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บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพของการให
บริการของสํานักวิทยบรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 5 ดาน ไดแก ดานทรัพยากร

สารสนเทศ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

ดานสถานท่ี และดานการประชาสัมพันธกลุมตัวอยางเปนบุคลากร นิสิต นักเรียน

โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยมหาสารคาม และบุคคลภายนอกที่เขาใชบริการ ประจํา
ปการศึกษา 2553 จํานวน 751 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม การวิเคราะห
ขอมลูใชสถติ ิรอยละ เฉลีย่ และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบวา ผูใชบรกิาร
มีความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการของสํานักวิทยบริการโดยรวมทุกดาน

อยูในระดับมาก (x= 3.88, S = 0.68) โดยดานที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับ 

ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (x= 3.96, S = 0.62) ดานการประชาสัมพันธ 

1 บรรณารักษชํานาญการพิเศษ, สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
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(x= 3.92, S = 0.68) และดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ (x= 3.91, 
S = 0.64) ตามลําดับ 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพของการใหบริการ, สํานักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

Abstract

 The research aims to investigate the users’ satisfactions toward the
information service quality of Academic Resource Center (AREC), Mahasarakham 
University in the fi ve aspects: library materials, process of information service,
library staff, place/facility and public relation. The sample consisted of 
751 library users who walk into the library. The study was carried by the 
questionnaire. The statistics used to data analyses were percentage, mean, 
and standard deviation. The results of the study were: The level of library 
users’ satisfactions toward the information service quality of AREC as a whole 

were at the high level (x= 3.88, S = 0.68) and the 3 aspects were the most 
satisfactions of users were library staff (x= 3.96, S = 0.62), public relation

(x= 3.92, S = 0.68) and process of information (x= 3.91, S = 0.64), respectively.
 

Keywords: Satisfactions, Service quality, Academic Resource Center (AREC), 
Mahasarakham University 

บทนํา

 สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม เปนหนวยงานท่ีสนับสนุน
การเรียนการสอนของมหาวิทยาลัย 

โดยมุงเนนใหบริการสารสนเทศแก

นิสิต อาจารย นักวิจัย บุคลากรของ

มหาวิทยาลัย ทกุสาขาวิชาและทุกระดับ
การศกึษาทีม่หาวทิยาลัยเปดสอน ตลอดจน
ใหบริการสารสนเทศเพ่ือพัฒนาความ
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เขมแขง็แกชมุชน ทรพัยากรสารสนเทศ
มีความครอบคลุมทุกสาขาวิชาและ
บริการตาง ๆ  ที่จัดใหบริการแกผูใชกวา 
40 บรกิาร (สาํนกัวทิยบริการ. 2552 : 33) 
ซึ่งในการจัดใหบริการแกผูใชบริการน้ัน 
มีขอที่ควรคํานึงถึงและยึดถือปฏิบัติ คือ 
ตองใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความ
ตองการของผูรับบริการ ผูใหบริการจะ
ตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก โดย
นําความตองการของผูใชมาเปนเปน
ขอกําหนดในการใหบริการ แมจะเห็น
วาการใหบริการมีความเหมาะสมแลว
ก็ตาม และตองใหบริการซึ่งทําใหผูรับ
บริการเกิดความพึงพอใจ เนื่องจาก
คุณภาพของการบริการ คือ ความพึง
พอใจของผูรับบริการ (สมิต สัชฌุกร. 

2543 : 173 - 174)
 ความพึงพอใจตอคุณภาพของการ
ใหบริการเปนตัวกําหนดลักษณะของ

การบริการ ผูบริการจึงมีความจําเปน

ตองศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของผูใชอยางตอเนื่อง 
ทั้งนี้เพราะความพึงพอใจตอคุณภาพ

ของการใหบริการนอกจากจะเปนตัว

ชี้วัดคุณภาพและความสําเร็จของการ
บริการแลวยังเปนตัวแปรสําคัญที่สงผล
ตอการประเมินคุณภาพของการบริการ

อีกดวย (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. 2542 
: 59) แมวาสํานักวิทยบริการไดมีการ
ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบรกิารและนาํมาพฒันาคณุภาพการ
บริการตลอดอยางตอเนื่องทุกปก็ตาม 
แตดวยกระแสแหงความเปลี่ยนแปลง 
ประกอบกับผูใชบริการที่หมุนเวียนเขา
มาใชบริการนั้นไดเปลี่ยนไปตามกาล
เวลา อีกทั้งมีการใหบริการ  ในรูปแบบ
ที่เปล่ียนไป ทําใหผูวิจัยมีความสนใจ 
ที่จะทําการศึกษาวิจัย เรื่อง ความ
พงึพอใจตอการใหบรกิารสาํนกัวทิยบรกิาร 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
ใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก ดาน
ทรพัยากรสารสนเทศ ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี

ผูใหบรกิาร ดานสถานที/่สิง่อาํนวยความ

สะดวก และดานการประชาสมัพนัธ รวม
ไปถงึปญหาและขอเสนอจากผูใชบรกิาร 

โดยผลที่ไดจากการประเมินสามารถใช
เปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
การใหบริการสํานักวิทยบริการ รวมท้ัง

พัฒนาเจาหนาที่ผูใหบริการ และใชใน

การวางแผนพัฒนาการดําเนินงานและ
การใหบริการ ของสํานักวิทยบริการให
มีคุณภาพยิ่งขึ้นตอไป
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วัตถุประสงคการวิจัย

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใช
บรกิารทีม่ตีอคณุภาพของการใหบรกิาร
ของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม

วิธีการศึกษา

 1.  ประชาการท่ีใชในการวิจัย 
ไดแก บุคลากรสายสนับสนุน จํานวน 
3,055 คน และนิสิตระดับปริญญาเอก 
นิสิตระดับปริญญาโท และนิสิตระดับ
ปริญญาตรีที่ เขาใชบริการ ทั้งหมด 
จาํนวน 47,988 คนในปการศกึษา 2553 
ภาคเรียนท่ี 2
 2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

ไดแก ผูใชบริการสํานักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งไดจาก
การกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร

คํานวณโดยการใชสูตรกรณีที่ทราบ

จํานวนประชากร กําหนดระดับความ
คาดเคลื่อนท่ีระดับ ความเชื่อม่ันที่ .95 
คาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5 จํานวน 

751 คน และการเลือกกลุมตัวอยางตาม
สะดวก (Convenience Sampling) จาก
ผูที่เขามาใชบริการจริงในปการศึกษา 

2553 ภาคเรียนท่ี 2

 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้
เปนแบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน 
ดังนี้
 สวนท่ี 1 เปนขอคําถามเก่ียวกับ
ขอมูลท่ัวไป คือ สถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบตรวจ
สอบรายการ
 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับ
ลักษณะการใชงาน คือ จํานวนครั้งที่
เขามาใชบริการตอระยะเวลา 1 เดือน 
ลักษณะของการเขาใชบริการ ชวงเวลา
ของการใชงาน และประเภทของบริการ
ที่ใช
 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สํานัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานทรัพยากร 
ดานกระบวนการ / ขัน้ตอนการใหบริการ 

ดานบุคลากร  ดานสถานที่ / สิ่งอํานวย

ความสะดวก ดานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
และดานการประชาสัมพันธ 
 สวนท่ี 4 เปนขอคําถามเก่ียวกับ

ปญหาและขอ เสนอแนะในการใช

บริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม
 แบบสอบถามท้ังฉบับผานการ
พจิารณาจากผูเชีย่วชาญ จาํนวน 3 ทาน 
และทดสอบความเท่ียง (Reliability) กบั
ผูใชบริการที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 
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30 คน  ไดค า สัมประสิทธิ์ แอลฟา 
(coeffi cient) เทากับ 0.83
 ก า ร เ ก็ บ ข อ มู ล ผู วิ จั ย ไ ด แ จ ก
แบบสอบถามใหผูใชบริการท่ีเขามาใช
บริการในสํานักวิทยบริการ ในระหวาง
วันท่ี 1 ธันวาคม 2553 - 31 มกราคม 
2554 จํานวน 751 ชุด และไดรับตอบ
กลับ จํานวน 751 ชุด คิดเปนรอยละ 
100 หลงัจากไดแบบสอบถามกลับคนืมา
แลว ไดทําการตรวจสอบความสมบูรณ
ของแบบสอบถามที่ไดรับ จากนั้นนํา
ขอมูลจากแบบสอบถามมาตราสวน
ประมาณคา 5 ระดบั โดยกาํหนดคะแนน
การตอบความพึงพอใจ วิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อคํานวณ
หา รอยละ เฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานนําผลการวิเคราะหขอมูล
มาแปลความหมายของคาเฉล่ียความ

พึงพอใจ โดยใชเกณฑดังนี้

 คาเฉลีย่ 4.50 - 5.00 พงึพอใจระดบั
มากที่สุด
   คาเฉลีย่ 3.50 - 4.49 พงึพอใจระดบั

มาก

 คาเฉลีย่ 2.50 - 3.49 พงึพอใจระดบั
ปานกลาง
 คาเฉลีย่ 1.50 - 2.49 พงึพอใจระดบั
นอย

 คาเฉลีย่ 1.00 - 1.49 พงึพอใจระดบั
นอยที่สุด
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจยันําขอมูล
มาวิเคราะหคาสถิติโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ โดยใชโปรแกรม

สาํเร็จรปูดวยการหาคารอยละ Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)
 

ผลการศึกษา

 สถานภาพท่ัวไปของกลุมตัวอยาง
สวนใหญเปนนิสิตระดับปริญญาตรี รอง
ลงมาคือ นิสิตระดับปริญญาโท บุคคล
ภายนอก บุคลากรสายวิชาการและ
นสิติระดบัปริญญาเอกซึง่ตรงตามสภาพ
ที่เปนจริง ตามจํานวนประชากรของ

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

 ผูใชบรกิารมคีวามพงึพอใจตอคณุภาพ
ของการใหบริการโดยรวมทุกดานอยูใน

ระดับมาก (x= 3.88, S = 0.68) โดยดาน
ที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (x= 3.96, 

S = 0.62) ดานประชาสมัพนัธ (x= 3.92, 

S = 0.68) และดานกระบวนการ/ขัน้ตอน
การใหบริการ (x= 3.91, S = 0.64) เมื่อ
พิจารณารายดานผลปรากฏดังนี้



48 วารสารสาระคาม : ปที่ 4 ฉบับท่ี 2 ก.ค. - ธ.ค. 2556

ดาน x S แปลความหมาย

1. ทรัพยากรหองสมุด
2. กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
3. เจาหนาที่ผูใหบริการ
4. สถานที่/สิ่งอํานวยความสะดวก
5. การประชาสัมพันธ

3.88
3.91
3.96
3.78
3.92

0.64
0.64
0.62
0.64
0.68

มาก
มาก
มาก
มาก
มาก

 ดานท่ี 1 ทรัพยากรหองสมุด ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
การใหบรกิารอยูในระดบัมาก (x= 3.88, 
S = 0.64) โดยขอที่มีคาเฉล่ียมาก 3 
ลาํดบั คอื ฐานขอมลูออนไลนครอบคลมุ
กับความตองการ (x= 3.98, S = 0.76) 
หนังสือ ตํารา ผลงานทางวิชาการ
ครอบคลุมกับความตองการ (x= 3.93, 
S = 0.78) วารสารและหนังสือพิมพ
ที่บอกรับครอบคลุมกับความตองการ

(x= 3.93, S = 0.74) สื่อโสตทัศนและ

สื่ออิเล็กทรอนิกสครอบคลุมกับความ
ตองการ (x= 3.81, S = 0.78) 
 ดานท่ี 2 กระบวนการ/ขั้นตอน

การใหบริการ  ผู ใชบริการมีความ
พงึพอใจตอคณุภาพของการใหบรกิารดาน

กระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบรกิารอยูใน
ระดับมาก (x= 3.91, S = 0.64) โดยมี
ขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ สิทธิใน
การเขาใชบริการ (x= 4.30, S = 0.73) 
มรีะบบทีท่าํใหบรกิารสะดวกและรวดเรว็ 

(x= 4.12, S = 0.73) มีขั้นตอนการให
บรกิารท่ีเปนระบบ (x= 4.09, S = 0.73)

 ดานที่ 3 เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
การใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
อยูในระดับมาก (x= 3.96, S = 0.62) 
โดยมีขอที่มีคาเฉล่ียมาก 3 ลําดับ คือ 
ใหบริการดวยความยุติธรรม (x= 4.08, 
S = 0.67 มคีวามรูเพยีงพอในการใหบรกิาร 

(x= 4.05, S = 0.70) และมคีวามเขาใจใน
ความตองการของผูใชบรกิาร (x= 4.00, 

S = 0.72) 
 ดานที่ 4 สถานที่ / สิ่งอํานวยความ
สะดวก ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพของการใหบริการดานสถานท่ี/

สิ่งอํานวยความสะดวกในระดับมาก 
(x= 3.78, S = 0.64)โดยมีขอท่ีมีคา
เฉล่ียมาก 3 ลําดับ คือ สภาพแวดลอม
ภายนอกและภายในสะอาดเปนระเบยีบ 

(x= 4.13, S = 0.74) มีแผนปาย

บอกประเภทของสิ่งพิมพที่ชัดเจนเปน
ระเบียบ (x= 3.92, S = 0.81) มีแผน
ปายบอกหมวดหมูที่ชั้นหนังสือ สะดวก
ตอการคนหา (x= 3.91, S = 0.80)
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 ดานที่ 5 การประชาสัมพันธ ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
การใหบริการดานการประชาสัมพันธ 
ในระดับมาก (x= 3.92, S = 0.68) 
โดยมีขอท่ีมีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ 
เว็บไซตสํานักวิทยบริการเขาถึงไดงาย 
สะดวก และรวดเรว็ (x= 4.04, S = 0.81)  
เว็บไซตสํานักวิทยบริการมีขอมูลท่ี
ถูกตองชัดเจน (x= 4.03, S = 0.78) 
เอกสารแนะนําการใชบริการมีความครบ
ถวนชัดเจน (x= 3.93, S = 0.78) 

สรุปและอภิปรายผล
 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอ
คุณภาพของการใหบริการ ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน 

ทั้งนี้จากการดําเนินงานในปที่ผานมา 
สาํนักวิทยบรกิารมุงเนนใหบริการในเชิง
รุกเพื่อพัฒนาการบริการของสํานักวิทย

บริการอยูเสมอ ใหสอดคลองกับความ

ตองการของผูใชบริการ นําขอรองเรียน 
ขอที่ผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ
นอยมาพิจารณาปรับปรุงแกไขอยูเสมอ 

ตลอดจนบุคลากรของสํานักวิทยบริการ 

มีการจัดความรู ประชุม ปรึกษาหารือ 
และพูดคุยถึงปญหา และความตองการ
ใชบริการ เพื่อหาแนวทางปรับปรุงรวม

กันอยูตลอดเวลา เพื่อสรางเสริมใหเกิด
คณุภาพ ซึง่นอกจากนีส้าํนกัวทิยบรกิาร

ยังมีคณะกรรมการพัฒนาบริการของ
สาํนกัวทิยบรกิารเพือ่ชวยดแูลและใหคาํ
ปรกึษาในการพัฒนาอยางชัดเจน ตลอด
จนดําเนินงานตอบสนองตอนโยบาย
การบริหารงานของมหาวิทยาลัย เมื่อ
พิจารณารายดานสามารถสรุปไดดังนี้
 ดานที่ 1 ทรัพยากรหองสมุด
 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุ ณภ าพขอ งก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ด า น
ทรัพยากรหองสมุดอยูในระดับมาก
ทุกขอ โดยเฉพาะการมีทรัพยากร
สารสนเทศไมวาจะเปนฐานขอมูล
ออนไลน หนังสือ ตํารา ผลงานทาง
วิชาการ และวารสารและหนังสือพิมพที่
มีความครอบคลุมกับความตองการของ
ผูใชบริการ ทั้งนี้เนื่องจากสํานักวิทย
บริการไดรับงบประมาณสนับสนุนใน

การจัดซื้อจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ

ทุกปและไดรับการจัดสรรงบประมาณ
จากทางคณะตาง ๆ เพื่อสนับสนุนการ
จัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือจัดให

บริการตรงตามความตองการของผูใช

อยางครอบคลุมทุกสาขาวิชา ตลอดจน
การจัดสรรงบประมาณสวนกลางไว
สําหรับจัดหาทรัพยากรท่ีผูใชบริการ
ทั่วไปแนะนํา ทั้งผานแบบฟอรมและ
ผานเว็บไซตอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับ

ประภาวดี สืบสนธิ์ (2547 : 135) ที่
ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของ
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นักศึกษาและคณาจารยมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี พบวานักศึกษาและ
คณาจารย มคีวามพึงพอใจตอทรพัยากร
สารสนเทศ บริการสารสนเทศ และผูให
บริการอยูในระดับมาก   ทุกดานและ
สอดคลองกับ อัมรัตน อนวัช (2550 : 
80) ไดทําการประเมินความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการบริการของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ทรัพยากรสารสนเทศ อยูในระดับมาก 
 ดานที่ 2 กระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบริการ
 ผู ใ ช บ ริ ก า ร มี ค ว าม พึ งพอ ใ จ
ต อ คุณภาพขอ งก า รบ ริ ก า รด า น
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยู

ในระดับมาก ซึ่งขอที่ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจสูงท่ีสุด 3 ลําดับ คือ สิทธิใน

การเขาใชบริการ มีระบบที่ทําใหบริการ

สะดวกและรวดเร็ว และมีขัน้ตอนการให
บรกิารท่ีเปนระบบ ทัง้นีเ้นือ่งจาก สาํนกั
วิทยบริการไดมีการประกาศสิทธิในการ

ใชบริการที่ชัดเจน ทั้งท่ีเปนเอกสารติด

ประกาศแจงภายในสํานักวิทยบริการ 
แผนพับประชาสัมพันธ อีกทั้งยังมีการ
ประกาศบนเว็บไซตของสํานักวิทย
บริการ รวมถึงการมีแผนผัง ขั้นตอน

การทํางานท่ีชัดเจนแจงใหผูใชบริการ
ไดรบัทราบถงึกระบวนการเขารบับริการ 

ณ จุดตาง ๆ อีกดวย ซึ่งสอดคลองกับ
การศึกษาของ ปยะนุช สุจิต (2550 : 
91) ที่ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบ
วา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยู
ในระดับมาก อัมรัตน อนวัช (2550 : 
80) ไดทําการประเมินความพึงพอใจ
ของผูใชบริการท่ีมีตอบริการของสํานัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับ
มากและนัยนา ตรีเนตรสัมพันธ (2551 
: 34) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึง
พอใจตอการใหบรกิารของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร พบวา ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอกระบวนการ/

ขั้นตอนการใหบริการของสํานักหอสมุด

อยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
 ดานที่ 3 ผูใหบริการ 
 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพของการใหบริการดานผูให

บริการอยูในระดับมากทุกขอ โดยขอ
ที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด 3 ลําดับ คือ 
ใหบริการดวยความยุติธรรม มีความรู
เพียงพอในการใหบริการ และมีความ

เขาใจในความตองการของผูใชบริการ 
ทัง้นีเ้นือ่งจากสํานกัวทิยบริการไดมกีาร
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ประชุม อบรม การศึกษาดูงานดานการ
บริการอยางตอเน่ือง ทั้งจากหนวยงาน
ภายในและหนวยงานนอกมหาวทิยาลยั 
อีกท้ังยังมีการจัดการและแลกเปลี่ยน
ความรูที่เกี่ยวของกับการบริการจาก
บุคลากรที่มีโอกาสไปศึกษาอบรมจาก
ภายนอก เพื่อปรับปรุง และพัฒนาการ
ใหบริการใหดียิ่งขึ้น ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ ปยะนุช สุจิต (2550 : 
91) ที่ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบ
วา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดาน
เจาหนาที่บริการอยูในระดับมาก และ
นัยนา ตรีเนตรสัมพันธ (2551 : 33) 
ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร พบวาผูใช
บรกิารมีความพึงพอใจตอการใหบรกิาร

ของบุคลากรสํานักหอสมุดอยูในระดับ

มากเชนเดียวกัน
 ดานท่ี 4 สถานท่ี/สิง่อาํนวยความ
สะดวก

 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพของการใหบริการดานสถานท่ี/

สิง่อาํนวยความสะดวกในระดบัมากทกุขอ
โดยขอที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับ 
คือ สภาพแวดลอมภายนอกและภายใน
สะอาดเปนระเบียบ มีแผนปายบอก

ประเภทของส่ิงพิมพที่ชัดเจน เปน
ระเบียบ และมีแผนปายบอกหมวดหมู
ที่ชั้นหนังสือสะดวกตอการคนหา ทั้งนี้
เนื่องจากสํานักวิทยบริการ ไดดําเนิน
โครงการหองสมุดสีเ ขียว (Green 
Library) ที่มุงเนนปรับปรุงภูมิทัศนและ
สภาพแวดลอมของสํานักวิทยบริการ 
โดยการเพ่ิมพ้ืนท่ีสีเขียว เพื่อสราง
ความรื่นรมย เพิ่มบรรยากาศที่ดีในการ
ศึกษาคนควา และสวยงามนาใชบริการ 
สอดคลองกับผลการศึกษาของ นัยนา 
ตรีเนตรสัมพันธ (2551 : 34) ไดทําการ
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอการให
บรกิารของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร พบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพส่ิงอํานวย

ความสะดวก โดยภาพรวมในระดับ
พึงพอใจมาก ปยะนุช สุจิต (2550 : 91) 
ไดศึกษาความพึงพอใจการใชบริการ

ศูนยวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา พบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกอยู
ในระดับมาก และอัมรัตน อนวัช (2550 

: 80) ไดทําการศึกษาเรื่องการประเมิน

ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพของหองสมุดอยู
ในระดับมาก
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 ดานที่ 5 การประชาสัมพันธ
 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพของการใหบริการดานการ
ประชาสัมพันธอยูในระดับมากทุกขอ 
โดยขอที่ผูใชมีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ดาน คือ เว็บไซตสํานักวิทยบริการ
เขาถึงไดง าย  สะดวกและรวดเ ร็ว 
เว็บไซตสํานักวิทยบริการมีขอมูลท่ี
ถูกตองชัดเจนและเอกสารแนะนําการ
ใชบริการมีความครบถวนสมบูรณ ทั้งนี้
เนื่องจากสํานักวิทยบริการไดมีการ
ปรับปรุงเว็บไซตและเคร่ืองแมขาย
ใหมีประสิทธิภาพในการใชงานสูงสุด 
ปรับปรุงคุณสมบัติของเ ว็บเพจให
สามารถเรียกดูไดอยางรวดเร็ว อีกทั้งมี
การเพ่ิมชองทางในการประชาสัมพันธ

ที่หลากหลาย ไมวาจะเปนจดหมายขาว
อิเล็กทรอนิกส เครือขายสังคมออนไลน 
เว็บบอรด เมลกรุป เปนตน เพ่ือใหผูใช

บรกิารไดรบัขาวสาร และสงคาํเสนอแนะ

ไดหลายชองทาง ซี่งสอดคลองกับผล
การศึกษาของ อัจฉราภรณ เพ็งสถาน 
(2545 : 170) ที่ไดทําการประเมินความ

พึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพ
ของการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยทักษิณ พบวา ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจดานการส่ือสารมาก
ที่สุด คือการประชาสัมพันธมีความ
หลากหลายชองทาง เชน เวบ็ไซต อเีมล 
จดหมายขาว การจัดกิจกรรมสงเสริม
การใหบริการ เปนตน

ขอเสนอแนะ
 เสนอแนะในการทําวจิยัคร้ังตอไป
 ควรกําหนดกรอบการวิจัย
 ที่แนชัด เพื่อควบคุมการสราง
แบบสอบถามที่มีมาตรฐาน สามารถ
ใชในการศึกษาความพึงพอใจของผูใช
บริการตอการใหบริการของสํานักวิทย
บริการไดทุกป ทั้งนี้เพื่อความสะดวก

และคุณภาพในการเปรียบเทียบผลของ

การศึกษาในแตละครั้ง
 ควรทําการประเมินดานตาง ๆ 
อยางตอเนือ่ง เพือ่นาํผลทีไ่ดไปปรบัปรงุ
ใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอการ
บริการมากที่สุด
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