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บทคดัย่อ 

 
 การบรกิารเป็นหวัใจของหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาเนื่องจากการบรกิารจดัขึน้
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชใ้นดา้นการอ่าน การคน้ควา้และการวจิยั ประกอบดว้ย
การบรกิารพืน้ฐานและการบรกิารเฉพาะ แต่ดว้ยผลกระทบของเทคโนโลยสีารสนเทศ
ท าให้รูปแบบการบรกิารมกีารปรบัเปลี่ยนไปสู่การบรกิารในรูปแบบอเิล็กทรอนิกส์ 
ทัง้นี้เพื่อใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารไดอ้ย่างสะดวกและรวดเรว็ทีส่ดุ 
อีกทัง้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ในยุคปัจจุบนัได้ คุณภาพบริการ
อเิลก็ทรอนิกสข์องหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาเป็นสิง่ส าคญัในการสรา้งความแตกต่าง
และเป็นเอกลกัษณ์ คุณภาพของบรกิารเป็นการรกัษาระดบัในการใหบ้รกิารทีด่แีละมี
ประสทิธภิาพ โดยหอ้งสมุดจะตอ้งจดับรกิารใหม้คีุณภาพตามทีลู่กคา้คาดหวงั และมี
เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพ ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การเข้าถึง 
ความสามารถในการยดืหยุ่น ความง่ายของระบบน าทาง ความมปีระสทิธภิาพ ความ
มัน่ใจและความน่าเชื่อถือ ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั ความสวยงามของ
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เว็บไซต์ ซึ่งคุณภาพการบริการจะก่อให้เกิดความสมัพนัธ์ที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ ช่วย
กระตุ้นให้ผู้ใช้บริการกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่ อง ตลอดจนเป็นการสร้าง
ความสมัพนัธ์ที่ดีในระยะยาว และก่อให้เกิดความจงรกัภักดีในการใช้บริการของ
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาต่อไป 
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Abstract 

 
 Service plays a vital role in academic libraries because its purpose is 
to facilitate reading, searching for information and doing research by users. 
Service includes basic services and specialized services.  The form of service 
has, however, changed due to the impact of information technology so that 
electronic service is now employed in order to help users access information 
resources as conveniently and quickly as possible and to meet the needs of 
today’s library users.  The quality of academic libraries’  electronic services is 
an important factor in creating product differentiation and uniqueness.  The 
quality of the service requires that good and efficient services be maintained. 
In order to do so, libraries must provide services which meet the expectations 
of users and criteria of quality such as trustworthiness, responsiveness, 
accessibility, flexibility, user-friendliness of navigation systems, effectiveness, 
confidence and credibility, security and privacy, and the attractiveness of their 
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websites.  The quality of the service will create a good relationship between 
users and academic libraries.  Also, it will motivate users to come back and 
continue to use the libraries’  services as well as create a good long- term 
relationship and build loyalty to the services of academic libraries. 
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1. บทน า 
 

แนวคดิเกีย่วกบัการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(e-Service) ไดร้เิริม่มกีารท าวจิยั
มาตัง้แต่ ค.ศ.2000 ดว้ยผลกระทบของเทคโนโลยสีารสนเทศทีพ่ฒันาขึน้ และความ
ต้องการของลูกค้าที่ต้องการความสะดวกสบายในการเข้าถึงสนิค้าและบริการของ
องค์กรต่างๆ โดยการบริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นการจัดเตรียมเครื่องมือทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในการให้บริการลูกค้า (Saanen, Sol & Verbraeck, 1999) ซึ่งการ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นบรกิารผ่านทางเวบ็พืน้ฐานดว้ยระบบอนิเทอรเ์น็ต (Reynold, 
2000) โดยระบบปฏบิตักิารเพื่อการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์สีว่นช่วยสรา้งการปฏสิมัพนัธ์
ระหว่างผูใ้หก้ารบรกิารและผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ป็นอย่างด ี(Hopker & Hole, 2001) 

 

อย่างไรกต็าม Surjadjaja, Ghsh & Anthony (2013) ไดก้ล่าวถงึความแตกต่าง
ระหว่างการบรกิารแบบดัง้เดมิ (traditional services) และการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
รวมถึงความแตกต่างระหว่างการบริการด้วยตนเอง (self-service) กบัการบริการ
อเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่การบรกิารแบบดัง้เดมินัน้เป็นการบรกิารทีใ่ชค้นหรอืผูป้ฏบิตัิงาน 
ใหบ้รกิารเป็นหลกั ส่วนการบรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสจ์ะใหบ้รกิารผ่านเครื่องมอืทาง
เทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร (ICT) รวมกบัคนหรอืผูป้ฏบิตังิานหรอืการใชท้ัง้
สองอย่าง ทัง้นี้จะใช้สื่อกลางนัน่กค็ืออินเทอร์เน็ตในการให้บริการ ส่วนด้านความ
แตกต่างระหว่างการบรกิารด้วยตนเอง ผู้ใช้บรกิารจะต้องเดนิทางไปที่ศูนย์บรกิาร
เพื่อขอรบับรกิาร เช่น การฝาก-ถอนเงนิจากธนาคาร ส่วนการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
ผู้ใช้บริการจะมีความสะดวกสบายในการใช้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ต โดยผู้ใช้
สามารถใช้บรกิารได้จากที่บ้านหรอืสถานที่ต่างๆ ดงันัน้อาจกล่าวได้ว่าการบรกิาร
อเิลก็ทรอนิกสม์คีวามยดืหยุ่นมากกว่าการบรกิารดว้ยตนเอง  
 

 ปัจจุบนัหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาหลายแห่งมกีารจดับรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
เพื่อใหผู้ใ้ชเ้ขา้ถงึบรกิารต่างๆ ของหอ้งสมุดไดอ้ย่างสะดวก เช่น การบรกิารทรพัยากร
สารสนเทศในรปูแบบอเิลก็ทรอนิกส ์การสบืคน้สารสนเทศ การสบืคน้ฐานขอ้มลูออนไลน์ 
ระบบจองการใชบ้รกิาร การน าส่งเอกสาร บรกิารขอ้มูลทนัสมยั บรกิารข่าวสารผ่าน
โทรศพัทม์อืถอื และบรกิารแบบฟอรม์ออนไลน์ เป็นต้น ทัง้นี้เพื่อเพิม่ความสะดวกใน
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การใชบ้รกิารของผู้ใช ้อย่างไรกต็ามในการเขา้ใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องห้องสมุด
ผูใ้ชจ้ะต้องเขา้สู่ระบบโดยมรีหสัผูใ้ช ้Username และ Password เพื่อความปลอดภยั
ในการเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆ ดงันัน้ การบรกิารที่มคีุณภาพควรได้รบัการพฒันาอย่าง
ต่อเนื่องทัง้ในด้านการพฒันาความรู้และทักษะของผู้ให้บริการ การมีเทคโนโลยี
สารสนเทศพื้นฐานที่ด ีรวมถึงการท าวจิยัทางการตลาดเพื่อทราบถึงความต้องการ
ของผูใ้ชท้ีม่กีารเปลีย่นแปลงอยูต่ลอดเวลา และเพื่อใหก้ารบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์กีารใช้
งานไดอ้ย่างประสทิธภิาพ 
 
 
2. ความหมายของคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส ์
 
 Gronroos, 1982; Lewis & Bloom (1983) ได้ให้ความหมายของคุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสไ์ว้ว่าเป็นตวัชีว้ดัระดบัการใหบ้รกิารทีไ่ด้ท าการส่งมอบใหแ้ก่
ลูกคา้ซึง่ต้องสอดคลอ้งกบัความต้องการของลูกคา้ โดยจะต้องปราศจากขอ้บกพร่อง 
สามารถจ าแนกเป็น 2 ลกัษณะ คอื 1) คุณภาพเชงิเทคนิค (technical quality) เป็น
ผลลพัธห์รอืสิง่ทีไ่ดร้บัจากบรกิารนัน้ๆ เช่น การประเมนิคุณภาพของผลติภณัฑ ์และ 
2) คุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นการประเมินกระบวนการของการ
ใหบ้รกิาร นอกจากนี้ Zineldin (1996) ยงักล่าวว่าคุณภาพการใหบ้รกิารยงัเกีย่วขอ้งกบั
ความคาดหวงัของลกูคา้หลงัจากการใชบ้รกิารนัน้ๆ ดว้ย 

 

ส่วนค าว่าการบริการอิเล็กทรอนิกส ์(electronic services หรอื e-service)
คอื บรกิารรูปแบบใหม่บนระบบเครอืข่ายอนิเทอร์เน็ต เพื่อตอบสนองความต้องการ
ทางดา้นธุรกจิต่างๆ มคีวามสะดวกรวดเรว็ในการเขา้ถงึและใชบ้รกิาร มกีารปฏสิมัพนัธ์
ระหว่างเนื้อหากบัลกูคา้ มกีระบวนการส่งเสรมิลูกคา้ จดัเป็นการสรา้งนวตักรรมความรู ้
ในการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสร์ปูแบบใหม่ๆ (Santos, 2003) 
 

 ส าหรบัคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส ์(e-service quality) คอื การใช้
เวบ็ไซต์ในการอ านวยความสะดวกอย่างมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิลในการซือ้ขาย
ส่งผ่านผลติภณัฑแ์ละบรกิาร ค าว่าประสทิธภิาพและประสทิธผิลจะถูกประเมินผ่าน
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คุณภาพบรกิารทีบ่รรลุตามเป้าหมายทีก่ าหนดไว ้โดยในการใหบ้รกิารของผูข้ายหรอื
ผูซ้ือ้ทางอเิลก็ทรอนิกสจ์ะค านึงถงึ 1) ความน่าเชื่อถอื (credibility) 2) การตอบสนอง
ความต้องการ (responsiveness) 3) ความเป็นส่วนตวั (privacy) และ 4) การเขา้ถึง
การใหบ้รกิาร (access) (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005) ซึง่เป็นปัจจยั
หลกัทีช่่วยสนับสนุนใหอ้งคก์รทัง้ภาครฐัและเอกชนประสบความส าเรจ็ในการใหบ้รกิาร
ทีม่คีุณภาพ 
 
 
3. รปูแบบของคณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส ์
 
 Cotirlea (2011) ได้กล่าวถึงรูปแบบของการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสจ์ะใช้
การประเมนิคุณภาพการบรกิารจากลูกคา้หรอืผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั ซึง่ผูใ้ชบ้รกิาร
จะเป็นผูต้ดัสนิคุณภาพในดา้นคุณภาพของเป้าหมายหรอืการรบัรู้ ส าหรบัการรบัรู้
คุณภาพการบรกิารประกอบด้วย 1) มุมมองของการบรกิารทางออนไลน์ และ 2) 
มุมมองของลกูคา้ ดงัภาพที ่1 
 

 
 

ภาพที ่1. รปูแบบของคุณภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
(Gratzer & Winiwarter, 2003) 
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จากภาพที่ 1 รูปแบบของคุณภาพบรกิารอิเล็กทรอนิกส ์ประกอบด้วย 9 
องค์ประกอบ (Gratzer & Winiwarter, 2003; Prasuraman, Zeithamal, & Malhotra, 
2005; Cotirlea, 2011) โดยจ าแนกเป็น  

 

1. มุมมองของบรษิัทผู้ให้บรกิารออนไลน์ (online company perspective) 
ม ี7 องคป์ระกอบ ดงันี้ 

- ใชง้่าย (ease of use) เพื่อการปรบัปรุงการเขา้ถงึบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
โดยการออกแบบและพฒันาการเขา้ถงึเวบ็ไซตใ์หผู้ใ้ชบ้รกิารทุกระดบัสามารถเขา้ถงึได ้

- การออกแบบเว็บไซต์ (website design) เป็นเรื่องที่มีความส าคญั 
เพราะเป็นความประทบัใจแรกของผู้ใช ้การออกแบบเวบ็ไซต์ทีม่คีวามสวยงามเป็น
ปัจจยัส าคญัทีท่ าใหธุ้รกจิออนไลน์ประสบความส าเรจ็ไดด้ว้ย 

- ความน่าเชื่อถอื (reliability) ความสามารถในการใหบ้รกิารตามสญัญา
สามารถส่งสนิคา้และบรกิารไปยงัผูใ้ชไ้ดอ้ย่างถูกตอ้งและตรงเวลา นอกจากนี้ยงัควร
มชี่องทางในการตดิต่อ การใหข้อ้มลู และการตดิตามการสัง่ซือ้เพิม่เตมิดว้ย 

- ความพร้อมในการใช้งานของระบบ (system availability) บริการ
อเิลก็ทรอนิกสถ์ือได้ว่าเป็นกระบวนการบรกิารที่ขบัเคลื่อนด้วยขอ้มูล เพราะขอ้มูล
หรอืสารสนเทศเป็นสิง่ที่ส าคญัส าหรบัผูใ้ชบ้รกิารในการเลอืกตดัสนิใจ รวมทัง้เลอืก
ซือ้และบรกิารจากองคก์ร 

- ความเป็นส่วนตวั (privacy) การบรกิารอเิลก็ทรอนิกสจ์ะตอ้งสามารถ
ป้องกนัขอ้มลูสว่นบุคคลของลกูคา้ได ้

- การตอบสนอง (responsiveness) คอื ความเตม็ใจทีจ่ะช่วยผูใ้ชบ้รกิาร
ไดร้บับรกิารอย่างรวดเรว็ เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการบรกิารทีท่นัเวลาและต้องการ
คน้หาขอ้มลูทีร่วดเรว็และมคีวามทนัสมยั 

- การเอาใจใส่ (empathy) คอื ความสามารถในการแลกเปลีย่นความรูส้กึ
หรอืประสบการณ์ โดยคาดการณ์สิง่ทีจ่ะเกดิขึน้จากสถานการณ์ต่างๆ รวมถงึการให ้
บรกิารตามความสนใจของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคนเป็นการแสดงใหเ้หน็ถงึความเอาใจใส่
ในการบรกิาร  
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2. มุมมองของลกูคา้ (customers perspective) ม ี2 องคป์ระกอบ ดงันี้ 
 - ประสบการณ์ (experience) เป็นกระบวนการที่ได้รบัความรูจ้ากการ

กระท าหรอืความรูส้กึ โดยประสบการณ์ของผูใ้ชบ้รกิารเริม่ตน้จากความรูส้กึในทางบวก
และถ้าหากมปัีญหาแลว้ไดร้บัการแกไ้ขทนัเวลา ระดบัการรบัรู้กจ็ะน าไปสู่ความภกัด ี
(loyalty) ของผูใ้ชบ้รกิาร 

 - ความไว้วางใจ (trust) เป็นสิง่ที่จ าเป็นส าหรบัองค์กรที่มกีารพฒันา
กจิกรรมทางออนไลน์ เพื่อสรา้งความสมัพนัธท์ีด่แีละความไวว้างใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
และเมื่อผูใ้ชบ้รกิารไวว้างใจในบรกิาร กจ็ะสง่ผลใหเ้กดิความจงรกัภกัดอีย่างแน่นอน 
 
 
4. ลกัษณะของบริการอิเลก็ทรอนิกส ์
 (characteristics of e-Services) 
 
 Rust and Lemon (2001) อธิบายถึงบทบาทของบริการในไซเบอร์สเปซ
โดยกลยุทธ์ส าคญัของบริการอเิล็กทรอนิกสค์ือเพื่อเป็นศูนย์กลางในการส่งขอ้มูล
สารสนเทศระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิาร บรกิารอเิลก็ทรอนิกสช์่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
สามารถถ่ายทอดความรูส้กึและประสบการณ์ผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ตไดท้นัท ีเป็นการ
สื่อสารแบบสองทางที่องค์กรสามารถน าขอ้มูลมาใช้ปรบัปรุงพฒันาบรษิัทได้ และ
สง่เสรมิใหผู้ใ้ชม้สีว่นร่วมในการพฒันาผลติภณัฑร์่วมกนั รวมทัง้เป็นการสรา้งโอกาส
ใหม่ๆ เพิม่ช่องทางการซือ้ขายทีส่ าคญั 

 

นอกจากนี้ Van Riel, Liljander and Jurriens (2001) ได้กล่าวว่าลักษณะ
ของบรกิารอเิลก็ทรอนิกสป์ระกอบด้วย 1) การอ านวยความสะดวกด้านการบรกิาร
ไดแ้ก ่บรกิารการคน้หาขอ้มูลและมรีะบบช่วยเหลอื 2) สิง่สนบัสนุนการบรกิาร ไดแ้ก่ 
การสนทนากลุ่ม การทดสอบความรู้ การเชื่อมโยง และขอ้มูลของบรษิัท 3) บรกิาร
เสรมิ ได้แก่ ขอ้มูลทนัสมยั มรีะบบการดาวน์โหลด ขอ้แนะน าต่างๆ และ 4) การมี
ปฏสิมัพนัธ์กบัผู้ใช้ ได้แก่ การออกแบบเวบ็ไซต์ที่ใช้ง่าย สามารถดาวน์โหลดขอ้มูลได้
รวดเรว็ และการเขา้ถงึสารสนเทศไดอ้ย่างอสิระ เป็นตน้ 
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Boyer, Hallowell and Roth (2001) กล่าวว่า ลกัษณะของบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
เป็นการสร้างโอกาสให้แก่องค์กรธุรกจิที่จะน าเสนอรูปแบบการบริการและพฒันา
บรกิารใหม่ๆ ประกอบดว้ย 1) ผูใ้หบ้รกิารมกีารเตรยีมบรกิารผ่านระบบอนิเทอรเ์น็ต 
มทีางเลอืกของช่องทางการจดัส่งสนิคา้และบรกิารเพื่อสรา้งการแขง่ขนัทางธุรกจิและ 
2) บรกิารใหม่ๆ ที่สามารถกระตุ้นเศรษฐกจิทัง้ในด้านการเขา้ถึง ด้านความแตกต่าง 
ทางภูมศิาสตรแ์ละการมผีลติภณัฑท์ีห่ลากหลาย 
 

 กล่าวโดยสรุป ลกัษณะของบรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นช่องทางส าคญัในการ
สื่อสารระหว่างผูใ้หบ้รกิารกบัผูใ้ชบ้รกิารทีส่ะดวกและรวดเรว็ นอกจากช่องทางนี้จะ
เป็นสถานที่เสมอืนในการซื้อขายและให้บรกิารแลว้ ยงัเป็นช่องทางในการถ่ายทอด
ความรู้สกึที่มต่ีอผลติภณัฑข์ององค์กรได้ โดยผู้ให้บรกิารสามารถน าขอ้มูลดา้นทีด่ี
และดา้นทีไ่ม่ดมีาใชใ้นการวางแผนพฒันาผลติภณัฑห์รอืบรกิารต่อไป 
 
 
5. คณุภาพบริการของห้องสมดุ 
 
 Einasto (2014) กล่าวถงึแนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบรกิารของหอ้งสมุดว่ามี
พืน้ฐานจากการวจิยัทางการตลาดซึง่มคีวามเกีย่วขอ้งกบัธุรกจิ ส าหรบัคุณภาพการ
บรกิารของหอ้งสมุดแบ่งออกเป็น 1) คุณภาพดา้นระบบ (functional quality) และ 2) 
คุณภาพด้านเทคนิค (technical quality) ด้านคุณภาพทางเทคนิค หมายถึง การที่
ลกูคา้ไดร้บัผลลพัธ ์(outcome) ของการใชบ้รกิาร แต่หากมองถงึมุมมองในบรบิทของ
หอ้งสมุดนัน้คุณภาพดา้นเทคนิคจะมคีวามเกีย่วขอ้งกบัเรื่องทีเ่ป็นรูปธรรม เช่น เรื่อง
ตวัอาคาร เรื่องการตกแต่ง เรื่องทรพัยากรสารสนเทศทีม่ใีหบ้รกิารในหอ้งสมุด เป็นต้น 
ส่วนคุณภาพด้านระบบ หมายถึง การที่ผู้ใช้บรกิารมทีศันคติและความพงึพอใจทีม่ี
ต่อการบรกิาร ซึง่ปัจจยัทัว่ๆ ไปทีม่อีทิธพิลต่อคุณภาพดา้นระบบของหอ้งสมุด กค็อื 
สมรรถนะของบรรณารกัษ์ ความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร รวมถงึความสะดวกในการ
เขา้ถงึทรพัยากร นอกจากนี้ Zeithaml, Parasuraman and Berry (1990) ยงักล่าวถงึ 
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5 gaps model หรือช่องว่าง 5 ประการที่ส่งผลให้คุณภาพบริการของห้องสมุดไม่
ประสบความส าเรจ็ ดงันี้ 
 

 
 

ภาพที ่2. Gap Model of Service Quality 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990) 

 

1. ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ชก้บัระบบคุณภาพบรกิารทีก่ าหนด
โดยการจดัการของผูใ้หบ้รกิาร ส าหรบัช่องว่างของคุณภาพอาจมอียู่เพราะการศกึษา
ถึงความคาดหวงัของผู้ใช้บริการไม่เพียงพอ จึงท าให้ไม่ทราบถึงความต้องการที่
แทจ้รงิของผูใ้ช ้ดงันัน้ปัจจยัทีม่ผีลต่อช่องว่างคอื การขาดการศกึษาถงึความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร รวมถงึผูใ้หบ้รกิารมจี านวนน้อยเกนิไป  

 

2. ช่องว่างระหว่างการแปลการรบัรู้กบัการก าหนดคุณภาพบรกิารทีเ่ฉพาะ 
เจาะจง ส าหรบัช่องว่างนี้มสีาเหตุจากขอ้เกณฑม์าตรฐานของคุณภาพการบรกิาร และ
ความแตกต่างระหว่างการรบัรู้ของผู้ให้บรกิารที่มต่ีอความคาดหวงัของผู้ใชบ้รกิาร 
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ปัจจยัทีม่ผีลต่อช่องว่างคอื การใหค้วามส าคญัของผูบ้รหิาร การก าหนดเป้าหมายที่
สมัพนัธก์บัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้รกิาร และขอ้จ ากดัดา้นเทคโนโลย ี

 

3. ช่องว่างระหว่างขอ้ก าหนดของคุณภาพการใหบ้รกิารกบัคุณภาพบริการ
ทีไ่ดร้บั ตวัอย่างเช่น ผูใ้หบ้รกิารไม่สามารถใหบ้รกิารสารสนเทศแก่ผูใ้ชภ้ายในกรอบ
ระยะเวลาที่ก าหนดได้ ปัจจัยที่มีผลต่อช่องว่างนี้คือปัญหาการท างานเป็นทีม การ
ก าหนดหน้าทีข่องบุคลากรที่ไม่ชดัเจน การขาดทกัษะ ระบบการจดัการทีไ่ม่มคีวาม
ยดืหยุ่น 

 

4. ช่องว่างระหว่างการจดัส่งบรกิารกบัการสื่อสารภายนอกไปยงัผูใ้ชบ้รกิาร 
ซึ่งการจดัส่งบรกิารยงัไม่เป็นไปตามคุณภาพการบรกิารที่ก าหนด ปัจจยัที่มผีลต่อ
ช่องว่างคอื การสือ่สารแบบแนวนอน ท าใหข้าดการสือ่สารระหว่างสมาชกิ และการให้
ค าสญัญาแก่ผูใ้ชบ้รกิารมากเกนิไป 

 

5. ช่องว่างระหว่างการบริการที่คาดหวงักบัการรบัรู้คุณภาพการบริการ 
เป็นสิง่ทีเ่กดิจากผูใ้ชไ้ดร้บัรูถ้งึคุณภาพการบรกิารทีไ่ม่เป็นไปตามความคาดหวงั 
 

 จากรูปแบบดงักล่าวข้างต้น การวิจยัของห้องสมุดควรเพิ่มเติมช่องว่าง
ระหว่างความต้องการสารสนเทศของผูใ้ชก้บัความพรอ้มดา้นงบประมาณของหอ้งสมุด 
ช่องว่างนี้เป็นพื้นฐานส าคญัในการพฒันาทรพัยากรอิเล็กทรอนิกส์ และคุณภาพ
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่หอ้งสมุดจะตอ้งระบุถงึช่องว่างระหว่างระดบัการรบัรูบ้รกิาร
กบัความคาดหวงัของผูใ้ช ้(Nitecki, 1996; Lincoln, 2002; Hernon and Calvert, 2005) 
 
 
6. คณุภาพบริการอิเลก็ทรอนิกสข์องห้องสมดุสถาบนัอดุมศึกษา 
 

บริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นการบริการผ่านเครือข่ายอิเล็กทรอนิกสท์ี่ใช้
อนิเทอรเ์น็ตส่งบรกิารไปสู่ผูใ้ชซ้ึง่มคีวามสมัพนัธก์บัระบบและเทคโนโลยสีารสนเทศ 
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสจ์งึมคีวามเกี่ยวขอ้งกบั 1) บรกิารที่สามารถเขา้ถึงด้วยระบบ
อเิลก็ทรอนิกส ์และ 2) บรกิารทีใ่ชง้านผ่านอนิเทอรเ์น็ต (Whitman & Woszczynski, 
2004) ส าหรบับรกิารอเิลก็ทรอทรอนิกสข์องห้องสมุดจะช่วยใหผู้้ใชม้กีารใช้บรกิาร
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มากขึน้ สรา้งโอกาสในการเขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศผ่านทางอนิเทอรเ์น็ต (Norfolk 
Public Library, 2014) ทัง้นี้คุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องหอ้งสมุดมคีวามเกีย่วขอ้ง
กบัวธิกีารทางเทคโนโลยแีละวธิกีารทางการตลาด ดงันี้ 

 

1. วธิกีารทางเทคโนโลย ีเป็นการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่เีทคโนโลยเีป็น
พืน้ฐาน ซึง่ตอ้งมคีุณภาพเป็นไปตามขอ้ก าหนดหรอืนโยบายขององคก์ร (Szymanski 
and Hise, 2000; Ojasalo, 2010) และสอดคล้องกับมิติการรับรู้เรื่องการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (Dimensions of perceived electronic service) (Yoo & Donthu, 
2001; Parasuraman, Zeithamal& Malhotra, 2005) โดยมขีอ้ก าหนด ดงันี้ 

 - ความน่าเชื่อถือ (reliability) เกี่ยวขอ้งกบัการแก้ไขปัญหาทางเทคนิค
ของการใหบ้รกิารผ่านเวบ็ไซต์และการใหบ้รกิารตามค าสญัญาทีใ่หไ้ว้แก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
เช่น การมทีรพัยากรสารสนเทศที่เพยีงพอกบัความต้องการ การจดัส่งได้ทนัเวลา 
การใหข้อ้มลูเกีย่วกบัทรพัยากรและบรกิารไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

 - การตอบสนอง (responsiveness) เกีย่วขอ้งกบัความสามารถในการให้
ความช่วยเหลอืแก่ผูใ้ชบ้รกิาร การแกปั้ญหา การตอบค าถามไดอ้ย่างรวดเรว็ เช่น มี
การใชเ้ทคโนโลยใีนการใหบ้รกิารและการตอบค าถามแก่ผูใ้ช ้และตอบค าถามกลบัได้
ทนัท ี

 - การเขา้ถงึ (access) ผูใ้ชส้ามารถเขา้ถงึเวบ็ไซต์ของหอ้งสมุดไดอ้ย่าง
รวดเรว็ ปราศจากอุปสรรค และไดข้อ้มลูทีต่รงตามความตอ้งการ รวมถงึมกีารปรบัปรุง
ขอ้มลูอยู่เสมอ 

 - ความยดืหยุ่น (flexibility) หอ้งสมุดมชี่องทางการจดัส่งและการใชบ้รกิาร
ได้อย่างสะดวก เช่น สามารถค้นหาทรพัยากรสารสนเทศผ่านเวบ็ไซต์ สามารถยมื
และคนืทรพัยากรผ่านทางออนไลน์ได ้สามารถจ่ายค่าปรบัผ่านระบบออนไลน์ เป็นตน้ 

 - ความง่ายของระบบน าทาง (ease of navigation) เวบ็ไซต์บรกิาร
อเิลก็ทรอนิกสข์องหอ้งสมุดจะตอ้งมรีะบบช่วยผูใ้ชบ้รกิารในการคน้หาขอ้มูลทีต่อ้งการ
ไดอ้ย่างง่าย ไม่เกดิความสบัสนและมกีารบอกจุดเชื่อมโยงต่างๆ บนเวบ็ไซต ์ 

 - ความมปีระสทิธภิาพ (efficiency) ประเมนิไดจ้ากสถติกิารเขา้ชมเวบ็ไซต์
บรกิารของผู้ใช ้เช่น เสน้ทางการเขา้ชมเวบ็ไซต์ ที่จะทราบว่าผู้ใชบ้รกิารแต่ละราย
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เขา้มาท าอะไรบนเวบ็ไซต ์หอ้งสมุดสามารถน าขอ้มลูดงักล่าวมาวเิคราะหถ์งึพฤตกิรรม
การใชเ้วบ็ไซตแ์ละเป็นแนวทางในการปรบัปรุงหอ้งสมุดต่อไป 

 - ความมัน่ใจและน่าเชื่อถือ (assurance/trust) เกี่ยวข้องกับความรู้สึก
เชื่อมัน่ของผู้ใช้บริการในการติดต่อบริการและเป็นการสร้างชื่อเสยีงของห้องสมุด 
รวมถงึการสรา้งความมัน่ใจเกีย่วกบัตวับรกิารอเิลก็ทรอนิกสไ์ดอ้ย่างถูกตอ้ง 

 - ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั (security/privacy) คอืการทีผู่้ใช้ 
บรกิารมคีวามไวใ้จว่าขอ้มลูทีอ่ยู่ในระบบมคีวามเป็นสว่นตวั และมรีะบบป้องกนัขอ้มูล
สว่นบุคคลทีด่ ี

 - ความสวยงามของเว็บไซต์ (site aesthetics) เป็นประเด็นส าคัญ
เนื่องจากเป็นการแสดงถงึภาพลกัษณ์ทีด่ขีองหอ้งสมุด โดยการแสดงผลและรูปแบบ
ของเวบ็ไซตบ์รกิารควรมมีลัตมิเีดยีและกราฟิกทีด่งึดดูใหเ้กดิการใชง้านจรงิ 

 

2. วธิกีารทางการตลาด เนื่องจากบรกิารอเิลก็ทรอนิกสใ์ชว้ธิกีารทางเทคโนโลยี
เป็นพื้นฐาน (IFLA, 2006) วิธีการทางการตลาดจะช่วยในการวางแผนการบริการ
อเิลก็ทรอนิกส ์การก าหนดกจิกรรมส่งเสรมิการใช ้และการปรบัปรุงคุณภาพบริการ 
นอกจากนี้ยงัท าใหเ้กดิการแลกเปลีย่นสนิคา้และบรกิารเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผูใ้ชไ้ดอ้ย่างเหมาะสม กรณีทีผู่ใ้ชม้กีารประเมนิคุณภาพบรกิารจรงิจะท าใหท้ราบ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร เมื่อความพงึพอใจมากกว่าหรอืเท่ากบัความพงึพอใจที่
คาดหวงักจ็ะส่งผลใหผู้ใ้ชพ้งึพอใจในบรกิารและจงรกัภกัดต่ีอการใชบ้รกิารในโอกาส
ต่อไป (Parasuraman, Zeithamal & Malhotra, 2005) ดงัภาพที ่3 
 

 
 

ภาพที ่3. คุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจ 
(Parasuraman, Zeithamal & Malhotra, 2005) 
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7. แนวทางบริการอิเลก็ทรอนิกสข์องห้องสมดุสถาบนัอดุมศึกษา 
 
 นอกจากหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาจะประเมนิคุณภาพบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์
แล้ว ยงัต้องค านึงถึงเรื่องของนโยบายที่ชดัเจนทัง้ในด้านโครงสร้างการบรหิารงาน 
งบประมาณ แนวทางการบรกิาร และการเตรยีมความพรอ้มของบุคลากรใหม้คีวามรู้
ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยเฉพาะอย่างยิง่บรรณารกัษ์ตอ้งมสีมรรถนะดา้นทกัษะ
การใช้คอมพวิเตอร์และทกัษะในการสื่อสาร ดงันัน้ห้องสมุดควรสนับสนุนให้มีการ
ฝึกอบรมบุคลากร IFLA (2006) ไดร้ะบุเกีย่วกบัสมรรถนะของบรรณารกัษ์ผูใ้หบ้รกิาร
อเิลก็ทรอนิกส ์ประกอบดว้ย ความสามารถในการท างานไดห้ลากหลาย (multi-tasking) 
ทกัษะการสือ่สารโดยเฉพาะการเขยีน ทกัษะดา้นการสบืคน้ฐานขอ้มลู ทกัษะดา้นการ
วจิยั ทกัษะดา้นเทคโนโลยแีละความรูด้า้นทรพัยากรสารสนเทศ ในส่วนของการวางแผน 
การพฒันาและปรบัปรุงดา้นเทคโนโลยเีป็นสิง่ส าคญัอกีประการหนึ่งทีห่อ้งสมุดควรให้
ความสนใจ เนื่องจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศซึ่งส่งผลต่อ
งบประมาณทีม่จี ากดั การออกแบบการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสค์วรส่งเสรมิการเข้าถึง
ทรพัยากรที่ประเภทของห้องสมุดสามารถรองรบัผู้ใช้ทุกระดบั ปราศจากอุปสรรค
ดา้นภาษา มเีครื่องมอืฮารต์แวร ์ซอฟตแ์วร ์และระบบอนิเทอรเ์น็ตทีท่นัสมยั ประเดน็
ส าคญัอกีประการกค็อื หอ้งสมุดจะต้องใหค้วามส าคญัแก่ประเดน็ดา้นกฎหมาย เช่น 
นโยบายสารสนเทศระดบัชาติ ด้านลขิสทิธิ ์และขอ้ตกลงการใหอ้นุญาต (licensing) 
นอกจากนี้การจดับรกิารอเิลก็ทรอนิกสข์องหอ้งสมุดใหม้ปีระสทิธภิาพนัน้จะต้อง 
ท าการประชาสมัพนัธ ์โดยจะตอ้งเริม่จากการก าหนดกลุ่มเป้าหมายทีช่ดัเจน มกีารสรา้ง 
เอกลกัษณ์ (identity) ดา้นบรกิาร มกีารเชื่อมโยงไปยงัหอ้งสมุดหรอืสถาบนัอุดมศกึษา
อื่นๆ รวมถึงการติดต่อกบัสื่อมวลชนท้องถิ่นเพื่อประชาสมัพนัธ์ และท้ายที่สุดของ
การจดับรกิารหอ้งสมุดควรประเมนิคุณภาพการบรกิารจากผูใ้ชแ้ละศกึษาสถติกิารใช้
บริการ (IFLA, 2006) เพื่อศึกษาถึงปัญหาและแนวทางการแก้ไข ทัง้นี้ เพื่อน าไปสู่
บรกิารอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่ปีระสทิธภิาพในอนาคต  
 
 



วารสารมนุษยศาสตร์ปีที่ 24 ฉบับท่ี 2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2560) 45 
 

8. สรปุ 
 
 บรกิารอเิลก็ทรอนิกสเ์ป็นบรกิารทนัสมยัทีห่อ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาทุกแห่ง
ให้ความส าคญั เน่ืองเป็นช่องทางให้ผู้ใช้เขา้ถึงทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารได้
อย่างสะดวกรวดเรว็  อย่างไรกต็ามเพื่อให้การบรกิารอเิลก็ทรอนิกสม์คีุณภาพนัน้ 
หอ้งสมุดสถาบนัอุดมศกึษาจะตอ้งมกีารจดัเตรยีมทัง้ในดา้นเครื่องมอื อุปกรณ์ ระบบ
อนิเทอรเ์น็ต รวมถงึบุคลากรใหม้คีวามพรอ้มในด้านการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์และมี
การส ารวจตลาดการแก้ปัญหาที่อาจจะเกิดขึ้นระหว่างช่องว่าง (gap) ที่ส่งผลต่อ
คุณภาพของการบริการ การท าวิจยัประเมินความพึงพอใจเพื่อให้ทราบถึงความ
ต้องการของผู้ใช้ที่มกีารเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ รวมทัง้มีการก าหนดเป้าหมายของ
คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยห้องสมุดอาจมีการก าหนดความพึงพอใจที่
มากกว่าหรือเท่ากบัความพึงพอใจที่คาดหวงัเพื่อสร้างความจงรักภักดีต่อการใช้
บรกิารหอ้งสมุดในอนาคต 
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