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บทคัดยอ

 การวิจัยครั้งน้ี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพของการให
บริการของสํานักวิทยบรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 5 ดาน ไดแก ดานทรัพยากร

สารสนเทศ ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

ดานสถานท่ี และดานการประชาสัมพันธกลุมตัวอยางเปนบุคลากร นิสิต นักเรียน

โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยมหาสารคาม และบุคคลภายนอกที่เขาใชบริการ ประจํา
ปการศึกษา 2553 จํานวน 751 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม การวิเคราะห
ขอมลูใชสถติ ิรอยละ เฉลีย่ และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน ผลการวจิยัพบวา ผูใชบรกิาร
มีความพึงพอใจตอคุณภาพของการใหบริการของสํานักวิทยบริการโดยรวมทุกดาน

อยูในระดับมาก (x= 3.88, S = 0.68) โดยดานที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับ 

ไดแก ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ (x= 3.96, S = 0.62) ดานการประชาสัมพันธ 

1 บรรณารักษชํานาญการพิเศษ, สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม
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(x= 3.92, S = 0.68) และดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ (x= 3.91, 
S = 0.64) ตามลําดับ 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ, คุณภาพของการใหบริการ, 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 เปนหนวยงานท่ีสนับสนุน
การเรียนการสอนของมหาวิทยาลัย 

โดยมุงเนนใหบริการสารสนเทศแก

นิสิต อาจารย นักวิจัย บุคลากรของ

มหาวิทยาลัย ทกุสาขาวิชาและทุกระดับ
การศกึษาทีม่หาวทิยาลัยเปดสอน ตลอดจน
ใหบริการสารสนเทศเพ่ือพัฒนาความ
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เขมแขง็แกชมุชน ทรพัยากรสารสนเทศ
มีความครอบคลุมทุกสาขาวิชาและ
บริการตาง ๆ  ที่จัดใหบริการแกผูใชกวา 
40 บรกิาร (สาํนกัวทิยบริการ. 2552 : 33) 
ซึ่งในการจัดใหบริการแกผูใชบริการน้ัน 
มีขอที่ควรคํานึงถึงและยึดถือปฏิบัติ คือ 
ตองใหบริการท่ีสอดคลองตรงตามความ
ตองการของผูรับบริการ ผูใหบริการจะ
ตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลัก โดย
นําความตองการของผูใชมาเปนเปน
ขอกําหนดในการใหบริการ แมจะเห็น
วาการใหบริการมีความเหมาะสมแลว
ก็ตาม และตองใหบริการซึ่งทําใหผูรับ
บริการเกิดความพึงพอใจ เนื่องจาก
คุณภาพของการบริการ คือ ความพึง
พอใจของผูรับบริการ (สมิต สัชฌุกร. 

2543 : 173 - 174)
 ความพึงพอใจตอคุณภาพของการ
ใหบริการเปนตัวกําหนดลักษณะของ

การบริการ ผูบริการจึงมีความจําเปน

ตองศึกษาความพึงพอใจตอคุณภาพ
การใหบริการของผูใชอยางตอเนื่อง 
ทั้งนี้เพราะความพึงพอใจตอคุณภาพ

ของการใหบริการนอกจากจะเปนตัว

ชี้วัดคุณภาพและความสําเร็จของการ
บริการแลวยังเปนตัวแปรสําคัญที่สงผล
ตอการประเมินคุณภาพของการบริการ

อีกดวย (วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน. 2542 
: 59) แมวาสํานักวิทยบริการไดมีการ
ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบรกิารและนาํมาพฒันาคณุภาพการ
บริการตลอดอยางตอเนื่องทุกปก็ตาม 
แตดวยกระแสแหงความเปลี่ยนแปลง 
ประกอบกับผูใชบริการที่หมุนเวียนเขา
มาใชบริการนั้นไดเปลี่ยนไปตามกาล
เวลา อีกทั้งมีการใหบริการ  ในรูปแบบ
ที่เปล่ียนไป ทําใหผูวิจัยมีความสนใจ 
ที่จะทําการศึกษาวิจัย เรื่อง ความ
พงึพอใจตอการใหบรกิารสาํนกัวทิยบรกิาร 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการ
ใหบริการในดานตาง ๆ ไดแก ดาน
ทรพัยากรสารสนเทศ ดานกระบวนการ/
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี

ผูใหบรกิาร ดานสถานที/่สิง่อาํนวยความ

สะดวก และดานการประชาสมัพนัธ รวม
ไปถงึปญหาและขอเสนอจากผูใชบรกิาร 

โดยผลที่ไดจากการประเมินสามารถใช
เปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
การใหบริการสํานักวิทยบริการ รวมท้ัง

พัฒนาเจาหนาที่ผูใหบริการ และใชใน

การวางแผนพัฒนาการดําเนินงานและ
การใหบริการ ของสํานักวิทยบริการให
มีคุณภาพยิ่งขึ้นตอไป
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วัตถุประสงคการวิจัย

 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใช
บรกิารทีม่ตีอคณุภาพของการใหบรกิาร
ของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม

วิธีการศึกษา

 1.  ประชาการท่ีใชในการวิจัย 
ไดแก บุคลากรสายสนับสนุน จํานวน 
3,055 คน และนิสิตระดับปริญญาเอก 
นิสิตระดับปริญญาโท และนิสิตระดับ
ปริญญาตรีที่ เขาใชบริการ ทั้งหมด 
จาํนวน 47,988 คนในปการศกึษา 2553 
ภาคเรียนท่ี 2
 2. กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

ไดแก ผูใชบริการสํานักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ซึ่งไดจาก
การกําหนดกลุมตัวอยางโดยใชสูตร

คํานวณโดยการใชสูตรกรณีที่ทราบ

จํานวนประชากร กําหนดระดับความ
คาดเคลื่อนท่ีระดับ ความเชื่อม่ันที่ .95 
คาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5 จํานวน 

751 คน และการเลือกกลุมตัวอยางตาม
สะดวก (Convenience Sampling) จาก
ผูที่เขามาใชบริการจริงในปการศึกษา 

2553 ภาคเรียนท่ี 2

 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยในคร้ังนี้
เปนแบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน 
ดังนี้
 สวนท่ี 1 เปนขอคําถามเก่ียวกับ
ขอมูลท่ัวไป คือ สถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถามมีลักษณะเปนแบบตรวจ
สอบรายการ
 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับ
ลักษณะการใชงาน คือ จํานวนครั้งที่
เขามาใชบริการตอระยะเวลา 1 เดือน 
ลักษณะของการเขาใชบริการ ชวงเวลา
ของการใชงาน และประเภทของบริการ
ที่ใช
 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการ สํานัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 
จํานวน 5 ดาน ไดแก ดานทรัพยากร 
ดานกระบวนการ / ขัน้ตอนการใหบริการ 

ดานบุคลากร  ดานสถานที่ / สิ่งอํานวย

ความสะดวก ดานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
และดานการประชาสัมพันธ 
 สวนท่ี 4 เปนขอคําถามเก่ียวกับ

ปญหาและขอ เสนอแนะในการใช

บริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคาม
 แบบสอบถามท้ังฉบับผานการ
พจิารณาจากผูเชีย่วชาญ จาํนวน 3 ทาน 
และทดสอบความเท่ียง (Reliability) กบั
ผูใชบริการที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 



47Sarakham Journal : Vol.4 No.2 Jul. - Dec. 2013 

30 คน  ไดค า สัมประสิทธิ์ แอลฟา 
(coeffi cient) เทากับ 0.83
 ก า ร เ ก็ บ ข อ มู ล ผู วิ จั ย ไ ด แ จ ก
แบบสอบถามใหผูใชบริการท่ีเขามาใช
บริการในสํานักวิทยบริการ ในระหวาง
วันท่ี 1 ธันวาคม 2553 - 31 มกราคม 
2554 จํานวน 751 ชุด และไดรับตอบ
กลับ จํานวน 751 ชุด คิดเปนรอยละ 
100 หลงัจากไดแบบสอบถามกลับคนืมา
แลว ไดทําการตรวจสอบความสมบูรณ
ของแบบสอบถามที่ไดรับ จากนั้นนํา
ขอมูลจากแบบสอบถามมาตราสวน
ประมาณคา 5 ระดบั โดยกาํหนดคะแนน
การตอบความพึงพอใจ วิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป เพื่อคํานวณ
หา รอยละ เฉลี่ย และคาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานนําผลการวิเคราะหขอมูล
มาแปลความหมายของคาเฉล่ียความ

พึงพอใจ โดยใชเกณฑดังนี้

 คาเฉลีย่ 4.50 - 5.00 พงึพอใจระดบั
มากที่สุด
   คาเฉลีย่ 3.50 - 4.49 พงึพอใจระดบั

มาก

 คาเฉลีย่ 2.50 - 3.49 พงึพอใจระดบั
ปานกลาง
 คาเฉลีย่ 1.50 - 2.49 พงึพอใจระดบั
นอย

 คาเฉลีย่ 1.00 - 1.49 พงึพอใจระดบั
นอยที่สุด
 การวิเคราะหขอมูล ผูวิจยันําขอมูล
มาวิเคราะหคาสถิติโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปทางสถิติ โดยใชโปรแกรม

สาํเร็จรปูดวยการหาคารอยละ Percentage) 
คาเฉลี่ย (Mean) คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)
 

ผลการศึกษา

 สถานภาพท่ัวไปของกลุมตัวอยาง
สวนใหญเปนนิสิตระดับปริญญาตรี รอง
ลงมาคือ นิสิตระดับปริญญาโท บุคคล
ภายนอก บุคลากรสายวิชาการและ
นสิติระดบัปริญญาเอกซึง่ตรงตามสภาพ
ที่เปนจริง ตามจํานวนประชากรของ

มหาวิทยาลัยมหาสารคาม

 ผูใชบรกิารมคีวามพงึพอใจตอคณุภาพ
ของการใหบริการโดยรวมทุกดานอยูใน

ระดับมาก (x= 3.88, S = 0.68) โดยดาน
ที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับ ไดแก 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (x= 3.96, 

S = 0.62) ดานประชาสมัพนัธ (x= 3.92, 

S = 0.68) และดานกระบวนการ/ขัน้ตอน
การใหบริการ (x= 3.91, S = 0.64) เมื่อ
พิจารณารายดานผลปรากฏดังนี้
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ดาน x S แปลความหมาย

1. ทรัพยากรหองสมุด
2. กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ
3. เจาหนาที่ผูใหบริการ
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

 ดานท่ี 1 ทรัพยากรหองสมุด ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
การใหบรกิารอยูในระดบัมาก (x= 3.88, 
S = 0.64) โดยขอที่มีคาเฉล่ียมาก 3 
ลาํดบั คอื ฐานขอมลูออนไลนครอบคลมุ
กับความตองการ (x= 3.98, S = 0.76) 
หนังสือ ตํารา ผลงานทางวิชาการ
ครอบคลุมกับความตองการ (x= 3.93, 
S = 0.78) วารสารและหนังสือพิมพ
ที่บอกรับครอบคลุมกับความตองการ

(x= 3.93, S = 0.74) สื่อโสตทัศนและ

สื่ออิเล็กทรอนิกสครอบคลุมกับความ
ตองการ (x= 3.81, S = 0.78) 
 ดานท่ี 2 กระบวนการ/ขั้นตอน

การใหบริการ  ผู ใชบริการมีความ
พงึพอใจตอคณุภาพของการใหบรกิารดาน

กระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบรกิารอยูใน
ระดับมาก (x= 3.91, S = 0.64) โดยมี
ขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ สิทธิใน
การเขาใชบริการ (x= 4.30, S = 0.73) 
มรีะบบทีท่าํใหบรกิารสะดวกและรวดเรว็ 

(x= 4.12, S = 0.73) มีขั้นตอนการให
บรกิารท่ีเปนระบบ (x= 4.09, S = 0.73)

 ดานที่ 3 เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
การใหบริการดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
อยูในระดับมาก (x= 3.96, S = 0.62) 
โดยมีขอที่มีคาเฉล่ียมาก 3 ลําดับ คือ 
ใหบริการดวยความยุติธรรม (x= 4.08, 
S = 0.67 มคีวามรูเพยีงพอในการใหบรกิาร 

(x= 4.05, S = 0.70) และมคีวามเขาใจใน
ความตองการของผูใชบรกิาร (x= 4.00, 

S = 0.72) 
 ดานที่ 4 สถานที่ / สิ่งอํานวยความ
สะดวก ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพของการใหบริการดานสถานท่ี/

สิ่งอํานวยความสะดวกในระดับมาก 
(x= 3.78, S = 0.64)โดยมีขอท่ีมีคา
เฉล่ียมาก 3 ลําดับ คือ สภาพแวดลอม
ภายนอกและภายในสะอาดเปนระเบยีบ 

(x= 4.13, S = 0.74) มีแผนปาย

บอกประเภทของสิ่งพิมพที่ชัดเจนเปน
ระเบียบ (x= 3.92, S = 0.81) มีแผน
ปายบอกหมวดหมูที่ชั้นหนังสือ สะดวก
ตอการคนหา (x= 3.91, S = 0.80)
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 ดานที่ 5 การประชาสัมพันธ ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพของ
การใหบริการดานการประชาสัมพันธ 
ในระดับมาก (x= 3.92, S = 0.68) 
โดยมีขอท่ีมีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ 
เว็บไซตสํานักวิทยบริการเขาถึงไดงาย 
สะดวก และรวดเรว็ (x= 4.04, S = 0.81)  
เว็บไซตสํานักวิทยบริการมีขอมูลท่ี
ถูกตองชัดเจน (x= 4.03, S = 0.78) 
เอกสารแนะนําการใชบริการมีความครบ
ถวนชัดเจน (x= 3.93, S = 0.78) 

สรุปและอภิปรายผล
 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอ
คุณภาพของการใหบริการ ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน 

ทั้งนี้จากการดําเนินงานในปที่ผานมา 
สาํนักวิทยบรกิารมุงเนนใหบริการในเชิง
รุกเพื่อพัฒนาการบริการของสํานักวิทย

บริการอยูเสมอ ใหสอดคลองกับความ

ตองการของผูใชบริการ นําขอรองเรียน 
ขอที่ผูใชบริการไดรับความพึงพอใจ
นอยมาพิจารณาปรับปรุงแกไขอยูเสมอ 

ตลอดจนบุคลากรของสํานักวิทยบริการ 

มีการจัดความรู ประชุม ปรึกษาหารือ 
และพูดคุยถึงปญหา และความตองการ
ใชบริการ เพื่อหาแนวทางปรับปรุงรวม

กันอยูตลอดเวลา เพื่อสรางเสริมใหเกิด
คณุภาพ ซึง่นอกจากนีส้าํนกัวทิยบรกิาร

ยังมีคณะกรรมการพัฒนาบริการของ
สาํนกัวทิยบรกิารเพือ่ชวยดแูลและใหคาํ
ปรกึษาในการพัฒนาอยางชัดเจน ตลอด
จนดําเนินงานตอบสนองตอนโยบาย
การบริหารงานของมหาวิทยาลัย เมื่อ
พิจารณารายดานสามารถสรุปไดดังนี้
 ดานที่ 1 ทรัพยากรหองสมุด
 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุ ณภ าพขอ งก า ร ใ ห บ ริ ก า ร ด า น
ทรัพยากรหองสมุดอยูในระดับมาก
ทุกขอ โดยเฉพาะการมีทรัพยากร
สารสนเทศไมวาจะเปนฐานขอมูล
ออนไลน หนังสือ ตํารา ผลงานทาง
วิชาการ และวารสารและหนังสือพิมพที่
มีความครอบคลุมกับความตองการของ
ผูใชบริการ ทั้งนี้เนื่องจากสํานักวิทย
บริการไดรับงบประมาณสนับสนุนใน

การจัดซื้อจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ

ทุกปและไดรับการจัดสรรงบประมาณ
จากทางคณะตาง ๆ เพื่อสนับสนุนการ
จัดหาทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือจัดให

บริการตรงตามความตองการของผูใช

อยางครอบคลุมทุกสาขาวิชา ตลอดจน
การจัดสรรงบประมาณสวนกลางไว
สําหรับจัดหาทรัพยากรท่ีผูใชบริการ
ทั่วไปแนะนํา ทั้งผานแบบฟอรมและ
ผานเว็บไซตอีกดวย ซึ่งสอดคลองกับ

ประภาวดี สืบสนธิ์ (2547 : 135) ที่
ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของ
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นักศึกษาและคณาจารยมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี พบวานักศึกษาและ
คณาจารย มคีวามพึงพอใจตอทรพัยากร
สารสนเทศ บริการสารสนเทศ และผูให
บริการอยูในระดับมาก   ทุกดานและ
สอดคลองกับ อัมรัตน อนวัช (2550 : 
80) ไดทําการประเมินความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการบริการของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
ทรัพยากรสารสนเทศ อยูในระดับมาก 
 ดานที่ 2 กระบวนการ/ขั้นตอน
การใหบริการ
 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/ขั้นตอนการใหบริการอยู

ในระดับมาก ซึ่งขอที่ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจสูงท่ีสุด 3 ลําดับ คือ สิทธิใน

การเขาใชบริการ มีระบบที่ทําใหบริการ

สะดวกและรวดเร็ว และมีขัน้ตอนการให
บรกิารท่ีเปนระบบ ทัง้นีเ้นือ่งจาก สาํนกั
วิทยบริการไดมีการประกาศสิทธิในการ

ใชบริการที่ชัดเจน ทั้งท่ีเปนเอกสารติด

ประกาศแจงภายในสํานักวิทยบริการ 
แผนพับประชาสัมพันธ อีกทั้งยังมีการ
ประกาศบนเว็บไซตของสํานักวิทย
บริการ รวมถึงการมีแผนผัง ขั้นตอน

การทํางานท่ีชัดเจนแจงใหผูใชบริการ
ไดรบัทราบถงึกระบวนการเขารบับริการ 

ณ จุดตาง ๆ อีกดวย ซึ่งสอดคลองกับ
การศึกษาของ ปยะนุช สุจิต (2550 : 
91) ที่ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบ
วา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยู
ในระดับมาก อัมรัตน อนวัช (2550 : 
80) ไดทําการประเมินความพึงพอใจ
ของผูใชบริการท่ีมีตอบริการของสํานัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพของการใหบริการอยูในระดับ
มากและนัยนา ตรีเนตรสัมพันธ (2551 
: 34) ไดทําการศึกษาเรื่องความพึง
พอใจตอการใหบรกิารของสํานกัหอสมดุ 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร พบวา ผูใช
บริการมีความพึงพอใจตอกระบวนการ/

ขั้นตอนการใหบริการของสํานักหอสมุด

อยูในระดับมากเชนเดียวกัน 
 ดานที่ 3 ผูใหบริการ 
 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพของการใหบริการดานผูให

บริการอยูในระดับมากทุกขอ โดยขอ
ที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด 3 ลําดับ คือ 
ใหบริการดวยความยุติธรรม มีความรู
เพียงพอในการใหบริการ และมีความ

เขาใจในความตองการของผูใชบริการ 
ทัง้นีเ้นือ่งจากสํานกัวทิยบริการไดมกีาร
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ประชุม อบรม การศึกษาดูงานดานการ
บริการอยางตอเน่ือง ทั้งจากหนวยงาน
ภายในและหนวยงานนอกมหาวทิยาลยั 
อีกท้ังยังมีการจัดการและแลกเปลี่ยน
ความรูที่เกี่ยวของกับการบริการจาก
บุคลากรที่มีโอกาสไปศึกษาอบรมจาก
ภายนอก เพื่อปรับปรุง และพัฒนาการ
ใหบริการใหดียิ่งขึ้น ซึ่งสอดคลองกับ

การศึกษาของ ปยะนุช สุจิต (2550 : 
91) ที่ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึง
พอใจในการใชบริการศูนยวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา พบ
วา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในดาน
เจาหนาที่บริการอยูในระดับมาก และ
นัยนา ตรีเนตรสัมพันธ (2551 : 33) 
ไดทําการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจ

ตอการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร พบวาผูใช
บรกิารมีความพึงพอใจตอการใหบรกิาร

ของบุคลากรสํานักหอสมุดอยูในระดับ

มากเชนเดียวกัน
 ดานท่ี 4 สถานท่ี/สิง่อาํนวยความ
สะดวก

 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ

คุณภาพของการใหบริการดานสถานท่ี/

สิง่อาํนวยความสะดวกในระดบัมากทกุขอ
โดยขอที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับ 
คือ สภาพแวดลอมภายนอกและภายใน
สะอาดเปนระเบียบ มีแผนปายบอก

ประเภทของส่ิงพิมพที่ชัดเจน เปน
ระเบียบ และมีแผนปายบอกหมวดหมู
ที่ชั้นหนังสือสะดวกตอการคนหา ทั้งนี้
เนื่องจากสํานักวิทยบริการ ไดดําเนิน
โครงการหองสมุดสีเ ขียว (Green 
Library) ที่มุงเนนปรับปรุงภูมิทัศนและ
สภาพแวดลอมของสํานักวิทยบริการ 
โดยการเพ่ิมพ้ืนท่ีสีเขียว เพื่อสราง
ความรื่นรมย เพิ่มบรรยากาศที่ดีในการ
ศึกษาคนควา และสวยงามนาใชบริการ 
สอดคลองกับผลการศึกษาของ นัยนา 
ตรีเนตรสัมพันธ (2551 : 34) ไดทําการ
ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอการให
บรกิารของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร พบวา ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพส่ิงอํานวย

ความสะดวก โดยภาพรวมในระดับ
พึงพอใจมาก ปยะนุช สุจิต (2550 : 91) 
ไดศึกษาความพึงพอใจการใชบริการ

ศูนยวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

สวนสุนันทา พบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจดานส่ิงอํานวยความสะดวกอยู
ในระดับมาก และอัมรัตน อนวัช (2550 

: 80) ไดทําการศึกษาเรื่องการประเมิน

ความพึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจดาน

ลักษณะทางกายภาพของหองสมุดอยู
ในระดับมาก
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 ดานที่ 5 การประชาสัมพันธ
 ผู ใชบริการมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพของการใหบริการดานการ
ประชาสัมพันธอยูในระดับมากทุกขอ 
โดยขอที่ผูใชมีความพึงพอใจสูงสุด 3 
ดาน คือ เว็บไซตสํานักวิทยบริการ
เขาถึงไดง าย  สะดวกและรวดเ ร็ว 
เว็บไซตสํานักวิทยบริการมีขอมูลท่ี
ถูกตองชัดเจนและเอกสารแนะนําการ
ใชบริการมีความครบถวนสมบูรณ ทั้งนี้
เนื่องจากสํานักวิทยบริการไดมีการ
ปรับปรุงเว็บไซตและเคร่ืองแมขาย
ใหมีประสิทธิภาพในการใชงานสูงสุด 
ปรับปรุงคุณสมบัติของเ ว็บเพจให
สามารถเรียกดูไดอยางรวดเร็ว อีกทั้งมี
การเพ่ิมชองทางในการประชาสัมพันธ

ที่หลากหลาย ไมวาจะเปนจดหมายขาว
อิเล็กทรอนิกส เครือขายสังคมออนไลน 
เว็บบอรด เมลกรุป เปนตน เพ่ือใหผูใช

บรกิารไดรบัขาวสาร และสงคาํเสนอแนะ

ไดหลายชองทาง ซี่งสอดคลองกับผล
การศึกษาของ อัจฉราภรณ เพ็งสถาน 
(2545 : 170) ที่ไดทําการประเมินความ

พึงพอใจของผูใชบริการท่ีมีตอคุณภาพ
ของการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยทักษิณ พบวา ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจดานการส่ือสารมาก
ที่สุด คือการประชาสัมพันธมีความ
หลากหลายชองทาง เชน เวบ็ไซต อเีมล 
จดหมายขาว การจัดกิจกรรมสงเสริม
การใหบริการ เปนตน

ขอเสนอแนะ
 เสนอแนะในการทําวจิยัคร้ังตอไป
 ควรกําหนดกรอบการวิจัย
 ที่แนชัด เพื่อควบคุมการสราง
แบบสอบถามที่มีมาตรฐาน สามารถ
ใชในการศึกษาความพึงพอใจของผูใช
บริการตอการใหบริการของสํานักวิทย
บริการไดทุกป ทั้งนี้เพื่อความสะดวก

และคุณภาพในการเปรียบเทียบผลของ

การศึกษาในแตละครั้ง
 ควรทําการประเมินดานตาง ๆ 
อยางตอเนือ่ง เพือ่นาํผลทีไ่ดไปปรบัปรงุ
ใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอการ
บริการมากที่สุด
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