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บทคัดย่อ 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และ
ประเมินคุณภาพเว็บไซต์ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ในการวิจัยนี้ได้สร้างแบบประเมินคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ประยุกต์จาก มาตรฐานการประเมินคุณภาพDigiQUAL พัฒนาโดยสมาคมห้องสมุด
วิจัย (Association of Research Libraries หรือ ARL) แห่งสหรัฐอเมริกา และ WebQUAL พัฒนาโดย 
Eleanor T. Loiacono และคนอ่ืนๆ โดยได้คัดเลือกและปรับปรุงให้สอดคล้องเพ่ือให้เหมาะสมกับการน าไป
ประเมินงานบริการอิเล็กทรอนิกส์ของห้องสมุดในประเทศไทย 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษากลุ่มสาขาวิชาสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ที่มีสถานภาพเป็นนักศึกษาปัจจุบันในปีการศึกษา 2558 จ านวน 163 คน 
จากประชากรทั้งหมด 3,058 คน โดยได้รับแบบสอบถามคืนทั้งหมดจ านวน 163 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 

ผลการวิจัยพบว่า  ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากทั้ง ด้านคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์และคุณภาพเว็บไซต์ในทุกมิติ 
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Abstract 

The survey research was conducted to assess the quality of an electronic service 
and the quality of Chiang Mai University Library's website. Electronic service quality 
assessment form was created by adapting from an Electronic Service Quality (DigiQUAL) 
developed by the Association of Research Libraries (ARL), United States and a Website 
Quality (WebQUAL) developed by Eleanor T. Loiacono and the others in order to be 
appropriately used in assessing electronic library services in Thailand. 

The samples used in this study were 163 undergraduate students from a 
population of 3,058 whom studying in Social Sciences and Humanities fields in the 2015 
academic year. 

The results showed that the users were satisfied at a high level in both electronic 
service quality and website quality in all dimensions. 
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บทน า 
สองทศวรรษที่ผ่านมา ห้องสมุดเผชิญปัญหาจากการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่ง การพัฒนาอินเทอร์เน็ต และโปรแกรมค้นหา ที่ท าให้พฤติกรรมการเข้าถึงและใช้สารสนเทศของ
ผู้ใช้เปลี่ยนไปใช้อินเทอร์เน็ตเพิ่มข้ึน เนื่องจากสามารถค้นได้ ง่าย และมีความรวดเร็วในการค้นคืน ท าให้มี
การใช้ทรัพยากรสารสนเทศห้องสมุดลดลง ขณะเดียวกันประสบการณ์ในการใช้อินเทอร์เน็ต โปรแกรม
ค้นหา และบริการบนอินเทอร์เน็ต ส่งผลให้ผู้ใช้มีความคาดหวังที่จะได้รับบริการจากห้องสมุดในท านอง
เดียวกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งคุณภาพในการบริการที่เท่าเทียมกัน (Detlor, & Lewis, 2006 as cited in 
Kaur & Singh, 2011,  pp. 737-738) ดังนั้นห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในปัจจุบัน จึงได้พยายามท าการ
ปรับตัวในการจัดการงานบริการ และเพ่ิมคุณภาพการบริการ ให้สามารถสนองตอบต่อความต้องการ และ
ความคาดหวังของผู้ใช้ เพ่ือที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้ และเข้ามาใช้บริการห้องสมุดเพ่ิมข้ึน 

เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการในการใช้บริการและสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  ห้องสมุดจึงมีการ
พัฒนาเว็บไซตเ์พ่ือส่งเสริมการใช้ห้องสมุด ซึ่งเว็บไซต์จะท าหน้าที่เป็นประตูบนอินเทอร์เน็ต ส าหรับเข้าใช้
บริการอิเล็กทรอนิกส์ และสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่มีให้บริการ ทั้งนี้Stover (1997) ได้อธิบายว่า 
เว็บไซต์ห้องสมุดสามารถสนับสนุนภารกิจของมหาวิทยาลัย 3 ประการ คือ 1) การค้นคว้าวิจัย โดยการ
จัดการให้มีการเข้าถึงเครื่องมือค้นหาอินเทอร์เน็ต และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ และฐานข้อมูล
ที่จัดบริการ 2) สนับสนุนการเรียนการสอน โดยการจัดสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ และจัดบริการห้องสมุด
ออนไลน์ส าหรับผู้ใช้ รวมทั้งจัดท าการเชื่อมโยงไปยังเว็บไซต์ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการเรียนการสอน  และ 
3) จัดบริการให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงรายการทรัพยากรห้องสมุดและแหล่งข้อมูลบนอินเทอร์เน็ตที่จัดท า
บริการจากภายนอกมหาวิทยาลัย 
 อย่างไรก็ตาม การด าเนินการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการจัดการบริการเป็นอิเล็กทรอนิกส์และมีการ
น าเสนอบริการสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ เป็นสิ่งที่ต้องใช้เวลา งบประมาณ และบุคลากรในการพัฒนา 
ขณะเดียวกัน จ านวนงบประมาณ บุคลากร และเวลาที่ใช้ไปในการพัฒนาเว็บไซต์นั้นไม่ได้หมายความว่า
ห้องสมุดสามารถด าเนินการบริการได้อย่างมีคุณภาพ คือสามารถจัดบริการที่ตรงกับความคาดหวัง หรือความ
ต้องการของผู้รับบริการ (Kotler, 2000) ดังนั้นนับแต่ปี 2001ห้องสมุดในปัจจุบันโดยเฉพาะห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา จึงให้ความใส่ใจในการวัดคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง (Young, 2001, p.52) 
เนื่องจากเป็นที่ยอมรับกันว่า สถานบริการทุกแห่งควรให้ความส าคัญเป็นอันดับแรก คือ คุณภาพงานบริการ 
การบริการที่มีคุณภาพจะท าให้ผู้ใช้ติดใจ พอใจ และต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้
บริการอ่ืนที่ไม่คุ้นเคย ลดความไม่พอใจของผู้ใช้ ลดปัญหาและอุปสรรคในการบริการให้น้อยลง รวมทั้งมีผล
ต่อการสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ ท าให้ลูกค้าเกิดความชื่นชม และความชื่นชมนั้นผู้ใช้จะน าไปถ่ายทอดให้แก่
ผู้อื่น ท าให้ธุรกิจมีภาพลักษณ์ที่ดี (ชัยชมพล ชาวประเสริฐ, 2549, น.109-110) 
 เพ่ือส่งเสริมการวัดผลคุณภาพการบริการห้องสมุด จึงมีองค์กร หน่วยงาน โครงการ พัฒนา
เครื่องมือมาใช้ในการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และเว็บไซต์ห้องสมุด เช่นสมาคมห้องสมุด



88                                                                                                               TLA Research Journal 
               Vol.10 No.1 Jan –Jun 2017 

 

วิจัย (Association of Research Libraries - ARL) แห่งประเทศสหรัฐอเมริกา และBirmingham City 
University -UCE ประเทศอังกฤษ Evaluation and Quality in Library Performance: System for 
Europe - EQLIPSE และ โครงการ Library Performance Measurement and Quality 
Management Systems, Performance Indicators for Electronic Library Services - Equinox 
ทั้งนี้ แบบประเมินที่นิยมใช้ในการวัดประเมินคุณภาพห้องสมุด เช่น LibQUAL ที่ใช้วัดคุณภาพห้องสมุด
โดยทั่วไป ซ่ึงพัฒนาขึ้นโดยสมาคมห้องสมุดวิจัย ร่วมกับมหาวิทยาลัยเท็กซัส-เอแอนด์เอ็มโดยถูกออกแบบ
ให้เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจคุณภาพการบริการทางการตลาดโดยรวม (Total Market Survey) 
(Cook, 2001)โดยประยุกต์มาจากแบบประเมิน ServQUAL ที่เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจทาง
การตลาดเพ่ือวัดคุณภาพของบริการที่จัดให้กับผู้ใช้บริการ(Parasuraman, Ziethaml, & Berry, 1990) 
ต่อมาภายหลัง เมื่อมีการพัฒนาห้องสมุดเป็นห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ และมีการให้บริการในรูปแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ARL จึงได้พัฒนาแบบประเมินส าหรับประเมินบริการห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะ 
เช่น DigiQUAL ขึ้นมาเพ่ือใช้ประเมินบริการของห้องสมุด ซึ่งจะประกอบไปด้วยข้อค าถามต่างๆ ที่จะช่วย
ประเมินคุณภาพของห้องสมุดในแต่ละมิติที่ครอบคลุมการให้บริการต่างๆ ของห้องสมุด และนอกจากนี้
ผู้วิจัยยังน าเอาWebQUAL ซึ่งพัฒนาโดย Loiacono, E.T., (2002) และคนอ่ืนๆ เพ่ือใช้ในการประเมิน
คุณภาพของเว็บไซต์ 
  งานวิจัยนี้  ได้ท าการศึกษาเรื่องการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่โดยประยุกต์แบบประเมินจาก DigiQUAL และ WebQUAL เพ่ือประโยชน์ในการ
พัฒนาเว็บไซต์ห้องสมุดให้มีคุณภาพ ทั้ งนี้  จากการศึกษาเบื้ องต้นผู้ วิ จั ยพบว่า ส านักหอสมุด
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ยังไม่เคยมีการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ และเว็บไซต์ห้องสมุดมาก่อน ผล
จากการศึกษาที่ได้ จะสามารถน ามาปรับปรุงและพัฒนาบริการอิเล็กทรอนิกส์และเว็บไซต์ส าหรับผู้ใช้บริการ
ให้ได้ตรงต่อความต้องการ ความคาดหวังของผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น รวมทั้งยังสามารถน ามาใช้ในการแก้ไข
ปัญหา และอุปสรรคบางอย่างในการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ใน
อนาคตได้อีกด้วย ตลอดจนยังสามารถน าผลการประเมินมาใช้พัฒนาห้องสมุดให้เป็นห้องสมุดที่มีบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีคุณภาพสอดคล้องกับแผนพัฒนาการศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ระยะที่ 11 (พ.ศ. 2555-
2559)  ในยุ ทธศาสตร์ ข้ อที่  1  คื อ  พัฒนาการจั ดการศึ กษาอย่ างมี คุณภาพในระดั บสากล 
(มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2555) โดยมีเป้าประสงค์ข้อที่ 2 ในการจัดการศึกษาที่มีคุณภาพในระดับสากล 
(World Class University)  และมีตัวชี้วัดในข้อที่ 3 ที่มุ่งไปสู่เป้าหมายในการพัฒนาเป็น e-University 
ภายในปี พ.ศ. 2559 รวมทั้งแบบประเมินนี้  ยังสามารถใช้เป็นต้นแบบในการประเมินคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ และคุณภาพเว็บไซต์ของห้องสมุดอ่ืนๆได้ในอนาคตอีกด้วย 

การด าเนินการวิจัย  
   การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ของ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพ่ือประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

http://www.cerlim.ac.uk/projects/eqlipse.html
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ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ และ 2) เพ่ือประเมินคุณภาพเว็บไซต์ของส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
   ในการวิจัยครั้งนี้แบ่งขั้นตอนของวิธีการวิจัยออกเป็น 6 ขั้นตอน คือ 
   1. ศึกษาข้อมูล แนวคิด หลักการ ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
   2. ศึกษาเครื่องมือการประเมินคุณภาพบริการ เช่น DigiQUAL, WebQUAL, E-S-QUALและ E-
RecS-QUAL เป็นต้น 
   3. สร้างแบบประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยประยุกต์จาก DigiQUAL และWebQUAL 
เป็นหลักในการสร้างแบบประเมิน 
   4. ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของแบบประเมิน โดยผู้ทรงคุณวุฒิ 
จ านวน 5 ท่าน และน ามาปรับปรุงแบบประเมิน 
   5. แจกแบบประเมินแก่นักศึกษาปริญญาตรี กลุ่มสาขาวิชาสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์จ านวน 
163 คน และรวบรวมแบบประเมิน 
   6. น าข้อมูลจากแบบประเมินมาวิเคราะห์ข้อมูล และอภิปรายผล 

ขอบเขตการวิจัย 
   การวิจัยครั้งนี้ เป็นการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยผู้ใช้บริการของส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยด าเนินการในปีการศึกษา 2558  และเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็น
นักศึกษาปริญญาตรี กลุ่มสาขาวิชาสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์จ านวน 163 คน จากประชากรทั้งหมด 
3,058 คน (โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางสุ่มตัวอย่างส าเร็จรูปของ Taro Yamane ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และก าหนดค่าความคลาดเคลื่อน 0.5) 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยนี้ คือ แบบประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ประยุกต์จาก
มาตรฐานการประเมินคุณภาพ DigiQUAL และ WebQUAL ซึ่งแบ่งเป็น 3 ตอนดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมินประกอบไปด้วย เพศ สาขาวิชา การใช้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ของผู้ตอบแบบประเมิน ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) 

ตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบประเมินเกี่ยวกับคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ซึ่งแบ่งการประเมินออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 
  1) การประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์จ านวน 9 มิติ 35 ข้อค าถาม โดยมีมิติดังนี้ 
(1) มิติขอบเขตเนื้อหา มี 6 ข้อค าถาม (2) มิติความถูกต้องของเนื้อหา มี 3 ข้อค าถาม (3) มิติการจัดการ
เนื้อหา มี 3 ข้อค าถาม (4) มิติสมรรถนะ ประสิทธิภาพ มี 6 ข้อค าถาม (5) มิติการตอบสนอง มี 3 ข้อ
ค าถาม (6) มิติบริการดิจิทัล มี 8 ข้อค าถาม (7) มิติคุณภาพการน าส่ง มี 2 ข้อค าถาม (8) มิติชุมชน
ห้องสมุด มี 2 ข้อค าถาม และ (9) มิติคุณภาพผลลัพธ์ มี 2 ข้อค าถาม 
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  2) การประเมินคุณภาพเว็บไซต์จ านวน 7 มิติ 31 ข้อค าถาม โดยมีมิติดังนี้  (1) มิติ
ความสามารถในการใช้งานโฮมเพจ (Home page) มี 14 ข้อค าถาม (2) มิติความสามารถในการเข้าถึง/
ความสามารถในการใช้แถบเครื่องมือ มี 5 ข้อค าถาม (3) มิติการได้รับข้อมูลตามความต้องการ มี 2 ข้อ
ค าถาม (4) มิตกิารตอบสนองได้รวดเร็ว เข้าใจได้ง่าย มี 4 ข้อค าถาม (5) มิติเรียนรู้ง่าย / ความสามารถในการ
อ่าน มี 1 ข้อค าถาม (6) มิตกิารออกแบบ มี 4 ข้อค าถาม และ (7) มิตคิุณภาพของผลลัพธ์ มี 1 ข้อค าถาม 

ตัวอย่างแบบประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

มิติในการวดั 
คุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ 

ข้อ
ค าถาม

ที่ 
ค าถาม 

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 

น้อยที่สุด                     มากที่สุด 
 

ไม่สามารถ
ตอบได้ 

มิติขอบเขตเนื้อหา 1 ฐานข้อมูลที่บริการมีการแจ้งถึงขอบเขตเนื้อหา
เอกสารที่มี 

1    2    3    4    5    6    7  

2 ฐานข้อมูลที่จัดบริการมีปริมาณและประเภทข้อมูลที่
หลากหลาย 

1    2    3    4    5    6    7  

3 สามารถค้นเนื้อหาที่ต้องการได้เพียงพอต่อความ
ต้องการใช้ 

1    2    3    4    5    6    7  

 
ตัวอย่างแบบประเมินคุณภาพเว็บไซต์ 

มิติในการวดัคุณภาพ 
เว็บไซต ์

ข้อ
ค าถาม

ที่ 
ค าถาม 

ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอิเลก็ทรอนิกส์ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 

น้อยที่สุด                      มากที่สดุ 
 

ไม่สามารถ
ตอบได้ 

ความสามารถในการ
ใช้งานโฮมเพจ 
(Home page) 

1 รายการที่แสดงในโฮมเพจมีการใช้ค าที่ชัดเจน 1    2    3    4    5    6    7  

2 โฮมเพจมีช่องช่วยการสืบค้น และเมนู 1    2    3    4    5    6    7  

3 โฮมเพจมีเครื่องมือช่วยเหลือต่างๆ เช่น  
แถบเครื่องมือ (Navigation) หมวดหมู่ต่างๆ 
(Categories) แผนผังเว็บไซต์ (Site map) เป็นต้น 

1    2    3    4    5    6    7  

  
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม่ 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เมื่อได้รับแบบประเมินกลับคืนมาแล้ว ผู้วิจัยไดด้ าเนินการดังนี้ 
 1. น าข้อมูลจากแบบประเมินตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบประเมินประกอบไปด้วย เพศ 
สาขาวิชา การใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ตอบแบบประเมิน ลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check List) มาแจกแจงความถี่ (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
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 2. น าข้อมูลจากแบบประเมินตอนที่ 2 ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบประเมินเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ทั้ง 2 ส่วนที่เป็นแบบมาตรประมาณค่า 7 
ระดับ และแปลงผลที่ได้ให้เป็นความพึงพอใจ 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย 5.81 - 7.00) มาก (ค่าเฉลี่ย 
4.61 - 5.80) ปานกลาง (ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.60) น้อย (ค่าเฉลี่ย 2.21 - 3.40) และน้อยที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
1.00 - 2.20)  

ผลการวิจัย 
 จากการวิจัยนี้ สามารถน าผลการวิจัยจากความคิดเห็นของผู้ตอบแบบประเมินเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ส านักหอสมุด มาสรุปได้ในประเด็นดังต่อไปนี้ 
 1.1) ผู้ตอบแบบประเมินส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีเพศหญิง ร้อยละ 70.55 
รองลงมาเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีเพศชาย ร้อยละ 29.45 
 1.2) การประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
  1.2.1) มิติขอบเขตเนื้อหา นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ฐานข้อมูลที่จัดบริการมีปริมาณและประเภทข้อมูลที่หลากหลาย ( X = 5.17) รองลงมา คือ ฐานข้อมูล
ที่บริการมีเอกสารที่ตรงต่อความต้องการใช้ ( X = 4.89) และฐานข้อมูลใช้ง่าย ไม่ซับซ้อน ( X = 4.88) 
  1.2.2) มิติความถูกต้องของเนื้อหา นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ เนื้อหาที่มีให้บริการเป็นประโยชน์ ( X = 5.68) รองลงมา คือ เนื้อหาในเอกสารที่ให้บริการมีความ
ถูกต้องและเชื่อถือได้ ( X = 5.49) และฐานข้อมูลมีการปรับปรุงเนื้อหาให้ทันสมัยอย่างสม่ าเสมอ ( X = 5.08) 
  1.2.3) มิติการจัดการเนื้อหา นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ มีการจัดท าระบบ การจัดเก็บ และการสืบค้นที่ดี  ( X = 5.18) รองลงมา คือ ในการใช้งานสามารถ
เชื่อมโยงไปใช้เอกสารยังแหล่งข้อมูลอ่ืนที่เกี่ยวข้องได้ ( X = 5.15)  และการจัดการเนื้อหามีความน่าสนใจ 
( X = 4.90) ผลประเมินที่ได้รับสอดคล้องกับงานวิจัยของ Tenopir, & Read (2000) ที่กล่าวว่า ปัจจัยอ่ืน
ที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการ ในเรื่องของความสะดวกในการเข้าใช้งาน ความสามารถเข้าถึงเนื้อหาฐานข้อมูล
ผ่านหน้าจอเมนู หรือจะเป็นอุปกรณ์ต่างๆ ที่ช่วยเอ้ืออ านวยในการใช้งาน ส่งผลให้จ านวนการเข้าใช้
ฐานข้อมูลมีเพ่ิมมากยิ่งข้ึน 
  1.2.4) มิติสมรรถนะ ประสิทธิภาพ นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจ
มากที่สุด คือ สามารถสืบค้นข้อมูลได้ด้วยตนเอง โดยไม่จ ากัดเวลาและสถานที่       ( X = 5.34) รองลงมา 
คือ ฐานข้อมูลมีระดับการค้นหาที่หลากหลายทั้งแบบพ้ืนฐาน (Basic Search) และแบบขั้นสูง 
(Advanced Search) ( X = 5.20) และสามารถเข้าใช้สารสนเทศในฐานข้อมูลได้สะดวก ( X = 5.17) จาก
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ผลประเมินที่ได้จะเห็นว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก ฐานข้อมูลที่บอกรับทุก
ฐานข้อมูลของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ มีรูปแบบการค้นตามความต้องการของผู้ใช้ให้เลือก 
เช่น ระดับพ้ืนฐาน ระดับสูง และมีค าอธิบายประกอบวิธีการสืบค้น รวมทั้งห้องสมุดมหาวิทยาลัยเชียงใหม ่
มีการจัดบริการการค้นหาแบบ One Search ที่สามารถค้นทุกฐานข้อมูลที่บอกรับพร้อมกันได้ในครั้งเดียว 
หรือเลือกค้นเฉพาะฐานข้อมูลฐานใดฐานหนึ่งที่ต้องการได้เอง ผ่านบริการฐานข้อมูล WorldCat ท าให้ช่วย
ค้นได้ง่ายขึ้น รวมทั้งการจัดบริการVPN (Virtual Private Network) ที่ท าให้ผู้ใช้สามารถเข้าใช้ฐานข้อมูล
ฉบับเต็มจากนอกมหาวิทยาลัยได้โดยสะดวก 
  1.2.5) มิติการตอบสนอง นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด คือ 
สามารถก าหนดการค้นให้แสดงผลการค้นตามความต้องการที่เฉพาะเจาะจงได้     ( X = 4.92) รองลงมา คือ 
สามารถค้นข้อมูลได้อย่างเฉพาะเจาะจงตามความต้องการ ( X = 4.78)  และมีฟังก์ชั่นการใช้งานที่ผู้ใช้สามารถ
ติดต่อหรือสอบถามเพ่ิมเติมจากผู้ให้บริการได้ ( X = 4.75) ส าหรับการค้นข้อมูลในส่วนของฐานข้อมูลที่บอกรับ
ได้มีการจัดท าส่วนช่วยเหลือในการค้นอย่างมีมาตรฐาน เช่น มีรูปแบบการสืบค้นให้เลือกที่หลากหลายทั้งใน
รูปแบบ  หัวเรื่อง ค าส าคัญ ชื่อเรื่องชื่อผู้แต่ง และสามารถก าหนดเลือกตามปีที่พิมพ์ ส านักพิมพ์ ท าให้สามารถ
ค้นได้ง่ายขึ้น โดยเฉพาะในการค้นของฐานข้อมูล WorldCat ที่บอกรับโดยส านักหอสมุดฯ จะมีแถบ Facet 
Search ปรากฏให้เลือกค้นตามความต้องการที่เจาะจงได้โดยผู้ใช้ไม่ต้องพิมพ์เอง 
  1.2.6) มิติบริการดิจิทัล นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ มีบริการจัดท าแนะน าแหล่งสืบค้นเฉพาะด้าน(Subject Guide)ภายในและภายนอกห้องสมุดช่วยให้
ค้นข้อมูลที่มีคุณภาพได้เร็วขึ้น ( X = 5.16) รองลงมา คือ มีเครื่องมือค้นที่เชื่อมโยงไปยังบทความหรือ
เว็บไซต์ที่มีเนื้อหาที่ต้องการได้ ( X = 5.14)  และมีบริการพ้ืนที่ในการจัดเก็บผลการสืบค้น (History 
Search) ( X = 5.03) เพ่ือที่สามารถสนองการใช้ฐานข้อมูลได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จึงได้จัดท าส่วนเสริมในการให้บริการฐานข้อมูลดังนี้  คือ การแนะน าแหล่ง
สารสนเทศเฉพาะด้าน (Subject Guide) เป็นการแนะน าแนะน าแหล่งสารสนเทศเฉพาะด้านหรือเฉพาะ
สาขาวิชาอีกด้วย ท าให้ผู้ใช้เกิดความสะดวกในการใช้บริการได้รวดเร็วขึ้น ซึ่งตรงกับผลงานวิจัยของ 
University of  Maryland โดย Tchangalova (2008) ที่อธิบายว่า Subject guides เป็นเครื่องมือที่
ช่วยค้นหาข้อมูล ที่ได้รวบรวมหัวข้อที่แนะน าไว้ให้เข้าถึงข้อมูลที่ต้องการนั้นๆ ได้ ท าให้ผู้ใช้เกิดความ
สะดวกในการค้นหาข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงในสาขานั้นๆ โดยข้อมูลที่ได้รับนั้นก็เป็นข้อมูลที่ได้รับการ
แนะน าจากผู้รู้ในแต่ละสาขาวิชานั้นๆ อย่างแท้จริง แต่จากผลวิจัยดังกล่าว ท าให้เห็นว่า ถึงแม้ว่า Subject 
guides จะเป็นเครื่องมือที่เป็นประโยชน์ แต่ก็ชี้ให้เห็นว่า หัวข้อบางส่วนก็ล้าสมัย หรือไม่เป็นปัจจุบัน ซึ่ง
เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ใช้จะต้องทราบและตัดสินใจที่จะน าไปใช้ต่อไป 
  1.2.7) มิติคุณภาพการน าส่ง นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 



 

วารสารวจิัยสมาคมหอ้งสมุดแห่งประเทศไทยฯ                                                                                93 
ปีที่ 10 ฉบับที ่1 ม.ค. – มิ.ย. 2560 
 

คือ สามารถขอใช้บริการบางอย่างได้ด้วยตนเอง เช่น ข่าวสารทันสมัย ( X = 5.18) รองลงมา คือ มีการ
จัดท าค าอธิบายวิธีการเข้าถึงบริการทางไกลที่เข้าใจง่าย เช่น การใช้ VPN (Virtual Private Network) ซึ่ง
เป็นเทคโนโลยีการเชื่อมต่อเครือข่ายนอกอาคาร และผ่านระบบสืบค้น Single Search WorldCat 
Discovery Services ( X = 5.04) เพ่ือส่งเสริมการใช้ฐานข้อมูลอย่างต่อเนื่อง โดยฐานข้อมูลส่วนใหญ่ที่
ส านักหอสมุดบอกรับ จะมีบริการข่าวสารทันสมัยให้ผู้ใช้เลือกบอกรับเอง โดยไม่ต้องขอใช้บริการจาก
บรรณารักษ์ หรือมาที่ห้องสมุด ซึ่งตรงกับผลการวิจัยของFernandez (2002) ที่พบว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่จะมี
ความพึงพอใจในการใช้บริการข่าวสารทันสมัยมากที่สุดกว่าบริการส่งเสริมการใช้อ่ืนๆ เพราะสามารถ
ติดตามข่าวสารที่ต้องการได้อย่างรวดเร็ว และยังสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Tenopir & Read (2000) 
ที่พบว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่จะค้นนอกเวลาท าการของห้องสมุด ไม่ว่าจะเป็นการค้นจาก หอพัก สถานที่ท างาน 
สถานศึกษา และบ้านพัก เป็นต้น ผู้ใช้ส่วนใหญ่ จึงมีความพึงพอใจในระดับมาก เพราะได้รับการบริการที่
สอดคล้องกับพฤติกรรม และการใช้สารสนเทศของนักศึกษา 
  1.2.8) มิติชุมชนห้องสมุด นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ มีชุมชนออนไลน์ ให้ผู้ใช้ได้แสดงความคิดเห็น และข้อเสนอแนะ (เช่น Facebook, Twister) ( X = 
5.09) รองลงมา คือ มีการปรับปรุงบริการจากข้อเสนอแนะของผู้ใช้ผ่านชุมชนออนไลน์  ( X = 4.83) ซึ่ง
ชุมชนออนไลน์ เป็นการเปิดช่องทางให้ผู้ใช้สามารถแสดงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเป็นสิ่งที่ส าคัญ 
เพราะนอกจากจะทราบความคิดเห็นแล้วยังสามารถน าข้อเสนอแนะไปท าการปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น และ
เป็นการสร้างความรู้สึกมีส่วนร่วมในการพัฒนาให้บริการดีขึ้นซึ่งจะยังผลประโยชน์ต่อผู้ใช้เองในอนาคต 
การมีช่องทางในการเสนอแนะท าให้เกิดความพึงพอใจมากทั้งนี้เนื่องจากการบริการออนไลน์ผู้ใช้มักไม่มา
ใช้ห้องสมุด ผู้ใช้จึงต้องการช่องทางในการติดต่อสื่อสารกับบรรณารักษ์เกี่ยวกับปัญหาของตน  ดังที่ 
Johnson (1998, p. 66) ได้อธิบายว่า หัวใจส าคัญของการแสดงความคิดเห็น หรือเสียงบ่นของผู้ใช้ ก็คือ 
การที่ผู้ใช้ ร้องขอให้องค์กรสนใจฟังสิ่งที่พวกเขาใส่ใจ ซึ่งการรับฟังเสียงจากผู้ใช้นี้  จะช่วยสนับสนุนให้ผู้ใช้
เกิดความพึงพอใจ และความจงรักภักดีในการใช้บริการ  
  1.2.9) มิติคุณภาพผลลัพธ์ นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ความพึงพอใจในการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของนักศึกษา ( X = 5.23) รองลงมา คือ นักศึกษารู้สึกว่า
ห้องสมุดมีความมุ่งมั่นที่จะตอบสนองความต้องการของนักศึกษา ( X = 5.19) โดยมีผลวิจัยของ Levine-
Clark (2014) ที่อธิบายสอดคล้องกันว่า การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศของสถาบันการศึกษาในอนาคต
นั้น จะสามารถเข้าถึงได้ในหลากหลายแหล่งสารสนเทศ ไม่ว่าจะเป็น หนังสือ วารสาร ซึ่งจะเป็นคลัง
ความรู้ที่จะตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างทันที  
 1.3) การประเมินคุณภาพเว็บไซต์ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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  1.3.1) มิติความสามารถในการใช้งานโฮมเพจ (Home page) นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพเว็บไซต์ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษา
พึงพอใจมากที่สุด คือ โฮมเพจ (Home page) มีเครื่องมือช่วยเหลือต่างๆ เช่น URL ของโฮมเพจ (Home 
page) ก าหนดไว้ให้จดจ าได้ง่าย เช่น http://library.cmu.ac.th ( X = 5.29) รองลงมา คือ ชื่อของ
โฮมเพจ (Home page) ปรากฏในการแสดงผลการค้นอย่างชัดเจน เมื่อค้นโดยโปรแกรมค้นหา เช่น 
Google ( X = 5.21) และมีการจัดท าข้อมูลพ้ืนฐานเกี่ยวกับห้องสมุดแยกไว้โดยเฉพาะ เช่น "About Us" 
รวมทั้งในหน้าโฮมเพจ (Home page) มีช่องส าหรับสืบค้นได้ทันที ( X = 5.17) 
  1.3.2) มิติความสามารถในการเข้าถึง/ความสามารถในการใช้แถบเครื่องมือนักศึกษา
ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพเว็บไซต์ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อ
ค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด  คือ สามารถเข้าถึงเว็บไซต์ด้วยอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ 
(นอกเหนือจากคอมพิวเตอร์) เช่น โทรศัพท์มือถือ ( X = 5.37) รองลงมา คือ การจัดท าเว็บไซต์ ช่วยให้
ท่านเข้าถึงเนื้อหาที่ต้องการได้รวดเร็ว ( X = 4.99) และเว็บไซต์มีความน่าสนใจและมีการจัดท าอย่างเป็น
ระบบ ( X = 4.93) 
  1.3.3) มิติการได้รับข้อมูลตามความต้องการ นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพเว็บไซต์ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามท่ีนักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ข้อมูลที่มีปรากฏในเว็บไซต์เป็นข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือ ( X = 5.22) รองลงมาคือ เว็บไซต์มีข้อมูลตรง
ต่อความต้องการของนักศึกษา ( X = 4.94) 
  1.3.4) มิติการตอบสนองได้รวดเร็ว เข้าใจได้ง่าย นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจ
ในคุณภาพเว็บไซตใ์นระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ใช้ตัวอักษรที่อ่านง่าย ( X = 5.22) รองลงมา คือ ใช้สัญลักษณ์ที่สามารถเข้าใจได้ง่าย ( X = 5.20) และมี
การแสดงผลขณะใช้งานได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งการจัดหน้าเว็บเพจ (Web page) ท าให้อ่านง่าย ( X = 5.10) 
  1.3.5) มิติเรียนรู้ง่าย/ความสามารถในการอ่าน นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจใน
คุณภาพเว็บไซต์ ในระดับมากในข้อค าถาม คือ สามารถเรียนรู้การใช้งานเว็บไซต์ด้วยตนเองได้ง่าย ( X = 5.17) 
  1.3.6) มิติการออกแบบ นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพเว็บไซต์ ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อค าถามพบว่า ข้อค าถามที่นักศึกษาพึงพอใจมากที่สุดคือ เว็บไซต์มี
ความเข้ากันกับภาพลักษณ์ของห้องสมุดในความคิดของนักศึกษา ( X = 5.06)รองลงมา คือ นักศึกษา
สามารถเข้าร่วมเป็นสมาชิกชุมชนออนไลน์ของเว็บไซต์ได้( X = 5.04) และ เว็บไซต์มีการออกแบบที่
ทันสมัยและสร้างสรรค ์( X = 4.85) 
  1.3.7) มิติคุณภาพของผลลัพธ์ นักศึกษาส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพเว็บไซต์
ในระดับมากในข้อค าถาม คือ ความพึงพอใจในการใช้เว็บไซต์ ( X = 5.09) สอดคล้องกับ Tenopir, & Read 
(2000) ที่กล่าวว่า อุปกรณ์ต่างๆ ที่จะช่วยเอ้ืออ านวยในการใช้งาน ก็ส่งผลให้จ านวนการเข้าใช้ฐานข้อมูลมี
เพ่ิมมากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ในการจัดท าเว็บไซต์ส านักหอสมุดฯได้ยึดหลัก Web usability ของ Idler (2013) ในการ
พัฒนาเว็บไซต์ ซ่ึงประกอบไปด้วย ความพร้อมใช้งานและความสามารถในการเข้าถึง (Availability and 
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Accessibility) ความชัดเจน (Clarity) ความสามารถในการเรียนรู้  (Learnability) ความน่าเชื่ อถือ 
(Credibility) และความเกี่ยวข้อง (Relevancy)  

อภิปรายผล 
จากการวิจัยในครั้งนี้ แสดงให้เห็นว่านักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ที่มี

สถานภาพเป็นนักศึกษาปัจจุบัน ในปีการศึกษา 2558 กลุ่มสาขาวิชาสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์นั้น มี
ระดับความพึงพอใจในการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์และคุณภาพเว็บไซต์ ในระดับมากทุกมิติ
ซึ่งสามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังประเด็นต่อไปนี้ 

1) การประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ นักศึกษา
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการในมิติความถูกต้องของเนื้อหา ( X =5.41) ในระดับมากที่สุดของ
ระดับมาก เนื่องจาก เนื้อหาในเอกสารที่ให้บริการมีความถูกต้อง เชื่อถือได้และเป็นประโยชน์ โดยเห็นได้
จากฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ส านักหอสมุดมีให้บริการทั้งท่ีจัดท า พัฒนาขึ้นเองเป็นการคัดเลือกเอกสารที่
มีการจัดท าโดยผู้ทรงคุณวุฒิ เช่น งานวิจัย และ เอกสารที่ผ่านการประเมินเช่นกัน เช่น วิทยานิพนธ์ หรือ 
เป็นเอกสารที่มีคุณค่า ได้แก่ ฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์อิเล็กทรอนิกส์ (CMU e-Theses) ฐานข้อมูลเอกสาร
หายากอิเล็กทรอนิกส์ (e-Rare Books) ฐานข้อมูลงานวิจัยอิเล็กทรอนิกส์ (CMU e-Research ) 
ฐานข้อมูลสูจิบัตรพิธีพระราชทานปริญญาบัตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (CMU e-Commencement 
Ceremony Program) และฐานข้อมูลต ารา เอกสารประกอบการสอนของคณาจารย์ 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (CMU e-Textbooks) (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2558) เป็นต้น และฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ที่ส านักหอสมุดบอกรับเป็นสมาชิกนั้น เป็นแหล่งข้อมูลที่มีความถูกต้อง มีความน่าเชื่อถือ 
ซึ่งสามารถน าไปใช้เพ่ือประโยชน์ประกอบการเรียนการสอนได้ฐานข้อมูลที่บอกรับนั้น มีความน่าเชื่อถือ
จากผู้จัดท าที่มีมาตรฐาน เช่น Wiley, H.W. Wilson, EBSCO, และ Emeralds ซึ่งมีประสบการณ์ในการ
จัดท าสิ่งพิมพ์มาก่อนและปรับมาจัดท าเป็นอิเล็กทรอนิกส์ มีการจัดท าเป็นมาตรฐานเป็นที่นิยมบอกรับใน
ห้องสมุดต่างๆทั้งในและนอกประเทศ และในการจัดท าบทความในวารสารที่มีการประเมินคุณภาพก่อน
จัดพิมพ์ ส าหรับฐานข้อมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ในการบอกรับห้องสมุดจะให้ผู้ใช้มีส่วนร่วมในการ
คัดเลือกหนังสือโดยบอกรับจากส านักพิมพ์ที่ได้รับการรับรองด้านคุณภาพในการจัดท า และจัดซื้อใน
รูปแบบภาคีห้องสมุด คือ การพัฒนาความร่วมมือระหว่างห้องสมุดขึ้นเป็นภาคีห้องสมุดเพ่ือสร้างอ านาจ
ต่อรองเข้ารับมือกับการค้าในลักษณะนี้  ใน 2 รูปแบบ คือ การจัดซื้อเพ่ือส่วนกลาง ( centralize 
purchasing) ทุกภาคีสมาชิกจะได้รับบริการวารสารออนไลน์เท่าเทียมกัน ซึ่งโดยมากงบประมาณเพ่ือการ
จัดซื้อในลักษณะเช่นนี้มักมาจากส่วนกลาง เช่น จากรัฐบาล หรืองบประมาณรายได้ แต่อีกรูปแบบหนึ่งที่
สามารถท าได้ คือ  การจัดซื้อแบบภาคี (consortia purchasing) ซึ่งเมื่อห้องสมุดรวมตัวกันเป็นภาคี
ห้องสมุด จะสามารถบริหารงบประมาณของตนเองได้ และเลือกซื้อฐานข้อมูลได้ตรงกับความต้องการของ
ตนเอง การรวมตัวกันเข้าเป็นภาคีนี้  มีประโยชน์เพ่ือเพ่ิมอ านาจการต่อรองให้แก่ภาคีสมาชิก สามารถ
เจรจาต่อรองให้ส านักพิมพ์สามารถลดกฎเกณฑ์ต่างๆลง ถือเป็นการลดค่าใช้จ่ายลง และได้ใช้ทรัพยากร
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ร่วมกัน ท าให้เกิดความประหยัด ความคุ้มค่าให้แก่แต่ละห้องสมุดเป็นอย่างมาก รวมทั้งในการรวมตัวกันใน
ลักษณะภาคีห้องสมุดนี้ ยังท าให้สามารถช่วยกันแก้ปัญหาต่างๆ ด้วยกันในลักษณะภาคีห้องสมุดได้อีกด้วย 
(สุกัญญา สุนทรส, 2547) ยกตัวอย่างฐานข้อมูล เช่น Science Direct e-Books ฐานข้อมูลหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส์ ของส านักพิมพ์ Elsevier และ Springer Link e-Books ฐานข้อมูลหนังสืออิเล็กทรอนิกส์
ของส านักพิมพ์ Springer Link เป็นต้น 
 2) การประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ นักศึกษา
มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการในระดับน้อยที่สุดของระดับมาก ในมิติการตอบสนอง ( X =4.81)
ในระดับน้อยที่สุดของระดับมาก เนื่องจาก ในการค้นข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงนักศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาจจะต้องใช้ฐานข้อมูลที่ซับซ้อนมากยิ่งขึ้น การปรับเปลี่ยนรูปแบบฐานข้อมูล ท าให้นักศึกษาจะต้องใช้
ทักษะในการสืบค้นและเข้าถึงข้อมูลมากยิ่งขึ้น ดังนั้นเพื่อเตรียมความพร้อมของนักศึกษาในการสืบค้นและ
เข้าถึงข้อมูลจากฐานข้อมูล ทางห้องสมุดจึงมีการจัดอบรมการใช้ฐานข้อมูลเพ่ือการสืบค้นให้กับนักศึกษา
ในระดับปริญญาตรีในทุกๆ ปี เพ่ือให้นักศึกษาได้มีทักษะในการสืบค้นสารสนเทศ ที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของนักศึกษาได้มากที่สุด โดยในแต่ละปีการศึกษา ทางส านักหอสมุดจะมีการแจ้งข่าวการ
จัดการอบรมการใช้ฐานข้อมูลผ่านทางหน้าเว็บไซต์ สื่อสังคมออนไลน์ต่างๆ และป้ายประกาศของห้องสมุด 
รวมทั้งส่งเสริมให้มีการเข้าร่วมอบรมการใช้ฐานข้อมูลเพ่ือการสืบค้นให้กับอาจารย์ นักวิจัย นักศึกษา
บัณฑิตศึกษา เพ่ิมเติมตามความต้องการ โดยอาจจะมีการจัดกิจกรรมที่คณะต่างๆ ห้องสมุดคณะ หรือใน
ห้องเรียน ห้องภาควิชา เป็นต้น 
 3) การประเมินคุณภาพบริการเว็บไซต์ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ นักศึกษามีระดับ
ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ในมิติเรียนรู้ง่าย ความสามารถในการอ่าน ( X =5.41) ในระดับมากที่สุดของ
ระดับมาก เนื่องจาก ส านักหอสมุดได้มีการจัดท าเว็บไซต์ให้ได้ตามมาตรฐานสากล ด าเนินการออกแบบ
เว็บไซต์ให้ได้ตามมาตรฐานของ W3C ทั้งในรูปแบบ HTML และ CSS และการออกแบบเว็บไซต์ ให้สนองต่อ
การค้นหาที่เหมาะสมที่สุดตามมาตรฐาน Search Engine Optimization – SEO ตามนโยบายของ
มหาวิทยาลัย และน าเนื้อหาสารสนเทศดิจิทัลที่สร้างขึ้นเผยแพร่อย่างกว้างขวาง โดยผู้ใช้บริการสามารถ
สืบค้น และเปิดใช้ได้ในรูปแบบของเอกสารฉบับเต็ม (Full Text) (มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2559) 
 4) การประเมินคุณภาพบริการเว็บไซต์ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ นักศึกษามี
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ในมิติการออกแบบ ( X = 4.94) ในระดับน้อยที่สุดของระดับมาก 
เนื่องจากการออกแบบเว็บไซต์ของส านักหอสมุดนั้น อาจจะมีข้อจ ากัดบางประการในการเปลี่ยนแปลงให้
เป็นไปตามสมัยนิยม ในการจัดท าเว็บไซต์นี้ จึงไม่ได้มีการออกแบบตามสมัยนิยมได้อย่างชัดเจน เนื่องจาก
กระบวนการจัดท าเว็บไซต์จะด าเนินการไปตามกระบวนการท างาน และแนวทางที่มหาวิทยาลัยก าหนด
เป็นส าคัญ (ปยิะบุตร ปัญญาดี. สัมภาษณ์, 20 ตุลาคม 2559) 
 ในการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ดังผลการวิจัย
ตามที่กล่าวมานี้ จะเห็นได้ว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ อยู่ในระดับ
มากทุกมิติ ซึ่งเป็นผลลัพธ์ที่แสดงให้เห็นว่า บริการอิเล็กทรอนิกส์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
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สามารถตอบสนองผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างมาก อีกทั้งจากผลการประเมินนี้ สามารถน ามาปรับปรุงและพัฒนา
บริการอิเล็กทรอนิกส์ได้ตรงต่อความต้องการ และความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้มากขึ้นอีกด้วย ทั้งนี้เพ่ือ
พัฒนาส านักหอสมุดฯ ให้เป็นห้องสมุดที่มีบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีคุณภาพให้สอดคล้องกับแผนพัฒนา
การศึกษามหาวิทยาลัยเชียงใหม่ระยะที่ 11 (พ.ศ. 2555-2559) เพ่ือไปสู่เป้าหมายความส าเร็จของการพัฒนา
เป็น e-University ในที่สุด 
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