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The objective of this research was to study an evaluation of library service quality in 

Rangsit University Library and Information Center on the level of expectation and level of 
service received by using 5 evaluating criteria, which were the effect of service, reliability, 
tangibility, information access, and library as place, and to study the user satisfaction towards 
the quality of the service as a whole. The population of the study was lecturers, Master’ s 
students, and Bachelor’s students. 

The research result showed that all 3 groups of users had high expectation on all the 
5 criteria of service, with the same highest average for reliability and library as place. When 
considering each group, the result showed that the highest average expectation of lecturers 
and Master’ s students was library as place, while that of Bachelor’s students was on  
reliability. 

As for the service received, it was found that users received actual service on 4 
criteria of which the highest average was on reliability and medium level on 1 criterion, which 
was service tangibility. When considering each group, it was found that lecturers received 
actual service in a high level on all 5 criteria of which the highest average was on reliability. 
Master’s and Bachelor’s students received actual service on 2 levels which were high and 
medium level. Master’s students received actual service in the medium level on 2 criteria, 
which were information access and service tangibility, while Bachelor’ s students received 
actual service in medium level on 1 criterion, which was service tangibility. The user 
satisfaction towards the quality of the service as a whole was in the high level. 

The average difference of user expectation for all 3 groups of users was on 4 criteria 
while 1 criterion had no difference, which was tangibility. The average difference of the service 
received was on all criteria. 

From the 3 hypothesis given – which were 1) There  is no difference in the library 
service quality expectation of lecturers, Master’s students, and Bachelor’s students on 5 
criteria; 2)There is a difference in all the 5 criteria of service quality received by lecturers, 
Master’s students, and Bachelor’s students; and 3) Users have medium level of satisfaction 
towards the quality of the library service as a whole – it can be concluded that the research 
result was in accordance to 1 hypothesis, which was hypothesis number 2. As for hypothesis 
number 1, the majority of the result was not in accordance to the hypothesis because users 
have different library service quality expectation on 4 criteria. Finally, the result was not in 
accordance to hypothesis number 3 because users have high level of satisfaction towards the 
quality of the library service as a whole. 
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บทนํา 

 
ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

การประกันคุณภาพ มีบทบาทอยางมากในวงการการศึกษาของไทย ในระยะ 4-5 ป   ที่
ผานมา โดยเฉพาะในระดับอุดมศึกษา   สถาบันอุดมศึกษาทั้งของรัฐและเอกชนตองใชความ
พยายามอยางสูง  เพื่อมุงพัฒนาคุณภาพในทุกๆ ดาน ใหเปนที่ยอมรับทั้งในระดับภูมิภาคและ
ระดับสากล  และเพื่อใหการดําเนินการดานคุณภาพการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเปนไปอยางมี
ระบบและมีกลไกที่เหมาะสม   ทบวงมหาวิทยาลัยจึงไดมีประกาศนโยบายและแนวปฏิบัติในการ
ประกันคุณภาพการศึกษาเมื่อวันที่ 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2539  (ทบวงมหาวิทยาลัย, สํานักมาตรฐาน
อุดมศึกษา,สวนวิจัยและพัฒนา : 2544) 
 ในการประกันคุณภาพการศึกษาเนนการกําหนดใหมีระบบและกลไก ในการควบคุม  ตรวจ
สอบ  และประเมินการดําเนินงานในแตละองคประกอบของคุณภาพตามดัชนีบงชี้  ซึ่งจะตอง
กําหนดใหสอดรับกับองคประกอบหลักในการดําเนินงานตามองคประกอบ 9 ประการ ของทบวง
มหาวิทยาลัย   (ทบวงมหาวิทยาลัย, สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา,สวนวิจัยและพัฒนา : 2544)  และ
ดัชนีบงชี้ตัวหนึ่งที่มีการกลาวถึงก็คือ  หองสมุดซึ่งอยูในองคประกอบที่ 2 เร่ืองการเรียนการสอน  
ภายใตองคประกอบยอยขอ 2.6  ปจจัยเกื้อหนุน    ดังนั้นหองสมุดเองก็จะตองถูกตรวจสอบหรือ
ประเมินในเรื่องของคุณภาพดวย    ซึ่งในเรื่องนี้สอดคลองกับประกาศทบวงมหาวิทยาลัย   เร่ือง
มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544  ที่กลาวไววาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  ควรมี
ระบบการประเมินคุณภาพของหองสมุด เพื่อเปนแนวทางในการจัดการใหเปนไปตามมาตรฐานหอง
สมุดสถาบันอุดมศึกษา  ( ทบวงมหาวิทยาลัย,  สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา : 2544) 
 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา       จัดไดวาเปนหนวยงานสนับสนุนทางวิชาการที่จัดตั้งขึ้น
ในแตละสถาบัน  โดยมีหนาที่หลักในการสงเสริมการเรียน   การสอน   การวิจัย     ทํานุบํารุงศิลป
วัฒนธรรม  และบริการทางวิชาการแกสถาบันอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและแกสังคม    ตลอด
จนสงเสริมการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่องและตลอดชีวิต (ทบวงมหาวิทยาลัย,สํานักมาตรฐาน
อุดมศึกษา : 2544)      จากหนาที่ตาง  ๆ เหลานี้   หองสมุดตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูใชใหไดดังที่กลาว    การที่หองสมุดจะทราบไดวาหนวยงานของตนสามารถตอบสนองความ 
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ตองการของผูใชไดมากนอยเพียงไร  และอยูในระดับใด         หองสมุดจําเปนตองทําการศึกษาหา
คําตอบ   ซึ่งวิธีการศึกษาวิธีหนึ่งที่นิยมใช  คือ การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
 คุณภาพของบริการ   คือ  การจัดบริการใหมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคา  
และระดับความสามารถของบริการในการสนองความตองการของลูกคา  รวมถึงระดับความพึงพอ
ใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  ( วีระพงษ   เฉลิมจิระรัตน : 2539 )   คุณภาพบริการจึง
เปนความคาดหวังหรือความตองการของผูใชที่มีตอบริการนั้น ๆ  อาจกลาวไดวา   ความสําเร็จของ
หองสมุดในการตอบสนองความคาดหวังและความตองการของผูใช   เปนสิ่งสําคัญในการประเมิน
คุณภาพของหองสมุด (Twigg : 1994)    สําหรับการประเมินคุณภาพของบริการจะพิจารณาจาก
ความสัมพันธของบริการกับผูใช          ความพรอมและความสามารถของผูใชในการใชบริการ   
ประสิทธิภาพของบริการ    ซึ่งการวัดในเชิงคุณภาพคอนขางพิจารณาไดยาก  แตอาจวัดไดในเรื่อง
ของความนาเชื่อถือของการใหบริการ  ความรวดเร็ว      ความทันสมัยและทันตอเหตุการณของ
สารนิเทศที่นําสง    ความสมบูรณของสารนิเทศ     ความยืดหยุนของบริการ      และความงายตอ
การเขาถึง   (Schwuchow  :1990  อางถึงใน  พิมพรําไพ   เปรมสมิทธ  : 2536 )   การวัดหรือ
ประเมินคุณภาพบริการ     ไมเพียงแตวัดที่ความแตกตางระหวางความพึงพอใจ กับคุณคาที่เกิด
ขึ้นแกผูใชเทานั้น   แตยังรวมถึงผลิตผลของบริการ    สิ่งแวดลอมในการใหบริการ   และการสง
มอบบริการดวย  ( Rust  and  Oliver  : 1994 ) 

จากการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  พบวามี
หองสมุดสถาบันอุดมศกึษาทั้งในประเทศและตางประเทศไดมีการทําวิจัยในเรื่องนี้    โดยมีการนํา
รูปแบบของเครื่องมือวัดคุณภาพบริการที่พัฒนาโดย  Berry,  Parasuraman  และ  Zeithml  
(1990)   ซึ่งเปนเครื่องมือวัดคุณภาพบริการทางดานการตลาด  ที่รูจักในนาม   SERVQUAL  มา
ใชวัดคุณภาพบริการหองสมุด  เชน  ในงานวิจัยของ  White  (1998)   ซึ่งศึกษาความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย  Virginia    และงานวิจัยของ  พรวิทูร  โควคชาภรณ       
(2543)     ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการสารนิเทศของศูนยสนเทศและหอสมุด  
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย    โดยงานวิจัยทั้ง  2  เร่ืองดังกลาว       ประเมินเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางความคาดหวังในระดับตํ่าสุดที่ผูใชมีตอบริการตาง ๆ  กับการไดรับการปฏิบัติจริง
จากบริการนั้น   โดยใชเกณฑในการประเมิน  5  ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ (Tangible)    
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)     ดานการตอบสนอง (Responsiveness)   ดานความเชื่อมั่น 
(Assurance)    และดานความเอาใจใสผูใช  (Empathy)    
 ตอมาในปชวงป ค.ศ  1999-2000   สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย (Association of 
Research Libraries หรือ ARL)   ไดสนับสนุนทุนวิจัยให  Cook, Heath และ Thompson   จาก
มหาวิทยาลัย  Texas A&M ประเทศสหรัฐอเมริกา   พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพบริการหองสมุด
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ขึ้นใชโดยเฉพาะ    เนื่องจากการวิจัยคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือวัด    SERVQUAL  
ที่ผานมา เกณฑทั้ง  5  ดานที่ใช ไมสามารถนํามาประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดไดครบถวน
ตามลักษณะของหองสมุด   การพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพหองสมุดดังกลาว   ไดพัฒนาปรับปรุง
จาก  SERVQUAL  และปรับเกณฑใหเหมาะสมกับงานของหองสมุด  โดยเรียกวา  LibQUAL   
(Cook, Heath  and  Thompson : 2001)      และยังคงพัฒนาปรับปรุงมาจนถึงปจจุบันและจะ
พัฒนาตอไปจนเปนที่พอใจ  ( Kyrillidou  and Hipps : 2001)   ในป  ค.ศ 2001  Cook , Heath  
และ Thompson   ไดเสนอแนะเกณฑที่ใชในเครื่องมือวัดคุณภาพบริการหองสมุด   6  ดาน  คือ   
ดานผลของบริการ   (Affect of Service )     ดานความนาเชื่อถือของบริการ   (Reliability)    ดาน
สถานที่และสิ่งแวดลอม  (Library as place)     ดานความสะดวกในการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
( Ease of Access )    ดานความครบถวนสมบูรณของทรัพยากรสารนิเทศ  (Comprehensive  
Collections)    และดานการพึ่งพาตนเองของผูใช  ( Self-reliance )  
 การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือวัดทั้ง SERVQUAL   และ LibQUAL 
นั้น    เหมาะที่จะใชประเมินคุณภาพบริการกับหองสมุดแหงหนึ่งแหงใดโดยเฉพาะ     เนื่องจาก
เปนการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังจากการจัดกิจกรรมตาง ๆ ในบริการของหองสมุดสถาบัน
แหงนั้น ๆ   จึงไมเหมาะสมที่จะนําไปวัดเปรียบเทียบกับบริการของหองสมุดแหงอื่น     เพราะไมได
เปนเครื่องมือที่ดัดแปลงมาเพื่อการวัดกิจกรรมที่มีการจัดการดําเนินงานที่แตกตางกัน และยังเปน
ประโยชนสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ตองการจะพัฒนาการดําเนินงานบริการสําหรับการ
เร่ิมตนในเรื่องของคุณภาพบริการ  ( Nitecki  :  1996 )   เพื่อสนองตอบความตองการของผูใชและ
สามารถจัดบริการที่มีคุณภาพใหตอบสนองตามที่ผูใชคาดหวัง 
 สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต   มีนโยบายในการใหบริการทาง
วิชาการแกผูใชของมหาวิทยาลัยรังสิต  เพื่อเพิ่มพูนคุณภาพทางการศึกษาและเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการสอน  งานคนควาวิจัยของมหาวิทยาลัย  (มหาวิทยาลัยรังสิต : 2544)    อาคารของสํานัก
หอสมุดฯ  เปนอาคารเอกเทศแบงเนื้อที่ใชสอยออกเปน  6  ชั้น  ทําใหสามารถดําเนินการใหบริการ 
และปฏิบัติงานในการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   คือหนังสือ วารสาร  และสิ่งพิมพ
ตอเนื่อง   ตลอดจนโสตทัศนวัสดุ   เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใช      ปจจุบันสํานัก
หอสมุดฯ    มีทรัพยากรสารนิเทศแบงออกไดเปน  จํานวนหนังสือประมาณ  90,000  เลม   จํานวน
วารสารและจุลสารประมาณ  1,000  ชื่อเร่ือง     จํานวนสื่อโสตทัศนประมาณ  7,000   รายการ     
มีจํานวนผูเขาใชบริการประมาณวันละ  900-1000  คน  และมีจํานวนบรรณารักษทั้งหมด  14  
อัตรา      การแบงสวนงานภายในสํานักหอสมุดฯ  นั้น   ในการปรับโครงสรางใหมเมื่อป  พ.ศ  
2545   มีการแบงงานออกเปน  3   แผนก  และ  1  สํานักงาน   คือ  แผนกพัฒนา    แผนกเทคนิค   
แผนกบริการ  และสํานักงานเลขานุการ   (มหาวิทยาลัยรังสิต, สํานักหอสมุด : 2546) 
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นับต้ังแตสํานักหอสมุดฯกอต้ังขึ้นในป พ.ศ 2532   ไดมีการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน
และจัดใหมีบริการในรูปแบบตาง ๆ และมีการนําระบบอัตโนมัติมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหดียิ่ง
ขึ้น   และจากจํานวนระยะเวลาตั้งแตกอต้ังมาจนถึงปจจุบัน   สํานักหอสมุดฯ ยังไมเคยมีการ
ประเมินคุณภาพบริการหองสมุด    มีเพียงการสํารวจความตองการของผูใชทําใหไดรับทราบถึง
ความคิดเห็น  ปญหา  และขอเสนอแนะตาง ๆ    ซึ่งจากการสํารวจของแผนกบริการพบวาผูใชยัง
ไมพึงพอใจตอบริการบางดาน    ผูใหบริการ   จํานวนทรัพยากรสารนิเทศ   และ กฎระเบียบตาง ๆ      
นอกจากนั้นสํานักหอสมุดฯ เองก็ประสบปญหาในดานตาง ๆ  เชน  การกําหนดการใชงบประมาณ
อยางประหยัดทําใหไมสามารถจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ ไดเพียงพอกับความตองการ    จํานวน
บุคลากรที่ใหบริการไมพอเพียงกับจํานวนผูเขาใช   ประกอบกับมหาวิทยาลัยรังสิตไดมีการจัดทํา
การประกันคุณภาพภายในสถาบันขึ้น และสํานักหอสมุดฯไดรับนโยบายจากมหาวิทยาลัยให
ดําเนินการจัดทําการประกันคุณภาพ    สํานักหอสมุดฯ  จึงไดเร่ิมดําเนินการตั้งแตปลายป   2543   
เปนตนมา 
 จากเหตุผลดังกลาว    ผูวิจัยในฐานะบุคลากรที่ปฏิบัติงานอยูในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต   จึงมีความสนใจที่จะทําการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  
และศึกษาความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการโดยรวม   โดยนําเกณฑวัดของ  SERVQUAL  
และ   LibQUAL   มาปรับใชใหเหมาะสมกับการดําเนินงานของสํานักหอสมุดฯ     และจะทําการ
ประเมินดวยเกณฑ   5  ดาน  ไดแก  ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการ
เขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานลักษณะทางกายภาพ   และ ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   โดยจะ
ประเมินกับกลุมผูใชที่เปนอาจารย  นักศึกษาทั้งระดับปริญญาโท  และระดับปริญญาตรี   การ
ประเมินคุณภาพบริการแตละดานจะศึกษาเปรียบเทียบ  2  สวน คือ  ระดับความคาดหวังของผูใช
ตอคุณภาพบริการ   และระดับของคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   ผลที่ไดจากการประเมินสามารถ
ใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุด  และการอบรมพัฒนาบุคลากรผู
ใหบริการของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  และเปนแนวทางใหผูบริหาร  
รวมทั้งผูปฏิบัติงานสามารถวางแผนพัฒนาดําเนินงานและบริการตาง ๆ   ของหองสมุดไดอยาง
เหมาะสม     
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วัตถุประสงค 
 1.    เพื่อประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยรังสิต โดยใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน คือ  ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   และดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม   
 
 
 
สมมุติฐาน 
 1.    อาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาด
หวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัย
รังสิต  ไมแตกตางกัน 
 2.    คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง   5  ดาน   ที่อาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท    และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ   มีความแตกตางกัน 
 3.    ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปานกลาง 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1.    ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ อาจารยประจํา นักศึกษาในระดับปริญญาตรี  และ
ปริญญาโท ของมหาวิทยาลัยรังสิต  ซึ่งเปนสมาชิกของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศทุกคน  
จากการสํารวจจํานวนสมาชิกของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  ในปการศึกษา 2545   พบวา
มีจํานวนทั้งสิ้น 10,362   คน   แบงเปน   อาจารยประจํา  578  คน   นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
9,301  คน และนักศึกษาระดับปริญญาโท  483  คน 
 2.  การกําหนดกลุมตัวอยาง  ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรทั้งสิ้น 
10,362 คน ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย  (sample random sampling) โดยใชตารางสําเร็จรูป
ของ  Yamane (1973)   กําหนดคาที่ความเชื่อมั่นรอยละ 95 และกําหนดคาความคลาดเคลื่อน
รอยละ 5  ทั้งนี้การกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางจะแบงพิจารณาเปน 2 กลุม  คือ  กลุมนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี     และกลุมอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท     เพื่อสามารถกําหนดกลุม
ตัวอยางไดอยางเหมาะสม   โดยกําหนดกลุมตัวอยางต่ําสุด  จํานวน  5  คน    ไดกลุมตัวอยางดังนี้    
กลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรี   จํานวน  391  คน     และกลุมอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  297  คน  จําแนกเปนอาจารย  166  คน  และนักศึกษาระดับปริญญาโท  131  คน  
รวมจํานวนกลุมตัวอยางทั้งสิ้น  688  คน    
 
 
ตัวแปรที่เกี่ยวของ 
 

1.  ตัวแปรอิสระ   สถานภาพของผูใช  ไดแก 
 - อาจารย 
 - นักศึกษาระดับปริญญาตรี 

- นักศึกษาระดับปริญญาโท 
 

2. ตัวแปรตาม  ไดแก 
2.1   คุณภาพบริการ  ตามเกณฑ  5  ดาน 

   -   ดานผูใหบริการ        
           -   ดานความนาเชื่อถือของบริการ    
           -   ดานลักษณะทางกายภาพ                           
               -   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ     
                        -   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
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                2.2    ความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  ไดแก 
                         -    ความพึงพอใจตอคุณภาพของผูใหบริการ 
                         -    ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ 
                         -    ความพึงพอใจตอลักษณะทางกายภาพ 
                         -    ความพึงพอใจตอการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
                         -    ความพึงพอใจตอสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
  

1. ศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสารตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ ไดแก หนังสือ วารสาร รายงาน
การสัมมนา  วิทยานิพนธ   ในเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

2. สรางเครื่องมือในการวิจัย  คือแบบสอบถาม    ซึ่งแบงออกเปน  3  ตอน  คือ 
ตอนที่ 1   ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย    สถานภาพ  คณะที่   
สังกัด  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด   วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด   
และบริการที่เคยใช 
ตอนที่ 2        คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุดจําแนกตามเกณฑ   5  ดาน   
 คือ     ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากร 

                         สารนิเทศ  ดานลักษณะทางกายภาพ     และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม     โดย  
                         แตละขอคําถามจะประเมินทั้งระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ   และระดับ 
                         คุณภาพบริการที่ไดรับจริง     
  ตอนที่ 3     ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     บริการที่หอง 
                         สมุดควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  และขอเสนอแนะ 
 3.  ทดสอบแบบสอบถาม   โดยทดสอบกับผูใชบริการของสํานักหอสมุดฯ  ที่ไมใชกลุม 
                    ตัวอยางจํานวน  30  คน  จําแนกเปนอาจารย  10  คน  นักศึกษาระดับปริญญาโท   
                    จํานวน  10  คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  10  คน    
        4.     เก็บรวบรวมขอมูล  โดยแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางตามคณะ  และตาม     

        จํานวนที่กําหนด      คือ  อาจารย จํานวน  166  คน  นักศึกษาระดับปริญญาโท     
        131  คน   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  391  คน  รวมจํานวนทั้งสิ้น  688  คน       
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 5.      วิเคราะหขอมูลโดยการหาคารอยละ   คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และคา   
          F-test  ประมวลผลดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร  SPSS/PC +        
          และในกรณีที่พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05   จะทดสอบ 
          ความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีการของ   เชฟเฟ  (Sheffe)    

6. สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
7. รายงานผลการวิจัย  อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 
        
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ    เปนแนวทาง   

1. ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุด    และการพัฒนาบุคลากรของสํานัก 
หอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต     

2. สําหรับผูบริหาร  รวมทั้งผูปฏิบัติงานในการวางแผนการดําเนินงานและบริการ 
ตาง ๆ   ของหองสมุดไดอยางเหมาะสม 



บทที่  2 

ปริทัศนวรรณกรรม 

 ในบทนี้จะกลาวถึง  ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ  การประเมินคุณ
ภาพบริการ    การประเมินคุณภาพบริการในหองสมุด   สํานักหอสมุดและศูนยสารนิเทศ
มหาวิทยาลัยรังสิต   และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ความหมายของคุณภาพบริการ 

คําวา  “คุณภาพบริการ”  ไดมีผูใหความหมายไวหลากหลายดังนี้ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  ( 2539 )  กลาววา   คุณภาพบริการ  คือ  การจัดบริการใหสอด
คลองกับความตองการของลกูคา   และระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความ
ตองการของลูกคา  รวมทั้งระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

ปยพรรณ  กลั่นกลิ่น  ( 2544)  ใหความหมายวา   คุณภาพบริการ  คือ  การสงมอบการ
บริการที่ดี  เหมาะสมทั้งเวลา  สถานที่  รูปแบบ  ลักษณะทางจิตวิทยา  โดยใชแรงงานมนุษยเพื่อ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูง
สุดจากการใชบริการ 

พิรุณ  รัตนวนิช  ( 2543 )  สรุปถึงคุณภาพบริการวา  หมายถึงการใหความสะดวกตาง ๆ  
ที่บุคคลลงความเห็นวาดี  เปนลักษณะของการกระทําประจํา  คงอยู  รับรูโดยทั่วกัน  และเปนงาน
บริการที่มีลักษณะ  ดังนี้คือ 

- ผูรับบริการไดรับบริการ  ตามที่คาดหวัง 

- ผูรับบริการไดรับบริการ  เกินความคาดหวัง 

- สิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค 

Zeithaml  และคณะ  (1990)  ใหความหมายของ  คุณภาพบริการวา  หมายถึง  ความ
คาดหวัง หรือ ความตองการของลูกคาในบริการที่ไดรับจริงจากการใชบริการ 

Bitner  และ Hubbert  ( 1994 )   กลาววา   คุณภาพบริการ        หมายถึงการสรางความ
รูสึกหรือความประทับใจใหแกลูกคาที่มีตอองคกร  และบริการตาง ๆ  วามีคุณภาพดีเลิศ  หรือมี
คุณภาพต่ํา 
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กลาวโดยสรุป     คุณภาพบริการ  คือ    การจัดและสงมอบบริการที่ดี  และเหมาะสมให
กับลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา  รวมทั้งสรางความประทับใจ
และใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการนั้น   

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

   ปจจุบัน  “ คุณภาพบริการ”  เปนปจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ  หนวยงาน 
และสถาบันตาง ๆ    คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการบริการ  
หากธุรกิจใดสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการที่ดี   มีคุณภาพ  ตอบสนองความตองการ    หรือ
เปนไปตามที่คาดหวัง  ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น ๆ  และกลับมาใช
บริการอีกในโอกาสตอ ๆ ไป    สําหรับส่ิงที่ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังวาจะไดรับเมื่อใชบริการ  
ประกอบดวยสวนประกอบตาง ๆ  ดังตอไปนี้  (ปยะพรรณ  กลั่นกลิ่น, 2544) 

- ความมีชื่อเสียง  ภาพลักษณ  และคําบอกตอเกี่ยวกับหนวยงาน/องคกร 

- ลักษณะ  กิริยามารยาท  การแตงกายของผูใหบริการ 

- ตราสินคา  ชื่อ  ประเทศที่เปนผูผลิตสินคา/บริการ 

- ราคา 

- มาตรฐานที่ลูกคาตั้งไว 

- การรับประกันคุณภาพที่ลูกคาจะไดรับ 

- ประสบการณจากการใชบริการของลูกคา   โดยเคยใชมากอน  หรือมีการ
เปรียบเทียบกับคูแขงที่เปนธุรกิจแบบเดียวกัน 

การสรางใหเกิดคุณภาพในการบริการ   ตองอาศัยสวนประกอบตาง ๆ  ที่สัมพันธ
กัน  โดยเริ่มต้ังแตการเขาใจถึงความจําเปนและความตองการของลูกคา  รวมทั้งความคาดหวัง
และประสบการณในการใชบริการที่แตกตางกันของลูกคา   เพื่อนํามาสรางองคประกอบในการให
บริการและจัดความสัมพันธตาง ๆ  ใหเกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้น   เพื่อใหลูกคาใชเปนขอ
มูลในการตัดสินใจใชบริการ  และสงมอบบริการที่จะตอบสนองความตองการ  รวมทั้งสรางความ
พึงพอใจ  และประทับใจใหกับลูกคา   เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวก็จะมีการบอกกลาวปาก
ตอปาก  และกลับมาใชบริการอีก  ดวยความจงรักภักดี   สงผลใหภาพลักษณดานคุณภาพของ
บริการเกิดขึ้น   ดังภาพประกอบที่ 1 
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                ภาพประกอบที่ 1   ความสัมพันธระหวางสวนประกอบตาง ๆ  เพื่อสรางการบริการที่มีคุณภาพ    

ที่มา    ปยพรรณ  กล่ันกลิ่น.  “คุณภาพบริการ.”  วารสารวิทยาการจัดการ  19 ,1 ( 2544) : 64. 

   

          การที่หนวยงาน  องคกรตาง ๆ   จะทําใหคุณภาพบริการเกิดขึ้น  ตองมีความเขาใจ
และคํานึงถึงองคประกอบที่จําเปน   เพื่อใหสามารถนําแนวคิดมาปรับใช  ไมวาจะเปนการศึกษา
ถึงตัวของผูใชบริการ  ทราบวาตองการอะไร  เปนคนกลุมใด  จะไดจัดบริการใหเกิดลักษณะเฉพาะ
ของบริการนั้น ๆ  ไดตรงตอความตองการ  และเปนไปตามที่ผูใชมีความคาดหวัง  เมื่อผูใชไดรับ
บริการตามที่คาดหวัง  ความพึงพอใจยอมเกิดขึ้น  และเมื่อเกิดความพึงพอใจแลว  ผูใชก็จะเกิด
ความรูสึกไดวาบริการนั้น ๆ  มีคุณภาพ   

  สําหรับองคประกอบตาง  ๆ   ที่มีความสัมพันธกับการสรางคุณภาพบริการ  มีดัง
ตอไปนี้    (จิตตินันท   เดชะคุปต , 2546)    

  1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  (Satisfaction )  การใหบริการที่ดีตองมีเปา
หมายอยูที่ผูรับบริการเปนหลักสําคัญ  โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได  เพราะผูใช
บริการยอมมีจุดมุงหมายของการมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น  
หากผูใหบริการสามารถรูเทาทัน  หรือรับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติ
กรรมที่สนองการบริการไดตรงกัน  ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอบริการ
ดังกลาว 
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  2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ  ( Expectation )       ผูรับบริการมักมีความ
คาดหวังอยางใดอยางหนึ่งจากการไดรับบริการ    ผูใหบริการจึงจําเปนตองรูเกี่ยวกับความคาด
หวัง  พื้นฐาน  และสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ  เพื่อสามารถเสนอบริการใหตรงกับ
ความคาดหวัง    และใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ    หรือเกิดความประทับใจหากบริการนั้น
เกินความคาดหวังที่มีอยู   สวนใหญความคาดหวังของผูใชมักอยูที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ  มี
ประสิทธิภาพ   และการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีของผูใหบริการ   

  3.  ความพรอมในการใหบริการ ( Readiness)  การที่ผูใหบริการมีความพรอมที่
จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ  ภายในเวลาและในรูปแบบที่ตองการ  ยอมทําใหเกิดประ
สิทธิภาพของบริการ  หนวยงานบริการหรือธุรกิจการบริการจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบดูแลให
บุคลากร  รวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ   มีความพรอมอยูตลอดเวลา  เพื่อสามารถสนองบริการ
ไดอยางทันใจ   

  4.  ความมีคุณคาของบริการ ( Value )     คือการใหบริการที่ตรงไปตรงมา  ไมเอา
เปรียบลูกคาและแสดงใหเห็นถึงความคุมคาของบริการที่ไดรับ   คุณคาของการบริการจึงขึ้นอยูกับ
สิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ 

  5.  ความสนใจตอการใหบริการ ( Interest)   การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูก
คาทุกระดับ   และทุกคนอยางยุติธรรม    หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการให
บริการที่สําคัญที่สุด     ผูใหบริการจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอ
ภาคกัน  และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา 

  6.  ความมีไมตรีจิตในการใหบริการ ( Courtesy)  การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่
ยิ้มแยมแจมใสดวยทาทีสุภาพออนโยน   แสดงความเปนมิตร  รูจักคนหาความตองการของผูรับ
บริการ  และสรางบรรยากาศของการบริการที่อบอุนเปนกันเองของผูใหบริการ  จะสงผลใหผูรับ
บริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอบริการที่ไดรับ   

  7.  ความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ  (Efficiency)  ความสําเร็จของการให
บริการขึ้นอยูกับการบริการที่เปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน  มีการกําหนดแผนในการใหบริการ  และ
การพัฒนากลยุทธการบริการ  เพื่อใหบริการมีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ    การสรางประสิทธิภาพ
ของการใหบริการ   เร่ิมตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการ  ปฏิกิริยาตอบสนองและความ
ประทับใจของผูรับบริการ  เพื่อนํามากําหนดเปนเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบและปจจัย
พื้นฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
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การประเมินคุณภาพบริการ 

  การประเมิน  เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น   เมื่อตองมีการตัดสินใจ  
หรือตองพิจารณาวา  ส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้นมีคุณคาหรือไม      ซึ่งการประเมินจะประกอบดวยการ
เปรียบเทียบ  “ส่ิงที่เปนอยู”  กับ “ สิ่งที่ควรจะเปน”  และถือวาการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝก
หัดของการวินิจฉัยตัดสิน   (Van  House, Weil  and  McClure : 1990   อางถึงใน  พิมพรําไพ  
เปรมสมิทธิ์, 2535)    การประเมินจึงตองมีหลักหรือกระบวนการเพื่อชวยใหการตัดสินใจมีความ
เหมาะสม  ถูกตอง  และสอดคลองกับความเปนจริง  โดยรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบจากกลุม
ตัวอยางที่ศึกษา  แลวจึงนําขอมูลมาวิเคราะหในเชิงปริมาณ  พรอมกับเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้ง
ไว  และหาขอสรุปที่ดีที่สุดเพื่อการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน  (Weiss : 1982)  การ
ประเมินคุณภาพของบริการ  จะพิจารณาจากปจจัยคุณภาพตาง ๆ และทําในลักษณะที่สามารถ
ตรวจสอบ  ประเมินคา  หรือใหหนวยคะแนน หรือระดับความรูสึกพึงพอใจ    หรือในลักษณะอื่นที่
เปนที่ยอมรับได  ( วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน : 2539)  โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการ 
จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ 
   
  การประเมินคุณภาพบริการ  มีวัตถุประสงคดังนี้   ( วีระวัฒน  ปญนิตามัย : 
2544) 
  1.  เพื่อการเก็บรวบรวมขอมูล     โดยขอมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยูในเชิงคุณ
ภาพ  หรือเชิงปริมาณ  และการเก็บขอมูลอาจทําไดทั้งโดยตรงหรือโดยออมก็ได     ขอมูลเหลานี้
เมื่อไดรับการวิเคราะหวินิจฉัยของฝายบริหารแลว จะเปนประโยชนในการตัดสินใจดําเนินการตาง 
ๆ  ตอไป     เชน  ใชเปนขอมูลในการวางนโยบาย  กลยุทธ  แผนการดําเนินการตาง ๆ  ขององคกร 
  2.  เพื่อการกําหนด  “ คุณคา”  ของกิจกรรมบริการตาง ๆ      อันจะนําไปสูการ
ปรับปรุงและการพัฒนาการใหบริการ  การวิเคราะหการประเมินคุณภาพของบริการควรทําทั้ง
ระบบตามวงจรของการใหบริการใหครบกระบวนการ  โดยพิจารณาองคประกอบยอย ๆ  ของ
บริการแตละดาน  ไดแก   การวางแผนเพื่อการใหบริการ  การประสานงานระหวางการใหบริการ  
การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสม  ความพอเพียงและเหมาะสมของอุปกรณ  สถานที่ตั้ง  
บรรยากาศ  ระยะเวลาของการใหบริการ  เวลาที่ใหรอ  และอื่น ๆ  โดยพิจารณาเปรียบเทียบ
ระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง  และคุณภาพตามที่ไดรับจริงของบริการ  คุณภาพที่อยูในระดับสูง
ไดมาตรฐานหรือระดับปานกลาง ถือไดวาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ  สวนคุณภาพที่ผูใชบริการ
เกิดความไมพึงพอใจตองมีการปรับปรุง 
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  3.  เพื่อการตัดสินใจ   เปนการตัดสินใจในเชิงการบริหารงานบริการ  โดยการ
ประเมินจุดเดน  จุดดอย  โอกาส   และขอปญหาของการบริการ ดวยขอมูลที่ไดจากการศึกษา
ประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการ  ซึ่งจะชวยใหผูบริหารนําไปใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งได 
  4.  เพื่อการตรวจสอบสมมติฐาน          เปนการพัฒนาความรูความเขาใจเพื่อ
กําหนด   อธิบาย  และการควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการบริการ       เชน   หากองคกรสนใจวา  
ผูใหบริการที่ไดรับการอบรมเลี้ยงดูตามวัฒนธรรมหนึ่ง ๆ  จะมีลักษณะการใหบริการอยางไร  หรือ
มีผลตอคุณภาพขณะใหบริการอยางไร  อาจศึกษาวิจัยโดยดูจาก ดานความเอาใจใสดูแล  ดาน
การทํางานเปนทีม  ดานความสัมพันธระหวางผูใชกับผูใหบริการ  และดานความรวดเร็วของการให
บริการ  เปนตน 
  
  สําหรับการประเมินคุณภาพบริการ ควรประเมินทั้งประสิทธิภาพของการให
บริการและประสิทธิผลของการใหบริการ  โดยการประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการ           
จะพิจารณาวาในชวงเวลานั้น ๆ  และเฉพาะจุดที่ปฏิบัติการนั้น ๆ    ไดกอใหเกิดปจจัยนําออก
อยางประหยัดคุมคาเพียงใด    โดยมีการกําหนดตัวบงชี้เปนเชิงปริมาณ  มีอัตราสวนเปรียบเทียบ
การดําเนินงานกับคาใชจาย   หรืออัตราสวนของความพยายามกับการดําเนินงาน  จึงเปนการมอง
ดูผลที่เกิดขึ้นจากภายใน    สวนการประเมินประสิทธิผลของการใหบริการ  เปนการสงเสริม
สนับสนุนใหบรรลุถึงเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไว    โดยพิจารณาที่ผลผลิตของระบบงาน  
หรือเปนการวัดที่มองไปที่ผลภายนอก   ซึ่งสามารถสนองตอบตอความตองการและ ความคาดหวัง
ของผูรับบริการไดในระยะยาว   
 
  การประเมินคุณภาพที่ดี  ตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปนกลยุทธ  เพื่อ
จัดลําดับความสําคัญกอนหลังของการปรับปรุงคุณภาพ     ผลของการประเมินคุณภาพบริการ  
สามารถนําไปใชประโยชนในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร    ไดแก  การปรับปรุงการปฏิบัติงาน
บริการใหดีขึ้น  การฝกอบรมเจาหนาที่  การวางแผนกําลังคน  การเลื่อนตําแหนง  การสรางขวัญ
และกําลังใจ  เปนตน  นอกจากนี้ยังสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนหรือประสิทธิภาพสูงสุดแกผู
รับบริการและองคกรที่ใหบริการ  กลาวคือ  นําเอาความตองการของผูรับบริการ  ความจําเปน  
ความพึงพอใจ  คุณคาที่ผูรับบริการตองการ  มาเปนปจจัยในการสงเสริมและสนับสนุนในการปรับ
ปรุงพัฒนางาน  และหากลยุทธตาง ๆ  เพื่อใหเกิดการจัดบริการที่ดีและตรงตอความตองการของผู
ใชบริการ 
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การประเมินคุณภาพบริการในหองสมุด 

  การประเมินคุณภาพบริการในหองสมุด   เปนกิจกรรมที่หองสมุดไดทํามาอยาง
ตอเนื่อง  ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน   โดยแตเดิมหองสมุดประเมินกิจกรรมตาง ๆ  ที่ใหบริการกับผูใช  
โดยวัดผลจากการนับจํานวน    เชน จํานวนผูเขาใชหองสมุด  จํานวนหนังสือที่ขอยืม  จํานวน
หนังสือที่มีในหองสมุด   จํานวนการใหบริการตอบคําถาม  เปนตน  ซึ่งหากพบวาหองสมุดแหงใด  
มีจํานวนหนังสือมากและมีจํานวนกิจกรรมสูง  ยอมแสดงถึงคุณภาพของหองสมุดได  ในปจจุบัน  
การนับจํานวนลักษณะทางกายภาพตางๆ ของหองสมุด  เชน จํานวนหนังสือที่มีใหบริการ   
จํานวนหนังสือที่มีผูยืม   หรือจํานวนผูเขาใช   เปนตน  ไมสามารถแสดงถึงขอเท็จจริงดังกลาวได
ทั้งหมด   เนื่องจากปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทสําคัญ  หองสมุดตางๆ ไดนําคอมพวิเตอร
มาใชในการปฏิบัติงานดานตาง ๆ  รวมทั้งการใหบริการเพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็วและมีประ
สิทธิภาพ    เชน บริการฐานขอมูลรายการออนไลน  บริการฐานขอมูลเชิงพาณิชย  บริการอินเทอร
เน็ต บริการแนะนําการสืบคนฐานขอมูลออนไลน    เปนตน   ทําใหผูใชสามารถสืบคนและไดรับขอ
มูลไดสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น     และสามารถใชทรัพยากรสารนิเทศจากแหลงตาง ๆ  ไดมากขึ้น    
ทั้งทรัพยากรสารนิเทศภายในหองสมุด  และภายนอกหองสมุด รวมทั้งสามารถเขาถึงฐานขอมูล
ของหองสมุดไดตลอดเวลาทั้งที่ทํางานและที่บาน  โดยไมตองมาที่หองสมุด ดังนั้นการพิจารณา
คุณภาพหองสมุดจึงทํามากขึ้นกวาเดิม      โดยมีการประเมินคุณภาพของบริการควบคูไปดวย   
(Nitecki : 2003)     และการประเมินจะทําทั้งกระบวนการในการใหบริการ และผลของการบริการ
ที่เกิดขึ้นรวมกัน     (Chapman  และ  Ragsdale  : 2002)     

Crawford  (2000)   กลาววา   หองสมุดควรประเมินคุณภาพบริการดวยเหตุผล 
สําคัญ  ดังตอไปนี้ 

1. เพื่อพัฒนาการบริการของหองสมุด  ใหตรงตามเปาหมายและวัตถุประสงค
ของหองสมุด 

2. เพื่อกําหนดความตองการที่แตกตางกันของผูใชแตละกลุม  และสามารถจัด
บริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชดังกลาว 

3. เพื่อนําขอมูลจากการประเมิน  มาใชในการพิจารณาคาใชจาย  ในการ
ดําเนินงาน  เชน  พิจารณาวาควรลดหรือเพิ่มงบประมาณ  เปนตน   

4. เพื่อใหผูใชมีสวนรวมในการบริหารจัดการ  โดยนําผลจากผูใชมาวิเคราะห  
และหาวิธีแกไข 
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 ในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด ส่ิงที่นํามาใชเปนองคประกอบในการ
พิจารณาคุณภาพ  ไดแก     ทรัพยากรสารนิเทศ   องคกร   และ  การสงมอบบริการแกผูใช   ซึ่งใน
องคประกอบดังกลาว     สามารถจําแนกเปนตัวแปรที่เกี่ยวของตาง ๆ  หลากหลาย      แตอยางไร
ก็ตาม  จะประกอบดวยคุณภาพบริการ   5  ดานเปนหลัก  คือ      ดานความไววางใจ (Reliability )     
ดานความนาเชื่อถือ   (Assurance)   ดานลักษณะทางกายภาพ  ( Tangible )  ดานการเขาถึงจิต
ใจ  ( Empathy )   และ ดานการตอบสนองผูรับบริการ   (Responsiveness )  ( Hernon    and  
Nitecki  : 1999)     

สําหรับเครื่องมือที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  นอกจากเครื่องมือ
ที่หองสมุดแตละแหงสรางขึ้นใชเองแลว  ยังมีเครื่องมือที่เปนที่รูจักและใชกันแพรหลาย  ซึ่ง
สามารถนํามาปรับใชไดในหองสมุดแตละแหง  ไดแก  SERVQUAL  และ  LibQUAL  ซึ่งมีราย
ละเอียดดังนี้     

SERVQUAL    เปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการ
ประเมินคุณภาพบริการทางการตลาด    ในป ค.ศ.1985 (Cook, 2001)  ผูที่วิจัยและสรางเครื่องมือ
ในการประเมินนี้  ไดแก       Berry,  Parasuraman   และ   Zeithamal    โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใช
ในการหาชองวางระหวางความคาดหวังและบริการที่ผูใชที่ไดรับจริงจากการใชบริการ   ซึ่งจะทําให
สามารถนํามาพัฒนาบริการใหตอบสนองความตองการของผูใชได   เครื่องมือ  SERVQUAL   ไดมี
การนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการในแวดวงธุรกิจและบริการ ตาง ๆ  เชน  การธนาคาร  
โรงแรม  ภัตตาคาร  โรงงานอุตสาหกรรม  โรงพยาบาล    การศึกษา   หองสมุด  และอื่น ๆ      ใน
คร้ังแรกไดมีการกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการไว  10  ดาน  ดังนี้คือ  
(Zeithamal, Parasuraman and  Berry, 1990) 

  1.  ลักษณะทางกายภาพ  (Tangible)      คือ  สภาพที่ปรากฏใหเห็น  หรือจับ
ตองไดในการใหบริการ  ไดแก  อาคารสถานที่  การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวก  
การแตงกายของผูใหบริการ  เอกสารสิ่งพิมพ  หรืออุปกรณที่ใชในการติดตอส่ือสาร  เปนตน 

  2.  ความนาเชื่อถือของบริการ  (Reliability)    คือ ความสามารถในการใหบริการ
ไดตามคํามั่นสัญญาที่มีใหไว  อยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง 

  3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ( Responsiveness)   คือการ
แสดงออกดวยความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมจะใหบริการลูกคาในทันทีทันใด 
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  4.  ความเชี่ยวชาญ  (Competence) คือ การมีความรู ทักษะ และความสามารถ
ในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ      

  5.  ความมีอัธยาศัย  (Courtesy)  คือ     ความมีไมตรี   มีความสุภาพ    ใหเกียรติ
ผูอ่ืน    มีความจริงใจและมีน้ําใจ   ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธ                                                                  

  6.  ความนาเชื่อถือ  (Credability)  คือ  มีการสรางความเชื่อมั่น    ความไววางใจ   
ความซื่อสัตยในการใหบริการตอผูใช    รวมทั้งมีการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 

                         7. ความปลอดภัย  (Security)    คือ   การสรางใหเกิดความมั่นใจในความปลอด
ภัยปราศจากอันตรายในการมาใชบริการ     ความเสี่ยงภัย  และปญหาตาง ๆ 

  8.  การเขาถึงบริการ  (Access)  คือ  การติดตอเขารับบริการไดดวยความสะดวก  
ไมยุงยาก 

                         9.การติดตอส่ือสาร (Communication) คือ การใหขอมูลและขาวสารแกผูใช
บริการ  โดยสามารถสื่อความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

   10. ความเขาใจลูกคา  (Understanding  of  customer)   คือ  ความพยายาม
คนหาและเขาใจความตองการของลกูคา    ใหความสําคัญและสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาได 

   เกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง  10  ดาน   ดังกลาว  สามารถวัดชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูใชกับการไดรับบริการที่สงมอบ   ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการอาจ
มาจากการบอกกลาวปากตอปาก  จากความตองการของแตละบุคคล     จากประสบการณที่ผาน
มาหรือจากการติดตอส่ือสาร   ซึ่งการประเมินคุณภาพจากความคาดหวังและบริการที่ไดรับตาม
เกณฑที่กําหนด  จะทําใหทราบถึงคุณภาพของบริการวาอยูในระดับใด  และควรมีการปรับปรุง
พัฒนาอยางไร   ดังภาพประกอบที่ 2 
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                ภาพประกอบที่  2       องคประกอบของการประเมินคุณภาพบริการตามเกณฑ  10  ดาน   

ที่มา  Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A., and Berry, Leonard L.  Dilivering Quality                 
         Service.   New York : Free Press, 1990.  
 

   ในป ค.ศ. 1990  ทีมนักวิจัยชุดเดิมคือ  Parasuraman, Zeithamal  และ  Berry 
ไดพัฒนาปรับปรุงเครื่องมือ  SERVQUAL  โดยมีการสํารวจการใชเครื่องมือดังกลาวในองคกร
ธุรกิจที่มีการใหบริการแตกตางกัน   ไดแก     ธุรกิจดานการซอมแซมและบํารุงรักษา    ธุรกิจการ
เงิน   โทรศัพททางไกล    การรักษาความปลอดภัย    และการบริการบัตรเครดิต   (Zeithamal, 
Parasuraman, and  Berry, 1990)    ซึ่งในการปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือ  SERVQUAL  ใน
คร้ังนี้ไดกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง  5  ดาน  ดังนี้  
(Nitecki, 2003) 

   1.  ลักษณะทางกายภาพ   (Tangibles)   คือ   การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทาง
กายภาพ  ที่ทําใหผูใชไดรับความสะดวก    ไดแก  เครื่องมือ   อุปกรณ   บุคคล    และ  วัสดุในการ
ติดตอส่ือสาร   ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ  4  ขอ  ไดแก  บริเวณที่ใหบริการเขาใช
สะดวกตอผูใช      เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย   วัสดุและอุปกรณตาง ๆ  อยูในสภาพที่
พรอมใชงาน   และผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี   

   2.  ความนาเชื่อถือของบริการ   (Reliability)    คือ  ความสามารถในการกระทํา
ตามสัญญาที่แจงไววาจะใหบริการเกิดขึ้น   และสรางความไววางใจ ความถูกตอง   และความ
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สม่ําเสมอ   ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 5 ขอ   ไดแก  เมื่อผูใชมีปญหาจะสนใจแก
ปญหาใหอยางจริงจัง   สามารถรับรูถึงปญหาของผูใชอยางถูกตอง  สามารถใหบริการไดตรงตาม
ความตองการตั้งแตคร้ังแรก   สามารถใหบริการไดตามที่แจงไว     ใหบริการไดตามระยะเวลาที่ได
มีการแจงไว 

   3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  (Responsiveness)   คือ  ความ
ปรารถนาในการชวยเหลือผูใชบริการ  และจัดหาบริการมาใหตามที่ไดสัญญาตกลงไว   ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ  4  ขอ  ไดแก    มีความกระตือรือรนในการใหบริการ   สามารถ
ใหความชวยเหลือผูใชไดตรงตามที่ตองการ  ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว  และมีการแจง
ใหผูใชทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการใหบริการ 

   4.  ความไววางใจ  (Assurance)  คือ   การมีความรู  ความสามารถ  และความ
สุภาพออนโยนของผูใหบริการ      การใหบริการดวยความซื่อสัตย  และการสรางใหผูรับบริการเกิด
ความไววางใจ   ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ  4  ขอ  ไดแก   ผูใหบริการมีความรูที่จะ
ตอบปญหาได  ผูใหบริการสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตาง ๆ    ผูใหบริการมีพฤติกรรมที่
สรางใหเกิดความมั่นใจในการบริการ    และผูใหบริการมีกริยามารยาทสุภาพและเปนมิตร 

   5.  การเขาถึงจิตใจ  (Empathy)   คือ   การใหความเปนหวงและสนใจผูมารับ
บริการแตละคน    และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผูใชตองการมาตอบสนองได   ซึ่งประกอบดวย
ขอคําถามที่เกี่ยวของ  5  ขอ    ไดแก  ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ  ผูใหบริการมีความเต็มใจใน
การใหบริการ   ผูใหบริการเปนกันเองกับผูใช   ผูใหบริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใช   
และผูใหบริการเขาใจถึงความจําเปนในการมาขอใชบริการ 

   สําหรับเกณฑใหมทั้ง  5  ดานนี้  ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความ
คลายกันของเกณฑเดิมมาไวดวยกัน   ซึ่งดานที่เปนเกณฑเดิมที่ยังคงใชเหมือนกัน  มี  3  ดาน  คือ 
ดานลักษณะทางกายภาพ    ดานความนาเชื่อถือของบริการ    ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ    สวนเกณฑใหมดานความไววางใจ  ไดมีการรวมเกณฑเดิม  4  ดาน  มาไวดวย
กัน  คือ   ความเชี่ยวชาญ    ความมีอัธยาศัย   ความนาเชื่อถือ  และความปลอดภัย   สวนดานการ
เขาถึงจิตใจ  ไดรวมเกณฑเดิม  3 ดานไวดวยกัน  คือ  การเขาถึงบริการ   การติดตอส่ือสาร  และ
ความเขาใจลูกคา   ดังภาพประกอบที่  3   



 20

 
 

    ภาพประกอบที่  3      ความสัมพันธระหวางองคประกอบของ  SERVQUAL  ตามเกณฑเดิมและเกณฑใหม                                 

    ที่มา  Zeithaml, Valarie A., Parasuraman, A., and Berry, Leonard L.  Dilivering Quality Service. 
                  New  York : Free Press, 1990.  
 

   เครื่องมือ  SERVQUAL  ที่พัฒนาปรับปรุงใหม     ประกอบดวยขอคําถามทั้งสิ้น  
จํานวน  22  ขอ  ซึ่งครอบคลุมเกณฑประเมินคุณภาพบริการ  5  ดาน   โดยคําถามแตละขอจะวัด
ทั้งระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม  ระดับของการไดรับบริการตามจริง  และแตละขอ
จะประเมินคา   7  ระดับ  (ระดับ 1 – 7)   ขอมูลที่ไดจะนํามาหาคาความแตกตางของคะแนนความ
คาดหวังกับคะแนนบริการที่ไดรับจริง  ซึ่งความแตกตางของคะแนนจะสามารถบอกระดับของคุณ
ภาพบริการไดวาเปนอยางไร ผลที่ไดจากการประเมินจะชวยใหผูที่มีหนาที่ใหบริการ เขาใจความ
ตองการของผูใช  และสามารถนําไปพัฒนาและปรับคุณภาพบริการใหประสบความสําเร็จตามเปา
หมายขององคกรตอไป  (Nitecki, 2003)     

    ในป ค.ศ 1999 สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย (ARL) รวมกับนักวิจัยจาก
มหาวิทยาลัย  Texas A&M    ไดแก  Cook,  Health  และ Thompson  ไดพัฒนาเครื่องมือข้ึนอีก
ชุดหนึ่ง   เพื่อใชประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะเรียกวา  LibQUAL   ซึ่งโครงการดัง
กลาวยังคงพัฒนามาจนถึงปจจุบัน    การจัดทําเครื่องมือ  LibQUAL ไดปรับปรุงมาจากเครื่องมือ  
SERVQUAL  เนื่องจากองคประกอบในเกณฑทั้ง  5  ดานของเครื่องมือ  SERVQUAL  ยังไม
สามารถนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดไดครบถวน  และไมครอบคลุมถึง
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สภาพแวดลอมของหองสมุด   (Cook, Health and Thompson, 2001)    สําหรับเครื่องมือ  
LibQUAL ไดมีการทดสอบและทําวิจัยเพื่อหาเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดย
ทดลองกับหองสมุดหลายแหงในประเทศสหรัฐอเมริกาและแคนาดา  โดยนําแนวคิดเดิมของเครื่อง
มือ  SERVQUAL มาใช      คือการวัดชองวางระหวางความคาดหวังและไดรับบริการจริงของผูใช
ตอคุณภาพบริการ    ซึ่งการพัฒนาเครื่องมือ  LibQUAL   นี้มีจุดประสงคดังนี้  คือ  (Blixrud and 
Julia,  2003) 

1.   เพื่อหาหลักเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ   

2.   เพื่อพัฒนาเครื่องมือในลักษณะที่อยูบนเว็บ  สําหรับใหหองสมุดตาง ๆ  นําไป
ใชประเมินคุณภาพบริการหองสมุด    

3. เพื่อพัฒนาเกณฑที่เปนมาตรฐานสําหรับใชประเมินคุณภาพของหองสมุด 

4. เพื่อวางแผนในการจัดบริการของหองสมุดใหดีที่สุด 

ในการพัฒนาเครื่องมือ  LibQUAL   ทีมผูวิจัยไดวิเคราะหและทดสอบเกณฑ  ใน
การประเมินหลายครั้ง  ดังนี้ 

เกณฑที่ทดสอบในป  ค.ศ. 2000    ครอบคลุมองคประกอบ  5  ดาน  คือ  ดานผล
ของการใหบริการ  (Affect  of  service )    ดานความนาเชื่อถือของบริการ  (Reliability)    ดาน
สถานที่  (Library  as  place)    ดานทรัพยากรสารนิเทศ  (Physical  collection)    และดานการ
เขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  (Access  to  collection)   สําหรับดานผลของการใหบริการไดรวม
เกณฑ  3  ดาน ของเครื่องมือ  SERVQUAL  เขาดวยกัน  คือ  ความไววางใจ   การเขาถึงจิตใจ  
และการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Cook, Heath and Thompson : 2001)   สวน
ขอคําถามไดใชขอคําถามจากเครื่องมือ  SERVQUAL  จํานวน  22  ขอ  และเพิ่มเติมคําถามที่
เกี่ยวของกับบริการของหองสมุดโดยเฉพาะอีก  19  ขอ  รวมเปนขอคําถามทั้งสิ้น  41  ขอ   

  ในป ค.ศ. 2001  ไดมีการปรับขอคําถามเพิ่มเปน  56  ขอ  ภายใต  องคประกอบ  
5  ดาน  คือ  ดานผลของการใหบริการ     ดานสถานที่      ดานความนาเชื่อถือของบริการ    ดาน
การพึ่งพาตนเอง      และดานการเขาถึงสารนิเทศ   และใน ป ค.ศ. 2002    ไดปรับลดคําถามลง
เหลือ  25  ขอ  ภายใตองคประกอบ  4  ดาน   ดังนี้   (Blixrud  and Julia : 2003)    

  1.  ดานผลของการใหบริการ    ไดแก   การตอบสนองตอผูใชบริการ   การสราง
ความนาไววางใจ    การสรางความมั่นใจ   และการเขาถึงจิตใจของผูใช    มีคําถามจํานวน  9  ขอ  
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ไดแก  ผูใหบริการมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการ     ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน    ผูให
บริการเขาใจถึงปญหาในการใชบริการของผูใช    ใหความสนใจผูใชบริการ  ผูใหบริการแตงกาย
เหมาะสม  ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบปญหา    ผูใหบริการมีความพรอมที่จะตอบคําถามแกผูใช   
ผูใหบริการมีพฤติกรรมในการสรางความเชื่อมั่นแกผูใช    และผูใหบริการมีความเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชบริการ  

  2.  ดานสถานที่      ไดแก    ลักษณะภายนอกของสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน
อุปกรณ   บุคคล  วัสดุส่ือสาร  จํานวนชั่วโมงใหบริการ  เสียง  ความปลอดภัย  อุณหภูมิ  ที่จอดรถ  
เปนตน    ซึ่งประกอบดวยขอคําถาม  5  ขอ  คือ       สถานที่สามารถเขาใชอยางสะดวกและ
เหมาะแกการคนควา     มีความเงียบสงบและเปนสวนตัว      สถานที่มีการตกแตงเหมาะสม    มี
สิ่งอํานวยความสะดวกเชิญชวนใหเขาใช       และมีการพิจารณาถึงสิ่งแวดลอม   

  3.  ดานการสืบคน     ไดแก  การสืบคนขอมูลออนไลน  ทั้งจากภายในและภาย
นอกหองสมุดไดงาย   ความสะดวกในการใช   และมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย   ซึ่งประกอบดวย
ขอคําถาม  6  ขอ  คือ  มีการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศทั้งจากที่บานและที่ทํางาน     คอมพิวเตอร
มีความทันสมัยและงายในการเขาถึงขอมูลที่ตองการ     เว็บไซตของหองสมุดเปนแหลงใหหาขอ
มูลสารนิเทศไดดวยตนเอง   วิธีการสืบคนขอมูลงายแกการคนหาไดดวยตนเอง      การจัดทําขอ
มูลงายแกการเขาถึง  มีการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดไดโดยสะดวก 

  4.  ดานการเขาถึงสารนิเทศ  ไดแก    การเขาถึงสารนิเทศไดตรงตามความ
ตองการ   ระยะเวลาในการสืบคน    การมีทรัพยากรสารนิเทศที่ครบถวนสะดวกในการคนหา    ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถาม  5 ขอ   คือ     มีวารสารครบถวนสมบูรณ    มีการกําหนดระยะเวลาในการ
สงมอบเอกสารในการยืมระหวางหองสมุด   มีทรัพยากรที่หลากหลายสาขาวิชา   มีการอํานวย
ความสะดวกในชั่วโมงเรงดวน    มีทรัพยากรที่เปนวัสดุตีพิมพครบถวนสมบูรณ   (ดงัภาพประกอบ
ที่ 4 ) 
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              ภาพประกอบที่  4       เกณฑที่ใชประเมินคุณภาพบริการหองสมุด โดยเครื่องมือ  LibQUAL  

ที่มา   Lincoln,  Yvonna  S.  “ Insights into library services and users from qualitative research ”                           
.                Library   and  Information  Science  Research.  24(2002) : 7 

                                    

 จากแนวคิดของการใชเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการ  SERVQUAL  และ  
LibQUAL   ผูวิจัยไดนําองคประกอบที่สําคัญของเครื่องมือทั้งสองชุด  มาปรับใชเพื่อประเมินคุณ
ภาพบริการของสํานักหอสมุดและศูนยสารนิเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต    โดยเกณฑที่นํามาใช
ประเมิน  มี  5  ดาน   คือ   ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
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  สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต 

  มหาวิทยาลัยรังสิตไดเร่ิมวางโครงการตั้งหองสมุดเมื่อวันที่  16  กันยายน 2528  
พรอมกับการเตรียมจัดตั้งมหาวิทยาลัย    ในปลายเดือนตุลาคม 2528  ไดเร่ิมจัดหาบุคลากร  วัสดุ  
และครุภัณฑ  เพื่อดําเนินการโดยใชตึกอํานวยการชั้น 6  ของโรงพยาบาลพญาไท 1  เปนที่ทําการ
ชั่วคราว  เมื่อมหาวิทยาลัยฯ  เปดดําเนินการที่รังสิต  ถนนพหลโยธิน  เมืองเอก  ปทุมธานี  หอง
สมุดไดยายมาเปดบริการที่อาคารประสิทธิรัตนเปนการชั่วคราว  เมื่อวันที่  10  เมษายน 2529  
และในวันที่  25  มีนาคม  2530  ไดยายมาดําเนินการที่อาคารประสิทธิพัฒนา      ซึ่งไดใชเปนที่
ทําการชั่วคราวเชนเดียวกัน  มีสถานที่ทําการ  4  หอง  คือ  หองอานหนังสือ  หองอานวารสาร  
หองสื่อโสตทัศน  และหองทํางาน  มีเนื้อที่รวมประมาณ  1,500  ตารางเมตร  และในปเดียวกันนั้น  
มหาวิทยาลัยรังสิตไดยกฐานะของหองสมุด เปนหนวยงานเทียบเทาคณะ โดยใชชื่อวา      สํานัก
หอสมุด  และบรรจุผูมีวุฒิปริญญาโททางบรรณารักษศาสตร เปนผูอํานวยการสํานักหอสมุด      
ในป พ.ศ 2532 สํานักหอสมุดจึงมีอาคารที่ทําการเปนเอกเทศดังเชนที่เห็นในปจจุบัน  และได
เปลี่ยนชื่อเปนสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ (Rangsit  University  Library  and  
Information  Center)   ตั้งแตวันที่  23  สิงหาคม  2538 

  สําหรับรายละเอียดของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  ไดแก  อาคารหอสมุด  
บุคลากร  โครงสรางการบริหาร  ทรัพยากรสารนิเทศ  บริการ เวลาเปดทําการ  ปรากฏรายละเอียด
ดังนี้   (สํานักหอสมุด, มหาวิทยาลัยรังสิต, 2546) 

  อาคารหอสมุด 

  อาคารหอสมุดมีเนื้อที่ใชสอยทั้งหมดประมาณ  8,000  ตารางเมตร  จัดแบงเนื้อที่
ออกเปน  6  ชั้น  ดังนี้ 

  ชั้นที่  1   ประกอบดวยหองปฏิบัติงานของศูนยเทคโนโลยีทางการศึกษา  หอง
ประชุมขนาด  200  คน    ซึ่งปจจุบันใชเปนหองเรียนรวม      หองทบทวนการศึกษา  ( study 
room )  ขนาด  150  คน   1  หอง 

  ชั้นที่  2   ดานทิศตะวันออก   เปนหองปฏิบัติงานของแผนกบริหาร   และแผนก
เทคนิค  ดานทิศตะวันตกเปนหองใหบริการสื่อโสตทศันและอินเทอรเน็ต 

  ชั้นที่  3   หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร  หนังสืออางอิง   
สวนการใหบริการยืม-คืน    บริการตอบคําถามและชวยการคนควา    และ บริการการสืบคนขอมูล 
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  ชั้นที่  4   หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตร  และเทคโนโลยี 

  ชั้นที่  5  หองอานวารสารและหนังสือพิมพ 

  ชั้นที่    6    หองหนังสือสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ   และโครงการหอจดหมาย
เหตุของมหาวิทยาลัย    หองบริการงานวิจัย  วิทยานิพนธ   และปริญญานิพนธของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี 

บุคลากร      มีจํานวนทั้งสิ้น  26  คน  ไดแก 

  ผูอํานวยการ                           1               คน 

  รองผูอํานวยการ                      1              คน 

                        บรรณารักษหัวหนาแผนก         3              คน 

                        บรรณารักษผูชวย                   10              คน 

                         เจาหนาที่                              11              คน 

                         

โครงสรางการบริหารงาน 

  สํานักหอสมุดฯ   มีการแบงสวนงานภายในออกเปน  1  สํานักงาน   และ  3  
แผนก  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  สํานักงานเลขานุการ    รับผิดชอบงานเอกสารสารบรรณ หนังสือสงภายใน
และภายนอก งานขอมูลบุคลากรและจัดทําสรุปผลการประเมินการปฏิบัติงาน การจัดทําสรุปแผน
งบประมาณประจําปและประเมินผล  ดูแลการเบิก-จายเงิน บัญชีรายรับและรายจาย รวมถึงดูแล
ควบคุมการใชพัสดุ อาคารสถานที่ และการประกันคุณภาพการปฏิบัติงาน  

 2.  แผนกพัฒนา   รับผิดชอบงานสงเสริมและพัฒนา  งานจดหมายเหตุและงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ   ดังนี้ 

       งานสงเสริมและพัฒนา รับผิดชอบการพัฒนาบุคลากร และวิชาการ ประชา
สัมพันธขาวสารสํานักหอสมุดออกสูสาธารณชน ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย   จัดทําและ
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เผยแพรรายงานประจําป  ประสานงานการฝกงานของนักศึกษาบรรณารักษศาสตรจากสถาบัน
การศึกษาตางๆ  และการผลิตวารสารรังสิตสารสนเทศราย  6  เดือน  
  งานจดหมายเหตุ รับผิดชอบในการรวบรวม ประเมินคุณคา วิเคราะห จัดเก็บ
เอกสารจดหมายเหตุ    และจัดทําเครื่องมือชวยคน เผยแพรเอกสารจดหมายเหตุของมหาวิทยาลัย  
ดูแลและใหบริการเอกสาร และหนังสือเกี่ยวกับพระราชประวัติของราชวงศ และหนังสือพระราช
นิพนธ และรวบรวมจัดเก็บ  จัดแสดงของที่ระลึกตางๆ ในพิพิธภัณฑของที่ระลึก                        
                 งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  รับผิดชอบในการวางแผนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหองสมุด  รวมมือกับศูนยคอมพิวเตอรและระบบสารสนเทศในการดูแลและบํารุงรักษาระบบ
หองสมุดอัตโนมัติ  ดูแลการทดลองใชและทดสอบผลิตภัณฑใหม  จัดทําและดูแลโฮมเพจของ
สํานักหอสมุด  และการใชอุปกรณคอมพิวเตอรในสํานักหอสมุด  

  3.  แผนกเทคนิค    รับผิดชอบงานจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ   และงานจัดหมวดหมู
และลงรายการ  ดังนี้   

        งานจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ      รับผิดชอบในการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ
ทุกประเภท ไดแก หนังสือ วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ สื่อโสตทัศน และสื่ออิเล็กทรอนิกส  
ตรวจรับ  ลงทะเบียน จัดทําสถิติทรัพยากรสารนิเทศ  ดูแลปรับปรุงขอมูลวารสารในโครงการ 
Journal Link   แจงผลการจัดหา  ติดตามทวงถาม   จัดทําบัญชีคาใชจายในการจัดซื้อทรัพยากร
สารนิเทศ  เก็บสถิติ   และการจําหนายออก 

     งานจัดหมวดหมูและลงรายการ         รับผิดชอบในการจัดหมวดหมูและลง
รายการหนังสือ สื่อโสตทัศน  จัดทําดรรชนีวารสาร  ฐานขอมูลหนังสือและสื่อโสตทัศน  เตรียม
ทรัพยากรสารนิเทศเพื่อบริการ   และเผยแพรรายชื่อหนังสือใหม 

 
  4.  แผนกบริการ    รับผิดชอบ    งานบริการยืม-คืน   งานบริการทรัพยากรสาร
สนเทศ   งานบริการการอาน  และงานหองสมุดสาขา 
                       งานบริการยืม – คืน  รับผิดชอบในการใหบริการยืม – คืน ทรัพยากรสารนิเทศ
ประเภทตางๆแกผูใช ใหบริการจองหนังสือ บริการหนังสือสํารอง บริการแสดงหนังสือใหมและวาร
สารใหม   จัดเก็บทรัพยากรสารนิเทศขึ้นชั้น    จัดเตรียมหนังสือที่ชํารุดเพื่อสงซอม  และจัดเตรียม
วารสารเพื่อสงเย็บเลม  
   งานบริการทรัพยากรสารสนเทศ          รับผิดชอบในการใหบริการตอบคําถาม
และชวยการคนควา      บริการรวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องแกอาจารย  และนักวิจัย  บริการ
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ยืมระหวางหองสมุด บริการแนะนําวิธีการสืบคนขอมูลจากแหลงตาง ๆ   และรายการออนไลน  
(OPAC)    บริการอินเทอรเน็ต บริการสืบคนฐานขอมูลเชิงพาณิชย    ปฐมนิเทศและสอนวิธีการใช
หองสมุด 
 งานบริการการอาน        รับผิดชอบในการใหบริการหนังสือ  หนังสืออางอิง 
ปริญญานิพนธ  วิทยานิพนธ สื่อโสตทัศน   วารสาร  หนังสือพิมพ  และจุลสาร   จัดทํากฤตภาค
หนังสือพิมพและเครื่องมือชวยคน  ใหคําแนะนําการใชและการคนหาทรัพยากรสารนิเทศ  จัด
นิทรรศการ   ดูแลตรวจทางเขา-ออก    และเก็บสถิติผูเขาใชสํานักหอสมุด 
       งานหองสมุดสาขา        รับผิดชอบหองสมุดศูนยศึกษาฐานเศรษฐกิจและหอง
สมุดศูนยศึกษาสาทรธานี ในการใหบริการทรัพยากรสารนิเทศแกผูใช    บริการยืม-คืน บริการยืม
ระหวางหองสมุด บริการตอบคําถามและชวยคนควา   และบริการประเภทอื่น ๆ   

ทรัพยากรสารนิเทศ     

  ทรัพยากรสารนิเทศของสํานักหอสมุดฯ    ปจจุบันประกอบดวย   

หนังสือปริญญานิพนธ  วิทยานิพนธ        จํานวน         90,000        เลม 

วารสารและจุลสาร จํานวน  1,000 ชื่อเร่ือง  

หนังสือพิมพ          จํานวน       16 ฉบับ   

ส่ือโสตทัศนตาง ๆ            จํานวน  7,000 รายการ 

ระบบการจัดหมวดหมู 

  สํานักหอสมุดฯ  ใชระบบการจัดหมวดหมูหนังสือผสมกัน  2  ระบบ  คือ  ระบบ
หอสมุดรัฐสภาอเมริกัน   ( ระบบ LC )   สําหรับจัดหมวดหมูหนังสือในสาขาทั่ว ๆ ไป  ตั้งแตหมวด  
A- หมวดZ    และระบบหองสมุดแพทยแหงชาติอเมริกัน  (ระบบ  NLM)   สําหรับจัดหมวดหมู
หนังสือทางดานการแพทย    ตั้งแตหมวด QA-QZ  และ หมวด  W – WZ 

บริการของหองสมุด 

 1.  บริการยืม-คืน    โดยกําหนดใหอาจารยสามารถยืมหนังสือได  10  เลม  ตอ
เดือน  นักศึกษาระดับปริญญาโทยืมหนังสือได  5  เลม ตอ  2  สัปดาห    และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีและเจาหนาที่ยืมหนังสือได  3  เลม ตอ  1  สัปดาห    หากเลยกําหนดสงจะเสียคาปรับ
วันละ  10  บาทตอ 1  เลม 
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  2. บริการหนังสือสํารอง   เปนบริการหนังสือที่อาจารยผูสอนแจงความจํานงขอให
ทางสํานักหอสมุด    นํามาจัดแยกไวตางหากจากหนังสือทั่วไปเพื่อใหนักศึกษาที่เรียนในรายวิชา
นั้น ๆ  ไดใชหนังสือโดยทั่วถึง   ซึ่งจะมีการกําหนดระยะเวลาใหยืมได  1  วัน 

 3. บริการจองหนังสือ   เปนบริการใหผูใชแจงความจํานงขอจองหนังสือ  เลมที่มีผู
อ่ืนขอยืมไป 

  4.  บริการตอบคําถามและชวยการคนควา   มีจุดใหบริการ  1 จุด  ณ บริเวณหอง
อานชั้น 3  เปนบริการใหคําแนะนําแกผูใชในเรื่องตาง ๆ  ไดแก  วิธีการสืบคนฐานขอมูลรายการ
ออนไลน    การคนหาขอมูลใหไดตรงความตองการ  การแนะนําแหลงสารนิเทศอื่น ๆ    การใช
หนังสืออางอิง  นอกจากนี้ยังชวยเหลือใหคําแนะนําในการเขียนบรรณานุกรม  การทํารายงาน   
งานวิจัย  และวิทยานิพนธ 

                          5. บริการรวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่อง    เปนบริการที่จัดใหอาจารยและนัก
วิจยั  ที่มีความตองการใหรวบรวมรายการบรรณานุกรมของหนังสือ  วารสาร  เอกสารสิ่งพิมพและ
สื่ออิเล็กทรอนิกส  ตามเรื่องที่ตองการ 

    6. บริการยืมระหวางหองสมุด    เปนการติดตอขอยืมหนังสือหรือส่ิงพิมพตาง ๆ  
ซึ่งผูใชตรวจสอบแลววา  ไมมีในสํานักหอสมุดฯ    โดยจะติดตอขอยืมไดจากหองสมุดสถาบันอุดม
ศึกษาของรัฐและเอกชน  หรือหนวยงานภายนอกอื่น ๆ    โดยสํานักหอสมุดฯ  จะออกใบยืม
ระหวางหองสมุดใหกับผูใช เพ่ือนําไปติดตอขอยืมดวยตนเองภายในระยะเวลาที่กําหนด    ซึ่ง
ระเบียบการยืมจะยึดถือตามระเบียบของหองสมุด / หนวยงานของผูใหยืม 

  7. บริการสําเนาบทความวารสารระหวางหองสมุด เปนบริการที่สํานักหอสมุดฯ  
จัดใหแกผูใชที่ตองการบทความวารสารซึ่งไมมีตัวเลมอยูในสํานักหอสมุดฯ   โดยบรรณารักษจะ
ดําเนินการขอสําเนาบทความจากหองสมุดที่มี  ตามความประสงคของผูใช   ซึ่งผูใชตองเสียคาใช
จายในการจัดสงและคาสําเนาบทความตามระเบียบของแตละหองสมุด 

  8.  บริการอินเทอรเน็ต   สํานักหอสมุดไดจัดใหมีเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับบริการ
อินเทอรเน็ต  ไวเปนสัดสวนสําหรับอาจารย  เจาหนาที่  และนักศึกษา  จํานวน  50  เครื่อง  ที่
บริเวณชั้น 2  ภายในหองบริการสื่อโสตทัศน  โดยเปดใหบริการตั้งแตเวลา  8.30 - 16.30  น.   
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  9.  บริการแสดงหนังสือใหม  สํานักหอสมุดฯ  จัดแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห
ไวที่มุมหนังสือใหมโดยหนังสือดานสาขาสังคมศาสตรมนุษยศาสตรจัดแสดง ไวที่ชั้น  3  สวน
หนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีจัดแสดงไวที่  ชั้น  4    ผูใชสามารถจองหนังสือใหมเลมที่
ตองการยืมไดลวงหนา 

  10.  บริการกฤตภาคหนังสือพิมพ  เปนบริการที่ชวยใหผูใชสามารถคนหาขาวสาร
และบทความ จากหนังสือพิมพภาษาไทยไดอยางรวดเร็ว     โดยสามารถคนหาไดจากฐานขอมูล
ออนไลน กฤตภาคหนังสือพิมพ 

  11.  บริการจุลสาร    เปนการจัดเก็บจุลสารใสแฟมตามหัวเรื่องที่นาสนใจ  และ
จัดแยกใสตูล้ินชัก  โดยทํารายชื่อของหัวเรื่องติดไวที่หนาตูเพื่อใหผูใชสามารถหยิบแฟมไดถูกตอง 

  12.  บริการดรรชนีวารสาร   เปนการจัดทําดรรชนีบทความจากวารสารวิชาการ
ภาษาไทยมากกวา  300  รายการ  โดยผูใชสามารถคนหาบทความที่ตองการไดจากฐานขอมูล
ดรรชนีวารสาร   

 13.  บริการถายเอกสาร   สํานักหอสมุดไดจัดใหมีหองบริการถายเอกสารไวเปน
สัดสวนที่หองบริการ  ชั้น  3  ผูใชสามารถใชบริการถายเอกสาร  สแกนภาพ  หรือพิมพขอมูล  การ
เขาเลมรายงาน  และอื่น ๆ    ไดตลอดเวลาทําการของหองสมุด 

  14.  บริการงานปริญญานิพนธ / วิทยานิพนธ  งานวิจัย    สํานักหอสมุดจัดใหมี
บริการงานปริญญานิพนธของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  รวมทั้งวิทยานิพนธ  และงานวิจัย  โดย
เปดใหบริการที่ชั้น  6  ผูใชสามารถขอใชบริการไดตั้งแตเวลา  8.30-16.00 น.   

  15.  บริการแนะนําการอาน   ใหบริการชวยเหลือแนะนําผูใชในการใชหนังสือและ
หองสมุด     และมีการจัดเตรียมทรัพยากรสารนิเทศใหพรอมสําหรับผูใช  โดยการตรวจความเรียบ
รอยและความถูกตองของหนังสือ  วารสาร  เอกสาร  สิ่งพิมพ  กอนนําออกบริการ    และจัดแสดง    
จัดเก็บหนังสือที่มีผูใชแลวขึ้นชั้นหนังสือ   อานชั้นหนังสือและตรวจความถูกตองของการจัดเรียง
หนังสือบนชั้น    

  16. บริการสืบคนรายการออนไลน  หองสมุดไดจัดใหมีเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับ
สืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดจํานวน  8  เครื่อง  โดยจัดไวที่บริเวณชั้น  3  
จํานวน  4  เครื่อง    บริเวณชั้น  4  จํานวน  2  เครื่อง   และบริเวณชั้น  5  จํานวน  2  เครื่อง 
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  17.   บริการทางวิชาการ   เปนการแนะนําผูใชใหสามารถใชบริการ   เครื่องมือ
ชวยคน   และทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  ของสํานักหอสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อผู
ใชสามารถชวยตนเองได  เชน  การแนะนําการใชหองสมุด  ซึ่งจัดทุกตนปการศึกษา  การสอนการ
คนควาขอมูล  การจัดนิทรรศการเนื่องในวาระตาง ๆ  ตามความเหมาะสม  เปนตน 

  18.   บริการสื่อโสตทัศน   จัดใหมีบริการสื่อโสตทัศนแยกไวเปนสัดสวนที่บริเวณ
ชั้น 2   ซึ่งมีส่ือโสตทัศนประเภทตาง ๆ  ไดแก  วีดิทัศน   แถบบันทึกเสียง  วีซีดี   แผนดิสก  แผนที่  
สไลด  และชุดการสอน   โดยมีการใหบริการยืมใชไดทั้งภายในและภายนอกหองสมุด  

  เวลาเปดบริการ      สํานักหอสมุดฯ  มีการเปดบริการ  ดังนี้ 

  ภาคปกติ           วันจันทร – ศุกร       เวลา   8.30 - 22.00  น.            
                วันเสาร                  เวลา   11.00 – 19.00 น.           

                        ภาคฤดูรอน  วันจันทร – ศุกร      เวลา   8.30 – 18.00 น. (งดบริการวันเสาร) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับ  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  และ
การศึกษาความคาดหวังในคุณภาพบริการและการไดรับบริการจริงของผูใช    ทั้งงานวิจัยใน
ประเทศและตางประเทศ      ปรากฏวาพบงานวิจัยในประเทศที่เกี่ยวของจํานวน  2  เร่ือง     และ
งานวิจัยในตางประเทศจํานวน  4  เร่ือง  ซึ่งงานวิจัยสวนใหญเปนการประเมินคุณภาพบริการ  โดย
ใชเครื่องมือ  SERVQUAL   ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

งานวิจัยในประเทศ 

  Surithong  Srisa-Ard  (1997)   ไดศึกษาถึงความคาดหวังและการไดรับบริการ
จริงของคุณภาพบริการหองสมุด  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  โดยใชเครื่องมือ  SERVQUAL  และ
มุงศึกษาในสวนของการบริการ  3  งาน  ไดแก  บริการยืม-คืน    บริการตอบคําถามและชวยการ
คนควา  และบริการการสืบคนขอมูล    ตามเกณฑการประเมิน  5  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทาง
กายภาพ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนองของการบริการ   ดานความเชื่อมั่น   
และดานการเขาถึงจิตใจ   แบบสอบถามที่ใชมีขอคําถามจํานวน  22  ขอ    กลุมตัวอยาง  คือ  นัก
ศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน  582  คน  และอาจารย  จํานวน  84  คน    ผลการวิจัยพบวา  
อาจารยไดรับบริการจริงในงานบริการทั้ง  3  งาน  สูงกวาระดับที่คาดหวัง  5  ขอ  จาก  22  ขอ    
สวนนักศึกษา  รับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวังจํานวน  1  ขอ   ไดแก  ผูใหบริการให
ความสนใจถึงความตองการของผูใชบริการ    ผลการวิจัยยังพบวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการของทั้งอาจารยและนักศึกษาในบริการสวนใหญ สูงกวาระดับของการไดรับบริการจริง   คือ
มีระดับความคาดหวังในระดับมากแตไดรับบริการจริงในระดับนอย      สําหรับเกณฑทั้ง  5  ดาน  
พบวาอาจารยใหความสําคัญตอเกณฑดานความนาเชื่อถือของบริการมากที่สุด  ในงานบริการทั้ง  
3  งาน    สวนนักศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานความนาเชื่อถือของบริการมากที่สุด  ในงาน
บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  และบริการการสืบคนขอมูล  ในขณะที่บริการยืม-คืน  นัก
ศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานการตอบสนองของการบริการมากที่สุด   

 
  พรวิทู  โควคชาภรณ  (2543)   ไดศึกษาการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ  
โดยเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการของผูใชศูนยสนเทศและหอ
สมุด  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  โดยใชกรอบแนวคิดของเครื่องมือ SERVQUAL  ประเมินคุณ
ภาพตามเกณฑ  5  ดาน   คือดานลักษณะทางกายภาพ    ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบ
สนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการเขาถึงจิตใจ   กลุมตัวอยาง  คือ  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
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จํานวน  380  คน  โดยใชแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา  7  ระดับ  และแบบใหเลือกตอบ  
ผลการวิจัยพบวา  ความคาดหวังกับความเปนจริงของการไดรับบริการของนักศึกษารวมทุกดาน  
มีคาเปนลบ  แสดงวานักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการทุกดานสูงกวาระดับที่ไดรับ
บริการจริง   ในดานความคาดหวังตอคุณภาพบริการเปนรายดาน  พบวาดานลักษณะทางกาย
ภาพ  และดานความเชื่อมั่น มีชองวางระหวางความคาดหวังและไดรับบริการจริงมากที่สุด  โดยผู
ใชมีความคาดหวังสูงกวาระดับบริการจริงที่ไดรับ   สําหรับความคาดหวังดานความนาเชื่อถือ  
ดานการตอบสนองและดานการเขาถึงจิตใจ    พบวานักศึกษาที่มีชั้นปตางกันมีความคาดหวังแตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05     สําหรับบริการที่ไดรับจริง  พบวานักศึกษาที่มีชั้นป
ตางกัน  ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ทุกดาน   

  งานวิจัยในตางประเทศ 

  Hebert (1995) ไดศกึษาคุณภาพของการบริการยืมระหวางหองสมุดของหอง
สมุดประชาชนในประเทศแคนาดา โดยใชแบบสอบถามการประเมินคุณภาพของ  SERVQUAL  
ตามเกณฑคุณภาพบริการ  5  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานความนาเชื่อถือของ
บริการ   ดานการตอบสนองของการบริการ   ดานความเชื่อมั่น   และดานการเขาถึงจิตใจ   โดย
ศึกษาความคาดหวังและการไดรับบริการจริงของผูใช  กลุมตัวอยางคือ  ผูใชบริการหองสมุด
จํานวน  130  คน  ที่มีประสบการณในการใชบริการยืมระหวางหองสมุด   ผลการวิจัยพบวา   ใน
การใหบริการยืมระหวางหองสมุด  ผูใชมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการสูงกวาระดับที่ไดรับ
บริการจริง   4  ดาน    ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพที่ผูใชมีระดับการไดรับบริการจริงสูงกวา
ระดับความคาดหวัง    และผูใชเห็นวาเกณฑคุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ    มีความ
สําคัญมากที่สุด   สวนเกณฑดานลักษณะทางกายภาพ  เปนเกณฑคุณภาพที่ผูใชเห็นวามีความ
สําคัญนอยที่สุด 

  White  (1998)   ไดประเมินความพึงพอใจของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพบรกิารของ
หองสมุดสาขาในมหาวิทยาลัย  Virginia  โดยใชแบบสอบถามตามเครื่องมือของ SERVQUAL  
ครอบคลุมเกณฑ  5  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   
ดานการตอบสนองของการบริการ   ดานความเชื่อมั่น   และดานการเขาถึงจิตใจ   มีขอคําถาม
จํานวน  25  ขอ  โดยสวนที่  1  เปนมาตราประมาณคา  5  ระดับ   ประเมินความคาดหวังและคุณ
ภาพบริการที่ไดรับจริงในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  สวนที่ 2  ใหผูตอบจัดลําดับ
ความสําคัญของเกณฑคุณภาพทั้ง  5  ดาน   และสวนสุดทายเปนขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม        
กลุมตัวอยาง  คือ  นักศึกษาจากหองสมุดทั้ง  2  สาขา    คือหองสมุดสาขา  Alderman  จํานวน  
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421  คน  และหองสมุดสาขา  Fiske  Kimball  Fine  Arts  จํานวน  261  คน  รวมทั้งสิ้น  682  คน  
ผลการวิจัยพบวา    เกณฑคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวามีความสําคัญ
มากที่สุดไดแก  ดานการตอบสนองของการบริการ  และดานความนาเชื่อถือของบริการ     สวน
เกณฑคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความสําคัญนอยที่สุด  ไดแก  ดานการเขาถึง
จิตใจ  และดานลักษณะทางกายภาพ    สําหรับการประเมินคุณภาพงานบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควา   พบวาผูตอบมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับจริง 

  Thapisa  และ  Gamini  (1999)  ไดศึกษาถึงคุณภาพบริการหองสมุดของ
มหาวิทยาลัย  Botswana  ประเทศบอสวานา ที่ผูใชไดรับจริง   โดยใชแบบสอบถามที่ปรับจาก
เครื่องมือ  SERVQUAL  ประกอบดวยคําถามจํานวน  44  ขอ  ครอบคลุมเกณฑคุณภาพ  6  ดาน  
ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนองของบริการ   ดานความเชื่อมั่น    ดาน
การเขาถึง    ดานการสื่อสาร   และ ดานลักษณะทางกายภาพ    คําถามเปนแบบมาตราประมาณ
คา  5  ระดบั   กลุมตัวอยางคือ  อาจารยและนักศึกษาจํานวน  400  คน  จากหองสมุดคณะ
จํานวน  5  คณะ  คณะละ  50  คน  จําแนกเปนอาจารยจํานวน  20  คน  และนักศึกษาจํานวน  
60  คน  โดยไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน  243  ชุด    ผลการวิจัยพบวา   อาจารยไดรับ
บริการจริง ในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี           
และอาจารยในแตละคณะไดรับบริการจริงแตกตางกัน   สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  พบวาได
รับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี             

Snoj  และ  Petermanec  (2001)  ไดศึกษาถึงความสําคัญและระดับของคุณ
ภาพบริการที่ไดรับจริง  ในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร    และหองสมุดคณะบริหารธุรกิจ  ของ
มหาวิทยาลัย  Maribor  ประเทศสโลเวเนีย   กลุมตัวอยาง  คือ  ผูใชหองสมุดซึ่งเปนอาจารย      
นักศึกษา  และบุคคลภายนอก  จํานวน  393  คน  โดยใชแบบสอบถามจํานวน  45  ขอ  ครอบ
คลุมองคประกอบของคุณภาพบริการ  5   ดาน    ไดแก     ดานลักษณะทางกายภาพ    ดาน
อุปกรณและขอมูล     ดานทรัพยากรสารนิเทศ  ดานบริการสารนิเทศ     และดานผูใหบริการ     
โดยใชมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ (Likert  scale)    ผลการวิจัยพบวา   ในองคประกอบ
ดานผูใหบริการ    ขอที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด   ไดแก  ผูใหบริการ
มีความเชี่ยวชาญ   ความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ   ความไววางใจ   และการแสดง
ออกกับผูใช    สําหรับในองคประกอบ  ดานทรัพยากรสารนิเทศ  และดานอุปกรณและขอมูล    ขอ
ที่ผูใชมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด  ไดแก  จํานวนหนังสือมีเพียงพอ   ความสะดวกในการเขา
ถึงตัวเลมของหนังสือและวารสาร    ทรัพยากรสารนิเทศมีความทันสมัย  และความสะดวกในการ
ติดตอสํารองหนังสือ     สําหรับระดับที่ไดรับจริงพบวา  คุณภาพบริการที่ผูใชไดรับจริงในระดับมาก
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ที่สุดมี  3  ขอ  ไดแก  ขอมูลมีการเชื่อมตอเครือขายกับหองสมุดอื่น    มีความสะดวกในการติดตอ
กับผูใหบริการ  และการสืบคนขอมูลจากรายการออนไลนของหองสมุด    สวนองคประกอบที่ผูใช
ประเมินวามีความสําคัญมากที่สุดคือ  ดานผูใหบริการ  และองคประกอบที่ผูตอบแบบสอบถาม
เห็นวามีความสําคัญนอยที่สุดคือ    ดานลักษณะทางกายภาพ    และ  ดานบริการสารนิเทศ      

    จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและตางประเทศทั้ง  6  เร่ืองดัง
กลาว  สามารถสรุปประเด็นการศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด   ไดดังนี้ 

  1.  ในดานเครื่องมือที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  พบวา  งานวิจัย  
4  เร่ือง  ใชเครื่องมือ    SERVQUAL  ในการประเมิน  ตามเกณฑ  5  ดาน  คือ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการ
เขาถึงจิตใจ  ไดแก  งานวิจัยของ  Surithong  Srisa-Ard (1997)    พรวิท ู  โควคชาภรณ (2543)   
Hebert(1995)  และ White (1998)   สวนอีก  2  เร่ือง  พบวา  งานวิจัยของ Thapisa และ Gamini  
(1991)  ใชเครื่องมือ  SERVQUAL โดยครอบคลุมเกณฑ  6  ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนอง   ดานความเชื่อมั่น     ดานการเขาถึงจิตใจ    
และดานการสื่อสาร      สวนงานวิจัยของ  Snoj และ Petermanec (2001)  ใชเกณฑที่สรางขึ้น
แตกตางกันคือ  ครอบคลุมองคประกอบ  5  ดาน  ไดแก  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานอุปกรณ
และขอมูล  ดานทรัพยากรสารนิเทศ   ดานบริการสารนิเทศ  และดานผูใหบริการ 

  2. ในดานความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุด    ผลการวิจัยของ  
Surithong  Srisa-Ard (1997)   พรวิทู  โควคชาภรณ  (2543)   และ White  (1998)    พบตรงกัน
วาผูใชมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับบริการจริงทุกดาน  ซึ่งแตกตางจาก ผลการวิจัย
ของ  Hebert  ที่พบวา ผูใชมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับจริงเพียง  4  ดาน  คือ   ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการเขาถึงจิตใจ    
และผลการวิจัยของ  Snoj และ Petermanec  (2001)  ที่พบวาผูใชมีความคาดหวังในองค
ประกอบ  ดานผูใหบริการมากที่สุด  

  3.   ในดานคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   ผลการวิจัยของ  Surithong Srisa-Ard 
(1997)  พบวาอาจารยมีระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวัง   5  ขอ  และนักศึกษา  
มีระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวังเพียง  1  ขอ  จาก  22 ขอ      สวนผลการวิจัย
ของ  พรวิทู  โควคชาภรณ (2543)  พบวา  นักศึกษาชั้นปตางกันจะไดรับบริการจริงที่แตกตางกัน    
ผลการวิจัยของ  Hebert  (1995)  พบวา  ผูใชมีระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวัง  
ในดานลักษณะทางกายภาพ   และผลการวิจัยของ  Thapisa และ Gamini  (1999 )  พบวา  
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อาจารยไดรับบริการจริงสูงกวา  นักศึกษาระดับปริญญาตรีและต่ํากวาปริญญาตรี  สวนนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีจะไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี 

 4.  การจัดอันดับความสําคัญของเกณฑการประเมิน   ผลการวิจัยของ  Surithong  
Srisa-Ard (1997)    Hebert (1995)   และ White (1998)    พบสอดคลองกันคือ  เกณฑคุณภาพ
ที่ผูใชใหความสําคัญมากที่สุด  คือ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   และผลการวิจัยวิจัยของ  
Surithong Srisa-Ard (1997)   และ  Hebert (1995)   ยังพบตรงกันวาเกณฑที่ผูใชใหความสําคัญ
อีกเกณฑหนึ่ง  คือ  ดานการตอบสนองของผูรับบริการ  ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Snoj  
และ Petermanec (2001)  ที่พบวาผูใชใหความสําคัญตอเกณฑดานผูใหบริการ  มากที่สุด     สวน
เกณฑที่พบวามีความสําคัญนอยที่สุด  คือ เกณฑดานลักษณะทางกายภาพ  ซึ่งผลการวิจัยที่พบ
วาสอดคลองกันไดแก  งานวิจัยของ Hebert (1995)    White (1998)   และ  Snoj  และ 
Petermanec (2001)   



บทที่  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ     มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพ
บริการหองสมุด  ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ในดานผูใหบริการ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  รวมทั้งระดับความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุด
โดยรวม   ซึ่งใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บและรวบรวมขอมลู   โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี้
คือ 
 1.   ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 2.   กําหนดประชากรที่ใชในการวิจัยและกลุมตัวอยาง 

3. สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
4. ทดสอบเครื่องมือในการวิจัย 

 5.   เก็บรวบรวมขอมูล 
 6.   วิเคราะหผลขอมูล 
 
การศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของในเรื่องเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  จาก
เอกสาร  ตํารา  บทความ  และงานวิจัยตาง ๆ   ทั้งภาษาไทย   และภาษาตางประเทศ     รวมทั้ง
สืบคนจากฐานขอมูลตาง ๆ   เพื่อประมวลแนวคิดและขอมูลพื้นฐานในการวิจัย   และเปนแนวทาง
ในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 
การกําหนดประชากรที่ใชในการวิจัยและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก    อาจารยประจํา  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  และ
ระดับปริญญาโท   ของมหาวิทยาลัยรังสิตทั้ง 17 คณะ  ซึ่งเปนสมาชิกของหองสมุดทุกคน  จาก
การสํารวจขอมูลในปการศึกษา 2545  (มหาวิทยาลัยรังสิต, สํานักทะเบียน, 2546)  พบวามี
สมาชิกของหองสมุดจํานวนทั้งสิ้น  10,362  คน   แบงเปนอาจารยประจํา  578  คน  นักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  9,301  คน  และนักศึกษาระดับปริญญาโท  483  คน 
 หลังจากไดจํานวนกลุมประชากรแลว จึงกําหนดกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยาง
แบบงาย โดยใชตารางสําเร็จรูปของ  Yamane  (1973) กําหนดคาที่ความเชื่อมั่น 95% มี
ความคลาดเคลื่อน  5%   และกําหนดกลุมตัวอยางเปน  2  กลุม  คือ  กลุมนักศึกษาระดับ
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ปริญญาตรี  และกลุมอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  เพื่อความเหมาะสมของจํานวนกลุม
ตัวอยาง      โดยกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางต่ําสุด  5  คน    ไดกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น  688  
คน  จําแนกเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน   391  คน   นักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน   
131   คน    และอาจารยจํานวน  166  คน    ( ดังตารางที่  1) 

 
 

ตารางที่ 1   จํานวนกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง  จําแนกตามประเภทและคณะที่
สังกัด  

 
 

 จํานวนกลุมประชากร จํานวนกลุมตัวอยาง 
คณะ อจ./ป.โท   รวม อจ./ป.โท    รวม 

 อจ. ป.โท รวม ป.ตรี ทั้งหมด อจ. ป.โท รวม ป.ตรี  ทั้งหมด 
1.  ศิลปศาสตร 69 - 69 239 308 18 - 18 10 28 
2. บริหารธุรกิจ 45 194 239 2,386 2,625 12 52 64 97 161 
3. พยาบาลศาสตร 30 - 30 330 360 8 - 8 13 21 
4. นิเทศศาสตร 36 57 93 1,578 1,671 9 15 24 64 88 
5. เภสัชศาสตร 41 - 41 633 674 11 - 11 25 36 
6. ศิลปกรรม 58 10 68 582 650 15 5    20 24 44 
7. กายภาพบําบัด 11 - 11 143 154 5 - 5 6 11 
8. เทคนิคการแพทย 15 - 15 233 248 5 - 5 10 15 
9. เทคโนโลยีชีวภาพ 12 - 12 73 85 5 - 5 5 10 
10. สถาปตยกรรม 47 46 93 423 516 12 12 24 17 41 
11. วิศวกรรมศาสตร 98 84 173 1,164 1,337 23 22 45 48 93 
12. แพทยศาสตร 5 - 5 537 542 5* - 5 22 27 
13. วิทยาศาสตร 63 - 63 39 102 16 - 16 5 21 
14. เทคโนโลยีสารสนเทศ 26 92 118 369 487 7 25 32 15 47 
15. เศรษฐศาสตร 10 - 10 4 14 5 - 5 5 10 
16. อุตสาหกรรมการบริการ 
      การทองเที่ยว 

12 - 12 501 513 5 - 5 20 25 

17. นิติศาสตร 9 - 9 67 76 5 - 5 5 10 
รวม 578 483 1,061 9,301 10,362 166 131 297 391 688 

          
     *  ประชากรทั้งหมด 
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การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

1. ศึกษาคนควาขอมูลจากหนังสือ  วารสาร  และงานวิจัยทั้งในประเทศและตาง 
ประเทศ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2. สรางแบบสอบถาม โดยใชเกณฑที่ปรับปรุงมาจากตัวอยางคําถามในเครื่องมือวัด
คุณภาพบริการทางดานการตลาด(SERVQUAL) และเครื่องมือวัดคุณภาพหองสมุด  ( LibQUAL) 
ซึ่งแบงออกเปน  3  ตอน  คือ 
 ตอนที่  1    คําถามเกี่ยวกับรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน  5  ขอ  ได
แก สถานภาพ  คณะที่สังกัด  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด  วัตถุประสงคในการเขาใช  และ
บริการที่เคยใช 
 ตอนที่  2    คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุดที่ผูใชมีความคาดหวัง  และที่ได
รับจริงจากบริการนั้น  โดยจําแนกตามเกณฑ  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานสถานที่และ
ส่ิงแวดลอม  โดยคําถามในแตละดาน จะประเมินทั้งระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  และ
ระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  เปนแบบมาตราประมาณคา  5  ระดับ  คือ 
                               ระดับ    5     หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง              มากที่สุด 
                               ระดับ    4      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             มาก 
                               ระดับ    3      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             ปานกลาง 
                               ระดับ    2      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             นอย 
                               ระดับ    1      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             นอยที่สุด         
   
 ขอคําถามมีทั้งสิ้น  101  ขอ   และครอบคลุมเกณฑทั้ง  5  ดาน  ดังนี้         
  ดานผูใหบริการ                                       มีคําถาม          18      ขอ            
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ                 มีคําถาม         16      ขอ 
                         ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ            มีคําถาม          38      ขอ            
                         ดานลักษณะทางกายภาพ                        มีคําถาม          12      ขอ            
                         ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม                     มีคําถาม          17      ขอ            
 
 ถาผูตอบแบบสอบถามไมตอบทั้งความคาดหวัง  และระดบัที่ไดรับจริง   เนื่องจากไมเคย
ใชบริการ   จะไมนํามาคิดคาคะแนน 
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 ตอนที่  3     คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     
บริการที่หองสมุดควรพิจารณาปรับปรุงแกไขและขอเสนอแนะ   โดยแบงเปน  3  ขอ    คือ 
 ขอที่ 1    คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม        
ตามเกณฑประเมินทั้ง  5  ดาน  เปนแบบมาตราประมาณคา  มี  5  ระดับ  คือ 
            ระดับ   5         หมายถึง             มีความพึงพอใจมากที่สุด 
            ระดับ   4         หมายถึง             มีความพึงพอใจมาก 
                                   ระดับ   3         หมายถึง             มีความพึงพอใจปานกลาง 
                                   ระดับ   2         หมายถึง             มีความพึงพอใจนอย 
                                   ระดับ   1         หมายถึง             มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
 ขอที่ 2     คําถามใหเลือกตอบขอที่เห็นวาหองสมุดควรไดพิจารณาปรับปรุงแกไขเพื่อ
พัฒนาคุณภาพบริการ  ที่เห็นวามีความสําคัญมากที่สุด  5  อันดับ   โดยใหเลือกใสเลข  1-5  เรียง
ลําดับความสําคัญกอนหลัง                         
 ขอที่  3        คําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถามใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่ม
เติมเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการหองสมุด 
 
การทดสอบเครื่องมือในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปทดสอบกับกลุมอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญา
โท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยรังสิต  ที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน  30 คน  
จําแนกเปนอาจารย  10  คน   นักศึกษาระดับปริญญาโท 10  คน   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  
10  คน    โดยกระจายตามคณะตาง ๆ 
 จากการทดสอบแบบสอบถาม  พบวา  มีขอบกพรองอยู  2  แหง  คือ   
 1.   แบบสอบถามตอนที่ 2    คําถามเกี่ยวกับระดับของคุณภาพบริการหองสมุดที่    
คาดหวังและที่ไดรับจริง  ตามเกณฑประเมิน   5  ดาน   ซึ่งใหผูตอบเลือกวงกลมลอมรอบตัวเลข  
1-5  ปรากฏวามีผูตอบบางคนตอบในชองระดับความคาดหวัง แตไมตอบในชองระดับที่ไดรับจริง    
จึงแกไขโดยใสคําวา      โปรดตอบทุกขอ   ไวในวงเล็บทายคําอธิบาย เพื่อตองการใหตอบทั้ง
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
               2.   แบบสอบถามตอนที่ 3  ขอ 3.2  ใหผูตอบแบบสอบถามใสลําดับความสําคัญของ
คุณภาพบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  5  อันดับ   โดยใสตัวเลขหนาขอความ  
ปรากฏวา  มีผูตอบบางคนใสตัวเลขหนาขอทุกขอ   ผูวิจัยจึงแกไขโดยการเนนขอความอธิบายใน
คําสั่งวา   มีความสําคัญมากที่สุดเพียง  5  ขอ   
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปแจกใหกับกลุมตัวอยางแยกตาม
คณะ  โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1.   ผูวิจัยไดประสานงานขอความรวมมือไปยังงานธุรการของคณะตาง ๆ    เพื่อขอให
ชวยแจกแบบสอบถาม  ใหกับอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และ นักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  ตามจํานวนกลุมตัวอยางของแตละคณะ  รวมจํานวนทั้งสิ้น  688  ชุด   ตลอดจนเก็บแบบสอบ
ถามสงกลับคืน 
 2.   การเก็บรวบรวมขอมูล     ผูวิจัยใชระยะเวลาในการแจกและเก็บแบบสอบถาม  ตั้ง
แตเดือนมกราคม - เดือนกุมภาพันธ  2546     ไดรับแบบสอบถามกลับคืนจํานวนทั้งสิ้น  633  ชุด  
คิดเปน 92.00 %      ของแบบสอบถามที่สงไปทั้งหมด  เปนแบบสอบถามที่ครบถวนสมบูรณนํามา
วิเคราะหไดจํานวน  577  ชุด  คิดเปน  83.87 %  และนํามาวิเคราะหไมไดจํานวน  56  ชุด  
สําหรับแบบสอบถามที่นํามาวิเคราะหไมไดจํานวน  56  ชุด  เนื่องจากเหตุผลดังตอไปนี้ 
        2.1  แบบสอบถามจํานวน  30  ชุด  สงกลับโดยไมตอบ   เนื่องจากผูตอบไมไดใช
บริการของสํานักหอสมุด  โดยจํานวน  5  ชุด  เปนของอาจารยคณะแพทยศาสตร   ซึ่งมีหนวยงาน
ประจําอยูที่สถาบันรวมบัณฑิตแพทยโรงพยาบาลราชวิถี     และใชบริการหองสมุดที่เปดใหบริการ
อยูที่โรงพยาบาล    สวนอีกจํานวน  25  ชุด  เปนของนักศึกษาระดับปริญญาโท    คณะเทคโนโลยี
สารสนเทศ   ซึ่งเรียนอยูที่ศูนยสาทรธานี  และใชหองสมุดที่เปดใหบริการอยูที่ศูนยสาทรธานี   
        2.2   แบบสอบถามจํานวน  26  ชุด  ตอบขอมูลไมสมบูรณ 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม   ผูวิจัยนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป
ทางสังคมศาสตร   ( Statistical  Packages  for  the  Social  Science / Personal  Computer  
Plus-SPSS/PC+)   โดยสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลแตละสวนมีดังนี้ 
 1.   ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  1    ซึ่งเปนขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ        
สถานภาพ   คณะที่สังกัด   ความถี่ในการเขาใชหองสมุด   วัตถุประสงคในการเขาใช   และบริการ
ที่เคยใช  วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่  และหาคารอยละ 
 2.   ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  2    ขอมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการตามเกณฑ  
5   ดาน   ทั้งในระดับของคุณภาพบริการตามที่ผูใชคาดหวัง  และระดับของคุณภาพบริการตามที่
ผูใชไดรับจริง          วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย    สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน         การทดสอบคา F 
(F-test)   และถาพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จะทดสอบ
ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ   (Sheffe) 
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 สําหรับคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  ซึ่งกําหนดเปน  5  ระดับ  
มีความหมายดังนี้ 
                            4.51 – 5.00        หมายถึง ความคาดหวัง  / ที่ไดรับจริง          มากที่สุด 
             3.51 – 4.50 หมายถึง ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง          มาก 
             2.51 – 3.50          หมายถึง      ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง          ปานกลาง 
             1.51 – 2.50 หมายถึง      ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง          นอย 
              1.00 – 1.50 หมายถึง ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง           นอยที่สุด 
              สวนขอมูลขอใดที่ไมตอบ  จะมีคาเทากับ  0  จะไมนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย 
   
 3. ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  3    วิเคราะหขอมูล  ดังนี้  คือ 

3.1    คําถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     
         วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  โดยกําหนดความ 
         หมายของคาเฉลี่ยดังนี้ 

                                4.51 – 5.00        หมายถึง พึงพอใจ            มากที่สุด 
  3.51 – 4.50  หมายถึง พึงพอใจ            มาก 
  2.51 – 3.50          หมายถึง      พึงพอใจ            ปานกลาง 
  1.51 – 2.50  หมายถึง       พึงพอใจ            นอย 
   1.00 – 1.50  หมายถึง พึงพอใจ            นอยที่สุด 

3.2    คําถามเกี่ยวกับบริการที่หองสมุดควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  โดยใหผูตอบ  
         เลือกใสตัวเลข  1-5  เรียงลําดับความสําคัญ  5  อันดับกอนหลัง   วิเคราะห 
         ขอมูลโดยการหาคาความถี่   และคาคะแนน   โดยกําหนดคาคะแนนของ 
         ลําดับคําตอบ  ดังนี้ 

                                              ลําดับ  1              กําหนดคาคะแนน            5    คะแนน 
                                              ลําดับ  2              กําหนดคาคะแนน            4    คะแนน 
                             ลําดับ  3              กําหนดคาคะแนน            3    คะแนน 
                                              ลําดับ  4              กําหนดคาคะแนน            2    คะแนน 
                                              ลําดับ  5              กําหนดคาคะแนน            1    คะแนน 
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3.3    ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด   ผูวิจัยไดนําขอความ 
         มาประมวลโดยการจัดกลุมคําตอบตามเกณฑคุณภาพ  5  ดาน  และภายใต 
          แตละดานเรียงตามลําดับความถี่ของคําตอบ 

 
การนําเสนอผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอโดยการพรรณนาความประกอบตารางในบทที่  4   และ
การสรุป  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ  จะนําเสนอในบทที่  5 



 
บทที่  4 

 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสาร
สนเทศมหาวิทยาลัยรังสิต  ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนตารางประกอบคําบรรยาย
โดยแบงเนื้อหาออกเปน  3  ตอน  คือ 
 ตอนที่  1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม  (ตารางที่  2 – ตารางที่ 4) 
 ตอนที่  2  คุณภาพบริการหองสมุด  ในดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของ    
                                บริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ      
                                        และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม    (ตารางที่ 6  -  ตารางที่ 11) 
 ตอนที่  3 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวม  (ตารางที่ 12 – ตารางที่ 13) 
 ในการวิเคราะหขอมูลทั้ง  3  ตอน  ไดจําแนกผูตอบแบบสอบถามเปน  3   กลุม  คือ  
อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ผลการวิเคราะหขอมูล  
ปรากฏดังนี้ 
 
ตอนที่  1    ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
  การนําเสนอขอมูลในตอนที่  1  ประกอบดวย  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  คณะที่
สังกัด  ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด  วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด  และบริการที่
เคยใช 

1.1    จํานวนผูตอบแบบสอบถามและคณะที่สังกัด 
  จากการสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง   ซึ่งเปนอาจารย      นักศึกษา
ระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยรังสิต  จํานวน  688  ชุด  
ปรากฏวาไดรับกลับคืนจํานวน  633  ชุด  คิดเปน   92.00  %  ของแบบสอบถามที่สงไปทั้งหมด  
เปนแบบสอบถามที่นํามาวิเคราะหไดจํานวน  577  ชุด   คิดเปน  83.87 %      จําแนกเปนแบบ
สอบถามของนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  378   ชุด      อาจารยจํานวน  111  ชุด     และ
นักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน  88  ชุด   
  สําหรับผูตอบแบบสอบถามจํานวน  577  คน  พบวามีผูตอบจาก  2  คณะคือ
คณะเทคโนโลยีชีวภาพ    และคณะอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว     ที่ตอบแบบสอบถาม
ทุกคน    สวนคณะที่มีผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด  133  คน (23.05 %)    คือคณะบริหารธุรกิจ  
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รองลงมา   คือคณะวิศวกรรมศาสตร     จํานวน  79  คน (13.69%)   คณะนิเทศศาสตร  จํานวน 
78  คน  (13.52%)   และ คณะที่มีผูตอบจํานวนนอยที่สุด  8  คน  (1.39%)  เทากัน   คือคณะ
เศรษฐศาสตรและคณะนิติศาสตร     
  เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารยจํานวนมากที่สุด       
15  คน  สังกัดคณะศิลปกรรม  รองลงมา  จํานวน  13  คนเทากัน   สังกัดคณะศิลปศาสตร  และ
คณะวิทยาศาสตร    และนอยที่สุดจํานวน  3    คนเทากัน     สังกัดคณะเภสัชศาสตร   คณะ
เทคนิคการแพทย    คณะเศรษฐศาสตร   และคณะนิติศาสตร   
  นักศึกษาระดับปริญญาโท พบวา  จํานวนมากที่สุด  37  คน  สังกัดคณะ
บริหารธุรกิจ    รองลงมา จํานวน 20 คน   สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร  และนอยที่สุดจํานวน       
5 คน  สังกัดคณะศิลปกรรม 
  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  พบวา  จํานวนมากที่สุด  89  คน สังกัดคณะ
บริหารธุรกิจ   รองลงมา จํานวน  60  คน    สังกัดคณะนิเทศศาสตร   และนอยที่สุดจํานวน  5  คน  
เทากัน  สังกัดคณะเทคโนโลยีชีวภาพ  คณะวิทยาศาสตร  คณะเศรษฐศาสตร  และคณะ
นิติศาสตร   (ดังรายละเอียดในตารางที่  2) 
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ตารางที่ 2    จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพและคณะที่สังกัด 
 

                 สถานภาพ 
 
คณะ 

 
จํานวนที่สง 

 
จํานวนที่ไดรับ 

                                   แบบสอบถามที่สมบูรณวิเคราะหได 
    อาจารย           นศ.ป.โท           นศ.ป.ตรี                              รวม 
    จํานวน             จํานวน             จํานวน              จํานวน                   รอยละ 

ศิลปศาสตร 28 25 13 - 10 23 3.99 
บริหารธุรกิจ 161 158 7 37 89 133 23.05 
พยาบาลศาสตร 21 21 8 - 13 21 3.64 
นิเทศศาสตร 88 80 4 14 60 78 13.52 
เภสัชศาสตร 36 30 3 - 25 28 4.85 
ศิลปกรรม 44 44 15 5 24 44 7.63 
กายภาพบําบัด 11 11 5 - 6 11 1.91 
เทคนิคการแพทย 15 13 3 - 10 13 2.25 
เทคโนโลยีชีวภาพ 10 10 5 - 5 10 1.73 
สถาปตยกรรมศาสตร 41 37 8 12 17 37 6.41 
วิศวกรรมศาสตร 93 79 12 20 47 79 13.69 
แพทยศาสตร 27 22 - - 22 22 3.81 
วิทยาศาสตร 21 18 13 - 5 18 3.12 
เทคโนโลยีสาร
สนเทศ 

47 44 4 - 15 19 3.29 

เศรษฐศาสตร 10 8 3 - 5 8 1.39 
อุตสาหกรรมบริการ    
   และการทองเที่ยว 

25 25 5 - 20 25 4.33 

นิติศาสตร 10 8 3 - 5 8 1.39 
                 จํานวน 
                       รอยละ    

688 
            

633 111          
19.24 

88 
15.25 

378 
65.51 

577  
100.00 
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1.2 ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด 
  สําหรับความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุดของผูตอบแบบสอบถาม พบวา        
ผูตอบจํานวนมากที่สุด  204  คน ( 35.36 % )  เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3  คร้ัง  รองลงมา  
จํานวน  120  คน  ( 20.80 % )   เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละครั้ง   และนอยที่สุด  จํานวน  25  
คน  ( 4.33 % )   เขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน    สําหรับคําตอบตอบอื่น ๆ  มีผูตอบจํานวน  44  คน 
(7.63%)    ไดแก   เขาใชไมแนนอนจํานวน  30  คน     นาน ๆ คร้ัง จํานวน   5  คน    สัปดาหละ 
3-4  คร้ัง  จํานวน  4  คน       ภาคการศึกษาละ 1-2  คร้ังจํานวน  3  คน       2 เดือนตอครั้งและ
เกือบทุกวัน    อยางละ 1  คนเทากัน  
  เมื่อจําแนกความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด    ตามสถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถาม  พบวา  อาจารยจํานวนมากที่สุดจํานวน  41  คน (36.94 %)   เขาใชสํานักหอสมุด
เดือนละ 2-3  คร้ัง  รองลงมาจํานวน  20  คน  (18.02 %)  เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3  
คร้ัง   และนอยที่สุดจํานวน  1  คน  (0.90 %)   เขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน   สําหรับคําตอบอื่น ๆ  
มีอาจารยตอบจํานวน  14  คน  (12.61%)   ไดแก  เขาใชไมแนนอนจํานวน  10  คน   นาน ๆ คร้ัง  
จํานวน 3  คน   และสัปดาหละ  3-4  คร้ังจํานวน  1  คน 
  นักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวนมากที่สุด  27  คน  (30.68 %)   เขาใช
สํานักหอสมุดสัปดาหละ  2-3  คร้ัง  รองลงมา  จํานวน  22  คน  (25.00 %)  เขาใชสํานักหอสมุด
เดือนละครั้ง   และนอยที่สุดจํานวน  9 คน  (10.23 %)     เขาใชสํานักหอสมุดเดือนละ  2-3  คร้ัง     
และไมมีนักศึกษาระดับปริญญาโทคนใดตอบวาเขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน   สําหรับคําตอบอื่น ๆ  
มีนักศึกษาระดับปริญญาโทตอบจํานวน  13  คน  (14.77%)  ไดแก    เขาใชไมแนนอน  6  คน   
ภาคการศึกษาละ 1-2  คร้ัง  3  คน   นาน ๆ คร้ัง  2  คน     สัปดาหละ  3-4  คร้ัง   และ  2  เดือน
ตอครั้ง   อยางละ  1  คนเทากัน 
  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวนมากที่สุด  157  คน  (41.53 %)   เขาใช
บริการสํานักหอสมุดสัปดาหละ  2-3  คร้ัง   รองลงมาจํานวน   86  คน  (22.75 %)   เขาใชสํานัก
หอสมุดสัปดาหละครั้ง    และนอยที่สุดจํานวน  24  คน  (6.35 %)  เขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน       
สําหรับคําตอบอื่น ๆ   มีนักศึกษาระดับปริญญาตรีตอบจํานวน  17  คน  (4.50%)     ไดแก           
เขาใชไมแนนอนจํานวน   14  คน     สัปดาหละ  3-4  คร้ังจํานวน   2   คน    และ  เกือบทุกวัน      
1  คน       (ดังรายละเอียดในตารางที่  3 )    
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                      ตารางที่ 3 ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ 
 
 
                               สถานภาพ 
 
ความถี่ในการเขาใช 

อาจารย 
N = 111 

       จํานวน                    รอยละ 

นักศึกษาปริญญาโท 
N = 88 

        จํานวน                    รอยละ 

นักศึกษาปริญญาตรี 
N = 378 

         จํานวน                  รอยละ 

รวม 
N = 577 

          จํานวน                 รอยละ 
ทุกวัน 1 0.90 - - 24 6.35 25 4.33 
สัปดาหละครั้ง 17 15.32 17 19.32 86 22.75 120 20.80 
สัปดาหละ 2-3 ครั้ง 20 18.02 27 30.68 157 41.53 204 35.36 
เดือนละครั้ง 18 16.22 22 25.00 36 9.52 76 13.17 
เดือนละ 2-3 ครั้ง 41 36.94 9 10.23 58 15.34 108 18.72 
อื่น ๆ 14 12.61 13 14.77 17 4.50 44 7.63 
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 1.3   วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด 
 สําหรับวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด พบวา ผูตอบแบบสอบถาม   
สวนใหญจํานวน  563  คน  (97.57 %) มีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการตาง ๆ  ของสํานักหอสมุด      
(เชน  บริการยืม – คืน   บริการวารสาร   บริการอินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ )   รองลงมา  จํานวน   
409  คน  (70.88 %)    มีวัตถุประสงคเพื่อคนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   ของสํานัก
หอสมุด  เพื่อประกอบการเรียนการสอนและการวิจัย   และนอยที่สุดจํานวน  63  คน (10.92%)    
มีวัตถุประสงคเพื่อใชสํานักหอสมุดเปนสถานที่พักผอน      สําหรับวัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีผูตอบ
จํานวน  7  คน (1.21%)     ไดแก  คนหาหนังสืออานเลนจํานวน  4  คน    ใชเปนที่ประชุมกลุม       
ใชเปนสถานที่ทํางาน   และ    ดูภาพยนตร    วัตถุประสงคละ  1  คนเทากัน 
 เมื่อจําแนกวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด ตามสถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถาม  พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  ไดแก  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  มีวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุดเชนเดียวกัน คือ  สวนใหญ (90.09 %, 
98.86 % และ 99.47 % ตามลําดับ)   มีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการตาง ๆ  ของสํานักหอสมุด        
(เชน บริการยืม –คืน  บริการวารสาร  บริการอินเทอรเน็ต และอื่น ๆ )    รองลงมา   (84.68 %, 
73.86% และ 66.14% ตามลําดับ)  มีวัตถุประสงค  เพื่อคนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  
ของสํานักหอสมุด เพื่อประกอบการเรียนการสอนและการวิจัย   และนอยที่สุด  (0.90%, 6.82% 
และ 14.81% ตามลําดับ)  มีวัตถุประสงคเพื่อใชเปนที่สถานที่พักผอน 
 สําหรับวัตถุประสงคอ่ืน ๆ   มีผูตอบแตละกลุมดังนี้  อาจารยจํานวน 2 คน 
(1.80%)    มีวัตถุประสงคเพื่อ  ใชเปนสถานที่ทํางาน (1 คน)  และคนหาหนังสืออานเลน (1 คน) 
นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  5  คน  (1.32%)       มีวัตถุประสงคเพื่อคนหาหนังสืออานเลน  
3  คน  ใชเปนที่ประชุมกลุม    และดูภาพยนตรอยางละ 1  คนเทากัน     (ดังรายละเอียดในตาราง
ที่ 4 ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



49 
ตารางที่ 4 วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด      จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ * 
 
 

                                  สถานภาพ 
 
วัตถุประสงคในการเขาใช 

อาจารย 
N = 111 

       จํานวน                รอยละ 

นักศึกษาปริญญาโท 
N = 88 

        จํานวน                    รอยละ 

นักศึกษาปริญญาตรี 
N = 378 

         จํานวน                  รอยละ 

รวม 
N = 577 

          จํานวน                 รอยละ 
-  ใชบริการตางๆ ของสํานักหอสมุด 
      (เชน บริการยืม-คืน บริการวารสาร 
      บริการอินเทอรเน็ต และอื่นๆ) 

100 90.09 87 98.86 376 99.47 563 97.57 

-   คนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภท 
      ตางๆ ของสํานักหอสมุด เพื่อ 
      ประกอบการเรียนการสอน และ 
      การวิจัย 

94 84.68 65 73.86 250 66.14 409 70.88 

-  ใชเปนสถานที่ทําการบาน / ทํารายงาน 6 5.41 25 28.41 175 46.30 206 35.70 
-   อานนิตยสาร และหนังสือพิมพ 33 29.73 23 26.14 160 42.33 216 37.44 
-  ใชเปนสถานที่พักผอน 1 0.90 6 6.82 56 14.81 63 10.92 
-  อื่น ๆ (โปรดระบุ) 2 1.80 - - 5 1.32 7 1.21 
 
                           *     ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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             1.4 บริการของสํานักหอสมุดที่เคยใช 
 สําหรับบริการของสํานักหอสมุดที่เคยใช  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  
จํานวน  568  คน   (98.44 %)  ใชบริการยืม-คืน    รองลงมาจํานวน  427  คน  (74.00 %)   ใช
บริการถายเอกสาร    จํานวน  342  คน  (59.27%)  ใชบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)  
และนอยที่สุดจํานวน 42  คน  (7.28 %)   ใชบริการยืมระหวางหองสมุด 
 เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม พบวา  อาจารยสวนใหญ
จํานวน 106  คน   (95.50 %)  ใชบริการยืม –คืน   รองลงมาจํานวน  78  คน  (70.27 %)  ใช
บริการวารสาร  และจํานวนนอยที่สุด 13   คน  (11.71 %)  เทากัน      ใชบริการสําเนาบทความ
วารสารระหวางหองสมุด   และบริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด 
 นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  พบวา   สวนใหญ
จํานวน  86  คน  (97.73 %)   และ 376  คน  (99.47 %)  ตามลําดับ      ใชบริการยืม –คืน       
รองลงมาจํานวน  69   คน  (78.41 %)  และ 292  คน  (77.25 %)   ตามลําดับ    ใชบริการถาย
เอกสาร   และนอยที่สุด  พบวานักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน  6  คน  ( 6.82 % )  เทากัน  ใช
บริการยืมระหวางหองสมุด  และบริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด    สวนนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   พบวาจํานวนนอยที่สุด  19  คน  (5.03 %)    ใชบริการหนังสือสํารอง  ( ดังราย
ละเอียดในตารางที่  5 )    
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   ตารางที่ 5     บริการของสํานักหอสมุดที่เคยใช      จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  * 
 

                                                                            สถานภาพ 
 
บริการของสํานักหอสมุด 

                     อาจารย 
                     N = 111 
       จํานวน                  รอยละ 

นักศึกษาปริญญาโท 
N = 88 

         จํานวน                รอยละ 

นักศึกษาปริญญาตรี 
N = 378 

        จํานวน            รอยละ 

รวม 
N = 577 

     จํานวน           รอยละ 
บริการยืม-คืน 106 95.50 86 97.73 376 99.47 568 98.44 
บริการจองหนังสือ 41 36.94 30 34.09 113 29.89 184 31.89 
บริการหนังสือสํารอง 25 22.52 12 13.64 19 5.03 56 9.71 
บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 43 38.74 22 25.00 151 39.95 216 37.44 
บริการยืมระหวางหองสมุด 14 12.61 6 6.82 22 5.82 42 7.28 
บริการสําเนาบทความวารสารระหวางหองสมุด 13 11.71 7 7.95 47 12.43 67 11.61 
บริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) 51 45.95 48 54.55 243 64.29 342 59.27 
บริการสืบคนรายการออนไลนบน อินเทอรเน็ต (WEBPAC) 44 39.64 30 34.09 126 33.39 200 34.66 
บริการอินเทอรเน็ต 21 18.92 26 29.55 214 56.61 261 45.23 
บริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด 13 11.71 6 6.82 92 24.34 111 19.24 
บริการวารสาร 78 70.27 31 35.23 183 48.41 292 50.61 
บริการดรรชนีวารสาร 30 27.03 16 18.18 52 13.76 98 16.98 
บริการกฤตภาคหนังสือพิมพ 20 18.02 9 10.23 50 13.23 79 13.69 
บริการแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห 40 36.04 16 18.18 100 26.46 156 27.04 
บริการปริญญานิพนธ  / วิทยานิพนธ 37 33.33 42 47.73 93 24.60 172 29.81 
บริการจุลสาร / เอกสารสิ่งพิมพพิเศษ 19 17.12 7 7.95 33 8.73 59 10.23 
บริการสื่อโสตทัศน 50 45.05 17 19.32 106 28.04 173 29.98 
บริการถายเอกสาร 66 59.46 69 78.41 292 77.25 427 74.00 
บริการรับฝากสิ่งของ 48 43.24 59 67.05 263 69.58 370 64.12 
 

                     *   ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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ตอนที่  2 คุณภาพบริการหองสมุดตามเกณฑ  5  ดาน   
 
 การนําเสนอขอมูลในตอนที่  2   ประกอบดวยขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด 
ตามเกณฑ  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ    ดานความนาเชื่อถือของบริการ     ดานลักษณะทาง
กายภาพ    ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   โดยแตละดาน
ประกอบดวยระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏดังตอไปนี้ 
 จากการสอบถามผูตอบแบบสอบถามทั้ง  3  กลุม  คืออาจารย   นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  577  คน  ถึงคุณภาพบริการหองสมุดในดาน
ใหญ  5  ดานโดยรวม   คือดานผูใหบริการ    ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ     และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   โดยพิจารณา
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  พบวา 
 
 ระดับความคาดหวัง 
 ผูตอบแบบสอบถามทั้ง  3   กลุม   มีความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด
ในระดับมากทั้ง   5   ดาน   โดยเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยไดดังนี้      ดานความนาเชื่อถือของบริการ  
และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   (X  =  4.21 เทากัน)         ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
(X  = 4.18 )    ดานผูใหบริการ  และดานลักษณะทางกายภาพ   (X  =  4.12   เทากัน)  
 
 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด    ตามสถานภาพ
ของผูตอบ  พบวา 
 อาจารย    นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี    มี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง   5  ดาน   ในระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก    โดย
คาเฉลี่ยสูงสุด   3  อันดับแรกของอาจารยและนักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดแกดานสถานที่และ
ส่ิงแวดลอม  (X = 4.43 และ 4.12 ตามลําดับ)     ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ( X  =  4.40 
และ 4.03 )    และดานความนาเชื่อถือของบริการ  ( X  =  4.39 และ 4.02 )            สวนคาเฉลี่ย
สูงสุด  3  อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ      
(X=  4.20 )    ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ( X  = 4.18 )   และดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
(X  =   4.16 )    
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 ระดับที่ไดรับจริง 
 เมื่อพิจารณาระดับคุณภาพบริการหองสมุดที่ไดรับจริงในแตละดาน     พบวา
ผูตอบทั้ง  3   กลุม   ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือระดับมาก  และระดับปานกลาง     โดยระดับ
มากมี  4   ดาน   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยไดแก    ดานความนาเชื่อถือของบริการ   (X = 3.86)     
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ( X  = 3.79 )    ดานผูใหบริการ  ( X  =  3.75 )    และดานการเขา
ถึงทรัพยากรสารนิเทศ   (X  = 3.60 )   สวนระดับปานกลางมี    1  ดาน    ไดแก   ดานลักษณะ
ทางกายภาพ   (X  =  3.48 )  

 เมื่อจําแนกคุณภาพบริการหองสมุดที่ไดรับจริงในแตละดานตามสถานภาพ
ของผูตอบ   พบวา                                                                                                                                 

 อาจารย    ไดรับบริการจริงทั้ง 5 ดาน  ในระดับมากเพียงระดับเดียว    โดยคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก    ไดแก   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   (X  = 4.15)    ดานผูให
บริการ  และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  (X = 4.10  เทากัน)       และดานการเขาถึงทรัพยากร
สารนิเทศ  (X  = 3.91)       

 นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   ไดรับบริการจริง  
2  ระดับ  คือ  ระดับมาก   และระดับปานกลาง  โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทไดรับบริการจริง  
ในระดับมาก  3  ดาน  และในระดับปานกลาง  2  ดาน  คือ     ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
(X  = 3.33 )   และดานลักษณะทางกายภาพ  (X  = 3.25)    สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ไดรับ
บริการจริงในระดับมาก  4   ดาน  และในระดับปานกลาง  1  ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ  
(X = 3.50) 

 

 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจรงิ 

 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงของคุณภาพบริการ
พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง ในระดับเดียวกัน  คือ  ระดับมาก 
จํานวน  4   ดาน   ไดแก  ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   สวนคุณภาพบริการที่มีระดับความคาด
หวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกันมี  1  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทางกายภาพ   โดยผูตอบทั้ง  
3  กลุม  มีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับจริงในระดับปานกลาง  
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 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงของคุณภาพบริการ
หองสมุดทั้ง  5  ดาน   ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย   มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงในระดับเดียวกัน   คือ
ระดับมาก ทั้ง   5  ดาน      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท พบวามีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง
ในระดับเดียวกัน  คือระดับมาก  จํานวน  3  ดาน    สวนอีก 2  ดาน    ไดแก    ดานลักษณะทาง
กายภาพ   และดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศมีระดับแตกตางกัน  คือ   มีความคาดหวังใน
ระดับมาก แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี   พบวา  มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับ
จริงในระดับเดียวกัน  คือ  ระดับมาก  จํานวน  4  ดาน  สวนอีก 1 ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกาย
ภาพ  มีความคาดหวังในระดับมาก แตไดรับจริงในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  
ดาน  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา  ในดานความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด  มีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน  4  ดาน  ไดแก  ดานผูใหบริการ  ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  
สวนอีก  1  ดาน  ไมแตกตางกัน   คือ ดานลักษณะทางกายภาพ    สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับ
จริง  พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ทั้ง  5  ดาน   (ดังรายละเอียดใน
ตารางที่  6) 

 เมื่อนาํคุณภาพบริการหองสมุดที่มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง
แตกตางกัน   มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวามี
ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  4  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ      และดานสถานที่และสิ่ง
แวดลอม  พบวาทั้ง  4  ดาน  มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู  เชนเดียวกัน  คือ  อาจารยกับนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท  และ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    โดยอาจารย  มีระดับความ
คาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท      
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 ระดับที่ไดรับจริง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  5  ดาน  พบวา    4  ดาน    ไดแก     
ดานผูใหบริการ      ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานลักษณะทางกายภาพ     และดานสถาน
ที่และสิ่งแวดลอม      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู  คือ อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  
และ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดยอาจารยไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    และนักศึกษาระดับปริญญาโท      

 สวนอีก  1  ดาน  คือ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ พบวามีคูที่แตกตาง
กันจํานวน  3  คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโทกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดยอาจารยไดรับบริการจริงสูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับปริญญาโท     และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
ไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท      

 สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
ปรากฏในภาคผนวก ข   ตารางที่ 1-9 
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ตารางที่ 6   คุณภาพบริการหองสมุดตามเกณฑ 5 ดาน   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ตามเกณฑ 5 ดาน 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X            SD 

 
 

F 

ดานผูใหบริการ  4.28 
(ม) 

0.56 
 

4.00 
(ม) 

0.64 
 

4.10 
(ม) 

0.66 
 

4.12 
(ม) 

0.64 
 

5.39* 
 

4.10 
(ม) 

0.56 
 

3.56 
(ม) 

0.66 
 

3.70 
(ม) 

0.62 
 

3.75 
(ม) 

0.64 
 

23.17* 
 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  4.39 
(ม) 

0.52 
 

4.02 
(ม) 

0.70 
 

4.20 
(ม) 

0.64 
 

4.21 
(ม) 

0.64 
 

7.61* 
 

4.15 
(ม) 

0.51 
 

3.63 
(ม) 

0.70 
 

3.85 
(ม) 

0.60 
 

3.86 
(ม) 

0.62 
 

16.60* 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ  4.25 
(ม) 

0.70 4.01 
(ม) 

0.75 4.11 
(ม) 

0.69 4.12 
(ม) 

0.70 2.46 3.62 
(ม) 

0.56 3.25 
(ป) 

0.67 3.50 
(ป) 

0.63 3.48 
(ป) 

0.64 7.96* 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  4.40 
(ม) 

0.65 
 

4.03 
(ม) 

0.80 4.16 
(ม) 

0.72 4.18 
(ม) 

0.73 6.80* 3.91 
(ม) 

0.72 3.33 
(ป) 

0.69 3.58 
(ม) 

0.65 3.60 
(ม) 

0.73 16.44* 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  4.43 
(ม) 

0.59 4.12 
(ม) 

0.73 4.18 
(ม) 

0.68 4.21 
(ม) 

0.68 6.16* 4.10 
(ม) 

0.54 3.59 
(ม) 

0.66 3.75 
(ม) 

0.68 3.79 
(ม) 

0.67 16.16* 

                   
                   

 
                    *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05   
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 เมื่อพิจารณารายละเอียดของคุณภาพบริการหองสมุดในแตละดาน  คือ  ดานผูให
บริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสาร
นิเทศ   และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ปรากฏผลดังนี้ 

 2.1 คุณภาพดานผูใหบริการ 

 จากการสอบถามอาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    จํานวน  577  คน  ถึงคุณภาพดานผูใหบริการ   ซึ่งจําแนกเปน 18  ขอ    ผลการวิจัย
พบวา   มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต   576 – 577  คน    โดยขอที่มีผูตอบทุกคน   577  คน   
มีจํานวน  16   ขอ    สวนขอที่มีผูตอบ  576  คน    มีจํานวน  2  ขอ  คือ   ยินดีใหคําแนะนําเพิ่ม
เติมเมื่อกลับมาขอคําแนะนําอีกครั้ง   และรับฟงปญหาและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการ
ใหบริการ    โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังดานผูใหบริการทั้ง  18  ขอ   พบวา  ผูตอบ
ทั้ง  3  กลุม   มีความคาดหวังอยูในระดับมากทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก   
ไดแก   พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28)    สามารถให
บริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน        ( X  = 4.25 )    และผูใหบริการมี
ความใจเย็นควบคุมอารมณได  (X  =  4.24)   

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานผูใหบริการทั้ง  18  ขอ  ตามสถานภาพ
ของผูตอบ   พบวา    

 อาจารย    มีความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ 2 
ระดับ    คือระดับมากที่สุด   และระดับมาก   โดยระดับมากที่สุดมี  1  ขอ   ไดแก   พูดคุยกับผูใช
ดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X  = 4.51)     สวนระดับมากมี  17  ขอ    โดย
ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก   ไดแก    ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามให
ผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X  = 4.50)   มีสีหนาสดชื่น   ยิ้มแยม  แจมใสและราเริง   (X  = 4.47)    
สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน    และผูใหบริการมีความใจ
เย็นควบคุมอารมณได    (X  = 4.46  เทากัน) 
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 นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตร ี  มีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการดานผูใหบริการ   ในระดับเดียวกัน   คือระดับมากทุกขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดแก   สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก
รวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน   (X  = 4.22)     ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามให
ผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X = 4.15)    และแสดงใหเห็นวามีความรูและประสบการณในการให
บริการ (X =4.12)        สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาตร ี  
ไดแก    พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28 ) ผูใหบริการ
แตงกายอยางเหมาะสม  (X= 4.25 )     และผูใหบริการมีความใจเย็นควบคุมอารมณได      และมี
สีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม  แจมใสและราเริง   (X  = 4.21  เทากัน) 

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   พบวา    ผูตอบทั้ง  3   กลุม  
ไดรับบริการจริง   2   ระดับ   คือ   ระดับมาก  และระดับปานกลาง       ในระดับมากมีจํานวน  16   
ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก   ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม  (X = 
4.14)    พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.01)  ใหความชวย
เหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ      และผูใหบริการมีความใจเย็น  
ควบคุมอารมณได   (X = 3.92  เทากัน)   สวนระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ    ไดแก    ใหความ
สนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว    (X  = 3.41)    และเขามาซักถามและ
ใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X  =  3.25) 

 เมื่อจําแนกระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ ตามสถานภาพของ       
ผูตอบพบวา   

 อาจารย     ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  17  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด    
3   อันดับแรก   ไดแก   ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  
(X  = 4.47)     พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่ติดตอ  (X  = 4.44)    และผูให
บริการแตงกายอยางเหมาะสม   (X  =  4.35)    และในระดับปานกลาง     มี  1  ขอ  ไดแก  เขามา
ซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X = 3.28)    

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริงในระดับมาก  13  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก    ไดแก  ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X = 4.00 )  พูดคุยกับผูใช



 59

ดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 3.75 )     ใหความชวยเหลือดวยความเต็ม
ใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X = 3.69)        และในระดับปานกลางมี  5  ขอ  เรียง
ตามลําดับคาเฉลี่ย  ไดแก     แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมา
ติดตอ  (X = 3.48 )   รับฟงปญหาและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ  ( X =3.45 )    
มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช ( X = 3.42 )  ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใช
หลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X = 3.32)  และ เขามาซักถามและใหคาํแนะนําในเรื่องที่ผูใช
กําลังคนหา (X = 3.08) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี   ไดรับบริการจริงในระดับมาก  15  ขอ   โดยขอที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก    ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X = 4.11)  พูดคุยกับผูใช
ดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 3.94)      ผูใหบริการมีความใจเย็น  ควบคุม
อารมณได  (X = 3.86)    และในระดับปานกลาง  มี  3  ขอ   ไดแก  รับฟงปญหาของผูใชและ
พยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ ( X  = 3.48 )        ใหความสนใจติดตามสอบถาม
ผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X  = 3.37)        และเขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่
ผูใชกําลังคนหา  (X  = 3.25 ) 

 

  เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

  เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและระดับที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   
ของผูตอบทั้ง  3   กลุม  พบวา   อยูในระดับเดียวกัน  คือระดับมาก  จํานวน   16  ขอ   สวนอีก 2  
ขอ    ไดแก  เขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    และใหความสนใจติดตาม
สอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว    พบวามีระดับแตกตางกันคือ  ผูตอบทั้ง  3  กลุมมี
ความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  ดานผูให
บริการ   ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย     มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับเดียวกัน  คือระดับ
มาก  จํานวน   16  ขอ   สวนอีก  2  ขอ  มีระดับแตกตางกัน   ไดแก      เขามาซักถามและใหคํา
แนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    อาจารยมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงใน
ระดับปานกลาง  และพูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ   อาจารยมี
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด  แตไดรับบริการจริงในระดับมาก   
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 นักศึกษาระดับปริญญาโท    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับ
เดียวกัน  คือ  ระดับมาก  จํานวน  13  ขอ   สวนอีก  5  ขอ  ไดแก  แสดงความกระตือรือรนและ
เอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมาติดตอ   เขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลัง
คนหา    รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ      มีการคํานึง
ถึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช     และใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคาํ
แนะนําไปแลว    พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริง
ในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับ
เดียวกัน  คือ  ระดับมาก  จํานวน  15  ขอ    สวนอีก  3  ขอ  ไดแก  เขามาซักถามและใหคําแนะนํา
ในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการให
บริการ    และใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว   พบวามีระดับ
แตกตางกัน   โดยมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด       ที่
คาดหวังและที่ไดรับจริงดานผูใหบริการทั้ง  18  ขอ  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม    พบวา  ในดานความ
คาดหวัง    มีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  11  ขอ  ไดแก   มีความ
พรอมเสมอเมื่อมาขอใชบริการ (ขอ 1)*   แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุก
คร้ังที่มาติดตอ (ขอ 2)   สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก  รวดเร็วโดยไมตองรอนาน (ขอ 3)  
ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (ขอ 4)  แสดงใหเห็นวา
มีความรูและประสบการณในการใหบริการ  (ขอ 5)    สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรง
ตามตองการ (ขอ 7)    มีการชี้แจงใหหายสงสัยในเรื่องการใหบริการ (ขอ 9)   เขาใจความตองการ
ของผูใชที่มาขอใชบริการ (ขอ 12)   ผูใหบริการมีความใจเย็นควบคุมอารมณได  (ขอ 16) ผูให
บริการแตงกายอยางเหมาะสม    มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม  แจมใส   และราเริง (ขอ 17)    พูดคุยกับ
ผูใชดวยวาจาที่สุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (ขอ 18)     สวนอีก  7  ขอ   พบวาไมแตก
ตางกัน 

     สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา    มีความแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  17  ขอ ไดแกขอ 1-7 และ ขอ 9 -18  สวนอีก  1  ขอ   ไดแก    
เขามาซักถาม และใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    พบวาไมแตกตางกัน    (ดังรายละเอียด
ในตารางที่  7) 

    *   เลขขอในวงเล็บ  คือเลขขอตามตารางที่  7 
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 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ  ที่มีระดับความคาดหวังและ
ระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของ
เชฟเฟ  พบวา  มีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  11  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  7  ขอ       ไดแก  ขอ 1-2, 4,7,12,16-17 มีคูที่แตกตางกัน
จํานวน  2  คู     คืออาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษา
ระดับปริญญาโท     

 คุณภาพบริการ  3  ขอ    มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู   ดังนี้ 

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี  2  ขอ  ไดแก  สามารถใหบริการ
ดวยขั้นตอนที่สะดวก  รวดเร็วโดยไมตองรอนาน   และแสดงใหเห็นวามีความรูและประสบการณ
ในการใหบริการ      โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี   

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   1  ขอ   ไดแก  มีการชี้แจงใหหาย
สงสัยในเรื่องการใหบริการ   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศกึษาระดับปริญญาโท   

 คุณภาพบริการ 1  ขอ    ไดแก  พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติ
ทุกครั้งที่มาติดตอ   มีคูที่แตกตางกันจํานวน    3  คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท    โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษา
ระดับปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาโท     

 ระดับที่ไดรับจริง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  17  ขอ  พบวา   คุณภาพบริการ
ทั้ง   17  ขอ       มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   คืออาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และ
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท     

สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ปรากฏในภาคผนวก ข  ตารางที่  10-37 
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ตารางที่ 7   คุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานผูใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 
             อาจารย                                   นศ.โท                                   นศ.ตรี 
             N = 111                                   N = 88                                 N = 378 
      X                   SD                     X                   SD                    X                   SD 

 
รวม 

N = 577 
      X                   SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
         อาจารย                             นศ.โท                                  นศ.ตรี 
        N = 111                             N = 88                                  N = 378 
     X                 SD                  X                 SD                 X                   SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X            SD 

 
 
   F 

1.  มีความพรอมเสมอเมื่อทานมาขอใช 
     บริการ (N = 577) 

4.45 
(ม) 

0.67 
 

4.05 
(ม) 

0.83 
 

4.18 
(ม) 

0.79 
 

4.21 
(ม) 

0.78 
 

7.54* 
 

4.21 
(ม) 

0.66 
 

3.55 
(ม) 

0.84 
 

3.71 
(ม) 

0.82 
 

3.78 
(ม) 

0.82 
 

21.50* 
 

2.  แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใส 
     ที่จะใหบริการทุกครั้งที่ทานมาติดตอ (N = 577) 

4.45 
(ม) 

0.67 
 

4.10 
(ม) 

0.80 
 

4.14 
(ม) 

0.84 
 

4.20 
(ม) 

0.81 
 

7.01* 
 

4.32 
(ม) 

0.74 
 

3.48 
(ป) 

1.02 
 

3.71 
(ม) 

0.88 
 

3.79 
(ม) 

0.91 
 

27.30* 
 

3.  สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก รวดเร็ว  
     โดยทานไมตองรอนาน  (N = 577) 

4.46 
(ม) 

0.66 4.22 
(ม) 

0.76 4.20 
(ม) 

0.83 4.25 
(ม) 

0.79 4.65* 4.19 
(ม) 

0.77 3.61 
(ม) 

0.86 3.73 
(ม) 

0.87 3.80 
(ม) 

0.87 14.97* 

4.  ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายาม 
     ใหทานไดในสิ่งที่ตองการ (N = 577) 

4.50 
(ม) 

0.64 
 

4.15 
(ม) 

0.88 4.16 
(ม) 

0.88 4.23 
(ม) 

0.85 7.48* 4.47 
(ม) 

0.69 3.69 
(ม) 

0.96 3.80 
(ม) 

0.95 3.92 
(ม) 

0.94 26.25* 

5.  แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณใน 
     การใหบริการ (N = 577) 

4.36 
(ม) 

0.70 4.12 
(ม) 

0.79 4.11 
(ม) 

0.85 4.16 
(ม) 

0.82 4.12* 4.15 
(ม) 

0.64 3.61 
(ม) 

0.85 3.78 
(ม) 

0.90 3.82 
(ม) 

0.86 11.74* 

6.  สามารถใหคําอธิบายและสื่อสารใหทานเขาใจได 
     อยางชัดเจน (N = 577) 

4.32 
(ม) 

0.68 4.07 
(ม) 

0.84 4.15 
(ม) 

0.82 4.17 
(ม) 

0.80 2.86  4.17 
(ม) 

0.72 3.57 
(ม) 

0.83 3.78 
(ม) 

0.86 3.82 
(ม) 

0.85 14.27* 

7.   สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตาม 
      ความตองการของทาน (N = 577) 

4.37 
(ม) 

0.69 4.01 
(ม) 

0.88 4.13 
(ม) 

0.86 4.16 
(ม) 

0.84 5.17* 4.13 
(ม) 

0.78 3.61 
(ม) 

0.96 3.75 
(ม) 

0.89 3.80 
(ม) 

0.89 10.14* 

8.  เขามาซักถาม และใหคําแนะนําในเรื่องที่ทาน 
     กําลังคนหา (N = 577) 

3.70 
(ม) 

1.15 3.78 
(ม) 

0.89 3.87 
(ม) 

1.00 3.82 
(ม) 

1.01 1.26 3.28 
(ป) 

1.11 3.08 
(ป) 

0.99 3.25 
(ป) 

1.11 3.25 
(ป) 

1.09 1.01 

9.  มีการชี้แจงใหทานหายสงสัยในเรื่องการให    
     บริการ (N = 577) 

4.23 
(ม) 

0.88 3.90 
(ม) 

0.83 4.01 
(ม) 

0.90 4.04 
(ม) 

0.89 3.97* 3.97 
(ม) 

0.95 3.64 
(ม) 

0.86 3.60 
(ม) 

0.92 3.68 
(ม) 

0.93 7..25* 

10. ยินดีใหคําแนะนําเพิ่มเติมเมื่อทานกลับมาขอคํา 
      แนะนําอีกครั้ง (N = 576) 

4.28 
(ม) 

0.77 4.01 
(ม) 

0.88 4.11 
(ม) 

0.89 4.13 
(ม) 

0.86 2.67 4.10 
(ม) 

0.88 3.60 
(ม) 

0.92 3.78 
(ม) 

0.94 3.81 
(ม) 

0.93 7.95* 

11. รับฟงปญหาของทานและพยายามหาแนวทาง 
      แกปญหาในการใหบริการ (N = 576) 

4.13 
(ม) 

0.83 3.93 
(ม) 

0.83 3.90 
(ม) 

0.94 3.95 
(ม) 

0.91 2.66 3.92 
(ม) 

0.83 3.45 
(ป) 

0.90 3.48 
(ป) 

0.84 3.56 
(ม) 

 

0.86 12.16* 
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ตารางที่ 7   คุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานผูใหบริการ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111                N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
 F 

12. เขาใจความตองการของทานในการมาขอใช 
      บริการ (N = 577) 

4.20 
(ม) 

0.78 
 

3.91 
(ม) 

0.80 4.01 
(ม) 

0.89 4.03 
(ม) 

0.86 3.13* 4.03 
(ม) 

0.76 3.56 
(ม) 

0.84 3.63 
(ม) 

0.87 3.70 
(ม) 

0.83 11.50* 

13. มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับทาน 
      (N = 577) 

4.11 
(ม) 

0.88 3.93 
(ม) 

0.85 4.04 
(ม) 

0.94 4.04 
(ม) 

0.86 1.05 4.02 
(ม) 

0.91 3.42 
(ป) 

0.85 3.62 
(ม) 

0.86 3.66 
(ม) 

0.90 12.84* 

14. ใหความสนใจติดตามสอบถามทานหลังจากที่ให 
      คําแนะนําไปแลว (N = 577) 

3.82 
(ม) 

1.01 3.67 
(ม) 

0.93 3.79 
(ม) 

0.98 3.78 
(ม) 

0.98 0.65 3.62 
(ม) 

1.05 3.32 
(ป) 

1.07 3.37 
(ป) 

0.97 3.41 
(ป) 

1.01 3.22* 

15. ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม (N = 577) 4.27 
(ม) 

0.73 4.01 
(ม) 

0.94 4.25 
(ม) 

0.87 4.21 
(ม) 

0.86 2.95 4.35 
(ม) 

0.68 4.00 
(ม) 

0.95 4.11 
(ม) 

0.84 4.14 
(ม) 

0.84 5.01* 

16. ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
      (N = 577) 

4.46 
(ม) 

0.68 4.06 
(ม) 

0.81 4.21 
(ม) 

0.87 4.24 
(ม) 

0.84 6.19* 4.34 
(ม) 

0.71 3.61 
(ม) 

0.93 3.86 
(ม) 

0.93 3.92 
(ม) 

.92 18.34* 

17. มีสีหนาสดชื่น ยิ้มแยม แจมใส และราเริง (N = 577) 4.47 
(ม) 

0.70 4.01 
(ม) 

0.88 4.21 
(ม) 

0.86 4.23 
(ม) 

0.84 7.65* 4.16 
(ม) 

0.80 3.56 
(ม) 

1.00 3.67 
(ม) 

1.02 3.75 
(ม) 

1.00 12.85* 

18. พูดคุยกับทานดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติทาน 
     ทุกครั้งที่มาติดตอ (N = 577) 

4.51 
(มส) 

0.64 3.99 
(ม) 

0.95 4.28 
(ม) 

0.84 4.28 
(ม) 

0.84 9.89* 4.44 
(ม) 

0.71 3.75 
(ม) 

1.04 3.94 
(ม) 
 

0.93 4.01 
(ม) 

.94 17.01* 

 
          *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ   .05 
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 2.2 คุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ 

  จากการสอบถาม  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน 577  คน   ถึงคุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ   ซึ่งจําแนกเปน      
16  ขอ       ผลการวิจัยพบวา    มีผูตอบในแตละขอ จํานวนตั้งแต  554-577  คน      โดยขอที่มีผู
ตอบทุกคน       ( 577  คน )   มีจํานวน   6   ขอ   สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด   ( 554 คน )   มี
จํานวน  1  ขอ   ไดแก    เมื่อขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความ
วารสารที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด  โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง 

  เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการทั้ง 16 ขอ   
พบวาผูตอบทั้ง  3   กลุม  มีระดับความคาดหวังในระดับเดียว  คือ  ระดับมาก  โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก  ไดแก ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง (X = 4.41)   
เวลาเปด-ปด   หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ  ( X  = 4.40 )  และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใช
หองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X  = 4.39 ) 

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการ ตามสถาน
ภาพของผูตอบแตละกลุม   พบวา   

 อาจารย    มีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ  2  ระดับ   
คือ   ระดับมากที่สุด   และระดับมาก     โดยระดับมากที่สุดมี   4   ขอ   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยดัง
นี้    เวลาเปด – ปด หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ   ( X  = 4.67 )    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุก
คร้ังที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  (X  = 4.62 )    บริการมุมหนังสือใหมมีการจัดแสดงหนังสือใหม
เปนประจําทุกสัปดาห   พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  ( X  = 4.59 )  และเม่ือเสียคา
ปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง (X=4.52)    
ในระดับมากมี  12  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก สามารถยืมหนังสือและสื่อ
โสตทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง   (X  = 4.50)   เมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  จะ
ไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง (X = 4.46)   และหองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  
อยางครบถวนตามที่กําหนดไว  (X = 4.44)   

  นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี         มีความ
คาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน     โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด  3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดแก     ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคา
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ปรับเกินกําหนดสง  (X  = 4.28 ) เวลาเปด-ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ  (X = 4.26 )   
และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  (X  = 4.16 )     
สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ไดแก   เมื่อฝากสิ่งของ
กอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X =4.43 )     ไดรับใบเสร็จรับเงิน
ทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง   ( X  = 4.38 )    และเมื่อเสยีคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการ
คิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง  ( X  =  4.36 ) 

 

  ระดับที่ไดรับจริง   

  สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ   พบวา
ผูตอบทั้ง  3  กลุม  ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือ ระดับมาก  และระดับปานกลาง    ในระดับ
มากมีจํานวน   15   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุก
คร้ังที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  ( X  = 4.39)  เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับ
ตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง   (X =4.26)   และเวลาเปด – ปด   หองสมุดเปนไปตาม
ที่กําหนดไว ฯ   ( X  = 4.22 )     สวนระดับปานกลางมี  1  ขอ    ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใช
ตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได 
(X = 3.45 ) 

  เมื่อจําแนกระดับที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ      ตาม
สถานภาพของผูตอบ   พบวา   

  อาจารย      ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือ   ระดับมากที่สุด   และ  
ระดับมาก     โดยระดับมากที่สุด   มีจํานวน  2  ขอ    ไดแก      ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคา
ปรับเกินกําหนดสง   ( X  = 4.70 )    และเวลาเปด – ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ   (X  
= 4.64 )  ตามลําดับ   สวนในระดับมากมีจํานวน   14  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับ
แรก   ไดแก    มุมหนังสือใหมมีการจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห  พรอมรายชื่อใส
แฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  ( X  = 4.50 )     เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการคิดคาปรับ
ตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง ( X  = 4.42 )     และสามารถยืมหนังสือและสื่อโสต
ทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง       ( X  = 4.37 )   

  นักศึกษาระดับปริญญาโท ไดรับบริการจริงดานความนาเชื่อถือของ
บริการ  2  ระดับ    คือระดับมาก   และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  11  ขอ   โดย
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ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก    ไดแก       ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกิน
กําหนดสง  (X =  4.16)    เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสงผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนด
ไวอยางถูกตองทุกครั้ง  ( X  = 3.97 )   และเวลาเปด – ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ     
(X  = 3.95)    สวนระดับปานกลางมีจํานวน  5  ขอ   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยดังนี้    ผูใชมีความ
เขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด (X= 3.48)  
บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตองแมนยํา  และตรงตอความตองการ  (X  =  3.47)    
หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  อยางครบถวนตามที่กําหนดไว  (X  = 3.41)  เมื่อขอใช
บริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่
กําหนด  (X = 3.31)   และหากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจาก
บรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  (X = 3.27)  

  นกัศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริงดานความนาเชื่อถือของ
บริการ  2  ระดับ   คือ ระดับมาก  และ  ระดับปานกลาง  ในระดับมากมีจํานวน  15   ขอ   โดยขอ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง      
(X= 4.35)   เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสงผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง
ทุกครั้ง   (X  = 4.28)    และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุดจะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐาน
ทุกครั้ง  (X = 4.26)    สวนระดับปานกลางมี  1   ขอ    ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมี
ในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  (X = 3.40) 

 

   เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง     

   เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและที่ไดรับบริการจริง  ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ   ของผูตอบทั้ง  3   กลุม  พบวา   อยูในระดับเดยีวกัน   คือ  ระดับมาก  
จํานวน   15  ขอ     สวนอีก 1  ขอ   ไดแก  หากหนังสือเลมที่ตองการไมมีในหองสมุดจะไดรับคํา
แนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  พบวามีระดับแตกตางกัน โดยผูตอบ
ทั้ง  3  กลุม  มีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง    

 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับบริการจริง  ตาม
สถานภาพของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับเดียวกัน จํานวน 
14  ขอ   โดยอยูในระดับมากที่สุด  จํานวน  2  ขอ   และในระดับมาก  จํานวน   12  ขอ    สวนอีก  
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2  ขอ   ไดแก   เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสงผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวทุกครั้ง     
และ  บริการมุมหนังสือใหม  มีการจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห  พรอมรายชื่อใส
แฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยอาจารยมีความคาดหวังในระดับมากที่
สุด    แตไดรับจริงในระดับมาก 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท     มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับ
เดียวกัน  คือ ระดับมาก    จํานวน   11  ขอ     สวนอีก  5  ขอ     ไดแก  หองสมุดมีการจัดบริการ
ประเภทตาง ๆ   อยางครบถวนตามที่กําหนดไว      บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตอง
แมนยํา และตรงตามความตองการ     ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตอง
เมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด        หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุดจะได
รับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได            เมื่อขอใชบริการยืม
ระหวางหองสมุดจะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด พบวามี
ระดับแตกตางกัน  โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการ
จริงในระดับปานกลาง  

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง       ใน
ระดับเดียวกัน   คือระดับมาก  จํานวน   15  ขอ    สวนอีก  1   ขอ   ไดแก    หากหนังสือเลมที่ผูใช
ตองการไมมีในหองสมุด  จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได    
มีระดับแตกตางกัน โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังในระดับมาก    แตไดรับบริการ
จริงในระดับปานกลาง 

 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานความนาเชื่อถือของบริการจํานวน  16  ขอ   ของผูตอบทั้ง  3   กลุม   พบวา   ในดานความ
คาดหวัง  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  14  ขอ  ไดแก      ขอ 
1, 3-7     และ 9-16  สวนอีก 2 ขอ   ไมมีความแตกตางกัน   ไดแก  บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับ
มีความถูกตองแมนยําและตรงตามความตองการ     และเมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ      
หองสมุดแกไขใหทันท ี     

 สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทุกขอ    ( ดังรายละเอียดในตารางที่  8 ) 
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 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุด  ดานความนาเชื่อถือของบริการในรายขอ  
ที่มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคา
เฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวา  มีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  14  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  8  ขอ    ไดแก  ขอ 1, 4-7 , 9  และขอ 11-12    มีคูที่แตก
ตางกันจํานวน  1  คู   คือ อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยอาจารยมีระดับความคาด
หวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท     

 คุณภาพบริการ  6  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

 -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และอาจารยกับนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  มี  5  ขอ   ไดแก   ขอ 10  และขอ 13-16   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท     

 -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   มี  1  ขอ  ไดแก   เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุดจะไดรับ
เบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญา
โท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 ระดับที่ไดรับจริง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  16  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  14  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

 - คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    มี 11  ขอ  ไดแก  ขอ  1-2 , 6-8 , 10-11  และ ขอ 13-16  โดยอาจารยไดรับบริการ
จริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท     

 -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   มี 3  ขอ   ไดแก   เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการคิด
คาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง     มีความเขาใจสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อ
ไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด    และเมื่อขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนา
เอกสารหรือบทความวารสารที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด     โดยอาจารยมีระดับที่ไดรับ
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บริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับที่ไดรับจริงสูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 คุณภาพบริการ  1  ขอ      ไดแก  สามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนได
ตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง  มีคูที่แตกตางกันจํานวน  3  คู  คืออาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษา
ระดับปริญญาโท  โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานัก
ศึกษาระดับปริญญาโท   

 คุณภาพบริการ  1  ขอ    ไดแก  เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  
จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู     คือ  นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท    โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  

 สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ปรากฏในภาคผนวก ข  ตารางที่  38-67 
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ตารางที่  8   คุณภาพบริการหองสมุด ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 

F 

  1. หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตางๆ  อยาง 
      ครบถวนตามที่กําหนดไว (N = 577) 

4.44 
(ม) 

0.68 4.10 
(ม) 

0.95 4.29 
(ม) 

0.84 4.29 
(ม) 

0.83 4.10* 3.85 
(ม) 

0.84 3.41 
(ป) 

0.81 3.59 
(ม) 

0.94 3.61 
(ม) 

0.91   6.07* 

  2. บริการประเภทตางๆ  ที่ทานไดรับมีความถูกตอง 
       แมนยํา และตรงตามความตองการ (N =577) 

4.41 
(ม) 

0.73 4.15 
(ม) 

0.82 4.24 
(ม) 

0.82 4.26 
(ม) 

0.81 2.78 4.05 
(ม) 

0.81 3.47 
(ป) 

0.82 3.72 
(ม) 

0.89 3.75 
(ม) 

0.88   11.93* 

  3. เมื่อทานฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด ทานจะ 
     ไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง (N = 568) 

4.46 
(ม) 

0.71 4.16 
(ม) 

0.93 4.43 
(ม) 

0.79 4.39 
(ม) 

0.81 4.35* 4.22 
(ม) 

0.87 3.94 
(ม) 

1.06 4.26 
(ม) 

0.90 4.20 
(ม) 

0.93   4.13* 

  4. ทานสามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนไดตาม 
      จํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง (N = 577) 

4.50 
(ม) 

0.69 4.11 
(ม) 

0.85 4.30 
(ม) 

0.83 4.31 
(ม) 

0.82 5.54* 4.37 
(ม) 

0.73 3.58 
(ม) 

0.97 3.90 
(ม) 

0.98 3.94 
(ม) 

0.96 18.58* 

  5. เมื่อทานเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการ 
      คิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง 
      ทุกครั้ง (N = 576) 

4.52 
(มส) 

0.70 4.13 
(ม) 

1.04 4.36 
(ม) 

0.85 4.35 
(ม) 

0.86 5.20* 4.42 
(ม) 

0.77 3.97 
(ม) 

1.04 4.28 
(ม) 

0.90 4.26 
(ม) 

0.91 6.42* 

 6. ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับ    
      เกินกําหนดสง (N = 576) 

4.62 
(มส) 

0.66 4.28 
(ม) 

0.92 4.38 
(ม) 

0.92 4.41 
(ม) 

0.88 4.19* 4.70 
(มส) 

0.53 4.16 
(ม) 

0.97 4.35 
(ม) 

0.92 4.39 
(ม) 

0.88 10.56* 

 7. หากการใหบริการเกิดขัดของ จะมีการประกาศ 
      ใหทานทราบทุกครั้ง (N = 577) 

4.39 
(ม) 

0.85 4.01 
(ม) 

0.89 4.21 
(ม) 

0.91 4.21 
(ม) 

0.90 4.35* 4.08 
(ม) 

0.93 3.58 
(ม) 

0.96 3.78 
(ม) 

0.98 3.81 
(ม) 

0.97 7.09* 

 8. เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ หองสมุด 
      แกไขใหทานทันที (N = 576) 

4.35 
(ม) 

0.82 4.15 
(ม) 

0.80 4.15 
(ม) 

0.88 4.19 
(ม) 

0.86 2.50 4.15 
(ม) 

0.82 3.64 
(ม) 

0.91 3.76 
(ม) 

0.87 3.81 
(ม) 

0.88 10.58* 

 9. ทานมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดได 
      อยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใช 
      หองสมุด (N = 571) 
 

4.20 
(ม) 

0.83 3.91 
(ม) 

0.83 4.12 
(ม) 

0.83 4.10 
(ม) 

0.83 3.20* 3.99 
(ม) 

0.86 3.48 
(ป) 

0.97 3.82 
(ม) 

0.87 3.80 
(ม) 

0.90 8.38* 
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ตารางที่  8   คุณภาพบริการหองสมุด ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับบริการจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 
 F 

10. เมื่อทานมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการ 
      คนควา ทานสามารถไดคําตอบหรือคําแนะนําที่ 
      ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว (N = 574) 

4.36 
(ม) 

0.72 3.99 
(ม) 

0.80 4.13 
(ม) 

0.80 4.15 
(ม) 

0.79 5.96* 4.20 
(ม) 

0.72 3.59 
(ม) 

0.92 3.71 
(ม) 

0.88 3.78 
(ม) 

0.88 16.50* 

11. หากหนังสือเลมที่ทานตองการไมมีในหองสมุด  
      ทานจะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลง 
      ที่ทานสามารถเขาถึงและไปใชได (N = 572) 

4.18 
(ม) 

0.86 3.84 
(ม) 

0.99 4.04 
(ม) 

0.90 4.04 
(ม) 

0.91 3.38* 3.76 
(ม) 

0.93 3.27 
(ป) 

0.97 3.40 
(ป) 

0.98 3.45 
(ป) 

0.98 7.41* 

12. เมื่อทานขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  
      ทานจะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความวารสาร 
      ที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด (N = 554) 

4.15 
(ม) 

1.03 3.79 
(ม) 

1.03 4.02 
(ม) 

0.83 4.01 
(ม) 

0.91 3.78* 3.71 
(ม) 

0.87 3.31 
(ป) 

1.03 3.63 
(ม) 

1.03 3.60 
(ม) 

0.93 5.10* 

13. ทานไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง ตามกําหนด 
      เวลาที่ทางหองสมุดแจงใหมารับ (N = 565) 

4.30 
(ม) 

0.84 3.94 
(ม) 

0.99 3.95 
(ม) 

1.01 4.01 
(ม) 

0.99 5.23* 4.12 
(ม) 

0.88 3.51 
(ม) 

1.00 3.65 
(ม) 

0.98 3.71 
(ม) 

0.99 11.68* 

14. บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา เชน (บริการ 
      หนังสือสํารอง บริการอินเทอรเน็ต เปนตน)  
      ทานสามารถขอใชบริการนั้นไดอยางสม่ําเสมอ 
      ตามระยะเวลาที่กําหนด (N = 571) 

4.38 
(ม) 

0.73 3.98 
(ม) 

0.91 4.15 
(ม) 

0.89 4.16 
(ม) 

0.87 5.42* 4.25 
(ม) 

0.78 3.59 
(ม) 

1.01 3.76 
(ม) 

0.96 3.82 
(ม) 

0.96 14.32* 

15. บริการมุมหนังสือใหมมีการจัดแสดงหนังสือ 
      ใหมเปนประจําทุกสัปดาห พรอมรายชื่อใสแฟม 
      วางไวใหทานทราบทุกครั้ง (N = 577) 

4.59 
(มส) 

0.56 4.01 
(ม) 

0.88 4.14 
(ม) 

0.87 4.21 
(ม) 

0.84 16.14* 4.50 
(ม) 

0.67 3.67 
(ม) 

0.93 3.81 
(ม) 

0.95 3.93 
(ม) 

0.95 29.16* 

16. เวลาเปด - ปด หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว 
      (8.30 – 22.00 น.) (N = 577) 
 

4.67 
(มส) 

0.58 4.26 
(ม) 

0.89 3.78 
(ม) 

0.79 4.40 
(ม) 

0.78 8.39* 4.64 
(มส) 

0.60 3.95 
(ม) 

0.95 3.78 
(ม) 

0.92 4.22 
(ม) 

0.90 17.57* 

             *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ   .05 
 



 72

  2.3 คุณภาพดานลักษณะทางกายภาพ 

  จากการสอบถามอาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  จํานวน 577 คน  ถึงคุณภาพดานลักษณะทางกายภาพ  ซึ่งจําแนกเปน 38  ขอ     
ผลการวิจัยพบวา     มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต  561-577  คน      โดยขอที่มีผูตอบทุกคน 
(577  คน)   มีจํานวน   10  ขอ   สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด  ( 561 คน )  มีจํานวน   3  ขอ   ไดแก   
หนังสือในสาขาสังคมศาสตรมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ    วารสารในสาขามนุษยศาสตรมี
จํานวนเพียงพอตอความตองการ    และวารสารในสาขาสังคมศาสตรมีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ      โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้  

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพทั้ง  38 ขอ   
พบวา   ผูตอบทั้ง  3  กลุม   มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   
อันดับแรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยาง
ชัดเจนและสะดวกในการเขาใช    (X  = 4.29)     เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช   ( X  =  4.27 )    และจํานวนผู
ใหบริการยืม-คืน  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง   ( X  =  4.23 ) 

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพตามสถานภาพ
ของผูตอบ    พบวา 

 อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    มี
ความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพ   ในระดับมากเชนเดียวกันทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุด   3   อันดับแรกของอาจารย  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 
(OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช   (X = 4.50)   หนังสือแตละสาขาวิชามี
ความทันสมัย   (X = 4.48)  และมีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทาง และจุดบริการตาง ๆ  ไวอยาง
ชัดเจน  และอานงาย    (X = 4.45 )    ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกของ นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท     ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นได
อยางชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช  ( X = 4.19 )    หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย  
และจํานวนผูใหบริการยืม-คืน มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (X =  4.15 เทากัน)    
และเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและ
สะดวกในการเขาใช   ( X = 4.14 )    
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 สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกของ  นักศึกษาระดับปริญญาตรี     
ไดแก  เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช  (X = 4.26)    เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  
ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช (X =4.23)    เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอร
เน็ตมีประสิทธิภาพและทันสมัย    และจํานวนผูใหบริการยืม-คืน  มีเพียงพอสามารถใหบริการได
อยางทั่วถึง      ( X = 4.21  เทากัน )     

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงในดานลักษณะทางกายภาพ พบ
วาผูตอบทั้ง  3  กลุม   ไดรับบริการจริง   2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับ
มากมีจํานวน  15  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ให
บริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  (X = 
3.92) เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช  (X  = 3.91)      และ  จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร   มีเพียงพอตอ
ความตองการ  (X = 3.87)     สวนระดับปานกลาง   มีจํานวน   23  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
3   อันดับแรก   ไดแก         เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตมีประสิทธิภาพและทันสมัย  
(X = 3.50)    จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  มีเพียงพอสามารถใหบริการได
อยางทั่วถึง  (X = 3.48)     และจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอสามารถใหบริการได
อยางทั่วถึง   (X = 3.46)    

 เมื่อจําแนกคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพตาม ตาม
สถานภาพของผูตอบ   พบวา  ผูตอบทั้ง  3  กลุม  ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือระดับมาก  และ
ระดับปานกลาง  ดังนี้ 

 อาจารย          ไดรับบริการจริงในระดับมาก   จํานวน  25  ขอ   โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 
(OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  (X= 4.36)  เครื่องคอมพิวเตอรที่ให
บริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน และสะดวกในการเขาใช         (X= 
4.21)     และจํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีเพียงพอตอ
ความตองการ   จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร  มีเพียงพอตอความตองการ  (X = 4.17  เทา
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กัน)     สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน  13  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก    ไดแก    
เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน   (OPAC)      มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ   (X  = 3.49)    ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย  (X = 3.45)       และเครื่องถาย
เอกสารมีประสิทธิภาพ  และทันสมัย  ( X = 3.41) 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  6   ขอ  
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน  (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช (X=3.68)    เครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกในการเขาใช       
(X = 3.67)    และ จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร  มีเพียงพอตอความตองการ (X = 3.66)      
สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน   32  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก     ไดแก   เครื่อง
เลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกในการเขาใช   
(X = 3.49) จํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (X = 3.40)   
และจํานวนผูใหบริการวารสาร  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (X = 3.41) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  จํานวน   15    
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแกเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอร
เน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช  (X = 3.88)   เครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   (X 
= 3.85)    และจํานวนที่นั่งอานในหองวารสาร  มีเพียงพอตอความตองการ   (X = 3.83)     สวน
ระดับปานกลาง  มีจํานวน  23   ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก    ไดแก   เครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  มีประสิทธิภาพ และทันสมัย  (X = 3.49)    
วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  (X = 3.48)   และเครื่องเลนวีดิ
ทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีประสิทธิภาพ และทันสมัย      หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  (เชน 
พจนานุกรม   สารานุกรม   นามานุกรม  หนังสือรายป เปนตน )  มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ     ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย  ( X = 3.47  เทากัน )                                  

               

 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่ไดรับจริง
ดานลักษณะทางกายภาพ    ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวาอยูในระดับเดียวกัน คือระดับมาก 
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จํานวน 15  ขอ  สวนอีก  23  ขอ    พบวามีระดับแตกตางกัน    โดยผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีความ
คาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวัง   และที่ไดรับบริการจริง
ดานลักษณะทางกายภาพ    ตามสถานภาพของผูตอบ     พบวา   

 อาจารย       มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับเดียวกัน   คือ
ระดับมาก  จํานวน   25  ขอ  คือ  ระดับมาก     สวนอีก  13  ขอ  พบวา  อยูในระดับแตกตางกัน  
โดยอาจารยมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง ไดแก    เครื่อง
ถายเอกสารมีประสิทธิภาพ และทันสมัย (ขอ 8)  เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน (OPAC)  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  (ขอ 9)    เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียง
พอตอความตองการ (ขอ12) หนังสือในสาขาสังคมศาสตรมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ      
(ขอ 13)   หนังสือในสาขามนุษยศาสตร มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 14)  หนังสือใน
สาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 15)   วารสารในสาขา
มนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 16)    วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มี
จํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 17)    วารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีจํานวน
เพียงพอตอความตองการ (ขอ 18)         หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  (  เชน พจนานุกรม 
สารานุกรม   นามานุกรม  หนังสือรายป เปนตน )  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 19)   
สื่อโสตทัศนประเภทตาง ๆ  ( เชน  วีดิทัศน  เทปบันทึกเสียง  เปนตน ) มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ    (ขอ 20)   ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   (ขอ 21)   
และสื่อโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย   (ขอ 25)      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท       มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงใน
ระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก  จํานวน  6  ขอ      สวนอีก   32  ขอ  ไดแก ขอ 3  และ ขอ 5-35     
พบวามีระดับแตกตางกัน   โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท  มีความคาดหวังในระดับมาก    แตได
รับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงใน
ระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก  จํานวน  15  ขอ   สวนอีก  23  ขอ  ไดแก  ขอ 5, 7-10, 12-26, 32  
และ ขอ 34-35  พบวามีระดับแตกตางกัน   โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังใน
ระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 
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  จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด  ที่
คาดหวังและไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพ  ของผูตอบทั้ง 3  กลุม   พบวา ในดานความคาด
หวังมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน 13  ขอ  ไดแก  ขอ 1, 3-4, 
19, 22-24, 28-31  และ 33-34  สวนอีก  25  ขอ  มีระดับความคาดหวังไมแตกตางกัน  สําหรับ
ระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา  มีจํานวน  32  ขอ  ที่มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05      ไดแก  ขอ 1-3, 5, 8-14, 16-17, 19-34 และ 36-38   สวนอีก  6  ขอ  ไม
ปรากฏความแตกตาง    ( ดังรายละเอียดในตารางที่  9  ) 

 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุด  ดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีระดับความ
คาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวา  มีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05  ดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  13  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  7  ขอ      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู  ดังนี้ 

 -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  6  ขอ    (ขอ3-4, 19, 
28, และขอ 33-34)  โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

 -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   1  ขอ   ไดแก  หนังสืออางอิง
แตละประเภทมีความทันสมัย    โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญา
ตรี   

 คุณภาพบริการ 6  ขอ     ไดแก  ขอ 1, 22-23, และขอ 29-31  มีคูที่แตก
ตางกันจํานวน  2  คู  คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษา
ระดับปริญญาโท 
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 ระดับที่ไดรับจริง        ซึ่งแตกตางกันจํานวน  32  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  15  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  จํานวน 9 ขอ   (ขอ 1-3, 22-23, 32, และขอ 36-38)  โดยอาจารยไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท   

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   จํานวน  4  ขอ    (ขอ 11, 21, 24, และขอ 26-28) โดยอาจารยได
รับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ
บริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท      

 คุณภาพบริการ  14  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู   ดังนี้ 

 -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท    จํานวน  6  ขอ  (ขอ5, 8, 10, 
12, และขอ 33-34)   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท    

 -   คูนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  8  
ขอ  (ขอ 9, 13-14, 16-17,19-20,  และขอ 24) โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

 คณุภาพบริการ  3  ขอ      ไดแก    มีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทาง  
และจุดบริการตาง ๆ  ไวอยางชัดเจนและอานงาย    คูมือการใชหองสมุดมีขอมูลแนะนําวิธีการใช
ทรัพยากรสารนิเทศ และบริการรวมทั้งระเบียบตาง ๆ อยางครบถวนและชัดเจน    และมีการติด
ปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของหองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  3  
คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีได
รับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

   สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ปรากฏในภาคผนวก ข  ตารางที่ 68-112 
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ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
   F 

  1. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 
      ออนไลน (OPAC) ตั้งอยูในจุดที่มองเห็น และ 
      สะดวกในการเขาใช (N = 577) 

4.50 
(ม) 

0.71 4.14 
(ม) 

0.94 4.23 
(ม) 

0.85 4.27 
(ม) 

0.84 5.86* 4.36 
(ม) 

0.75 3.68 
(ม) 

1.09 3.85 
(ม) 

0.98 3.92 
(ม) 

0.98 15.47* 

  2. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอร   
      เน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน และ 
      สะดวกในการเขาใช (N = 577) 

4.44 
(ม) 

0.76 4.19 
(ม) 

0.86 4.26 
(ม) 

0.84 4.29 
(ม) 

0.83 2.66 4.21 
(ม) 

0.82 3.67 
(ม) 

1.07 3.88 
(ม) 

0.96 3.91 
(ม) 

0.96 8.36* 

  3. เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศนตั้งอยู 
      ในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกใน 
       การเขาใช   (N = 577) 

4.28 
(ม) 

0.93 4.00 
(ม) 

1.01 4.12 
(ม) 

0.89 4.13 
(ม) 

0.92 3.31* 4.05 
(ม) 

0.94 3.49 
(ป) 

0.97 3.69 
(ม) 

0.86 3.73 
(ม) 

0.91 12.54* 

  4. เครื่องถายเอกสารตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยาง 
      ชัดเจน และสะดวกในการเขาใช (N = 577) 

4.36 
(ม) 

0.88 4.01 
(ม) 

0.96 4.19 
(ม) 

0.88 4.19 
(ม) 

0.90 3.80* 3.74 
(ม) 

1.04 3.57 
(ม) 

0.89 3.63 
(ม) 

1.03 3.64 
(ม) 

1.01 0.75 

  5. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 
      ออนไลน (OPAC) มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 
     (N = 573)  

4.31 
(ม) 

0.83 4.05 
(ม) 

0.90 4.15 
(ม) 

0.83 4.16 
(ม) 

0.84 2.54 3.55 
(ม) 

1.01 3.23 
(ป) 

0.96 3.49 
(ป) 

0.92 3.46 
(ป) 

0.95 3.32* 

  6.เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตมี 
     ประสิทธิภาพ และทันสมัย (N = 571) 

4.32 
(ม) 

0.79 4.11 
(ม) 

0.89 4.21 
(ม) 

0.85 4.21 
(ม) 

0.84 1.47 3.59 
(ม) 

0.95 3.30 
(ป) 

1.07 3.53 
(ม) 

1.00 3.50 
(ป) 

1.01 2.34 

  7. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมี 
     ประสิทธิภาพ และทันสมัย (N =570) 

4.20 
(ม) 

0.88 4.00 
(ม) 

0.93 4.11 
(ม) 

0.86 4.11 
(ม) 

0.88 1.22 3.52 
(ม) 

0.84 3.28 
(ป) 

0.86 3.47 
(ป) 

0.92 3.45 
(ป) 

0.90 1.96 

  8. เครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพ และทันสมัย  
     (N = 577) 
 

4.14 
(ม) 

0.93 3.94 
(ม) 

1.04 4.08 
(ม) 

0.94 4.07 
(ม) 

0.96 1.06 3.41 
(ป) 

0.97 3.03 
(ป) 

0.96 3.30 
(ป) 

1.02 3.28 
(ป) 

1.00 3.63* 
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ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 
F 

 9. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 
     ออนไลน (OPAC) มีจํานวนเพียงพอตอความ 
     ตองการ    (N =574) 

4.29 
(ม) 

0.91 4.01 
(ม) 

0.99 4.10 
(ม) 

0.94 4.12 
(ม) 

0.94 2.43 3.49 
(ป) 

0.93 2.95 
(ป) 

1.13 3.34 
(ป) 

.99 3.31 
(ป) 

1.01 7.53* 

10. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอร 
      เน็ตมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (N = 574) 

4.19 
(ม) 

1.04 3.94 
(ม) 

1.03 4.13 
(ม) 

0.91 4.12 
(ม) 

0.96 2.32 3.51 
(ม) 

1.05 3.15 
(ป) 

1.07 3.40 
(ป) 

1.02 3.38 
(ป) 

1.04 3.71* 

11. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมี 
      จํานวนเพียงพอตอความตองการ (N = 571) 

4.16 
(ม) 

0.96 3.90 
(ม) 

0.92 4.06 
(ม) 

0.92 4.06 
(ม) 

0.93 1.95 3.75 
(ม) 

0.90 3.22 
(ป) 

0.95 3.54 
(ม) 

0.99 3.53 
(ม) 

0.98 7.06* 

12. เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอตอความ 
      ตองการ    (N = 577) 

4.18 
(ม) 

0.92 3.90 
(ม) 

0.99 4.07 
(ม) 

1.01 4.06 
(ม) 

1.00 2.00 3.11 
(ป) 

0.99 2.66 
(ป) 

1.02 2.94 
(ป) 

1.17 2.93 
(ป) 

1.12 4.05* 

13. หนังสือในสาขาสังคมศาสตร มีจํานวนเพียงพอ 
      ตอความตองการ (N = 561) 

4.16 
(ม) 

0.98 3.91 
(ม) 

0.92 4.03 
(ม) 

0.88 4.04 
(ม) 

0.91 1.85 3.29 
(ป) 

0.97 3.05 
(ป) 

1.00 3.42 
(ป) 

0.91 3.34 
(ป) 

0.94 5.65* 

14. หนังสือในสาขามนุษยศาสตร มีจํานวนเพียงพอ 
       ตอความตองการ (N = 562) 

4.15 
(ม) 

0.96 3.91 
(ม) 

0.97 4.01 
(ม) 

0.89 4.02 
(ม) 

0.92 1.70 3.31 
(ป) 

0.95 2.98 
(ป) 

1.02 3.43 
(ป) 

0.90 3.34 
(ป) 

0.94 8.45* 

15. หนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมี 
     จํานวนเพียงพอตอความตองการ (N = 575) 

4.35 
(ม) 

0.86 4.06 
(ม) 

0.93 4.13 
(ม) 

0.94 4.16 
(ม) 

0.93 3.04 3.34 
(ป) 

0.84 3.18 
(ป) 

0.89 3.28 
(ป) 

1.00 3.28 
(ป) 

0.95 0.67 

16. วารสารในสาขามนุษยศาสตร มีจํานวนเพียงพอ 
      ตอความตองการ (N = 561) 

4.11 
(ม) 

0.99 3.91 
(ม) 

0.97 4.03 
(ม) 

0.89    4.03 
(ม) 

0.92 1.17 3.31 
(ป) 

0.98 3.15 
(ป) 

0.86 3.46 
(ป) 

0.88 3.39 
(ป) 

0.90 4.70* 

17. วารสารในสาขาสังคมศาสตร มีจํานวนเพียงพอ 
      ตอความตองการ (N = 561) 

4.09 
(ม) 

1.02 3.94 
(ม) 

0.97 4.05 
(ม) 

0.86 4.04 
(ม) 

0.91 0.68 3.31 
(ป) 

1.01 3.17 
(ป) 

0.96 3.48 
(ป) 

0.87 3.40 
(ป) 

0.92 4.42* 

18. วารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
       มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (N = 574) 
 

4.27 
(ม) 

0.89 3.99 
(ม) 

1.01 4.10 
(ม) 

0.93 4.11 
(ม) 

0.94 2.30 3.35 
(ป) 

0.94 3.23 
(ป) 

0.87 3.34 
(ป) 

1.00 3.33 
(ป) 

0.97 0.56 
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ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 

F 

19. หนังสืออางอิงประเภทตางๆ  (เชน พจนานุกรม  
      สารานุกรม นามานุกรม หนังสือรายป เปนตน) 
      มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  (N = 575) 

4.27 
(ม) 

0.85 3.91 
(ม) 

0.92 4.09 
(ม) 

0.86 4.10 
(ม) 

0.87 4.16* 3.40 
(ป) 

0.97 3.16 
(ป) 

0.93 3.47 
(ป) 

0.96 3.41 
(ป) 

0.96 3.74* 

20. สื่อโสตทัศนประเภทตางๆ  (เชน วีดิทัศน เทป 
      บันทึก เสียง เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความ 
      ตองการ    (N = 574) 

4.21 
(ม) 

0.97 3.93 
(ม) 

0.93 4.06 
(ม) 

0.94 4.07 
(ม) 

0.95 2.17 3.33 
(ป) 

1.00 3.10 
(ป) 

0.99 3.42 
(ป) 

0.92 3.35 
(ป) 

0.95 3.94* 

21. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ มีจํานวนเพียง 
      พอตอความตองการ (N = 566) 

4.12 
(ม) 

1.03 4.06 
(ม) 

0.91 4.01 
(ม) 

0.92 4.04 
(ม) 

0.94 0.51 3.40 
(ป) 

1.05 2.97 
(ป) 

1.07 3.42(ป) 0.95 3.34 
(ป) 

1.00 7.56* 

22. หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย(N = 576) 
 

4.48 
(ม) 

0.86 4.15 
(ม) 

0.97 4.16 
(ม) 

0.88 4.22 
(ม) 

0.90 5.79* 3.55 
(ม) 

0.85 3.02 
(ป) 

0.98 3.28 
(ป) 

1.02 3.29 
(ป) 

0.99 7.25* 

23. วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย (N =576) 
 

4.44 
(ม) 

0.81 4.08 
(ม) 

0.96 4.10 
(ม) 

0.86 4.16 
(ม) 

0.88 6.84* 3.71 
(ม) 

0.90 3.19 
(ป) 

0.97 3.43 
(ป) 

0.98 3.44 
(ป) 

0.97 7.23* 

24. หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย  
     (N = 575) 

4.39 
(ม) 

0.84 4.10 
(ม) 

0.91 4.10 
(ม) 

0.86 4.15 
(ม) 

0.87 4.78* 3.58 
(ม) 

0.83 3.15 
(ป) 

0.94 3.46 
(ป) 

0.96 3.43 
(ป) 

0.94 5.52* 

25. สื่อโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย 
      (N=573) 
 

4.25 
(ม) 

0.88 4.02 
(ม) 

0.98 4.10 
(ม) 

0.91 4.12 
(ม) 

0.92 1.73 3.45 
(ป) 

0.91 3.13 
(ป) 

0.93 3.46 
(ป) 

0.93 3.41 
(ป) 

0.94 4.68* 

26. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย 
      (N = 566) 

4.33 
(ม) 

0.86 4.05 
(ม) 

1.00 4.10 
(ม) 

0.90 4.14 
(ม) 

0.91 3.00 3.59 
(ม) 

0.92 3.09 
(ป) 

0.97 3.47 
(ป) 

0.95 3.43 
(ป) 

0.96 7.37* 

27. กฤตภาคมีความทันสมัย (กฤตภาค คือขาวหรือ 
     บทความที่ตัดจากหนังสือพิมพ และนํามาติดบน 
     กระดาษรอง)  (N = 563) 
 

4.16 
(ม) 

0.90 3.92 
(ม) 

1.12 4.04 
(ม) 

0.92 4.04 
(ม) 

0.95 1.49 3.75 
(ม) 

0.96 3.24 
(ป) 

1.06 3.57 
(ม) 

0.92 3.55 
(ม) 

0.96 6.83* 



81 
ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X          
SD 

 
 

F 

28. จุลสารมีความทันสมัย (จุลสาร คือ สิ่งพิมพที่ 
      กลาวถึงเรื่องใดเรื่องหนึ่ง จบสมบูรณในเลม มี 
      ความยาวประมาณ5-48 หนา) (N = 565) 

4.18 
(ม) 

0.84 3.84 
(ม) 

1.12 4.06 
(ม) 

0.90 4.05 
(ม) 

0.93 3.24* 3.70 
(ม) 

0.95 3.20 
(ป) 

0.92 3.57 
(ม) 

1.06 3.54 
(ม) 

0.91 7.48* 

29. มีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทางและจุดบริการ  
      ตางๆ  ไวอยางชัดเจน และอานงาย (N = 577) 

4.45 
(ม) 

0.75 3.93 
(ม) 

1.00 4.13 
(ม) 

0.88 4.16 
(ม) 

0.89 9.23* 3.97 
(ม) 

0.89 
 

3.26 
(ป) 

0.94 3.57 
(ม) 

0.95 3.60 
(ม) 

0.96 14.76* 

30. คูมือการใชหองสมุด มีขอมูลแนะนําวิธีการใช 
     ทรัพยากรสารนิเทศ และบริการรวมทั้งระเบียบ 
     ตางๆ  อยางครบถวนและชัดเจน (N = 572) 

4.40 
(ม) 

0.75 3.99 
(ม) 

0.92 4.12 
(ม) 

0.84 4.16 
(ม) 

0.84 6.57* 3.96 
(ม) 

0.83 3.29 
(ป) 

0.87 3.66 
(ม) 

0.88 3.66 
(ม) 

0.89 14.53* 

31. มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของ 
     หองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน (N = 577) 

4.38 
(ม) 

0.74 3.95 
(ม) 

0.93 4.09 
(ม) 

0.88 4.12 
(ม) 

0.87 6.82* 3.94 
(ม) 

0.81 3.24 
(ป) 

1.06 3.58 
(ม) 

0.90 3.59 
(ม) 

0.93 14.55* 

32. จํานวนผูใหบริการยืม – คืน มีเพียงพอ สามารถ 
      ใหบริการไดอยางทั่วถึง (N = 577) 

4.36 
(ม) 

0.84 4.15 
(ม) 

0.82 4.21 
(ม) 

0.85 4.23 
(ม) 

0.85 1.88 3.73 
(ม) 

1.00 3.39 
(ป) 

0.99 3.49 
(ป) 

1.02 3.52 
(ม) 

1.01 3.38* 

33. จํานวนผูใหบริการวารสาร มีเพียงพอ สามารถ 
      ใหบริการไดอยางทั่วถึง (N = 576) 

4.33 
(ม) 

.83 4.02 
(ม) 

0.87 4.15 
(ม) 

0.85 4.17 
(ม) 

0.85 
 

3.28* 3.75 
(ม) 

0.91 3.41 
(ป) 

0.92 3.55 
(ม) 

0.95 3.57 
(ม) 

0.94 3.48* 

34. จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
      มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง (N = 576) 

4.26 
(ม) 

0.87 3.95 
(ม) 

0.93 4.08 
(ม) 

0.86 4.10 
(ม) 

0.94 3.21* 3.68 
(ม) 

0.93 3.34 
(ป) 

0.90 3.45 
(ป) 

0.94 3.48 
(ป) 

0.94 3.78* 

35. จํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต มีเพียงพอ 
      สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง (N = 571) 

4.17 
(ม) 

0.87 4.06 
(ม) 

0.91 4.07 
(ม) 

0.87 4.09 
(ม) 

0.87 0.59 3.62 
(ม) 

0.82 3.40 
(ป) 

0.92 3.42 
(ป) 

0.97 3.46 
(ป) 

0.94 2.04 

36. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาสังคม 
      ศาสตรและมนุษยศาสตร มีเพียงพอตอความ 
      ตองการใช   (N =570) 
 

4.24 
(ม) 

0.87 4.06 
(ม) 

0.97 4.08 
(ม) 

0.90 4.11 
(ม) 

0.91 1.35 4.10 
(ม) 

0.84 3.60 
(ม) 

0.99 3.71 
(ม) 

0.90 3.76 
(ม) 

0.92 9.65* 
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ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
  F 

37. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาวิทยา 
     ศาสตรและเทคโนโลยีมีเพียงพอตอความตองการ 
    ใช    (N = 577) 

4.28 
(ม) 

0.83 4.01 
(ม) 

0.90 4.11 
(ม) 

0.90 4.13 
(ม) 

0.89 2.45 4.17 
(ม) 

0.82 3.61 
(ม) 

0.92 
 

3.75 
(ม) 

0.96 3.81 
(ม) 

0.95 11.07* 

38. จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร มีเพียงพอ 
      ตอความตองการ (N = 575) 
 

4.31 
(ม) 

0.81 4.10 
(ม) 

0.88 4.15 
(ม) 

0.86 4.17 
(ม) 

0.85 1.91 4.17 
(ม) 

0.80 3.66 
(ม) 

0.96 
 

3.83 
(ม) 

0.88 3.87 
(ม) 

0.89 9.50* 

 
          *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ   .05 
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 2.4 คุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

 จากการสอบถามอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    จํานวน  577  คน  ถึงคุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ซึ่งจําแนกเปน       
12  ขอ    ผลการวิจัยพบวา   มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต  570-577  คน       โดยขอที่มีผูตอบ
ทุกคน  ( 577 คน )   มีจํานวน  2  ขอ   ไดแก  การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC 
ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสอื      และ หนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยาง
ถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด  ( 570 คน )   มีจํานวน  
1  ขอ   ไดแก     รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC) 
ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด  ดานการเขา
ถึงทรัพยากรสารนิเทศทั้ง  12  ขอ    พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีความคาดหวังในระดับมาก  เพียง
ระดับเดียว  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก      หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวด
หมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X = 4..25)    วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้น
ตรงตามชื่อของวารสาร  ทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง (X = 4.23)   และการ
จัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมูLC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ      (X=  
4.21 )     

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ    ตาม
สถานภาพของผูตอบ  พบวา    

 อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มี
ความคาดหวังในระดับมากทั้ง  12  ขอ      โดยคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรกของอาจารย ไดแก   
หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X = 
4.48)     วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  ทําใหสามารถหาวารสารเลมที่
ตองการพบทุกครั้ง   (X  = 4.47)    และ การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อวารสาร   
ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลม   (X = 4.45)       สําหรับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกของนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท    ไดแก    รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน (OPAC) มีราย
ละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง     หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมู
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อยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง     (X = 4.11  เทากัน )     วารสารมีการจัด
เก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง (X = 4.10)    
และวารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว  ( X  =  4.09 )      

 สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  ไดแก  
หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X  =  
4.21)    การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC ทาํใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลม
หนังสือ   และวารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่
ตองการพบทุกครั้ง    (X  =  4.20 เทากัน)    และคําสําคัญที่ทางหองสมุดกําหนด  มีความเหมาะ
สมสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ  (X  =  4.18 ) 

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับคุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่ไดรับจริงทั้ง  12  
ขอ  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา  มี 2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับ
มากมีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก   ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจาก
รายการออนไลน   (OPAC)  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง   (X  =  
3.73)    รายชื่อหนังสือ วารสาร  และสื่อโสตทัศนที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต 
(WEBPAC) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง (X  =  3.70)   และรายชื่อ
บทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC) ใหรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      (X  =  3.67)      สวนในระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   
วารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   (X  =  3.48)  และหนังสือบนชั้นมีการ
จัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง (X=3.46) 

 เมื่อจําแนกระดับคุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่ไดรับ
จริง   ตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา 

 อาจารย    ไดรับบริการจริง  ในระดับมากทุกขอ  (12 ขอ)   โดยขอที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก    การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรชื่อวารสาร  ทําให
สะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  (X =4.06)   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน 
(OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  (X  =  4.05)     การจัดเรียง
หนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ  (X  =  4.02 )   



 85

 นักศึกษาระดับปริญญาโท   ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  
และ ระดับปานกลาง   ในระดับมาก    มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากราย
การออนไลน (OPAC)  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  (X  = 3.51)     
สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  11  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก        ไดแก  
รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC) ใหรายละเอียด
ทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      ถกูตอง  (X  = 3.40 )        วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรง
ตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง (X  = 3.38)    และ  หนังสือ
ที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  จะจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   (X  =  3.37 )      

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือระดับมาก  
และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  
ไดแก      รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรม
ครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง        และรายชื่อหนังสือวารสารและสื่อโสตทัศน ที่คนไดจากรายการ
ออนไลน บนอินเทอรเน็ต(WEBPAC)    มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง  
(X = 3.69   เทากัน)       รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอร
เน็ต(WEBPAC) ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      ถูกตอง     ( X = 3.67)    
และ มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน  ( OPAC)   ติดไวใกล ๆ  กับเครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการอยางชัดเจน  ( X  = 3.66 )    สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   วารสาร
ที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว    ( X  = 3.48 )   และ หนังสือบนชั้นมีการเรียง
ตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง  ( X  = 3.46 ) 

 

 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่ไดรับจริงใน   
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ของผูตอบทั้ง  3  กลุม    พบวา   มีความคาดหวังและไดรับ
บริการจริงในระดับเดียวกัน  คือระดับมาก  จํานวน  10  ขอ       สวนอีก  2  ขอ   ไดแก    หนังสือ
บนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง  และวารสารที่มี
ผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว    พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยผูตอบทั้ง  3  
กลุมมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 
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  เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ตาม
สถานภาพของผูตอบ  พบวา 

 อาจารย      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับเดียวกัน     คือ  
ระดับมากทุกขอ      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ใน
ระดับเดียวกัน  คือ  ระดับมาก   จํานวน  1  ขอ  ไดแก  รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน  
( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง      สวนอีกจํานวน  11  ขอ        
พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับ
บริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี   มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ใน
ระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก  จํานวน  10  ขอ   สวนอีก  2  ขอ   ไดแก  หนังสือบนชั้นมีการเรียง
ตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง     และวารสารที่มีผูหยิบไปใช  
จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมี
ความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ทั้ง 12 ขอ  พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีระดับความคาดหวัง
และระดับที่ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05    ทุกขอเชนเดียวกัน   ( ดัง
รายละเอียดในตารางที่  10 ) 

 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ที่มี
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
เปนรายคู  ดวยวิธกีารของเชฟเฟ  พบวามีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  12  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ 10  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 
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 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีจํานวน 9  ขอ (ขอ 2-5, 7, และขอ 9-12)   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวา
นักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท     

 -   คูนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับอาจารย  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท  1  ขอ  ไดแก  การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อวาร
สาร  ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความคาด
หวังสูงกวาอาจารยและนักศึกษาระดับปริญญาโท    

 คุณภาพบริการ  2  ขอ    ไดแก   คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด  มีความ
เหมาะสม  ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ    และหนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  
จะจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู   คืออาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

 ระดับที่ไดรับจริง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  12  ขอ  พบวา 

            คุณภาพบรกิาร  6  ขอ      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

          -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  จํานวน  5  ขอ  (ขอ 2, 4, และขอ 10-12)    โดยอาจารยไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับปริญญาโท   

          -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   1  ขอ  ไดแก  หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนดมีความเหมาะสม 
สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาโท 

 คุณภาพบริการ  5  ขอ    ไดแก  ขอ 1,3, และขอ 7-9     มีคูที่แตกตางกัน
จํานวน  3  คู  คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   
และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  โดยอาจารยไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 
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 คุณภาพบริการ  1  ขอ     ไดแก   คําสําคัญที่หองสมุดกําหนดมีความ
เหมาะสม ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู      คือ  
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาโท 

 สําหรับรายละเอียดของตารางการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู  ปรากฏใน
ภาคผนวก ข  ตารางที่    113- 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
ตารางที่  10   คุณภาพบริการหองสมุด ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
  F 

  1. มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน  
      (OPAC) ติดไวใกล  ๆกับเครื่องคอมพิวเตอรที่ให 
     บริการอยางชัดเจน (N= 575) 

4.35 
(ม) 

0.76 4.03 
(ม) 

0.91 4.04 
(ม) 

0.92 4.10 
(ม) 

0.89 5.18* 3.94 
(ม) 

0.93 3.31 
(ป) 

0.89 3.66 
(ม) 

0.98 3.66 
(ม) 

0.97 10.36* 

  2. รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน  
      (OPAC) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรม 
      ครบถวนสมบูรณถูกตอง (N = 575) 

4.41 
(ม) 

0.72 4.11 
(ม) 

0.89 4.16 
(ม) 

0.86 4.20 
(ม) 

0.85 4.18* 4.05 
(ม) 

0.81 3.51 
(ม) 

0.91 3.69 
(ม) 

0.91 3.73 
(ม) 

0.91 9.95* 

  3. รายชื่อหนังสือ วารสาร และสื่อโสตทัศน ของ 
     หองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลนบนอิน 
     เทอรเน็ต (WEBPAC)มีรายละเอียดทาง    
     บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง (N =571) 

4.39 
(ม) 

0.75 3.99 
(ม) 

0.86 4.14 
(ม) 

0.84 4.16 
(ม) 

0.83 6.23* 3.98 
(ม) 

0.91 3.40 
(ป) 

0.86 3.69 
(ม) 

0.91 3.70 
(ม) 

0.91 10.20* 

  4. รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากออนไลนบน 
      อินเทอรเน็ต (WEBPAC) ใหรายละเอียดทาง 
     บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง (N = 570) 

4.40 
(ม) 

0.75 3.97 
(ม) 

0.87 4.12 
(ม) 

0.86 4.15 
(ม) 

0.85 6.88* 3.91 
(ม) 

0.94 3.34 
(ป) 

0.86 3.67 
(ม) 

0.94 3.67 
(ม) 

0.94 8.39* 

  5. หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม 
       ทาน สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ  
       (N = 575) 

4.42 
(ม) 

0.74 4.01 
(ม) 

0.90 4.17 
(ม) 

0.86 4.19 
(ม) 

0.85 6.21* 3.76 
(ม) 

0.93 3.28 
(ป) 

0.80 3.58 
(ม) 

0.97 3.57 
(ม) 

0.95 6.41* 

  6. คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม  ทาน 
     สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ (N = 574) 

4.39 
(ม) 

0.76 4.07 
(ม) 

0.87 4.18 
(ม) 

0.85 4.20 
(ม) 

0.84 3.90* 3.73 
(ม) 

0.92 3.35 
(ป) 

0.82 3.57 
(ม) 

0.92 3.57 
(ม) 

0.91 4.25* 

  7. การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC  
     ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ (N = 577) 

4.43 
(ม) 

0.70 3.99 
(ม) 

0.96 4.20 
(ม) 

0.86 4.21 
(ม) 

0.85 6.89* 4.02 
(ม) 

0.86 3.28 
(ป) 

0.95 3.59 
(ม) 

0.97 3.63 
(ม) 

0.97 15.47* 

  8. การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อ 
     วารสาร ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร 
     (N = 576) 
 

4.45 
(ม) 

0.70 3.94 
(ม) 

0.96 4.14 
(ม) 

0.89 4.17 
(ม) 

0.88 8.81* 4.06 
(ม) 

0.86 3.26 
(ป) 

0.96 3.63 
(ม) 

1.00 3.65 
(ม) 

1.00 17.08* 
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ตารางที่  10   คุณภาพบริการหองสมุด ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 
  F 

 9. หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง  
    ทําใหทานสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง (N = 577) 

4.48 
(ม) 

0.72 4.11 
(ม) 

1.00 4.21 
(ม) 

0.85 4.25 
(ม) 

0.86 5.40* 3.77 
(ม) 

0.93 3.11 
(ป) 

1.06 3.46 
(ป) 

1.02 3.46 
(ป) 

1.02 10.32* 

10. วารสารมีการจัดเก็บขึ้นชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  
      ทําใหทานสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบ 
      ทุกครั้ง (N = 576) 

4.47 
(ม) 

0.71 4.10 
(ม) 

0.96 4.20 
(ม) 

0.86 4.23 
(ม) 

0.86 5.76* 3.96 
(ม) 

0.90 3.38 
(ป) 

1.00 3.51 
(ม) 

0.99 3.57 
(ม) 

0.99 11.52* 

11. หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน จะจัดเก็บขึ้นชั้น 
      อยางรวดเร็ว (N = 575) 

4.38 
(ม) 

0.76 4.08 
(ม) 

0.91 4.17 
(ม) 

0.88 4.20 
(ม) 

0.87 3.29* 3.95 
(ม) 

0.83 3.37 
(ป) 

1.01 3.52 
(ม) 

0.94 3.58 
(ม) 

0.95 11.81* 

12. วารสารที่มีผูหยิบไปใช จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้นอยาง 
      รวดเร็ว (N = 576) 
 

4.36 
(ม) 

0.76 4.09 
(ม) 

0.88 4.17 
(ม) 

0.83 4.19 
(ม) 

0.83 3.20* 3.77 
(ม) 

0.84 3.34 
(ป) 

0.98 3.43 
(ป) 

0.97 3.48 
(ป) 

0.96 6.74* 

 
          *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ   .05 
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 2.5 คุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

 จาการสอบถาม  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี     จํานวน 577  คน  ถึงคุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ซึ่งจําแนกเปน 17  ขอ     
ผลการวิจัยพบวา    มีผูตอบในแตละขอต้ังแตจํานวน    571-577  คน  โดยขอที่มีผูตอบทุกคน           
( 577  คน )  มีจํานวน  8  ขอ  สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด ( 571 คน )  มีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   
หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ มนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยาง
เหมาะสม    และมีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ     โดย
ปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาความคาดหวังในคุณภาพบริการดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  
ทั้ง  17  ขอ  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวา  มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก      บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการ
คนควา   (X  =  4.43)       บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอ
การติดตอ   (X  =  4.34)    และหองน้ํามีความสะอาด  (X  =  4.28) 

 เมื่อพิจารณาความคาดหวังดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ตามสถานภาพ
ของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย    มีความคาดหวัง   2  ระดับ  คือ  ระดับมากที่สุด  และระดับมาก  
โดยระดับมากที่สุด  มีจํานวน  5  ขอ  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย    ไดดังนี้คือ           บรรยากาศภาย
ในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   (X  = 4.66)   บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-
คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ   (X  =  4.64)  พื้นที่ระหวางชั้นวารสาร มีความ
เหมาะสมสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก  ( X  =  4.55)    ภายในบริเวณพื้นที่แตละ
ชั้นมีสภาพแวดลอมเชิญชวนใหเขาไปใช  (X =4.53)  และในบริเวณหองอานวารสารมีแสงสวาง
เพียงพอ มีอุณหภูมิเหมาะสม (X = 4.52)    สวนในระดับมาก      มีจํานวน  12  ขอ  โดยขอที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือมีความเหมาะสมผูใชสามารถเดินหยิบ
หนังสือใชไดอยางสะดวก   หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง 
และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม  ( X  =  4.50 เทากัน )      หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง  
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และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม  ( X  =  4.47 )   และในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยา
ศาสตร และเทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม   (X  =  4.46 ) 

  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี        มีความ
คาดหวัง   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก ของนักศึกษา
ระดับปริญญาโท    ไดแก     บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   
และบริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ     (X  =  
4.26 เทากัน)     พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือ มีความเหมาะสมสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยาง
สะดวก  (X = 4.20)       และในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร  มี
แสงสวางเพียงพอ  อุณหภูมิเหมาะสม           ในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ 
อุณหภูมิเหมาะสม  (X = 4.19 เทากัน )      สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ของนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  ไดแก      บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม    สะดวก
ตอการติดตอ (X = 4.27)    บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา            
หองน้ํามีความสะอาด   (X  = 4.26 เทากัน)   และหองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัด
ที่นั่งไดอยางเหมาะสม          ในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม   
( X  = 4.22  เทากัน )   

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวามี  2  
ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง  ในระดับมาก มีจํานวน  15  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก      บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 4.07 )      หองน้ํามีความสะอาด  ( X  = 3.98 )   และบรรยากาศภาย
ในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา    ( X  = 3.94)        สวนระดับปานกลางมี
จํานวน  2  ขอ  ไดแก  ในแตชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  ( X  
= 3.48)   และมีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.12)  
ตามลําดับ             

  เมื่อพิจารณาระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง    ในดานสถานที่และสิ่ง
แวดลอม ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี ไดรับบริการจริง 2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง  ดังนี้ 
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   อาจารย      ไดรับบริการจริงในระดับมาก    จํานวน  16  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด   3  อันดับแรก  ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 4.43)         บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแก
การคนควา    ( X  = 4.36)    และหองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยาง
เหมาะสม     (X  = 4.33 )    สวนในระดับปานกลาง  มี   1  ขอ  ไดแก  มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.42 )              

  นักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  14  
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  (X  = 3.91)          บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแก
การคนควา    (X  = 3.85)    และหองน้ํามีความสะอาด  (X  = 3.79)     สวนในระดับปานกลางมี
จํานวน  3  ขอ   ไดแก    การจัดมุมแสดงหนังสือใหมอยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอาน
ไดสะดวก    (X = 3.33)   ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย 
(X  = 3.19)   และมีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  (X = 3.00)  
ตามลําดับ 

  นักศึกษาระดับปริญญาตร ี  ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก จํานวน  16  
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก   ไดแก   บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ  (X = 4.01)    หองน้ํามีความสะอาด (X = 4.00)    
บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   ( X  = 3.83)    สวนในระดับ
ปานกลาง   มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก    มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวน
เพียงพอ    (X  = 3.06)     

   เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่ไดรับจริง
ในดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวา   อยูในระดับเดียวกัน  คือ  ระดับ
มาก   จํานวน  15  ขอ      สวนอีก  2  ขอ  ไดแก    มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม
และมีจํานวนเพียงพอ         และในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็น
ไดงาย  พบวามีระดับแตกตางกัน   โดยผูตอบทั้ง  3  กลุมมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับ
บริการจริงในระดับปานกลาง 
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 เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและที่ไดรับจริงในดานสถานที่
และสิ่งแวดลอม    ตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา 

 อาจารย      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับเดียวกัน  คือ
ระดับมาก   จํานวน  11  ขอ     สวนอีก  6  ขอ    พบวามีระดับแตกตางกัน โดย  5  ขอ      ไดแก   
ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอม เชิญชวนใหเขาไปใช       บรรยากาศภายในหอง
สมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา         บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณ
ที่เหมาะสม  สะดวกตอการติดตอ         พื้นที่ระหวางชั้นวารสารมีความเหมาะสมสามารถเดินหยิบ
วารสารใชไดอยางสะดวก         และในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ  อุณหภูมิ
เหมาะสม       อาจารยมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด  แตไดรับบริการจริงในระดับมาก     และ
อีก  1  ขอ    คือ  มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  อาจารยมี
ความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท     มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ใน
ระดับเดียวกัน    คือ  ระดับมาก  จํานวน  14  ขอ     สวนอีก  3  ขอ   ไดแก   การจัดมุมหนังสือ
ใหม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอานไดสะดวก       มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ    และในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุด
ตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  มีระดับแตกตางกัน    โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวังใน
ระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี   มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับ
เดียวกัน  คือ  ระดับมาก   จํานวน  16  ขอ   สวนอีก 1  ขอ   ไดแก    มีจุดใหบริการน้ําดื่ม 
อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  พบวามีระดับแตกตางกัน โดยนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา ในดานความคาดหวัง มีความแตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน  12  ขอ    ไดแก ขอ 1-10  และ  12-13  
สวนอีก  5  ขอ   ไมแตกตางกัน   ไดแก  ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ
มนุษยศาสตร มีแสงสวางเพียงพอ  อุณหภูมิเหมาะสม          มีจุดใหบริการน้ําดื่มอยูในบริเวณที่
เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ     หองน้ํามีความสะอาด      มีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอด
ภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปดใหบริการ   และในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิงติดไวตามจุดตาง 
ๆ  มองเห็นไดงาย       สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวามีความแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  จํานวน  15  ขอ  ไดแก  ขอ 1-14  และ ขอ 17   สวนอีก  2  ขอ  ไม
มีความแตกตางกัน    ไดแก       หองน้ํามีความสะอาด   และ  มีการจัดเจาหนาที่รักษาความ
ปลอดภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปดใหบริการ  ( ดังรายละเอียดในตารางที่  11 ) 

   เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ที่มี
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
เปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวามีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัย
สําคัญทางติที่ระดับ  .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง      ซึ่งแตกตางกันจํานวน  12  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  9 ขอ    มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู     คือ  อาจารยกับ
นักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    โดย  8  ขอ  (ขอ 1, 3-6,  
8-9, 11, และขอ 13-17)   อาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท    สวนอีก 1  ขอ   ไดแก  บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบ
เหมาะแกการคนควา  อาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี    

 คุณภาพบรกิาร  3  ขอ     ไดแก   หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ
มนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม   การจัดมุมหนังสือใหมอยูใน
บริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอานไดสะดวก    และในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยา
ศาสตรและเทคโนโลยี  มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม   มีคูที่แตกตางกันจํานวน 1  คู  คือ     
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดยอาจารย   มีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี     

 ระดับที่ไดรับจริง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  15  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ 12  ขอ      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   คือ  อาจารย
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดย   11  ขอ  (ขอ 
1,3-8, และขอ 11-14)    อาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และ
นักศึกษาระดับปริญญาโท     สวนอีก 1  ขอ    ไดแก       บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบ
สงบเหมาะแกการคนควา    อาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    
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 คุณภาพบริการ  2  ขอ    ไดแก  หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง  และมี
การจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม    และการจัดมุมหนังสือใหมอยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบ
อานไดสะดวก   มีคูที่แตกตางกันจํานวน   3  คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญา
โท   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาโท   

  คุณภาพบริการ  1  ขอ     ไดแก     ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  
ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู  คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวา
นักศึกษาระดับปริญญาโท      

   สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู  ปรากฏอยูใน
ภาคผนวก  ข  ตารางที่  137-163 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



97 
ตารางที่  11   คุณภาพบริการหองสมุด ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                     นศ.โท                       นศ.ตรี 
       N = 111                    N = 88                       N = 378 
    X              SD            X            SD              X             SD 

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับบริการจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
   F 

  1. ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอม  
      เชิญชวนใหเขาไปใช (N = 577) 

4.53 
(มส) 

0.70 4.15 
(ม) 

0.93 4.16 
(ม) 

0.88 4.23 
(ม) 

0.87 8.70* 4.30 
(ม) 

0.76 3.59 
(ม) 

0.85 3.78 
(ม) 

0.93 3.85 
(ม) 

0.92 19.03* 

  2. บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบ 
      เหมาะแกการคนควา (N = 577) 

4.66 
(มส) 

0.60 4.26 
(ม) 

0.84 4.26 
(ม) 

0.83 4.43 
(ม) 

0.81 11.17* 4.36 
(ม) 

0.75 3.85 
(ม) 

0.97 3.83 
(ม) 

0.92 3.94 
(ม) 

0.92 15.37* 

  3. บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน อยูในบริเวณ 
      ที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ (N = 577) 

4.64 
(มส) 

0.57 4.26 
(ม) 

0.84 4.27 
(ม) 

0.86 4.34 
(ม) 

0.82 9.35* 4.43 
(ม) 

0.72 3.91 
(ม) 

1.00 4.01 
(ม) 

0.96 4.07 
(ม) 

0.94 10.70* 

  4. จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาอยูใน 
      บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ (N = 577) 

4.45 
(ม) 

0.63 4.15 
(ม) 

0.85 4.20 
(ม) 

0.85 4.24 
(ม) 

0.82 4.70* 4.19 
(ม) 

0.71 3.72 
(ม) 

0.90 3.82 
(ม) 

0.91 3.87 
(ม) 

0.89 9.43* 

  5. พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือ มีความเหมาะสม  
      ทานสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
      (N =  577) 

4.50 
(ม) 

0.69 4.20 
(ม) 

0.83 4.21 
(ม) 

0.82 4.26 
(ม) 

0.80 5.86* 4.29 
(ม) 

0.78 3.67 
(ม) 

0.87 3.80 
(ม) 

0.91 3.88 
(ม) 

0.90 15.80* 

  6. พื้นที่ระหวางชั้นวารสาร มีความเหมาะสม ทาน 
      สามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก (N =576) 

4.55 
(มส) 

0.66 4.15 
(ม) 

0.85 4.20 
(ม) 

0.85 4.26 
(ม) 

0.83 9.06* 4.25 
(ม) 

0.73 3.67 
(ม) 

0.87 3.83 
(ม) 

0.92 3.89 
(ม) 

0.90 12.53* 

  7. หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ 
      มนุษยศาสตร มีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่ง 
      ไดอยางเหมาะสม (N = 571) 

4.36 
(ม) 

0.87 4.07 
(ม) 

0.83 4.11 
(ม) 

0.84 4.15 
(ม) 

0.85 3.97* 4.11 
(ม) 

0.84 3.61 
(ม) 

0.81 3.76 
(ม) 

0.92 3.80 
(ม) 

0.90 8.97* 

  8. หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
      มีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
      (N =  577) 

4.50 
(ม) 

0.67 4.10 
(ม) 

0.86 4.16 
(ม) 

0.85 4.22 
(ม) 

0.83 8.63* 4.30 
(ม) 

0.73 3.67 
(ม) 

0.89 3.81 
(ม) 

0.91 3.88 
(ม) 

0.90 16.25* 

  9. หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่ง 
      ไดอยางเหมาะสม (N = 576) 
 

4.47 
(ม) 

0.71 4.12 
(ม) 

0.88 4.22 
(ม) 

0.79 4.25 
(ม) 

0.79 5.78* 4.33 
(ม) 

0.74 3.59 
(ม) 

0.92 3.86 
(ม) 

0.89 3.91 
(ม) 

0.89 19.32* 
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ตารางที่  11   คุณภาพบริการหองสมุด ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ)  
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

ระดับความคาดหวัง 
       อาจารย                                      นศ.โท                                   นศ.ตรี 
       N = 111                                      N = 88                                N = 378 
       X                 SD                      X                   SD                     X                  SD 

 
รวม 

N = 577 
     X                    SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                                   นศ.โท                             นศ.ตรี 
      N = 111                                   N = 88                            N = 378 
      X                SD                  X                 SD                 X                   SD 

 
รวม 

 N = 577 
    X               SD 

 
 
F 

 10. การจัดมุมแสดงหนังสือใหม อยูในบริเวณที่ 
      เหมาะสม สามารถหยิบอานไดสะดวก (N = 577) 

4.40 
(ม) 

0.73 4.12 
(ม) 

0.84 4.16 
(ม) 

0.88 4.20 
(ม) 

0.85 3.85* 4.17 
(ม) 

0.81 3.33 
(ป) 

1.09 3.63 
(ม) 

1.00 3.69 
(ม) 

1.01 20.17* 

 11. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ 
      มนุษยศาสตร มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
      (N = 573) 

4.36 
(ม) 

0.78 4.19 
(ม) 

0.80 4.17 
(ม) 

0.83 4.21 
(ม) 

0.82 2.28 4.13 
(ม) 

0.78 3.60 
(ม) 

0.92 3.75 
(ม) 

0.95 3.80 
(ม) 

0.93 9.61* 

12. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและ 
      เทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
      (N = 577) 

4.46 
(ม) 

0.70 4.18 
(ม) 

0.88 4.17 
(ม) 

0.86 4.23 
(ม) 

0.84 5.16* 4.17 
(ม) 

0.74 3.63 
(ม) 

0.89 3.71 
(ม) 

0.97 3.79 
(ม) 

0.93 12.54* 

13. ในบริเวณหองอานวารสาร มีแสงสวางเพียงพอ  
      อุณหภูมิเหมาะสม (N = 576) 

4.52 
(มส) 

0.70 4.19 
(ม) 

0.86 4.22 
(ม) 

0.83 4.27 
(ม) 

0.82 6.38* 4.23 
(ม) 

0.79 3.61 
(ม) 

0.96 3.83 
(ม) 

0.97 3.87 
(ม) 

0.95 11.71* 

14. มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสม และมี 
      จํานวนเพียงพอ (N =571) 

4.07 
(ม) 

0.98 3.86 
(ม) 

1.01 3.92 
(ม) 

0.98 3.94 
(ม) 

0.98 1.24 3.42 
(ป) 

0.97 3.00 
(ป) 

1.03 3.06 
(ป) 

1.09 3.12 
(ป) 

1.07 5.53* 

15. หองน้ํามีความสะอาด (N = 575) 4.44 
(ม) 

0.75 4.18 
(ม) 

0.81 4.26 
(ม) 

0.83 4.28 
(ม) 

0.82 2.72 4.07 
(ม) 

0.92 3.79 
(ม) 

0.94 4.00 
(ม) 

0.93 3.98 
(ม) 

0.93 2.42 

 16. มีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา  
      ที่หองสมุดเปดใหบริการ (N =575) 

4.21 
(ม) 

0.87 4.07 
(ม) 

0.88 4.19 
(ม) 

0.87 4.17 
(ม) 

0.87 0.79 3.76 
(ม) 

0.99 3.55 
(ม) 

0.97 3.71 
(ม) 

0.98 3.69 
(ม) 

0.98 1.30 

  17. ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง ติดไวตามจุด 
         ตางๆ  มองเห็นไดงาย (N = 574) 
 

4.28 
(ม) 

0.83 4.02 
(ม) 

0.90 4.11 
(ม) 

0.91 4.13 
(ม) 

0.90 2.16 3.56 
(ม) 

0.96 3.19 
(ป) 

0.97 3.52 
(ม) 

1.09 3.48 
(ป) 

1.05 3.90* 

           
            *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ   .05 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  
 
 จากการสอบถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม ตาม
เกณฑ 5 ดาน   ไดแก    ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานลักษณะทางกาย
ภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม      ผลการวิจัยพบวาผู
ตอบแบบสอบถาม   มีความพึงพอใจตอคุณภาพหองสมุดโดยรวมทั้ง  5  ดาน      ในระดับมาก (X 
= 3.80)   และเมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวาอยูในระดับมากทั้ง  3  กลุม  ไดแก 
อาจารย (X=4.10)  นักศึกษาระดับปริญญาโท  (X=3.58)  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  
(X=3.67)   
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดในแตละดาน  พบ
วา  ผูตอบมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมทั้ง  5  ดานในระดับมาก     โดยมี
คาเฉลี่ยเรียงตามลําดับ  คือ  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  (X = 3.92)       ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ (X = 3.89)   ดานผูใหบริการ (X = 3.87)   ดานลักษณะทางกายภาพ  (X = 3.78)  
และดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ (X = 3.52) 
 
  เมื่อจําแนกระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารหองสมุด ตามสถาน
ภาพของผูตอบพบวา    
 
  อาจารย    มีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุด ในระดับมากทั้ง  
5  ดาน  โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกไดแก   ดานผูใหบริการ (X = 4.27)   ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ (X = 4.17)     และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม (X=4.14)  
 
  สวน นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   มีความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุด  2   ระดับ    คือ ระดับมาก  และระดับปานกลางเชนเดียวกัน   
ในระดับมากมี  4  ดาน    โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ    ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม (X = 3.76 
และ 3.90 ตามลําดับ)    และในระดับปานกลาง  มี 1 ดาน   คือ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
(X =  3.31  และ 3.48  ตามลําดับ)   (ดังรายละเอียดในตารางที่ 12) 
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                      ตารางที่  12        ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม ตามเกณฑ 5 ดาน  
 
 

                           สถานภาพ 
ความพึงพอใจ 
ตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม 

อาจารย 
N = 111 

          X                     SD 

นศ.โท 
N = 88 

          X                       SD 

นศ.ตรี 
N = 378 

         X                       SD 

รวม 
N = 577 

          X                      SD 
ดานผูใหบริการ 4.27 

(ม) 
0.63 

 
3.61 
(ม) 

0.76 3.75 
(ม) 

0.79 3.87 
(ม) 

0.79 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 4.17 
(ม) 

0.63 3.66 
(ม) 

0.77 3.86 
(ม) 

0.77 3.89 
(ม) 

0.76 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.13 
(ม) 

0.62 3.56 
(ม) 

0.84 3.73 
(ม) 

0.81 3.78 
(ม) 

0.80 
 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 3.81 
(ม) 

0.73 3.31 
(ป) 

0.82 3.48 
(ป) 

0.88 3.52 
(ม) 

0.86 

 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 
 

4.14 
(ม) 

0.74 3.76 
(ม) 

0.69 3.90 
(ม) 

0.88 3.92 
(ม) 

0.84 

           รวม 4.10 
(ม) 

0.64 
 

3.58 
(ม) 

0.73 3.67 
(ม) 

0.80 3.80 
(ม) 

0.78 
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3.1 คุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง 
   
 ในการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณา   
ปรับปรุงแกไข ไดใหผูตอบเลือกตอบขอที่เห็นวามีความสําคัญมากที่สุดเพียง 5 อันดับ ซึ่งในการ
วิเคราะหขอมูลไดกําหนดคาคะแนนของขอที่เลือกตามลําดับความสําคัญของคําตอบ ดังนี้ 
 
  คําตอบลําดับที่ 1 คาคะแนน 5   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 2  คาคะแนน 4   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 3 คาคะแนน 3   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 4 คาคะแนน 2   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 5 คาคะแนน 1   คะแนน 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา จากคุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณา
ปรับปรุงจํานวนทั้งสิ้น 26 ขอ มีผูตอบเสนอใหแกไขปรับปรุงทุกขอโดยแตละขอมีจํานวนผูตอบตั้ง
แต  19-229  คน   โดยขอที่มีผูตอบจํานวนมากที่สุด 5 อันดับแรก ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร 
(229 คน)  จํานวนหนังสอืในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (220 คน) การเรียงหนังสือบนชั้น
อยางถูกตอง (174 คน) ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร (166 คน) และจํานวนวารสารและ
สาขาวิชาที่ครอบคลุม (159 คน) สวนขอควรปรับปรุงที่มีผูตอบจํานวนนอยที่สุด19 คน ไดแก วิธี
การปฐมนิเทศหองสมุดและจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศในแตละครั้ง    
 สําหรับขอควรปรับปรุงอื่น ๆ  มีผูตอบจํานวน  16  คน  ไดแก  จํานวน
หนังสือที่ครอบคลุมทุกสาขา (5 คน)  การบริการถายเอกสารสี  (3  คน)   เสียงรบกวนภายในหอง
สมุด   (2 คน)    จํานวนฐานขอมูลวารสารออนไลน      ขยายระยะเวลาการยืมหนังสือ        
จํานวนสื่อโสตทัศนประเภทตาง ๆ      การใหบริการยืมหนังสืออางอิง      ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ    และการจัดแบงหมวดหมูหนังสือ    (1  คน  เทากัน) 
 
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่ผู
ตอบทั้ง 3 กลุมไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน พบวา ขอที่ควรพิจารณาปรับปรุงตามลาํดับ
ความสําคัญสูงสุด  5  อันดับแรก  คือ 
  อันดับที่  1 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
   (801 คะแนน) 
 อันดับที่ 2 จํานวนเครื่องถายเอกสาร (742  คะแนน) 
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 อันดับที่ 3 ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  (573  คะแนน) 
 อันดับที่ 4 การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (522  คะแนน) 
 อันดับที่ 5 จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม (496 คะแนน) 
 
 
 เมื่อจําแนกบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง  ตามสถานภาพของผู
ตอบ  พบวา 
   
 อาจารย    ไดระบุบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงทั้ง 26 ขอ  โดย
แตละขอมีจํานวนผูตอบตั้งแต 2-96 คน   โดยขอที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่อาจารยจํานวนมาก    
ที่สุดตอบ  5 อันดับแรก  ไดแก บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม (96 คน)    จํานวนหนังสือใน
สาขาวิชาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  (51 คน)         จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 
(49 คน) หัวเรื่องและคําสําคัญที่ทางหองสมุดกําหนดในรายการออนไลน (33 คน) และจํานวน
เครื่องถายเอกสาร  (32 คน)   สวนขอควรปรับปรุงที่มีอาจารยตอบจํานวนนอยที่สุด  2  คน  ไดแก 
ความปลอดภัย   
 สําหรับขอควรปรับปรุงอื่น ๆ  มีอาจารยตอบจํานวน  6  คน  ไดแก  จํานวน
หนังสือที่ครอบคลุมทุกสาขา    และเสียงรบกวนภายในหองสมุด  (2 คน เทากัน)       จํานวนสื่อ
โสตทัศนประเภทตาง ๆ     และจํานวนฐานขอมูลวารสารออนไลน  (1  คน  เทากัน) 
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่
กลุมอาจารยไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน พบวา บริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงที่
มีลําดับความสําคัญสูงสุด  5  อันดับแรก  คือ 
 
 อันดับที่ 1 บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม  (260 คะแนน) 
 อันดับที่ 2 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
   (191 คะแนน) 
 อันดับที่ 3 จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 

(156  คะแนน) 
 อันดับที่ 4 จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (102 คะแนน) 
 อันดับที่ 5 ประสิทธิภาพเครื่องถายเอกสาร (95 คะแนน) 
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 นักศึกษาระดับปริญญาโท      ไดระบุบริการหองสมุดที่ควรพิจารณา    
ปรับปรุงทั้ง  26  ขอเชนเดียวกัน  โดยแตละขอมีจํานวนผูตอบตั้งแต 2-36  คน  โดยขอที่มีผูตอบ
จํานวนมากที่สุด  5  อันดับแรก     ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร (36 คน)       การเรียงหนังสือ
บนชั้นอยางถูกตอง (31 คน)        จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (29 คน) 
เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ (28 คน)   ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  (26 คน) 
สวนขอควรพิจารณาปรับปรุงที่มีนักศึกษาระดับปริญญาโทตอบจํานวนนอยที่สุด 2 คน   ไดแก วิธี
การปฐมนิเทศหองสมุดและจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศฯ  ในแตละครั้ง    
 
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่
กลุมนักศึกษาระดับปริญญาโทไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน พบวา บริการหองสมุดที่ควร
พิจารณาปรับปรุงที่มีลําดับความสําคัญสูงสุด 5 อันดับแรก  คือ 
 
  อันดับที่ 1 จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (114 คะแนน) 
  อันดับที่ 2 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
   (102 คะแนน) 
  อันดับที่ 3 ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  (93 คะแนน) 
  อันดับที่ 4  การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง  (92 คะแนน) 
  อันดับที่ 5 เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ (84 คะแนน) 
 
 นักศึกษาระดับปริญญาตรี     ไดระบุบริการหองสมุดที่ควรพิจารณา    
ปรับปรุงทั้ง 26 ขอเชนเดียวกัน   โดยแตละขอมีจํานวนผูตอบตั้งแต  13 – 161  คน  โดยขอที่ควร
พิจารณาปรับปรุง ที่มีผูตอบจํานวนมากที่สุด  5 อันดับแรก  ไดแก   จํานวนเครื่องถายเอกสาร 
(161 คน)   จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (140 คน) ความสุภาพและ
อัธยาศัยของบุคลากร และการเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (119 คนเทากัน)  ความ
กระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ (109 คน)     และเวลาเปด – ปด บริการนอกเวลา
ทําการ (105 คน)  สวนบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงที่มีนักศึกษาระดับปริญญาตรีตอบ
จํานวนนอยที่สุด 13  คน   ไดแก  วิธีการปฐมนิเทศหองสมุดและจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศฯ  
ในแตละครั้ง     
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 สําหรับขอควรปรับปรุงอื่น ๆ   มีผูตอบจํานวน    10  คน  ไดแก   จํานวน
หนังสือที่ครอบคลุมทุกสาขา   และการบริการถายเอกสารสี  (3  คน เทากัน)     ขยายระยะเวลา
การยืมหนังสือ   ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ    การใหบริการยืมหนังสืออางอิง   และการ
แบงหมวดหมูหนังสือ  ( 1  คน  เทากัน) 
  
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่
กลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน  พบวาบริการหองสมุดที่ควร
พิจารณาปรับปรุงที่มีลําดับความสําคัญสูงสุด 5 อันดับแรก  คือ 
    
  อันดับที่ 1 จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (526 คะแนน) 
  อันดับที่ 2 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
   (508 คะแนน) 
  อันดับที่ 3 ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร (414 คะแนน) 
  อันดับที่ 4 การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง  (355 คะแนน) 
  อันดับที่ 5 ความกระตือรือรนและความรวดเร็วในการ 
   ใหบริการ (315 คะแนน)    (ดังรายละเอียดในตาราง 
   ที่ 13) 
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ตารางที่ 13   ลําดับความสําคัญของคุณภาพบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข 

                                                  สถานภาพ 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ที่ควรพิจารณาปรังปรุงแกไข 

 

อาจารย 
 

     N = 111                คะแนน 

 

นศ.โท 
 

     N = 88                 คะแนน 

 

นศ.ตรี 
 

      N = 378               คะแนน 

 

รวม 
 

      N = 577              คะแนน 

 
อันดับ 

 
ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร 21 66 10 93 119 414 150 573 3* 
ความรูความสามารถและประสบการณในการให    
   คําแนะนําของบุคลากร 

15 50 18 60 73 231 106 341 11 

ประสิทธิภาพในการใหบริการของบุคลากร 17 42 15 45 56 162 88 249 18 
ความกระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ 20 62 23 71 109 315 152 448 6 
บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม 96 260 15 38 31 82 142 380 10 
เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ 16 42 28 84 105 311 149 437 7 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน OPAC 27 85 22 82 78 238 127 405 8 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 12 36 9 29 69 216 90 281 15 
จํานวนเครื่องถายเอกสาร 32 102 36 114 161 526 229 742 2* 
ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน     
    OPAC 

20 55 16 42 55 168 91 265 16 

ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 21 50 10 33 71 213 102 296 13 
ประสิทธิภาพเครื่องถายเอกสาร 28 95 23 59 76 241 127 395 9 
จํานวนหนังสือในสาขาสังคมศาสตร 26 85 15 50 40 123 81 258 17 
จํานวนหนังสือในสาขามนุษยศาสตร 27 88 13 47 53 151 93 286 14 
จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 51 191 29 102 140 508 220 801 1* 
จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 49 156 22 69 88 271 159 496 5* 
จํานวนบุคลากรผูใหบริการ 18 46 14 37 45 123 77 206 19 
จํานวนที่นั่งอานหนังสือ 3 13 7 15 36 97 46 125 23 
หัวเรื่องและคําสําคัญที่ทางหองสมุดกําหนดในรายการ 
    ออนไลน 

33 88 23 64 62 175 118 327 12 

การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง 24 75 31 92 119 355 174 522 4* 
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ตารางที่ 13   ลําดับความสําคัญของคุณภาพบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  (ตอ) 
 

                                                  สถานภาพ 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ที่ควรพิจารณาปรังปรุงแกไข 

 

อาจารย 
 

     N = 111                คะแนน 

 

นศ.โท 
 

     N = 88                 คะแนน 

 

นศ.ตรี 
 

      N = 378               คะแนน 

 

รวม 
 

      N = 577              คะแนน 

 
อันดับ 

 
การจัดเรียงวารสารบนชั้นอยางถูกตอง 4 8 7 19 29 66 40 93 24 
วิธีการปฐมนิเทศหองสมุด และจํานวนผูเขารับการ 
   ปฐมนิเทศ ในแตละครั้ง 

4 10 2 3 13 26 19 39 27 

การจัดพื้นที่ในหองสมุด 6 15 10 14 51 139 67 168 21 
แสงสวางในหองสมุด 11 25 15 33 53 135 79 193 20 
อุณหภูมิในหองสมุด 11 25 6 12 48 107 65 144 22 
ความปลอดภัย 2 3 3 7 31 70 36 80 25 
อื่นๆ 6 22 - - 10 35 16 57 26 
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 3.2 ขอเสนอแนะ 
 ผูตอบแบบสอบถาม  ไดใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจํานวนทั้งสิ้น 189 
คน จําแนกเปน อาจารย จํานวน 43 คน นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 35 คน และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน 111 คน ผูวิจัยไดจําแนกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะออกเปนกลุมตาม
เกณฑคุณภาพบริการ  5 ดาน  และในแตละดานเรียงตามลําดับความถี่ของคําตอบ  ซึ่งปรากฏผล
ดังนี้ 
  
 ดานผูใหบริการ 
 มีผูตอบจํานวน 17 คน จําแนกเปน  อาจารย 2 คน นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท 4 คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  11 คน   ไดแก 
 1.   ควรปรับปรุงบุคลากรในเรื่องการใหบริการและมนุษยสัมพันธ  
    (15 คน) 
 2.   บุคลากรควรมีทักษะความรูทางดานคอมพิวเตอร  (1 คน) 
 3.   บุคลากรควรมีทักษะความรูทางดานภาษาตางประเทศ (1 คน) 
 
 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 มีผูตอบจํานวน 9 คน จําแนกเปน นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 2 คน  
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน  7  คน   ไดแก 
                                  1.   ควรเปดใหบริการในวันอาทิตย    (5  คน) 

2.   ควรใหมีบริการครบทุกประเภทแบบครบวงจร  (1 คน) 
                                         3.   ควรใหบริการยืมระหวางหองสมุดทั่วทุกมหาวิทยาลัย  (1 คน) 
           4.   ควรขยายเวลาการใหบริการถึงเวลา 24.00 น.   (1  คน)  

5.   บริการหนังสือใหม ควรมีการบอกรายละเอียดของเนื้อหา     
      (1 คน) 

 
 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 มีผูตอบจํานวน 135 คน จําแนกเปนอาจารย จํานวน 34 คน นักศึกษา
ระดับปริญญาโท จํานวน 29 คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 72 คน   ไดแก 

1.   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือใหเพียงพอตอความตองการและมีความ 
                                        หลากหลาย  (42 คน) 
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2.   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหเพียงพอ
ตอความตองการ  (25 คน) 

3.   หนังสือเกาไมทันสมัย  (25 คน) 
4.   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารและประสิทธิภาพของเครื่องถาย

เอกสาร  (12  คน) 
5.   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรใหเพยีง

พอตอความตองการ  (7 คน) 
6.   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรใหเพียงพอตอความตองการ (6 คน) 
7.   ควรเพิ่มจํานวนปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ  (5 คน) 
8.   ควรเพิ่มจํานวนวารสาร  (4 คน) 
9.   ควรมีหนังสือตามรายวิชาที่อาจารยสอนทุกวิชา  (3 คน) 
10. ควรเพิ่มจํานวนสื่อโสตทัศนและใหมีความทันสมัย  (2 คน) 
11. ควรเพิ่มจํานวนหนังสือภาษาตางประเทศ  (1  คน) 
12. ควรเพิ่มจํานวนหนังสืออางอิงใหเพียงพอตอความตองการ  (1 คน) 
13. ควรจัดวางเครื่องคอมพิวเตอรใหเห็นเดนชัด  (1 คน) 
14. ควรบอกรับวารสารออนไลน   (1  คน) 

 
 
 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 มีผูตอบ จํานวน 35 คน  จําแนกเปนอาจารยจํานวน 10 คน นักศึกษาระดบั
ปริญญาโท จํานวน 9 คน และนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 16 คน   ไดแก 

1.   ควรปรับปรุงระบบการสืบคนขอมูลใน OPAC และ WEBPAC      
                                                                            (14 คน) 

2. ควรจัดเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง   (8 คน) 
3. ควรมีระบบการตรวจสอบการยืม – คืน ทางอินเทอรเน็ต   (5 คน) 
4. ควรประชาสัมพันธและจัดนิทรรศการที่ใหความรูเกี่ยวกับหองสมุด    
      (5 คน) 
5. ควรมีบริการพิมพขอมูลจากอินเทอรเน็ต   (1 คน) 
6. ควรมีการจดัทําฐานขอมูลงานวิจัยที่ทันสมัย   (1 คน) 
7. ควรมีการเชื่อมตอเครือขายกับหองสมุดมหาวิทยาลัยอื่น ๆ     (1 คน) 
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 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 มีผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับดานสถานที่และสิ่งแวดลอม
จํานวน 36 คน    จําแนกเปนอาจารย จํานวน 3 คน    นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 7 คน 
และ     นักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 26 คน    ไดแก 

1. แสงสวางในหองสมุดไมเพียงพอ  (8 คน) 
2. ควรขยายจุดการใหบริการรับยืม – คืน ที่ชั้น 4  (5 คน) 
3. มีเสียงดังรบกวนในหองสมุด  (5 คน) 
4. ควรขยายพื้นที่ภายในหองสมุดใหกวางขึ้น  (4 คน) 
5. อุณหภูมิในหองสมุด รอน- เย็น มากเกินไป  (4 คน) 
6. ควรจัดใหมีหองอานเพื่อทํางานกลุมแยกไวเปนสัดสวน (3 คน) 
7. ควรเปดใหใชลิฟตตลอดทุกชั้น  (2 คน) 
8. ควรเพิ่มจํานวนที่นั่งอาน  (1 คน) 
9. ควรเพิ่มจุดใหบริการน้ําดื่ม  (1 คน) 
10. ควรจัดพื้นที่ใหดูเหมาะสมโดยจัดแตงตนไม  (1 คน) 
11. ควรจัดใหมีที่รับ – คนืหนังสือนอกเวลาทําการ   (1 คน) 
12. บันไดขึ้น-ลง  ระหวางหองอานชั้น 2 และชั้น 3  

ควรอยูภายในหอง   เพื่อความสะดวก  (1 คน) 
 

 อ่ืนๆ 
 มีผูตอบ จํานวน 12 คน  จําแนกเปนนักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  3 
คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 9 คน    ไดแก 
                                   1.   หองสมุดควรขยายระยะเวลาและจํานวนการยืมหนังสือ  (8 คน) 

2. คาปรับหนังสือเกินกําหนดแพงเกินไป  (3 คน) 
3. ควรมีการจัดทําหองสมุดคณะ  เพื่อความสะดวก  (1 คน) 



บทที่ 5 
 

สรุปการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสาร
สนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต” มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุด
และศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต โดยใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดาน
สถานที่และสิ่งแวดลอม และศึกษาความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม เพื่อ
เปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุด และพัฒนาบุคลากรของสํานักหอสมุด
และศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต และใหผูบริหาร รวมทั้งผูปฏิบัติงานใชในการวางแผนการ
ดําเนินงานและบริการตางๆ ไดอยางเหมาะสม โดยตั้งสมมติฐานของการวิจัยไวดังนี้ 
 1.  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาด
หวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน     ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศมหาวิทยาลัย
รังสิต  ไมแตกตางกัน 
 2.   คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ  มีความแตกตางกัน 

3. ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปานกลาง 
 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยศึกษากับอาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท 
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งเปนกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 688 คน ไดรับแบบสอบถามคืน 
633 ชุด เปนแบบสอบถามที่สมบูรณและนํามาวิเคราะหได จํานวน 577 ชุด คิดเปน 83.87% ของ
แบบสอบถามที่สงไปทั้งหมด  จําแนกเปน  นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 378 ชุด อาจารย 
จํานวน 111 ชุด และ  นักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน  88 ชุด 
 
สรุปผลการวิจัย และอภิปรายผล 
 
1.  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 จากผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน 577 คน  พบวา จํานวนมากที่สุด 133 คน 
(23.05%)  สังกัดคณะบริหารธุรกิจ รองลงมาคือ คณะวิศวกรรมศาสตร จํานวน 79 คน (13.69 %) 
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เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารยจํานวนมากที่สุด  (13 คน)  สังกัดคณะ
ศิลปกรรม   สวนนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี   จํานวนมากที่สุด  
37 คน และ 89 คน  ตามลําดับ  สังกัดคณะบริหารธุรกิจ  (ตารางที่ 2) 
 
 สําหรับความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด (ตารางที่ 3) พบวาผูตอบจํานวนมากที่สุด 
204 คน (35.36%) เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3 คร้ัง  รองลงมาจํานวน 120 (20.80%) เขา
ใชสํานักหอสมุดสัปดาหละครั้ง  เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา ทั้งอาจารย  นัก
ศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวนมากที่สุด 41 คน (36.94%)   27 
คน (30.68%)   และ  157 คน (41.53%)  ตามลําดับ เขาใชบริการสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3 
คร้ัง   
 สําหรับวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด (ตารางที่ 4) พบวาผูตอบสวนใหญ 
จํานวน 563 คน (97.57%)    มีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการตางๆ  ของสํานักหอสมุด  (เชน บริการ
ยืม - คืน บริการวารสาร  บริการอินเทอรเน็ต และอื่น ๆ)   รองลงมา  คือ  เพื่อคนควาทรัพยากรสาร
นิเทศประเภทตาง ๆ   ของสํานักหอสมุด   จํานวน  409  คน (70.88 %)    เมื่อจําแนกตามสถาน
ภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตรี  สวน
ใหญมีวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุดเชนเดียวกัน คือเพื่อใชบริการตางๆ ของสํานักหอ
สมุด    (90.09%, 98.86% และ 99.47% ตามลําดับ)   

 ในดานบริการของสํานักหอสมุดที่เคยใชพบวา (ตารางที่ 5) ผูตอบสวนใหญ จํานวน 
568 คน (98.44%)   ใชบริการยืม-คืน   รองลงมาจํานวน  427  คน (74.00 %)  ใชบริการถาย
เอกสาร    เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี  สวนใหญจํานวน 106 คน (95.50%)    86 คน (97.73%)  และ 376  
คน (99.47%) ตามลําดับ    ใชบริการยืม-คืน    

2.  คุณภาพบริการหองสมุดตามเกณฑ 5 ดาน 

 จากคุณภาพบริการหองสมุด  5  ดานใหญ (ตารางที่ 6)    ไดแก      ดานผูใหบริการ   
ดานความนาเชื่อถือของบริการ    ดานลักษณะทางกายภาพ    ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   
และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง   ผลการ
วิจัยสรุปไดดังนี้ 
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     ระดับความคาดหวัง 

 ผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง  5 ดาน  ในระดับมาก โดย
ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
(X=4.21เทากัน)    

 เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ พบวาทั้ง อาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท 
และ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคาดหวังในระดับมากทั้ง  5  ดาน  เชนเดียวกัน   โดยดานที่
มีคาเฉลี่ยสงูสุดของอาจารย   และนักศึกษาระดับปริญญาโท ไดแก ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
สวนดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ 

      ผลการวิจัยในสวนนี้ที่พบวาผูใชมีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ    
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด  อาจเนื่องจาก  ผูใชทั้ง  3  กลุม  สวนใหญมีวัตถุประสงคในการ
ใชสํานักหอสมุด  เพื่อใชบริการตาง ๆ  ดังนั้นในการติดตอใชบริการ  ผูใชจึงมีความคาดหวังใน
ความนาเชื่อถือของบริการ  ทั้งการใหบริการที่ถูกตองและตรงตามที่กําหนด   และการมีบริการที่
ครบถวน    ผลการวิจัยในสวนนี้พบวาสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Surithong  Srisa-Ard (2540)   
และ  Hebert (1995)    และ  White   (1998)  ที่พบวา  คุณภาพบริการดานที่ผูใชใหความสําคัญ
มากที่สุด คือ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ    

 สําหรับดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ซึ่งเปนดานที่ผูใชมคีวามคาดหวังในระดับมาก
โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเชนเดียวกันนั้น  อาจเนื่องจากในการมาใชบริการ สวนใหญผูใชจะเขามาคน
ควาขอมูล ซึ่งอาจตองใชระยะเวลาอยูภายในหองสมุดคอนขางนาน  จึงตองการสภาพแวดลอมที่ดี
ในการใชบริการ  ไดแก  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  แสงสวาง  อุณหภูมิ  ความเงียบ
สงบ 

 นอกจากนี้  จากผลการวิจัยที่พบวา  ผูตอบทั้ง  3  กลุมมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการทั้ง 5  ดาน ในระดับมาก  ปรากฏวาแตกตางจากผลการวิจัยของ  พรวิทู  โควคชาภรณ 
(2543)  ที่พบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตละดาน  ในระดับ
มากที่สุด 
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     ระดับที่ไดรับจริง 

 ผูตอบแบบสอบถาม  ไดรับบริการจริงในระดับมาก   4  ดาน     โดยดานที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด ไดแก    ดานความนาเชื่อถือของบริการ   สวนอีก  1 ดาน   อยูในระดับปานกลาง  ไดแก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา อาจารยไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  
ทั้ง 5  ดาน   โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ     สวนนักศึกษา
ระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริง 2 ระดับ คือ ระดับมาก และ
ระดับปานกลาง   โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท ไดรับบริการจริงในระดับมาก   3  ดาน    และ
ระดับปานกลาง  2 ดาน  ไดแก ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานลักษณะทางกายภาพ     
สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริงในระดับมาก  4  ดาน  และระดับปานกลาง 1 
ดาน คือ ดานลักษะทางกายภาพ 

 จากผลการวิจัย  ที่พบวา  ผูใชไดรับบริการจริงในดานลักษณะทางกายภาพ   ในระดับ
ปานกลาง   อาจเนื่องมาจาก  จํานวนผูใชสํานักหอสมุดมีจํานวนมาก  การจัดหาทั้งวัสดุ  อุปกรณ  
และทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  อาจไมพอเพียงกับความตองการรวมทั้งมหาวิทยาลัยรังสิต  
ยังมีการเปดสอนสาขาใหม ทั้งในระดับปริญญาตรีและปริญญาโทหลายสาขา   จึงเปนไปไดที่การ
จัดหาทรัพยากรสารนิเทศอาจยังไมครอบคลุมเพียงพอ   และอุปกรณคอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน
สารนิเทศ  รวมทั้งอุปกรณอ่ืน ๆ  ยังมีจํานวนไมเพียงพอกับผูใชที่เพิ่มข้ึน 

 สําหรับผลการวิจัยที่พบวา  ผูตอบทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริงในระดับมาก  4  ดาน  
และในระดับปานกลาง  1  ดาน  พบวาไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ  พรวิทู  โควคชาภรณ 
(2543)  ที่พบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการในแตละดานในระดับนอยที่สุด 

 การทดสอบความแตกตาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบรกิาร พบวา อาจารย นัก
ศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    มีความคาดหวังในคุณภาพบริการโดย
รวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน 4  ดาน  สวนอีก 1 ดาน คือดาน
ลักษณะทางกายภาพ  พบวาไมแตกตางกัน  สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง พบวาทั้ง 3 กลุม ได
รับบริการจริง  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทั้ง  5  ดาน   
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 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  อาจารยมีระดับ
ความคาดหวังและระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวา  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  ทุกดาน   ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวาสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Thapisa  และ 
Gamini (1999)  ที่พบวาอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและ
ต่ํากวาปริญญาตรี   

  ผลการวิจัยในดานความคาดหวัง จึงพบวาสวนใหญไมสอดคลองกับสมมติฐานขอ 1 
ท่ีกําหนดวา อาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน ในสํานักหอสมุดฯ  ไมแตกตางกัน         โดยผลการวิจัยพบ
วา  ผูใชทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวังไมแตกตางกัน 1 ดาน  สวนอีก 4  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และสิ่งแวด
ลอม  พบวาแตกตางกัน 

 สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  ผลการวิจัยพบวาสอดคลองกับสมมุติฐานในขอ 2 
ที่กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ  มีความแตกตางกัน 

 การที่ผลวิจัยพบวา  ผูตอบทั้ง 3 กลุม มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  4  ดาน 
แตกตางกัน  โดยอาจารยมีความคาดหวงัสูงกวานักศึกษาทั้ง  2 ระดับ   อาจเนื่องมาจาก  อาจารย 
มีความจําเปนในการใชหองสมุด เพื่อคนควาขอมูลการประกอบการเรียนการสอน และการทําวิจัย 
ประกอบกับมหาวิทยาลัยยังมีนโยบายสงเสริมใหอาจารยมีการปรับวุฒิการศึกษาใหสูงขึ้น  และให
มีการทําวิจัยอยางตอเนื่อง    ดังนั้นอาจารยจึงมีความคาดหวังสูงในบริการตาง ๆ ของหองสมุด 
เพื่อตอบสนองความตองการของอาจารย      นอกจากนี้สํานักหอสมุด ยังทําหนาที่เปนศูนยกลาง
ในการใหบริการทุกดาน แกผูใช   เนื่องจากมหาวิทยาลัยไมมีหองสมุดคณะ  ดังนั้นสํานักหอสมุด
จึงเปนหองสมุดที่อาจารยใชเปนหลัก     ความคาดหวังของอาจารยตอคุณภาพบริการจึงอยูใน
ระดับสูง 
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 สําหรับคุณภาพบริการในแตละดาน  ไดแก   ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  สรุปไดดังนี้  
 
 2.1   คุณภาพดานผูใหบริการ 

 ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานผูใหบริการจํานวน  18  ขอ (ตารางที่ 7)  พบวา  ผูตอบแบบ
สอบถาม   มีความคาดหวังอยู ในระดับมากทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสดุ   3   อันดับแรก   ได
แก   พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28)    สามารถให
บริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน (X = 4.25)       และผูใหบริการมีความ
ใจเย็นควบคุมอารมณได  (X  =  4.24)   

 เมื่อพิจารณา ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย    มีความคาดหวัง
ดานผูใหบริการ 2 ระดับ    คือระดับมากที่สุด   และระดับมาก   โดยระดับมากที่สุดมี  1  ขอ   ได
แก   พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X  = 4.51)     สวนระดับมาก
มี  17  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก    ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามให
ผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X  = 4.50)     

 นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตร ี  มีความคาดหวังใน
ดานผูใหบริการ   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  ไดแก   สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน           
(X  =  4.22)        สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ไดแก    พูดคุยกับผู
ใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28)      

 ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวาสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Snoj และ Gamini 
(2001)  ที่พบวาองคประกอบดานผูใหบริการที่ผูใชหองสมุดมหาวิทยาลัยคาดหวัง     ในระดับมาก
ที่สุด  คือผูใหบริการมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใช  และแสดงออกกับผูใช  และเปนไปตาม
ที่  จิตตินันท เดชะคุปต (2541)  อธิบายวา  ผูใชสวนใหญจะมีความคาดหวังกับการบริการที่รวด
เร็ว  มีประสิทธิภาพ  มีการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีของผูใหบริการ 
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 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   พบวา  ผูตอบแบบสอบถาม 
ไดรับบริการจริง   2  ระดับ   คือ   ระดับมาก และระดับปานกลาง   ในระดับมากมีจํานวน  16   ขอ    
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก    ไดแก   ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม  (X = 4.14)     
พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ (X = 4.01)   และใหความชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดสิ่งที่ตองการ  และผูใหบริการมีความใจเย็น  ควบคุม
อารมณได  (X=3.92  เทากัน)    สวนระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ       ไดแก    ใหความสนใจ
ติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว    (X  = 3.41)    และเขามาซักถามและใหคํา
แนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X  =  3.25) 

 เมื่อพิจารณา ตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย     ไดรับบริการจริง  
ในระดับมาก  17  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด    ไดแก   ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและ
พยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X  = 4.47)     และในระดับปานกลาง     มี  1  ขอ  ไดแก  เขา
มาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X=3.28)    

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริงในระดับมาก  13  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X=4.00 )  และในระดับปานกลางมี  5  ขอ  
เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  ไดแก แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมา
ติดตอ  (X = 3.48 )   รับฟงปญหาและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ  ( X =3.45 )    
มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช  (X = 3.42)  ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใช
หลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X =3.32)  และ เขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลัง
คนหา (X=3.08) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี ไดรับบริการจริงในระดับมาก  15  ขอ   โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X = 4.11)    และในระดับปานกลาง  มี  3  
ขอ   ไดแก  รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ (X = 3.48)     
ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X = 3.37)   และเขามาซักถาม
และใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X  = 3.25) 

 การที่ผลการวิจัย พบวาผูใชไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง  2  ขอ  ไดแก  
ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  และเขามาซักถามและใหคํา
แนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  อาจเนื่องจาก กลุมผูใชสวนใหญเขาใชสํานักหอสมุด  เพื่อคนควา
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ทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  เพื่อประกอบการเรียนการสอน  การวิจัย     ซึ่งอาจตองติดตอ
สอบถามขอมูลกับผูใหบริการ  โดยคาดหวังวาจะไดรับความชวยเหลือจากผูใหบริการ  และมีการ
ติดตามผลในการใหบริการไปแลว  แตในทางปฏิบัติหองสมุดมีบุคลากรจํากัด  โดยเฉพาะ
บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาที่ทําหนาที่ประจํา  มีจํานวนเพียง  1  คน  ดัง
นั้นเมื่อผูใหบริการใหคําแนะนําผูใชไปแลว  ก็ตองใหบริการผูใชคนอื่นตอไป   โดยไมมีเวลากลับไป
สอบถามอีก  สําหรับนักศึกษาระดับปริญญาโท     ซึ่งพบวาจะไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 
โดยมีจํานวนขอมากกวากลุมผูใชอ่ืน      อาจเนื่องมาจาก กลุมของนักศึกษาระดับปริญญาโทมี
จํานวนนอย  และการมาเขาใชหองสมุดจะถูกจํากัดดวยเวลา       เนื่องจากมีการเรียนการสอนใน
ชวงเวลาเย็น  หรือ  เสาร  อาทิตย   เวลาในการใชหองสมุดจึงมีนอย    ดังนั้นเมื่อใชบริการจึงคาด
หวังวา บรรณารักษจะชวยเหลือใหคําแนะนําดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส      เพื่อให
สามารถคนควาไดสะดวกรวดเร็ว 

 

 การทดสอบความแตกตาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด    ที่คาด
หวังและที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา  ในดานความคาดหวัง    มี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  11  ขอ      สวนอีก  7  ขอ   พบ
วาไมแตกตางกัน   สําหรบัคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา    มีความแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน  17  ขอ  สวนอีก  1  ขอ ไดแก  เขามาซักถาม  และใหคําแนะ
นําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  พบวาไมแตกตางกัน     

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูดานคุณภาพผูให
บริการ  พบวาสวนใหญ     อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท  และมี 1  ขอ  ไดแก  พูดคุยกับผูใชดวยวาจา
สุภาพ  และใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ    พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีระดับความคาดหวัง
สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 ผลการวิจัยในดานความคาดหวัง   พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐานในขอ 1  
ที่กําหนดวา  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาด
หวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดฯ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  
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โดยผลการวิจัยดานคุณภาพผูใหบริการ  พบวาแตกตางกันจํานวน  11  ขอ  และไมแตกตางกัน
จํานวน  7  ขอ    

 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวาสวนใหญสอดคลองกับสมมติฐานขอ 2  
ที่กําหนดวา  คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดานที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับมีความแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดานคุณภาพบริการพบวา  แตก
ตางกันจํานวน  17  ขอ  และไมแตกตางกันเพียง 1 ขอ 

 การที่ผลวิจัยพบวา  ผูใชมีความคาดหวังในดานผูใหบริการ แตกตางกัน     
อาจเนื่องจาก   อาจารยซึ่งเปนกลุมผูใชที่มีวัยวุฒิ  และคุณวุฒิ        และเปนกลุมที่ไดรับสิทธิพิเศษ
ในการใชหองสมุดมากกวากลุมอ่ืน ๆ   รวมทั้งเปนกลุมที่ตองมีการใชสารนิเทศตาง ๆ  มากเพื่อการ
สอนและการวิจัย  ดังนั้นอาจารยจึงอาจมีความคาดหวังมากกวากลุมผูใชอ่ืน วาผูใหบริการตอง
เปนผูที่มีความรูความสามารถในการใหขอมูลตาง ๆ ไดอยางถูกตอง   และตองเปนผูที่มีความ
พรอมในการใหบริการ    

 

 2.2 คุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ 

  ระดับความคาดหวัง 

  จากคุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ  จํานวน 16  ขอ (ตารางที่ 8) 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ
แรก  ไดแก ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง (X = 4.41)   เวลาเปด-ปด   หอง
สมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ  ( X  = 4.40 )  และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับ
เบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X  = 4.39 ) 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังตามสถานภาพของผูตอบแตละกลุม  พบ
วา อาจารย    มีความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการ  2  ระดับ   คือ   ระดับมากที่สุด   
และระดับมาก     ในระดับมากที่สุดมี   4   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  เวลาเปด – ปด หอง
สมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ  ( X  = 4.67 )    และระดับมากมี  12  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  
ไดแก  สามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง  (X=4.50) 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศกึษาระดับปริญญาตร ี     มีความคาด
หวัง ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน     โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  
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ของนักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดแก     ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  
(X  = 4.28 )    สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ไดแก   เมื่อฝากสิ่งของ
กอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X  =  4.43 )      

 จากผลการวิจัย ที่พบวา   ผูใชทั้ง  3  กลุมมีระดับความคาดหวังในดาน
ความนาเชื่อถือของบริการอยูในระดับมากทุกขอ   อาจเนื่องมาจากในการเขาใชหองสมดุ   ผูใช
สวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการประเภทตาง ๆ     ดังนั้นจึงคาดหวังวาจะสามารถใชบริการ
ตาง ๆ  ไดอยางครบถวน  และไดรับความถูกตอง  และเปนไปตามที่หองสมุดกําหนดไว 

 ระดับที่ไดรับจริง   

 สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ      พบวา
ผูตอบแบบสอบถาม   ไดรับบริการจริง   2  ระดับ    คือ ระดับมาก  และระดับปานกลาง    ในระดับ
มากมจีํานวน   15   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุก
คร้ังที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  ( X  = 4.39)  เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับ
ตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง   (X =4.26)   และเวลาเปด – ปด   หองสมุดเปนไปตาม
ที่กําหนดไว ฯ  (X  = 4.22)    สวนระดับปานกลางมี  1  ขอ   ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการ
ไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได (X = 
3.45 ) 

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย      ไดรับบริการ
จริง  2  ระดับ   คือ   ระดับมากที่สุด   และ  ระดับมาก     โดยระดับมากที่สุด   มีจํานวน  2  ขอ    
ไดแก      ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  (X = 4.70 )    และเวลาเปด – ปด  
หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ (X  = 4.64 )  ตามลําดับ   สวนในระดับมากมีจํานวน   14  ขอ   
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    มุมหนังสือใหมมกีารจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห  
พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  ( X  = 4.50 )      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริง  2  ระดับ    คือระดับมาก   
และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  11  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    ไดรับ
ใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  (X  =  4.16)    สวนระดับปานกลางมีจํานวน  5  
ขอ   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  ไดแก   ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อ
ไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด ( X  = 3.48 )      บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตอง
แมนยํา  และตรงตอความตองการ  ( X  =  3.47 )    หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  อยาง
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ครบถวนตามที่กําหนดไว  ( X  = 3.41 )    เมื่อขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนา
เอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด  ( X=3.31)     และหากหนังสือเลมที่ผูใช
ตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  
(X=3.27)   

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือ ระดับมาก  
และ  ระดับปานกลาง  ในระดับมากมีจํานวน  15   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    ไดรับใบ
เสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง      (X  = 4.35 )   สวนระดับปานกลางมี  1   ขอ    
ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลง
ที่สามารถเขาถึงและไปใชได  ( X  = 3.40 ) 

 

 จากผลการวิจัยในสวนนี้  ที่พบวา  ผูใชสวนใหญไดรับบริการจริงในระดับ
มาก  เมื่อพิจารณาตามกลุมผูตอบพบวา  นักศึกษาระดับปริญญาโทไดรับบริการจริงในระดับปาน
กลาง  5  ขอ    ไดแก  ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐม
นิเทศการใชหองสมุด     บริการประเภทตาง ๆ ที่ไดรับมีความถูกตองแมนยํา  และตรงตอความ
ตองการ    หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ อยางครบถวนตามที่กาํหนดไว   เมื่อขอใช
บริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่
กําหนด    และหากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษ
ถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได     อาจเนื่องจาก  ทางสํานักหอสมุดไมไดมีการจัดปฐมนิเทศ
การใชหองสมุดแกนักศึกษาปริญญาโท    โดยจะเนนแตกลุมของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ดัง
นั้นการที่นักศึกษากลุมนี้ไมไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุดมาตั้งแตตน  จึงอาจทําใหไมทราบ
ถึงระเบียบ  และบริการตาง ๆ  ที่หองสมุดจัดให  จึงมีความรูสึกวาไมไดรับบริการตามที่ตองการ  
นอกจากนี้นักศึกษาระดับปริญญาโทสวนใหญมาเขาใชหองสมุดในชวงการใหบริการภาคค่ํา  และ
การใหบริการในภาคค่ําจะมีบรรณารักษผูปฏิบัติงานยืม-คืน  จํานวน 1  คน    ซึ่งในแตละวันจะมีผู
มาใชบริการในภาคค่ําจํานวนประมาณ  200-300 คน  และไมมีบรรณารักษใหบริการตอบคําถาม
โดยเฉพาะ  เมื่อนักศึกษาตองการคําแนะนําบรรณารักษที่ใหบริการอาจไมสามารถตอบคําถาม
ละเอียดลึกซึ้งได  สวนการบริการยืมระหวางหองสมุด  หนังสือที่นักศึกษาระดับปริญญาโทตองการ
จะเปนหนังสือที่อยูหองสมุดศูนยสาทร  และฐานเศรษฐกิจ  เมื่อมีการติดตอขอยืมตัวเลมจากหอง
สมุดทั้ง 2  แหง  มาใหผูใช  จะไมสามารถกําหนดวัน เวลา มารับหนังสือนั้นได  เนื่องจากตองรอให
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บรรณารักษที่ประจําอยูทั้ง 2  สาขา  เขามารับหนังสือที่สวนกลาง  จึงจะนําหนังสือที่ขอยืมมาใหได    
ทําใหนักศึกษารูสึกวาไมสามารถรับหนังสือที่ตองการไดภายในระยะเวลาที่ตองการ 

 

 การทดสอบความแตกตาง    

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ของผูตอบทั้ง  3   กลุม   พบวา   ในดานความคาดหวัง  มีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  จํานวน  14  ขอ   สวนอีก 2 ขอ   ไมมีความ
แตกตางกัน   ไดแก  บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตองแมนยํา  และตรงตามความ
ตองการ   และ  เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ  หองสมุดแกไขใหทันที     สําหรับคุณภาพ
บริการที่ไดรับจริง พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทุกขอ     

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ใน
ดานความคาดหวังและบรกิารที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ  อาจารยมีระดับความ
คาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   เกือบทุกขอ  และมีบริการที่ไดรับจริง  1  ขอ  ไดแก  สามารถยืมหนังสือและสื่อโสต
ทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง  พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่
สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท      

 จากผลการวิจัยที่พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการ ยืมหนังสือ
และสื่อโสตทัศนฯ ในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  อาจเนื่องจากบริการสื่อโสตทัศน
เปดใหบริการตั้งแตเวลา  8.30 – 16.30 น.   นักศึกษาระดับปริญญาโทสวนใหญจึงไมสามารถมา
ใชบริการไดทัน   เนื่องจากมีการเรียนการสอนในชวงเวลาเย็น  ทําใหไมสามารถมายืมส่ือโสตทัศน
ได   จึงทําใหไดรับบริการจริงนอยกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  

  

 ผลการวิจัยในดานความคาดหวัง พบวามทีั้งสอดคลองและไมสอดคลอง
กับสมมติฐานในขอ 1  ที่กําหนดวา   อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยในดานความนาเชื่อถือของบริการ  
พบวาไมแตกตางกัน  จํานวน 2  ขอ  สวนอีก  14  ขอ  พบวา  แตกตางกัน 
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 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับสอดคลองกับสมมติฐานขอ 2  กําหนดวา คุณ
ภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  นักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน 

   

  2.3     คุณภาพดานลักษณะทางกายภาพ 

       ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานลักษณะทางกายภาพจํานวน  38  ขอ (ตารางที่ 9)  พบวา   
ผูตอบแบบสอบถาม   มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับ
แรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัด
เจนและสะดวกในการเขาใช    (X  = 4.29)     เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช   ( X  =  4.27 )    และจํานวนผู
ใหบริการยืม-คืน  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง   ( X  =  4.23 ) 

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ    พบวา   อาจารย  นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    มีความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพ   ใน
ระดับมากเชนเดียวกันทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ของอาจารย  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช (X = 
4.50) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี     
ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช  ( X = 4.19 และ 4.26 ตามลําดับ)     

 ผลวิจัยในสวนของความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพดังกลาว  พบ
วาแตกตางจากผลวิจัยของ  Snoj และ Petermanec (2001)  ที่พบวาในองคประกอบดาน
ทรัพยากรสารนิเทศและดานอุปกรณและขอมูล  ขอที่ผูใชหองสมุดมหาวิทยาลัยมีความคาดหวังใน
ระดับมากที่สุด  ไดแก  จํานวนหนังสือมีเพียงพอ  ความสะดวกในการเขาถึงตัวเลมของหนังสือและ
วารสาร  และทรัพยากรสารนิเทศมีความทันสมัย 
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 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาผู
ตอบแบบสอบถาม   ไดรับบริการจริง   2  ระดับ   คือ   ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับ
มากมีจํานวน  15  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก     ไดแก        เครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)        ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  
(X= 3.92) เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  
และสะดวกในการเขาใช  ( X = 3.91 )      และ  จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร   มีเพียงพอตอ
ความตองการ   (X = 3.87)       สวนระดับปานกลาง   มีจํานวน   23  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุด   3   อันดับแรก     ไดแก         เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตมีประสิทธิภาพและ
ทันสมัย  (X = 3.50)    จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  มีเพียงพอสามารถให
บริการไดอยางทั่วถึง (X = 3.48)     และจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอสามารถให
บริการไดอยางทั่วถึง  (X = 3.46)    

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา  อาจารย    ไดรับบริการ
จริงในระดับมาก   จํานวน  25  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ให
บริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  (X= 4.36)       
สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน  13  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก    ไดแก    เครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)         มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   
( X = 3.49 )   ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย  (X = 3.45)     และ  เครื่องถายเอกสารมี
ประสิทธิภาพ  และทันสมัย  ( X = 3.41) 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  6   ขอ  
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)  
มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   ( X = 3.68 )      สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน   32  ขอ  โดย
ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก     ไดแก   เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน ตั้งอยูใน
จุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกในการเขาใช    ( X = 3.49 )   จํานวนผูใหบริการอินเทอร
เน็ต  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  ( X = 3.40 )   และจํานวนผูใหบริการวารสาร  มี
เพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  ( X = 3.41 ) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  จํานวน   15    
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแกเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่
มองเห็นไดอยางชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช  ( X = 3.88 )     สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน  
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23   ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก    ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน
รายการออนไลน  (OPAC)  มีประสิทธิภาพ และทันสมัย  ( X = 3.49 )    วารสารในสาขาสังคม
ศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  ( X = 3.48 )   และเครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทร
ทัศนมีประสิทธิภาพ และทันสมัย    หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ      (เชน พจนานุกรม   
สารานุกรม   นามานุกรม  หนังสือรายป เปนตน )  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ     ปริญญา
นิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย  ( X = 3.47  เทากัน )        

 ผลการวิจัยในสวนนี้  ที่พบวา  ผูใชไดรับบริการจริง  ในระดับปานกลาง      
เปนสวนใหญ   ไดแก ความเพียงพอของจํานวนผูใหบริการ  อุปกรณ  และทรัพยากรสารนิเทศ  
อาจเนื่องจากสํานักหอสมุดฯ มีขอจํากัดดานงบประมาณ  และบุคลากร  ดังนั้นการจัดหาครุภัณฑ   
อุปกรณตาง ๆ     รวมทั้งทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   จึงยังไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูใช   ประกอบกับสํานักหอสมุดไดรับผลกระทบจากการปรับโครงสรางการบริหารงานใหม  โดยลด
อัตราของบุคลากร  ทําใหจํานวนบุคลากรมีจํานวนลดลงและไมสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  
โดยเฉพาะจํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  กับจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต             

 ผลการวิจัยในดานลักษณะทางกายภาพที่ผูใชไดรับบริการจริง  ซึ่งพบวาคา
เฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  เครื่องคอมพิวเตอรที่สืบคนรายการออนไลน (OPAC)    และเครื่องคอมพิวเตอร
ท่ีใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นสะดวกในการเขาใช    พบวาสอดคลองกับผล
การวิจัยของ  Snoj และ Petermanec (2001) ที่พบวาองคประกอบดานทรัพยากรสารนิเทศ    และ
ดานอุปกรณและขอมูล  ที่ผูใชไดรับบริการจริงในระดับมากที่สุด  คือ  ขอมูลมีการเชื่อมตอกับเครือ
ขายหองสมุดอื่น  และการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) จากหองสมุด 

 การทดสอบความแตกตาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด  ที่คาด
หวังและไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพ  ของผูตอบทั้ง 3  กลุม   พบวา ในดานความคาดหวัง
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน 13  ขอ  สวนอีก  25  ขอ  มีระดับ
ความคาดหวังไมแตกตางกัน  สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา  มีจํานวน  32  ขอ  
ที่มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05    สวนอีก  6  ขอ  ไมปรากฏความแตก
ตาง     

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  
อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนัก
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ศึกษาระดับปริญญาโท  เกือบทุกขอ   และบริการที่ไดรับจริง  พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรีได
รับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  8  ขอ 
 
 ผลการวิจัยในสวนของความคาดหวัง  พบวามีทั้งที่สอดคลองและไมสอด
คลองกับสมมติฐานขอ 1  ที่กําหนดวา  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน       ในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดานลักษณะทางกายภาพ  พบวา  
ไมแตกตางกันจํานวน  25  ขอ  และแตกตางกันจํานวน  13  ขอ 

 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  พบวามีทั้งสอดคลองและไมสอดคลองกับ
สมมติฐานขอ 2  ที่กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยพบวามีความ
แตกตางกันจํานวน  32  ขอ  และไมแตกตางกัน  จํานวน  6  ขอ 

 การที่ผลวิจัยที่พบวาผูใชไดรับบริการจริงไมแตกตางกัน  6  ขอ   ซึ่งสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง   อาจเนื่องมาจาก    เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตสวน
ใหญที่ใหบริการเปนเครื่องเกา  จึงทําใหประสิทธิภาพไมดีเทาที่ควร และไมทันสมัย  โดยเฉพาะ
เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรบัโทรทัศน  เปนเครื่องรุนเกา  มีอายุการใชงานมานานหลายป   และ
ยังไมมีการซื้อเครื่องใหมมาเปลี่ยน    สําหรับความเพียงพอของหนังสือและวารสารในสาขาวิทยา
ศาสตรและเทคโนโลยีซึ่งผูใชไดรับบริการจริงไมแตกตางกัน อาจเนื่องจากมหาวิทยาลัยมีคณะทาง
ดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี จํานวนหลายคณะ  จึงทําใหมีการใชหนังสือและวารสาร สาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีกันมาก  ผูใชจึงรูสึกวาไมเพียงพอตอความตองการเชนเดียวกัน     และ
สําหรับจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ตไมเพียงพอ  อาจมาจากการที่หองสมุดจัดใหมีบริการอิน
เทอรเน็ต อยางเปนสัดสวนรวมอยูที่หองบริการสื่อโสตทัศน  โดยผูใหบริการมีจํานวน  1  คน  ซึ่งไม
ไดใหบริการอินเทอรเน็ตอยางเดียว  แตยังตองดูแลการใหบริการสื่อโสตทัศนอีกดวย  จึงทําใหการ
ดูแลไมทั่วถึง 
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                              2.4   คุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

 ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศจํานวน  12  ขอ (ตารางที่ 
10)   พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  
อันดับแรก   ไดแก   หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง   ทําใหสามารถคนหา
หนังสือพบทุกครั้ง   (X  =  4..25)  วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  ทําให
สามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง   (X  =  4.23)    และการจัดเรียงหนงัสือบนชั้นตาม
ระบบการจัดหมู LC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ   (X  =  4.21 )     

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย  นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี     มีความคาดหวังในระดับมากทั้ง  12  ขอ      โดยขอ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของอาจารย ไดแก   หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําให
สามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X = 4.48)       สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท    ไดแก    รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน              (OPAC)  มีรายละเอียด
ทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง     หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง 
ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง     (X = 4.11  เทากัน )     สําหรับนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถ
คนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X  =  4.21)     

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
ของผูตอบแบบสอบถาม   พบวา  มี 2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับมาก
มีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3  อันดับแรก  ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากราย
การออนไลน    ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  (X =  3.73 )    
รายชื่อหนังสือ วารสาร และสื่อโสตทัศน ที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  
ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ (X=3.70)   และรายชื่อบทความวารสารที่คนได
จากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวน
สมบูรณ (X=3.67)    สวนในระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ  ไดแก    วารสารที่มีผูหยบิไปใช  จะมี
การจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว (X =  3.48)   และหนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูก
ตอง  ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง (X=3.46) 



 127

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย    ไดรับบริการ
จริง  ในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด    ไดแก    การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับ
อักษรชื่อวารสาร  ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  (X = 4.06)    

 นักศึกษาระดับปริญญาโท   ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  
และ ระดับปานกลาง   ในระดับมาก    มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากราย
การออนไลน    ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  ( X  = 3.51 
)     สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  11  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก        ไดแก  
รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต(WEBPAC)ใหรายละเอียด
ทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      ถูกตอง  (X  = 3.40)        วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรง
ตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง    (X = 3.38)    และ  หนังสือ
ที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  จะจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   (X = 3.37)      

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี     ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือระดับมาก  
และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก      รายชื่อ
หนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน    ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  
ถูกตอง   และรายชื่อหนังสือวารสารและสื่อโสตทัศน ที่คนไดจากรายการออนไลน บนอินเทอรเน็ต 
(WEBPAC)     มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง  (X = 3.69 เทากัน)       
สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   วารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้น
อยางรวดเร็ว    ( X  = 3.48 )   และ หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําให
สามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง  ( X  = 3.46 ) 

 จากผลการวิจัย ที่พบวา  ขอที่ผูใชไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง        
ไดแก  วารสารที่มีผูหยิบไป  จะมีการเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว    อาจเนื่องจากในปจจุบันหองสมุด
ลดจํานวนเวลาการจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นเหลือเพียงวันละ  1  รอบ ซึ่งเปนผลมาจากขอจํากัดของ
บุคลากรตามการปรับโครงสรางการบริหารงานใหม ทําใหวารสารที่มีผูนําไปคนควากระจายอยู
ตามจุดตาง ๆ  เกือบตลอดวัน  จึงทําใหผูใชหาวารสารบนชั้นไมพบ 
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 การทดสอบความแตกตาง   

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ทั้ง 12 ขอ  พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีระดับความคาดหวังและ
ระดับที่ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05    ทุกขอเชนเดียวกัน 

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  
อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับ
ปริญญาโทเกือบทุกขอ      ยกเวนระดับความคาดหวัง  1  ขอ   ไดแก  การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้น
ตามลําดับอักษรชื่อวารสาร ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
มีระดับความคาดหวังสูงกวาอาจารยและนักศึกษาระดับปริญญาโท    ในระดับที่ไดรับจริงมี  1  ขอ  
ไดแก  หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนดมีความเหมาะสม  สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ  นัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐานขอ 1  ที่กําหนดวา 
อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตาง
กัน     โดยผลการวิจัยดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  พบวาแตกตางกันทั้ง  12  ขอ 

 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  พบวาสอดคลองกับสมมติฐานขอ 2  ที่
กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  นักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน 

 การที่ผลวิจัย  พบวา  ผูใชทั้ง 3  กลุมมีความคาดหวังแตกตางกันทุกขอ  
โดยอาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาทั้ง 2 ระดับ  อาจเนื่องจากในการคนหาขอมูล ของผูใช
แตละกลุม  อาจมีความละเอียดลึกซึ้งแตกตางกัน  โดยอาจารยสวนใหญมีการใชขอมูลเพื่อ
ประกอบการเรียนการสอน  การทําวิจัย   ดังนั้น  การสืบคนขอมูลจึงอาจตองการความถูกตอง  
และสืบคนไดละเอียดลึกซึ้ง  ครอบคลุมถึงทรัพยากรสารสนเทศประเภทตาง ๆ  ที่จะเปนแหลงขอ
มูลที่ใชในการอางอิงถึงไดอยางครบถวน        และเมื่อเขาใชทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด  จึง
ยอมคาดหวังที่จะไดรับตัวเลมที่ตองการทุกครั้ง 
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 2.5 คุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

      ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอมจํานวน  17  ขอ (ตารางที่ 11) พบ
วาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก  
ไดแก  บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   (X = 4.43 )   บริเวณ
เคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ   ( X  =  4.34 )   และ
หองน้ํามีความสะอาด ( X  =  4.28 ) 

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา    อาจารย   มีความคาด
หวัง   2  ระดับ  คือ  ระดับมากที่สุด  และระดับมาก  ในระดับมากที่สุดมีจํานวน  5  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   (X = 
4.66)     สวนในระดับมาก      มีจํานวน  12  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก   พื้นที่ระหวาง
ชั้นหนังสือมีความเหมาะสมผูใชสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก   หองอานหนังสือสาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม    (X  =  4.50 
เทากัน)       

 นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี    มีความคาด
หวัง   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาโท  
ไดแก   บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   และบริเวณเคานเตอร
ใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ (X = 4.26 เทากัน)     สวนขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดแก บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ ( X  = 4.27 )   

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ของ
ผูตอบแบบสอบถาม   พบวามี  2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง  ในระดับมาก มี
จํานวน  15  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ  (X  = 4.07)    สวนระดบัปานกลางมีจํานวน  2  ขอ  ได
แก  ในแตชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  ( X  = 3.48)   และมี
จุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.12)  ตามลําดับ             
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 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย      ไดรับบริการ
จริงในระดับมาก  จํานวน  16  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการ
ยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 4.43)    สวนในระดับปานกลาง  มี   
1  ขอ  ไดแก  มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.42 )              

 นักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  14  
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 3.91)     สวนในระดับปานกลางมีจํานวน  3  ขอ  ไดแก    การจัดมุม
แสดงหนังสือใหม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอานไดสะดวก    ( X  = 3.33)   ในแตละ
ชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย ( X  = 3.19)   และ  มีจุดให
บริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.00)  ตามลําดับ 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก จํานวน  16  ขอ  
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด     ไดแก   บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  (X  = 4.01)       สวนในระดับปานกลาง   มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก      มีจุด
ใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ    ( X  = 3.06)     

 จากผลการวิจัย  ที่พบวา  ผูใชไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง   2  ขอ  
ไดแก  ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิงติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  และมีจุดใหบริการ
น้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม  และมีจํานวนเพียงพอ    อาจเนื่องจาก  เดิมอาคารสํานักหอสมุด
ยังไมมีการติดตั้งถังดับเพลิง  แตหลังจากที่มีการทําประกันคุณภาพจึงไดมีการปรับปรุงในเรื่องนี้    
โดยติดตั้งไวจํานวนชั้นละ  3  จุด  คือในหองทํางาน  บริเวณขางหองน้ํา   และทางขึ้นบันได    แตก็
ยังมีจํานวนที่ไมเพียงพอ  และจุดที่ติดตั้งอาจไมเหมาะสม  ผูใชจึงอาจมองไมเห็น  สําหรับจุดให
บริการน้ําดื่ม ฯ   มีอยูเพียงชั้นละ  1  จุด  จึงไมเพียงพอตอความตองการของผูใช  เมื่อเทียบกับ
จํานวนผูเขาใชในแตละวัน  ซึ่งมีประมาณวันละ 900-1,000 คน 
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 การทดสอบความแตกตาง    

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุดที่
คาดหวังและไดรับจริงดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวา ในดานความ
คาดหวัง มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน  12  ขอ   สวนอีก  5  
ขอ   พบวาไมแตกตางกัน          สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวามีความแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05    จาํนวน  15  ขอ  สวนอีก  2  ขอ  ไมมีความแตกตาง
กัน    ไดแก       หองน้ํามีความสะอาด   และมีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่
หองสมุดเปดใหบริการ      

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  
อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีเกือบทุกขอ 

 ผลการวิจัยในดานระดับความคาดหวังพบวา มีทั้งที่สอดคลองและไมสอด
คลองกับสมมติฐานขอ 1  ที่กําหนดวาอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  พบ
วา  ไมแตกตางกันจํานวน  5  ขอ  และแตกตางกันจํานวน  12 ขอ   

 สวนผลการวิจัยดานบริการที่ไดรับจริง  พบวา  มทีั้งที่สอดคลองและไมสอด
คลองกับสมมติฐานขอ 2   ที่กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษา
ระดับปริญญาโท  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดาน
สถานที่และสิ่งแวดลอม  พบวามีความแตกตางกันจํานวน  15  ขอ  และไมแตกตางกันจํานวน  2 
ขอ   

 การที่ผลวิจัย  พบวาผูใชมีระดับความคาดหวังในดานสถานที่และสิ่งแวด
ลอมแตกตางกันเปนสวนใหญ  โดยอาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาทั้ง  2 ระดับ  อาจ
เนื่องจาก  โดยปกติอาจารยมักไมมีเวลาเขาใชสํานักหอสมุดไดอยางสม่ําเสมอ  แตถาเขาใช
อาจารยมักใชเวลานานในการคนหาขอมูล  อาจารยจึงคาดหวังสภาพแวดลอมที่ดีในการคนควา  
เชน ความเงียบสงบ  อุณหภูมิภายในหองสมุด  เปนตน   และนอกจากนี้อาจารยสวนใหญยังใช
บริการยืม-คืน     ดังนั้นจึงตองการความสะดวกและความเหมาะสมในบริเวณที่จะเขาใชในการติด
ตอ    
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 สําหรับบริการที่ไดรับจริง    ซึ่งพบวา  มี  2  ขอที่ไมแตกตางกัน   ไดแก  
หองน้ํามีความสะอาด  และมีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปดให
บริการ  อาจเนื่องจาก  การทําความสะอาดหองน้ํา  จะมีแมบานคอยดูแลอยูตลอดเวลาชั้นละ  1  
คน  ทําใหสามารถดูแลในเรื่องความสะอาดไดอยางทั่วถึง  สวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยก็มี
ประจําตลอด  24  ชั่วโมง 

  
3.    ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  

 
 สําหรับคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม ตามเกณฑ 5 ดาน  (ตารางที่ 12)  พบวา  
ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจตอคุณภาพโดยรวม  ในระดับมาก  (X = 3.80)   และเมื่อ
จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวาอยูในระดับมากทุกกลุม    
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดเปนรายดาน  พบวา  ผู
ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในระดับมากทั้ง  5  ดาน   โดยดานที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  (X =3.92)   ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  (X=3.89)  และดานผูใหบริการ (X=3.87)     
 
 เมื่อจําแนกตามกลุมผูตอบ  พบวา    อาจารย    มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการหองสมุด ในระดับมากทั้ง  5  ดาน  โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก   ดานผูใหบริการ   
 นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  2  ระดับเชนเดียวกัน   คือ ระดับมาก และระดับปานกลางเชน
เดียวกัน   ในระดับมากมี 4 ดาน   โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ    ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  
และระในดับปานกลางมี  1  ดาน    คือ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   
 
 ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวา  ไมสอดคลองกับสมมติฐานขอ 3  ที่กําหนดวา  ผูใชมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารหองสมุดโดยรวม  ในระดับปานกลาง   แตถาพิจารณาเปนราย
ดาน  พบวามี  1  ดาน  คือดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่พบวาสอดคลองกับสมมติฐาน  คือ
อยูในระดับปานกลาง   
 การที่ผลการวิจัย  พบวา ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพหองสมุดโดยรวมใน  
ระดับมาก  อาจเนื่องมาจาก  นโยบายดานการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยที่ทําให     สํานัก
หอสมุดไดเร่ิมมีการปรับปรุงดานตาง ๆ  ใหดีขึ้น  โดยเฉพาะดานการใหบริการ การดาํเนินการตาง 
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ๆ  และการใหบริการจึงตองเปนไปตามระบบ  และขั้นตอนเพื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  และ
สรางความพึงพอใจใหเกิดกับผูใชอยางสูงสุด    การบริการของหองสมุดจึงมุงเนนไปที่ตัวผูใช
บริการเปนสําคัญ  จึงเปนเหตุใหผูใชรูสึกมีความพึงพอใจตอคุณภาพโดยรวมในระดับมาก 
  
 
4.   คุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง 
   
 ในดานคุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไขซึ่งมีจํานวน  26  ขอ   
(ตารางที่ 13)  พบวา มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต  19-229  คน  โดยขอควรปรับปรุงที่มีผูตอบ
จํานวนมากที่สุด  ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร  
  
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง  5  อันดับ
แรกโดยพิจารณาจากคาคะแนน   มีดังนี้ คือ จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
(801 คะแนน)    จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (742  คะแนน) ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  
(573  คะแนน)    การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (522  คะแนน)   จํานวนวารสารและ
สาขาวิชาที่ครอบคลุม (496 คะแนน) 

  เมื่อพิจารณาบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงตามกลุมผูตอบ พบวา       
  อาจารย    พบวาขอควรพิจารณาปรับปรุง  ที่มีอาจารยตอบจํานวนมากที่สุด  ได
แก บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม (96 คน)   สวนลําดับความสําคัญของบริการที่หองสมุดควร
พิจารณาปรับปรุง   5  อันดับแรก  ไดแก    บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม  (260 คะแนน)  
จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (191 คะแนน)    จํานวนวารสารและสาขาวิชา
ที่ครอบคลุม  ( 156คะแนน)   จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (102 คะแนน)   และประสิทธิภาพเครื่อง
ถายเอกสาร (95 คะแนน)      
 นักศึกษาระดับปริญญาโท      พบวาขอควรปรับปรุงที่มีนักศึกษาตอบจํานวนมาก
ที่สุด   ไดแก จํานวน เครื่องถายเอกสาร (36 คน)  สวนลําดับความสําคัญของบริการที่หองสมุดควร
ปรับปรุง  5 อันดับแรก  ไดแก  จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (114 คะแนน)  จํานวนหนังสือในสาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (102 คะแนน) ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร (93 คะแนน) 
การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง  (92 คะแนน) เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ        
(84 คะแนน) 
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 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี    พบวาขอควรปรับปรุงที่มีนักศึกษาตอบจํานวนมาก
ที่สุด    ไดแก   จํานวนเครื่องถายเอกสาร (161 คน)   สวนลําดับความสําคัญของบริการที่หองสมุด
ควรพิจารณาปรับปรุง  สูงสุด 5 อันดับแรก  ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (526 คะแนน)    
จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (508 คะแนน)   ความสุภาพและอัธยาศัย
ของบุคลากร (414 คะแนน)   การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (355 คะแนน)  ความ
กระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ (315 คะแนน)     
 
 ผลการวิจัยในสวนนี้   ที่พบวาขอควรพิจารณาปรับปรุงที่ผูใชใหลําดับความ
สําคัญสูงสุดเปนอันดับแรก  คือ  จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  อาจเนื่อง
จาก   มหาวิทยาลัยรังสิตมีคณะทางดานวิทยาศาสตร  วิทยาศาสตรประยุกตและการแพทย  
จํานวน 10 คณะ  จากคณะที่เปดสอนทั้งหมด 19   คณะ     ผูใชสวนใหญจึงอยูในกลุมนี้มาก   
ความตองการใชหนังสือในสาขานี้จึงมีมากเชนกัน  ในขณะเดียวกันคณะอื่น ๆ  ที่ไมใชคณะทาง
วทิยาศาสตร    ก็อาจตองใชหนังสือทางดานวิทยาศาสตรดวย เชน  คณะบริหารธุรกิจ  คณะศิลป
กรรม  ดังนั้นจึงทําใหจํานวนหนังสือทางสาขานี้มีจํานวนไมเพียงพอตอความตองการ   สําหรับขอ
ปรับปรุงลําดับที่ 2 คือ จํานวนเครื่องถายเอกสาร  พบวาในปจจุบัน มีใหบริการเพียงจุดเดียว ณ 
บริเวณหองอานหนังสือช้ัน 3  จํานวน  2  เครื่อง  ซึ่งผูใชที่ตองการนําหนังสือ  หรือวารสารจากชั้น
อ่ืนไปถายเอกสารอาจไมสะดวก  และหากมีผูใชบริการจํานวนมากจะตองรอนาน   สวนจํานวนวาร
สารและสาขาวิชาที่ครอบคลุมที่ผูใชเสนอใหปรับปรุง พบวา เปนปญหามาจากการถูกตัดลดงบ
ประมาณ ทําใหสํานักหอสมุดฯ  ตองเลือกรับเฉพาะวารสารบางชื่อ  และมีการยกเลิกการบอกรับ
วารสารบางชื่อเชนกัน  จึงทําใหวารสารบางสาขาวิชามีไมครบถวนตามที่ผูใชตองการ 
 สําหรับขอควรปรับปรุงที่นักศึกษาระดับปริญญาโทระบุเพียงกลุมเดียว  คือ  เร่ือง
เวลาเปด-ปด  บริการนอกเวลาทําการ   อาจเนื่องมาจากการเรียนการสอนของนักศึกษาสวนใหญ
จะมีเรียนในชวงเวลาเย็น  และวันเสาร-อาทิตย    ทําใหไมมีโอกาสมาใชหองสมุดไดอยางเต็มที่  
และนักศึกษาระดับปริญญาโทจะเปนกลุมที่ทํางานแลวเปนสวนใหญ  จึงไมมีเวลามาใชหองสมุด
ในชวงเปดทําการปกติ  ดังนั้นการเปดใหบริการเพิ่มนอกเวลาทําการจึงเปนทางเลือกหนึ่งที่จะชวย
ใหนักศึกษาระดับปริญญาโทไดมีโอกาสมาใชหองสมุดไดมากขึ้น 
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 ขอเสนอแนะ 
 สําหรับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  มีผูตอบจํานวนทั้งสิ้น 189 คน จําแนก
เปน อาจารย จํานวน 43 คน นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 35 คน และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 111 คน    โดยขอเสนอแนะที่มีผูตอบตั้งแต  5  คนขึ้นไป  มีดังนี้ 
  
 ดานผูใหบริการ     
  -  ควรปรับปรุงบุคลากรในเรื่องการใหบริการและมนุษยสัมพันธ    (15  คน) 
 

                                  ดานความนาเชื่อถือของบริการ                                                                            

          -   ควรเปดใหบริการในวันอาทิตย    ( 5 คน)                                                

 

          ดานลักษณะทางกายภาพ                                                                            

         - ควรเพิ่มจํานวนหนังสือใหเพียงพอตอความตองการและมีความ                                  
หลากหลาย    (42 คน)                              

                                   -  ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหเพียงพอ                      
ความตองการ   (25 คน) 

 -   หนังสือเกาไมทันสมัย   (25 คน) 
                                  -   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารและประสิทธิภาพของเครื่องถาย 
                                      เอกสาร  (12 คน) 

-   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรใหเพียง 
                                      พอตอความตองการ  ( 7 คน )   

-   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรใหเพียงพอตอความตองการ  ( 6 คน) 
-   ควรเพิ่มจํานวนปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ   (5 คน) 
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 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ      
-   ควรปรับปรุงระบบการสืบคนขอมูลใน OPAC และ WEBPAC     

(14 คน) 
 -    ควรจัดเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง   (8 คน) 

-    ควรมีระบบการตรวจสอบการยืม – คืน ทางอินเทอรเน็ต   (5 คน) 
                                  -    ควรประชาสัมพันธและจัดนิทรรศการที่ใหความรูเกี่ยวกับหองสมุด 

(5 คน) 
      

 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม     
                           -    แสงสวางในหองสมุดไมเพียงพอ  ( 8 คน) 
                                  -    ควรขยายจุดการใหบริการรับยืม – คืน ที่ชั้น 4  (5 คน)   

-    มีเสียงดังรบกวนในหองสมุด  (5 คน) 

 อ่ืนๆ           
                                  -   หองสมุดควรขยายระยะเวลาและจํานวนการยืมหนังสือ  (8 คน) 
 
 
 
การทดสอบสมมติฐาน 
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว  จํานวน  3  ขอ  คือ   1)  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน     ใน
สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศมหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน   2)  คุณภาพบริการหอง
สมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดบัปริญญาตรีไดรับ  มี
ความแตกตางกัน    และ  3) ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปาน
กลาง        ผลการวิจัยสรุปไดวามีทั้งสอดคลองและไมสอดคลองกับสมมติฐานดังนี้ 
  
  สมมติฐานขอ   1    พบวาสวนใหญไมสอดคลองกับสมมติฐาน  และมีเพียงบาง
สวนที่สอดคลอง  โดยสวนที่ไมสอดคลองกับสมมติฐาน    ไดแก 
  -   ดานผูใหบริการ     ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตางกันจํานวน  11  
ขอ  ( จาก 18 ขอ) 
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  -   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ผูใช ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตาง
กันจํานวน  14  ขอ  ( จาก 16 ขอ) 
  -   ดานลักษณะทางกายภาพ    ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตางกัน
จํานวน  13  ขอ  ( จาก 38 ขอ) 
  -   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ผูใช ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตก
ตางกันทุกขอ      ( 12 ขอ) 
  -   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม    ผูใช ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตางกัน
จํานวน  12  ขอ  ( จาก 17 ขอ) 
 
                   สมมติฐานขอ  2     พบวาสวนใหญสอดคลองกับสมมติฐาน  และมีเพียงบางสวน
ที่ไมสอดคลองกับสมมติฐาน   ไดแก     
  -   ดานผูใหบริการ     ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริง ไมแตกตางกันจํานวน  1  
ขอ  ( จาก 18 ขอ) 
  -   ดานลักษณะทางกายภาพ    ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริง ไมแตกตางกัน
จํานวน  6  ขอ  ( จาก 38 ขอ) 
  -   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ผูใช ทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริง  ไมแตกตาง
กันจํานวน  2  ขอ  ( จาก 17 ขอ) 
 
                   สมมติฐานขอ  3 พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐาน  โดยผลวิจัยพบวาผูใชมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวมในระดับมาก 
 
 
ขอเสนอแนะ  และประยุกตผลงาน 
 
  จากผลการวิจัย   ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการ
ของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต   และสําหรับผูบริหารรวมทั้งผูปฏิบัติ
งาน  ในการวางแผนการดําเนินงานและบริการตาง ๆ  ของสํานักหอสมุดไดอยางเหมาะสม ดังนี้ 
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1. ดานบริการ 
1.1   สํานักหอสมุดควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการตอบคําถามและชวย   

การคนควา  โดยเพิ่มจํานวนบรรณารักษผูใหบริการและจํานวนจุดใหบริการ  รวมทั้งผูใหบริการ
ควรชวยชี้แหลง  หรือใหคําแนะนําแกผูใชบริการถึงแหลงอื่นๆ ที่จะสามารถเขาถึงขอมูลนอกเหนือ
จากขอมูลในหองสมุด  นอกจากนี้ยังควรเพิ่มจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ตดวย 
        1.2    บริการยืม –คืน   ควรเพิ่มจํานวนผูใหบริการ  และควรใหบริการดวย
ความถกูตอง  แมนยํา  เชน  อัตราคาปรับ    การออกใบเสร็จรับเงิน   เปนตน 
        1.3   บริการยืมระหวางหองสมุด  ควรมีการกําหนดระยะเวลา ในการรับบท
ความ  หรือสําเนาเอกสารอยางชัดเจน  และควรมีการตรวจสอบความถูกตองกอนสงใหผูใช 

1.4 สํานักหอสมุดควรพิจารณา เวลาเปด – ปด  ทําการของหองสมุด โดย 
อาจขยายการเปดใหบริการนอกเวลาทําการ  หรือวันอาทิตย  เพื่อเอื้อตอการใชบริการของผูใชทุก
กลุม  
        1.5    สํานักหอสมุดควรจัดใหมีการปฐมนิเทศการใชหองสมุดแกนักศึกษาใน
ระดับปริญญาโท  ใหครบทุกคณะ  และสําหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ควรจัดชั่วโมงโดยตรง
ในรายวิชาบางรายวิชา  เพื่อสอนการใชหองสมุด 
 

2. ดานผูใหบริการ       บุคลากรหองสมุดควรปรับปรุงวิธีการในการใหบริการแก 
ผูใช  และปฏิบัติตอผูใชทุกกลุมอยางเสมอภาค  ดังนี้ 

2.1 ควรใหความเอาใจใสแกผูใชโดย  ซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใช
ตองการ  และหากเปนไปไดควรติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว 

2.2 ควรใหบริการผูใชดวยความสะดวกรวดเร็ว 
2.3 ควรมีมนุษยสัมพันธ  พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติผูใช 
2.4 ควรมีความกระตือรือรน  และเต็มใจชวยเหลือผูใชใหไดในสิ่งที่ตองการ   
2.5 ควรรับฟงปญหาของผูใช  และพยายามหาทางแกไขปญหาใหกับผูใชใน

การใชบริการ 
 

3. ดานทรัพยากรสารนิเทศและอุปกรณ 
        3.1   หองสมุดควรเพิ่มทรัพยากรสารนิเทศตอไปนี้  ใหมีจํานวนเพียงพอตอ
การใช  และใหมีความทันสมัย  ไดแก  หนังสือและวารสาร  ในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
สาขาสังคมศาสตร  และสาขามนุษยศาสตร  หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  ปริญญานิพนธและ
วิทยานิพนธ  และสื่อโสตทัศนประเภทตาง ๆ      
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3.2 ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับสืบคนรายการออนไลน  และ 
อินเทอรเน็ตรวมทั้งจัดวางในจุดที่เขาถึงไดงายและสะดวก 

      3.3   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสาร  และจุดบริการถายเอกสารใหมากขึ้น 
 

  4.   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
        4.1   หองสมุดควรตรวจการจัดเรียงหนังสือบนชั้นเปนครั้งคราว  เพื่อความถูก
ตองของหมวดหมูหนังสือ 
        4.2    หองสมุดควรเพิ่มชวงเวลาการจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นใหมากขึ้น  โดยอาจ
เก็บวันละ  2  รอบ  เพื่อใหผูใชสามารถใชวารสารไดทั่วถึง 
         4.3   หองสมุดควรตรวจสอบขอมูลในฐานขอมูลรายการออนไลนของหอง
สมุด  เพื่อความถูกตองและใหมีรายละเอียดครบถวน   

4.4 หองสมุดควรมีระบบการตรวจสอบการยืม-คืนได  ทางอินเทอรเน็ต 
 

5.   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
5.1 ควรควบคุมดูแลเสียงรบกวนภายในหองสมุด 
5.2 ควรเพิ่มพื้นที่นั่งอานในหองอานหนังสือทางสาขาวิทยาศาสตร  ให 

เหมาะสม 
5.3 ควรเพิ่มถังดับเพลิงและติดตั้งไวทุกชั้น  ในจุดที่มองเห็นไดงาย 
5.4 ควรเพิ่มจุดบริการน้ําดื่ม  และใหอยูในบริเวณที่เหมาะสม 
5.5   ควรเพิ่มแสงสวางใหเพียงพอภายในหองอานหนังสือ      

 
 
 
แนวทางสําหรับการวิจัยในอนาคต 
 
  1.   ควรประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  เฉพาะบริการใดบริการหนึ่ง   เชน  งาน
บริการยืม-คืน   งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา   เปนตน 
  2.   ควรประเมินคุณภาพบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัยอื่น ๆ   และหองสมุด
ประเภทอื่น ๆ       
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุด ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศมหาวิทยาลัยรังสิต 
(  An  Evaluation  of  Library  Service  Quality  in  Rangsit  University  Library  and  Information  Center) 

 
 
คําชี้แจง 
 
     แบบสอบถามชุดนี้  มีวัตถุประสงคเพ่ือเก็บขอมูลสําหรับศึกษา  และประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและ
ศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต    โดยใชเกณฑการประเมิน  5  ดาน คือ   ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดาน
ลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และส่ิงแวดลอม   ขอความกรุณาทานไดโปรดอานคําถามให
ชัดเจน    และใหคําตอบที่ตรงตามความเปนจริงจากประสบการณของทานในการเขาใชสํานักหอสมุดฯ     เพ่ือชวยใหสามารถนําขอมูล
ของทานมาวิเคราะหเปนผลการวิจัยไปใชในการปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุดในดานตาง ๆ     ใหตรงกับความตองการของทาน       ผู
วิจัยตองขอขอบพระคุณในการสละเวลาตอบแบบสอบถาม  มา ณ โอกาสนี้ 
 
      แบบสอบถามชุดนี้แบงเปน      3      ตอน   คือ 
      ตอนที่   1        คําถามเกี่ยวกับขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
      ตอนที่   2        คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด 
      ตอนที่   3        คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวม 
                                          ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
 
  
 
คําอธิบายศัพท 
 
                    รายการออนไลน ( Online  Public Access Catalog หรือ OPAC )      หมายถึง  รายการหนังสือ   วารสาร    และส่ือโสตทัศน  
ที่อยูในสํานักหอสมุด  ผูใชสืบคนไดจากคอมพิวเตอรซึ่งใหบริการในระบบ  lan  ภายในอาคารหอสมุด 
                    รายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต ( WEBPAC )    หมายถึง  รายการหนังสือ  วารสาร  และส่ือโสตทัศน  ที่มีอยูในสํานักหอ
สมุด  ผูใชสืบคนไดผานทาง ระบบอินเทอรเน็ต 
      ทรัพยากรสารนิเทศ       หมายถึง   หนังสือ  วารสาร   นิตยสาร  หนังสือพิมพ   และส่ือโสตทัศน    ที่มีใหบริการอยูใน
สํานักหอสมุด 
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ตอนที่  1    ขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม                                                                              
    กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชอง  [    ]   หรือเติมขอความลงในชองที่กําหนดให 
 

1. สถานภาพของทาน 
[   ]   นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
[   ]   นักศึกษาระดับปริญญาโท 
[   ]   อาจารย 

2. คณะที่สังกัด.................................................................................................................... 
3. ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด 

[   ]   ทุกวัน 
[   ]   สัปดาหละครั้ง 
[   ]   สัปดาหละ 2-3 ครั้ง 
[   ]   เดือนละครั้ง 
[   ]   เดือนละ 2-3 ครั้ง 
[   ]   อื่น ๆ   (โปรดระบุ).................................................. 

4. วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด   ( ตอบไดมากกวา  1  ขอ ) 
 [   ]   ใชบริการตาง ๆ   ของสํานักหอสมุด  (เชน บริการยืม-คืน  บริการวารสาร  บริการอินเทอรเน็ต  และอ่ืน  ๆ) 
 [   ]   คนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   ของสํานักหอสมุด เพ่ือประกอบการเรียนการสอน และการวิจัย 
 [   ]   ใชเปนสถานที่ทําการบาน /  ทํารายงาน 
 [   ]   อานนิตยสารและหนังสือพิมพ 
 [   ]   ใชเปนสถานที่พักผอน  
 [   ]   อื่น ๆ   (โปรดระบุ)........................................................................................... 
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5. ทานเคยใชบริการใดตอไปนี้ของสํานักหอสมุด  ( ตอบไดมากกวา  1  ขอ )                                              

[   ]   บริการยืม-คืน  
[   ]   บริการจองหนังสือ 
[   ]   บริการหนังสือสํารอง 
[   ]   บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
[   ]   บริการยืมระหวางหองสมุด 
[   ]   บริการสําเนาบทความวารสารระหวางหองสมุด 
[   ]   บริการสืบคนรายการออนไลน   (OPAC) 
[   ]   บริการสืบคนรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต  (WEBPAC)  
[   ]   บริการอินเทอรเน็ต 
[   ]   บริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด 
[   ]   บริการวารสาร 
[   ]   บริการดรรชนีวารสาร  
[   ]   บริการกฤตภาคหนังสือพิมพ 
[   ]   บริการแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห 
[   ]   บริการปริญญานิพนธ / วิทยานิพนธ 
[   ]   บริการจุลสาร / เอกสารสิ่งพิมพพิเศษ 
[   ]   บริการสื่อโสตทัศน 
[   ]   บริการถายเอกสาร  
[   ]   บริการรับฝากสิ่งของ 
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ตอนที่   2     คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด   โดยใชเกณฑประเมิน  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ     
      ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานลักษณะทางกายภาพ    ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
                        และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม     (  โปรดตอบทุกขอ ) 
 
       จากประสบการณในการเขาใชสํานักหอสมุด ฯ   ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในเกณฑทั้ง  5 ดาน 

ในระดับใด  และทานไดรับบริการจริงอยูในระดับใด   ใหทานเลือกวงกลม  o  ลอมรอบตัวเลข  1-5   ทั้งในชองของระดับความคาดหวัง   

และชองของระดับที่ไดรับจริง   ซึ่งมีความหมายดังนี้ 
                     1              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          นอยที่สุด 
                             2              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          นอย    
                             3              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          ปานกลาง  
                             4              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          มาก 
                             5              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          มากที่สุด 
 
             ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับท่ีไดรับจริง 
  นอยที่สุด                      มากที่สุด        นอยที่สุด                       มากที่สุด 

 
ดานผูใหบริการ 

  

1. มีความพรอมเสมอเมื่อทานมาขอใชบริการ 
2. แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุก

ครั้งที่ทานมาติดตอ 
3. สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก  รวดเร็ว  โดย

ทานไมตองรอนาน 
4. ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายาม 

ใหทานไดในส่ิงที่ตองการ 

    1       2     3      4      5 
 
    1       2     3      4      5  
 
    1       2     3      4      5 
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5. แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณในการ 
ใหบริการ 

6. สามารถใหคําอธิบายและสื่อสารใหทานเขาใจได 
อยางชัดเจน 

7. สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตามความ
ตองการของทาน 

8. เขามาซักถาม และใหคําแนะนําในเรื่องที่ทาน 
กําลังคนหา 

9. มีการชี้แจงใหทานหายสงสัยในเรื่องการให 
บริการ 

10. ยินดีใหคําแนะนําเพิ่มเติมเมื่อทานกลับมาขอคํา 
แนะนําอีกครั้ง 
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11. รับฟงปญหาของทานและพยายามหาแนวทางแกปญหา
ในการใหบริการ 

12. เขาใจความตองการของทานในการมาขอใช 
บริการ  

13. มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับทาน 
14. ใหความสนใจติดตามสอบถามทานหลังจากที่ให 

คําแนะนําไปแลว 
15. ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม 
16. ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
17. มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม  แจมใส และราเริง 
18. พูดคุยกับทานดวยวาจาสุภาพ  และใหเกียรติทาน 

ทุกครั้งที่มาติดตอ 
 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
19. หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  

อยางครบถวนตามที่กําหนดไว 
20. บริการประเภทตาง ๆ   ที่ทานไดรับมีความถูกตอง 

แมนยํา  และตรงตามความตองการ 
21. เมื่อทานฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด ทาน 

จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง 
22. ทานสามารถยืมหนังสือและส่ือโสตทัศน 

ไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง 
23. เมื่อทานเสียคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการ 

คิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง 
ทุกครั้ง 

24. ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสีย 
คาปรับเกินกําหนดสง 

25. หากการใหบริการเกิดขัดของ  จะมีการประกาศใหทาน
ทราบทุกครั้ง 

26. เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ  
หองสมุดแกไขใหทานทันที 
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27. ทานมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดได 
อยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใช 
หองสมุด 

28. เมื่อทานมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการ 
คนควา  ทานสามารถไดคําตอบหรือคําแนะนําที่ 
ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว 

29. หากหนังสือเลมที่ทานตองการไมมีในหองสมุด 
ทานจะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่  
ทานสามารถเขาถึงและไปใชได 

30. เมื่อทานขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  ทานจะไดรับ
สําเนาเอกสารหรือบทความวารสารที่ถูกตองภายในระยะ
เวลาท่ีกําหนด 

31. ทานไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง  ตามกําหนดเวลาที่
ทางหองสมุดแจงใหมารับ 

32. บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา ( เชน บริการ 
หนังสือสํารอง  บริการอินเทอรเน็ต  เปนตน ) 
ทานสามารถขอใชบริการนั้น ไดอยางสม่ําเสมอ 
ตามระยะเวลาที่กําหนด 

33. บริการมุมหนังสือใหม มีการจัดแสดงหนังสือใหมเปน
ประจําทุกสัปดาห  พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหทาน
ทราบทุกครั้ง 

34.  เวลาเปด – ปด หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว 
      ( 8.30 – 22.00 น.) 
 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
35. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 

(OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็น  และสะดวกในการเขา
ใช 

36. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต  ตั้ง
อยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ 
สะดวกในการเขาใช 

37. เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน   
ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช 

38. เครื่องถายเอกสารตั้งอยูในจุดที่มองเห็น ไดอยาง   
ชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช 
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39. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 
(OPAC) มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

40. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 
มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

41. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศน 
มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

42. เครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพ  และทันสมัย 
43. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 

ออนไลน ( OPAC) มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
44. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต   

มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
45. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีจํานวน 

เพียงพอตอความตองการ 
46. เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอตอความ   

ตองการ 
47. หนังสือในสาขาสังคมศาสตร มีจํานวนเพียงพอตอความ

ตองการ   
48. หนังสือในสาขามนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอ 

ตอความตองการ 
49. หนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  

มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
50. วารสารในสาขามนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอ   

ตอความตองการ 
51. วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มีจํานวนเพียงพอ 

ตอความตองการ 
52. วารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  

มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
53. หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  ( เชน พจนานุกรม       

สารานุกรม  นามานุกรม  หนังสือรายป  เปนตน) 
      มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
54. ส่ือโสตทัศนประเภทตาง ๆ  ( เชน วีดิทัศน  เทป 

บันทึกเสียง เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ 
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55. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ  มีจํานวนเพียงพอตอ
ความตองการ 

56. หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
57. วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
58. หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย 
59. ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย 
60. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย 
61. กฤตภาคมีความทันสมัย  ( กฤตภาค  คือ ขาว 

หรือบทความที่ตัดจากหนังสือพิมพ และนํามาติดบน
กระดาษรอง )   

62.  จุลสารมีความทันสมัย  ( จุลสาร คือ  ส่ิงพิมพที่         
กลาวถึงเรื่องใดเรื่องหน่ึง จบสมบูรณในเลม  มี  ความ
ยาวประมาณ 5 - 48 หนา) 

63. มีปายหรือเคร่ืองหมายบอกทิศทาง  และจุดบริการตาง 
 ๆ ไวอยางชัดเจน  และอานงาย 

64. คูมือการใชหองสมุด  มีขอมูลแนะนําวิธีการใช   
ทรัพยากรสารนิเทศ และบริการรวมทั้งระเบียบตางๆ  
อยางครบถวนและชัดเจน 

65. มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของ   
หองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน 

66. จํานวนผูใหบริการยืม – คืน  มีเพียงพอ 
สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

67. จํานวนผูใหบริการวารสาร  มีเพียงพอ 
สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

68. จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการ 
      คนควา  มีเพียงพอสามารถใหบริการได 
      อยางทั่วถึง 
69. จํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอ 

สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
70. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขา 

สังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีเพียงพอตอความ
ตองการใช 

71. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขา 
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีเพียงพอตอความ
ตองการใช 

72. จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร  มี 
เพียงพอตอความตองการ 
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ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
73. มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) 

ติดไวใกล ๆ  กับเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ 
ใหบริการอยางชัดเจน 

74. รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน(OPAC)  มี
รายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ   ถูก
ตอง 

75. รายชื่อหนังสือ วารสาร  และส่ือโสตทัศนของ 
หองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลนบน 
อินเทอรเน็ต (WEBPAC)  มีรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง 

76. รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบน
อินเทอรเน็ต ( WEBPAC)  ใหรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ   
ถูกตอง 

77. หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด  มีความเหมาะสม    ทาน
สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 

78. คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม  
ทานสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 

79. การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัด 
หมู LC  ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ  

80. การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับ 
อักษรของชื่อวารสาร  ทําใหสะดวกในการ  
เขาถึงตัวเลมวารสาร 

81. หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทํา
ใหทานสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง 

82. วารสารมีการจัดเก็บขึ้นชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  ทํา
ใหทานสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบ 
ทุกครั้ง 

83. หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  จะจัดเก็บ 
ขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 

84. วารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้น 
อยางรวดเร็ว 
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      ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับที่ไดรับจริง 
  นอยที่สุด                      มากที่สุด     นอยที่สุด                       มากที่สุด 

 
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
85. ภายในบริเวณพ้ืนที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอม 

เชิญชวนใหเขาไปใช 
86. บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบ  เหมาะแก

การคนควา 
87. บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน    อยูในบริเวณที่

เหมาะสม  สะดวกตอการติดตอ 
88. จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

อยูในบริเวณที่เหมาะสม  สะดวกตอการติดตอ 
89. พ้ืนที่ระหวางชั้นหนังสือ  มีความเหมาะสม 

ทานสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
90. พ้ืนที่ระหวางชั้นวารสาร  มีความเหมาะสม 

ทานสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก 
91. หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมี

พ้ืนที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม   
92. หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพ้ืน

ที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม     
93. หองอานวารสารมีพ้ืนที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งได

อยางเหมาะสม   
94. การจัดมุมแสดงหนังสือใหม  อยูในบริเวณที่ 

เหมาะสม   สามารถหยิบอานไดสะดวก 
95. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ

มนุษยศาสตร  มีแสงสวางเพียงพอ   อุณหภูมิเหมาะสม 
96. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและ 
      เทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
97. ในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ 

อุณหภูมิเหมาะสม 
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ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับที่ไดรับจริง 
  นอยที่สุด                      มากที่สุด     นอยที่สุด                       มากที่สุด 

98. มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
และมีจํานวนเพียงพอ 

99.  หองน้ํามีความสะอาด   
100.  มีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด  

เวลา  ที่หองสมุดเปดใหบริการ  
101.  ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตาม 

จุดตาง ๆ   มองเห็นไดงาย 
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ตอนที่   3      คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม 
 
3.1 ทานรูสึกวาทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  ตามเกณฑประเมินทั้ง  5  ดาน  ในระดับใดอยางไร    

         โปรดเลือกใสวงกลม  o เลือกลอมรอบตัวเลข  1-5  ตามระดับความพึงพอใจของทานโดยรวม 

                   
1. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการในระดับใด 

  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

2. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานความนาเชื่อถือของบริการในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

3. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานลักษณะทางกายภาพในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

4. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

5. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานสถานที่และส่ิงแวดลอมในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  
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3.2  ในขอใดตอไปนี้ที่ทานเห็นวาสํานักหอสมุดควรไดพิจารณาปรับปรุงแกไข  เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการ 
          หองสมุดใหดีขึ้น  โดยขอใหทานเลือกตอบขอที่ทานเห็นวา  มีความสําคัญมากที่สุดเพียง  5  ขอ   โดยใหใสตัวเลข  1-5   
          ในชอง  [    ]   เรียงลําดับความสําคัญกอนหลัง  5  อันดับ        
 
 [   ]    ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร 
         [   ]    ความรูความสามารถ  และประสบการณในการใหคําแนะนําของบุคลากร 
         [   ]    ประสิทธิภาพในการใหบริการของบุคลากร 
         [   ]    ความกระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ 
         [   ]    บริการประเภทตาง ๆ  ที่ครอบคลุม  
         [   ]    เวลาเปด-ปด บริการนอกเวลาทําการ      
         [   ]    จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน OPAC   
         [   ]    จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต   
         [   ]    จํานวนเครื่องถายเอกสาร 
         [   ]    ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน  OPAC    
         [   ]    ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเตอรเน็ต   
         [   ]    ประสิทธิภาพของเครื่องถายเอกสาร 
         [   ]    จํานวนหนังสือในสาขาสังคมศาสตร 
         [   ]    จํานวนหนังสือในสาขามนุษยศาสตร 
         [   ]    จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
         [   ]    จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 
         [   ]    จํานวนบุคลากรผูใหบริการ 
         [   ]    จํานวนที่นั่งอานหนังสือ 
         [   ]    หัวเรื่องและคําสําคัญที่หองสมุดกําหนดในรายการออนไลน   
         [   ]    การจัดเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง   
         [   ]    การจัดเรียงวารสารบนชั้นอยางถูกตอง                                                      
         [   ]    วิธีการในการปฐมนิเทศหองสมุด  และจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศ ฯ ในแตละครั้ง 
         [   ]    การจัดพ้ืนที่ในหองสมุด 
         [   ]    แสงสวางในหองสมุด 
         [   ]    อุณหภูมิในหองสมุด 
         [   ]    ความปลอดภัย 
         [   ]    อื่น ๆ   (โปรดระบุ) ……………………………………………………………………………………………. 
 
3.3    ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่น ๆ ……………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตารางการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู 

ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Sheffe) 
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1.   ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
      บริการแตละ ดานตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
 
          ระดับความคาดหวัง  
 
ตารางที่ 1                     ดานผูใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.28 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.00 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.10 

อาจารย                    4.28                                         0.29  *                          0.18 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.00                          - 0.10 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.10    
 
   
 
ตารางที่  2 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.39 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.02 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.20 

อาจารย                    4.39                         0.37  *                           0.19 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.02                          -  0.18  

น.ศ  ปริญญาตรี     4.20    
 
 
   
ตารางที่ 3 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.40 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.03 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                   4.40                            0.37  *                           0.24  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.03                           - 0.13 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
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ตารางที่ 4 ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.43 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.12 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.18 

อาจารย                   4.43                          0.30  *                          0.25  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.12                           - 0.06 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.18    
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
 
ตารางที่ 5 ดานผูใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.10 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.56 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.70 

อาจารย                    4.10                           0.54 *                           0.40 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.56                           - 0.14 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.70    
 
 
 
 
ตารางที่ 6 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.15 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.63 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.85 

อาจารย                   4.15                            0.52 *                          0.03 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.63                          - 0.22 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.85    
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ตารางที่  7 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.62 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.25 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.50 

อาจารย                    3.62                          0.37  *                          0.12   

น.ศ  ปริญญาโท      3.25                           - 0.25* 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.50    
 
 
 
 
ตารางที่  8 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.91 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.33 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.58 

อาจารย                    3.91                          0.58  *                        0.33  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.33                        - 0.26 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.58    
 
 
 
 
 
ตารางที่  9 ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.10 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.59 

น.ศ ปริญญาตรี 
              3.75 

อาจารย                   4.10                          0.51  *                          0.35 * 

น.ศ  ปริญญาโท     3.59                          - 0.16 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.75    
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2.    ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
      ในคุณภาพบริการดานผูใหบริการ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
 
 ระดับความคาดหวัง 
 
ตารางที่ 10   มีความพรอมเสมอเมื่อผูใชมาขอใชบริการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.45 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.05 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.18 

อาจารย                    4.45                                         0.40  *                          0.27 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.05                          - 0.14 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.18    
 
   
 
 
ตารางที่  11 แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมาติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.45 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.10 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.14 

อาจารย                4.45                         0.35  *                           0.31  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.10                          -  0.04  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.14    
 
 
   
ตารางที่  12 สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก รวดเร็ว โดยผูใชไมตองรอนาน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.46 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.22 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.20 

อาจารย                   4.46                            0.24                             0.26  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.22                           - 0.01 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.20    
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ตารางที่  13 ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในส่ิงที่ตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.50 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.50                                         0.36  *                          0.34 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.15                          - 0.02 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
 
   
 
 
 
ตารางที่  14 แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณในการใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.13 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.11 

อาจารย                    4.36                         0.24                             0.25  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.13                             0.01  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.11    
 
 
 
 
  
ตารางที่  15 สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตามความตองการของทาน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.37 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.01 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.13 

อาจารย                   4.37                            0.36  *                           0.24  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.01                           - 0.12 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.13    
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ตารางที่  16 มีการชี้แจงใหผูใชหายสงสัยในเรื่องการใหบริการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.23 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.90 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.01 

อาจารย                    4.23                                         0.34  *                          0.22  

น.ศ  ปริญญาโท      3.90                          - 0.12 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.01    
 
 
 
 
 
ตารางที่  17 เขาใจความตองการของผูใชในการมาขอใชบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.20 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.91 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.01 

อาจารย                    4.20                         0.29 *                             0.19  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.91                           - 0.01  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.01    
 
 
 
 
  
ตารางที่  18 ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.46 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.06 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.21 

อาจารย                   4.46                            0.40  *                           0.25  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.06                           - 0.16 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.21    
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ตารางที่19 มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม แจมใส และราเริง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.47 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.01 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.21 

อาจารย                    4.47                                         0.46  *                          0.25 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.01                          - 0.20 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.21    
  
 
 

 
ตารางที่  20 พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติ   ทุกครั้งที่มาติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.51 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.99 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.28 

อาจารย                    4.51                         0.52  *                             0.24  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.99                           - 0.29 *  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.28    
 
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
  
ตารางที่  21 มีความพรอมเสมอเมื่อผูใชมาขอใชบริการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.21 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.55 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.71 

อาจารย                    4.21                                         0.66 *                          0.50 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.55                          - 0.16 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.71    
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ตารางที่  22 แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมาติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.32 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.48 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.71 

อาจารย                    4.32                         0.84  *                           0.61  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.48                          -  0.23  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.71    
 
 
 
 
   
ตารางที่  23 สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก รวดเร็ว โดยผูใชไมตองรอนาน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.19 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.73 

อาจารย                   4.19                            0.58 *                             0.46  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.61                           - 0.12 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.73    
 
 
 
 
 
ตารางที่  24 ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในส่ิงที่ตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.47 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.69 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.80 

อาจารย                    4.47                                         0.78  *                          0.66 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.69                          - 0.11 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.80    
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ตารางที่  25 แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณในการใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.15 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.78 

อาจารย                    4.15                         0.54 *                             0.38  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.61                             0.16  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.78    
 
 
 
 
 
ตารางที่  26 สามารถใหคําอธิบายและสื่อสารใหผูใชเขาใจไดอยางชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.17 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.57 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.78 

อาจารย                4.17                         0.06 *                             0.39  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.57                           - 0.21  

น.ศ  ปริญญาตรี     3.78    
   
 
 
 
 
 
ตารางที่  27 สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตามความตองการของผูใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.13 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.75 

อาจารย                   4.13                            0.51  *                           0.37  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.16                           - 0.14 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.75    
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ตารางที่  28 มีการชี้แจงใหผูใชหายสงสัยในเรื่องการใหบริการ 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.97 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.64 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.60 

อาจารย                    3.97                                         0.34  *                          0.38 *  

น.ศ  ปริญญาโท      3.64                            0.04 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.60    
 
 
 
 
 
ตารางที่  29 ยินดีใหคําแนะนําเพิ่มเติมเมื่อผูใชกลับมาขอคําแนะนําอีกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.10 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.60 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.78 

อาจารย                    4.10                         0.05 *                             0.32  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.60                            - 0.17  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.78    
 
 
 
 
ตารางที่  30 รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.92 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.45 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.48 

อาจารย                    3.92                         0.46 *                             0.44  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.45                           - 0.03  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.48    
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ตารางที่  31 เขาใจความตองการของผูใชในการมาขอใชบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.03 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.56 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.63 

อาจารย                    4.03                         0.47 *                             0.39  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.56                           - 0. 08  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.63    
 
 
 
   
 
ตารางที่  32 มีการคํานึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.02 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.42 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.62 

อาจารย                    4.02                         0.60 *                             0.40  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.42                           - 0.20  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.62    
 
 
 
 
 
 
ตารางที่  33 ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.62 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.32 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.37 

อาจารย                    3.62                         0.30 *                             0.26  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.32                          - 0.05  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.37    
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ตารางที่  34 ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.35 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.00 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.11 

อาจารย                    4.35                         0.35 *                             0.24  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.00                           - 0.11  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.11    

 
 
 
 

ตารางที่  35 ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.34 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.86 

อาจารย                   4.34                            0.73  *                           0.48  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.61                           - 0.25 

น.ศ  ปริญญาตรี     3.86    
 
 
 
 
 
ตารางที่  36 มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม แจมใส และราเริง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.16 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.56 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.67 

อาจารย                    4.16                         0.61 *                             0.50  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.56                           - 0.11  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.67    
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ตารางที่  37 พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.44 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.75 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.94 

อาจารย                    4.44                                         0.69  *                          0.50 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.75                          - 0.19 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.94    
 
 
3.    ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
       บริการดานความนาเชื่อถือของบริการ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
  
 ระดับความคาดหวัง 
  
ตารางที่  38 หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ อยางครบถวนตามที่กําหนดไว 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.44 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.10 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.29 

อาจารย                    4.44                                         0.34*                          0.15 

น.ศ  ปริญญาโท      4.10                          - 0.19 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.29    
 
 
 
   
ตารางที่  39 เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด   จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.46 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.16 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.43 

อาจารย                    4.46                         0.30  *                           0.03    

น.ศ  ปริญญาโท      4.16                          -  0.27 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.43    
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ตารางที่  40 ผูใชสามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.50 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.11 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.30 

อาจารย                   4.50                            0.38 *                           0.20    

น.ศ  ปริญญาโท      4.11                           - 0.09 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.30    
 
 
 
  
ตารางที่  41 เมื่อผูใชเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.52 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.13 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.36 

อาจารย                    4.52                                         0.39  *                          0.16   

น.ศ  ปริญญาโท      4.13                          - 0.23 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.36    
   
 
 
 
 
ตารางที่  42 ผูใชไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.62 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.28 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.38 

อาจารย                    4.62                         0.33 *                           0.23   

น.ศ  ปริญญาโท      4.28                           - 0.10  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.38    
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ตารางที่  43 หากการใหบริการเกิดขัดของ จะมีประกาศใหผูใชทราบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.39 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.01 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.21 

อาจารย                   4.39                            0.38  *                           0.18    

น.ศ  ปริญญาโท      4.01                           - 0.20 

น.ศ  ปริญญาตรี    4.21    
 

 
 
 

ตารางที่  44        ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.20 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.91 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.12 

อาจารย                    4.20                                         0.29  *                          0.08  

น.ศ  ปริญญาโท      3.91                          - 0.21 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.12    
 
   

 
 

ตารางที่  45 เมื่อผูใชมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควา สามารถไดรับคําตอบหรือคําแนะนําที ่
ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.99 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.13 

อาจารย              4.36                         0.37 *                             0.23  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.99                           - 0.14  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.13    
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ตารางที่  46 หากหนังสือเลมที่ตองการไมมีในหองสมุดจะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษ 
                            ถึงแหลงที่ผูใชสามารถเขาถึงและไปใชได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.18 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.84 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.04 

อาจารย                   4.18                            0.34  *                           0.13    

น.ศ  ปริญญาโท      3.84                           - 0.20 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.04    
 
 
 
 
 
ตารางที่  47 เมื่อผูใชขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความวารสารที่ถูกตอง 
                            ภายในระยะเวลาที่กําหนด 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.15 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.79 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.02 

อาจารย                    4.15                                         0.36  *                          0.13   

น.ศ  ปริญญาโท      3.79                          - 0.24 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.02    
 
 
 
 
ตารางที่  48 ผูใชไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง ตามกําหนดเวลาที่ทางหองสมุดแจงใหมารับ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.30 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.94 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.95 

อาจารย                    4.30                         0.35  *                             0.35  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.94                          -  0.01    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.95    
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ตารางที่  49 บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา (เชน บริการหนังสือสํารอง บริการอินเทอรเน็ต เปนตน)  
                            ผูใชสามารถใชบริการนั้น ไดอยางสม่ําเสมอตามระยะเวลาที่กําหนด 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.38 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.98 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.15 

อาจารย                    4.38                         0.40  *                             0.23  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.98                          -  0.17    

น.ศ  ปริญญาตรี    4.15    

 
 
 

ตารางที่  50 บริการมุมหนังสือใหม  มีการจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห 
                            พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหผูใชทราบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.59 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.01 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.14 

อาจารย                    4.59                         0.58  *                             0.45  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.01                          -  0.13    

น.ศ  ปริญญาตรี      4.14    
 
 
 
 
 
ตารางที่  51 เวลาเปด-ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว (8.30 – 22.00 น.) 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.66 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.26 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.36 

อาจารย                    4.66                         0.40  *                             0.31  * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.26                          -  0.10    

น.ศ  ปริญญาตรี      4.36    
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 ระดับท่ีไดรับจริง 
 
ตารางที่  52 หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ อยางครบถวนตามที่กําหนดไว 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.85  

น.ศ  ปริญญาโท 
3.41 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.59 

อาจารย                    3.85                                         0.44*                          0.26 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.41                          - 0.18 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.59    
 
 
 
 
 
ตารางที่  53 บริการประเภทตาง ๆ  ที่ผูใชไดรับมีความถูกตอง แมนยํา และตรงตามความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.05 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.47 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.72 

อาจารย                    4.05                                         0.59*                          0.33 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.47                          - 0.25 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.72    
 
 
 
 
 
ตารางที่  54 เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.22 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.94 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.26 

อาจารย                    4.22                         0.28                           -  0.03    

น.ศ  ปริญญาโท      3.94                          -  0.31 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.26    
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ตารางที่  55 ผูใชสามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศน ไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.37 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.58 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.90 

อาจารย                   4.37                            0.79 *                           0.46 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.58                           - 0.33* 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.90    
 
 
 
  
ตารางที่  56 เมื่อผูใชเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไว 
                            อยางถูกตองทุกครั้ง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.42 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.97 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.28 

อาจารย                    4.42                                         0.45  *                          0.14   

น.ศ  ปริญญาโท      3.97                          - 0.31 * 

น.ศ  ปริญญาตรี     4.28    
 
   
 
 
 
ตารางที่  57 ผูใชไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.70 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.16 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.35 

อาจารย                   4.70                         0.54 *                           0.35 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.16                           - 0.19  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.35    
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ตารางที่  58 หากการใหบริการเกิดขัดของ จะมีการประกาศใหผูใชทราบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.08 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.58 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.781 

อาจารย                   4.08                            0.50  *                           0.30 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.58                           - 0.20 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.78    
 
 
 
 
 
ตารางที่  59 เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ หองสมุดแกไขใหผูใชทันที 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.15  

น.ศ  ปริญญาโท 
3.64 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.76 

อาจารย                    4.15                                         0.51*                          0.39 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.64                          - 0.12 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.76    
 

 
 
 

ตารางที่  60 ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศ 
                             การใชหองสมุด 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.99 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.48 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.82 

อาจารย                    3.99                                         0.51  *                          0.17  

น.ศ  ปริญญาโท      3.48                         -  0.34  * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.82    
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ตารางที่  61 เมื่อผูใชมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  สามารถไดคําตอบ 
                            หรือคําแนะนําที่ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.20 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.59 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.71 

อาจารย                    4.20                         0.61 *                             0.49  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.59                           - 0.12  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.71    
   
 
 
 
ตารางที่  62 หากหนังสือเลมที่ตองการไมมีในหองสมุด ผูใชจะไดรับคําแนะนําจาก 
                             บรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.76 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.27 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.40 

อาจารย                   3.76                            0.49  *                           0.36 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.27                           - 0.13 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.40    
 
 
 
 
ตารางที่  63 เมื่อผูใชขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด จะไดรับสําเนาเอกสารหรือ 
                             บทความวารสารที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.63 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.31 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.71 

อาจารย                    3.63                                         0.40  *                          0.08  

น.ศ  ปริญญาโท      3.31                          - 0.32 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.71    
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ตารางที่  64 ผูใชไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง ตามกําหนดเวลาที่ทางหองสมุดแจงใหมารับ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.12 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.51 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.65 

อาจารย                   4.12                         0.61  *                             0.47  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.51                          -  0.14    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.65    
 
 
 
ตารางที่  65 บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา (เชน บริการหนังสือสํารอง บริการ 
                            อินเทอรเน็ต เปนตน) ผูใชสามารถขอใชบริการนั้น ไดอยางสม่ําเสมอ              
                            ตามระยะเวลาที่กําหนด 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.25 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.59 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.76 

อาจารย                    4.25                         0.66  *                             0.49 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.59                          -  0.17    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.76    

 
 
 

ตารางที่  66 บริการมุมหนังสือใหม  มีการจัดแสดงหนังสือใหม เปนประจําทุกสัปดาห   
               พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหผูใชทราบทุกครั้ง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.50 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.67 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.81 

อาจารย                    4.50                         0.83  *                             0.69  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.67                          -  0.14    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.81    
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ตารางที่  67 เวลาเปด-ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว (8.30 – 22.00 น.) 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.64 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.95 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.64                         0.68  *                             0.48  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.95                          -  0.20    

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
 
 
4.     ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
        บริการดานลักษณะทางกายภาพ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
  
  ระดับความคาดหวัง 
 
ตารางที่  68 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) ตั้งอยูในจุดที ่
                             มองเห็น และสะดวกในการใช 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.50 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.14 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.23 

อาจารย                    4.50                                         0.37*                          0.27* 

น.ศ  ปริญญาโท      4.14                          - 0.10 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.23    
 
   
 
ตารางที่  69 เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน 
                             และสะดวกในการเขาใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.32 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.00 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.12 

อาจารย                    4.32                         0.32  *                           0.20    

น.ศ  ปริญญาโท      4.00                          -  0.12  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.12    
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ตารางที่  70 เครื่องถายเอกสารตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน และสะดวกในการเขาใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.01 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.19 

อาจารย                   4.36                            0.35 *                           0.18    

น.ศ  ปริญญาโท      4.01                           - 0.17 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.19    
 
 
 
  
ตารางที่  71 หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ   (เชน พจนานุกรม สารานุกรม นามานุกรม หนังสือ 

              รายป เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.27 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.91 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.09 

อาจารย                   4.27                                         0.36  *                          0.18   

น.ศ  ปริญญาโท      3.91                          - 0.18 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.09    
 
 
 
   
 
ตารางที่  72 หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.48 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.48                         0.33 *                           0.32 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.15                           - 0.02 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
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ตารางที่  73 วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.44 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.08 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.10 

อาจารย                   4.44                            0.36  *                           0.34 *   

น.ศ  ปริญญาโท     4.08                           - 0.02 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.10    
 
 
 
 
ตารางที่  74 หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.39 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.10 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.10 

อาจารย                    4.39                                         0.28                         0.28  *  

น.ศ  ปริญญาโท      4.10                           0.00 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.10    
   
 
 
 
 
ตารางที่  75 จุลสารมีความทันสมัย  
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.18 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.84 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.06 

อาจารย                    4.18                         0.34 *                             0.12 

น.ศ  ปริญญาโท      3.84                           - 0.22  

น.ศ  ปริญญาตรี      4.06    
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ตารางที่  76 มีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทาง และจุดบริการตางๆ ไวอยางชัดเจน และอานงาย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.45 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.93 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.13 

อาจารย                   4.45                            0.52  *                           0.32 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.93                           - 0.20 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.13    
 
 
 
 
ตารางที่  77 คูมือการใชหองสมุด  มีขอมูลแนะนําวิธีการใชทรัพยากรสารนิเทศ และบริการ 
                            รวมทั้งระเบียบตางๆ  อยางครบถวนและชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.40 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.99 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.12 

อาจารย                    4.40                                         0.41  *                          0.27 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.99                          - 0.14 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.12    
   
 
 
 
 
ตารางที่  78 มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของหองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.38 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.95 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.09 

อาจารย                    4.38                         0.42  *                             0.29  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.95                          -  0.13    

น.ศ  ปริญญาตรี      4.09    
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ตารางที่  79 จํานวนผูใหบริการวารสารมีเพียงพอ สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.33 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.02 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.15 

อาจารย                    4.33                         0.30  *                             0.17   

น.ศ  ปริญญาโท      4.02                          -  0.13    

น.ศ  ปริญญาตรี      4.15    

 
 
 
 
ตารางที่  80 จํานวนผูใหบริการตอบคําถาม และชวยการคนควา มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.26 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.95 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.08 

อาจารย                    4.26                         0.31  *                             0.18 

น.ศ  ปริญญาโท      3.95                          -  0.13    

น.ศ  ปริญญาตรี      4.08    
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
  
ตารางที่  81 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) มีจํานวนเพียงพอ 
                            ตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.68 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.85 

อาจารย                    4.36                                         0.68 *                          0.51 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.68                          - 0.17 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.85    
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ตารางที่  82 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.21 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.67 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.88 

อาจารย                    4.21                                         0.54 *                          0.32 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.67                          - 0.21 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.88    
 
 
 
 
 
ตารางที่  83 เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.08 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.49 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.69 

อาจารย                    4.08                         0.59  *                           0.39 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.49                          -  0.20  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.69    
 
 
   
 
ตารางที่  84 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) มีประสิทธิภาพและทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.55 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.23 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.49 

อาจารย                   3.55                            0.32 *                           0.06    

น.ศ  ปริญญาโท      3.23                           - 0.26 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.49    
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ตารางที่  85 เครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.41 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.03 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.30 

อาจารย                    3.41                                         0.37 *                          0.10 

น.ศ  ปริญญาโท      3.03                          - 0.27 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.30    
 
 
 
 
 
ตารางที่  86      เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.49 

น.ศ  ปริญญาโท 
2.95 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.34 

อาจารย                   3.49                            0.54                            0.15    

น.ศ  ปริญญาโท      2.95                           - 0.39 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.34    
 
 
 
 
ตารางที่  87 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.58 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.18 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.40 

อาจารย                   3.58                            0.40 *                           0.18    

น.ศ  ปริญญาโท      3.18                           - 0.22 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.40    
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ตารางที่  88 เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.75 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.22 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.54 

อาจารย                   3.75                            0.53 *                           0.21    

น.ศ  ปริญญาโท      3.22                           - 0.32 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.54    
 
 
 
 
 
ตารางที่  89 เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.11 

น.ศ  ปริญญาโท 
2.66 

น.ศ ปริญญาตรี 
2.94 

อาจารย                   3.11                            0.45 *                           0.16    

น.ศ  ปริญญาโท      2.66                           - 0.29 

น.ศ  ปริญญาตรี      2.94    
 
 
 
 
 
ตารางที่  90 หนังสือในสาขาสังคมศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.29 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.05 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.42 

อาจารย                   3.29                            0.24                         - 0.13    

น.ศ  ปริญญาโท     3.05                           - 0.37 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.42    
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ตารางที่  91 หนังสือในสาขามนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.31 

น.ศ  ปริญญาโท 
2.98 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.43 

อาจารย                   3.31                            0.33                         - 0.12    

น.ศ  ปริญญาโท      2.98                           - 0.45 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.43    
 
 
 
 
 
ตารางที่  92 วารสารในสาขามนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.31 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.46 

อาจารย                   3.31                            0.16                         - 0.15   

น.ศ  ปริญญาโท      3.15                           - 0.31 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.46    

 
 
 
 

ตารางที่  93 วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.31 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.17 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.48 

อาจารย                   3.31                            0.13                         - 0.17   

น.ศ  ปริญญาโท      3.17                           - 0.30 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.48    
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ตารางที่  94 หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ (เชน พจนานุกรม สารานุกรม นามานุกรม หนังสือรายป เปนตน) 
                            มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ. 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.40 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.16 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.47 

อาจารย                    3.40                                         0.24                          0.06   

น.ศ  ปริญญาโท      3.16                          - 0.31 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.47    
 
 
   
 
ตารางที่  95 ส่ือโสตทัศนประเภทตางๆ (เชน วีดิทัศน เทปบันทึกเสียง เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความ 
                            ตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.33 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.10 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.42 

อาจารย                   3.33                            0.23                         - 0.09    

น.ศ  ปริญญาโท      3.10                           - 0.31 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.42    
 
 
 
 
 
ตารางที่  96 ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.40 

น.ศ  ปริญญาโท 
2.97 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.42 

อาจารย                   3.40                            0.43 *                         - 0.02    

น.ศ  ปริญญาโท      2.97                           - 0.45 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.42    
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ตารางที่  97 หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.55 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.02 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.28 

อาจารย                    3.55                         0.53 *                           0.28 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.02                           - 0.26 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.28    
 
 
 
 
 
ตารางที่  98 วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.71 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.19 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.43 

อาจารย                   3.71                            0.52  *                           0.28 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.19                           - 0.23 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.43    
 
 
 
  
ตารางที่  99 หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.58 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.46 

อาจารย                    3.58                                         0.43 *                          0.12 

น.ศ  ปริญญาโท      3.15                         - 0.31  * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.46    
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ตารางที่  100  ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.45 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.13 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.46 

อาจารย                   3.45                            0.32                         - 0.02    

น.ศ  ปริญญาโท      3.13                           - 0.34 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.46    
 
 
 
 
ตารางที่  101  ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.59 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.09 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.47 

อาจารย                   3.59                            0.50 *                          0.12    

น.ศ  ปริญญาโท      3.09                          - 0.38 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.47    
 
 
 
 
ตารางที่  102 กฤตภาคมีความทันสมัย  
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.75 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.24 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.57 

อาจารย                    3.75                         0.51 *                             0.18 

น.ศ  ปริญญาโท      3.24                           - 0.32  *  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.57    
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ตารางที่  103 จุลสารมีความทันสมัย  
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.70 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.20 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.57 

อาจารย                    3.70                         0.51 *                             0.13 

น.ศ  ปริญญาโท      3.20                           - 0.37 *  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.57    
 
 
   
 
 
ตารางที่  104 มีปายบอกเครื่องหมายบอกทิศทาง และจุดบริการตางๆ ไวอยางชัดเจน และอานงาย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.97 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.26 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.57 

อาจารย                   3.97                            0.71  *                           0.41 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.26                           - 0.30 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.57    
 
 
 
 
ตารางที่  105 คูมือการใชหองสมุด  มีขอมูลแนะนําวิธีการใชทรัพยากรสารนิเทศ และบริการ 
                             รวมทั้งระเบียบตางๆ  อยางครบถวนและชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.96 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.29 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.66 

อาจารย                3.96                                         0.68  *                          0.31 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.29                          - 0.37 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.66    
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ตารางที่  106 มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของหองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.94 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.24 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.58 

อาจารย                    3.94                         0.70 *                             0.36  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.24                          -  0.34  *   

น.ศ  ปริญญาตรี      3.58    
 
 
 
 
 
ตารางที่  107 จํานวนผูใหบริการยืม – คืน มีเพียงพอ สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.73 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.38 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.49 

อาจารย                    3.73                         0.34 *                             0.24  * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.38                          -  0.10    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.49    
 
 
 
 
 
 
 ตารางที่   108 จํานวนผูใหบริการวารสารมีเพียงพอ สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.75 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.41 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.55 

อาจารย                    3.75                         0.35  *                             0.20   

น.ศ  ปริญญาโท      3.41                          -  0.14    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.55    
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ตารางที่  109 จํานวนผูใหบริการตอบคําถาม และชวยการคนควา มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.68 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.34 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.45 

อาจารย                    3.68                         0.34  *                             0.23 

น.ศ  ปริญญาโท      3.34                          -  0.11    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.45    
 
 
 
 
ตารางที่  110 จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร มีเพียงพอ 
                             ตอความตองการใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.10 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.60 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.71 

อาจารย                    4.10                         0.51  *                             0.40 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.60                          -  0.11    

น.ศ  ปริญญาตรี      3.71    

 
 
 
 

ตารางที่  111 จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี    มีเพียงพอตอความ   
                            ตองการใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.17 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.75 

อาจารย                    4.17                         0.56  *                             0.42 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.61                          -  0.14  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.75    
 
 
 



 198
ตารางที่  112 จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร มีเพียงพอตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.17 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.66 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.83 

อาจารย                    4.17                         0.52 *                             0.35 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.66                          -  0.17  

น.ศ  ปริญญาตรี      3.83    
 
 

5. ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงใน 
       คุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 

  
 ระดับความคาดหวัง 
  
ตารางที่  113 มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน(OPAC) มีรายละเอียด 

ทางบรรณานุกรม ครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.35 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.03 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.04 

อาจารย                    4.35                                         0.31 *                          0.30 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.03                          - 0.01 

น.ศ  ปริญญาตรี     4.04    
 
   
 
ตารางที่  114 รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน (OPAC) มีรายละเอียดทาง 

บรรณานุกรม ครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.41 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.11 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.41                         0.29  *                           0.25 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.11                          -  0.05 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
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ตารางที่  115 รายชื่อหนังสือ วารสาร และส่ือโสตทัศนของหองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลน 

 บนอินเทอรเน็ต(WEBPAC) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.39 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.99 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.14 

อาจารย                    4.39                         0.40  *                           0.25 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.99                          -  0.15 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.14    

 
 
 

ตารางที่  116 รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  
ใหรายละเอียดทางบบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.40 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.97 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.12 

อาจารย                    4.40                         0.43  *                           0.28 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.97                          -  0.15 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.12    
 
 
 
 
ตารางที่  117 หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด  มีความเหมาะสม ทานสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.42 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.01 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.17 

อาจารย                    4.42                         0.41  *                           0.25 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.01                          -  0.16 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.17    
 
 
 
 



 200
 
ตารางที่ 118   คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.39 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.07 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.18 

อาจารย                    4.39                         0.32  *                           0.21     

น.ศ  ปริญญาโท      4.07                          -  0.11 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.18    
 
 
 
 
ตารางที่  119 การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.43 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.99 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.20 

อาจารย                    4.43                         0.44 *                           0.23 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.99                          -  0.21 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.20    
 
 
 
 
 
ตารางที่  120 การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อวารสาร ทําใหสะดวกในการ 

เขาถึงตัวเลมวารสาร 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.14 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.94 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.45 

อาจารย                    4.14                         0.50 *                           0.31 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.94                          -  0.20 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.45    
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ตารางที่  121 หนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหผูใชสามารถคนหา 

หนังสือพบทุกครั้ง 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.48 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.11 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.21 

อาจารย                   4.48                         0.36  *                           0.26 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.11                          -  0.10 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.21    
 
 
 
 
ตารางที่  122 วารสารมีการจัดเก็บตรงตามชื่อของวารสารทําใหผูใชสามารถหาวารสาร 
                             เลมที่ตองการพบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.47 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.10 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.20 

อาจารย                    4.47                         0.37  *                           0.28 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.10                          -  0.09 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.20    
 
 
 
 
ตารางที่  123 หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน จะจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.38 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.08 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.17 

อาจารย                    4.38                         0.30  *                           0.20 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.08                          -  0.10 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.17    
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ตารางที่ 124 วารสารที่มีผูหยิบไปใช จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.09 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.17 

อาจารย               4.36                         0.27  *                           0.19 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.09                          -  0.08 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.17    
 
 
 ระดับท่ีไดรับจริง 
  
ตารางที่  125 มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) ติดไวใกลๆ กับเครื่อง 

คอมพิวเตอรที่ใหบริการอยางชัดเจน 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.94 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.31 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.66 

อาจารย                    3.94                                         0.63 *                          0.27 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.31                          - 0.35 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.66    
 
   
 
ตารางที่  126 รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน (OPAC) มีรายละเอียดทาง 
                             บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.05 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.51 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.69 

อาจารย                    4.05                         0.54  *                           0.35 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.51                          -  0.18 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.69    
 
 
 
 



 203
 
ตารางที่  127 รายชื่อหนังสือ วารสาร และส่ือโสตทัศนของหองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลน 

บนอินเทอรเน็ต( webpac) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.98 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.40 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.69 

อาจารย                    3.98                         0.59  *                           0.29 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.40                          -  0.29 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.69    
 
 
 
ตารางที่  128 รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  

              ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.91 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.34 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.67 

อาจารย                3.91                         0.57  *                           0.23     

น.ศ  ปริญญาโท      3.34                          -  0.34* 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.67    
 
 
 
 
ตารางที่  129 หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด  มีความเหมาะสมผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.76 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.28 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.58 

อาจารย                    3.76                         0.48  *                           0.18     

น.ศ  ปริญญาโท      3.28                          -  0.30 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.58    
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ตารางที่  130 คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ. 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.73 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.35 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.57 

อาจารย                    3.73                         0.38 *                           0.16     

น.ศ  ปริญญาโท      3.35                          -  0.22 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.57    
 
 
 
 
ตารางที่  131 การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.02 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.28 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.59 

อาจารย                    4.02                         0.73 *                           0.43 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.28                          -  0.31 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.59    
 
 
 
 
 
ตารางที่  132 การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อวารสาร ทําใหสะดวกในการเขาถึง 

              ตัวเลมวารสาร 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.06 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.26 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.63 

อาจารย                    4.06                         0.80 *                           0.44 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.26                          -  0.37 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.63    
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ตารางที่  133 หนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหผูใชสามารถคนหา                    
                            หนังสือพบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.77 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.11 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.46 

อาจารย                    3.77                         0.65  *                           0.31 *   

น.ศ  ปริญญาโท     3.11                          -  0.34  * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.46    
 
 
 
 
ตารางที่  134 วารสารมีการจัดเก็บขึ้นชั้นตรงตามชื่อของวารสาร ทําใหผูใชสามารถหา 
                             วารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.96 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.38 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.51 

อาจารย                    3.96                         0.59  *                           0.46 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.38                          -  0.13 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.51    
 
 
 
 
ตารางที่   135 หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน จะจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.95 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.38 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.52 

อาจารย                    3.95                         0.58  *                           0.44 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.38                          -  0.14 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.52    
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ตารางที่  136 วารสารที่มีผูหยิบไปใช จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.77 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.34 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.43 

อาจารย                    3.77                         0.43  *                           0.34 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.34                          -  0.09 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.43    
 
 
 
6.     ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
        บริการดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
  
 ระดับความคาดหวัง 
 
ตารางที่  137 ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอมเชิญชวนใหเขาไปใช 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.53 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.53                                         0.38 *                          0.38 * 

น.ศ  ปริญญาโท      4.15                          - 0.01 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
   
 
 
 
ตารางที่   138 บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.66 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.26 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.26 

อาจารย                    4.66                         0.40  *                           0.40 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.26                          -  0.00 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.26    
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ตารางที่  139 บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.64 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.26 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.27 

อาจารย                    4.64                         0.38  *                           0.37 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.26                          -  0.01 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.27    
 
   
 
ตารางที่  140 จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาอยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.45 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.20 

อาจารย                    4.45                         0.30  *                           0.25 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.15                          -  0.05 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.20    
 
 
 
 
 
ตารางที่  141 พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือมีความเหมาะสม ทานสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.50 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.20 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.21 

อาจารย                    4.50                         0.29  *                           0.29 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.20                             0.00 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.21    
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ตารางที่  142 พื้นที่ระหวางชั้นวารสาร มีความเหมาะสม  ผูใชสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.55 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.15 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.20 

อาจารย                    4.55                         0.41 *                           0.36 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.15                          -  0.05 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.20    
 
 
 
 
ตารางที่  143 หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวางและมีการ 

จัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.07 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.11 

อาจารย                    4.36                         0.29                           0.24 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.07                          -  0.04 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.11    
 
 
 
 
 
ตารางที่  144 หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีพื้นที่กวางขวาง และมีการ 

จัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.50 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.10 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.50                         0.40 *                           0.35 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.10                          -  0.06 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
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ตารางที่  145 หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.47 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.13 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.22 

อาจารย                    4.47                         0.35  *                           0.25 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.13                          -  0.09 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.22    
 
 
 
 
 
 ตารางที่  146 การจัดมุมหนังสือใหม อยูในบริเวณที่เหมาะสม สามารถหยิบอานไดสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.40 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.13 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.16 

อาจารย                    4.40                         0.27                           0.24 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.13                          -  0.03 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.16    
 
 
 
 
ตารางที่  147 ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ  

อุณภูมิเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.46 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.18 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.17 

อาจารย                    4.46                         0.28                           0.28 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.18                             0.01 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.17    
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ตารางที่  148 ในบริเวณหองอานวารสาร มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.52 

น.ศ  ปริญญาโท 
4.19 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.22 

อาจารย                    4.52                         0.33  *                           0.30 *   

น.ศ  ปริญญาโท      4.19                          -  0.02 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.22    
 
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
  
ตารางที่  149 ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอมเชิญชวนใหเขาไปใช 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.30 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.59 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.78 

อาจารย                 4.30                                         0.71 *                          0.52 * 

น.ศ  ปริญญาโท      3.59                          - 0.19 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.78    
 
 
 
 
   
ตารางที่  150 บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.36 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.85 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.83 

อาจารย                    4.36                         0.51  *                           0.53 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.85                             0.02 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.83    
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ตารางที่  151 บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.43 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.91 

น.ศ ปริญญาตรี 
4.01 

อาจารย                    4.43                         0.52 *                           0.43 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.91                          -  0.10 

น.ศ  ปริญญาตรี      4.01    
 
   
 
 
ตารางที่  152 จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาอยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.19 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.72 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.82 

อาจารย                4.19                         0.47 *                           0.37 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.72                          -  0.10 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.82    
 
 
 
 
 
ตารางที่  153 พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือมีความเหมาะสม ผูใชสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.29 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.67 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.80 

อาจารย                    4.29                         0.62 *                           0.48 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.67                           - 0.13 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.80    
 
 
 
 
 



 212
 
ตารางที่   154 พื้นที่ระหวางชั้นวารสารมีความเหมาะสม  ผูใชสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.25 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.67 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.83 

อาจารย                    4.25                         0.58 *                           0.41 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.67                          -  0.16 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.83    
 
 
 
 
 
ตารางที่  155 หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง และมี 

การจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.11 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.76 

อาจารย               4.11                         0.50 *                           0.35 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.61                          -  0.15 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.76    
 
 
 
 
ตารางที่  156 หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง  

และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.30 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.67 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.81 

อาจารย                    4.30                         0.63 *                           0.49 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.67                          -  0.14 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.81    
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ตารางที่  157 หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.33 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.59 

น.ศ ปริญญาตรี 
               3.86 

อาจารย                    4.33                         0.74  *                           0.47 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.59                          -  0.27 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.86    
 
 
 
 
ตารางที่   158 การจัดมุมแสดงหนังสือใหม อยูในบริเวณที่เหมาะสม สามารถหยิบอานไดสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.17 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.33 

น.ศ ปริญญาตรี 
              3.63 

อาจารย                    4.17                         0.84 *                           0.54 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.33                          -  0.30 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.63    
 
 
 
 
 
ตารางที่  159 หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง และมี 

การจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.13 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.60 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.75 

อาจารย                    4.13                         0.53 *                           0.38 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.60                           - 0.15 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.75    
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ตารางที่  160 หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง และมีการ 

จัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.17 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.63 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.71 

อาจารย                    4.17                         0.55 *                           0.46 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.63                           - 0.08 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.71    
 
 
 
 
ตารางที่  161 ในบริเวณหองอานวารสาร มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
4.23 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.61 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.83 

อาจารย                    4.23                         0.61  *                           0.40 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.61                          -  0.22 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.88    
 
 
 
 
 
ตารางที่   162 มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.42 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.00 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.06 

อาจารย                    3.42                         0.42 *                           0.36 *   

น.ศ  ปริญญาโท      3.00                           - 0.06 

น.ศ  ปริญญาตรี     3.06    
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ตารางที่  163 ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง ติดไวตามจุดตางๆ มองเห็นไดงาย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( X ) 

อาจารย 
3.56 

น.ศ  ปริญญาโท 
3.19 

น.ศ ปริญญาตรี 
3.52 

อาจารย                    3.56                         0.36                           0.03    

น.ศ  ปริญญาโท      3.19                          -  0.33 * 

น.ศ  ปริญญาตรี      3.52    
 
 
                  *   มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05 
 
 
 
 
 



ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 นางนฤมล   พฤกษศิลป  เกิดเมื่อวันที่  2  มิถุนายน  2508  จังหวัดกรุงเทพมหานคร  สําเร็จ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาที่  โรงเรียนศึกษานารี   และสําเร็จระดับปริญญาตรี  คณะอักษรศาสตร 
เอกบรรณารักษศาสตร  มหาวิทยาลัยศิลปากร  วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร  ในปการศึกษา  
2530  และเขาศึกษาตอในระดับปริญญาโท  สาขาบรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  คณะ
อักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในปการศึกษา 2543  ปจจุบัน  ทํางานตําแหนงหัวหนา
แผนกบริการ  สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยรังสิต 
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