาสนศาสตร 

สาขานโยบายสาธารณะ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ไดรับอนุมัติขอเสนอวิทยานิพนธใน

หัวขอ “การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : 

กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา” มีความประสงคขออํานวย

ความสะดวกในการสัมภาษณผูอํานวยการสํานักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนา และ

คุณปทมา บุนนาค เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

ของสถาบันอุดมศึกษา นโยบายของรัฐที่เกี่ยวของ การสนับสนุนจากภาครัฐ ตัวชี้วัดควมสําเร็จ                  

ผลการดําเนินงาน  ปจจัยสนับสนุนหรืออุปสรรค และขอเสนอแนะในอนาคต  

ท้ังนี้ ขอความอนุเคราะหกรอกแบบสอบถามวัน เวลา สถานที่ท่ีทานและคุณปทมา บุนนาค

สะดวกใหสัมภาษณและสงแบบสอบถามกลับคืนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสหรือติดตอกลับเบอร

โทรศัพท ตามสิ่งที่สงมาดวย  

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

                                                                                       ขอแสดงความนับถือ 

 

                                                                                    (นางสาวลักษณา ศิริวรรณ) 

                                                             นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต  

                                                                               สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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453 ซอยกรุงธนบุรี 4 ถนนกรุงธนบุรี 

  แขวงบางลําภูลาง เขตคลองสาน 

  กรุงเทพฯ 

 ธันวาคม 2552 

 

เรื่อง  ขอความอนุเคราะหใหสัมภาษณเพื่อเปนขอมูลในการจัดทําวิทยานิพนธ 

เรียน  

ส่ิงที่สงมาดวย   1. หนังสือที่ ศธ. 02526.02/616 เรื่อง ขอความอนุเคราะหขอมูลในการทํา 

        วิทยานิพนธ 

  2. แบบสอบถามวัน เวลา สถานที่สําหรับการสัมภาษณ    

               ตามที่ขาพเจา นางสาวลักษณา  ศิริวรรณ นักศึกษาปริญญาเอก คณะรัฐประศาสน

ศาสตร สาขานโยบายสาธารณะ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ไดรับความอนุเคราะหจากทาน

ในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามจากแบบสอบถามเพื่อจัดทําวิทยานิพนธในหัวขอ                             

“การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : 

กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา”  

 ในการนี้ ขาพเจาจึงมีความประสงคขอความอนุเคราะหทานใหสัมภาษณเพิ่มเติมเพื่อ

เปนขอมูลในการตีความและวิเคราะหผลขอมูลภาคสนามตอไป 

         ท้ังนี้  ขอความอนุเคราะหกรอกแบบสอบถามวัน เวลา สถานที่ท่ีทานสะดวกให

สัมภาษณ และสงแบบสอบถามกลับคืนทางโทรสาร e-mail หรือติดตอกลับเบอรโทรศัพท ตามสิ่งที่

สงมาดวย 

        จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

                                                                                       ขอแสดงความนับถือ 

 

 

                                                                                    (นางสาวลักษณา ศิริวรรณ) 

                                                             นักศึกษาหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต  

                                                                               สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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แบบสอบถามวัน เวลา สถานที่สําหรับการสัมภาษณ 

 

วัน……………………………………………………………………………………… 

เวลา…………………………………………………………………………………….. 

สถานที่…………………………………………………………………………………. 

เบอรโทรศัพทติดตอ……………………………………………………………………. 

อ่ืนๆ…………………………………………………………………………………….. 
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ภาคผนวก ข 

 
แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถามผูบริหารหองสมุด 

เร่ือง การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : 
กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา 

คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎี
บัณฑิต โดยลักษณา ศิริวรรณ  คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ซ่ึง
วิทยานิพนธฉบับนี้มีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา โดยมิไดมี
วัตถุประสงคเพ่ือประเมินผลสถาบันอุดมศึกษาของทานแตอยางใด และเนื่องจากทานในฐานะท่ีเปน
บุคลากรท่ีมีบทบาทสําคัญดานการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ดังนั้น 
ความรวมมือของทานในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ จึงมีความสําคัญและเปนประโยชนตอวิทยานิพนธ
ดังกลาวเปนอยางยิ่ง ขอมูลท่ีไดรับจากทานจะนําเสนอเชิงสถิติในภาพรวม ไมไดนําเสนอเปนรายสถาบัน 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามทุกขอ ซ่ึง
แบบสอบถามนี้ ประกอบดวย 5 สวน คือ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับองคกรและผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับหองสมุดกลาง 
 สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดกลาง  
 สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใหบริการตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ
หองสมุดกลาง  
 สวนท่ี 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

ขอขอบพระคุณอยางสูงมา ณ ท่ีนี ้
ลักษณา  ศิริวรรรณ 

คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร 
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นิยามศัพท 

               เนื่องจากศัพทบางคําอาจมีความหมายแตกตางกันสําหรับแตละบุคคล ผูวิจัยจึงได

นิยามศัพทท่ีใชในแบบสอบถามดังนี้ 

- ทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสทุกรูปแบบที่

หองสมุดใหบริการผานเว็บไซตของหองสมุด เชน ฐานขอมูลออนไลน E-Book E-Documents และ 

E-Journals  เปนตน 

 การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การใหบริการผานเว็บไซตหองสมุด

กลาง ไดแก การบริการแนะนําการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศใหม  การบริการสืบคน

สารสนเทศ การบริการตอบคําถามชวยการคนควาทรัพยากร การบริการดาวนโหลดสารสนเทศ          

การยืมหนังสือตอดวยตนเอง (Renew) การตรวจสอบรายการยืม - คืน  การเสนอแนะเพื่อซื้อ

ทรัพยากรสารสนเทศ  การจองหนังสือ และการบริการยืมระหวางหองสมุด 

                 -  เครือขายความรวมมือภายในประเทศ หมายถึง ความรวมมือทั้งที่เปนทางการและไม

เปนทางการระหวางหองสมุดกับหนวยงานตาง ๆในประเทศ เพื่อประโยชนในการใหบริการหองสมุด

อิเล็กทรอนิกส เชน สมาคมวิชาชีพหรือชมรมดานหองสมุด เครือขายหองสมุดในประเทศไทย 

(ThaiLIS) ขายงานหองสมุดภูมิภาค และ Journal Link เปนตน 

                 -  เครือขายความรวมมือตางประเทศ หมายถึง ความรวมมือทั้งที่เปนทางการและไม

เปนทางการระหวางหองสมุดกับหนวยงานตาง ๆ ในตางประเทศ เพื่อประโยชนในการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกส เชน เครือขาย GRIN สหรัฐอเมริกา เปนตน 
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สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับองคการและผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาเติมคําตอบที่ตรงกับความเปนจริงมากท่ีสุด 

1.ระดับและสาขาวิชาที่จบการศึกษาสูงสุดของทาน 

     ปริญญาตรี   สาขา …………………………..     

     ปริญญาโท สาขา………………………….  

     ปริญญาเอก สาขา………………………….. 

 

2. ตําแหนงบริหารในหองสมุดของทาน……………………และไดปฏิบัติงานในตําแหนงดังกลาว   

    มาแลวเปนเวลา ……………. ป 

 

3. จํานวนนักศึกษาของสถาบันในปจจุบัน……..................คน 

 

4. หองสมุดของทานมีบุคลากรงานบริการที่จบการศึกษาสาขาเทคโนโลยีสารสนเทศ  

    จํานวน…………. คน 

 

5. หองสมุดของทานไดใหบริการผานเว็บไซตเปนเวลา………. ป 

 

6. จํานวนการเขาใชบริการผานเว็บไซตของหองสมุดโดยเฉลี่ย........................ครั้งตอวัน 
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สวนที่ 2 : ขอมูลเกี่ยวกับหองสมุดกลาง 

คําชี้แจง เติมเลขลงในชองท่ีตรงกับหองสมุดของทานในปจจุบันมากที่สุด 

 

คําถาม 
จํานวนเครือขาย/        

ขอตกลง 

1. การเขารวมเครือขายระหวางหนวยงาน  

1.1  เครือขายในประเทศ  

1.2  เครือขายตางประเทศ  

2. การลงนามขอตกลงกับหนวยงานอื่น  

2.1  หนวยงานในประเทศ   

2.2  หนวยงานตางประเทศหรือระหวางประเทศ เชน UNESCO   

       และหองสมุดของมหาวิทยาลัยในตางประเทศ เปนตน  

คําถาม จํานวนโครงการ 

3. การเขารวมโครงการกับเครือขายตางๆ   

3.1 โครงการเกี่ยวกับการพัฒนาระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

หรือโครงการเกี่ยวกับการจัดหาและแลกเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ   

 

3.2  โครงการเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากรเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุด  

        อิเล็กทรอนิกส 

 

4. การจัดทําโครงการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ  

4.1  โครงการพัฒนาระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

4.2  โครงการพัฒนาความรูและทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  

คําถาม จํานวนครั้งโดยเฉลี่ยตอป 

5. การเขารวมประชุม/สัมมนา/ฝกอบรมกับเครือขายตางๆ  

5.1  เครือขายในประเทศ  

5.2  เครือขายตางประเทศ  

6. กิจกรรมการประชาสัมพันธการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

6.1  การจัดอบรมการใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสแกผูใชบริการ  

      เชน การสืบคนฐานขอมูล เปนตน  

6.2 การจัดนิทรรศการสงเสริมการใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  
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คําถาม 
จํานวนคร้ังโดยเฉล่ีย 

ตอเดือน 

7. การติดตอกับสมาชกิในเครือขายเดยีวกัน  
7.1  เครือขายในประเทศ  
7.2  เครือขายตางประเทศ  

8. การรับขอมูลขาวสารจากผูใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  
8.1  ความตองการหรือขอแนะนาํเกี่ยวกับทรัพยากรสารสนเทศทาง  
       อิเล็กทรอนิกส  
8.2  ความตองการหรือขอแนะนาํเกี่ยวกับการใหบริการทาง  
       อิเล็กทรอนิกส  
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สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ 
               หองสมุดกลาง 

คําชี้แจง  ทําเคร่ืองหมาย / ในชองท่ีทานคิดวาตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงขอละชอง 
 

ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

1. หองสมุดมีงบประมาณเพียงพอในการพัฒนา      

  ระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิส      

2. หองสมุดมีงบประมาณเพียงพอในการดําเนินงาน      

  และบํารุงรักษาระบบการใหบริการหองสมุด      

 อิเล็กทรอนิกส เชน การจัดซ้ือทรัพยากร      

 สารสนเทศใหม เปนตน      

3. หองสมุดมีงบประมาณเพียงพอในการจัดหา       

  บุคลากรรับผิดชอบดูแลระบบการใหบริการ                

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

4. หองสมุดมีงบประมาณเพียงพอในการพัฒนา       

  บุคลากรใหมีความรูความสามารถในการให       

 บริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิส         

5. หองสมุดไดรับการสนับสนุนงบประมาณ       

 โครงการการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

6. การเบิกจายงบประมาณเกี่ยวกับการให      

  บริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิสลาชา ไมทันกับ      

 ความตองการ      

7.  กระบวนการเบิกจายงบประมาณมีข้ันตอนมาก      

 8. ทานสนิทสนมกับผูบริหารหองสมุดท่ีเปน      

 สมาชิกในเครือขายเดียวกนั      
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ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

 9. ทานสนิทสนมกับผูปฏิบัติงานหองสมุดท่ีเปน      

 สมาชิกในเครือขายเดียวกนั      

10. หองสมดุมีคอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวง            

 เพยีงพอตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

11. หองสมุดมีระบบงานเก่ียวกบัการใหบริการ      

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกสเพียงพอ      

12. หองสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศเพียงพอตอ       

 การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

 เชน ฐานขอมูลออนไลน E-Book E-Magazines       

 E-Documents  และ E-Journals เปนตน      

13. หองสมุดมีบุคลากรสนับสนุนดานเทคโนโลยี               

 สารสนเทศท้ังภายนอกและภายในหองสมุด       

 เพียงพอตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

 เชน บุคลากรวิเคราะหระบบงานคอมพิวเตอร      

 ชางเทคนิค บุคลากรบันทึกขอมูล เปนตน      

14. คอมพิวเตอรและอุปกรณตอพวงเปนรุนท่ี      

 เหมาะสมกับการใหบริการหองสมุด      

 อิเล็กทรอนิกสในปจจุบัน      

15. ระบบงานเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุด      

 อิเล็กทรอนิกสเหมาะสมกับการใชงานในปจจุบัน      

16. ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส      

 มีความทันสมัย         

17. ผูมีสิทธิเขาถึงสามารถใชระบบการใหบริการ       

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกสไดทุกเวลา      
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ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

18. ผูมีสิทธิเขาถึงสามารถใชระบบการใหบริการ       

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกสไดทุกสถานท่ี      

19. ระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิส       

 ขัดของ (Downtime) เสมอ      

20. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะในการใช      

 ฮารดแวร เชน เคร่ืองคอมพิวเตอร เคร่ืองพิมพ      

 เคร่ืองกวาดภาพ และวงจรเสียง เปนตน      

21. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะในการใช      

 ระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิส      

22. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะในการใช      

 ระบบเครือขายคอมพิวเตอร      

23. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะในการใช      

 บริการอินเทอรเน็ต เชน ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส       

 การสืบคนขอมูล การสนทนาออนไลน เปนตน      

24. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะใน                   

 การจัดหา รวบรวม วิเคราะห จัดเก็บ คนคืน      

 เผยแพร และสงวนรักษาสารสนเทศ      

25. บุคลากรงานบริการมีความรูเกี่ยวกับนโยบาย       

 แผน กลยุทธดานเทคโนโลยสีารสนเทศและ                

 ผลกระทบของเทคโนโลยีสารสนเทศตอการให      

 บริการของหองสมุด       

26. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะใน      

 การประยกุตใชเทคโนโลยีสารสนเทศใน       

 การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส                          
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ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

27. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะ                        

 การส่ือสารอยางมีประสิทธิผล      

28. บุคลากรงานบริการมีความรูและทักษะใน                  

 การประสานงานอยางมีประสิทธิผล      

29. ผูบริหารระดับสูงของสถาบันเขารวมประชุม      

 เกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

 อยางสมํ่าเสมอ      

30. ผูบริหารระดับสูงของสถาบันใหความสําคัญกับ      

 การวางแผนการพัฒนาการใหบริการหองสมุด      

 อิเล็กทรอนิกส      

31. ผูบริหารระดับสูงของสถาบันติดตามการให                

 บริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิสอยางสมํ่าเสมอ      

32. บุคลากรงานบริการมุงม่ันพัฒนาระบบการให       

 บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสอยางตอเนื่อง      

33. บุคลากรงานบริการตั้งใจใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส      

34. บุคลากรงานบริการใหความสําคัญกับ                  

 การปรับปรุงทรัพยากรสารสนเทศทาง             

 อิเล็กทรอนิกสใหทันสมัยอยูเสมอ                           

35. ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธการให       

 บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสนาสนใจ      

36. ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธการใหบริการ       

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกสเขาถึงกลุมเปาหมาย      

37. ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธการใหบริการ      

 หองสมุดอิเล็กทรอนิกสมีความตอเนื่อง      
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สวนท่ี 4  ความพึงพอใจของผูใหบริการตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดกลาง 

คําชี้แจง  ทําเครื่องหมาย √ ในชองท่ีทานคิดวาตรงกับความพึงพอใจของทานมากท่ีสุดเพียงขอละ
ชอง 
 

  ระดับความพงึพอใจ 

ขอ มาก มาก ปาน นอย นอย 

  

คําถาม 

ท่ีสุด   กลาง   ท่ีสุด 

1. ทานพึงพอใจตอผลงานโดยรวมท่ีเพ่ิมข้ึนของหองสมุด      

2. ทานพึงพอใจตอการลดข้ันตอนการใหบริการ      

3. ทานพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการท่ีสะดวกข้ึน      

4. ทานพึงพอใจตอการลดคาใชจายในดานการจัดหา      

 ทรัพยากรสารสนเทศ                                                                       

5. ทานพึงพอใจตอการลดคาใชจายดานบุคลากร      

6. ทานพึงพอใจตอการลดคาใชจายในการใหบริการแตละ      

  คร้ัง      

7. ทานพึงพอใจตอการลดเวลาเฉล่ียในการใหบริการแตละคร้ัง      

8. ทานพึงพอใจตอการลดจํานวนคนในการใหบริการ      

9. ทานพึงพอใจตอการเพ่ิมข้ึนจํานวนผูใชบริการหองสมุด      

10. ทานพึงพอใจตอการสนับสนุนการเรียน การสอน และ      

 การวิจัยของหองสมุดจากการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส      

11. ความพึงพอใจตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

 โดยรวม      
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สวนท่ี 5 : ปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

 โปรดชี้แจงปญหาและเสนอแนะท่ีทานคิดวาจะเปนประโยชนตอการใหบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกส 
 1. ปญหา 
 ………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………… 
 
 2. ขอเสนอแนะ 
 ………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………… 
 

 ผูวิจัยยินดีท่ีจะสงผลสรุปของการศึกษาคร้ังนี้ ท่ีคาดวานาจะเปนประโยชนตอ                  
การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันของทาน ในกรณีท่ีทานตองการกรุณาเขียนช่ือ ท่ี
อยู หรือ E-Mail Address ดานลางนี้ 
 ………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………… 
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แบบสอบถามนักศึกษาผูใชบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  
 

เร่ือง 
การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : 

กรณีศึกษา การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา 
 

คําชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของวิทยานิพนธหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎี
บัณฑิต โดยลักษณา  ศิริวรรณ  คณะรัฐประศาสนศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร ซ่ึงมี
วัตถุประสงคเพื่อการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 
กรณีศึกษา  การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส โดยมิไดมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินผล
สถาบันอุดมศึกษาของทานแตอยางใด  และเนื่องจากทานในฐานะท่ีเปนผูใชบริการหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษา ผูวิจัยจึงใครขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ ซ่ึงคําตอบ
ของทานมีความสําคัญและเปนประโยชนตอวิทยานิพนธฉบับนี้เปนอยางยิ่ง ขอมูลท่ีไดรับจากทาน
จะนําเสนอในเชิงสถิติในภาพรวม ไมไดนําเสนอเปนรายสถาบัน และจะถือเปนความลับอยาง
เครงครัดโดยไมเปดเผยช่ือหนวยงาน หรือแหลงท่ีมาของขอมูลแกผูใดท้ังส้ิน  
 แบบสอบถามนี้ ประกอบดวย 5 สวน คือ  

 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผูตอบแบบสอบถาม 

 สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกบัการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของ                    
หองสมุดกลาง 

 สวนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพของเว็บไซตของหองสมุดกลาง  

 สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการ  

 สวนท่ี 5 ปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  
 

ขอขอบพระคุณอยางสูงมา ณ ท่ีนี ้
ลักษณา  ศิริวรรรณ 

คณะรัฐประศาสนศาสตร 
สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร 
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นิยามศัพท 

 เนื่องจากศัพทบางคําอาจมีความหมายแตกตางกันสําหรับแตละบุคคล ผูวิจัยจึงไดนิยาม

ศัพทท่ีใชในแบบสอบถามดังนี้ 

- ทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง ทรัพยากรทางสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสทุกรูปแบบที่ 

หองสมุดใหบริการผานเว็บไซตหองสมุดกลาง เชน ฐานขอมูลออนไลน E-Book E-Documents 

และ E-Journals เปนตน 

             -    การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การใหบริการผานเว็บไซตหองสมุดกลาง 

ไดแก การบริการแนะนําการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศใหม  การบริการสืบคน

สารสนเทศ การบริการตอบคําถามชวยการคนควาทรัพยากร การบริการดาวนโหลดสารสนเทศ              

การยืมหนังสือตอดวยตนเอง (Renew)  การตรวจสอบรายการยืม- คืน การเสนอแนะเพื่อซื้อ

ทรัพยากรสารสนเทศ   การจองหนังสือ และการบริการยืมระหวางหองสมุด 

- คุณภาพของเว็บไซตของหองสมุด หมายถึง การใหบริการผานเว็บไซตของหองสมุด 

กลางสอดคลองกับเกณฑการวัดคุณภาพของเว็บไซต  ประกอบดวย  

   1)  การใชประโยชน ไดแก ความเหมาะสมของสารสนเทศกับการใชงาน                               

การปฏิสัมพันธ ความนาเชื่อถือ และระยะเวลาการตอบสนอง   

   2)  ความงายในการใชงาน ไดแก ความงายในการเขาใจและความงายในการใชงาน

เว็บไซต  

   3)  ความนาสนใจของเว็บไซต ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความเปนนวัตกรรม 

และความรูสึกนาสนใจ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

300 

 

สวนที่ 1 : ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย √√ หรือเติมคําตอบท่ีตรงกับความเห็นของทานมากที่สุด 

1. เพศ    ชาย       หญิง 

 

2. ระดับ ช้ันป และคณะที่กําลังศึกษาอยู   

     ปริญญาตรี ปท่ี ……คณะ………………………………………………………. 

     ปริญญาโท คณะ………………………………………………………….......... 

 ปริญญาเอก คณะ………………………………………………………………. 
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สวนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดกลาง 

คําชี้แจง  ทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีทานคิดวาตรงกับความเห็นของทานเกี่ยวกับการใหบริการ               
                หองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดกลางมากท่ีสุดเพียงขอละชอง 

 

ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

1. ระบบการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส      

1.1 ทานสามารถใชบริการจากบานไดทุกเวลา      

1.2 ทานสามารถใชบริการท่ีสถาบันไดตามเวลา      

 ท่ีสถาบันกําหนด      

1.3 ทานสามารถใชบริการไดทุกสถานท่ีท่ีรับ      

 บริการเครือขายอินเทอเน็ต      

1.4 ระบบการใหบริการขัดของเสมอ       

2. ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธ      

2.1 ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธนาสนใจ      

2.2 ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธเขาถึง      

 กลุมเปาหมาย      

2.3 ส่ือและกิจกรรมการประชาสัมพันธมี      

 ความตอเน่ือง      
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สวนท่ี  3 : ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพของเว็บไซตของหองสมุดกลาง 

คําชี้แจง  ทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีทานคิดวาตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงขอละชอง 

ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

 ดานการใชประโยชนไดของเว็บไซต      

1. ทานสามารถนําสารสนเทศในเว็บไซต      

 หองสมุดไปใชประโยชนได      

2. เว็บไซตหองสมุดสามารถตอบสนอง      

 ความตองการของทาน      

3. ผลของการสืบคนสารสนเทศในเว็บไซตตรง      

 กับความตองการของทาน      

4. เว็บไซตหองสมุดมีการติดตอเช่ือมโยงชวย      

 ใหทานสามารถบรรลุจุดมุงหมายได เชน        

 เว็บบอรดการตรวจสอบขอมูลท่ีบันทึก และ       

 คําแนะนํา การใชงานแบบทันทีทันใด เปนตน        

5. เว็บไซตหองสมุดเช่ือมโยงกบัเว็บไซต       

 หนวยงานท่ีเกีย่วของ  เชน หนวยงานภายใน      

 ของสถาบันอุดมศึกษาและหองสมุดอ่ืน เปนตน      

6. ทานสามารถติดตอกับผูใหบริการเพื่อรับ       

 สารสนเทศตามความตองการผานเว็บไซต      

 เชน มีโปรแกรมไปรษณียอิเล็กทรอนิกส       

 เว็บบอรด และสมุดเยีย่ม (Guest Book)  เปนตน      

7. ทานรูสึกปลอดภัยเม่ือใชบริการผานเว็บไซต      

 หองสมุด      

8. ทานเช่ือวาเว็บไซตหองสมุดรักษาขอมูล      

 สวนบุคคลของทาน      
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ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

9. เนื้อหาสาระในเว็บไซตหองสมุดมีแหลง      

 อางอิงเช่ือถือได      

10. หนาเว็บไซตหองสมุดแสดงผล (Display)       

 อยางรวดเร็ว      

11. เว็บไซตหองสมุดดาวนโหลดขอมูลไดอยาง      

 รวดเร็ว      

 ดานความงายในการใชงาน      

12. เว็บไซตหองสมุดนําเสนอหนาตางๆได      

 เหมาะสมสะดวกตอการใชงาน      

13. เว็บไซตหองสมุดจัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน       

 เปนระเบียบ และเขาใจงาย       

14. ลักษณะตัวอักษร(Font) ในเว็บไซตหองสมุด      

 เหมาะสมกับกลุมผูใชบริการ      

15. หัวขอและเน้ือหาสาระตางๆในเว็บไซต      

 หองสมุดเขาใจงาย      

16. ทานสามารถเรียนรูการใชงานเว็บไซต      

 หองสมุดไดงาย เชน มีคําแนะนําหรือคูมือ      

 ภาษาไทยในการใชฐานขอมูล      

 ผานเว็บไซต เปนตน      

17. เปนเร่ืองงายสําหรับทานในการใชงานเว็บ      

 หองสมุดตามความตองการของทาน      

18. การสืบคนขอมูลในเว็บไซตหองสมุดงาย      

 และสะดวก      
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ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

 ดานความนาสนใจของเว็บไซต      

19. เนื้อหาสาระของเว็บไซตหองสมุดนาสนใจ      

20. รูปแบบการนําเสนอของเว็บไซตหองสมุด       

 นาสนใจ เชน ภาพประกอบนาสนใจ เปนตน      

21. เว็บไซตหองสมุดมีรูปลักษณท่ีดี      

22. รูปแบบของเวบ็ไซตหองสมุดใหมและริเร่ิม      

 สรางสรรค      

23 ทานรูสึกสนุกเม่ือใชเว็บไซตหองสมุด      

24. ทานรูสึกวาไดเขาสังคมเม่ือใชเว็บไซต      

 หองสมุด      

25. โดยรวมแลวทานเห็นวาเว็บไซตหองสมุดมี      

 คุณภาพ      
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สวนท่ี 4 ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

คําชี้แจง  ทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีทานคิดวาตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงขอละชอง 
 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก มาก ปาน นอย นอย ขอ 
  

คําถาม 
  ท่ีสุด   กลาง   ท่ีสุด 

  
ดานทรัพยากรสารสนเทศทาง
อิเล็กทรอนิกส      

 

 (เชน ฐานขอมูลออนไลน, E-Book,      

 E-Documents, E-Journals เปนตน)      

1. ทานพึงพอใจตอความถูกตองของ      

 สารสนเทศท่ีไดรับ      

2. ทานพึงพอใจตอการเขาถึงสารสนเทศ      

 จากท่ีบานหรือท่ีทํางาน      

3. ทานพึงพอใจตอการมีแหลงอางอิงท่ี      

 เช่ือถือไดของสารสนเทศท่ีไดรับ      

4. ทานพึงพอใจตอความหลากหลายของ      

 สารสนเทศ      

5. ทานพึงพอใจตอความทันสมัยของ      

 สารสนเทศ       

6. ทานพึงพอใจตอความเพยีงพอของ      

 สารสนเทศใหม      

7. ทานพึงพอใจตอความครบถวน      

 สมบูรณของสารสนเทศท่ีไดรับ      

8. ทานพึงพอใจตอการไดรับสารสนเทศ      

 ท่ีทานตองการ                     

9. โดยรวมทานพึงพอใจตอสารสนเทศท่ี      

 ใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส      
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ระดับความพงึพอใจ 

มาก มาก ปาน นอย นอย ขอ 
  

คําถาม 
  ท่ีสุด   กลาง   ท่ีสุด 

 ดานการบริการ      

10. ทานพึงพอใจตอการบริการสืบคน      

 สารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส      

11. ทานพึงพอใจตอการบริการตอบ      

 คําถามชวยการคนควาทรัพยากรผาน      

 เว็บไซต      

12. ทานพึงพอใจตอการบริการ      

 ดาวนโหลดสารสนเทศ      

13 ทานพึงพอใจตอการบริการแนะนํา      

 การใชหองสมุดผานเว็บไซต      

14. ทานพงึพอใจตอการบริการยมืหนังสือ      

 ตอดวยตนเอง (Re-New) ผานเว็บไซต      

15. ทานพึงพอใจตอการบริการตรวจสอบ      

 รายการยืม- คืนผานเว็บไซต      

16. ทานพึงพอใจตอการบริการเสนอแนะ      

 เพื่อซ้ือทรัพยากรสารสนเทศผานเว็บไซต      

17. ทานพึงพอใจตอการบริการจอง      

 หนังสือผานเวบ็ไซต      

18. ทานพึงพอใจตอการบริการยืม      

 ระหวางหองสมุดผานเว็บไซต      

19. โดยรวมทานพึงพอใจตอการให       

 บริการหองสมุดอิเล็กทรอนกิส      
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สวนท่ี 4 ปญหาและขอเสนอแนะเก่ียวกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส 

       1. ปญหา 
 ………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………… 

      2.  ขอเสนอแนะ 
 ………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………… 
 

ผูวิจัยขอขอบคุณเปนอยางสูงท่ีทานไดกรุณาตอบแบบสอบถามฉบับนี ้ 
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แบบสอบถามคุณภาพเว็บไซตสําหรับผูเชีย่วชาญดานเว็บไซต 
 

เร่ือง 
การใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : 

กรณีศึกษา                การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบนัอุดมศึกษา 

คําชี้แจง 
       แบบสอบถามฉบับนี้เปนสวนหนึ่งของงานวิทยานิพนธ เร่ือง การใหบริการสาธารณะ
ทางอิเล็กทรอนิกสจากมุมมองนโยบายสาธารณะและดานทรัพยากร : กรณีศึกษาการใหบริการ
หองสมุดอิเล็กทรอนิกสของสถาบันอุดมศึกษา หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรดุษฎีบัณฑิต โดย
ลักษณา  ศิริวรรณ  ซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทาง
อิเล็กทรอนิกสของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา ซ่ึงคุณภาพของเว็บไซตเปนมิติหนึ่งของการวัด
คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส  และเนื่องจากทานในฐานะท่ีมีความเช่ียวชาญดาน
เว็บไซต  ดังนั้น ความรวมมือของทานในการตอบแบบสอบถามคร้ังนี้ จึงมีความสําคัญและเปน
ประโยชนตอวิทยานิพนธฉบับนี้เปนอยางยิ่ง ขอมูลท่ีไดรับจากทานจะนําเสนอในเชิงสถิติใน
ภาพรวม ไมไดนําเสนอเปนรายสถาบัน  

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถามทุกขอโดย
แสดงความคิดเห็นในสวนท่ีทานเห็นวาถูกตองและเหมาะสมท่ีสุด  

 

 
ขอขอบพระคุณอยางสูงมา ณ ท่ีนี ้

ลักษณา  ศิริวรรรณ 
คณะรัฐประศาสนศาสตร 

สถาบันบัณฑติพัฒนบริหารศาสตร 
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นิยามศัพท 

 เนื่องจากศัพทบางคําอาจมีความหมายแตกตางกันสําหรับแตละบุคคล ผูวิจัยจึงได

นิยามศัพทท่ีใชในแบบสอบถาม  ดังนี้ 

- ทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสทุกรูปแบบที่

หองสมุดใหบริการผานเว็บไซตหองสมุดกลาง เชน ฐานขอมูลออนไลน E-Book E-Documents และ 

E-Journals เปนตน 

 - การใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การใหบริการผานเว็บไซต              

หองสมุดกลาง ไดแก การบริการแนะนําการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศใหม  การบริการ

สืบคนสารสนเทศ การบริการตอบคําถามชวยการคนควาทรัพยากร การบริการดาวนโหลด

สารสนเทศ  การยืมหนังสือตอดวยตนเอง (Renew) การตรวจสอบรายการยืม - คืน การเสนอแนะ

เพื่อซื้อทรัพยากรสารสนเทศ การจองหนังสือ และการบริการยืมระหวางหองสมุด 

- คุณภาพของเว็บไซตของหองสมุด หมายถึง การใหบริการผานเว็บไซตของ    

หองสมุดกลางสอดคลองกับเกณฑการวัดคุณภาพของเว็บไซต  ประกอบดวย  

   1)  การใชประโยชนได ไดแก ความเหมาะสมของสารสนเทศกับการใชงาน                  

การปฏิสัมพันธ ความนาเชื่อถือ และระยะเวลาการตอบสนอง   

   2)  ความงายในการใชงาน ไดแก ความงายในการเขาใจและความงายในการใชงาน

เว็บไซต  

   3)  ความนาสนใจของเว็บไซต ไดแก ลักษณะทางกายภาพ ความเปนนวัตกรรม 

และความรูสึกนาสนใจ  
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ชื่อเว็บไซตหองสมุด   สํานักวิทยบริการ  มหาวิทยาลัยขอนแกน  http://library.kku.ac.th 
 
ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพของเว็บไซตหองสมุด 

คําชี้แจง  เติมเคร่ืองหมาย√ ในชองท่ีทานคิดวาตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงขอละชอง 
 

ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

  ดานการใชประโยชนไดของเว็บไซต      

1. เว็บไซตหองสมุดมีการติดตอเช่ือมโยงชวยให      

  ผูใชบริการสามารถบรรลุจุดมุงหมายได เชน        

 เว็บบอรดการตรวจสอบขอมูลท่ีบันทึก และ       

 คําแนะนําการใชงานแบบทันทีทันใด เปนตน        

2. เว็บไซตหองสมุดเช่ือมโยงกับเว็บไซตหนวยงาน       

 ท่ีเกี่ยวของ  เชน หนวยงานภายในของสถาบัน      

 อุดมศึกษา และหองสมุดอ่ืน เปนตน      

3. ผูใชบริการสามารถติดตอกับผูใหบริการเพื่อ       

  รับสารสนเทศตามความตองการผานเว็บไซต      

  เชน มีโปรแกรมไปรษณียอิเล็กทรอนิกส       

 เว็บบอรด และสมุดเยี่ยม (Guest Book)  เปนตน      

4. เนื้อหาสาระในเว็บไซตหองสมุดมีแหลง      

 อางอิงเช่ือถือได      

 ดานความงายในการใชงาน      

5. เว็บไซตหองสมุดนําเสนอหนาตางๆได      

  เหมาะสม สะดวกตอการใชงาน      

6. เว็บไซตหองสมุดจัดแบงเนื้อหาไวชัดเจน       

 เปนระเบียบ และเขาใจงาย       
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ขอ คําถาม 

เห็น
ดวย
มาก
ท่ีสุด 

เห็น
ดวย
มาก 

เห็น
ดวย
ปาน
กลาง 

เห็น
ดวย
นอย 

เห็น
ดวย
นอย
ท่ีสุด 

7. ลักษณะตัวอักษร(Font) ในเว็บไซตหองสมุด      

 เหมาะสมกับกลุมผูใชบริการ      

8. หัวขอและเน้ือหาสาระตางๆในเว็บไซต      

 หองสมุดเขาใจงาย      

9. การเรียนรูการใชงานเว็บไซตหองสมุดงาย       

 เชน มีคําแนะนําหรือคูมือภาษาไทยใน                  

 การใชฐานขอมูล เปนตน      

10. การสืบคนขอมูลในเว็บไซตหองสมุดงาย      

 และสะดวก      

 ดานความนาสนใจของเว็บไซต      

11. เนื้อหาสาระของเว็บไซตหองสมุดนาสนใจ      

12. รูปแบบการนําเสนอของเว็บไซตหองสมุด       

 นาสนใจ เชน ภาพประกอบนาสนใจ เปนตน      

13. รูปแบบของเวบ็ไซตหองสมุดใหมและริเร่ิม      

 สรางสรรค      

14. โดยรวมแลวทานเห็นวาเว็บไซตหองสมุดมี      

 คุณภาพ      
 

ความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะเพิ่มเติม 
………………………………………………………………………………………………………
……….………………………………………………………………………………………………
………………..……………………………………………………………………………………
………………………….……………………………………………………………………………
…………………………………………….………………………………………………………… 
 



 

ภาคผนวก ค 

 

แนวคําถามสําหรับการสัมภาษณ 
 

สวนที่ 1  คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด 

1. ทานคิดวาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสงผลกระทบตอหองสมุดและสถาบัน 

ของทานอยางไร 

2. ทานคิดวาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหนวยงานของทานประสบ 

ความสําเร็จหรือไมและอะไรคือตัวชี้วัดความสําเร็จ 

3. ทานคิดวาคุณภาพการบริการของหองสมุดเปนอยางไร  เมื่อมีการใหบริการหองสมุด 

อิเล็กทรอนิกส  

4. ทานคิดวาการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสสามารถเพิ่มความพึงพอใจของผูใชได 

หรือไม อยางไร 

5. หลังจากมีการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสแลว  ผูใชบริการมีจํานวนเพิ่มขึ้น 

หรือไม และเพียงใด 

6. ทานคิดวาคุณภาพของเว็บไซตของหองสมุดของทานเปนอยางไร    

 

สวนที่ 2 ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุด 

 1.  ทานคิดวาอะไรเปนปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของ 

หองสมุดของทาน 

        2.  งบประมาณมีความสําคัญตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม และ

หองสมุดของทานไดรับความสนับสนุนทางดานงบประมาณเพียงพอหรือไม 

         3. ทานคิดวาเครือขายความรวมมือระหวางหองสมุดของทานกับหนวยงานอื่นมีความสําคัญ

ตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม และเปนอยางไร 

        5. ทานคิดวาโครงสรางทางกายภาพดานเทคโนโลยีสารสนเทศของหองสมุดมีความสําคัญ

ตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม  และเปนอยางไร (เชน ฮารดแวร ซอฟตแวร 

ทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน) 
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 6.  ทานคิดวาความพรอมใชของระบบสารสนเทศของหองสมุดมีความสําคัญตอการให                 

บริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม และเปนอยางไร (เชน ใชไดทุกที่ ทุกเวลา ไมขัดของ เปนตน) 

        7. ทานคิดวาความรูและทักษะการใชเทคโนโลยีสารสนเทศของบุคลากรงานบริการมี

ความสําคัญตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม  และเปนอยางไร 

8. ทานคิดวาผูบริหารสถาบันตระหนักใหความสําคัญ เอาใจใส หรือจริงจัง และให                          

การสนับสนุนการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสเพียงใด (เชน งบประมาณ เวลา การตรวจเยี่ยม 

การกํากับดูแล เปนตน) และมีความสําคัญตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม อยางไร 

       9. ทานคิดวาบุคลากรงานบริการใหความสําคัญกับการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส

เพียงใดและมีความสําคัญตอการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสหรือไม อยางไร (เชน ความตั้งใจ 

การปรับปรุงทรัพยากรสารสนเทศทางอิเล็กทรอนิกสใหขอมูลเปนปจจุบัน เปนตน) 

      10. ทานคิดวาการประชาสัมพันธและสื่อสารกับผูใชบริการเปนอยางไร ทานไดรับทราบ

ขอมูลขาวสารจากผูใชบริการหรือไม อยางไร และทานคิดวามีความสําคัญตอการใหบริการ

หองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดของทานหรือไม อยางไร 

 

สวนที่ 3 ปญหาอุปสรรคของการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุง

คุณภาพการบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกส 

11. ทานพบกับปญหาหรืออุปสรรคอะไรในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกส และ

อะไรคือสาเหตุของปญหาหรืออุปสรรคดังกลาว 

       12. ทานเปรียบเทียบสมรรถนะในการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดทาน

กับหองสมุดอื่นไดหรือไม และเปนอยางไร 

       13. ทานคิดวาคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสของหองสมุดทานแตกตางจาก

หองสมุดสถาบันอุดมศึกษาประเภทอื่นหรือขนาดแตกตางกัน (จํานวนผูใชบริการ) หรือไม และเปน

อยางไร 

14. ทานมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใหบริการหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและคุณภาพ       

การบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสอยางไร 

 15.  ทานมีขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการสาธารณะทางอิเล็กทรอนิกสของประเทศไทย

อยางไร 
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