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บทที่ 4 
 

การวิเคราะห์ข้อมูลและผลการวิจยั 
 

 การวิจยัเร่ือง “คณุภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยั 

ธรรมศาสตร์” ผู้วิจยัได้ทําการออกแบบสอบถามท่ีมีคําถามเพื่อวดัระดบัคณุภาพการให้บริการผ่าน

เว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ โดยวดัระดบัการให้บริการจาก ลกัษณะทาง

ประชากร ความคิดเห็นของการใช้บริการก่อนการใช้งานและความพงึพอใจของการใช้บริการ โดย

ประกอบไปด้วยการให้บริการในด้านตา่งประกอบด้วย ด้านประสิทธิภาพการให้บริการ ด้านความ 

สามารถของระบบในการรองรับการให้บริการ  ด้านการให้บริการเพื่อทําให้บรรลผุลสําเร็จในการใช้

งานผ่านเว็บไซต์ ด้านการรักษาข้อมลูส่วนตวัของผู้ ใช้บริการ ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ 

และด้านการตดิตอ่ส่ือสารระหวา่งผู้ใช้บริการกบัเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ  

 โดยแบบสอบถามดงักลา่วได้มีการทดสอบความเชื่อถือได้ของเคร่ืองมือ (Reliability) 

ของแบบสอบถาม และได้มีการนําแบบสอบถามทําการทดสอบกับผู้ ใช้บริการก่อนจํานวน 30 

ตวัอย่าง พบว่า ดรรชนีวดัความเท่ียงของครอนบาค ( Cronbach ‘s Alpha ) คําถามด้าน

ประสิทธิภาพการให้บริการมีค่าความเท่ียงตรง เท่ากบั 0.943 ความสามารถของระบบในการ

รองรับการให้บริการ มีค่าความเที่ยงตรง เท่ากบั 0.929   ด้านการให้บริการเพื่อทําให้บรรลผุล

สําเร็จในการใช้งานผ่านเว็บไซต์ มีคา่ความเที่ยงตรง เท่ากบั 0.958  ด้านการรักษาข้อมลูสว่นตวั

ของผู้ใช้บริการ มีคา่ความเที่ยงตรง เท่ากบั 0.854  ด้านการตอบสนองตอ่การใช้บริการ มีคา่ความ

เท่ียงตรง เท่ากับ 0.940  และด้านการติดต่อ ส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการกับเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุมีค่าความเท่ียงตรง เท่ากบั 0.932 โดยคําถามในแต่ละด้านมีค่าความเท่ียงตรง

มากกว่า 0.70 จึงมีความน่าเช่ือถือในการนําแบบสอบถามไปใช้เพ่ือทดสอบคณุภาพในการวิจยั

ครั Êงนี Ê (Nunnally,1978) 

 จากนั Êนได้รวบรวมข้อมูลจากแบบประเมินท่ีแจกให้กับกลุ่มตวัอย่างซึ่งประกอบไป

ด้วย นักศึกษาหลักสูตรปริญญาตรี นักศึกษาประกาศนียบัตรบัณฑิต นักศึกษาปริญญาโท 

นกัศึกษาปริญญาเอก และ อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี ของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ระหว่างวนัท่ี 30 

ธนัวาคม พ.ศ.2551 ถึงวนัท่ี 31 มกราคม พ.ศ. 2552 โดยผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตนเอง และ

ได้รับการประเมินกลบัคืน จํานวน 420 ฉบบั โดยนําข้อมูลท่ีได้รับนํามาวิเคราะห์ข้อมูลและ
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นําเสนอผลงานการวิจยัด้วยตารางและแผนภมูิประกอบ โดยรายละเอียดการนําเสนอประกอบไป

ด้วยสว่นตา่งๆ ดงัตอ่ไปนี Ê 

 - ลักษณะทั่วไปของผู้ ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ วิเคราะห์โดยการหาความถี่และคา่ร้อยละ 

 - ศึกษาความแตกต่างระหว่างความคาดหวังในการใช้บริการ (Service 

Expectation) และบริการท่ีได้รับจริงในการใช้บริการ (Service Performance) วิเคราะห์โดยการ

หาค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ ค่า F-Test ในการ

วิเคราะห์ โดยแบ่งผู้ ใช้ออกเป็น 3 กลุม่ ประกอบด้วย กลุม่แรกนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีและ

หลกัสูตรประกาศนียบตัรบณัฑิต กลุ่มสองนกัศึกษาหลกัสูตรปริญญาโทและนกัศึกษาหลกัสูตร

ปริญญาเอก และกลุม่สดุท้าย กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  

 -  การประเมินคณุภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยั 

ธรรมศาสตร์ วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัในการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมุด กับการได้รับบริการจริง โดยแบ่งผู้ ใช้ออกเป็น 3 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่มแรก

นกัศึกษาหลกัสูตรปริญญาตรีและหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิต กลุ่มสองนกัศึกษาหลกัสตูร

ปริญญาโทและนักศึกษาหลกัสูตรปริญญาเอก และกลุ่มสุดท้าย กลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ

พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

  - เปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมระหว่างกลุ่มผู้ ใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของ

หอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกตา่งกนั ระหว่าง เพศ อาย ุ

ระดบัการศกึษา  

 - ศึกษาปัจจัยในการวัดคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด ท่ี

ประกอบไปด้วย1.ด้านประสิทธิภาพ(Efficiency) ของการให้บริการผ่านเว็บไซต์สํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 2.ความสามารถของระบบในการให้บริการ(System Availability) 3.การ

ใ ห้บร รลุผล สํ า เ ร็ จ (Fulfillment) ตามคํ าสั่ ง ในการ ใ ช้ ง านผ่ าน เ ว็ บ ไซ ต์ สํ านักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 4.ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ในการใช้งานผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ 

5.การตอบสนองต่อการใช้บริการ(Responsiveness)ผ่านเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด 6.การ

ติดต่อส่ือสาร(Contact)ระหว่างผู้ ใช้บริการกบัเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ ว่าปัจจยัใดมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจโดยรวมในคุณภาพของการบริการเว็บไซต์ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย 

ธรรมศาสตร์ 
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ษณะทั่วไปขอ

ผลการวิเคร

สถานภาพ ส

ดมหาวิทยาลั
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รวม 

ผู้ใช้บริการผ

ริการสว่นใหญ
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องผู้ใช้เวบ็ไซ

าะห์ข้อมลูเก่ี

สาขาท่ีศึกษา

ลยัธรรมศาสต

วนผู้ใช้บริการ

ผา่นเว็บไซต์สํ

ญ่เป็นเพศ หญิ

ซต์ของสาํนัก
 

ยวกบัลกัษณ

าหรือสังกัด 

ตร์ในรอบปีกา

ภาพประกอ

รผา่นเว็บไซต์

 

จําน

1

2

4

านกัหอสมดุ 

ญิง 290 คน ร้

ักหอสมุด ม

ณะทัว่ไปของผู้

และความถ่ี

ารศกึษา 255

อบท่ี 4.1 

์สํานกัหอสมดุ

นวน 

30 

90 

20 

 มหาวทิยาลยั

รอยละ 69.05

130
(30.95%)

หาวทิยาลัย

ผู้ใช้บริการนั Êน

ในการเข้าใ

1สามารถสรุป

ดแยกตามเพ

ยธรรมศาสตร์

5 และ ชาย 13

ธรรมศาสต

น จําแนกตาม

ช้บริการเว็บ

ปรายละเอียด

ศ 

ร้อยละ 

30.95 

69.05 

100.00 

ร์ จําแนกตาม

30 คน ร้อยละ

ชาย

หญิ
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ร์ 

เพศ อาย ุ

บไซต์ของ

ดได้ดงันี Ê 

 

มเพศ 

ะ 30.95 

ย

ญิง



จํานวน

 

น้อยกวา่ 18

18 – 24 ปี 

25 – 35 ปี 

36 – 45 ปี 

36 – 60 ปี 

60 ปีขึ Êนไป 

 

 

พบว่าผู้ ใช้บริ

ร้อยละ 33.5
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อาย ุ

8 ปี 

 

รวม 

ผู้ ใช้บริการผ

ริการในกลุม่อ

7 และอาย ุ3

น้อยกวา่ 18 

ปี

2

(0.48%)

ผา่นเว็บไซต์สํ

ผ่านเว็บไซต์ส

อาย ุ 18-24 ปี

6-45 ปี ร้อยล

18 - 24 ปี

210

(50.00%)

ภาพประกอ

สํานกัหอสมดุ

 

จําน

2

21

14

5

1

1
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สํานักหอสมุ

ปี มากท่ีสดุ ้

ละ 12.38 ตา

25 - 35 ปี

)
141

(33.57%)

อบท่ี 4.2 

ด มหาวทิยาลั

นวน 

2 

10 

41 

2 

4 

1 

20 

ด มหาวิทยา

ร้อยละ 50.0

มลําดบั 

36 - 45 ปี

52

(12.38%)

ยัธรรมศาสต

าลยัธรรมศาส

0 รองลงมาคื

36 - 60 ปี

14

(33.3%)

ร์ แยกตามอา

ร้อยละ 

0.48 

50.00 

33.57 

12.38 

3.33 

0.24 

100.00 

สตร์ จําแนก

คือ กลุ่มอาย ุ

60 ปีขึ Êนไป

1

(0.24%)

45 

าย ุ

 

ตามอาย ุ

 25-35 ปี 



จํานวนผู้ใช้บ

 

 

ก

ต่ํากวา่ปริญ

ปริญญาตรี

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก

 

 

การศกึษา พ

72.86 รองลง

จํานวน 41 ค

 

 

 

 

69

(16.43%

บริการผา่นเวบ็

การศกึษา 

ญญาตรี 

ร 

 

ก 

รวม 

ผู้ ใช้บริการ

พบว่าผู้ ใช้บริก

งมาคือระดบั

คน ร้อยละ 9.

%)

บไซต์สํานกัห

รผ่านเว็บไซต

การมีการศกึษ

ปริญญาโทเป็

76 ตามลําดบั

4

(0.95%)

ภาพประกอ

อสมดุ มหาวิ

จํา

3

4

ต์สํานักหอส

ษาระดบัปริญ

ป็นจํานวน 69

บ 

306

(72.86%)

อบท่ี 4.3 

ทยาลยัธรรม

านวน 

41 

306 

69 

4 

420 

มุด มหาวิท

ญญาตรีมากที

9 คน ร้อยละ 

41

(9.76%)

ศาสตร์ แยกต

ทยาลัยธรรม

ท่ีสดุเป็นจํานว

 16.43 และ ต

)

ตามการศกึษ

ร้อยละ 

9.76 

72.86 

16.43 

0.95 

100.00 

ศาสตร์ จําแ

วน 306 คน

ต่ํากวา่ปริญญ

ต่ํากวา่ปริญ

ปริญญาตรี

ปริญญาโท

ปริญญาเอก

46 

ษา 
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น ร้อยละ 
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ก
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นกัศกึษาหลั

นกัศกึษาหลั

อาจารย์ประจ

เจ้าหน้าท่ีแล

 

 

สถานภาพทา

227 คน ร้อย

27.38 และ เ

ตามลําดบั 

1
(0.24%)

จํานวนผู้ใช้บ

สถานภ

กัสตูรปริญญ
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แนกตาม

ปนจํานวน 

น ร้อยละ 

ละ 16.90 

ตรบณัฑิต

ษ



 

คณะนิตศิา

คณะพาณิช

คณะรัฐศาส

คณะเศรษฐ

คณะสงัคม

คณะศลิปศ

คณะวารสา

คณะสงัคมวิ

คณะวิทยาศ

คณะวิศวกร

คณะแพทย

คณะทนัตแ

คณะสหเวช

คณะพยาบ

78
(18.57%)

(2

1
(0.24%)

11
(2.62%)

12
(2.86%)

จํานวนผู้ใช้บ

แ

สาขาทีศกึ

สตร์ 

ชยศาสตร์และ

สตร์ 

ฐศาสตร์ 

สงเคราะห์ศา

ศาสตร์ 

ารศาสตร์และ

วทิยาและมา

ศาสตร์และเท

รรมศาสตร์ 

ยศาสตร์ 

แพทยศาสตร์ 

ชศาสตร์ 

าลศาสตร์ 

6
(16.

3
(0.71%)

11
2.62%)

19
(4.52%)

บริการผา่นเว็

แยกตามสาขา

กษาหรือสงักั

ะการบญัชี 

าสตร์ 

ะส่ือสารมวลช

นษุยวิทยา 

ทคโนโลย ี

 

68
19%) (4.

(5.2

1
(0.24%

12
(2.86%)

ภาพประกอ

วบ็ไซต์สํานกัห

าท่ีศกึษาหรือ

 

ดั 

ชน 

19
52%) 42

(10.00%

43
(10.24

22
24%)

2
(0.48%)%)

อบท่ี 4.5 

หอสมดุ มหาวิ

สงักดัของมห

%)

6
(1.43%

34
(8.10%)

35
(8.33%)

(

3
4%)

วทิยาลยัธรรม

หาวิทยาลยั 

จํานวน 

78 

68 

19 

42 

6 

34 

35 

1 

43 

22 

0 

2 

0 

1 

%)

)

1
0.24%)

มศาสตร์ 

ร้อย

18.

16.

4.5

10.

1.4

8.1

8.3

0.2

10.

5.2

0.0

0.4

0.0

0.2

คณะนิตศิาสตร์
คณะพาณิชยศาสต
คณะรัฐศาสตร์
คณะเศรษฐศาสตร์
คณะสงัคมสงเคราะ
คณะศิลปศาสตร์
คณะวารสารศาสต
คณะสงัคมวิทยาแล
คณะวทิยาศาสตร์แ
คณะวศิวกรรมศาส
คณะทนัตแพทยศา
คณะพยาบาลศาสต
คณะศิลปกรรมศาส
คณะสาธารณสขุศา
สถาบนัเทคโนโลยีน
วิทยาลยันวตักรรม
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ยละ 

57 

19 

52 

00 

43 

10 

33 

24 

24 

24 

00 

48 

00 

24 

ตร์และการบญัชี

์
ะห์ศาสตร์

ร์และสื่อสารมวลชน
ละมานษุยวิทยา
และเทคโนโลยี
สตร์
าสตร์
ตร์
สตร์
าสตร์
นานาชาตสิริินธร

 



คณะสถาปั

คณะศลิปก

คณะสาธาร

สถาบนัเทค

วิทยาลยันวั

วิทยาลยัสห

สํานกั/สถาบ

หนว่ยงานอื

   

 

ศกึษาหรือสงั

ร้อยละ 18.5

คณะวิทยาศ

ความถี

 

สาขาทีศกึ

ัตยกรรมศาส

กรรมศาสตร์ 

รณสขุศาสตร์

คโนโลยีนานา

วตักรรม 

หวทิยาการ 

บนั ของมหาวิ

อ่ืนๆ 

 

ผู้ใช้บริการผ

งกดัของมหา

7 รองลงมาคื

าสตร์และเทค

ถ่ีในการใช้บริก

70
16.67%

132
(31.43%)

กษาหรือสงักั

ตร์ และการผั

ร์ 

ชาตสิริินธร 

วทิยาลยั 

รวม 

ผ่านเว็บไซต์สํ

วิทยาลยั พบ

คือ คณะพาณิ

คโนโลยีจํานว

การเว็บไซต์ข

(1

(1

ดั 

ผงัเมือง 

สํานกัหอสมดุ

บว่าผู้ ใช้บริกา

ณิชยศาสตร์แ

วน 43 คน ร้อ

 

ภาพประกอ

องสํานกัหอส

 

73
17.38%)

64
5.24%)

ด มหาวิทยาลั

ารคณะนิติศา

ละการบญัชี 

อยละ 10.24 ต

อบท่ี 4.6 

สมดุ มหาวทิย

81
(19.29%)

จํานวน 

0 

12 

3 

11 

19 

1 

11 

12 

420 

ลยัธรรมศาสต

าสตร์มากท่ีสุ

 จํานวน 68 ค

ตามลําดบั 

ยาลยัธรรมศา

สปั

2 ค

1 ค

เดือ

1 ค

ร้อย

0.0

2.8

0.7

2.6

4.5

0.2

2.6

2.8

100

ตร์ จําแนกตา

ดเป็นจํานวน

คน ร้อยละ 1

าสตร์ ในปี 25

ปดาห์ละ 1 ครั Êง

ครั Êงหรือมากกวา่ต่อสั

ครั Êงภายใน 2 หรือ 3 ส

อนละ 1 ครั Êง

ครั Êงภายใน 2-3 เดือน
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ยละ 

00 

86 

71 

62 

52 

24 

62 

86 

.00 

ามสาขาท่ี

น 78 คน 

6.19และ 

551 

 

ปัดาห์

สปัดาห์

น



50 

ภาพประกอบที่ 4.6 (ตอ่) 

 

ความถ่ีโดยเฉลี่ยในการใช้บริการ จํานวน ร้อยละ 

ไมเ่คยใช้บริการ 0 0.00 

สปัดาห์ละ 1 ครั Êง 73 17.38 

2 ครั Êงหรือมากกวา่ตอ่สปัดาห์ 81 19.29 

1 ครั Êงภายใน 2 หรือ 3 สปัดาห์ 64 15.24 

เดือนละ 1 ครั Êง 70 16.67 

1 ครั Êงภายใน 2-3 เดือน 132 31.43 

รวม 420 100.00 

 

 ผู้ใช้บริการผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จําแนกตามความถ่ี

ในการเข้าใช้บริการของสํานกัหอสมดุ พบว่า ผู้ ใช้บริการใช้บริการ 1 ครั Êงภายใน 2-3 เดือน มี

จํานวนมากที่สดุ 132 คน คิดเป็นร้อยละ 31.43 รองลงมาคือ 2 ครั Êงหรือมากกว่าต่อสปัดาห์ มี

จํานวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 19.29 และสปัดาห์ละ 1 ครั Êงมีจํานวน 73 คน ร้อยละ 17.38 

ตามลําดบั 
 

ผลการวิเคราะห์ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการระหว่างความคาดหวังในการใช้บริการ 
(Service Expectation) และบริการที่ได้รับจริงในการใช้บริการ (Service Performance) 

 

 วิเคราะห์โดยการหาคา่เฉลี่ย (Mean) สว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

และ ค่า F-Test ในการวิเคราะห์ผู้ ใช้แตล่ะกลุ่ม โดยแบ่งผู้ ใช้ออกเป็น 3 กลุ่ม ประกอบด้วย กลุ่ม

แรกนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีและหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิต มีจํานวน 228 คน กลุม่ท่ี

สองนกัศึกษาระดบัปริญญาโทและปริญญาเอก มีจํานวน 118 คน และกลุ่มท่ีสามอาจารย์ 

เจ้าหน้าท่ี และพนกังานจํานวน 74 คน โดยค่าความคาดหวงัแบ่งค่าระดบัคะแนนออกเป็น  5 

ระดบั คือ  5 คะแนน  เท่ากบั มีความสําคญัมากท่ีสดุ  4 คะแนน เท่ากบั มีความสําคญัมาก 3 

คะแนน เท่ากบั มีความสําคญัปานกลาง 2 คะแนน เท่ากบั มีความสําคญัน้อย และ 1 คะแนน 

เท่ากบั มีความสําคญัน้อยท่ีสดุ จากการประเมินการบริการสามารถสรุปเป็นประเดน็ตา่งๆ ได้ดงันี Ê 
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ผลการวิเคราะห์ความคาดหวังในการใช้บริการ 

 
ตารางที่ 4.1 

ตารางเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งสถานภาพทางการศกึษามีความคาดหวงัตอ่ 

ปัจจยัทางด้านคณุภาพในแตล่ะด้าน 

 

คณุภาพการให้บริการใน 

แตล่ะด้าน 

คา่
เฉ
ลีย

 ก
ลุม่
ระ
ดบั

ปริ
ญ
ญ
าต
รีแ
ละ
ระ
ดบั

 

ปร
ะก
าศ
นีย
บตั
รบ
ณั
ฑิต

 
คา่
เฉ
ลี ่ย

 ก
ลุม่
ระ
ดบั

 

ปริ
ญ
ญ
าโ
ทแ
ละ

 

ปริ
ญ
ญ
าเ
อก

 

คา่
เฉ
ลี่ย

 ก
ลุม่

 อ
าจ
าร
ย์ 

เจ้
าห
น้า
ที่แ
ละ
พน

กัง
าน

 

คา่
เฉ
ลี่ย
โด
ยร
วม

 

F 

ประสทิธิภาพ 4.131 4.142 3.84 4.08 4.10* 

ความสามารถของระบบ 4.221 4.13 3.81 4.12 6.19* 

การทําให้บรรลผุลสําเร็จ 4.151 4.152 3.84 4.09 4.12* 

ความเป็นสว่นตวั 4.11 4.14 3.88 4.07 2.18 

การตอบสนองตอ่การใช้

บริการ 
4.221 4.18 3.88 4.15 4.63* 

การตดิตอ่ 4.07 3.99 3.88 4.01 1.42 

*คา่นยัสําคญั < 0.05 

ค่าเฉลี่ย1 ในกลุ่มของนกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรีและนกัศึกษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความ

คาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

ค่าเฉลี่ย2 ในกลุ่มของนักศึกษาหลกัสูตรปริญญาโทและนักศึกษาหลกัสูตรปริญญาเอกมีความ

คาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.1 ความคาดหวงัโดยรวมของผู้ ใช้บริการมีความคาดหวงัทางด้านการ

ตอบสนองต่อการใช้บริการมากท่ีสุดและเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพของ

การศึกษาในด้าน อ่ืนโดยรวมในกลุ่มของนักศึกษาหลักสูตรปริญญาตรีและนักศึกษา
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ประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความคาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์สว่นกลุม่อ่ืนไมแ่ตกตา่ง  

 

ตารางที่ 4.2 

ตารางเปรียบเทียบความคาดหวงัของผู้ใช้บริการจําแนกตามสถานภาพทางการศกึษา 

ในการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

คา่
เฉ
ลี่ย

 ก
ลุม่
ระ
ดบั
ปริ
ญ
ญ
าต
รีแ
ละ

 

ระ
ดบั
ปร
ะก
าศ
นีย
บตั
รบ
ณั
ฑิต

 

คา่
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ลี่ย
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ลุม่
ระ
ดบั
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ญ
ญ
าโ
ท 
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ะป
ริญ

ญ
าเ
อก

 

คา่
เฉ
ลี ่ย

 ก
ลุม่

 อ
าจ
าร
ย์ 
เจ้
าห
น้า
ที่ 

แล
ะพ
นกั
งา
น 

    F 

1. ประสิทธิภาพ     

1.1 การจดัทําหน้าจอตดิตอ่ท่ีง่ายตอ่การใช้งานใน 

การค้นหาบริการตา่งๆ 

4.151 4.242 3.81 4.82* 

1.2 ความงา่ยในการเข้าสูส่ว่นตา่งๆ ของเวบ็ไซต์ 4.11 4.232 3.88 3.14* 

1.3 สามารถใช้งานได้อยา่งรวดเร็ว 4.191 4.212 3.82 4.82* 

1.4 ข้อมลูตา่งๆของเว็บไซต์ถกูจดัลําดบัไว้เป็นอยา่งด ี 4.04 4.10 3.92 0.83 

1.5 สามารถโหลดหน้าตา่งๆหรือข้อมลูตา่งๆ ได้อยา่ง 

รวดเร็ว  

4.171 4.08 3.74 5.54* 

1.6 เป็นเว็บไซต์ท่ีง่ายตอ่การใช้งาน 4.221 4.152 3.80 5.76* 

1.7 เว็บไซต์ชว่ยให้ฉนัได้รับข้อมลูอยา่งรวดเร็ว 4.20 4.17 3.91 2.88 

1.8 การจดัรูปแบบของเว็บไซต์มีการจดัรูปแบบไว้อยา่งด ี 3.96 3.96 3.81 0.78 

2. ความสามารถของระบบ        

2.1 ฉนัสามารถใช้งานเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้ตลอดเวลา 4.251 4.162 3.81 5.76* 

2.2 เว็บไซต์ทํางานได้อยา่งทนัทีเม่ือฉนัเข้าใช้งาน  4.211 4.15 3.82 4.93* 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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ลี่ย
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าห
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แล
ะพ
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    F 

2.3 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุไมเ่กิดการ”ลม่”หรือใช้งานไมไ่ด้  4.221 4.07 3.74 5.96* 

2.4 หน้าตา่งของเว็บไซต์ตอบสนองเมื่อฉนัสง่ข้อมลูเข้าไป  4.211 4.12 3.85 4.04* 

3. การทําให้บรรลผุลสําเร็จ        

3.1 เว็บไซต์ทําการสง่และรับคําสัง่ของฉนัได้อยา่งท่ี 

ควรเป็น  

4.131 4.162 3.78 4.60* 

3.2 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุปฏิบตัติามความต้องการ 

ของฉนั 

4.09 4.07 3.82 2.39 

3.3 เว็บไซต์สามารถรับคําสัง่จากผู้ใช้ได้อยา่งรวดเร็ว  4.141 4.12 3.78 4.27* 

3.4 ฉนัรู้สกึวา่เว็บไซต์สํานกัหอสมดุมีความจริงใจใน 

การให้ความชว่ยเหลือฉนั  

4.00 4.01 3.82 0.96 

3.5 เว็บไซต์มีการเช่ือมตอ่กบัข้อมลูภายนอก เพียงพอตอ่ 

ความต้องการในการ   ใช้บริการ เชน่ ฐานข้อมลูงานวิจยั 

4.161 4.15 3.82 3.39* 

3.6 การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไปตามท่ีเวบ็ไซต์สํานกัหอ 

สมดุได้แจ้งไว้  

4.221 4.252 3.91 3.79* 

3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่ง 

ห้องสมดุได้อยา่งถกูต้อง 

4.271 4.272 3.93 4.12* 

4. ความเป็นส่วนตวั     

4.1 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการ 

ยืม-คืนของฉนั 

3.90 3.92 3.77 0.55 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

คา่
เฉ
ลี่ย
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ลุม่
ระ
ดบั
ปริ
ญ
ญ
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รีแ
ละ
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ญ
ญ
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ท 
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ริญ
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าเ
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คา่
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ลี ่ย
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ลุม่
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าจ
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ย์ 
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าห
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ที่ 

แล
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นกั
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    F 

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ  

นอกเหนือของสํานกัหอสมดุ 

4.22 4.25 3.99 1.97 

4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้าน 

การศกึษาของฉนั  

4.20 4.262 3.89 3.86* 

5. การตอบสนองตอ่การใช้บริการ      

5.1 ฉนัมีทางเลือกในการยืม-คืนหนงัสือหลายทาง 4.231 4.06 3.81 5.82* 

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว  4.26 4.312 3.96 3.65* 

5.3 ฉนัรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร 4.261 4.18 3.93 3.49* 

5.4 มีการบอกวิธีจดัการเม่ือกระบวนการไมสํ่าเร็จ เชน่ 

 ไมส่ามารถตอ่การยืมหนงัสือได้ 

4.181 4.222 3.86 3.88* 

5.5 เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 

อยา่งทนัทว่งที 

4.181 4.15 3.84 3.76* 

6. การตดิตอ่      

6.1 เว็บไซต์มีช่องทางในการตดิตอ่ระหวา่งผู้ใช้บริการ 
และผู้ให้บริการ เช่น email หรือ หมายเลขโทรศพัท์ 

4.01 3.97 3.80 1.30 

6.2 เว็บไซต์มีการเตรียมพร้อมในการให้บริการในการ 

ตอบคําถามผู้ใช้บริการ 

4.06 3.98 3.91 0.77 
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ตารางที่ 4.2 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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6.3 สามารถตดิตอ่กบัผู้ให้บริการโดยตรงเมื่อมีปัญหา 

ในการใช้งาน 

4.06 3.98 3.89 0.88 

6.4 เว็บไซต์มีการตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถ 

สง่หนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย 

4.17 4.01 3.92 2.38 

* คา่นยัสําคญั < 0.05 

ค่าเฉลี่ย1 ในกลุ่มของนกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรีและนกัศึกษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความ

คาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

ค่าเฉลี่ย2 ในกลุ่มของนักศึกษาหลกัสูตรปริญญาโทและนักศึกษาหลกัสูตรปริญญาเอกมีความ

คาดหวงัตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

 

 จากตารางที่  4.4 เ ม่ือได้เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ ใ ช้บริการเว็บไซต์

สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ของทั Êง 3 กลุม่ข้างต้น โดยใช้การทดสอบทางสถิติ F-Test 

ด้วย Post Hoc Test ในแบบ Tukey เน่ืองจากจํานวนในแตล่ะกลุม่ไม่เท่ากนั พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี

สถานภาพทางการศึกษาต่างกัน มีความคาดหวงัต่อการได้รับบริการผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมุด

แตกตา่งกนัโดยมีนยัสําคญัทางสถิตท่ีิระดบั .05  

 เม่ือทดสอบเป็นความแตกต่างของความคาดหวงัในแต่ละกลุ่มของสถานภาพทาง

การศึกษา พบว่าในเร่ือง การจัดทําหน้าจอติดต่อท่ีง่ายต่อการใช้งานในการค้นหาบริการต่างๆ 

สามารถใช้งานได้อย่างรวดเร็ว  เป็นเว็บไซต์ท่ีง่ายต่อการใช้งาน  สามารถใช้งานเว็บไซต์

สํานกัหอสมดุได้ตลอดเวลา เว็บไซต์ทําการส่งและรับคําสัง่ของฉันได้อย่างท่ีควรเป็น การยืมคืน

หนงัสือตา่งๆ เป็นไปตามท่ีเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้แจ้งไว้ เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืน
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หนังสือต่างห้องสมุดได้อย่างถูกต้อง เว็บไซต์มีการจัดการแก้ปัญหาของผู้ ใช้บริการได้อย่าง

ทันท่วงที กลุ่มนักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาประกาศนียบตัรมีความคาดหวังสูงกว่ากลุ่ม

อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนักงานของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ เช่นเดียวกับกลุ่มนักศึกษา

ปริญญาโทและนักศึกษาปริญญาเอกมีความคาดหวังสูงกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ 

พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เช่นกนั สว่นกลุม่อ่ืนๆ ไมมี่ความแตกตา่ง 

 ส่วนในเร่ือง ความง่ายในการเข้าสู่ส่วนต่างๆ ของเว็บไซต์ สามารถต่ออายุหรือจอง

หนงัสือได้อย่างรวดเร็วนั Êน กลุ่มนกัศกึษาปริญญาโทและนกัศกึษาปริญญาเอกมีความคาดหวงัสงู

กว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ สว่นกลุม่อ่ืนๆ ไม่มีความ

แตกตา่ง 

 อีกทั Êงเร่ืองของ  สามารถโหลดหน้าต่างๆหรือข้อมูลต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว เว็บไซต์

ทํางานได้อยา่งทนัที เม่ือเข้าใช้งาน เว็บไซต์สํานกัหอสมดุไม่เกิดการ”ลม่”หรือใช้งานไม่ได้ หน้าตา่ง

ของเว็บไซต์ตอบสนอง เม่ือส่งข้อมูลเข้าไป เว็บไซต์สามารถรับคําสั่งจากผู้ ใช้ได้อย่างรวดเร็ว 

เว็บไซต์มีการเช่ือมต่อกบัข้อมลูภายนอกเพียงพอต่อความต้องการในการใช้บริการ เช่น ฐานข้อมลู

งานวิจยั ฉนัมีทางเลือกในการยืม-คืนหนงัสือหลายทาง รู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการว่าจะได้รับ

เม่ือไร เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ ใช้บริการได้อย่างทนัท่วงทีนั Êน นกัศกึษาปริญญาตรีและ

นักศึกษาประกาศนียบัตรมีความคาดหวังสูงกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนักงานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ สว่นกลุม่อ่ืนๆ ไมมี่ความแตกตา่ง  

 ทั Êงนี Êในกลุ่มของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนักงานความคิดเห็นส่วนใหญ่มาจาก

เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์เป็นสว่นมากกวา่ของอาจารย์ 

 

ตารางที่ 4.3 

ตารางความคาดหวงัท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ 3 ลําดบัแรกของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรี 

และหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิต 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ คา่เฉลี่ย 

3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้องสมดุได้อยา่งถกูต้อง 4.27 

5.3 ฉนัรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร 4.26 

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว 4.26 
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 จากตารางที่ 4.3ความคาดหวังของกลุ่มนักศึกษาหลักสูตรปริญญาตรีและหลักสูตร

ประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความคาดหวงัในเร่ืองเว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่ง

ห้องสมดุได้อย่างถกูต้องมากท่ีสดุ รองลงมาคือเว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่ง

ห้องสมดุได้อยา่งถกูต้อง และสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็วตามลําดบั 

 

ตารางที่ 4.4 

ตารางความคาดหวงัท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ 3 ลําดบัแรกของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโท 

และนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอก 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ คา่เฉลี่ย 

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว 4.31 

3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้องสมดุได้อยา่งถกูต้อง 4.27 

4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั 4.26 

 

 จากตารางที่ 4.4 ความคาดหวังของกลุ่มนักศึกษาหลักสูตรปริญญาโทและนักศึกษา

หลกัสตูรปริญญาเอกมีความคาดหวงัในเร่ืองสามารถต่ออายหุรือจองหนงัสือได้อย่างรวดเร็วมาก

ท่ีสดุ รองลงมาคือ เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้องสมดุได้อย่างถกูต้องและ 

เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษา ตามลําดบั 

 

ตารางที่ 4.5 

ตารางความคาดหวงัท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ 3 ลําดบัแรกของกลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ 

พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ คา่เฉลี่ย 

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของ

สํานกัหอสมดุ 
3.99 

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว 3.96 

5.3 ฉนัรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร 3.93 
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 จากตารางที่  4.5 ความคาดหวังของกลุ่มอาจารย์  เจ้าหน้าท่ี  และ  พนักงานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มีความคาดหวงัในเร่ือง เว็บไซต์ไม่นําข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรม

อ่ืนๆ นอกเหนือของสํานกัหอสมดุมากท่ีสดุ รองลงมาคือสามารถต่ออายหุรือจองหนงัสือได้อย่าง

รวดเร็ว และรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่จะได้รับเม่ือไร ตามลําดบั 

 

 ส่วนค่าความพึงพอใจแบ่งค่าระดบัคะแนนออกเป็น  5 ระดบั คือ  5 เท่ากบั มีความพึง

พอใจมากท่ีสดุ 4 เท่ากบั มีความพงึพอใจมาก 3 เท่ากบั มีความพงึพอใจปานกลาง 2 เท่ากบั มี

ความพงึพอใจน้อย 1 เท่ากบั มีความพงึพอใจน้อยท่ีสดุ  จากการประเมินการบริการสามารถสรุป

เป็นประเดน็ตา่งๆ ได้ดงันี Ê 

 
ผลวิเคราะห์ความพงึพอใจจากประสบการณ์ที่ได้รับจริง 

 
ตารางที่ 4.6 

ตารางเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งสถานภาพทางการศกึษามีความพงึพอใจตอ่ปัจจยั

ทางด้านคณุภาพในแตล่ะด้าน 

 

คณุภาพการให้บริการ 

ในแตล่ะด้าน 
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ประสทิธิภาพ 3.611 3.482 3.17 3.50 13.17* 

ความสามารถของระบบ 3.721 3.582 3.27 3.60 12.94* 

การทําให้บรรลผุลสําเร็จ 3.701 3.572 3.31 3.59 10.26* 

ความเป็นสว่นตวั 4.011 3.902 3.42 3.88 16.78* 

การตอบสนองตอ่การใช้บริการ 3.671 3.582 3.27 3.58 8.68* 

การตดิตอ่ 3.451 3.28 3.13 3.34 4.76* 

*คา่นยัสําคญั < 0.05 
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ค่าเฉลี่ย1 ในกลุ่มของนกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรีและนกัศึกษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความ

พงึพอใจตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

ค่าเฉลี่ย2 ในกลุ่มของนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอกมีความพึง

พอใจตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.6 ความพงึพอใจโดยรวมของผู้ ใช้บริการมีความพงึพอใจทางด้านความเป็น

ส่วนตวัมากท่ีสดุและเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างสถานภาพของการศึกษาในด้านการ

ให้บริการดังกล่าวจะเห็นว่า  ในกลุ่มของนักศึกษาหลักสูตรปริญญาตรีและนักศึกษา

ประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความพงึพอใจตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ส่วนและกลุ่มของนกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศึกษาหลกัสตูร

ปริญญาเอกมีความพึงพอใจต่อบริการสูงกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนักงานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

ตารางที่ 4.7 

ตารางเปรียบเทียบความพงึพอใจของผู้ใช้บริการจําแนกตามสถานภาพทางการศกึษา 

ในการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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1. ประสิทธิภาพ     

1.1 การจดัทําหน้าจอตดิตอ่ท่ีงา่ยตอ่การใช้งานใน 

   การค้นหาบริการตา่งๆ 

3.591 3.43 3.16 8.55* 

1.2 ความงา่ยในการเข้าสูส่ว่นตา่งๆ ของเวบ็ไซต์ 3.571 3.48 3.20 5.74* 

1.3 สามารถใช้งานได้อยา่งรวดเร็ว 3.721 3.562 3.18 12.14* 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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1.4 ข้อมลูตา่งๆของเว็บไซต์ถกูจดัลําดบัไว้เป็นอยา่งด ี 3.581 3.452 3.15 8.93* 

1.5 สามารถโหลดหน้าตา่งๆหรือข้อมลูตา่งๆ ได้อยา่งรวดเร็ว 3.681 3.582 3.07 13.72* 

1.6 เป็นเว็บไซต์ท่ีง่ายตอ่การใช้งาน 3.601 3.44 3.20 6.95* 

1.7 เว็บไซต์ชว่ยให้ฉนัได้รับข้อมลูอยา่งรวดเร็ว 3.641 3.49 3.26 6.01* 

1.8 การจดัรูปแบบของเว็บไซต์มีการจดัรูปแบบไว้อยา่งด ี 3.531 3.37 3.15 6.72* 

2. ความสามารถของระบบ        

2.1 ฉนัสามารถใช้งานเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้ตลอดเวลา 3.821 3.782 3.42 6.28* 

2.2 เว็บไซต์ทํางานได้อยา่งทนัทีเม่ือฉนัเข้าใช้งาน  3.771 3.682 3.26 12.15* 

2.3 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุไมเ่กิดการ”ลม่”หรือใช้งานไมไ่ด้  3.641 3.37 3.09 13.13* 

2.4 หน้าตา่งของเว็บไซต์ตอบสนองเมื่อฉนัสง่ข้อมลูเข้าไป  3.671 3.51 3.30 6.19* 

3. การทาํให้บรรลุผลสาํเร็จ        

3.1 เว็บไซต์ทําการสง่และรับคําสัง่ของฉนัได้อยา่งท่ี 

ควรเป็น  

3.711 3.522 3.23 11.87* 

3.2 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุปฏิบตัติามความต้องการ 

ของฉนั 

3.581 3.49 3.20 6.00* 

3.3 เว็บไซต์สามารถรับคําสัง่จากผู้ใช้ได้อยา่งรวดเร็ว  3.681 3.582 3.27 7.67* 

3.4 ฉนัรู้สกึวา่เว็บไซต์สํานกัหอสมดุมีความจริงใจใน 

การให้ความชว่ยเหลือฉนั  

3.601 3.40 3.24 5.51* 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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3.5 เว็บไซต์มีการเช่ือมตอ่กบัข้อมลูภายนอก เพียงพอตอ่ 

ความต้องการในการ   ใช้บริการ เชน่ ฐานข้อมลูงานวิจยั 

3.48 3.38 3.23 2.23 

3.6 การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไปตามท่ีเวบ็ไซต์สํานกัหอ 

สมดุได้แจ้งไว้  

3.921 3.79 3.53 5.75* 

3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่ง 

ห้องสมดุได้อยา่งถกูต้อง 

3.921 3.822 3.50 6.42* 

4. ความเป็นส่วนตวั        

4.1 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการ 

ยืม-คืนของฉนั 

3.981 3.862 3.41 13.19* 

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ  

นอกเหนือของสํานกัหอสมดุ 

4.051 3.922 3.46 13.86* 

4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้าน 

การศกึษาของฉนั  

4.011 3.922 3.39 15.24* 

5. การตอบสนองต่อการใช้บริการ        

5.1 ฉนัมีทางเลือกในการยืม-คืนหนงัสือหลายทาง 3.721 3.50 3.35 5.91* 

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว  3.821 3.872 3.42 6.32* 

5.3 ฉนัรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร 3.651 3.632 3.26 5.57* 

5.4 มีการบอกวิธีจดัการเม่ือกระบวนการไมสํ่าเร็จ เชน่ 

 ไมส่ามารถตอ่การยืมหนงัสือได้ 

3.711 3.60 3.23 8.10* 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด  
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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5.5 เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้ 

อยา่งทนัทว่งที 

3.461 3.28 3.11 4.33* 

6. การตดิต่อ        

6.1 เว็บไซต์มีช่องทางในการตดิตอ่ระหวา่งผู้ใช้บริการ 

และผู้ให้บริการ เช่น email หรือ หมายเลขโทรศพัท์ 

3.581 3.39 3.22 5.33* 

6.2 เว็บไซต์มีการเตรียมพร้อมในการให้บริการในการ 

ตอบคําถามผู้ใช้บริการ 

3.431 3.26 3.11 3.87* 

6.3 สามารถตดิตอ่กบัผู้ให้บริการโดยตรงเมื่อมีปัญหา 

ในการใช้งาน 

3.37 3.22 3.11 2.62 

6.4 เว็บไซต์มีการตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถ 

สง่หนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย 

3.401 3.25 3.09 3.16* 

* คา่นยัสําคญั < 0.05 

ค่าเฉลี่ย1 ในกลุ่มของนกัศึกษาหลกัสตูรปริญญาตรีและนกัศึกษาประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความ

พงึพอใจตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

ค่าเฉลี่ย2 ในกลุ่มของนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอกมีความพึง

พอใจตอ่บริการสงูกวา่กลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังาน ท่ีมีนยัสําคญัท่ี 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.7 เม่ือได้เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการเว็บไซต์

สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ของทั Êง 3 กลุม่ข้างต้น โดยใช้การทดสอบทางสถิติ F-Test 

ด้วย Post Hoc Test ในแบบ Tukey เน่ืองจากจํานวนในแตล่ะกลุม่ไม่เท่ากนั พบว่าผู้ ใช้บริการท่ีมี
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สถานภาพทางการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการผ่านเว็บไซต์สํานักหอสมุด

แตกตา่งกนัโดยมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 เม่ือทดสอบเป็นความแตกตา่งของความพงึพอใจ

ในแต่ละกลุ่มของสถานภาพทางการศึกษา พบว่าในเร่ือง การจดัทําหน้าจอติดต่อท่ีง่ายต่อการใช้

งานในการค้นหาบริการต่างๆ กลุ่มนกัศกึษาปริญญาตรีและนกัศกึษาประกาศนียบตัรมีความพึง

พอใจสงูกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เช่นเดียวกับ 

ปัจจยัในเร่ือง ความง่ายในการเข้าสูส่ว่นตา่งๆ ของเว็บไซต์ เป็นเว็บไซต์ท่ีง่ายตอ่การใช้งาน เว็บไซต์

ช่วยให้ฉันได้รับข้อมลูอย่างรวดเร็ว การจดัรูปแบบของเว็บไซต์มีการจดัรูปแบบไว้อย่างดี เว็บไซต์

สํานกัหอสมดุไม่เกิดการ”ล่ม”หรือใช้งานไม่ได้ หน้าต่างของเว็บไซต์ตอบสนองเมื่อส่งข้อมลูเข้าไป 

เว็บไซต์สํานักหอสมุดปฏิบตัิตามความต้องการของผู้ ใช้ และผู้ ใช้รู้สึกว่าเว็บไซต์สํานักหอสมุดมี

ความจริงใจในการให้ความช่วยเหลือ การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไปตามท่ีเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้

แจ้งไว้ มีทางเลือกในการยืม-คืนหนงัสือหลายทาง  มีการบอกวิธีจดัการเมื่อกระบวนการไม่สําเร็จ 

เช่น ไมส่ามารถตอ่การยืมหนงัสือได้ เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อยา่งทนัท่วงที  

เว็บไซต์มีช่องทางในการติดต่อระหว่างผู้ ใช้บริการและผู้ ให้บริการ เช่น email หรือ หมายเลข

โทรศพัท์ และเว็บไซต์มีการเตรียมพร้อมในการให้บริการในการตอบคําถามผู้ใช้บริการ เว็บไซต์มี

การตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถสง่หนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย  ท่ีกลุม่นกัศกึษาปริญญา

ตรีและนกัศกึษาประกาศนียบตัรมีความพงึพอใจสงูกว่ากลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนกังานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เช่นเดียวกนั สว่นกลุม่อ่ืนๆ ไมพ่บความแตกตา่ง  

 ส่วนในการเปรียบเทียบของนักศึกษาปริญญาตรีและนักศึกษาประกาศนียบัตรมี

ความพึงพอใจสูงกว่ากลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และพนักงานของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

เช่นเดียวกบั นกัศึกษาปริญญาโทและนกัศึกษาปริญญาเอกมีความพึงพอใจสงูกว่ากลุ่มอาจารย์ 

เจ้าหน้าท่ี และพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ในปัจจยัวดัคณุภาพ คือปัจจยัสามารถใช้

งานได้อยา่งรวดเร็ว ข้อมลูตา่งๆของเว็บไซต์ถกูจดัลําดบัไว้เป็นอย่างดี สามารถโหลดหน้าตา่งๆหรือ

ข้อมลูต่างๆ ได้อย่างรวดเร็ว ฉนัสามารถใช้งานเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้ตลอดเวลา เว็บไซต์ทํางาน

ได้อย่างทนัทีเม่ือฉันเข้าใช้งาน เว็บไซต์ทําการส่งและรับคําสัง่ของฉันได้อย่างท่ีควรเป็น เว็บไซต์

สามารถรับคําสั่งจากผู้ ใช้ได้อย่างรวดเร็ว เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนังสือต่าง

ห้องสมดุได้อย่างถกูต้อง เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืม-คืนของฉนั เว็บไซต์ไม่

นําข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของสํานักหอสมุด เว็บไซต์รักษาความลับ

เก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อย่างรวดเร็ว ฉนั

รู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร  
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 ทั Êงนี Êในกลุ่มของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและพนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ เป็น

ความเห็นของเจ้าหน้าท่ี และพนกังานเป็นสว่นใหญ่จงึเป็นความคดิเห็นของเจ้าหน้าท่ี และพนกังาน 

มากกวา่ของอาจารย์มหาวิทยาลยั 

 

ตารางที่ 4.8 

ตารางความพงึพอใจท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ 3 ลําดบัแรกของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีและ

หลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิต 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ คา่เฉลี่ย 

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของ

สํานกัหอสมดุ 
4.05 

4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั 4.01 

4.1 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืม-คืนของฉนั 3.98 

 

 จากตารางที่ 4.8 ความพึงพอใจของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีและหลกัสตูร

ประกาศนียบตัรบณัฑิตมีความพึงพอใจใน เว็บไซต์ไม่นําข้อมูลส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ 

นอกเหนือของสํานกัหอสมดุมากท่ีสดุ รองลงมาคือ เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูส่วนตวั

ด้านการศึกษาของฉัน และเว็บไซต์รักษาความลับเก่ียวกับข้อมูลข้อมูลการยืม-คืนของฉัน

ตามลําดบั 

 

ตารางที่ 4.9 

ตารางความพงึพอใจท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ 3 ลําดบัแรกของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโท 

และนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอก 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ คา่เฉลี่ย 

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของ

สํานกัหอสมดุ 
3.92 

4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั 3.92 

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว 3.87 
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 จากตารางที่ 4.9 ความพงึพอใจของกลุม่นกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศกึษา

หลกัสตูรปริญญาเอกมีความพึงพอใจในเร่ืองเว็บไซต์ไม่นําข้อมลูส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ 

นอกเหนือของสํานกัหอสมดุมากท่ีสดุ รองลงมาคือเว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูส่วนตวั

ด้านการศกึษาของฉนั และฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็วตามลําดบั 

ตารางที่ 4.10 

ตารางความพงึพอใจท่ีมีคา่เฉลี่ยมากท่ีสดุ 3 ลําดบัแรกของกลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ 

พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ คา่เฉลี่ย 

3.6 การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไปตามท่ีเวบ็ไซต์สํานกัหอสมดุได้แจ้งไว้ 3.53 

3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้องสมดุได้อยา่งถกูต้อง 3.50 

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของ

สํานกัหอสมดุ 
3.46 

 

 จากตารางที่ 4.10 ความพึงพอใจของกลุ่มอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ พนักงานของ

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ มีความพึงพอใจในเร่ือง การยืมคืนหนงัสือต่างๆเป็นไปตามท่ีเว็บไซต์

สํานกัหอสมดุได้แจ้งไว้ รองลงมาคือเว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้องสมดุได้

อยา่งถกูต้อง และเว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของสํานกัหอสมดุ 

ตามลําดบั 

 
การประเมินคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสาํนักหอสมุด 

มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
 

 วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัในการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุ กบัการได้รับบริการจริงโดยแบบจําลองช่องว่างดงักลา่วมาจากต้นแบบการประเมิน

คณุภาพของ Parasuraman and Berry ‘s SERVQUAL และมีการพฒันาตอ่โดยใช้ E-S-QUAL 

โดยนําค่าความคาดหวงั ลบด้วยค่าการได้รับบริการจริง ถ้าความกว้างของช่องว่างมากแสดงให้

เห็นว่าคณุภาพในการให้บริการนั Êน มีระดบัคณุภาพในการให้บริการน้อย ความกว้างของช่องว่าง

น้อยแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการนั Êน มีระดบัคุณภาพในการให้บริการมาก โดยการ

วิเคราะห์แบ่งผู้ ใช้ออกเป็น 3 กลุม่ ดงันี Ê กลุ่มท่ี 1 คือนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรีและหลกัสตูร
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ประกาศนียบตัรบณัฑิต กลุม่ท่ี 2 คือนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญา

เอก กลุม่ท่ี 3 คือกลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและ พนกังานของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

ตารางที่ 4.11 

การประเมนิคณุภาพการบริการของเวบ็ไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยั ธรรมศาสตร์ จาก

ความพงึพอใจของกลุม่แรก นกัศกึษาระดบัปริญญาตรีและหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิต กลุม่

สองนกัศกึษาระดบัปริญญาโทและปริญญาเอก กลุม่สดุท้ายกลุม่อาจารย์ เจ้าหน้าท่ีและ พนกังาน 

ท่ีได้จากช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับจริง 

 

ช่องว่างบริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

คา่
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ท 
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1. ประสิทธิภาพ    

1.1 การจดัทําหน้าจอตดิตอ่ท่ีงา่ยตอ่การใช้งานในการค้นหา 

บริการตา่งๆ 

0.56  0.81  0.65  

1.2 ความงา่ยในการเข้าสูส่ว่นตา่งๆ ของเวบ็ไซต์ 0.55  0.75  0.68  

1.3 สามารถใช้งานได้อยา่งรวดเร็ว 0.47  0.65  0.65  

1.4 ข้อมลูตา่งๆของเว็บไซต์ถกูจดัลําดบัไว้เป็นอยา่งด ี 0.46  0.65  0.77  

1.5 สามารถโหลดหน้าตา่งๆหรือข้อมลูตา่งๆ ได้อยา่งรวดเร็ว  0.49  0.51  0.68  

1.6 เป็นเว็บไซต์ท่ีง่ายตอ่การใช้งาน 0.62  0.71  0.59  

1.7 เว็บไซต์ชว่ยให้ฉนัได้รับข้อมลูอยา่งรวดเร็ว 0.56  0.68  0.65  

1.8 การจดัรูปแบบของเว็บไซต์มีการจดัรูปแบบไว้อยา่งด ี 0.43  0.58  0.66  

2. ความสามารถของระบบ       

2.1 ฉนัสามารถใช้งานเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้ตลอดเวลา 0.43  0.38  0.39  

2.2 เว็บไซต์ทํางานได้อยา่งทนัทีเม่ือฉนัเข้าใช้งาน  0.44  0.47  0.57  
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ตารางที่ 4.11 (ตอ่) 

 

ช่องว่างบริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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2.3 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุไมเ่กิดการ”ลม่”หรือใช้งานไมไ่ด้  0.58  0.69  0.65  

2.4 หน้าตา่งของเว็บไซต์ตอบสนองเมื่อฉนัสง่ข้อมลูเข้าไป  0.54  0.61  0.55  

3. การทาํให้บรรลุผลสาํเร็จ       

3.1 เว็บไซต์ทําการสง่และรับคําสัง่ของฉนัได้อยา่งท่ีควรเป็น  0.42  0.64  0.55  

3.2 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุปฏิบตัติามความต้องการของฉนั 0.51  0.58  0.62  

3.3 เว็บไซต์สามารถรับคําสัง่จากผู้ใช้ได้อยา่งรวดเร็ว  0.46  0.53  0.51  

3.4 ฉนัรู้สกึวา่เว็บไซต์สํานกัหอสมดุมีความจริงใจในการให้ 

ความชว่ยเหลอืฉนั  

0.40  0.61  0.58  

3.5 เว็บไซต์มีการเช่ือมตอ่กบัข้อมลูภายนอก เพียงพอตอ่ 

ความต้องการในการ ใช้บริการ เชน่ ฐานข้อมลูงานวิจยั 

0.68  0.77  0.59  

3.6 การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไปตามท่ีเวบ็ไซต์สํานกัหอสมดุ 

ได้แจ้งไว้  

0.30  0.46  0.38  

3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้อง 

สมดุได้อยา่งถกูต้อง 

0.36  0.45  0.43  

4. ความเป็นส่วนตวั       

4.1 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืมคืนของ 

ฉนั 

0.08  0.06  0.36  

4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ  

นอกเหนือของสํานกัหอสมดุ 

0.17  0.32  0.53  
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ตารางที่ 4.11 (ตอ่) 

 

ช่องว่างบริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
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4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการ 

ศกึษาของฉนั  

0.19  0.34  0.50  

5. การตอบสนองต่อการใช้บริการ       

5.1 ฉนัมีทางเลือกในการยืมคืนหนงัสือหลายทาง 0.50  0.56  0.46  

5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสือได้อยา่งรวดเร็ว  0.44  0.43  0.54  

5.3 ฉนัรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร 0.61  0.55  0.68  

5.4 มีการบอกวิธีจดัการเม่ือกระบวนการไมสํ่าเร็จ เชน่  

ไมส่ามารถตอ่การยืมหนงัสอืได้ 

0.47  0.62  0.64  

5.5 เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อยา่งทนั 

ท่วงที 

0.72  0.87  0.73  

6. การตดิต่อ       

    6.1เว็บไซต์มีช่องทางในการตดิตอ่ระหวา่งผู้ใช้บริการและผู้ให้ 

บริการ เชน่ email หรือ หมายเลขโทรศพัท์ 

0.43  0.58  0.58  

6.2 เว็บไซต์มีการเตรียมพร้อมในการให้บริการในการตอบ 

คําถามผู้ใช้บริการ 

0.63  0.72  0.80  

6.3 สามารถตดิตอ่กบัผู้ให้บริการโดยตรงเมื่อมีปัญหาในการ 

ใช้งาน 

0.69  0.76  0.78  

6.4 เว็บไซต์มีการตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถสง่ 

หนงัสือได้ตามเวลาที่นดัหมาย 

0.77  0.76  0.82  
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 จากตาราง 4.11 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับ

จริง ตามความเห็นโดยรวมของนกัศกึษาระดบัปริญญาตรีและหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิตท่ี

ใช้เว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่า คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงตํ่า

กว่าความคาดหวงัของนกัศกึษาระดบัปริญญาตรีและหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิตในทกุด้าน 

โดยช่องว่างท่ีกว้างท่ีสดุคือ เว็บไซต์มีการติดต่อผู้ ใช้บริการในกรณีไม่สามารถส่งหนงัสือได้ตาม

เวลาท่ีนัดหมาย (0.77) รองลงมาคือ เว็บไซต์มีการจัดการแก้ปัญหาของผู้ ใช้บริการได้อย่าง

ทนัท่วงที (0.72) และ สามารถติดต่อกับผู้ ให้บริการโดยตรงเมื่อมีปัญหาในการใช้งาน (0.69) 

ตามลําดบั สว่นช่องว่างท่ีแคบน้อยท่ีสดุ คือ เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืมคืน

ของฉนั (0.08) รองลงมาคือ เว็บไซต์ไม่นําข้อมลูส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของ

สํานกัหอสมดุ (0.17) และ เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั  

(0.19) ตามลําดบั 

 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับจริง ตามความเห็น

โดยรวมของของนักศึกษาปริญญาโทและนักศึกษาปริญญาเอกที่ใช้เว็บไซต์ของสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ พบว่า คุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงตํ่ากว่าความคาดหวังของ

นกัศึกษาปริญญาโทและนกัศึกษาปริญญาเอกในทุกด้าน โดยช่องว่างท่ีกว้างท่ีสดุคือ เว็บไซต์มี

การจดัการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อยา่งทนัท่วงที (0.87) รองลงมาคือ การจดัทําหน้าจอติดตอ่

ท่ีง่ายตอ่การใช้งานในการค้นหาบริการตา่งๆ (0.81) และ สามารถตดิตอ่กบัผู้ให้บริการโดยตรงเมื่อ

มีปัญหาในการใช้งาน (0.77) ตามลําดบั ส่วนช่องว่างท่ีแคบน้อยท่ีสดุ คือเว็บไซต์รักษาความลบั

เก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืมคืนของฉนั (0.06) รองลงมาคือ เว็บไซต์ไม่นําข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ใน

กิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของสํานักหอสมุด (0.32) และ เว็บไซต์รักษาความลับเก่ียวกับข้อมูล

สว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั (0.34) ตามลําดบั 

 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับจริง ตามความเห็น

โดยรวมของของอาจารย์  เ จ้ าห น้า ท่ีและ  พนักงาน  ท่ี ใ ช้ เ ว็บ ไซ ต์ของสํ านักหอสมุด 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ พบว่า คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงตํ่ากว่าความคาดหวงัของอาจารย์ 

เจ้าหน้าท่ีและ พนกังาน ในทกุด้าน โดยช่องว่างท่ีกว้างท่ีสดุคือ เว็บไซต์มีการติดต่อผู้ ใช้บริการใน

กรณีไม่สามารถส่งหนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย (0.82) รองลงมาคือ เว็บไซต์มีการเตรียมพร้อม

ในการให้บริการในการตอบคําถามผู้ ใช้บริการ (0.80) และ สามารถติดต่อกบัผู้ ให้บริการโดยตรง

เม่ือมีปัญหาในการใช้งาน (0.78) ตามลําดบั ส่วนช่องว่างท่ีแคบน้อยท่ีสุด คือเว็บไซต์รักษา

ความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืมคืนของฉนั (0.36) รองลงมาคือ การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไป
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ตามท่ีเว็บไซต์สํานักหอสมุดได้แจ้งไว้ (0.38) และ ฉันสามารถใช้งานเว็บไซต์สํานักหอสมุดได้

ตลอดเวลา (0.39) ตามลําดบั 

 

ตารางที่ 4.12 

การประเมนิคณุภาพการบริการของเวบ็ไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ 

จากความพงึพอใจโดยรวมที่ได้จากช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับจริง 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

ช่องวา่ง 

(E-P) 

1. ประสิทธิภาพ  

      1.1 การจดัทําหน้าจอตดิตอ่ท่ีง่ายตอ่การใช้งานในการค้นหาบริการตา่งๆ 0.64  

      1.2 ความง่ายในการเข้าสูส่ว่นตา่งๆ ของเว็บไซต์ 0.63  

      1.3 สามารถใช้งานได้อยา่งรวดเร็ว 0.55  

      1.4 ข้อมลูตา่งๆของเวบ็ไซต์ถกูจดัลําดบัไว้เป็นอยา่งดี 0.57  

      1.5 สามารถโหลดหน้าตา่งๆหรือข้อมลูตา่งๆ ได้อยา่งรวดเร็ว  0.53  

      1.6 เป็นเวบ็ไซต์ท่ีง่ายตอ่การใช้งาน 0.64  

      1.7 เว็บไซต์ช่วยให้ฉนัได้รับข้อมลูอยา่งรวดเร็ว 0.61  

      1.8 การจดัรูปแบบของเว็บไซต์มีการจดัรูปแบบไว้อยา่งด ี 0.51  

2. ความสามารถของระบบ   

      2.1 ฉนัสามารถใช้งานเวบ็ไซต์สํานกัหอสมดุได้ตลอดเวลา 0.41  

      2.2 เว็บไซต์ทํางานได้อยา่งทนัทีเม่ือฉนัเข้าใช้งาน  0.47  

      2.3 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุไมเ่กิดการ”ลม่”หรือใช้งานไมไ่ด้  0.62  

      2.4 หน้าตา่งของเว็บไซต์ตอบสนองเมื่อฉนัสง่ข้อมลูเข้าไป  0.56  

3. การทาํให้บรรลุผลสาํเร็จ   

      3.1 เว็บไซต์ทําการสง่และรับคําสัง่ของฉนัได้อยา่งท่ีควรเป็น  0.51  

      3.2 เว็บไซต์สํานกัหอสมดุปฏิบตัติามความต้องการของฉนั 0.55  

      3.3 เว็บไซต์สามารถรับคําสัง่จากผู้ใช้ได้อยา่งรวดเร็ว  0.49  
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ตารางที่ 4.12 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

ช่องวา่ง 

(E-P) 

      3.4 ฉนัรู้สกึวา่เว็บไซต์สํานกัหอสมดุมีความจริงใจในการให้ความ   

      ช่วยเหลือฉนั  

0.49  

      3.5 เว็บไซต์มีการเช่ือมตอ่กบัข้อมลูภายนอก เพียงพอตอ่ความต้องการใน 

      การใช้บริการ เชน่ ฐานข้อมลูงานวิจยั 

0.69  

      3.6 การยืมคืนหนงัสือตา่งๆเป็นไปตามท่ีเว็บไซต์สํานกัหอสมดุได้แจ้งไว้  0.36  

      3.7 เว็บไซต์สามารถบอกสถานะการยืมคืนหนงัสือตา่งห้องสมดุได้อยา่ง 

      ถกูต้อง 

0.40  

4. ความเป็นส่วนตวั   

      4.1 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืมคืนของฉนั 0.04  

      4.2 เว็บไซต์ไมนํ่าข้อมลูสว่นบคุคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของ 

      สํานกัหอสมดุ 

0.27  

      4.3 เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั  0.29  

5. การตอบสนองต่อการใช้บริการ   

      5.1 ฉนัมีทางเลือกในการยืมคืนหนงัสือหลายทาง 0.51  

      5.2 ฉนัสามารถตอ่อายหุรือจองหนงัสอืได้อยา่งรวดเร็ว  0.45  

      5.3 ฉนัรู้สถานะของหนงัสือท่ีต้องการวา่ฉนัจะได้รับเม่ือไร 0.60  

      5.4 มีการบอกวิธีจดัการเม่ือกระบวนการไมสํ่าเร็จ เชน่ ไมส่ามารถตอ่ 

      การยืมหนงัสือได้ 

0.54  

      5.5 เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ใช้บริการได้อยา่งทนัทว่งที 0.77  

6. การตดิต่อ   

      6.1 เว็บไซต์มีช่องทางในการตดิตอ่ระหวา่งผู้ใช้บริการและผู้ให้บริการ  

      เช่น email หรือ หมายเลขโทรศพัท์ 

0.50  

      6.2 เว็บไซต์มีการเตรียมพร้อมในการให้บริการในการตอบคําถาม 

      ผู้ใช้บริการ 

0.69  
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ตารางที่ 4.12 (ตอ่) 

 

บริการผ่านเว็บไซต์สาํนักหอสมุด 
มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 

ช่องวา่ง 

(E-P) 

      6.3 สามารถตดิตอ่กบัผู้ให้บริการโดยตรงเมื่อมีปัญหาในการใช้งาน 0.73  

      6.4 เว็บไซต์มีการตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถสง่หนงัสือได้ 

     ตามเวลาที่นดัหมาย 

0.78  

 

 จากตารางที่ 4.12 ผลการวิเคราะห์ช่องว่างระหว่างความคาดหวงัและบริการท่ีได้รับ

จริง ตามความเห็นโดยรวมของผู้ ใช้บริการเว็บไซต์ของสํานกัหอสมุด มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

พบวา่ คณุภาพการบริการท่ีได้รับจริงตํ่ากวา่ความคาดหวงัของผู้ใช้บริการในทกุด้าน โดยช่องว่างท่ี

กว้างท่ีสดุคือ เว็บไซต์มีการตดิตอ่ผู้ใช้บริการในกรณีไมส่ามารถสง่หนงัสือได้ตามเวลาท่ีนดัหมาย  

(0.78) รองลงมาคือ เว็บไซต์มีการจดัการแก้ปัญหาของผู้ ใช้บริการได้อย่างทนัท่วงที (0.77) และ 

สามารถติดต่อกบัผู้ ให้บริการโดยตรงเมื่อมีปัญหาในการใช้งาน (0.73) ตามลําดบั ส่วนช่องว่างท่ี

แคบน้อยท่ีสดุ คือ เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูข้อมลูการยืมคืนของฉนั (0.04) รองลงมา

คือ เว็บไซต์ไม่นําข้อมลูส่วนบุคคลไปใช้ในกิจกรรมอ่ืนๆ นอกเหนือของสํานกัหอสมดุ (0.27) และ 

เว็บไซต์รักษาความลบัเก่ียวกบัข้อมลูสว่นตวัด้านการศกึษาของฉนั (0.29) ตามลําดบั 
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ตารางที่ 4.13 

ตารางช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัและบริการจริงในแตล่ะด้าน 

จําแนกตามสถานภาพทางการศกึษา 

 

คณุภาพการให้บริการ 
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) 
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ทแ
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อก

 

ขอ่
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า่ง

 (E
-P

) อ
าจ
าร
ย์ 

เจ้
าห
น้า
ที่ 
แล
ะพ
นกั
งา
น 

ขอ่
งว
า่ง

 (E
-P

) โ
ดย
รว
ม 

 

1. ประสทิธิภาพ 0.52 0.67 0.67 0.58 

2. ความสามารถของระบบ 0.50 0.54 0.54 0.52 

3. การทําให้บรรลผุลสําเร็จ 0.45 0.58 0.53 0.50 

4. ความเป็นสว่นตวั 0.09 0.24 0.46 0.20 

5. การตอบสนองตอ่การใช้บริการ 0.55 0.61 0.61 0.58 

6. การตดิตอ่ 0.63 0.71 0.75 0.67 

 

 จากตารางที่ 4.13 การเปรียเทียบช่องว่างระหว่างบริการท่ีได้รับจริง โดยรวมคณุภาพ

ของ ความเป็นสว่นตวั มีช่องว่างท่ีแคบท่ีสดุ รองลงมาคือการทําให้บรรลผุลสําเร็จ ความสามารถ

ของระบบ ประสทิธิภาพ การตอบสนองตอ่การใช้บริการและการตดิตอ่มีช่องวา่งท่ีกว้างท่ีสดุ 

ตามลําดบั สว่นการจําแนกตามสถานภาพทางการศกึษาในกลุม่ของนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาตรี

และหลกัสตูรประกาศนียบตัรบณัฑิตช่องว่างท่ีแคบท่ีสดุคือ ความเป็นสว่นตวั การทําให้บรรลผุล

สําเร็จ ความสามารถของระบบ ประสิทธิภาพ การตอบสนองต่อการใช้บริการ การติดต่อ 

ตามลําดบั สว่นกลุม่ของนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาโทและนกัศกึษาหลกัสตูรปริญญาเอกช่องวา่งท่ี

แคบท่ีสดุคือ  ความเป็นสว่นตวั ความสามารถของระบบ การทําให้บรรลผุลสําเร็จ การตอบสนอง

ต่อการใช้บริการ ประสิทธิภาพ การติดต่อ ตามลําดบั และกลุ่มของอาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และ

พนกังานมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ช่องว่างท่ีแคบท่ีสดุคือ ความเป็นส่วนตวั การทําให้บรรลผุล

สําเร็จ ความสามารถของระบบ การตอบสนองต่อการใช้บริการ ประสิทธิภาพ การติดต่อ 

ตามลําดบั 
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ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกัน เพศ อายุ ระดบัการศึกษา  
จะมีความแตกต่างของความพงึพอใจโดยรวมต่อคุณภาพการบริการเว็บไซต์ของ 

สาํนักหอสมุด มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
 

 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกตา่งกนัโดยการทดสอบแบง่ออกเป็น เพศ โดยใช้วิธี 

T-Test ในการทดสอบ สว่นอายแุละการศกึษาใช้ F-Test ในการทดสอบ 

 

ตารางที่ 4.14 

ตารางเปรียบเทียบลกัษณะะทางประชากรศาสตร์ท่ีมีผลตอ่ความพงึพอใจของคณุภาพ 

การบริการโดยรวม 

 

  คา่เฉลี่ย 

คา่สว่น

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

คา่สถิต ิT,F 

เพศ ชาย 3.62 0.791 0.109 

 หญิง 3.65 0.701  

อาย ุ ต่ํากวา่ 18 – 24 ปี 3.71 0.693 0.197 

 25 – 35 ปี 3.56 0.740  

 36 – 45 ปี 3.62 0.745  

 46 – 60 ปีขึ Êนไป 3.47 0.990  

การศกึษา ต่ํากวา่ปริญญาตรี 3.61 0.891 0.187 

 ปริญญาตรี 3.61 0.716  

 ปริญญาโท 3.80 0.677  

 ปริญญาเอก 3.25 0.500  

* คา่นยัสําคญั < 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.14 สรุปผลการวิเคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 

เพศมีระดับความพึงพอใจโดยรวมที่ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากลักษณะทางประชากรศาสตร์ 

ประกอบด้วย เพศ ประกอบด้วย ชายและหญิง ทดสอบด้วยวิธี T-Test พบว่า เพศท่ีแตกตา่งกนัมี
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ความพึงพอใจของคณุภาพการให้บริการโยรวมท่ีไม่แตกต่างกัน เน่ืองจาก ค่านยัสําคญั มีค่า

มากกวา่ 0.05 สว่นช่วอายท่ีุแตกตา่งกนัประกอบด้วย ช่วงอายต่ํุากวา่ 18 – 24 ปี, 25 – 35 ปี, 36 – 

45 ปี, 46 – 60 ปีขึ Êนไปทดสอบด้วยวิธี F-test พบว่ามีความพงึพอใจของคณุภาพการบริการ

โดยรวมท่ีไม่แตกต่างกัน เน่ืองจาก ค่านัยสําคญั มีค่ามากกว่า 0.05 และเม่ือทดสอบระดบั

การศึกษา โดยวิธี F-test พบว่า การศึกษาของผู้ ใช้บริการท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจของ

คณุภาพการบริดารโดยรวมที่ไมแ่ตกตา่งกนั เน่ืองจาก คา่นยัสําคญั มีคา่มากกวา่ 0.05  

 
การศึกษาปัจจัยในการวัดคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ 

สาํนักหอสมุด มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ 
  

 ปัจจัยในการวดัคณุภาพให้บริการผ่านเว็บไซต์ ประกอบไปด้วย ด้านประสิทธิภาพ

ของการให้บริการผา่นเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ความสามารถของระบบใน

การให้บริการ การทําให้บรรลผุลสําเร็จตามคําสัง่ในการใช้งานผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ ความ

เป็นส่วนตวัในการใช้งานผ่านเว็บไซต์สํานกัหอสมดุ การตอบสนองต่อการใช้บริการผ่านเว็บไซต์

ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมาสตร์ การติดต่อส่ือสารระหว่างผู้ ใช้บริการกับเว็บไซต์ของ

สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ว่าปัจจัยใดมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวมใน

คณุภาพของการบริการเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์โดยทดสอบความมี

อิทธิพลด้วยวิธีการวิเคราะห์การถดถอย (Regression Analysis) ได้ผลดงัตารางท่ี 4.15 - 4.19 

 

ตารางที่ 4.15 

ตาราง Model Summary ท่ีมีอิทธิพลตอ่คณุภาพการใช้บริการ 
 

Model R R Square Adjust R Square 
Std. Error of 

the Estimate 

1 .683 .466 .465 .533 

2 .726 .527 .525 .502 

3 .739 .546 .543 .493 

Model 1: ปัจจยัด้านคณุภาพสามารถอธิบายความผนัแปรของความพงึพอใจการใช้บริการผา่น

เว็บไซต์ของสาํนกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ได้ถึง 46.6%  
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Model 2: ปัจจยัด้านคณุภาพสามารถ และการตอบสนองตอ่การใช้บริการ สามารถอธิบายความ

ผนัแปรของความพงึพอใจการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ได้ถงึของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรม 

ศาสตร์ 52.7% 

Model 3: ปัจจยัด้านคณุภาพสามารถ การตอบสนองตอ่การใช้บริการ และการทําให้บรรลผุล

สําเร็จ สามารถอธิบายความผนัแปรของความพงึพอใจการใช้บริการผา่นเวบ็ไซต์ของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ได้ถึง 54.6% 

 

ตารางที่ 4.16 

ตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
 

Model 

  

ผลบวก

กําลงัสอง 

(Sum of 

Squares) 

องศา

อิสระ 

(df) 

คา่เฉลี่ย 

กําลงัสอง 

(Mean 

Square) 

F 
คา่นยั 

สําคญั 

1 คา่ความถดถอย 103.833 1 103.833 365.095 .000 

 คา่ความคลาดเคลื่อน 118.879 418 .284   

 รวม 222.712 419    

2 คา่ความถดถอย 117.438 2 58.719 232.591 .000 

 คา่ความคลาดเคลื่อน 105.274 417 .252   

 รวม 222.712 419    

3 คา่ความถดถอย 121.693 3 40.564 167.045 .000 

 คา่ความคลาดเคลื่อน 101.019 416 .243   

 รวม 222.712 419    

Model 1 คา่ความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านคณุภาพมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจการใช้บริการ

ผา่นเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์ คา่นยัสาํคญั < 0.05 

Model 2 คา่ความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านคณุภาพและการตอบสนองตอ่การใช้บริการ มี

ความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวทิยาลยัธรรม 

ศาสตร์ คา่นยัสําคญั < 0.05 
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Model 3 คา่ความสมัพนัธ์ของปัจจยัด้านคณุภาพ การตอบสนองตอ่การใช้บริการ และการทําให้

บรรลผุลสําเร็จมีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจการใช้บริการผา่นเวบ็ไซต์ของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ คา่นยัสาํคญั < 0.05 

 

 จากตารางที่ 4.16 สามารถอธิบายได้วา่ปัจจยัด้านคณุภาพ ด้านการตอบสนองตอ่

การใช้บริการและด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ มีความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจการใช้บริการผา่น

เว็บไซต์ของสาํนกัหอสมดุมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

 

ตารางที่ 4.17 

ตารางคา่สมัประสทิธิÍสหสมัพนัธ์ (Coefficients) 

 

Model B Std. Error คา่สถิต ิT 
คา่นยั 

สําคญั 

1 คา่คงท่ี 

    ปัจจยัด้านประสทิธิภาพ 

1.031 

 .746 

.139 

.039 

  7.427 

19.107 

.000 

.000 

2  คา่คงท่ี 

    ปัจจยัด้านประสทิธิภาพ 

    ปัจจยัด้านการตอบสนองตอ่การใช้บริการ 

.667 

.523 

.320 

.140 

.048 

.044 

4.765 

10.977 

7.341 

.000 

.000 

.000 

3  คา่คงท่ี 

    ปัจจยัด้านประสทิธิภาพ 

    ปัจจยัด้านการตอบสนองตอ่การใช้บริการ    

    ปัจจยัด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ 

.511 

.392 

.212 

.279 

.142 

.056 

.050 

.067 

3.588 

6.959 

4.252 

4.186 

.000 

.000 

.000 

.000 
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ตารางที่ 4.18 

คา่สมัประสทิธิÍสหสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัของคณุภาพการให้บริการผา่นเว็บไซต์กบั 

คา่ความพงึพอใจของการใช้บริการ 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ 
สมัประสทิธิÍสหสมัพนัธ์กบัคา่ความพงึพอใจ

ของการใช้บริการ 

ประสทิธิภาพ 0.683 

ความสามารถของระบบ 0.569 

การทําให้บรรลผุลสําเร็จ 0.679 

ความเป็นสว่นตวั 0.507 

การตอบสนองตอ่การใช้บริการ 0.625 

การตดิตอ่ 0.584 

 

 จากตารางที่ 4.18 ปัจจัยท่ีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ของ

สํานกัหอสมดุ มหาวิทยาธรรมศาสตร์ โดยปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธ์ต่อความพึงพอใจมากท่ีสดุคือ 

ด้านประสทิธิภาพ (0.683) รองลงมาคือ ด้านการทําให้บรรลผุลสําเร็จ (0.679) และ การตอบสนอง

ตอ่การใช้บริการ (0.625) ตามลําดบั 

 

ตารางที่ 4.19 

คา่สมัประสทิธิÍความถดถอย 

 

ปัจจยัด้านคณุภาพ สมัประสทิธิÍความถดถอย คา่เบี่ยงเบนมาตรฐาน 

คา่คงท่ี 0.511 0.142 

ประสทิธิภาพ 0.392 0.056 

การตอบสนองตอ่การใช้บริการ 0.212 0.050 

การทําให้บรรลผุลสําเร็จ 0.279 0.067 

คา่ R square = 0.546 
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สตูรในการคํานวณ        Y =   

            Y            =         0.511+0.392x1+0.212x2+0.279x3 

 

 จากตารางที่ 4.19 ถ้าผู้ ใช้บริการมีการตอบสนองต่อการใช้บริการด้านประสิทธิภาพ

เพิ่มขึ Êน 1 หน่วย จะส่งผลให้คณุภาพการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ เพิ่มขึ Êน 0.392 หน่วยโดยปัจจยั

ด้านอ่ืนคงท่ี หรือ ถ้าผู้ ใช้บริการมีการตอบสนองต่อการใช้บริการด้านการทําให้บรรลุผลสําเร็จ

เพิ่มขึ Êน 1 หน่วย จะส่งผลให้คณุภาพการใช้บริการผ่านเว็บไซต์ เพิ่มขึ Êน 0.212 หน่วยโดยปัจจยั

ด้านอ่ืนคงท่ี หรือ ถ้าผู้ ใช้บริการมีการทําให้บรรลผุลสําเร็จต่อการใช้บริการเพิ่มขึ Êน 1 หน่วย จะ

สง่ผลให้คณุภาพการใช้บริการผา่นเว็บไซต์ เพิ่มขึ Êน 0.279 หน่วย ตามลําดบั และทกุปัจจยัสามารถ

อธิบายความผนัแปรของคณุภาพในการให้บริการผ่านเว็บไซต์ได้ ร้อยละ 54.60  อีกทั Êงสามารถ

สรุปได้วา่ การตดิตอ่ระหวา่งผู้ใช้บริการและเว็บไซต์ ความสามารถของระบบและความเป็นสว่นตวั

ไมมี่ผลตอ่ปัจจยัคณุภาพอยา่งมีนยัสําคญั 

 จากการทดสอบสมมติฐานต่างๆ ข้างต้นสามารถนําข้อมูลท่ีได้มาประเมินการ

ให้บริการผ่านเว็บไซต์ของสํานกัหอสมดุ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ดงัจะสรุปผลการทดสอบและ

อภิปรายในบทท่ี 5 ตอ่ไป 

 


