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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง  คุณภาพการบริการของสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของนกัศึกษาในมหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา คุณภาพการบริการของสาํนกั

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจของนักศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีตะวนัออก 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี นกัศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 4 วิทยาเขต โดยกาํหนดขนาด

กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 387 ราย เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชไ้ดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูป SPSS ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด

ทุกขอ้ (�̅�𝑥 = 4.68) สามารถแบ่งเป็นรายดา้นสามลาํดบัแรกไดด้งัน้ี ดา้นสถานท่ี และส่ิงอาํนวยความสะดวก รองลงมา 

ดา้นผูใ้หบ้ริการ และดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด ตามลาํดบั 

คาํสําคญั:  คุณภาพการบริการ, ความพึงพอใจ, สาํนกัวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

 

ABSTRACT 

The objective of this study was to investigate the impact of service quality of Academic Resource and 

Information Technology Center on satisfaction of students at Rajamangala University of Technology Tawan-Ok.. 

The population of this study was regular program students at four campuses of Rajamangala University of Technology 

Tawan-Ok. The sample was 387 students.The instrument was the questionnaire. Data were analyzed through 

percentage, mean, standard deviation and by SPSS.The results of this research found that overall the sample had 

highest level of satisfaction with service  quality of Academic Resource and Information Technology Center( X = 

4.68). When individual aspects were considered, three aspects with the highest mean scores included: Location and 

Facilities, Service Provider, and Library Resources, respectively. 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Office of Academic Resource and Information Technology  
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1. บทนํา 

คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิงท่ีควรให้ความสําคญัเพ่ือเสริมสร้างขีดความสามารถในการแข่งขนัในการ

ให้บริการท่ีเหนือกวา่คู่แข่งตลอดเวลา คุณภาพการบริการเป็นส่ิงท่ีมีความสาํคญั เป็นหวัขอ้การวิจยัในทศวรรษท่ีผา่น

มา (Gallifa & Batalle, 2010) ลูกคา้ไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งเฉพาะกบัวิธีการท่ีผูใ้ห้บริการส่งไปเท่านั้นแต่ท่ีสาํคญัคุณภาพการ

บริการเกิดข้ึนเม่ือมีความคาดหวงัของลูกคา้ ในบริบทของความยัง่ยนืของการเรียนรู้ในระดบัอุดมศึกษา มหาวิทยาลยั

ต้องการมุ่งความคาดหวังของนักศึกษา (Anderson, Fornell, & Lehmann, 1994) แนวคิดคุณภาพบริการตามท่ี 

Groonroos (1990) Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985) กล่าววา่คุณภาพบริการเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการ

รับรู้และความคาดหวงั (Expected) ของผูใ้ชบ้ริการ เพราะบริการนั้นไม่สามารถจบัตอ้งไดท้าํใหก้ารประเมินคุณภาพ

บริการยากกว่าคุณภาพสินคา้ การประเมินคุณภาพบริการเกิดข้ึนระหว่างการส่งมอบบริการ และผลลพัธ์ของการ

บริการ ซ่ึงคุณภาพบริการในการรับรู้ของลูกคา้มาจากกระบวนการประเมินของลูกคา้ โดยการเปรียบเทียบระหวา่งการ

รับรู้การส่งมอบบริการกับความคาดหวงัของลูกคา้ Lovelock (1996) Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1988) ได้

พฒันาแนวคิดรูปแบบคุณภาพบริการ (Service Quality Gaps Model) โดยจาํแนกเป็น 5 มิติ ไดแ้ก่ (1) ความเช่ือมัน่ (2) 

การตอบสนองท่ีวอ่งไว (3) การรับประกนั (4) การเอาใจใส่ และ (5) จบัตอ้งได ้

สถาบนัการศึกษาเป็นองคก์รท่ีมีบทบาทในการสร้างและพฒันาทรัพยากรบุคคลเหล่าน้ีให้มีความพร้อมและ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของสังคม โดยเฉพาะสถาบนัการศึกษาท่ีจดัการศึกษาในระดบัอุดมศึกษาซ่ึงเป็นการจดั

การศึกษาท่ีมุ่งเนน้เพ่ิมพนูทกัษะและสร้างความเช่ียวชาญเฉพาะดา้นใหแ้ก่ผูเ้รียน บณัฑิตท่ีจบการศึกษา ในระดบัน้ีจะ

เป็นทรัพยากรบุคคลท่ีสร้างสรรคแ์ละพฒันาส่ิงใหม่ท่ีนาํความเจริญกา้วหนา้มาสู่สงัคม (จตุพร ยงศร, 2554)  

ในปัจจุบนัยคุโลกาภิวตัน์และสภาพแวดลอ้มท่ีเปล่ียนแปลงไดส่้งผลกระทบต่อการศึกษาระดบัอุดมศึกษา

ทัว่โลก (Arambewela & Hall, 2006) ในความพยายามท่ีจะใหน้กัศึกษามากข้ึนมหาวิทยาลยัมีการนาํแนวคิดการตลาด

โดยนักศึกษาจะไดรั้บการพิจารณาว่าเป็นลูกคา้ ความสนใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการการอยู่รอดในระยะยาวของ

มหาวิทยาลยัข้ึนอยู่กบัระดบัการซ่ึงคุณภาพการบริการตามความพึงพอใจของนักศึกษา (Tsinidou, Gerogiannis & 

Fitisilis, 2010) คุณภาพการบริการในระดบัอุดมศึกษาไดรั้บการศึกษาโดยนักวิชาการหลายท่าน เช่น Adee (1997) 

Ham & Hayduck(2003) Arambewela and Hall (2006) Ilias, Harson, Rahman & Yasoa (2008) แมว้า่อิทธิพลของปัจจยั

ทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีไดรั้บการตรวจสอบในบริบทต่างๆและวตัถุประสงคท่ี์เป็นช่องว่างท่ีสําคญัในหนังสือท่ี

เก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อวิธีนักศึกษา ซ่ึงประเมินผลการให้บริการคุณภาพ ตวัแปรเช่นอายุ 

เพศระดบัการศึกษาและอ่ืน ๆ สามารถมีบทบาทในกระบวนการของการประเมินผลการใหบ้ริการคุณภาพ ในช่วงสั้น 

ๆ บทบาทท่ีปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจของนกัศึกษา  

สาํนกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก มีบทบาทสาํคญัในการส่งเสริมการเรียน การ

สอน การศึกษาคน้ควา้วจิยั ของอาจารย ์บุคลากร และนิสิต ถือเป็นแหล่งสารสนเทศต่อการพฒันาทรัพยากรบุคคลเป็น

อยา่งยิง่ การจดัการศึกษาในปัจจุบนัเนน้การส่งเสริมใหนิ้สิตศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเอง ตามแนวคิดการเรียนรู้ตลอดชีวิต 

จดัหาทรัพยากรสารสนเทศในรูปส่ิงพิมพ ์ส่ือโสตทศัน์ และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ รวมทั้งบริการต่าง ๆ 

ท่ีหลากหลายและทนัสมยั จะเห็นวา่ทรัพยากรสารสนเทศ เป็นปัจจยัสาํคญัในการส่งเสริมการบริการสารสนเทศของ

สํานักวิทยบริการ ให้บรรลุวตัถุประสงค์ เน่ืองจากทรัพยากรสารสนเทศ เป็นส่ือท่ีบันทึกขอ้มูลข่าวสาร ความรู้ 

ความคิด ประสบการณ์ต่าง ๆ หากสาํนกัวิทยบริการ มีทรัพยากรสารสนเทศท่ีทนัสมยั มีคุณภาพ สามารถตอบสนอง
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ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ ในเวลาท่ีผูใ้ชต้อ้งการ จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถนาสารสนเทศไปใชป้ระโยชน์

ในการพฒันาตนเอง (ศิริพร เรืองสินชยัวานิช, 2546) 

ปัจจยัท่ีสําคญัในการเพ่ิมมูลค่าส่งผลต่อมหาวิทยาลยัความสาํเร็จจากการรับรู้เก่ียวกบัความพึงพอใจของ

ศึกษาท่ีสามารถทาํหนา้ท่ีเป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการเพ่ิมคุณภาพการบริการจากมหาวิทยาลยันกัศึกษามีความคาดหวงั

จะได้รับการให้บริการท่ีสมบูรณ์แบบ การรับรู้คุณภาพการบริการ โดยเปรียบเทียบประสบการณ์การได้รับการ

ให้บริการตามความเป็นจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัและส่ิงท่ีถือวา่เป็นการเรียนรู้ท่ีดี ดว้ยเหตุผล จึงเป็นท่ีมาให้ผูว้ิจยัสนใจ

ศึกษาคุณภาพการบริการดา้นการบริการวิชาการส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษาในสถาบนัอุดมศึกษา เพ่ือให้

สอดคลอ้งและเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการซ่ึงจะทาํให้ความสัมพนัธ์ระหว่างนักศึกษาและ

มหาวทิยาลยัคงอยูด่ว้ยดีตลอดไปและเพ่ิมศกัยภาพในการพฒันาการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึน  
 

2. วตัถุประสงค์การวจิยั 

1) เพ่ือศึกษาคุณภาพการบริการของสาํนกัวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของนกัศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยตีะวนัออก 

2) เพ่ือศึกษาแนวทางพฒันาประสิทธิภาพ คุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศส่งผลต่อความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัเทคโนโลยตีะวนัออก 
 

3. การดาํเนินการวจิยั 

การวจิยัเร่ืองน้ีเป็นการวจิยัเชิงสาํรวจ ใชก้ารวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) ในการ

วเิคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนาจะใช ้ ค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบาย ลกัษณะส่วนบุคคลเสนอเป็นร้อยละ 

(Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และวเิคราะห์ทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทาง

สถิติ SPSS   

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ในการศึกษาคร้ังน้ีกําหนดประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชากรเป็นนักศึกษาภาคปกตินักศึกษา

มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออก 4 วิทยาเขต จาํนวน 11,825 คนและกลุ่มตวัอยา่งคือ นกัศึกษาภาคปกติ

มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก ชั้นปีท่ี 1–4 ซ่ึงคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร่ยามาเน่ 

(Yamane) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน (e) 0.05 ตามวธีิการคาํนวณ (อา้งใน พนัธณีย ์วหิคโต, 2551 : 57) จาํนวน 387 คน  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี  คือ แบบสอบถามจาํนวน 1 ฉบบั  ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่างนักศึกษามหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคล

ตะวนัออก  

2. แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการของ  มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคล

ตะวนัออก ดา้นต่างๆ 5 ดา้น 

3. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ   
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กรอบแนวความคดิ   

    

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวความคิด 

 

4. ผลการวจิยั 

ผลการวจิยัพบวา่   นกัศึกษาท่ีใชบ้ริการสาํนกัวทิยบริการ มทร.ตะวนัออก จาํนวน 387 คน  ส่วนมากเป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 66.01 ส่วนมากความถ่ีในการใชบ้ริการต่อระยะเวลา 1 เดือน คือ 6-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.4  

ลกัษณะของการเขา้ใชบ้ริการของนักศึกษาท่ีใชบ้ริการ ส่วนมากใชท้ั้ งสองลกัษณะ คือ ใชบ้ริการภายในสํานักวิทย

บริการและใชบ้ริการผา่นเวบ็ไซตข์องสาํนกัวทิยบริการคิดเป็นร้อยละ 63.8 ช่วงเวลาของการใชบ้ริการของนกัศึกษาท่ี

ใชบ้ริการสาํนกัวทิยบริการ ส่วนมากช่วงเวลา 12.01 น.-16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 60.7 ประเภทของบริการของนกัศึกษา

ท่ีใชบ้ริการสาํนกัวทิยบริการ ส่วนมากบริการยมื-คืน คิดเป็นร้อยละ 53.2 

 

ตารางท่ี 1 สรุปค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อคุณภาพการบริการของ

สาํนกัวทิยบริการ มทร.ตะวนัออกจาํแนกตามรายดา้น 

ขอ้คาํถาม X  S.D.  การแปลผล  

1. ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด 4.63 0.503 มากท่ีสุด  

2. ดา้นการบริการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.49 0.57 มากท่ีสุด  

3. ดา้นผูใ้หบ้ริการ 4.80 0.41 มากท่ีสุด  

4. ดา้นสถานท่ี และส่ิงอาํนวยความสะดวก 4.84 0.33 มากท่ีสุด  

5. ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 4.62 0.48 มากท่ีสุด  

รวม 4.68 0.46 มากท่ีสุด  
 

 

จากตารางท่ี 1  พบวา่ ความพึงพอใจของนกัศึกษาต่อคุณภาพการบริการของสาํนักวิทยบริการ มทร.ตะวนั

ออกรายดา้น พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 เรียงลาํดบั

จากมากไปหาน้อยสามลาํดบัแรกไดด้งัน้ี ดา้นสถานท่ี และส่ิงอาํนวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.84 รองลงมา 

ดา้นผูใ้หบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.80  และดา้นทรัพยากรหอ้งสมุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.63   ตามลาํดบั 

 

 

ข้อมูลทั่วไป 

- เพศ 

- ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

- ลกัษณะของการเขา้ใชบ้ริการ 

- ช่วงเวลาของการใชบ้ริการ 

- ประเภทของบริการ 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการบริการ 

- ดา้นทรัพยากรห้องสมุด 

- ดา้นบริการและขั้นตอนกระบวนการ

ให้บริการ 

- ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 

- ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

- ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 
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5. การอภิปรายผล 

1. ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจต่อเอกสารวิจยั รองลงมา คือ หนงัสือ ตาํรา และทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมยั และส่ือโสตทศัน์และส่ือ

อิเล็กทรอนิกส์ การท่ีผลการวจิยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากสาํนกัวิทยบริการจดัให้บริการเอกสารวิจยัในลกัษณะของรูปเล่ม 

และในลักษณะของอิเล็กทรอนิกส์ อีกทั้ งยงัได้พัฒนาฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์และงานวิจัยของมหาวิทยาลัย

มหาสารคาม โดยผูใ้ช้บริการไม่จาํเป็นตอ้งเดินทางมาท่ีสํานักวิทยบริการก็สามารถดาวน์โหลดเอกสารฉบบัเต็ม 

(fulltext) ได้โดยไม่จาํกัดเวลาและสถานท่ี ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ yler, K., & Hastings, N. (2011 : 1-34) ได้

ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการทรัพยากรห้องสมุดเสมือน พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจต่อ

การใช้บริการห้องสมุดออนไลน์อยู่ในระดบัมาก อีกทั้ งสํานักวิทยบริการไดมี้การเปิดโอกาสให้ผูใ้ชบ้ริการเสนอ

รายช่ือทรัพยากรท่ีมีความจาํเป็นในการเรียนการสอน รวมถึงทรัพยากรท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความสนใจ ทั้งในลกัษณะของ

การแนะนาํจากอาจารยผ์ูส้อนแต่ละรายวิชาและจากผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปท่ีสนใจแนะนาํสั่งซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยั

ของ กาญจนา จนัทร์สิงห์ และรุ่งรุจี ศรีดาเดช (2553 :48) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของ

สาํนกัวทิยบริการและเทคโนโลยมีหาวทิยาลยัราชภฏักาํแพงเพชร ผลการวจิยัดา้นทรัพยากรสารสนเทศ พบวา่โดยรวม

อยูใ่นระดบัมากไดแ้ก่ จาํนวนและความทนัสมยัของเน้ือหา คือ หนงัสือ รองลงมาคือวารสาร และส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ 

2. ดา้นการบริการและขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมี

ความพึงพอใจต่อบริการตอบคาํถามและช่วยการคน้ควา้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดรองลงมาไดแ้ก่ บริการยมื-คืน ทรัพยากร

สารสนเทศ การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจาก สํานักวิทยบริการไดพ้ฒันาบริการตอบคาํถามช่วยการคน้ควา้และ

บริการยมื-คืน โดยการรวมจุดบริการใหเ้ป็นบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Services) เพ่ือใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็ว

ต่อการใช้บริการซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ วงเดือน เจริญ (2553 : 100-101) ได้ศึกษาความพึงพอใจและความ

คาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อบริการสารสนเทศ ของสาํนกัหอสมุด มหาวิทยาลยับูรพา พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึง

พอใจบริการตอบคําถามและช่วยการค้นคว้า บริการยืม-คืน  โดยรวมอยู่ในระดับ  มาก และได้มีการพัฒนา

ประสิทธิภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ สํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัยมหาสารคามในด้านการ

ใหบ้ริการตอบคาํถามช่วยการคน้ควา้และบริการยมื-คืน เพ่ือนาํผลการพฒันามาปรับปรุงคุณภาพของการใหบ้ริการให้

ดียิง่ข้ึนต่อไป 

3. ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉับไวอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ให้บริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและมีความ

กระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ และผูใ้ห้บริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ การท่ีผลการวิจยัเป็น

เช่นน้ีเน่ืองจากสาํนกัวิทยบริการไดมี้การประชุม อบรมการศึกษาดูงานดา้นการบริการอย่างต่อเน่ือง ทั้งภายในและ

ภายนอกมหาวทิยาลยั อีกทั้งยงัมีการจดัการและแลกเปล่ียนความรู้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริการจากบุคลากรท่ีมีโอกาสไป

ศึกษาอบรมจากภายนอก เพ่ือปรับปรุง และพฒันาคุณภาพการบริการให้ดียิ่งข้ึน สอดคลอ้งกบัรุจิรา เหลืองอุบลและ

นํ้ าลิน เทียมแก้ว (2554 : 51) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัย

มหาสารคาม ประจาํปีการศึกษา 2554 ผลการวิจยัพบว่าเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การให้บริการดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉับไว และให้คาํแนะนาํ

และช่วยเหลือในการใชบ้ริการ 
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4. ดา้นสถานท่ีและส่ิงอาํนวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ

ในการมีแผ่นป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพ ์และหมวดหมู่ท่ีชั้นหนงัสืออยา่งชดัเจนอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่

สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุดให้บริการนํ้ าด่ืมท่ีเพียงพอและเหมาะสม การท่ี

ผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากสํานักวิทยบริการ ไดด้าํเนินโครงการปรับปรุงภูมิทศัน์และสภาพแวดลอ้มของสํานัก

วิทยบริการ การจดัทาํป้ายหนา้ชั้นทรัพยากรสารสนเทศใหมี้ความเด่นชดั รวมถึงจดัพ้ืนท่ีอ่านสร้างสรรคเ์พ่ิมข้ึน เพ่ือ

รองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปิยะนุช สุจิต (2553 : บทคดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ มหาวิทยาลยัราชภฎัสวนสุนนัทา ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจใน

ด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก5. ด้านการประชาสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด พบว่า

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะขอ้คิดเห็นหลากหลายอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่

เอกสารแนะนาํการใชบ้ริการมีความครบถว้นชดัเจนและเวบ็ไซตส์ํานกัวิทยบริการเขา้ถึงไดง่้าย สะดวกและรวดเร็ว 

การท่ีผลการวจิยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากสาํนกัวทิยบริการไดมี้ช่องทางการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นรูปแบบต่าง ๆ

ท่ีหลากหลาย ได้แก่ จดหมายข่าว, เว็บไซต์, Facebook, เว็บบอร์ด, วิทยุออนไลน์ เป็นตน้ ตลอดจนการปรับปรุง

เวบ็ไซตแ์ละเคร่ืองแม่ข่ายให้มีประสิทธิภาพในการใชง้านสูงสุดปรับปรุงคุณสมบติัของเวบ็เพจให้สามารถเรียกดูได้

อย่างรวดเร็ว อีกทั้ งโครงการพฒันาเว็บเพจให้รองรับกับเทคโนโลยีสมัยใหม่ คือ IPAD IPONE อีกด้วย เพ่ือให้

ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บข่าวสาร และส่งคาํเสนอแนะไดท้างหลายช่องทาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อาภากร ธาตุโลหะ 

สายสุณี ฤทธิรงค์ และอุฬารินเฉยศิริ (2553 : 37 ) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการของสํานักหอสมุด 

มหาวิทยาลยับูรพาภาคปลาย ปีการศึกษา 2552 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์

ของสาํนกัหอสมุดเน่ืองจากมีหลากหลายช่องทาง เช่น เวบ็ไซต ์อีเมล ์จดหมายข่าว จดักิจกรรมส่งเสริมการใหบ้ริการ 

เป็นตน้   

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

ผลการวจิยัพบวา่   นกัศึกษาท่ีใชบ้ริการสาํนกัวทิยบริการ มทร.ตะวนัออก จาํนวน 387 คน  ส่วนมากเป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 66.01 ส่วนมากความถ่ีในการใชบ้ริการต่อระยะเวลา 1 เดือน คือ 6-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.4  

ลกัษณะของการเขา้ใชบ้ริการของนักศึกษาท่ีใชบ้ริการ ส่วนมากใชท้ั้ งสองลกัษณะ คือ ใชบ้ริการภายในสํานักวิทย

บริการและใชบ้ริการผา่นเวบ็ไซตข์องสาํนกัวทิยบริการคิดเป็นร้อยละ 63.8 ช่วงเวลาของการใชบ้ริการของนกัศึกษาท่ี

ใชบ้ริการสาํนกัวทิยบริการ ส่วนมากช่วงเวลา 12.01 น.-16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 60.7 ประเภทของบริการของนกัศึกษา

ท่ีใชบ้ริการสาํนกัวทิยบริการ ส่วนมากบริการยมื-คืน คิดเป็นร้อยละ 53.2 

จากผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบวา่ นกัศึกษาใชบ้ริการสาํนกัวิทยบริการ มทร.ตะวนัออกสาํนกัวิทยบริการ มี

จาํนวน 387 คน จากการวิเคราะห์ผล ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ ในระดบัมากท่ีสุดทุกขอ้ ( X = 4.68) 

สามารถแบ่งเป็นรายดา้นได ้ดงัน้ี 

1.ดา้นสถานท่ี และส่ิงอาํนวยความสะดวก พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุก

ดา้น มี เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยสามลาํดบัแรกไดด้งัน้ี วารสาร จุลสารและหนงัสือพิมพ ์รองลงมา หนงัสือ ตาํรา 

เอกสารวจิยั และดา้นฐานขอ้มูลออนไลน์/ฐานขอ้มูลอิเลก็ทรอนิกส์ ตามลาํดบั 
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2. ดา้นผูใ้ห้บริการ พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น มี เรียงลาํดบัจาก

มากไปหานอ้ยสามลาํดบัแรกไดด้งัน้ี ระเบียบในการใชบ้ริการ รองลงมา บริการอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นเวบ็ไซตส์าํนกัวทิย

บริการ และดา้นขั้นตอนการใหบ้ริการเป็นระบบมีความสะดวกรวดเร็ว ตามลาํดบั 

3. ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น เรียงลาํดบั

จากมากไปหาน้อยสามลําดับแรกได้ดังน้ี จุดบริการเครือข่ายไร้สายมีจํานวนและประสิทธิภาพเพียงพอ และ 

คอมพิวเตอร์สาํหรับใหบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอและมีประสิทธิภาพ รองลงมา มีบริการถ่ายเอกสารท่ีเพียงพอกบัความ

ตอ้งการ และมีแผน่ป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพ ์และหมวดหมู่ท่ีชั้นหนงัสืออยา่งชดัเจน ตามลาํดบั 

4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น เรียงลาํดบั

จากมากไปหานอ้ยสามลาํดบัแรกไดด้งัน้ี จดัทางเขา้ออกของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม รองลงมา ให้บริการดว้ย

อธัยาศยัไมตรีท่ีดี และมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ตามลาํดบั 

5. ดา้นการบริการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบวา่ นกัศึกษามีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุก

ดา้น เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยสามลาํดบัแรกไดด้งัน้ี เวบ็ไซตส์าํนกัวิทยบริการเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก และรวดเร็ว 

รองลงมา เวบ็ไซตส์าํนกัวทิยบริการมีขอ้มูลท่ีถูกตอ้งชดัเจน เอกสารแนะนาํการใชบ้ริการมีความครบถว้นชดัเจน และ 

มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวการใหบ้ริการ การฝึกอบรม และกิจกรรมของสาํนกัวทิยบริการอยา่งสมํ่าเสมอ เช่น จดหมาย

ข่าว เวบ็ไซต ์เป็นตน้ ตามลาํดบั 

ข้อเสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาความสมัพนัธ์ของหนงัสือ วารสาร และส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ท่ีไดจ้ดัหาวา่ผูใ้ชบ้ริการมีการใช้

คุม้ค่าคุม้ทุนหรือไม่ เพ่ือนาํผลมาพิจารณา การจดัช้ือ จดัหา 

2. ควรศึกษาความพึงพอใจ ปัญหาและอุปสรรคของผูป้ฏิบติังานในการบริการของหอ้งสมุด   

3. ควรมีการศึกษาการติดตามผลการดาํเนินงานจากปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากผูใ้ชบ้ริการ ท่ีสาํนกัวทิย

บริการ มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออกไดน้าํมาพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขอยา่งต่อเน่ือง และปรับปรุง

ต่อไปอยา่งไรในอนาคต  

4. ควรมีการศึกษาเก่ียวกับประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าท่ีของบุคลากร ควรมีศึกษาการจัดทําและ

ประเมินผลแผนการปฏิบติังานของสาํนกัวทิยบริการ สารสนเทศของหอ้งสมุด  

5. ควรขยายเวลาการให้บริการ ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ไดแ้ก่ จาํนวนหนังสือน้อยไป ให้รับ

วารสารเพ่ิมข้ึน มหาวิทยาลยัเทคโนโลยีราชมงคลตะวนัออกและการนําแผนปฏิบติังานท่ีจดัทาํข้ึนไปปฏิบัติให้มี

ประสิทธิภาพสูงสุด  

 

กติตกิรรมประกาศ  

ขอขอบพระคุณมหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลตะวนัออก ซ่ึงไดรั้บทุนอุดหนุนจากงบประมาณรายได้

ปีงบประมาณ 2559 ตลอดจนขอขอบคุณบุคลากรและหน่วยงานต่างๆ นกัศึกษา ท่ีมีส่วนสนบัสนุนให้โครงการวิจยั

คร้ังน้ีสาํเร็จไดด้ว้ยดี     
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