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 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค  เพื่อประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ทั้งระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับบริการจริง  โดยใชเกณฑการ
ประเมิน  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  และศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใชตอ
คุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     โดยกลุมประชากรที่ใชในการวิจัย  ไดแก  อาจารย  นักศึกษาระดับ
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 ผลการวิจัยพบวา  ผูใชทั้ง  3  กลุมมีความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง  5  ดาน  ในระดับมาก  
โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากัน  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  และดานสถานที่และสิ่งแวด
ลอม   ซึ่งเมื่อจําแนกตามกลุมผูใช  พบวาความคาดหวังในคุณภาพบริการที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของอาจารย
และนักศึกษาระดับปริญญาโท  ไดแก  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ได
แกดานความนาเชื่อถือของบริการ    
 สําหรับบริการที่ไดรับจริง  พบวา  ผูใชไดรับบริการจริงในระดับมาก  4  ดาน  โดยดานที่มีคา
เฉลี่ยสูงสดุ  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  และในระดับปานกลาง  1  ดาน  ไดแก  ดานลักษณะ
ทางกายภาพ   เมื่อจําแนกตามกลุมผูใช   พบวาอาจารยไดรับบริการจริงในระดับมากทั้ง  5  ดาน  และ
ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  สวนนักศึกษาระดับปริญญาโทและนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริง 2  ระดับ  คือระดับมากและระดับปานกลาง    โดยนักศึกษา
ระดับปริญญาโทไดรับบริการจรงิในระดับปานกลาง  2  ดาน   ไดแก  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
และดานลักษณะทางกายภาพ  สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงระดับปานกลาง  1  ดาน  
ไดแก ดานลักษณะทางกายภาพ   สวนความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการโดยรวม  พบวาอยูใน
ระดับมาก 
 ผลการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยในความคาดหวังของผูใชทั้ง  3  กลุม  พบวาแตกตาง
กัน  4  ดาน  และไมแตกตางกัน  1  ดาน ไดแก  ดานลักษณะทางกายภาพ   สวนที่ไดรับบริการจริง  พบ
วาแตกตางกันทั้ง  5  ดาน    
 จากสมมติฐานที่กําหนดไว  3  ขอ  คือ  1) อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน ในสํานักหอสมุดและศูนยสาร
สนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต ไมแตกตางกัน 2)คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษา
ระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ  มีความแตกตางกัน  และ 3) ผูใชมีความพึงพอใจ
ตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปานกลาง สามารถสรุปไดวาสอดคลองกับสมมติฐานที่
กําหนดไว 1 ขอ  คือ ขอ 2 สวนสมมติฐานขอ 1  พบวา  สวนใหญไมสอดคลองกับสมมติฐาน  คือ  ผูใชมี
ความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตกตางกัน 4 ดาน   และขอ 3  พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐาน  คือ  
ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับมาก 
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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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บริการ  แหมม  ตอม   ซี   อวน   ดํา   อ๋ิว   ออม    และอร   ที่เสียสละรวมมือกันทํางานอยางแข็ง
ขันในขณะที่ผูวิจัยกําลังศึกษาอยู  และคอยใหกําลังใจชวยเหลือตลอดมา   รวมทั้งเพื่อน ๆ  รวมรุน
ทุกคน  และ ผูตอบแบบสอบถามทุกทานที่สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม  ทําใหเกิดประโยชน
ตอการวิจัย    และขอขอบพระคุณบัณฑิตวิทยาลัย  ที่ใหความอนุเคราะหทุนบางสวนสําหรับทํา
วิจัยในครั้งนี้      
 ทายนี้ขอกราบขอบพระคุณ  คุณแม   และพี่นองทุกคนที่คอยเปนกําลังใจ    โดยเฉพาะ
คุณสําเริง   พฤกษศิลป  ที่ชวยเหลือทั้งกําลังกาย  และกําลังใจเคียงขางตลอดมา  และ ด.ช ภรัณยู  
พฤกษศิลป (นองภู)  ที่เปนกําลังใจอยางดียิ่งแกผูวิจัย 
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บทที่ 1 

 
บทนํา 

 
ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

การประกันคุณภาพ มีบทบาทอยางมากในวงการการศึกษาของไทย ในระยะ 4-5 ป   ที่
ผานมา โดยเฉพาะในระดับอุดมศึกษา   สถาบันอุดมศึกษาทั้งของรัฐและเอกชนตองใชความ
พยายามอยางสูง  เพื่อมุงพัฒนาคุณภาพในทุกๆ ดาน ใหเปนที่ยอมรับทั้งในระดับภูมิภาคและ
ระดับสากล  และเพื่อใหการดําเนินการดานคุณภาพการศึกษาในระดับอุดมศึกษาเปนไปอยางมี
ระบบและมีกลไกที่เหมาะสม   ทบวงมหาวิทยาลัยจึงไดมีประกาศนโยบายและแนวปฏิบัติในการ
ประกันคุณภาพการศึกษาเมื่อวันที่ 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2539  (ทบวงมหาวิทยาลัย, สํานักมาตรฐาน
อุดมศึกษา,สวนวิจัยและพัฒนา : 2544) 
 ในการประกันคุณภาพการศึกษาเนนการกําหนดใหมีระบบและกลไก ในการควบคุม  ตรวจ
สอบ  และประเมินการดําเนินงานในแตละองคประกอบของคุณภาพตามดัชนีบงชี้  ซึ่งจะตอง
กําหนดใหสอดรับกับองคประกอบหลักในการดําเนินงานตามองคประกอบ 9 ประการ ของทบวง
มหาวิทยาลัย   (ทบวงมหาวิทยาลัย, สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา,สวนวิจัยและพัฒนา : 2544)  และ
ดัชนีบงชี้ตัวหนึ่งที่มีการกลาวถึงก็คือ  หองสมุดซึ่งอยูในองคประกอบที่ 2 เร่ืองการเรียนการสอน  
ภายใตองคประกอบยอยขอ 2.6  ปจจัยเกื้อหนุน    ดังนั้นหองสมุดเองก็จะตองถูกตรวจสอบหรือ
ประเมินในเรื่องของคุณภาพดวย    ซึ่งในเรื่องนี้สอดคลองกับประกาศทบวงมหาวิทยาลัย   เร่ือง
มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544  ที่กลาวไววาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา  ควรมี
ระบบการประเมินคุณภาพของหองสมุด เพื่อเปนแนวทางในการจัดการใหเปนไปตามมาตรฐานหอง
สมุดสถาบันอุดมศึกษา  ( ทบวงมหาวิทยาลัย,  สํานักมาตรฐานอุดมศึกษา : 2544) 
 หองสมุดสถาบันอุดมศึกษา       จัดไดวาเปนหนวยงานสนับสนุนทางวิชาการที่จัดตั้งขึ้น
ในแตละสถาบัน  โดยมีหนาที่หลักในการสงเสริมการเรียน   การสอน   การวิจัย     ทํานุบํารุงศิลป
วัฒนธรรม  และบริการทางวิชาการแกสถาบันอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและแกสังคม    ตลอด
จนสงเสริมการเรียนรูดวยตนเองอยางตอเนื่องและตลอดชีวิต (ทบวงมหาวิทยาลัย,สํานักมาตรฐาน
อุดมศึกษา : 2544)      จากหนาที่ตาง  ๆ เหลานี้   หองสมุดตองสามารถตอบสนองความตองการ
ของผูใชใหไดดังที่กลาว    การที่หองสมุดจะทราบไดวาหนวยงานของตนสามารถตอบสนองความ 
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ตองการของผูใชไดมากนอยเพียงไร  และอยูในระดับใด         หองสมุดจําเปนตองทําการศึกษาหา
คําตอบ   ซึ่งวิธีการศึกษาวิธีหนึ่งที่นิยมใช  คือ การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด 
 คุณภาพของบริการ   คือ  การจัดบริการใหมีความสอดคลองกับความตองการของลูกคา  
และระดับความสามารถของบริการในการสนองความตองการของลูกคา  รวมถึงระดับความพึงพอ
ใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  ( วีระพงษ   เฉลิมจิระรัตน : 2539 )   คุณภาพบริการจึง
เปนความคาดหวังหรือความตองการของผูใชที่มีตอบริการนั้น ๆ  อาจกลาวไดวา   ความสําเร็จของ
หองสมุดในการตอบสนองความคาดหวังและความตองการของผูใช   เปนสิ่งสําคัญในการประเมิน
คุณภาพของหองสมุด (Twigg : 1994)    สําหรับการประเมินคุณภาพของบริการจะพิจารณาจาก
ความสัมพันธของบริการกับผูใช          ความพรอมและความสามารถของผูใชในการใชบริการ   
ประสิทธิภาพของบริการ    ซึ่งการวัดในเชิงคุณภาพคอนขางพิจารณาไดยาก  แตอาจวัดไดในเรื่อง
ของความนาเชื่อถือของการใหบริการ  ความรวดเร็ว      ความทันสมัยและทันตอเหตุการณของ
สารนิเทศที่นําสง    ความสมบูรณของสารนิเทศ     ความยืดหยุนของบริการ      และความงายตอ
การเขาถึง   (Schwuchow  :1990  อางถึงใน  พิมพรําไพ   เปรมสมิทธ  : 2536 )   การวัดหรือ
ประเมินคุณภาพบริการ     ไมเพียงแตวัดที่ความแตกตางระหวางความพึงพอใจ กับคุณคาที่เกิด
ขึ้นแกผูใชเทานั้น   แตยังรวมถึงผลิตผลของบริการ    สิ่งแวดลอมในการใหบริการ   และการสง
มอบบริการดวย  ( Rust  and  Oliver  : 1994 ) 

จากการศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  พบวามี
หองสมุดสถาบันอุดมศกึษาทั้งในประเทศและตางประเทศไดมีการทําวิจัยในเรื่องนี้    โดยมีการนํา
รูปแบบของเครื่องมือวัดคุณภาพบริการที่พัฒนาโดย  Berry,  Parasuraman  และ  Zeithml  
(1990)   ซึ่งเปนเครื่องมือวัดคุณภาพบริการทางดานการตลาด  ที่รูจักในนาม   SERVQUAL  มา
ใชวัดคุณภาพบริการหองสมุด  เชน  ในงานวิจัยของ  White  (1998)   ซึ่งศึกษาความพึงพอใจใน
คุณภาพบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัย  Virginia    และงานวิจัยของ  พรวิทูร  โควคชาภรณ       
(2543)     ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการสารนิเทศของศูนยสนเทศและหอสมุด  
มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑติย    โดยงานวิจัยทั้ง  2  เร่ืองดังกลาว       ประเมินเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางความคาดหวังในระดับตํ่าสุดที่ผูใชมีตอบริการตาง ๆ  กับการไดรับการปฏิบัติจริง
จากบริการนั้น   โดยใชเกณฑในการประเมิน  5  ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ (Tangible)    
ดานความนาเชื่อถือ (Reliability)     ดานการตอบสนอง (Responsiveness)   ดานความเชื่อมั่น 
(Assurance)    และดานความเอาใจใสผูใช  (Empathy)    
 ตอมาในปชวงป ค.ศ  1999-2000   สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย (Association of 
Research Libraries หรือ ARL)   ไดสนับสนุนทุนวิจัยให  Cook, Heath และ Thompson   จาก
มหาวิทยาลัย  Texas A&M ประเทศสหรัฐอเมริกา   พัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพบริการหองสมุด
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ขึ้นใชโดยเฉพาะ    เนื่องจากการวิจัยคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือวัด    SERVQUAL  
ที่ผานมา เกณฑทั้ง  5  ดานที่ใช ไมสามารถนํามาประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดไดครบถวน
ตามลักษณะของหองสมุด   การพัฒนาเครื่องมือวัดคุณภาพหองสมุดดังกลาว   ไดพัฒนาปรับปรุง
จาก  SERVQUAL  และปรับเกณฑใหเหมาะสมกับงานของหองสมุด  โดยเรียกวา  LibQUAL   
(Cook, Heath  and  Thompson : 2001)      และยังคงพัฒนาปรับปรุงมาจนถึงปจจุบันและจะ
พัฒนาตอไปจนเปนที่พอใจ  ( Kyrillidou  and Hipps : 2001)   ในป  ค.ศ 2001  Cook , Heath  
และ Thompson   ไดเสนอแนะเกณฑที่ใชในเครื่องมือวัดคุณภาพบริการหองสมุด   6  ดาน  คือ   
ดานผลของบริการ   (Affect of Service )     ดานความนาเชื่อถือของบริการ   (Reliability)    ดาน
สถานที่และสิ่งแวดลอม  (Library as place)     ดานความสะดวกในการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
( Ease of Access )    ดานความครบถวนสมบูรณของทรัพยากรสารนิเทศ  (Comprehensive  
Collections)    และดานการพึ่งพาตนเองของผูใช  ( Self-reliance )  
 การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยใชเครื่องมือวัดทั้ง SERVQUAL   และ LibQUAL 
นั้น    เหมาะที่จะใชประเมินคุณภาพบริการกับหองสมุดแหงหนึ่งแหงใดโดยเฉพาะ     เนื่องจาก
เปนการเปรียบเทียบระดับความคาดหวังจากการจัดกิจกรรมตาง ๆ ในบริการของหองสมุดสถาบัน
แหงนั้น ๆ   จึงไมเหมาะสมที่จะนําไปวัดเปรียบเทียบกับบริการของหองสมุดแหงอื่น     เพราะไมได
เปนเครื่องมือที่ดัดแปลงมาเพื่อการวัดกิจกรรมที่มีการจัดการดําเนินงานที่แตกตางกัน และยังเปน
ประโยชนสําหรับหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาที่ตองการจะพัฒนาการดําเนินงานบริการสําหรับการ
เร่ิมตนในเรื่องของคุณภาพบริการ  ( Nitecki  :  1996 )   เพื่อสนองตอบความตองการของผูใชและ
สามารถจัดบริการที่มีคุณภาพใหตอบสนองตามที่ผูใชคาดหวัง 
 สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต   มีนโยบายในการใหบริการทาง
วิชาการแกผูใชของมหาวิทยาลัยรังสิต  เพื่อเพิ่มพูนคุณภาพทางการศึกษาและเพิ่มประสิทธิภาพ
ทางการสอน  งานคนควาวิจัยของมหาวิทยาลัย  (มหาวิทยาลัยรังสิต : 2544)    อาคารของสํานัก
หอสมุดฯ  เปนอาคารเอกเทศแบงเนื้อที่ใชสอยออกเปน  6  ชั้น  ทําใหสามารถดําเนินการใหบริการ 
และปฏิบัติงานในการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   คือหนังสือ วารสาร  และสิ่งพิมพ
ตอเนื่อง   ตลอดจนโสตทัศนวัสดุ   เพื่อใหสอดคลองกับความตองการของผูใช      ปจจุบันสํานัก
หอสมุดฯ    มีทรัพยากรสารนิเทศแบงออกไดเปน  จํานวนหนังสือประมาณ  90,000  เลม   จํานวน
วารสารและจุลสารประมาณ  1,000  ชื่อเร่ือง     จํานวนสื่อโสตทัศนประมาณ  7,000   รายการ     
มีจํานวนผูเขาใชบริการประมาณวันละ  900-1000  คน  และมีจํานวนบรรณารักษทั้งหมด  14  
อัตรา      การแบงสวนงานภายในสํานักหอสมุดฯ  นั้น   ในการปรับโครงสรางใหมเมื่อป  พ.ศ  
2545   มีการแบงงานออกเปน  3   แผนก  และ  1  สํานักงาน   คือ  แผนกพัฒนา    แผนกเทคนิค   
แผนกบริการ  และสํานักงานเลขานุการ   (มหาวิทยาลัยรังสิต, สํานักหอสมุด : 2546) 
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นับต้ังแตสํานักหอสมุดฯกอต้ังขึ้นในป พ.ศ 2532   ไดมีการปรับปรุงพัฒนาการดําเนินงาน
และจัดใหมีบริการในรูปแบบตาง ๆ และมีการนําระบบอัตโนมัติมาใชเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหดียิ่ง
ขึ้น   และจากจํานวนระยะเวลาตั้งแตกอต้ังมาจนถึงปจจุบัน   สํานักหอสมุดฯ ยังไมเคยมีการ
ประเมินคุณภาพบริการหองสมุด    มีเพียงการสํารวจความตองการของผูใชทําใหไดรับทราบถึง
ความคิดเห็น  ปญหา  และขอเสนอแนะตาง ๆ    ซึ่งจากการสํารวจของแผนกบริการพบวาผูใชยัง
ไมพึงพอใจตอบริการบางดาน    ผูใหบริการ   จํานวนทรัพยากรสารนิเทศ   และ กฎระเบียบตาง ๆ      
นอกจากนั้นสํานักหอสมุดฯ เองก็ประสบปญหาในดานตาง ๆ  เชน  การกําหนดการใชงบประมาณ
อยางประหยัดทําใหไมสามารถจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ ไดเพียงพอกับความตองการ    จํานวน
บุคลากรที่ใหบริการไมพอเพียงกับจํานวนผูเขาใช   ประกอบกับมหาวิทยาลัยรังสิตไดมีการจัดทํา
การประกันคุณภาพภายในสถาบันขึ้น และสํานักหอสมุดฯไดรับนโยบายจากมหาวิทยาลัยให
ดําเนินการจัดทําการประกันคุณภาพ    สํานักหอสมุดฯ  จึงไดเร่ิมดําเนินการตั้งแตปลายป   2543   
เปนตนมา 
 จากเหตุผลดังกลาว    ผูวิจัยในฐานะบุคลากรที่ปฏิบัติงานอยูในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต   จึงมีความสนใจที่จะทําการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  
และศึกษาความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการโดยรวม   โดยนําเกณฑวัดของ  SERVQUAL  
และ   LibQUAL   มาปรับใชใหเหมาะสมกับการดําเนินงานของสํานักหอสมุดฯ     และจะทําการ
ประเมินดวยเกณฑ   5  ดาน  ไดแก  ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการ
เขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานลักษณะทางกายภาพ   และ ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   โดยจะ
ประเมินกับกลุมผูใชที่เปนอาจารย  นักศึกษาทั้งระดับปริญญาโท  และระดับปริญญาตรี   การ
ประเมินคุณภาพบริการแตละดานจะศึกษาเปรียบเทียบ  2  สวน คือ  ระดับความคาดหวังของผูใช
ตอคุณภาพบริการ   และระดับของคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   ผลที่ไดจากการประเมินสามารถ
ใชเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุด  และการอบรมพัฒนาบุคลากรผู
ใหบริการของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  และเปนแนวทางใหผูบริหาร  
รวมทั้งผูปฏิบัติงานสามารถวางแผนพัฒนาดําเนินงานและบริการตาง ๆ   ของหองสมุดไดอยาง
เหมาะสม     
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วัตถุประสงค 
 1.    เพื่อประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยรังสิต โดยใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน คือ  ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   และดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม   
 
 
 
สมมุติฐาน 
 1.    อาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาด
หวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัย
รังสิต  ไมแตกตางกัน 
 2.    คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง   5  ดาน   ที่อาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท    และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ   มีความแตกตางกัน 
 3.    ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปานกลาง 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1.    ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  คือ อาจารยประจํา นักศึกษาในระดับปริญญาตรี  และ
ปริญญาโท ของมหาวิทยาลัยรังสิต  ซึ่งเปนสมาชิกของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศทุกคน  
จากการสํารวจจํานวนสมาชิกของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  ในปการศึกษา 2545   พบวา
มีจํานวนทั้งสิ้น 10,362   คน   แบงเปน   อาจารยประจํา  578  คน   นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
9,301  คน และนักศึกษาระดับปริญญาโท  483  คน 
 2.  การกําหนดกลุมตัวอยาง  ผูวิจัยไดกําหนดกลุมตัวอยางจากจํานวนประชากรทั้งสิ้น 
10,362 คน ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย  (sample random sampling) โดยใชตารางสําเร็จรูป
ของ  Yamane (1973)   กําหนดคาที่ความเชื่อมั่นรอยละ 95 และกําหนดคาความคลาดเคลื่อน
รอยละ 5  ทั้งนี้การกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางจะแบงพิจารณาเปน 2 กลุม  คือ  กลุมนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี     และกลุมอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท     เพื่อสามารถกําหนดกลุม
ตัวอยางไดอยางเหมาะสม   โดยกําหนดกลุมตัวอยางต่ําสุด  จํานวน  5  คน    ไดกลุมตัวอยางดังนี้    
กลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรี   จํานวน  391  คน     และกลุมอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  297  คน  จําแนกเปนอาจารย  166  คน  และนักศึกษาระดับปริญญาโท  131  คน  
รวมจํานวนกลุมตัวอยางทั้งสิ้น  688  คน    
 
 
ตัวแปรที่เกี่ยวของ 
 

1.  ตัวแปรอิสระ   สถานภาพของผูใช  ไดแก 
 - อาจารย 
 - นักศึกษาระดับปริญญาตรี 

- นักศึกษาระดับปริญญาโท 
 

2. ตัวแปรตาม  ไดแก 
2.1   คุณภาพบริการ  ตามเกณฑ  5  ดาน 

   -   ดานผูใหบริการ        
           -   ดานความนาเชื่อถือของบริการ    
           -   ดานลักษณะทางกายภาพ                           
               -   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ     
                        -   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
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                2.2    ความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  ไดแก 
                         -    ความพึงพอใจตอคุณภาพของผูใหบริการ 
                         -    ความพึงพอใจตอคุณภาพของบริการ 
                         -    ความพึงพอใจตอลักษณะทางกายภาพ 
                         -    ความพึงพอใจตอการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
                         -    ความพึงพอใจตอสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
  

1. ศึกษาคนควาขอมูลจากเอกสารตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ ไดแก หนังสือ วารสาร รายงาน
การสัมมนา  วิทยานิพนธ   ในเรื่องเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

2. สรางเครื่องมือในการวิจัย  คือแบบสอบถาม    ซึ่งแบงออกเปน  3  ตอน  คือ 
ตอนที่ 1   ขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม  ประกอบดวย    สถานภาพ  คณะที่   
สังกัด  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด   วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด   
และบริการที่เคยใช 
ตอนที่ 2        คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุดจําแนกตามเกณฑ   5  ดาน   
 คือ     ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากร 

                         สารนิเทศ  ดานลักษณะทางกายภาพ     และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม     โดย  
                         แตละขอคําถามจะประเมินทั้งระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ   และระดับ 
                         คุณภาพบริการที่ไดรับจริง     
  ตอนที่ 3     ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     บริการที่หอง 
                         สมุดควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  และขอเสนอแนะ 
 3.  ทดสอบแบบสอบถาม   โดยทดสอบกับผูใชบริการของสํานักหอสมุดฯ  ที่ไมใชกลุม 
                    ตัวอยางจํานวน  30  คน  จําแนกเปนอาจารย  10  คน  นักศึกษาระดับปริญญาโท   
                    จํานวน  10  คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  10  คน    
        4.     เก็บรวบรวมขอมูล  โดยแจกแบบสอบถามใหกับกลุมตัวอยางตามคณะ  และตาม     

        จํานวนที่กําหนด      คือ  อาจารย จํานวน  166  คน  นักศึกษาระดับปริญญาโท     
        131  คน   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  391  คน  รวมจํานวนทั้งสิ้น  688  คน       
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 5.      วิเคราะหขอมูลโดยการหาคารอยละ   คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และคา   
          F-test  ประมวลผลดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร  SPSS/PC +        
          และในกรณีที่พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05   จะทดสอบ 
          ความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคูดวยวิธีการของ   เชฟเฟ  (Sheffe)    

6. สรุปผลการวิเคราะหขอมูล 
7. รายงานผลการวิจัย  อภิปรายและขอเสนอแนะ 

 
        
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ    เปนแนวทาง   

1. ในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุด    และการพัฒนาบุคลากรของสํานัก 
หอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต     

2. สําหรับผูบริหาร  รวมทั้งผูปฏิบัติงานในการวางแผนการดําเนินงานและบริการ 
ตาง ๆ   ของหองสมุดไดอยางเหมาะสม 



บทที่  2 

ปริทัศนวรรณกรรม 

 ในบทนี้จะกลาวถึง  ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ  การประเมินคุณ
ภาพบริการ    การประเมินคุณภาพบริการในหองสมุด   สํานักหอสมุดและศูนยสารนิเทศ
มหาวิทยาลัยรังสิต   และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ความหมายของคุณภาพบริการ 

คําวา  “คุณภาพบริการ”  ไดมีผูใหความหมายไวหลากหลายดังนี้ 

วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน  ( 2539 )  กลาววา   คุณภาพบริการ  คือ  การจัดบริการใหสอด
คลองกับความตองการของลกูคา   และระดับของความสามารถของบริการในการบําบัดความ
ตองการของลูกคา  รวมทั้งระดับความพึงพอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว 

ปยพรรณ  กลั่นกลิ่น  ( 2544)  ใหความหมายวา   คุณภาพบริการ  คือ  การสงมอบการ
บริการที่ดี  เหมาะสมทั้งเวลา  สถานที่  รูปแบบ  ลักษณะทางจิตวิทยา  โดยใชแรงงานมนุษยเพื่อ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูใชบริการ  ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจสูง
สุดจากการใชบริการ 

พิรุณ  รัตนวนิช  ( 2543 )  สรุปถึงคุณภาพบริการวา  หมายถึงการใหความสะดวกตาง ๆ  
ที่บุคคลลงความเห็นวาดี  เปนลักษณะของการกระทําประจํา  คงอยู  รับรูโดยทั่วกัน  และเปนงาน
บริการที่มีลักษณะ  ดังนี้คือ 

- ผูรับบริการไดรับบริการ  ตามที่คาดหวัง 

- ผูรับบริการไดรับบริการ  เกินความคาดหวัง 

- สิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังไดรับการตอบสนองตามประสงค 

Zeithaml  และคณะ  (1990)  ใหความหมายของ  คุณภาพบริการวา  หมายถึง  ความ
คาดหวัง หรือ ความตองการของลูกคาในบริการที่ไดรับจริงจากการใชบริการ 

Bitner  และ Hubbert  ( 1994 )   กลาววา   คุณภาพบริการ        หมายถึงการสรางความ
รูสึกหรือความประทับใจใหแกลูกคาที่มีตอองคกร  และบริการตาง ๆ  วามีคุณภาพดีเลิศ  หรือมี
คุณภาพต่ํา 
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กลาวโดยสรุป     คุณภาพบริการ  คือ    การจัดและสงมอบบริการที่ดี  และเหมาะสมให
กับลูกคาเพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของลูกคา  รวมทั้งสรางความประทับใจ
และใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดจากการไดรับบริการนั้น   

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

   ปจจุบัน  “ คุณภาพบริการ”  เปนปจจัยที่มีความสําคัญสําหรับองคกรธุรกิจ  หนวยงาน 
และสถาบันตาง ๆ    คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญในการสรางความแตกตางใหกับธุรกิจการบริการ  
หากธุรกิจใดสามารถผลิตสินคาหรือจัดบริการที่ดี   มีคุณภาพ  ตอบสนองความตองการ    หรือ
เปนไปตามที่คาดหวัง  ลูกคาก็จะเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการนั้น ๆ  และกลับมาใช
บริการอีกในโอกาสตอ ๆ ไป    สําหรับส่ิงที่ลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังวาจะไดรับเมื่อใชบริการ  
ประกอบดวยสวนประกอบตาง ๆ  ดังตอไปนี้  (ปยะพรรณ  กลั่นกลิ่น, 2544) 

- ความมีชื่อเสียง  ภาพลักษณ  และคําบอกตอเกี่ยวกับหนวยงาน/องคกร 

- ลักษณะ  กิริยามารยาท  การแตงกายของผูใหบริการ 

- ตราสินคา  ชื่อ  ประเทศที่เปนผูผลิตสินคา/บริการ 

- ราคา 

- มาตรฐานที่ลูกคาตั้งไว 

- การรับประกันคุณภาพที่ลูกคาจะไดรับ 

- ประสบการณจากการใชบริการของลูกคา   โดยเคยใชมากอน  หรือมีการ
เปรียบเทียบกับคูแขงที่เปนธุรกิจแบบเดียวกัน 

การสรางใหเกิดคุณภาพในการบริการ   ตองอาศัยสวนประกอบตาง ๆ  ที่สัมพันธ
กัน  โดยเริ่มต้ังแตการเขาใจถึงความจําเปนและความตองการของลูกคา  รวมทั้งความคาดหวัง
และประสบการณในการใชบริการที่แตกตางกันของลูกคา   เพื่อนํามาสรางองคประกอบในการให
บริการและจัดความสัมพันธตาง ๆ  ใหเกิดลักษณะเฉพาะของบริการนั้น   เพื่อใหลูกคาใชเปนขอ
มูลในการตัดสินใจใชบริการ  และสงมอบบริการที่จะตอบสนองความตองการ  รวมทั้งสรางความ
พึงพอใจ  และประทับใจใหกับลูกคา   เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจแลวก็จะมีการบอกกลาวปาก
ตอปาก  และกลับมาใชบริการอีก  ดวยความจงรักภักดี   สงผลใหภาพลักษณดานคุณภาพของ
บริการเกิดขึ้น   ดังภาพประกอบที่ 1 
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                ภาพประกอบที่ 1   ความสัมพันธระหวางสวนประกอบตาง ๆ  เพื่อสรางการบริการที่มีคุณภาพ    

ที่มา    ปยพรรณ  กล่ันกลิ่น.  “คุณภาพบริการ.”  วารสารวิทยาการจัดการ  19 ,1 ( 2544) : 64. 

   

          การที่หนวยงาน  องคกรตาง ๆ   จะทําใหคุณภาพบริการเกิดขึ้น  ตองมีความเขาใจ
และคํานึงถึงองคประกอบที่จําเปน   เพื่อใหสามารถนําแนวคิดมาปรับใช  ไมวาจะเปนการศึกษา
ถึงตัวของผูใชบริการ  ทราบวาตองการอะไร  เปนคนกลุมใด  จะไดจัดบริการใหเกิดลักษณะเฉพาะ
ของบริการนั้น ๆ  ไดตรงตอความตองการ  และเปนไปตามที่ผูใชมีความคาดหวัง  เมื่อผูใชไดรับ
บริการตามที่คาดหวัง  ความพึงพอใจยอมเกิดขึ้น  และเมื่อเกิดความพึงพอใจแลว  ผูใชก็จะเกิด
ความรูสึกไดวาบริการนั้น ๆ  มีคุณภาพ   

  สําหรับองคประกอบตาง  ๆ   ที่มีความสัมพันธกับการสรางคุณภาพบริการ  มีดัง
ตอไปนี้    (จิตตินันท   เดชะคุปต , 2546)    

  1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  (Satisfaction )  การใหบริการที่ดีตองมีเปา
หมายอยูที่ผูรับบริการเปนหลักสําคัญ  โดยผูใหบริการตองถือเปนหนาที่โดยตรงที่จะตองพยายาม
กระทําอยางใดอยางหนึ่งใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจใหมากที่สุดเทาที่จะทําได  เพราะผูใช
บริการยอมมีจุดมุงหมายของการมารับบริการ และคาดหวังใหมีการตอบสนองความตองการนั้น  
หากผูใหบริการสามารถรูเทาทัน  หรือรับรูความตองการของผูรับบริการและสามารถแสดงพฤติ
กรรมที่สนองการบริการไดตรงกัน  ผูรับบริการยอมเกิดความพึงพอใจและมีความรูสึกที่ดีตอบริการ
ดังกลาว 
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  2.  ความคาดหวังของผูรับบริการ  ( Expectation )       ผูรับบริการมักมีความ
คาดหวังอยางใดอยางหนึ่งจากการไดรับบริการ    ผูใหบริการจึงจําเปนตองรูเกี่ยวกับความคาด
หวัง  พื้นฐาน  และสํารวจความคาดหวังเฉพาะของผูรับบริการ  เพื่อสามารถเสนอบริการใหตรงกับ
ความคาดหวัง    และใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ    หรือเกิดความประทับใจหากบริการนั้น
เกินความคาดหวังที่มีอยู   สวนใหญความคาดหวังของผูใชมักอยูที่การบริการที่รวดเร็วทันใจ  มี
ประสิทธิภาพ   และการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีของผูใหบริการ   

  3.  ความพรอมในการใหบริการ ( Readiness)  การที่ผูใหบริการมีความพรอมที่
จะใหบริการในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ  ภายในเวลาและในรูปแบบที่ตองการ  ยอมทําใหเกิดประ
สิทธิภาพของบริการ  หนวยงานบริการหรือธุรกิจการบริการจึงจําเปนตองมีการตรวจสอบดูแลให
บุคลากร  รวมทั้งอุปกรณเครื่องใชตาง ๆ   มีความพรอมอยูตลอดเวลา  เพื่อสามารถสนองบริการ
ไดอยางทันใจ   

  4.  ความมีคุณคาของบริการ ( Value )     คือการใหบริการที่ตรงไปตรงมา  ไมเอา
เปรียบลูกคาและแสดงใหเห็นถึงความคุมคาของบริการที่ไดรับ   คุณคาของการบริการจึงขึ้นอยูกับ
สิ่งที่ผูรับบริการไดรับและเกิดความรูสึกประทับใจ 

  5.  ความสนใจตอการใหบริการ ( Interest)   การใหความสนใจอยางจริงใจตอลูก
คาทุกระดับ   และทุกคนอยางยุติธรรม    หรือการใหบริการเทาเทียมกันนับเปนหลักการของการให
บริการที่สําคัญที่สุด     ผูใหบริการจําเปนตองใหความสนใจตอผูรับบริการที่เขามาติดตอโดยเสมอ
ภาคกัน  และใหเกียรติลูกคาตลอดเวลา 

  6.  ความมีไมตรีจิตในการใหบริการ ( Courtesy)  การตอนรับลูกคาดวยใบหนาที่
ยิ้มแยมแจมใสดวยทาทีสุภาพออนโยน   แสดงความเปนมิตร  รูจักคนหาความตองการของผูรับ
บริการ  และสรางบรรยากาศของการบริการที่อบอุนเปนกันเองของผูใหบริการ  จะสงผลใหผูรับ
บริการเกิดความรูสึกที่ดีและประทับใจตอบริการที่ไดรับ   

  7.  ความมีประสิทธิภาพของการใหบริการ  (Efficiency)  ความสําเร็จของการให
บริการขึ้นอยูกับการบริการที่เปนระบบ มีขั้นตอนที่ชัดเจน  มีการกําหนดแผนในการใหบริการ  และ
การพัฒนากลยุทธการบริการ  เพื่อใหบริการมีคุณภาพอยางสม่ําเสมอ    การสรางประสิทธิภาพ
ของการใหบริการ   เร่ิมตนจากการวิเคราะหวิจัยความตองการ  ปฏิกิริยาตอบสนองและความ
ประทับใจของผูรับบริการ  เพื่อนํามากําหนดเปนเปาหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบและปจจัย
พื้นฐานของการบริการที่สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 
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การประเมินคุณภาพบริการ 

  การประเมิน  เปนกระบวนการหรือกิจกรรมที่เกิดขึ้น   เมื่อตองมีการตัดสินใจ  
หรือตองพิจารณาวา  ส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้นมีคุณคาหรือไม      ซึ่งการประเมินจะประกอบดวยการ
เปรียบเทียบ  “ส่ิงที่เปนอยู”  กับ “ สิ่งที่ควรจะเปน”  และถือวาการประเมินเปรียบเสมือนแบบฝก
หัดของการวินิจฉัยตัดสิน   (Van  House, Weil  and  McClure : 1990   อางถึงใน  พิมพรําไพ  
เปรมสมิทธิ์, 2535)    การประเมินจึงตองมีหลักหรือกระบวนการเพื่อชวยใหการตัดสินใจมีความ
เหมาะสม  ถูกตอง  และสอดคลองกับความเปนจริง  โดยรวบรวมขอมูลอยางเปนระบบจากกลุม
ตัวอยางที่ศึกษา  แลวจึงนําขอมูลมาวิเคราะหในเชิงปริมาณ  พรอมกับเปรียบเทียบกับเกณฑที่ตั้ง
ไว  และหาขอสรุปที่ดีที่สุดเพื่อการบรรลุผลสําเร็จของการดําเนินงาน  (Weiss : 1982)  การ
ประเมินคุณภาพของบริการ  จะพิจารณาจากปจจัยคุณภาพตาง ๆ และทําในลักษณะที่สามารถ
ตรวจสอบ  ประเมินคา  หรือใหหนวยคะแนน หรือระดับความรูสึกพึงพอใจ    หรือในลักษณะอื่นที่
เปนที่ยอมรับได  ( วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน : 2539)  โดยประเมินตลอดระยะเวลาที่ลูกคาใชบริการ 
จนเสร็จสิ้นกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ 
   
  การประเมินคุณภาพบริการ  มีวัตถุประสงคดังนี้   ( วีระวัฒน  ปญนิตามัย : 
2544) 
  1.  เพื่อการเก็บรวบรวมขอมูล     โดยขอมูลที่เก็บรวบรวมอาจจะอยูในเชิงคุณ
ภาพ  หรือเชิงปริมาณ  และการเก็บขอมูลอาจทําไดทั้งโดยตรงหรือโดยออมก็ได     ขอมูลเหลานี้
เมื่อไดรับการวิเคราะหวินิจฉัยของฝายบริหารแลว จะเปนประโยชนในการตัดสินใจดําเนินการตาง 
ๆ  ตอไป     เชน  ใชเปนขอมูลในการวางนโยบาย  กลยุทธ  แผนการดําเนินการตาง ๆ  ขององคกร 
  2.  เพื่อการกําหนด  “ คุณคา”  ของกิจกรรมบริการตาง ๆ      อันจะนําไปสูการ
ปรับปรุงและการพัฒนาการใหบริการ  การวิเคราะหการประเมินคุณภาพของบริการควรทําทั้ง
ระบบตามวงจรของการใหบริการใหครบกระบวนการ  โดยพิจารณาองคประกอบยอย ๆ  ของ
บริการแตละดาน  ไดแก   การวางแผนเพื่อการใหบริการ  การประสานงานระหวางการใหบริการ  
การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยเหมาะสม  ความพอเพียงและเหมาะสมของอุปกรณ  สถานที่ตั้ง  
บรรยากาศ  ระยะเวลาของการใหบริการ  เวลาที่ใหรอ  และอื่น ๆ  โดยพิจารณาเปรียบเทียบ
ระหวางคุณภาพตามที่คาดหวัง  และคุณภาพตามที่ไดรับจริงของบริการ  คุณภาพที่อยูในระดับสูง
ไดมาตรฐานหรือระดับปานกลาง ถือไดวาผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ  สวนคุณภาพที่ผูใชบริการ
เกิดความไมพึงพอใจตองมีการปรับปรุง 
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  3.  เพื่อการตัดสินใจ   เปนการตัดสินใจในเชิงการบริหารงานบริการ  โดยการ
ประเมินจุดเดน  จุดดอย  โอกาส   และขอปญหาของการบริการ ดวยขอมูลที่ไดจากการศึกษา
ประเมินเกี่ยวกับกิจกรรมการบริการ  ซึ่งจะชวยใหผูบริหารนําไปใชเปนขอมูลประกอบการตัดสินใจ
ดําเนินการอยางใดอยางหนึ่งได 
  4.  เพื่อการตรวจสอบสมมติฐาน          เปนการพัฒนาความรูความเขาใจเพื่อ
กําหนด   อธิบาย  และการควบคุมพฤติกรรมที่เกี่ยวกับการบริการ       เชน   หากองคกรสนใจวา  
ผูใหบริการที่ไดรับการอบรมเลี้ยงดูตามวัฒนธรรมหนึ่ง ๆ  จะมีลักษณะการใหบริการอยางไร  หรือ
มีผลตอคุณภาพขณะใหบริการอยางไร  อาจศึกษาวิจัยโดยดูจาก ดานความเอาใจใสดูแล  ดาน
การทํางานเปนทีม  ดานความสัมพันธระหวางผูใชกับผูใหบริการ  และดานความรวดเร็วของการให
บริการ  เปนตน 
  
  สําหรับการประเมินคุณภาพบริการ ควรประเมินทั้งประสิทธิภาพของการให
บริการและประสิทธิผลของการใหบริการ  โดยการประเมินประสิทธิภาพของการใหบริการ           
จะพิจารณาวาในชวงเวลานั้น ๆ  และเฉพาะจุดที่ปฏิบัติการนั้น ๆ    ไดกอใหเกิดปจจัยนําออก
อยางประหยัดคุมคาเพียงใด    โดยมีการกําหนดตัวบงชี้เปนเชิงปริมาณ  มีอัตราสวนเปรียบเทียบ
การดําเนินงานกับคาใชจาย   หรืออัตราสวนของความพยายามกับการดําเนินงาน  จึงเปนการมอง
ดูผลที่เกิดขึ้นจากภายใน    สวนการประเมินประสิทธิผลของการใหบริการ  เปนการสงเสริม
สนับสนุนใหบรรลุถึงเปาหมายหรือวัตถุประสงคที่วางไว    โดยพิจารณาที่ผลผลิตของระบบงาน  
หรือเปนการวัดที่มองไปที่ผลภายนอก   ซึ่งสามารถสนองตอบตอความตองการและ ความคาดหวัง
ของผูรับบริการไดในระยะยาว   
 
  การประเมินคุณภาพที่ดี  ตองสามารถนําขอมูลที่ไดรับมากําหนดเปนกลยุทธ  เพื่อ
จัดลําดับความสําคัญกอนหลังของการปรับปรุงคุณภาพ     ผลของการประเมินคุณภาพบริการ  
สามารถนําไปใชประโยชนในการสรางประสิทธิภาพแกองคกร    ไดแก  การปรับปรุงการปฏิบัติงาน
บริการใหดีขึ้น  การฝกอบรมเจาหนาที่  การวางแผนกําลังคน  การเลื่อนตําแหนง  การสรางขวัญ
และกําลังใจ  เปนตน  นอกจากนี้ยังสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนหรือประสิทธิภาพสูงสุดแกผู
รับบริการและองคกรที่ใหบริการ  กลาวคือ  นําเอาความตองการของผูรับบริการ  ความจําเปน  
ความพึงพอใจ  คุณคาที่ผูรับบริการตองการ  มาเปนปจจัยในการสงเสริมและสนับสนุนในการปรับ
ปรุงพัฒนางาน  และหากลยุทธตาง ๆ  เพื่อใหเกิดการจัดบริการที่ดีและตรงตอความตองการของผู
ใชบริการ 
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การประเมินคุณภาพบริการในหองสมุด 

  การประเมินคุณภาพบริการในหองสมุด   เปนกิจกรรมที่หองสมุดไดทํามาอยาง
ตอเนื่อง  ตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน   โดยแตเดิมหองสมุดประเมินกิจกรรมตาง ๆ  ที่ใหบริการกับผูใช  
โดยวัดผลจากการนับจํานวน    เชน จํานวนผูเขาใชหองสมุด  จํานวนหนังสือที่ขอยืม  จํานวน
หนังสือที่มีในหองสมุด   จํานวนการใหบริการตอบคําถาม  เปนตน  ซึ่งหากพบวาหองสมุดแหงใด  
มีจํานวนหนังสือมากและมีจํานวนกิจกรรมสูง  ยอมแสดงถึงคุณภาพของหองสมุดได  ในปจจุบัน  
การนับจํานวนลักษณะทางกายภาพตางๆ ของหองสมุด  เชน จํานวนหนังสือที่มีใหบริการ   
จํานวนหนังสือที่มีผูยืม   หรือจํานวนผูเขาใช   เปนตน  ไมสามารถแสดงถึงขอเท็จจริงดังกลาวได
ทั้งหมด   เนื่องจากปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทสําคัญ  หองสมุดตางๆ ไดนําคอมพวิเตอร
มาใชในการปฏิบัติงานดานตาง ๆ  รวมทั้งการใหบริการเพื่อใหเกิดความสะดวก รวดเร็วและมีประ
สิทธิภาพ    เชน บริการฐานขอมูลรายการออนไลน  บริการฐานขอมูลเชิงพาณิชย  บริการอินเทอร
เน็ต บริการแนะนําการสืบคนฐานขอมูลออนไลน    เปนตน   ทําใหผูใชสามารถสืบคนและไดรับขอ
มูลไดสะดวกและรวดเร็วยิ่งขึ้น     และสามารถใชทรัพยากรสารนิเทศจากแหลงตาง ๆ  ไดมากขึ้น    
ทั้งทรัพยากรสารนิเทศภายในหองสมุด  และภายนอกหองสมุด รวมทั้งสามารถเขาถึงฐานขอมูล
ของหองสมุดไดตลอดเวลาทั้งที่ทํางานและที่บาน  โดยไมตองมาที่หองสมุด ดังนั้นการพิจารณา
คุณภาพหองสมุดจึงทํามากขึ้นกวาเดิม      โดยมีการประเมินคุณภาพของบริการควบคูไปดวย   
(Nitecki : 2003)     และการประเมินจะทําทั้งกระบวนการในการใหบริการ และผลของการบริการ
ที่เกิดขึ้นรวมกัน     (Chapman  และ  Ragsdale  : 2002)     

Crawford  (2000)   กลาววา   หองสมุดควรประเมินคุณภาพบริการดวยเหตุผล 
สําคัญ  ดังตอไปนี้ 

1. เพื่อพัฒนาการบริการของหองสมุด  ใหตรงตามเปาหมายและวัตถุประสงค
ของหองสมุด 

2. เพื่อกําหนดความตองการที่แตกตางกันของผูใชแตละกลุม  และสามารถจัด
บริการใหสอดคลองกับความตองการของผูใชดังกลาว 

3. เพื่อนําขอมูลจากการประเมิน  มาใชในการพิจารณาคาใชจาย  ในการ
ดําเนินงาน  เชน  พิจารณาวาควรลดหรือเพิ่มงบประมาณ  เปนตน   

4. เพื่อใหผูใชมีสวนรวมในการบริหารจัดการ  โดยนําผลจากผูใชมาวิเคราะห  
และหาวิธีแกไข 
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 ในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด ส่ิงที่นํามาใชเปนองคประกอบในการ
พิจารณาคุณภาพ  ไดแก     ทรัพยากรสารนิเทศ   องคกร   และ  การสงมอบบริการแกผูใช   ซึ่งใน
องคประกอบดังกลาว     สามารถจําแนกเปนตัวแปรที่เกี่ยวของตาง ๆ  หลากหลาย      แตอยางไร
ก็ตาม  จะประกอบดวยคุณภาพบริการ   5  ดานเปนหลัก  คือ      ดานความไววางใจ (Reliability )     
ดานความนาเชื่อถือ   (Assurance)   ดานลักษณะทางกายภาพ  ( Tangible )  ดานการเขาถึงจิต
ใจ  ( Empathy )   และ ดานการตอบสนองผูรับบริการ   (Responsiveness )  ( Hernon    and  
Nitecki  : 1999)     

สําหรับเครื่องมือที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  นอกจากเครื่องมือ
ที่หองสมุดแตละแหงสรางขึ้นใชเองแลว  ยังมีเครื่องมือที่เปนที่รูจักและใชกันแพรหลาย  ซึ่ง
สามารถนํามาปรับใชไดในหองสมุดแตละแหง  ไดแก  SERVQUAL  และ  LibQUAL  ซึ่งมีราย
ละเอียดดังนี้     

SERVQUAL    เปนเครื่องมือที่รูจักและเปนที่ยอมรับวาเปนมาตรฐานของการ
ประเมินคุณภาพบริการทางการตลาด    ในป ค.ศ.1985 (Cook, 2001)  ผูที่วิจัยและสรางเครื่องมือ
ในการประเมินนี้  ไดแก       Berry,  Parasuraman   และ   Zeithamal    โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใช
ในการหาชองวางระหวางความคาดหวังและบริการที่ผูใชที่ไดรับจริงจากการใชบริการ   ซึ่งจะทําให
สามารถนํามาพัฒนาบริการใหตอบสนองความตองการของผูใชได   เครื่องมือ  SERVQUAL   ไดมี
การนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการในแวดวงธุรกิจและบริการ ตาง ๆ  เชน  การธนาคาร  
โรงแรม  ภัตตาคาร  โรงงานอุตสาหกรรม  โรงพยาบาล    การศึกษา   หองสมุด  และอื่น ๆ      ใน
คร้ังแรกไดมีการกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการไว  10  ดาน  ดังนี้คือ  
(Zeithamal, Parasuraman and  Berry, 1990) 

  1.  ลักษณะทางกายภาพ  (Tangible)      คือ  สภาพที่ปรากฏใหเห็น  หรือจับ
ตองไดในการใหบริการ  ไดแก  อาคารสถานที่  การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวก  
การแตงกายของผูใหบริการ  เอกสารสิ่งพิมพ  หรืออุปกรณที่ใชในการติดตอส่ือสาร  เปนตน 

  2.  ความนาเชื่อถือของบริการ  (Reliability)    คือ ความสามารถในการใหบริการ
ไดตามคํามั่นสัญญาที่มีใหไว  อยางมีคุณภาพและมีความถูกตอง 

  3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  ( Responsiveness)   คือการ
แสดงออกดวยความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมจะใหบริการลูกคาในทันทีทันใด 
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  4.  ความเชี่ยวชาญ  (Competence) คือ การมีความรู ทักษะ และความสามารถ
ในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ      

  5.  ความมีอัธยาศัย  (Courtesy)  คือ     ความมีไมตรี   มีความสุภาพ    ใหเกียรติ
ผูอ่ืน    มีความจริงใจและมีน้ําใจ   ความเปนมิตรและมีมนุษยสัมพันธ                                                                  

  6.  ความนาเชื่อถือ  (Credability)  คือ  มีการสรางความเชื่อมั่น    ความไววางใจ   
ความซื่อสัตยในการใหบริการตอผูใช    รวมทั้งมีการเสนอบริการที่ดีที่สุดแกผูรับบริการ 

                         7. ความปลอดภัย  (Security)    คือ   การสรางใหเกิดความมั่นใจในความปลอด
ภัยปราศจากอันตรายในการมาใชบริการ     ความเสี่ยงภัย  และปญหาตาง ๆ 

  8.  การเขาถึงบริการ  (Access)  คือ  การติดตอเขารับบริการไดดวยความสะดวก  
ไมยุงยาก 

                         9.การติดตอส่ือสาร (Communication) คือ การใหขอมูลและขาวสารแกผูใช
บริการ  โดยสามารถสื่อความหมายไดชัดเจน  ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ 

   10. ความเขาใจลูกคา  (Understanding  of  customer)   คือ  ความพยายาม
คนหาและเขาใจความตองการของลกูคา    ใหความสําคัญและสามารถตอบสนองความตองการ
ของลูกคาได 

   เกณฑการประเมินคุณภาพบริการทั้ง  10  ดาน   ดังกลาว  สามารถวัดชองวาง
ระหวางความคาดหวังของผูใชกับการไดรับบริการที่สงมอบ   ซึ่งความคาดหวังของผูรับบริการอาจ
มาจากการบอกกลาวปากตอปาก  จากความตองการของแตละบุคคล     จากประสบการณที่ผาน
มาหรือจากการติดตอส่ือสาร   ซึ่งการประเมินคุณภาพจากความคาดหวังและบริการที่ไดรับตาม
เกณฑที่กําหนด  จะทําใหทราบถึงคุณภาพของบริการวาอยูในระดับใด  และควรมีการปรับปรุง
พัฒนาอยางไร   ดังภาพประกอบที่ 2 
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                ภาพประกอบที่  2       องคประกอบของการประเมินคุณภาพบริการตามเกณฑ  10  ดาน   

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 
ไดพัฒนาปรับปรุงเครื่องมือ  SERVQUAL  โดยมีการสํารวจการใชเครื่องมือดังกลาวในองคกร
ธุรกิจที่มีการใหบริการแตกตางกัน   ไดแก     ธุรกิจดานการซอมแซมและบํารุงรักษา    ธุรกิจการ
เงิน   โทรศัพททางไกล    การรักษาความปลอดภัย    และการบริการบัตรเครดิต   (Zeithamal, 
Parasuraman, and  Berry, 1990)    ซึ่งในการปรับปรุงและพัฒนาเครื่องมือ  SERVQUAL  ใน
คร้ังนี้ไดกําหนดปจจัยหรือเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการเหลือเพียง  5  ดาน  ดังนี้  
(Nitecki, 2003) 

   1.  ลักษณะทางกายภาพ   (Tangibles)   คือ   การแสดงใหเห็นถึงลักษณะทาง
กายภาพ  ที่ทําใหผูใชไดรับความสะดวก    ไดแก  เครื่องมือ   อุปกรณ   บุคคล    และ  วัสดุในการ
ติดตอส่ือสาร   ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ  4  ขอ  ไดแก  บริเวณที่ใหบริการเขาใช
สะดวกตอผูใช      เครื่องมือและอุปกรณมีความทันสมัย   วัสดุและอุปกรณตาง ๆ  อยูในสภาพที่
พรอมใชงาน   และผูใหบริการมีบุคลิกภาพดี   

   2.  ความนาเชื่อถือของบริการ   (Reliability)    คือ  ความสามารถในการกระทํา
ตามสัญญาที่แจงไววาจะใหบริการเกิดขึ้น   และสรางความไววางใจ ความถูกตอง   และความ
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สม่ําเสมอ   ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ 5 ขอ   ไดแก  เมื่อผูใชมีปญหาจะสนใจแก
ปญหาใหอยางจริงจัง   สามารถรับรูถึงปญหาของผูใชอยางถูกตอง  สามารถใหบริการไดตรงตาม
ความตองการตั้งแตคร้ังแรก   สามารถใหบริการไดตามที่แจงไว     ใหบริการไดตามระยะเวลาที่ได
มีการแจงไว 

   3.  การตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  (Responsiveness)   คือ  ความ
ปรารถนาในการชวยเหลือผูใชบริการ  และจัดหาบริการมาใหตามที่ไดสัญญาตกลงไว   ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ  4  ขอ  ไดแก    มีความกระตือรือรนในการใหบริการ   สามารถ
ใหความชวยเหลือผูใชไดตรงตามที่ตองการ  ใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็ว  และมีการแจง
ใหผูใชทราบทุกครั้งเกี่ยวกับการใหบริการ 

   4.  ความไววางใจ  (Assurance)  คือ   การมีความรู  ความสามารถ  และความ
สุภาพออนโยนของผูใหบริการ      การใหบริการดวยความซื่อสัตย  และการสรางใหผูรับบริการเกิด
ความไววางใจ   ซึ่งประกอบดวยขอคําถามที่เกี่ยวของ  4  ขอ  ไดแก   ผูใหบริการมีความรูที่จะ
ตอบปญหาได  ผูใหบริการสามารถอธิบายใหเขาใจในขอสงสัยตาง ๆ    ผูใหบริการมีพฤติกรรมที่
สรางใหเกิดความมั่นใจในการบริการ    และผูใหบริการมีกริยามารยาทสุภาพและเปนมิตร 

   5.  การเขาถึงจิตใจ  (Empathy)   คือ   การใหความเปนหวงและสนใจผูมารับ
บริการแตละคน    และมีความตั้งใจที่จะจัดหาสิ่งที่ผูใชตองการมาตอบสนองได   ซึ่งประกอบดวย
ขอคําถามที่เกี่ยวของ  5  ขอ    ไดแก  ผูใหบริการเอาใจใสผูใชบริการ  ผูใหบริการมีความเต็มใจใน
การใหบริการ   ผูใหบริการเปนกันเองกับผูใช   ผูใหบริการมีการคํานึงถึงผลประโยชนของผูใช   
และผูใหบริการเขาใจถึงความจําเปนในการมาขอใชบริการ 

   สําหรับเกณฑใหมทั้ง  5  ดานนี้  ไดมีการรวมองคประกอบบางดานที่มีความ
คลายกันของเกณฑเดิมมาไวดวยกัน   ซึ่งดานที่เปนเกณฑเดิมที่ยังคงใชเหมือนกัน  มี  3  ดาน  คือ 
ดานลักษณะทางกายภาพ    ดานความนาเชื่อถือของบริการ    ดานการตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ    สวนเกณฑใหมดานความไววางใจ  ไดมีการรวมเกณฑเดิม  4  ดาน  มาไวดวย
กัน  คือ   ความเชี่ยวชาญ    ความมีอัธยาศัย   ความนาเชื่อถือ  และความปลอดภัย   สวนดานการ
เขาถึงจิตใจ  ไดรวมเกณฑเดิม  3 ดานไวดวยกัน  คือ  การเขาถึงบริการ   การติดตอส่ือสาร  และ
ความเขาใจลูกคา   ดังภาพประกอบที่  3   
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    ภาพประกอบที่  3      ความสัมพันธระหวางองคประกอบของ  SERVQUAL  ตามเกณฑเดิมและเกณฑใหม                                 

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

   เครื่องมือ  SERVQUAL  ที่พัฒนาปรับปรุงใหม     ประกอบดวยขอคําถามทั้งสิ้น  
จํานวน  22  ขอ  ซึ่งครอบคลุมเกณฑประเมินคุณภาพบริการ  5  ดาน   โดยคําถามแตละขอจะวัด
ทั้งระดับความคาดหวังของผูตอบแบบสอบถาม  ระดับของการไดรับบริการตามจริง  และแตละขอ
จะประเมินคา   7  ระดับ  (ระดับ 1 – 7)   ขอมูลที่ไดจะนํามาหาคาความแตกตางของคะแนนความ
คาดหวังกับคะแนนบริการที่ไดรับจริง  ซึ่งความแตกตางของคะแนนจะสามารถบอกระดับของคุณ
ภาพบริการไดวาเปนอยางไร ผลที่ไดจากการประเมินจะชวยใหผูที่มีหนาที่ใหบริการ เขาใจความ
ตองการของผูใช  และสามารถนําไปพัฒนาและปรับคุณภาพบริการใหประสบความสําเร็จตามเปา
หมายขององคกรตอไป  (Nitecki, 2003)     

    ในป ค.ศ 1999 สมาคมหองสมุดเพื่อการวิจัย (ARL) รวมกับนักวิจัยจาก
มหาวิทยาลัย  Texas A&M    ไดแก  Cook,  Health  และ Thompson  ไดพัฒนาเครื่องมือข้ึนอีก
ชุดหนึ่ง   เพื่อใชประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะเรียกวา  LibQUAL   ซึ่งโครงการดัง
กลาวยังคงพัฒนามาจนถึงปจจุบัน    การจัดทําเครื่องมือ  LibQUAL ไดปรับปรุงมาจากเครื่องมือ  
SERVQUAL  เนื่องจากองคประกอบในเกณฑทั้ง  5  ดานของเครื่องมือ  SERVQUAL  ยังไม
สามารถนํามาใชในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดไดครบถวน  และไมครอบคลุมถึง
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สภาพแวดลอมของหองสมุด   (Cook, Health and Thompson, 2001)    สําหรับเครื่องมือ  
LibQUAL ไดมีการทดสอบและทําวิจัยเพื่อหาเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดย
ทดลองกับหองสมุดหลายแหงในประเทศสหรัฐอเมริกาและแคนาดา  โดยนําแนวคิดเดิมของเครื่อง
มือ  SERVQUAL มาใช      คือการวัดชองวางระหวางความคาดหวังและไดรับบริการจริงของผูใช
ตอคุณภาพบริการ    ซึ่งการพัฒนาเครื่องมือ  LibQUAL   นี้มีจุดประสงคดังนี้  คือ  (Blixrud and 
Julia,  2003) 

1.   เพื่อหาหลักเกณฑในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุดโดยเฉพาะ   

2.   เพื่อพัฒนาเครื่องมือในลักษณะที่อยูบนเว็บ  สําหรับใหหองสมุดตาง ๆ  นําไป
ใชประเมินคุณภาพบริการหองสมุด    

3. เพื่อพัฒนาเกณฑที่เปนมาตรฐานสําหรับใชประเมินคุณภาพของหองสมุด 

4. เพื่อวางแผนในการจัดบริการของหองสมุดใหดีที่สุด 

ในการพัฒนาเครื่องมือ  LibQUAL   ทีมผูวิจัยไดวิเคราะหและทดสอบเกณฑ  ใน
การประเมินหลายครั้ง  ดังนี้ 

เกณฑที่ทดสอบในป  ค.ศ. 2000    ครอบคลุมองคประกอบ  5  ดาน  คือ  ดานผล
ของการใหบริการ  (Affect  of  service )    ดานความนาเชื่อถือของบริการ  (Reliability)    ดาน
สถานที่  (Library  as  place)    ดานทรัพยากรสารนิเทศ  (Physical  collection)    และดานการ
เขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  (Access  to  collection)   สําหรับดานผลของการใหบริการไดรวม
เกณฑ  3  ดาน ของเครื่องมือ  SERVQUAL  เขาดวยกัน  คือ  ความไววางใจ   การเขาถึงจิตใจ  
และการตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (Cook, Heath and Thompson : 2001)   สวน
ขอคําถามไดใชขอคําถามจากเครื่องมือ  SERVQUAL  จํานวน  22  ขอ  และเพิ่มเติมคําถามที่
เกี่ยวของกับบริการของหองสมุดโดยเฉพาะอีก  19  ขอ  รวมเปนขอคําถามทั้งสิ้น  41  ขอ   

  ในป ค.ศ. 2001  ไดมีการปรับขอคําถามเพิ่มเปน  56  ขอ  ภายใต  องคประกอบ  
5  ดาน  คือ  ดานผลของการใหบริการ     ดานสถานที่      ดานความนาเชื่อถือของบริการ    ดาน
การพึ่งพาตนเอง      และดานการเขาถึงสารนิเทศ   และใน ป ค.ศ. 2002    ไดปรับลดคําถามลง
เหลือ  25  ขอ  ภายใตองคประกอบ  4  ดาน   ดังนี้   (Blixrud  and Julia : 2003)    

  1.  ดานผลของการใหบริการ    ไดแก   การตอบสนองตอผูใชบริการ   การสราง
ความนาไววางใจ    การสรางความมั่นใจ   และการเขาถึงจิตใจของผูใช    มีคําถามจํานวน  9  ขอ  
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ไดแก  ผูใหบริการมีความกระตือรือรนที่จะใหบริการ     ผูใหบริการมีความสุภาพออนโยน    ผูให
บริการเขาใจถึงปญหาในการใชบริการของผูใช    ใหความสนใจผูใชบริการ  ผูใหบริการแตงกาย
เหมาะสม  ผูใหบริการมีความรูที่จะตอบปญหา    ผูใหบริการมีความพรอมที่จะตอบคําถามแกผูใช   
ผูใหบริการมีพฤติกรรมในการสรางความเชื่อมั่นแกผูใช    และผูใหบริการมีความเขาใจถึงความ
ตองการของผูใชบริการ  

  2.  ดานสถานที่      ไดแก    ลักษณะภายนอกของสิ่งอํานวยความสะดวก  เชน
อุปกรณ   บุคคล  วัสดุส่ือสาร  จํานวนชั่วโมงใหบริการ  เสียง  ความปลอดภัย  อุณหภูมิ  ที่จอดรถ  
เปนตน    ซึ่งประกอบดวยขอคําถาม  5  ขอ  คือ       สถานที่สามารถเขาใชอยางสะดวกและ
เหมาะแกการคนควา     มีความเงียบสงบและเปนสวนตัว      สถานที่มีการตกแตงเหมาะสม    มี
สิ่งอํานวยความสะดวกเชิญชวนใหเขาใช       และมีการพิจารณาถึงสิ่งแวดลอม   

  3.  ดานการสืบคน     ไดแก  การสืบคนขอมูลออนไลน  ทั้งจากภายในและภาย
นอกหองสมุดไดงาย   ความสะดวกในการใช   และมีอุปกรณเครื่องมือที่ทันสมัย   ซึ่งประกอบดวย
ขอคําถาม  6  ขอ  คือ  มีการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศทั้งจากที่บานและที่ทํางาน     คอมพิวเตอร
มีความทันสมัยและงายในการเขาถึงขอมูลที่ตองการ     เว็บไซตของหองสมุดเปนแหลงใหหาขอ
มูลสารนิเทศไดดวยตนเอง   วิธีการสืบคนขอมูลงายแกการคนหาไดดวยตนเอง      การจัดทําขอ
มูลงายแกการเขาถึง  มีการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดไดโดยสะดวก 

  4.  ดานการเขาถึงสารนิเทศ  ไดแก    การเขาถึงสารนิเทศไดตรงตามความ
ตองการ   ระยะเวลาในการสืบคน    การมีทรัพยากรสารนิเทศที่ครบถวนสะดวกในการคนหา    ซึ่ง
ประกอบดวยขอคําถาม  5 ขอ   คือ     มีวารสารครบถวนสมบูรณ    มีการกําหนดระยะเวลาในการ
สงมอบเอกสารในการยืมระหวางหองสมุด   มีทรัพยากรที่หลากหลายสาขาวิชา   มีการอํานวย
ความสะดวกในชั่วโมงเรงดวน    มีทรัพยากรที่เปนวัสดุตีพิมพครบถวนสมบูรณ   (ดงัภาพประกอบ
ที่ 4 ) 
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              ภาพประกอบที่  4       เกณฑที่ใชประเมินคุณภาพบริการหองสมุด โดยเครื่องมือ  LibQUAL  

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

                                    

 จากแนวคิดของการใชเครื่องมือประเมินคุณภาพบริการ  SERVQUAL  และ  
LibQUAL   ผูวิจัยไดนําองคประกอบที่สําคัญของเครื่องมือทั้งสองชุด  มาปรับใชเพื่อประเมินคุณ
ภาพบริการของสํานักหอสมุดและศูนยสารนิเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต    โดยเกณฑที่นํามาใช
ประเมิน  มี  5  ดาน   คือ   ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   
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  สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต 

  มหาวิทยาลัยรังสิตไดเร่ิมวางโครงการตั้งหองสมุดเมื่อวันที่  16  กันยายน 2528  
พรอมกับการเตรียมจัดตั้งมหาวิทยาลัย    ในปลายเดือนตุลาคม 2528  ไดเร่ิมจัดหาบุคลากร  วัสดุ  
และครุภัณฑ  เพื่อดําเนินการโดยใชตึกอํานวยการชั้น 6  ของโรงพยาบาลพญาไท 1  เปนที่ทําการ
ชั่วคราว  เมื่อมหาวิทยาลัยฯ  เปดดําเนินการที่รังสิต  ถนนพหลโยธิน  เมืองเอก  ปทุมธานี  หอง
สมุดไดยายมาเปดบริการที่อาคารประสิทธิรัตนเปนการชั่วคราว  เมื่อวันที่  10  เมษายน 2529  
และในวันที่  25  มีนาคม  2530  ไดยายมาดําเนินการที่อาคารประสิทธิพัฒนา      ซึ่งไดใชเปนที่
ทําการชั่วคราวเชนเดียวกัน  มีสถานที่ทําการ  4  หอง  คือ  หองอานหนังสือ  หองอานวารสาร  
หองสื่อโสตทัศน  และหองทํางาน  มีเนื้อที่รวมประมาณ  1,500  ตารางเมตร  และในปเดียวกันนั้น  
มหาวิทยาลัยรังสิตไดยกฐานะของหองสมุด เปนหนวยงานเทียบเทาคณะ โดยใชชื่อวา      สํานัก
หอสมุด  และบรรจุผูมีวุฒิปริญญาโททางบรรณารักษศาสตร เปนผูอํานวยการสํานักหอสมุด      
ในป พ.ศ 2532 สํานักหอสมุดจึงมีอาคารที่ทําการเปนเอกเทศดังเชนที่เห็นในปจจุบัน  และได
เปลี่ยนชื่อเปนสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ (Rangsit  University  Library  and  
Information  Center)   ตั้งแตวันที่  23  สิงหาคม  2538 

  สําหรับรายละเอียดของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  ไดแก  อาคารหอสมุด  
บุคลากร  โครงสรางการบริหาร  ทรัพยากรสารนิเทศ  บริการ เวลาเปดทําการ  ปรากฏรายละเอียด
ดังนี้   (สํานักหอสมุด, มหาวิทยาลัยรังสิต, 2546) 

  อาคารหอสมุด 

  อาคารหอสมุดมีเนื้อที่ใชสอยทั้งหมดประมาณ  8,000  ตารางเมตร  จัดแบงเนื้อที่
ออกเปน  6  ชั้น  ดังนี้ 

  ชั้นที่  1   ประกอบดวยหองปฏิบัติงานของศูนยเทคโนโลยีทางการศึกษา  หอง
ประชุมขนาด  200  คน    ซึ่งปจจุบันใชเปนหองเรียนรวม      หองทบทวนการศึกษา  ( study 
room )  ขนาด  150  คน   1  หอง 

  ชั้นที่  2   ดานทิศตะวันออก   เปนหองปฏิบัติงานของแผนกบริหาร   และแผนก
เทคนิค  ดานทิศตะวันตกเปนหองใหบริการสื่อโสตทศันและอินเทอรเน็ต 

  ชั้นที่  3   หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร  หนังสืออางอิง   
สวนการใหบริการยืม-คืน    บริการตอบคําถามและชวยการคนควา    และ บริการการสืบคนขอมูล 



 25

  ชั้นที่  4   หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตร  และเทคโนโลยี 

  ชั้นที่  5  หองอานวารสารและหนังสือพิมพ 

  ชั้นที่    6    หองหนังสือสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ   และโครงการหอจดหมาย
เหตุของมหาวิทยาลัย    หองบริการงานวิจัย  วิทยานิพนธ   และปริญญานิพนธของนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี 

บุคลากร      มีจํานวนทั้งสิ้น  26  คน  ไดแก 

  ผูอํานวยการ                           1               คน 

  รองผูอํานวยการ                      1              คน 

                        บรรณารักษหัวหนาแผนก         3              คน 

                        บรรณารักษผูชวย                   10              คน 

                         เจาหนาที่                              11              คน 

                         

โครงสรางการบริหารงาน 

  สํานักหอสมุดฯ   มีการแบงสวนงานภายในออกเปน  1  สํานักงาน   และ  3  
แผนก  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  สํานักงานเลขานุการ    รับผิดชอบงานเอกสารสารบรรณ หนังสือสงภายใน
และภายนอก งานขอมูลบุคลากรและจัดทําสรุปผลการประเมินการปฏิบัติงาน การจัดทําสรุปแผน
งบประมาณประจําปและประเมินผล  ดูแลการเบิก-จายเงิน บัญชีรายรับและรายจาย รวมถึงดูแล
ควบคุมการใชพัสดุ อาคารสถานที่ และการประกันคุณภาพการปฏิบัติงาน  

 2.  แผนกพัฒนา   รับผิดชอบงานสงเสริมและพัฒนา  งานจดหมายเหตุและงาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ   ดังนี้ 

       งานสงเสริมและพัฒนา รับผิดชอบการพัฒนาบุคลากร และวิชาการ ประชา
สัมพันธขาวสารสํานักหอสมุดออกสูสาธารณชน ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย   จัดทําและ
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เผยแพรรายงานประจําป  ประสานงานการฝกงานของนักศึกษาบรรณารักษศาสตรจากสถาบัน
การศึกษาตางๆ  และการผลิตวารสารรังสิตสารสนเทศราย  6  เดือน  
  งานจดหมายเหตุ รับผิดชอบในการรวบรวม ประเมินคุณคา วิเคราะห จัดเก็บ
เอกสารจดหมายเหตุ    และจัดทําเครื่องมือชวยคน เผยแพรเอกสารจดหมายเหตุของมหาวิทยาลัย  
ดูแลและใหบริการเอกสาร และหนังสือเกี่ยวกับพระราชประวัติของราชวงศ และหนังสือพระราช
นิพนธ และรวบรวมจัดเก็บ  จัดแสดงของที่ระลึกตางๆ ในพิพิธภัณฑของที่ระลึก                        
                 งานเทคโนโลยีสารสนเทศ  รับผิดชอบในการวางแผนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของหองสมุด  รวมมือกับศูนยคอมพิวเตอรและระบบสารสนเทศในการดูแลและบํารุงรักษาระบบ
หองสมุดอัตโนมัติ  ดูแลการทดลองใชและทดสอบผลิตภัณฑใหม  จัดทําและดูแลโฮมเพจของ
สํานักหอสมุด  และการใชอุปกรณคอมพิวเตอรในสํานักหอสมุด  

  3.  แผนกเทคนิค    รับผิดชอบงานจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ   และงานจัดหมวดหมู
และลงรายการ  ดังนี้   

        งานจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ      รับผิดชอบในการจัดหาทรัพยากรสารนิเทศ
ทุกประเภท ไดแก หนังสือ วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ สื่อโสตทัศน และสื่ออิเล็กทรอนิกส  
ตรวจรับ  ลงทะเบียน จัดทําสถิติทรัพยากรสารนิเทศ  ดูแลปรับปรุงขอมูลวารสารในโครงการ 
Journal Link   แจงผลการจัดหา  ติดตามทวงถาม   จัดทําบัญชีคาใชจายในการจัดซื้อทรัพยากร
สารนิเทศ  เก็บสถิติ   และการจําหนายออก 

     งานจัดหมวดหมูและลงรายการ         รับผิดชอบในการจัดหมวดหมูและลง
รายการหนังสือ สื่อโสตทัศน  จัดทําดรรชนีวารสาร  ฐานขอมูลหนังสือและสื่อโสตทัศน  เตรียม
ทรัพยากรสารนิเทศเพื่อบริการ   และเผยแพรรายชื่อหนังสือใหม 

 
  4.  แผนกบริการ    รับผิดชอบ    งานบริการยืม-คืน   งานบริการทรัพยากรสาร
สนเทศ   งานบริการการอาน  และงานหองสมุดสาขา 
                       งานบริการยืม – คืน  รับผิดชอบในการใหบริการยืม – คืน ทรัพยากรสารนิเทศ
ประเภทตางๆแกผูใช ใหบริการจองหนังสือ บริการหนังสือสํารอง บริการแสดงหนังสือใหมและวาร
สารใหม   จัดเก็บทรัพยากรสารนิเทศขึ้นชั้น    จัดเตรียมหนังสือที่ชํารุดเพื่อสงซอม  และจัดเตรียม
วารสารเพื่อสงเย็บเลม  
   งานบริการทรัพยากรสารสนเทศ          รับผิดชอบในการใหบริการตอบคําถาม
และชวยการคนควา      บริการรวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่องแกอาจารย  และนักวิจัย  บริการ
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ยืมระหวางหองสมุด บริการแนะนําวิธีการสืบคนขอมูลจากแหลงตาง ๆ   และรายการออนไลน  
(OPAC)    บริการอินเทอรเน็ต บริการสืบคนฐานขอมูลเชิงพาณิชย    ปฐมนิเทศและสอนวิธีการใช
หองสมุด 
 งานบริการการอาน        รับผิดชอบในการใหบริการหนังสือ  หนังสืออางอิง 
ปริญญานิพนธ  วิทยานิพนธ สื่อโสตทัศน   วารสาร  หนังสือพิมพ  และจุลสาร   จัดทํากฤตภาค
หนังสือพิมพและเครื่องมือชวยคน  ใหคําแนะนําการใชและการคนหาทรัพยากรสารนิเทศ  จัด
นิทรรศการ   ดูแลตรวจทางเขา-ออก    และเก็บสถิติผูเขาใชสํานักหอสมุด 
       งานหองสมุดสาขา        รับผิดชอบหองสมุดศูนยศึกษาฐานเศรษฐกิจและหอง
สมุดศูนยศึกษาสาทรธานี ในการใหบริการทรัพยากรสารนิเทศแกผูใช    บริการยืม-คืน บริการยืม
ระหวางหองสมุด บริการตอบคําถามและชวยคนควา   และบริการประเภทอื่น ๆ   

ทรัพยากรสารนิเทศ     

  ทรัพยากรสารนิเทศของสํานักหอสมุดฯ    ปจจุบันประกอบดวย   

หนังสือปริญญานิพนธ  วิทยานิพนธ        จํานวน         90,000        เลม 

วารสารและจุลสาร จํานวน  1,000 ชื่อเร่ือง  

หนังสือพิมพ          จํานวน       16 ฉบับ   

ส่ือโสตทัศนตาง ๆ            จํานวน  7,000 รายการ 

ระบบการจัดหมวดหมู 

  สํานักหอสมุดฯ  ใชระบบการจัดหมวดหมูหนังสือผสมกัน  2  ระบบ  คือ  ระบบ
หอสมุดรัฐสภาอเมริกัน   ( ระบบ LC )   สําหรับจัดหมวดหมูหนังสือในสาขาทั่ว ๆ ไป  ตั้งแตหมวด  
A- หมวดZ    และระบบหองสมุดแพทยแหงชาติอเมริกัน  (ระบบ  NLM)   สําหรับจัดหมวดหมู
หนังสือทางดานการแพทย    ตั้งแตหมวด QA-QZ  และ หมวด  W – WZ 

บริการของหองสมุด 

 1.  บริการยืม-คืน    โดยกําหนดใหอาจารยสามารถยืมหนังสือได  10  เลม  ตอ
เดือน  นักศึกษาระดับปริญญาโทยืมหนังสือได  5  เลม ตอ  2  สัปดาห    และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีและเจาหนาที่ยืมหนังสือได  3  เลม ตอ  1  สัปดาห    หากเลยกําหนดสงจะเสียคาปรับ
วันละ  10  บาทตอ 1  เลม 
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  2. บริการหนังสือสํารอง   เปนบริการหนังสือที่อาจารยผูสอนแจงความจํานงขอให
ทางสํานักหอสมุด    นํามาจัดแยกไวตางหากจากหนังสือทั่วไปเพื่อใหนักศึกษาที่เรียนในรายวิชา
นั้น ๆ  ไดใชหนังสือโดยทั่วถึง   ซึ่งจะมีการกําหนดระยะเวลาใหยืมได  1  วัน 

 3. บริการจองหนังสือ   เปนบริการใหผูใชแจงความจํานงขอจองหนังสือ  เลมที่มีผู
อ่ืนขอยืมไป 

  4.  บริการตอบคําถามและชวยการคนควา   มีจุดใหบริการ  1 จุด  ณ บริเวณหอง
อานชั้น 3  เปนบริการใหคําแนะนําแกผูใชในเรื่องตาง ๆ  ไดแก  วิธีการสืบคนฐานขอมูลรายการ
ออนไลน    การคนหาขอมูลใหไดตรงความตองการ  การแนะนําแหลงสารนิเทศอื่น ๆ    การใช
หนังสืออางอิง  นอกจากนี้ยังชวยเหลือใหคําแนะนําในการเขียนบรรณานุกรม  การทํารายงาน   
งานวิจัย  และวิทยานิพนธ 

                          5. บริการรวบรวมบรรณานุกรมเฉพาะเรื่อง    เปนบริการที่จัดใหอาจารยและนัก
วิจยั  ที่มีความตองการใหรวบรวมรายการบรรณานุกรมของหนังสือ  วารสาร  เอกสารสิ่งพิมพและ
สื่ออิเล็กทรอนิกส  ตามเรื่องที่ตองการ 

    6. บริการยืมระหวางหองสมุด    เปนการติดตอขอยืมหนังสือหรือส่ิงพิมพตาง ๆ  
ซึ่งผูใชตรวจสอบแลววา  ไมมีในสํานักหอสมุดฯ    โดยจะติดตอขอยืมไดจากหองสมุดสถาบันอุดม
ศึกษาของรัฐและเอกชน  หรือหนวยงานภายนอกอื่น ๆ    โดยสํานักหอสมุดฯ  จะออกใบยืม
ระหวางหองสมุดใหกับผูใช เพ่ือนําไปติดตอขอยืมดวยตนเองภายในระยะเวลาที่กําหนด    ซึ่ง
ระเบียบการยืมจะยึดถือตามระเบียบของหองสมุด / หนวยงานของผูใหยืม 

  7. บริการสําเนาบทความวารสารระหวางหองสมุด เปนบริการที่สํานักหอสมุดฯ  
จัดใหแกผูใชที่ตองการบทความวารสารซึ่งไมมีตัวเลมอยูในสํานักหอสมุดฯ   โดยบรรณารักษจะ
ดําเนินการขอสําเนาบทความจากหองสมุดที่มี  ตามความประสงคของผูใช   ซึ่งผูใชตองเสียคาใช
จายในการจัดสงและคาสําเนาบทความตามระเบียบของแตละหองสมุด 

  8.  บริการอินเทอรเน็ต   สํานักหอสมุดไดจัดใหมีเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับบริการ
อินเทอรเน็ต  ไวเปนสัดสวนสําหรับอาจารย  เจาหนาที่  และนักศึกษา  จํานวน  50  เครื่อง  ที่
บริเวณชั้น 2  ภายในหองบริการสื่อโสตทัศน  โดยเปดใหบริการตั้งแตเวลา  8.30 - 16.30  น.   
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  9.  บริการแสดงหนังสือใหม  สํานักหอสมุดฯ  จัดแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห
ไวที่มุมหนังสือใหมโดยหนังสือดานสาขาสังคมศาสตรมนุษยศาสตรจัดแสดง ไวที่ชั้น  3  สวน
หนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีจัดแสดงไวที่  ชั้น  4    ผูใชสามารถจองหนังสือใหมเลมที่
ตองการยืมไดลวงหนา 

  10.  บริการกฤตภาคหนังสือพิมพ  เปนบริการที่ชวยใหผูใชสามารถคนหาขาวสาร
และบทความ จากหนังสือพิมพภาษาไทยไดอยางรวดเร็ว     โดยสามารถคนหาไดจากฐานขอมูล
ออนไลน กฤตภาคหนังสือพิมพ 

  11.  บริการจุลสาร    เปนการจัดเก็บจุลสารใสแฟมตามหัวเรื่องที่นาสนใจ  และ
จัดแยกใสตูล้ินชัก  โดยทํารายชื่อของหัวเรื่องติดไวที่หนาตูเพื่อใหผูใชสามารถหยิบแฟมไดถูกตอง 

  12.  บริการดรรชนีวารสาร   เปนการจัดทําดรรชนีบทความจากวารสารวิชาการ
ภาษาไทยมากกวา  300  รายการ  โดยผูใชสามารถคนหาบทความที่ตองการไดจากฐานขอมูล
ดรรชนีวารสาร   

 13.  บริการถายเอกสาร   สํานักหอสมุดไดจัดใหมีหองบริการถายเอกสารไวเปน
สัดสวนที่หองบริการ  ชั้น  3  ผูใชสามารถใชบริการถายเอกสาร  สแกนภาพ  หรือพิมพขอมูล  การ
เขาเลมรายงาน  และอื่น ๆ    ไดตลอดเวลาทําการของหองสมุด 

  14.  บริการงานปริญญานิพนธ / วิทยานิพนธ  งานวิจัย    สํานักหอสมุดจัดใหมี
บริการงานปริญญานิพนธของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  รวมทั้งวิทยานิพนธ  และงานวิจัย  โดย
เปดใหบริการที่ชั้น  6  ผูใชสามารถขอใชบริการไดตั้งแตเวลา  8.30-16.00 น.   

  15.  บริการแนะนําการอาน   ใหบริการชวยเหลือแนะนําผูใชในการใชหนังสือและ
หองสมุด     และมีการจัดเตรียมทรัพยากรสารนิเทศใหพรอมสําหรับผูใช  โดยการตรวจความเรียบ
รอยและความถูกตองของหนังสือ  วารสาร  เอกสาร  สิ่งพิมพ  กอนนําออกบริการ    และจัดแสดง    
จัดเก็บหนังสือที่มีผูใชแลวขึ้นชั้นหนังสือ   อานชั้นหนังสือและตรวจความถูกตองของการจัดเรียง
หนังสือบนชั้น    

  16. บริการสืบคนรายการออนไลน  หองสมุดไดจัดใหมีเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับ
สืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดจํานวน  8  เครื่อง  โดยจัดไวที่บริเวณชั้น  3  
จํานวน  4  เครื่อง    บริเวณชั้น  4  จํานวน  2  เครื่อง   และบริเวณชั้น  5  จํานวน  2  เครื่อง 
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  17.   บริการทางวิชาการ   เปนการแนะนําผูใชใหสามารถใชบริการ   เครื่องมือ
ชวยคน   และทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  ของสํานักหอสมุดไดอยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อผู
ใชสามารถชวยตนเองได  เชน  การแนะนําการใชหองสมุด  ซึ่งจัดทุกตนปการศึกษา  การสอนการ
คนควาขอมูล  การจัดนิทรรศการเนื่องในวาระตาง ๆ  ตามความเหมาะสม  เปนตน 

  18.   บริการสื่อโสตทัศน   จัดใหมีบริการสื่อโสตทัศนแยกไวเปนสัดสวนที่บริเวณ
ชั้น 2   ซึ่งมีส่ือโสตทัศนประเภทตาง ๆ  ไดแก  วีดิทัศน   แถบบันทึกเสียง  วีซีดี   แผนดิสก  แผนที่  
สไลด  และชุดการสอน   โดยมีการใหบริการยืมใชไดทั้งภายในและภายนอกหองสมุด  

  เวลาเปดบริการ      สํานักหอสมุดฯ  มีการเปดบริการ  ดังนี้ 

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

                        ภาคฤดูรอน  วันจันทร – ศุกร      เวลา   8.30 – 18.00 น. (งดบริการวันเสาร) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

  ผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับ  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  และ
การศึกษาความคาดหวังในคุณภาพบริการและการไดรับบริการจริงของผูใช    ทั้งงานวิจัยใน
ประเทศและตางประเทศ      ปรากฏวาพบงานวิจัยในประเทศที่เกี่ยวของจํานวน  2  เร่ือง     และ
งานวิจัยในตางประเทศจํานวน  4  เร่ือง  ซึ่งงานวิจัยสวนใหญเปนการประเมินคุณภาพบริการ  โดย
ใชเครื่องมือ  SERVQUAL   ดังรายละเอียดตอไปนี้ 

งานวิจัยในประเทศ 

  Surithong  Srisa-Ard  (1997)   ไดศึกษาถึงความคาดหวังและการไดรับบริการ
จริงของคุณภาพบริการหองสมุด  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  โดยใชเครื่องมือ  SERVQUAL  และ
มุงศึกษาในสวนของการบริการ  3  งาน  ไดแก  บริการยืม-คืน    บริการตอบคําถามและชวยการ
คนควา  และบริการการสืบคนขอมูล    ตามเกณฑการประเมิน  5  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทาง
กายภาพ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนองของการบริการ   ดานความเชื่อมั่น   
และดานการเขาถึงจิตใจ   แบบสอบถามที่ใชมีขอคําถามจํานวน  22  ขอ    กลุมตัวอยาง  คือ  นัก
ศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวน  582  คน  และอาจารย  จํานวน  84  คน    ผลการวิจัยพบวา  
อาจารยไดรับบริการจริงในงานบริการทั้ง  3  งาน  สูงกวาระดับที่คาดหวัง  5  ขอ  จาก  22  ขอ    
สวนนักศึกษา  รับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวังจํานวน  1  ขอ   ไดแก  ผูใหบริการให
ความสนใจถึงความตองการของผูใชบริการ    ผลการวิจัยยังพบวาระดับความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการของทั้งอาจารยและนักศึกษาในบริการสวนใหญ สูงกวาระดับของการไดรับบริการจริง   คือ
มีระดับความคาดหวังในระดับมากแตไดรับบริการจริงในระดับนอย      สําหรับเกณฑทั้ง  5  ดาน  
พบวาอาจารยใหความสําคัญตอเกณฑดานความนาเชื่อถือของบริการมากที่สุด  ในงานบริการทั้ง  
3  งาน    สวนนักศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานความนาเชื่อถือของบริการมากที่สุด  ในงาน
บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  และบริการการสืบคนขอมูล  ในขณะที่บริการยืม-คืน  นัก
ศึกษาใหความสําคัญตอเกณฑดานการตอบสนองของการบริการมากที่สุด   

 
  พรวิทู  โควคชาภรณ  (2543)   ไดศึกษาการประเมินคุณภาพบริการสารสนเทศ  
โดยเปรียบเทียบความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการของผูใชศูนยสนเทศและหอ
สมุด  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย  โดยใชกรอบแนวคิดของเครื่องมือ SERVQUAL  ประเมินคุณ
ภาพตามเกณฑ  5  ดาน   คือดานลักษณะทางกายภาพ    ดานความนาเชื่อถือ  ดานการตอบ
สนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการเขาถึงจิตใจ   กลุมตัวอยาง  คือ  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
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จํานวน  380  คน  โดยใชแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา  7  ระดับ  และแบบใหเลือกตอบ  
ผลการวิจัยพบวา  ความคาดหวังกับความเปนจริงของการไดรับบริการของนักศึกษารวมทุกดาน  
มีคาเปนลบ  แสดงวานักศึกษามีความคาดหวังในคุณภาพบริการทุกดานสูงกวาระดับที่ไดรับ
บริการจริง   ในดานความคาดหวังตอคุณภาพบริการเปนรายดาน  พบวาดานลักษณะทางกาย
ภาพ  และดานความเชื่อมั่น มีชองวางระหวางความคาดหวังและไดรับบริการจริงมากที่สุด  โดยผู
ใชมีความคาดหวังสูงกวาระดับบริการจริงที่ไดรับ   สําหรับความคาดหวังดานความนาเชื่อถือ  
ดานการตอบสนองและดานการเขาถึงจิตใจ    พบวานักศึกษาที่มีชั้นปตางกันมีความคาดหวังแตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05     สําหรับบริการที่ไดรับจริง  พบวานักศึกษาที่มีชั้นป
ตางกัน  ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 ทุกดาน   

  งานวิจัยในตางประเทศ 

  Hebert (1995) ไดศกึษาคุณภาพของการบริการยืมระหวางหองสมุดของหอง
สมุดประชาชนในประเทศแคนาดา โดยใชแบบสอบถามการประเมินคุณภาพของ  SERVQUAL  
ตามเกณฑคุณภาพบริการ  5  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานความนาเชื่อถือของ
บริการ   ดานการตอบสนองของการบริการ   ดานความเชื่อมั่น   และดานการเขาถึงจิตใจ   โดย
ศึกษาความคาดหวังและการไดรับบริการจริงของผูใช  กลุมตัวอยางคือ  ผูใชบริการหองสมุด
จํานวน  130  คน  ที่มีประสบการณในการใชบริการยืมระหวางหองสมุด   ผลการวิจัยพบวา   ใน
การใหบริการยืมระหวางหองสมุด  ผูใชมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการสูงกวาระดับที่ไดรับ
บริการจริง   4  ดาน    ยกเวนดานลักษณะทางกายภาพที่ผูใชมีระดับการไดรับบริการจริงสูงกวา
ระดับความคาดหวัง    และผูใชเห็นวาเกณฑคุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ    มีความ
สําคัญมากที่สุด   สวนเกณฑดานลักษณะทางกายภาพ  เปนเกณฑคุณภาพที่ผูใชเห็นวามีความ
สําคัญนอยที่สุด 

  White  (1998)   ไดประเมินความพึงพอใจของผูใชเกี่ยวกับคุณภาพบรกิารของ
หองสมุดสาขาในมหาวิทยาลัย  Virginia  โดยใชแบบสอบถามตามเครื่องมือของ SERVQUAL  
ครอบคลุมเกณฑ  5  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   
ดานการตอบสนองของการบริการ   ดานความเชื่อมั่น   และดานการเขาถึงจิตใจ   มีขอคําถาม
จํานวน  25  ขอ  โดยสวนที่  1  เปนมาตราประมาณคา  5  ระดับ   ประเมินความคาดหวังและคุณ
ภาพบริการที่ไดรับจริงในงานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  สวนที่ 2  ใหผูตอบจัดลําดับ
ความสําคัญของเกณฑคุณภาพทั้ง  5  ดาน   และสวนสุดทายเปนขอมูลของผูตอบแบบสอบถาม        
กลุมตัวอยาง  คือ  นักศึกษาจากหองสมุดทั้ง  2  สาขา    คือหองสมุดสาขา  Alderman  จํานวน  
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421  คน  และหองสมุดสาขา  Fiske  Kimball  Fine  Arts  จํานวน  261  คน  รวมทั้งสิ้น  682  คน  
ผลการวิจัยพบวา    เกณฑคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นวามีความสําคัญ
มากที่สุดไดแก  ดานการตอบสนองของการบริการ  และดานความนาเชื่อถือของบริการ     สวน
เกณฑคุณภาพบริการที่ผูตอบแบบสอบถามเห็นวามีความสําคัญนอยที่สุด  ไดแก  ดานการเขาถึง
จิตใจ  และดานลักษณะทางกายภาพ    สําหรับการประเมินคุณภาพงานบริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควา   พบวาผูตอบมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับจริง 

  Thapisa  และ  Gamini  (1999)  ไดศึกษาถึงคุณภาพบริการหองสมุดของ
มหาวิทยาลัย  Botswana  ประเทศบอสวานา ที่ผูใชไดรับจริง   โดยใชแบบสอบถามที่ปรับจาก
เครื่องมือ  SERVQUAL  ประกอบดวยคําถามจํานวน  44  ขอ  ครอบคลุมเกณฑคุณภาพ  6  ดาน  
ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนองของบริการ   ดานความเชื่อมั่น    ดาน
การเขาถึง    ดานการสื่อสาร   และ ดานลักษณะทางกายภาพ    คําถามเปนแบบมาตราประมาณ
คา  5  ระดบั   กลุมตัวอยางคือ  อาจารยและนักศึกษาจํานวน  400  คน  จากหองสมุดคณะ
จํานวน  5  คณะ  คณะละ  50  คน  จําแนกเปนอาจารยจํานวน  20  คน  และนักศึกษาจํานวน  
60  คน  โดยไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาจํานวน  243  ชุด    ผลการวิจัยพบวา   อาจารยไดรับ
บริการจริง ในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี           
และอาจารยในแตละคณะไดรับบริการจริงแตกตางกัน   สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  พบวาได
รับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี             

Snoj  และ  Petermanec  (2001)  ไดศึกษาถึงความสําคัญและระดับของคุณ
ภาพบริการที่ไดรับจริง  ในหองสมุดคณะเศรษฐศาสตร    และหองสมุดคณะบริหารธุรกิจ  ของ
มหาวิทยาลัย  Maribor  ประเทศสโลเวเนีย   กลุมตัวอยาง  คือ  ผูใชหองสมุดซึ่งเปนอาจารย      
นักศึกษา  และบุคคลภายนอก  จํานวน  393  คน  โดยใชแบบสอบถามจํานวน  45  ขอ  ครอบ
คลุมองคประกอบของคุณภาพบริการ  5   ดาน    ไดแก     ดานลักษณะทางกายภาพ    ดาน
อุปกรณและขอมูล     ดานทรัพยากรสารนิเทศ  ดานบริการสารนิเทศ     และดานผูใหบริการ     
โดยใชมาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ (Likert  scale)    ผลการวิจัยพบวา   ในองคประกอบ
ดานผูใหบริการ    ขอที่ผูตอบแบบสอบถามมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด   ไดแก  ผูใหบริการ
มีความเชี่ยวชาญ   ความสามารถในการสื่อสารกับผูใชบริการ   ความไววางใจ   และการแสดง
ออกกับผูใช    สําหรับในองคประกอบ  ดานทรัพยากรสารนิเทศ  และดานอุปกรณและขอมูล    ขอ
ที่ผูใชมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด  ไดแก  จํานวนหนังสือมีเพียงพอ   ความสะดวกในการเขา
ถึงตัวเลมของหนังสือและวารสาร    ทรัพยากรสารนิเทศมีความทันสมัย  และความสะดวกในการ
ติดตอสํารองหนังสือ     สําหรับระดับที่ไดรับจริงพบวา  คุณภาพบริการที่ผูใชไดรับจริงในระดับมาก
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ที่สุดมี  3  ขอ  ไดแก  ขอมูลมีการเชื่อมตอเครือขายกับหองสมุดอื่น    มีความสะดวกในการติดตอ
กับผูใหบริการ  และการสืบคนขอมูลจากรายการออนไลนของหองสมุด    สวนองคประกอบที่ผูใช
ประเมินวามีความสําคัญมากที่สุดคือ  ดานผูใหบริการ  และองคประกอบที่ผูตอบแบบสอบถาม
เห็นวามีความสําคัญนอยที่สุดคือ    ดานลักษณะทางกายภาพ    และ  ดานบริการสารนิเทศ      

    จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของทั้งในประเทศและตางประเทศทั้ง  6  เร่ืองดัง
กลาว  สามารถสรุปประเด็นการศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด   ไดดังนี้ 

  1.  ในดานเครื่องมือที่ใชในการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  พบวา  งานวิจัย  
4  เร่ือง  ใชเครื่องมือ    SERVQUAL  ในการประเมิน  ตามเกณฑ  5  ดาน  คือ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการ
เขาถึงจิตใจ  ไดแก  งานวิจัยของ  Surithong  Srisa-Ard (1997)    พรวิท ู  โควคชาภรณ (2543)   
Hebert(1995)  และ White (1998)   สวนอีก  2  เร่ือง  พบวา  งานวิจัยของ Thapisa และ Gamini  
(1991)  ใชเครื่องมือ  SERVQUAL โดยครอบคลุมเกณฑ  6  ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนอง   ดานความเชื่อมั่น     ดานการเขาถึงจิตใจ    
และดานการสื่อสาร      สวนงานวิจัยของ  Snoj และ Petermanec (2001)  ใชเกณฑที่สรางขึ้น
แตกตางกันคือ  ครอบคลุมองคประกอบ  5  ดาน  ไดแก  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานอุปกรณ
และขอมูล  ดานทรัพยากรสารนิเทศ   ดานบริการสารนิเทศ  และดานผูใหบริการ 

  2. ในดานความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุด    ผลการวิจัยของ  
Surithong  Srisa-Ard (1997)   พรวิทู  โควคชาภรณ  (2543)   และ White  (1998)    พบตรงกัน
วาผูใชมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับบริการจริงทุกดาน  ซึ่งแตกตางจาก ผลการวิจัย
ของ  Hebert  ที่พบวา ผูใชมีระดับความคาดหวังสูงกวาระดับที่ไดรับจริงเพียง  4  ดาน  คือ   ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการตอบสนอง  ดานความเชื่อมั่น  และดานการเขาถึงจิตใจ    
และผลการวิจัยของ  Snoj และ Petermanec  (2001)  ที่พบวาผูใชมีความคาดหวังในองค
ประกอบ  ดานผูใหบริการมากที่สุด  

  3.   ในดานคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   ผลการวิจัยของ  Surithong Srisa-Ard 
(1997)  พบวาอาจารยมีระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวัง   5  ขอ  และนักศึกษา  
มีระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวังเพียง  1  ขอ  จาก  22 ขอ      สวนผลการวิจัย
ของ  พรวิทู  โควคชาภรณ (2543)  พบวา  นักศึกษาชั้นปตางกันจะไดรับบริการจริงที่แตกตางกัน    
ผลการวิจัยของ  Hebert  (1995)  พบวา  ผูใชมีระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวาระดับความคาดหวัง  
ในดานลักษณะทางกายภาพ   และผลการวิจัยของ  Thapisa และ Gamini  (1999 )  พบวา  
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อาจารยไดรับบริการจริงสูงกวา  นักศึกษาระดับปริญญาตรีและต่ํากวาปริญญาตรี  สวนนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีจะไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับตํ่ากวาปริญญาตรี 

 4.  การจัดอันดับความสําคัญของเกณฑการประเมิน   ผลการวิจัยของ  Surithong  
Srisa-Ard (1997)    Hebert (1995)   และ White (1998)    พบสอดคลองกันคือ  เกณฑคุณภาพ
ที่ผูใชใหความสําคัญมากที่สุด  คือ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ   และผลการวิจัยวิจัยของ  
Surithong Srisa-Ard (1997)   และ  Hebert (1995)   ยังพบตรงกันวาเกณฑที่ผูใชใหความสําคัญ
อีกเกณฑหนึ่ง  คือ  ดานการตอบสนองของผูรับบริการ  ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Snoj  
และ Petermanec (2001)  ที่พบวาผูใชใหความสําคัญตอเกณฑดานผูใหบริการ  มากที่สุด     สวน
เกณฑที่พบวามีความสําคัญนอยที่สุด  คือ เกณฑดานลักษณะทางกายภาพ  ซึ่งผลการวิจัยที่พบ
วาสอดคลองกันไดแก  งานวิจัยของ Hebert (1995)    White (1998)   และ  Snoj  และ 
Petermanec (2001)   



บทที่  3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ     มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาและประเมินคุณภาพ
บริการหองสมุด  ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ในดานผูใหบริการ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  รวมทั้งระดับความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุด
โดยรวม   ซึ่งใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บและรวบรวมขอมลู   โดยมีขั้นตอนดังตอไปนี้
คือ 
 1.   ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 2.   กําหนดประชากรที่ใชในการวิจัยและกลุมตัวอยาง 

3. สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
4. ทดสอบเครื่องมือในการวิจัย 

 5.   เก็บรวบรวมขอมูล 
 6.   วิเคราะหผลขอมูล 
 
การศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 ศึกษาวรรณกรรมที่เกี่ยวของในเรื่องเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  จาก
เอกสาร  ตํารา  บทความ  และงานวิจัยตาง ๆ   ทั้งภาษาไทย   และภาษาตางประเทศ     รวมทั้ง
สืบคนจากฐานขอมูลตาง ๆ   เพื่อประมวลแนวคิดและขอมูลพื้นฐานในการวิจัย   และเปนแนวทาง
ในการสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 
การกําหนดประชากรที่ใชในการวิจัยและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ไดแก    อาจารยประจํา  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  และ
ระดับปริญญาโท   ของมหาวิทยาลัยรังสิตทั้ง 17 คณะ  ซึ่งเปนสมาชิกของหองสมุดทุกคน  จาก
การสํารวจขอมูลในปการศึกษา 2545  (มหาวิทยาลัยรังสิต, สํานักทะเบียน, 2546)  พบวามี
สมาชิกของหองสมุดจํานวนทั้งสิ้น  10,362  คน   แบงเปนอาจารยประจํา  578  คน  นักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  9,301  คน  และนักศึกษาระดับปริญญาโท  483  คน 
 หลังจากไดจํานวนกลุมประชากรแลว จึงกําหนดกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยาง
แบบงาย โดยใชตารางสําเร็จรูปของ  Yamane  (1973) กําหนดคาที่ความเชื่อมั่น 95% มี
ความคลาดเคลื่อน  5%   และกําหนดกลุมตัวอยางเปน  2  กลุม  คือ  กลุมนักศึกษาระดับ
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ปริญญาตรี  และกลุมอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  เพื่อความเหมาะสมของจํานวนกลุม
ตัวอยาง      โดยกําหนดจํานวนกลุมตัวอยางต่ําสุด  5  คน    ไดกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น  688  
คน  จําแนกเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน   391  คน   นักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน   
131   คน    และอาจารยจํานวน  166  คน    ( ดังตารางที่  1) 

 
 

ตารางที่ 1   จํานวนกลุมประชากรและกลุมตัวอยาง  จําแนกตามประเภทและคณะที่
สังกัด  

 
 

 จํานวนกลุมประชากร จํานวนกลุมตัวอยาง 
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. สถาปตยกรรม 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 
      การทองเที่ยว 

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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การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีขั้นตอนดังนี้ 

1. ศึกษาคนควาขอมูลจากหนังสือ  วารสาร  และงานวิจัยทั้งในประเทศและตาง 
ประเทศ เกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 2. สรางแบบสอบถาม โดยใชเกณฑที่ปรับปรุงมาจากตัวอยางคําถามในเครื่องมือวัด
คุณภาพบริการทางดานการตลาด(SERVQUAL) และเครื่องมือวัดคุณภาพหองสมุด  ( LibQUAL) 
ซึ่งแบงออกเปน  3  ตอน  คือ 
 ตอนที่  1    คําถามเกี่ยวกับรายละเอียดของผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน  5  ขอ  ได
แก สถานภาพ  คณะที่สังกัด  ความถี่ในการเขาใชหองสมุด  วัตถุประสงคในการเขาใช  และ
บริการที่เคยใช 
 ตอนที่  2    คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุดที่ผูใชมีความคาดหวัง  และที่ได
รับจริงจากบริการนั้น  โดยจําแนกตามเกณฑ  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานลักษณะทางกายภาพ  และดานสถานที่และ
ส่ิงแวดลอม  โดยคําถามในแตละดาน จะประเมินทั้งระดับความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  และ
ระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  เปนแบบมาตราประมาณคา  5  ระดับ  คือ 
                               ระดับ    5     หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง              มากที่สุด 
                               ระดับ    4      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             มาก 
                               ระดับ    3      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             ปานกลาง 
                               ระดับ    2      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             นอย 
                               ระดับ    1      หมายถึง          ความคาดหวัง / ที่ไดรับจริง             นอยที่สุด         
   
 ขอคําถามมีทั้งสิ้น  101  ขอ   และครอบคลุมเกณฑทั้ง  5  ดาน  ดังนี้         
  ดานผูใหบริการ                                       มีคําถาม          18      ขอ            
  ดานความนาเชื่อถือของบริการ                 มีคําถาม         16      ขอ 
                         ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ            มีคําถาม          38      ขอ            
                         ดานลักษณะทางกายภาพ                        มีคําถาม          12      ขอ            
                         ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม                     มีคําถาม          17      ขอ            
 
 ถาผูตอบแบบสอบถามไมตอบทั้งความคาดหวัง  และระดบัที่ไดรับจริง   เนื่องจากไมเคย
ใชบริการ   จะไมนํามาคิดคาคะแนน 
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 ตอนที่  3     คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     
บริการที่หองสมุดควรพิจารณาปรับปรุงแกไขและขอเสนอแนะ   โดยแบงเปน  3  ขอ    คือ 
 ขอที่ 1    คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม        
ตามเกณฑประเมินทั้ง  5  ดาน  เปนแบบมาตราประมาณคา  มี  5  ระดับ  คือ 
            ระดับ   5         หมายถึง             มีความพึงพอใจมากที่สุด 
            ระดับ   4         หมายถึง             มีความพึงพอใจมาก 
                                   ระดับ   3         หมายถึง             มีความพึงพอใจปานกลาง 
                                   ระดับ   2         หมายถึง             มีความพึงพอใจนอย 
                                   ระดับ   1         หมายถึง             มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
 ขอที่ 2     คําถามใหเลือกตอบขอที่เห็นวาหองสมุดควรไดพิจารณาปรับปรุงแกไขเพื่อ
พัฒนาคุณภาพบริการ  ที่เห็นวามีความสําคัญมากที่สุด  5  อันดับ   โดยใหเลือกใสเลข  1-5  เรียง
ลําดับความสําคัญกอนหลัง                         
 ขอที่  3        คําถามปลายเปดใหผูตอบแบบสอบถามใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะเพิ่ม
เติมเพื่อพัฒนาคุณภาพบริการหองสมุด 
 
การทดสอบเครื่องมือในการวิจัย 
 ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปทดสอบกับกลุมอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญา
โท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยรังสิต  ที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน  30 คน  
จําแนกเปนอาจารย  10  คน   นักศึกษาระดับปริญญาโท 10  คน   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  
10  คน    โดยกระจายตามคณะตาง ๆ 
 จากการทดสอบแบบสอบถาม  พบวา  มีขอบกพรองอยู  2  แหง  คือ   
 1.   แบบสอบถามตอนที่ 2    คําถามเกี่ยวกับระดับของคุณภาพบริการหองสมุดที่    
คาดหวังและที่ไดรับจริง  ตามเกณฑประเมิน   5  ดาน   ซึ่งใหผูตอบเลือกวงกลมลอมรอบตัวเลข  
1-5  ปรากฏวามีผูตอบบางคนตอบในชองระดับความคาดหวัง แตไมตอบในชองระดับที่ไดรับจริง    
จึงแกไขโดยใสคําวา      โปรดตอบทุกขอ   ไวในวงเล็บทายคําอธิบาย เพื่อตองการใหตอบทั้ง
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
               2.   แบบสอบถามตอนที่ 3  ขอ 3.2  ใหผูตอบแบบสอบถามใสลําดับความสําคัญของ
คุณภาพบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  5  อันดับ   โดยใสตัวเลขหนาขอความ  
ปรากฏวา  มีผูตอบบางคนใสตัวเลขหนาขอทุกขอ   ผูวิจัยจึงแกไขโดยการเนนขอความอธิบายใน
คําสั่งวา   มีความสําคัญมากที่สุดเพียง  5  ขอ   
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปแจกใหกับกลุมตัวอยางแยกตาม
คณะ  โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1.   ผูวิจัยไดประสานงานขอความรวมมือไปยังงานธุรการของคณะตาง ๆ    เพื่อขอให
ชวยแจกแบบสอบถาม  ใหกับอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และ นักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  ตามจํานวนกลุมตัวอยางของแตละคณะ  รวมจํานวนทั้งสิ้น  688  ชุด   ตลอดจนเก็บแบบสอบ
ถามสงกลับคืน 
 2.   การเก็บรวบรวมขอมูล     ผูวิจัยใชระยะเวลาในการแจกและเก็บแบบสอบถาม  ตั้ง
แตเดือนมกราคม - เดือนกุมภาพันธ  2546     ไดรับแบบสอบถามกลับคืนจํานวนทั้งสิ้น  633  ชุด  
คิดเปน 92.00 %      ของแบบสอบถามที่สงไปทั้งหมด  เปนแบบสอบถามที่ครบถวนสมบูรณนํามา
วิเคราะหไดจํานวน  577  ชุด  คิดเปน  83.87 %  และนํามาวิเคราะหไมไดจํานวน  56  ชุด  
สําหรับแบบสอบถามที่นํามาวิเคราะหไมไดจํานวน  56  ชุด  เนื่องจากเหตุผลดังตอไปนี้ 
        2.1  แบบสอบถามจํานวน  30  ชุด  สงกลับโดยไมตอบ   เนื่องจากผูตอบไมไดใช
บริการของสํานักหอสมุด  โดยจํานวน  5  ชุด  เปนของอาจารยคณะแพทยศาสตร   ซึ่งมีหนวยงาน
ประจําอยูที่สถาบันรวมบัณฑิตแพทยโรงพยาบาลราชวิถี     และใชบริการหองสมุดที่เปดใหบริการ
อยูที่โรงพยาบาล    สวนอีกจํานวน  25  ชุด  เปนของนักศึกษาระดับปริญญาโท    คณะเทคโนโลยี
สารสนเทศ   ซึ่งเรียนอยูที่ศูนยสาทรธานี  และใชหองสมุดที่เปดใหบริการอยูที่ศูนยสาทรธานี   
        2.2   แบบสอบถามจํานวน  26  ชุด  ตอบขอมูลไมสมบูรณ 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม   ผูวิจัยนํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสถิติสําเร็จรูป
ทางสังคมศาสตร   ( Statistical  Packages  for  the  Social  Science / Personal  Computer  
Plus-SPSS/PC+)   โดยสถิติที่ใชวิเคราะหขอมูลแตละสวนมีดังนี้ 
 1.   ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  1    ซึ่งเปนขอมูลของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับ        
สถานภาพ   คณะที่สังกัด   ความถี่ในการเขาใชหองสมุด   วัตถุประสงคในการเขาใช   และบริการ
ที่เคยใช  วิเคราะหโดยการแจกแจงความถี่  และหาคารอยละ 
 2.   ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  2    ขอมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพบริการตามเกณฑ  
5   ดาน   ทั้งในระดับของคุณภาพบริการตามที่ผูใชคาดหวัง  และระดับของคุณภาพบริการตามที่
ผูใชไดรับจริง          วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย    สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน         การทดสอบคา F 
(F-test)   และถาพบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จะทดสอบ
ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ   (Sheffe) 
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 สําหรับคาเฉลี่ยของระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  ซึ่งกําหนดเปน  5  ระดับ  
มีความหมายดังนี้ 
                            4.51 – 5.00        หมายถึง ความคาดหวัง  / ที่ไดรับจริง          มากที่สุด 
             3.51 – 4.50 หมายถึง ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง          มาก 
             2.51 – 3.50          หมายถึง      ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง          ปานกลาง 
             1.51 – 2.50 หมายถึง      ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง          นอย 
              1.00 – 1.50 หมายถึง ความคาดหวัง /  ที่ไดรับจริง           นอยที่สุด 
              สวนขอมูลขอใดที่ไมตอบ  จะมีคาเทากับ  0  จะไมนํามาคํานวณหาคาเฉลี่ย 
   
 3. ขอมูลจากแบบสอบถามตอนที่  3    วิเคราะหขอมูล  ดังนี้  คือ 

3.1    คําถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม     
         วิเคราะหโดยการหาคาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  โดยกําหนดความ 
         หมายของคาเฉลี่ยดังนี้ 

                                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            นอย 
   1.00 – 1.50  หมายถึง พึงพอใจ            นอยที่สุด 

3.2    คําถามเกี่ยวกับบริการที่หองสมุดควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  โดยใหผูตอบ  
         เลือกใสตัวเลข  1-5  เรียงลําดับความสําคัญ  5  อันดับกอนหลัง   วิเคราะห 
         ขอมูลโดยการหาคาความถี่   และคาคะแนน   โดยกําหนดคาคะแนนของ 
         ลําดับคําตอบ  ดังนี้ 

                                              ลําดับ  1              กําหนดคาคะแนน            5    คะแนน 
                                              ลําดับ  2              กําหนดคาคะแนน            4    คะแนน 
                             ลําดับ  3              กําหนดคาคะแนน            3    คะแนน 
                                              ลําดับ  4              กําหนดคาคะแนน            2    คะแนน 
                                              ลําดับ  5              กําหนดคาคะแนน            1    คะแนน 
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3.3    ขอเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด   ผูวิจัยไดนําขอความ 
         มาประมวลโดยการจัดกลุมคําตอบตามเกณฑคุณภาพ  5  ดาน  และภายใต 
          แตละดานเรียงตามลําดับความถี่ของคําตอบ 

 
การนําเสนอผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลนําเสนอโดยการพรรณนาความประกอบตารางในบทที่  4   และ
การสรุป  อภิปรายผล  และขอเสนอแนะ  จะนําเสนอในบทที่  5 



 
บทที่  4 

 
การวิเคราะหขอมูล 

 
 การศึกษาเรื่อง การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสาร
สนเทศมหาวิทยาลัยรังสิต  ผูวิจัยนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเปนตารางประกอบคําบรรยาย
โดยแบงเนื้อหาออกเปน  3  ตอน  คือ 
 ตอนที่  1 ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม  (ตารางที่  2 – ตารางที่ 4) 
 ตอนที่  2  คุณภาพบริการหองสมุด  ในดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของ    
                                บริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถงึทรัพยากรสารนิเทศ      
                                        และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม    (ตารางที่ 6  -  ตารางที่ 11) 
 ตอนที่  3 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวม  (ตารางที่ 12 – ตารางที่ 13) 
 ในการวิเคราะหขอมูลทั้ง  3  ตอน  ไดจําแนกผูตอบแบบสอบถามเปน  3   กลุม  คือ  
อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ผลการวิเคราะหขอมูล  
ปรากฏดังนี้ 
 
ตอนที่  1    ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
  การนําเสนอขอมูลในตอนที่  1  ประกอบดวย  จํานวนผูตอบแบบสอบถาม  คณะที่
สังกัด  ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด  วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด  และบริการที่
เคยใช 

1.1    จํานวนผูตอบแบบสอบถามและคณะที่สังกัด 
  จากการสงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยาง   ซึ่งเปนอาจารย      นักศึกษา
ระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรีของมหาวิทยาลัยรังสิต  จํานวน  688  ชุด  
ปรากฏวาไดรับกลับคืนจํานวน  633  ชุด  คิดเปน   92.00  %  ของแบบสอบถามที่สงไปทั้งหมด  
เปนแบบสอบถามที่นํามาวิเคราะหไดจํานวน  577  ชุด   คิดเปน  83.87 %      จําแนกเปนแบบ
สอบถามของนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  378   ชุด      อาจารยจํานวน  111  ชุด     และ
นักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน  88  ชุด   
  สําหรับผูตอบแบบสอบถามจํานวน  577  คน  พบวามีผูตอบจาก  2  คณะคือ
คณะเทคโนโลยีชีวภาพ    และคณะอุตสาหกรรมบริการและการทองเที่ยว     ที่ตอบแบบสอบถาม
ทุกคน    สวนคณะที่มีผูตอบแบบสอบถามมากที่สุด  133  คน (23.05 %)    คือคณะบริหารธุรกิจ  
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รองลงมา   คือคณะวิศวกรรมศาสตร     จํานวน  79  คน (13.69%)   คณะนิเทศศาสตร  จํานวน 
78  คน  (13.52%)   และ คณะที่มีผูตอบจํานวนนอยที่สุด  8  คน  (1.39%)  เทากัน   คือคณะ
เศรษฐศาสตรและคณะนิติศาสตร     
  เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารยจํานวนมากที่สุด       
15  คน  สังกัดคณะศิลปกรรม  รองลงมา  จํานวน  13  คนเทากัน   สังกัดคณะศิลปศาสตร  และ
คณะวิทยาศาสตร    และนอยที่สุดจํานวน  3    คนเทากัน     สังกัดคณะเภสัชศาสตร   คณะ
เทคนิคการแพทย    คณะเศรษฐศาสตร   และคณะนิติศาสตร   
  นักศึกษาระดับปริญญาโท พบวา  จํานวนมากที่สุด  37  คน  สังกัดคณะ
บริหารธุรกิจ    รองลงมา จํานวน 20 คน   สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร  และนอยที่สุดจํานวน       
5 คน  สังกัดคณะศิลปกรรม 
  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  พบวา  จํานวนมากที่สุด  89  คน สังกัดคณะ
บริหารธุรกิจ   รองลงมา จํานวน  60  คน    สังกัดคณะนิเทศศาสตร   และนอยที่สุดจํานวน  5  คน  
เทากัน  สังกัดคณะเทคโนโลยีชีวภาพ  คณะวิทยาศาสตร  คณะเศรษฐศาสตร  และคณะ
นิติศาสตร   (ดังรายละเอียดในตารางที่  2) 
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ตารางที่ 2    จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามสถานภาพและคณะที่สังกัด 
 

                 สถานภาพ 
 
คณะ 

 
จํานวนที่สง 

 
จํานวนที่ไดรับ 

                                   แบบสอบถามที่สมบูรณวิเคราะหได 
    อาจารย           นศ.ป.โท           นศ.ป.ตรี                              รวม 
    จํานวน             จํานวน             จํานวน              จํานวน                   รอยละ 

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 
สถาปตยกรรมศาสตร 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    
   และการทองเที่ยว 

25 25 5 - 20 25 4.33 

นิติศาสตร 10 8 3 - 5 8 1.39 
                 จํานวน 
                       รอยละ    

688 
            

633 111          
19.24 

88 
15.25 

378 
65.51 

577  
100.00 
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1.2 ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด 
  สําหรับความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุดของผูตอบแบบสอบถาม พบวา        
ผูตอบจํานวนมากที่สุด  204  คน ( 35.36 % )  เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3  คร้ัง  รองลงมา  
จํานวน  120  คน  ( 20.80 % )   เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละครั้ง   และนอยที่สุด  จํานวน  25  
คน  ( 4.33 % )   เขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน    สําหรับคําตอบตอบอื่น ๆ  มีผูตอบจํานวน  44  คน 
(7.63%)    ไดแก   เขาใชไมแนนอนจํานวน  30  คน     นาน ๆ คร้ัง จํานวน   5  คน    สัปดาหละ 
3-4  คร้ัง  จํานวน  4  คน       ภาคการศึกษาละ 1-2  คร้ังจํานวน  3  คน       2 เดือนตอครั้งและ
เกือบทุกวัน    อยางละ 1  คนเทากัน  
  เมื่อจําแนกความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด    ตามสถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถาม  พบวา  อาจารยจํานวนมากที่สุดจํานวน  41  คน (36.94 %)   เขาใชสํานักหอสมุด
เดือนละ 2-3  คร้ัง  รองลงมาจํานวน  20  คน  (18.02 %)  เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3  
คร้ัง   และนอยที่สุดจํานวน  1  คน  (0.90 %)   เขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน   สําหรับคําตอบอื่น ๆ  
มีอาจารยตอบจํานวน  14  คน  (12.61%)   ไดแก  เขาใชไมแนนอนจํานวน  10  คน   นาน ๆ คร้ัง  
จํานวน 3  คน   และสัปดาหละ  3-4  คร้ังจํานวน  1  คน 
  นักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวนมากที่สุด  27  คน  (30.68 %)   เขาใช
สํานักหอสมุดสัปดาหละ  2-3  คร้ัง  รองลงมา  จํานวน  22  คน  (25.00 %)  เขาใชสํานักหอสมุด
เดือนละครั้ง   และนอยที่สุดจํานวน  9 คน  (10.23 %)     เขาใชสํานักหอสมุดเดือนละ  2-3  คร้ัง     
และไมมีนักศึกษาระดับปริญญาโทคนใดตอบวาเขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน   สําหรับคําตอบอื่น ๆ  
มีนักศึกษาระดับปริญญาโทตอบจํานวน  13  คน  (14.77%)  ไดแก    เขาใชไมแนนอน  6  คน   
ภาคการศึกษาละ 1-2  คร้ัง  3  คน   นาน ๆ คร้ัง  2  คน     สัปดาหละ  3-4  คร้ัง   และ  2  เดือน
ตอครั้ง   อยางละ  1  คนเทากัน 
  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวนมากที่สุด  157  คน  (41.53 %)   เขาใช
บริการสํานักหอสมุดสัปดาหละ  2-3  คร้ัง   รองลงมาจํานวน   86  คน  (22.75 %)   เขาใชสํานัก
หอสมุดสัปดาหละครั้ง    และนอยที่สุดจํานวน  24  คน  (6.35 %)  เขาใชสํานักหอสมุดทุกวัน       
สําหรับคําตอบอื่น ๆ   มีนักศึกษาระดับปริญญาตรีตอบจํานวน  17  คน  (4.50%)     ไดแก           
เขาใชไมแนนอนจํานวน   14  คน     สัปดาหละ  3-4  คร้ังจํานวน   2   คน    และ  เกือบทุกวัน      
1  คน       (ดังรายละเอียดในตารางที่  3 )    
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                      ตารางที่ 3 ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ 
 
 
                               สถานภาพ 
 
ความถี่ในการเขาใช 

อาจารย 
N = 111 

       จํานวน                    รอยละ 

นักศึกษาปริญญาโท 
N = 88 

        จํานวน                    รอยละ 

นักศึกษาปริญญาตรี 
N = 378 

         จํานวน                  รอยละ 

รวม 
N = 577 

          จํานวน                 รอยละ 
ทุกวัน 1 0.90 - - 24 6.35 25 4.33 
สัปดาหละครั้ง 17 15.32 17 19.32 86 22.75 120 20.80 
สัปดาหละ 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 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 48

 1.3   วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด 
 สําหรับวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด พบวา ผูตอบแบบสอบถาม   
สวนใหญจํานวน  563  คน  (97.57 %) มีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการตาง ๆ  ของสํานักหอสมุด      
(เชน  บริการยืม – คืน   บริการวารสาร   บริการอินเทอรเน็ต  และอื่น ๆ )   รองลงมา  จํานวน   
409  คน  (70.88 %)    มีวัตถุประสงคเพื่อคนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   ของสํานัก
หอสมุด  เพื่อประกอบการเรียนการสอนและการวิจัย   และนอยที่สุดจํานวน  63  คน (10.92%)    
มีวัตถุประสงคเพื่อใชสํานักหอสมุดเปนสถานที่พักผอน      สําหรับวัตถุประสงคอ่ืน ๆ มีผูตอบ
จํานวน  7  คน (1.21%)     ไดแก  คนหาหนังสืออานเลนจํานวน  4  คน    ใชเปนที่ประชุมกลุม       
ใชเปนสถานที่ทํางาน   และ    ดูภาพยนตร    วัตถุประสงคละ  1  คนเทากัน 
 เมื่อจําแนกวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด ตามสถานภาพของผูตอบ
แบบสอบถาม  พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  ไดแก  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  มีวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุดเชนเดียวกัน คือ  สวนใหญ (90.09 %, 
98.86 % และ 99.47 % ตามลําดับ)   มีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการตาง ๆ  ของสํานักหอสมุด        
(เชน บริการยืม –คืน  บริการวารสาร  บริการอินเทอรเน็ต และอื่น ๆ )    รองลงมา   (84.68 %, 
73.86% และ 66.14% ตามลําดับ)  มีวัตถุประสงค  เพื่อคนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  
ของสํานักหอสมุด เพื่อประกอบการเรียนการสอนและการวิจัย   และนอยที่สุด  (0.90%, 6.82% 
และ 14.81% ตามลําดับ)  มีวัตถุประสงคเพื่อใชเปนที่สถานที่พักผอน 
 สําหรับวัตถุประสงคอ่ืน ๆ   มีผูตอบแตละกลุมดังนี้  อาจารยจํานวน 2 คน 
(1.80%)    มีวัตถุประสงคเพื่อ  ใชเปนสถานที่ทํางาน (1 คน)  และคนหาหนังสืออานเลน (1 คน) 
นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  5  คน  (1.32%)       มีวัตถุประสงคเพื่อคนหาหนังสืออานเลน  
3  คน  ใชเปนที่ประชุมกลุม    และดูภาพยนตรอยางละ 1  คนเทากัน     (ดังรายละเอียดในตาราง
ที่ 4 ) 
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ตารางที่ 4 วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด      จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ * 
 
 

                                  สถานภาพ 
 
วัตถุประสงคในการเขาใช 

อาจารย 
N = 111 

       จํานวน                รอยละ 

นักศึกษาปริญญาโท 
N = 88 

        จํานวน                    รอยละ 

นักศึกษาปริญญาตรี 
N = 378 

         จํานวน                  รอยละ 

รวม 
N = 577 

          จํานวน                 รอยละ 
-  ใชบริการตางๆ ของสํานักหอสมุด 
      (เชน บริการยืม-คืน บริการวารสาร 
      บริการอินเทอรเน็ต และอื่นๆ) 

100 90.09 87 98.86 376 99.47 563 97.57 

-   คนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภท 
      ตางๆ ของสํานักหอสมุด เพื่อ 
      ประกอบการเรียนการสอน และ 
      การวิจัย 

94 84.68 65 73.86 250 66.14 409 70.88 

-  ใชเปนสถานที่ทําการบาน / ทํารายงาน 6 5.41 25 28.41 175 46.30 206 35.70 
-   อานนิตยสาร และหนังสือพิมพ 33 29.73 23 26.14 160 42.33 216 37.44 
-  ใชเปนสถานที่พักผอน 1 0.90 6 6.82 56 14.81 63 10.92 
-  อื่น ๆ (โปรดระบุ) 2 1.80 - - 5 1.32 7 1.21 
 
                           *     ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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             1.4 บริการของสํานักหอสมุดที่เคยใช 
 สําหรับบริการของสํานักหอสมุดที่เคยใช  พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ  
จํานวน  568  คน   (98.44 %)  ใชบริการยืม-คืน    รองลงมาจํานวน  427  คน  (74.00 %)   ใช
บริการถายเอกสาร    จํานวน  342  คน  (59.27%)  ใชบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)  
และนอยที่สุดจํานวน 42  คน  (7.28 %)   ใชบริการยืมระหวางหองสมุด 
 เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม พบวา  อาจารยสวนใหญ
จํานวน 106  คน   (95.50 %)  ใชบริการยืม –คืน   รองลงมาจํานวน  78  คน  (70.27 %)  ใช
บริการวารสาร  และจํานวนนอยที่สุด 13   คน  (11.71 %)  เทากัน      ใชบริการสําเนาบทความ
วารสารระหวางหองสมุด   และบริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด 
 นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  พบวา   สวนใหญ
จํานวน  86  คน  (97.73 %)   และ 376  คน  (99.47 %)  ตามลําดับ      ใชบริการยืม –คืน       
รองลงมาจํานวน  69   คน  (78.41 %)  และ 292  คน  (77.25 %)   ตามลําดับ    ใชบริการถาย
เอกสาร   และนอยที่สุด  พบวานักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน  6  คน  ( 6.82 % )  เทากัน  ใช
บริการยืมระหวางหองสมุด  และบริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด    สวนนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   พบวาจํานวนนอยที่สุด  19  คน  (5.03 %)    ใชบริการหนังสือสํารอง  ( ดังราย
ละเอียดในตารางที่  5 )    
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   ตารางที่ 5     บริการของสํานักหอสมุดที่เคยใช      จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  * 
 

                                                                            สถานภาพ 
 
บริการของสํานักหอสมุด 

                     อาจารย 
                     N = 111 
       จํานวน                  รอยละ 

นักศึกษาปริญญาโท 
N = 88 

         จํานวน                รอยละ 

นักศึกษาปริญญาตรี 
N = 378 

        จํานวน            รอยละ 

รวม 
N = 577 

     จํานวน           รอยละ 
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 
บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 43 38.74 22 25.00 151 39.95 216 37.44 
บริการยืมระหวางหองสมุด 14 12.61 6 6.82 22 5.82 42 7.28 
บริการสําเนาบทความวารสารระหวางหองสมุด 13 11.71 7 7.95 47 12.43 67 11.61 
บริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) 51 45.95 48 54.55 243 64.29 342 59.27 
บริการสืบคนรายการออนไลนบน อินเทอรเน็ต (WEBPAC) 44 39.64 30 34.09 126 33.39 200 34.66 
บริการอินเทอรเน็ต 21 18.92 26 29.55 214 56.61 261 45.23 
บริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด 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 
บริการแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห 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 / เอกสารสิ่งพิมพพิเศษ 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 
บริการถายเอกสาร 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 
 

                     *   ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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ตอนที่  2 คุณภาพบริการหองสมุดตามเกณฑ  5  ดาน   
 
 การนําเสนอขอมูลในตอนที่  2   ประกอบดวยขอมูลเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด 
ตามเกณฑ  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ    ดานความนาเชื่อถือของบริการ     ดานลักษณะทาง
กายภาพ    ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   โดยแตละดาน
ประกอบดวยระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  ผลการวิเคราะหขอมูลปรากฏดังตอไปนี้ 
 จากการสอบถามผูตอบแบบสอบถามทั้ง  3  กลุม  คืออาจารย   นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน  577  คน  ถึงคุณภาพบริการหองสมุดในดาน
ใหญ  5  ดานโดยรวม   คือดานผูใหบริการ    ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทาง
กายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ     และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   โดยพิจารณา
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  พบวา 
 
 ระดับความคาดหวัง 
 ผูตอบแบบสอบถามทั้ง  3   กลุม   มีความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด
ในระดับมากทั้ง   5   ดาน   โดยเรียงตามลําดับคาเฉลี่ยไดดังนี้      ดานความนาเชื่อถือของบริการ  
และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   (X  =  4.21 เทากัน)         ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
(X  = 4.18 )    ดานผูใหบริการ  และดานลักษณะทางกายภาพ   (X  =  4.12   เทากัน)  
 
 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด    ตามสถานภาพ
ของผูตอบ  พบวา 
 อาจารย    นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี    มี
ความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง   5  ดาน   ในระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก    โดย
คาเฉลี่ยสูงสุด   3  อันดับแรกของอาจารยและนักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดแกดานสถานที่และ
ส่ิงแวดลอม  (X = 4.43 และ 4.12 ตามลําดับ)     ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ( X  =  4.40 
และ 4.03 )    และดานความนาเชื่อถือของบริการ  ( X  =  4.39 และ 4.02 )            สวนคาเฉลี่ย
สูงสุด  3  อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ      
(X=  4.20 )    ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ( X  = 4.18 )   และดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
(X  =   4.16 )    
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 ระดับที่ไดรับจริง 
 เมื่อพิจารณาระดับคุณภาพบริการหองสมุดที่ไดรับจริงในแตละดาน     พบวา
ผูตอบทั้ง  3   กลุม   ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือระดับมาก  และระดับปานกลาง     โดยระดับ
มากมี  4   ดาน   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยไดแก    ดานความนาเชื่อถือของบริการ   (X = 3.86)     
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ( X  = 3.79 )    ดานผูใหบริการ  ( X  =  3.75 )    และดานการเขา
ถึงทรัพยากรสารนิเทศ   (X  = 3.60 )   สวนระดับปานกลางมี    1  ดาน    ไดแก   ดานลักษณะ
ทางกายภาพ   (X  =  3.48 )  

 เมื่อจําแนกคุณภาพบริการหองสมุดที่ไดรับจริงในแตละดานตามสถานภาพ
ของผูตอบ   พบวา                                                                                                                                 

 อาจารย    ไดรับบริการจริงทั้ง 5 ดาน  ในระดับมากเพียงระดับเดียว    โดยคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก    ไดแก   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   (X  = 4.15)    ดานผูให
บริการ  และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  (X = 4.10  เทากัน)       และดานการเขาถึงทรัพยากร
สารนิเทศ  (X  = 3.91)       

 นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   ไดรับบริการจริง  
2  ระดับ  คือ  ระดับมาก   และระดับปานกลาง  โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทไดรับบริการจริง  
ในระดับมาก  3  ดาน  และในระดับปานกลาง  2  ดาน  คือ     ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
(X  = 3.33 )   และดานลักษณะทางกายภาพ  (X  = 3.25)    สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ไดรับ
บริการจริงในระดับมาก  4   ดาน  และในระดับปานกลาง  1  ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกายภาพ  
(X = 3.50) 

 

 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจรงิ 

 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงของคุณภาพบริการ
พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง ในระดับเดียวกัน  คือ  ระดับมาก 
จํานวน  4   ดาน   ไดแก  ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานการเขาถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   สวนคุณภาพบริการที่มีระดับความคาด
หวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกันมี  1  ดาน  ไดแก   ดานลักษณะทางกายภาพ   โดยผูตอบทั้ง  
3  กลุม  มีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับจริงในระดับปานกลาง  
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 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงของคุณภาพบริการ
หองสมุดทั้ง  5  ดาน   ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย   มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงในระดับเดียวกัน   คือ
ระดับมาก ทั้ง   5  ดาน      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท พบวามีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง
ในระดับเดียวกัน  คือระดับมาก  จํานวน  3  ดาน    สวนอีก 2  ดาน    ไดแก    ดานลักษณะทาง
กายภาพ   และดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศมีระดับแตกตางกัน  คือ   มีความคาดหวังใน
ระดับมาก แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี   พบวา  มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับ
จริงในระดับเดียวกัน  คือ  ระดับมาก  จํานวน  4  ดาน  สวนอีก 1 ดาน  คือ  ดานลักษณะทางกาย
ภาพ  มีความคาดหวังในระดับมาก แตไดรับจริงในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  
ดาน  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา  ในดานความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด  มีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน  4  ดาน  ไดแก  ดานผูใหบริการ  ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  
สวนอีก  1  ดาน  ไมแตกตางกัน   คือ ดานลักษณะทางกายภาพ    สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับ
จริง  พบวา  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ทั้ง  5  ดาน   (ดังรายละเอียดใน
ตารางที่  6) 

 เมื่อนาํคุณภาพบริการหองสมุดที่มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง
แตกตางกัน   มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวามี
ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  4  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ      และดานสถานที่และสิ่ง
แวดลอม  พบวาทั้ง  4  ดาน  มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู  เชนเดียวกัน  คือ  อาจารยกับนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท  และ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    โดยอาจารย  มีระดับความ
คาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท      
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 ระดับที่ไดรับจริง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  5  ดาน  พบวา    4  ดาน    ไดแก     
ดานผูใหบริการ      ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานลักษณะทางกายภาพ     และดานสถาน
ที่และสิ่งแวดลอม      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู  คือ อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  
และ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดยอาจารยไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    และนักศึกษาระดับปริญญาโท      

 สวนอีก  1  ดาน  คือ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ พบวามีคูที่แตกตาง
กันจํานวน  3  คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโทกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดยอาจารยไดรับบริการจริงสูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับปริญญาโท     และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
ไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท      

 สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู   
ปรากฏในภาคผนวก ข   ตารางที่ 1-9 
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ตารางที่ 6   คุณภาพบริการหองสมุดตามเกณฑ 5 ดาน   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ตามเกณฑ 5 ดาน 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X            SD 

 
 

F 

ดานผูใหบริการ  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* 
 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ  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* 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ  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* 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  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* 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  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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 เมื่อพิจารณารายละเอียดของคุณภาพบริการหองสมุดในแตละดาน  คือ  ดานผูให
บริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสาร
นิเทศ   และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ปรากฏผลดังนี้ 

 2.1 คุณภาพดานผูใหบริการ 

 จากการสอบถามอาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    จํานวน  577  คน  ถึงคุณภาพดานผูใหบริการ   ซึ่งจําแนกเปน 18  ขอ    ผลการวิจัย
พบวา   มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต   576 – 577  คน    โดยขอที่มีผูตอบทุกคน   577  คน   
มีจํานวน  16   ขอ    สวนขอที่มีผูตอบ  576  คน    มีจํานวน  2  ขอ  คือ   ยินดีใหคําแนะนําเพิ่ม
เติมเมื่อกลับมาขอคําแนะนําอีกครั้ง   และรับฟงปญหาและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการ
ใหบริการ    โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังดานผูใหบริการทั้ง  18  ขอ   พบวา  ผูตอบ
ทั้ง  3  กลุม   มีความคาดหวังอยูในระดับมากทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก   
ไดแก   พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28)    สามารถให
บริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน        ( X  = 4.25 )    และผูใหบริการมี
ความใจเย็นควบคุมอารมณได  (X  =  4.24)   

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานผูใหบริการทั้ง  18  ขอ  ตามสถานภาพ
ของผูตอบ   พบวา    

 อาจารย    มีความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ 2 
ระดับ    คือระดับมากที่สุด   และระดับมาก   โดยระดับมากที่สุดมี  1  ขอ   ไดแก   พูดคุยกับผูใช
ดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X  = 4.51)     สวนระดับมากมี  17  ขอ    โดย
ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก   ไดแก    ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามให
ผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X  = 4.50)   มีสีหนาสดชื่น   ยิ้มแยม  แจมใสและราเริง   (X  = 4.47)    
สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน    และผูใหบริการมีความใจ
เย็นควบคุมอารมณได    (X  = 4.46  เทากัน) 
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 นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตร ี  มีความคาดหวังใน
คุณภาพบริการดานผูใหบริการ   ในระดับเดียวกัน   คือระดับมากทุกขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดแก   สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก
รวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน   (X  = 4.22)     ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามให
ผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X = 4.15)    และแสดงใหเห็นวามีความรูและประสบการณในการให
บริการ (X =4.12)        สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาตร ี  
ไดแก    พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28 ) ผูใหบริการ
แตงกายอยางเหมาะสม  (X= 4.25 )     และผูใหบริการมีความใจเย็นควบคุมอารมณได      และมี
สีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม  แจมใสและราเริง   (X  = 4.21  เทากัน) 

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   พบวา    ผูตอบทั้ง  3   กลุม  
ไดรับบริการจริง   2   ระดับ   คือ   ระดับมาก  และระดับปานกลาง       ในระดับมากมีจํานวน  16   
ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก   ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม  (X = 
4.14)    พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.01)  ใหความชวย
เหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ      และผูใหบริการมีความใจเย็น  
ควบคุมอารมณได   (X = 3.92  เทากัน)   สวนระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ    ไดแก    ใหความ
สนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว    (X  = 3.41)    และเขามาซักถามและ
ใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X  =  3.25) 

 เมื่อจําแนกระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ ตามสถานภาพของ       
ผูตอบพบวา   

 อาจารย     ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  17  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด    
3   อันดับแรก   ไดแก   ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  
(X  = 4.47)     พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่ติดตอ  (X  = 4.44)    และผูให
บริการแตงกายอยางเหมาะสม   (X  =  4.35)    และในระดับปานกลาง     มี  1  ขอ  ไดแก  เขามา
ซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X = 3.28)    

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริงในระดับมาก  13  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก    ไดแก  ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X = 4.00 )  พูดคุยกับผูใช
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ดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 3.75 )     ใหความชวยเหลือดวยความเต็ม
ใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X = 3.69)        และในระดับปานกลางมี  5  ขอ  เรียง
ตามลําดับคาเฉลี่ย  ไดแก     แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมา
ติดตอ  (X = 3.48 )   รับฟงปญหาและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ  ( X =3.45 )    
มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช ( X = 3.42 )  ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใช
หลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X = 3.32)  และ เขามาซักถามและใหคาํแนะนําในเรื่องที่ผูใช
กําลังคนหา (X = 3.08) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี   ไดรับบริการจริงในระดับมาก  15  ขอ   โดยขอที่
มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก    ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X = 4.11)  พูดคุยกับผูใช
ดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 3.94)      ผูใหบริการมีความใจเย็น  ควบคุม
อารมณได  (X = 3.86)    และในระดับปานกลาง  มี  3  ขอ   ไดแก  รับฟงปญหาของผูใชและ
พยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ ( X  = 3.48 )        ใหความสนใจติดตามสอบถาม
ผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X  = 3.37)        และเขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่
ผูใชกําลังคนหา  (X  = 3.25 ) 

 

  เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

  เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและระดับที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   
ของผูตอบทั้ง  3   กลุม  พบวา   อยูในระดับเดียวกัน  คือระดับมาก  จํานวน   16  ขอ   สวนอีก 2  
ขอ    ไดแก  เขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    และใหความสนใจติดตาม
สอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว    พบวามีระดับแตกตางกันคือ  ผูตอบทั้ง  3  กลุมมี
ความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  ดานผูให
บริการ   ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย     มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับเดียวกัน  คือระดับ
มาก  จํานวน   16  ขอ   สวนอีก  2  ขอ  มีระดับแตกตางกัน   ไดแก      เขามาซักถามและใหคํา
แนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    อาจารยมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงใน
ระดับปานกลาง  และพูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ   อาจารยมี
ความคาดหวังในระดับมากที่สุด  แตไดรับบริการจริงในระดับมาก   
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 นักศึกษาระดับปริญญาโท    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับ
เดียวกัน  คือ  ระดับมาก  จํานวน  13  ขอ   สวนอีก  5  ขอ  ไดแก  แสดงความกระตือรือรนและ
เอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมาติดตอ   เขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลัง
คนหา    รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ      มีการคํานึง
ถึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช     และใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคาํ
แนะนําไปแลว    พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริง
ในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับ
เดียวกัน  คือ  ระดับมาก  จํานวน  15  ขอ    สวนอีก  3  ขอ  ไดแก  เขามาซักถามและใหคําแนะนํา
ในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการให
บริการ    และใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว   พบวามีระดับ
แตกตางกัน   โดยมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด       ที่
คาดหวังและที่ไดรับจริงดานผูใหบริการทั้ง  18  ขอ  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม    พบวา  ในดานความ
คาดหวัง    มีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  11  ขอ  ไดแก   มีความ
พรอมเสมอเมื่อมาขอใชบริการ (ขอ 1)*   แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุก
คร้ังที่มาติดตอ (ขอ 2)   สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก  รวดเร็วโดยไมตองรอนาน (ขอ 3)  
ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (ขอ 4)  แสดงใหเห็นวา
มีความรูและประสบการณในการใหบริการ  (ขอ 5)    สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรง
ตามตองการ (ขอ 7)    มีการชี้แจงใหหายสงสัยในเรื่องการใหบริการ (ขอ 9)   เขาใจความตองการ
ของผูใชที่มาขอใชบริการ (ขอ 12)   ผูใหบริการมีความใจเย็นควบคุมอารมณได  (ขอ 16) ผูให
บริการแตงกายอยางเหมาะสม    มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม  แจมใส   และราเริง (ขอ 17)    พูดคุยกับ
ผูใชดวยวาจาที่สุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (ขอ 18)     สวนอีก  7  ขอ   พบวาไมแตก
ตางกัน 

     สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา    มีความแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  17  ขอ ไดแกขอ 1-7 และ ขอ 9 -18  สวนอีก  1  ขอ   ไดแก    
เขามาซักถาม และใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา    พบวาไมแตกตางกัน    (ดังรายละเอียด
ในตารางที่  7) 

    *   เลขขอในวงเล็บ  คือเลขขอตามตารางที่  7 
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 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ  ที่มีระดับความคาดหวังและ
ระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของ
เชฟเฟ  พบวา  มีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  11  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  7  ขอ       ไดแก  ขอ 1-2, 4,7,12,16-17 มีคูที่แตกตางกัน
จํานวน  2  คู     คืออาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษา
ระดับปริญญาโท     

 คุณภาพบริการ  3  ขอ    มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู   ดังนี้ 

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี  2  ขอ  ไดแก  สามารถใหบริการ
ดวยขั้นตอนที่สะดวก  รวดเร็วโดยไมตองรอนาน   และแสดงใหเห็นวามีความรูและประสบการณ
ในการใหบริการ      โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี   

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   1  ขอ   ไดแก  มีการชี้แจงใหหาย
สงสัยในเรื่องการใหบริการ   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศกึษาระดับปริญญาโท   

 คุณภาพบริการ 1  ขอ    ไดแก  พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติ
ทุกครั้งที่มาติดตอ   มีคูที่แตกตางกันจํานวน    3  คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท    โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษา
ระดับปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาโท     

 ระดับที่ไดรับจริง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  17  ขอ  พบวา   คุณภาพบริการ
ทั้ง   17  ขอ       มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   คืออาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และ
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท     

สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ปรากฏในภาคผนวก ข  ตารางที่  10-37 
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ตารางที่ 7   คุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานผูใหบริการ 

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

 
รวม 

N = 577 
      X                   SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
         อาจารย                             นศ.โท                                  นศ.ตรี 
        N = 111                             N = 88                                  N = 378 
     X                 SD                  X                 SD                 X                   SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X            SD 

 
 
   F 

1.  มีความพรอมเสมอเมื่อทานมาขอใช 
     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.  แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใส 
     ที่จะใหบริการทุกครั้งที่ทานมาติดตอ (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.  สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก รวดเร็ว  
     โดยทานไมตองรอนาน  (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.  ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายาม 
     ใหทานไดในสิ่งที่ตองการ (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.  แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณใน 
     การใหบริการ (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.  สามารถใหคําอธิบายและสื่อสารใหทานเขาใจได 
     อยางชัดเจน (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.   สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตาม 
      ความตองการของทาน (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.  เขามาซักถาม และใหคําแนะนําในเรื่องที่ทาน 
     กําลังคนหา (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.  มีการชี้แจงใหทานหายสงสัยในเรื่องการให    
     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. ยินดีใหคําแนะนําเพิ่มเติมเมื่อทานกลับมาขอคํา 
      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. รับฟงปญหาของทานและพยายามหาแนวทาง 
      แกปญหาในการใหบริการ (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   คุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานผูใหบริการ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111                N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
 F 

12. เขาใจความตองการของทานในการมาขอใช 
      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. มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับทาน 
      (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. ใหความสนใจติดตามสอบถามทานหลังจากที่ให 
      คําแนะนําไปแลว (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. ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม (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. ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
      (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. มีสีหนาสดชื่น ยิ้มแยม แจมใส และราเริง (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. พูดคุยกับทานดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติทาน 
     ทุกครั้งที่มาติดตอ (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 คุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ 

  จากการสอบถาม  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน 577  คน   ถึงคุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ   ซึ่งจําแนกเปน      
16  ขอ       ผลการวิจัยพบวา    มีผูตอบในแตละขอ จํานวนตั้งแต  554-577  คน      โดยขอที่มีผู
ตอบทุกคน       ( 577  คน )   มีจํานวน   6   ขอ   สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด   ( 554 คน )   มี
จํานวน  1  ขอ   ไดแก    เมื่อขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความ
วารสารที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด  โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง 

  เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการทั้ง 16 ขอ   
พบวาผูตอบทั้ง  3   กลุม  มีระดับความคาดหวังในระดับเดียว  คือ  ระดับมาก  โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก  ไดแก ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง (X = 4.41)   
เวลาเปด-ปด   หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ  ( X  = 4.40 )  และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใช
หองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X  = 4.39 ) 

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการ ตามสถาน
ภาพของผูตอบแตละกลุม   พบวา   

 อาจารย    มีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ  2  ระดับ   
คือ   ระดับมากที่สุด   และระดับมาก     โดยระดับมากที่สุดมี   4   ขอ   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยดัง
นี้    เวลาเปด – ปด หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ   ( X  = 4.67 )    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุก
คร้ังที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  (X  = 4.62 )    บริการมุมหนังสือใหมมีการจัดแสดงหนังสือใหม
เปนประจําทุกสัปดาห   พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  ( X  = 4.59 )  และเม่ือเสียคา
ปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง (X=4.52)    
ในระดับมากมี  12  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก สามารถยืมหนังสือและสื่อ
โสตทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง   (X  = 4.50)   เมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  จะ
ไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง (X = 4.46)   และหองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  
อยางครบถวนตามที่กําหนดไว  (X = 4.44)   

  นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี         มีความ
คาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน     โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด  3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดแก     ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคา
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ปรับเกินกําหนดสง  (X  = 4.28 ) เวลาเปด-ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ  (X = 4.26 )   
และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  (X  = 4.16 )     
สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรกของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ไดแก   เมื่อฝากสิ่งของ
กอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X =4.43 )     ไดรับใบเสร็จรับเงิน
ทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง   ( X  = 4.38 )    และเมื่อเสยีคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการ
คิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง  ( X  =  4.36 ) 

 

  ระดับที่ไดรับจริง   

  สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ   พบวา
ผูตอบทั้ง  3  กลุม  ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือ ระดับมาก  และระดับปานกลาง    ในระดับ
มากมีจํานวน   15   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุก
คร้ังที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  ( X  = 4.39)  เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับ
ตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง   (X =4.26)   และเวลาเปด – ปด   หองสมุดเปนไปตาม
ที่กําหนดไว ฯ   ( X  = 4.22 )     สวนระดับปานกลางมี  1  ขอ    ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใช
ตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได 
(X = 3.45 ) 

  เมื่อจําแนกระดับที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ      ตาม
สถานภาพของผูตอบ   พบวา   

  อาจารย      ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือ   ระดับมากที่สุด   และ  
ระดับมาก     โดยระดับมากที่สุด   มีจํานวน  2  ขอ    ไดแก      ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคา
ปรับเกินกําหนดสง   ( X  = 4.70 )    และเวลาเปด – ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ   (X  
= 4.64 )  ตามลําดับ   สวนในระดับมากมีจํานวน   14  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับ
แรก   ไดแก    มุมหนังสือใหมมีการจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห  พรอมรายชื่อใส
แฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  ( X  = 4.50 )     เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการคิดคาปรับ
ตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง ( X  = 4.42 )     และสามารถยืมหนังสือและสื่อโสต
ทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง       ( X  = 4.37 )   

  นักศึกษาระดับปริญญาโท ไดรับบริการจริงดานความนาเชื่อถือของ
บริการ  2  ระดับ    คือระดับมาก   และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  11  ขอ   โดย
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ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก    ไดแก       ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกิน
กําหนดสง  (X =  4.16)    เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสงผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนด
ไวอยางถูกตองทุกครั้ง  ( X  = 3.97 )   และเวลาเปด – ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ     
(X  = 3.95)    สวนระดับปานกลางมีจํานวน  5  ขอ   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ยดังนี้    ผูใชมีความ
เขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด (X= 3.48)  
บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตองแมนยํา  และตรงตอความตองการ  (X  =  3.47)    
หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  อยางครบถวนตามที่กําหนดไว  (X  = 3.41)  เมื่อขอใช
บริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่
กําหนด  (X = 3.31)   และหากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจาก
บรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  (X = 3.27)  

  นกัศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริงดานความนาเชื่อถือของ
บริการ  2  ระดับ   คือ ระดับมาก  และ  ระดับปานกลาง  ในระดับมากมีจํานวน  15   ขอ   โดยขอ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง      
(X= 4.35)   เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสงผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง
ทุกครั้ง   (X  = 4.28)    และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุดจะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐาน
ทุกครั้ง  (X = 4.26)    สวนระดับปานกลางมี  1   ขอ    ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมี
ในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  (X = 3.40) 

 

   เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง     

   เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและที่ไดรับบริการจริง  ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ   ของผูตอบทั้ง  3   กลุม  พบวา   อยูในระดับเดยีวกัน   คือ  ระดับมาก  
จํานวน   15  ขอ     สวนอีก 1  ขอ   ไดแก  หากหนังสือเลมที่ตองการไมมีในหองสมุดจะไดรับคํา
แนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  พบวามีระดับแตกตางกัน โดยผูตอบ
ทั้ง  3  กลุม  มีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง    

 เมื่อเปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับบริการจริง  ตาม
สถานภาพของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับเดียวกัน จํานวน 
14  ขอ   โดยอยูในระดับมากที่สุด  จํานวน  2  ขอ   และในระดับมาก  จํานวน   12  ขอ    สวนอีก  
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2  ขอ   ไดแก   เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสงผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวทุกครั้ง     
และ  บริการมุมหนังสือใหม  มีการจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห  พรอมรายชื่อใส
แฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยอาจารยมีความคาดหวังในระดับมากที่
สุด    แตไดรับจริงในระดับมาก 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท     มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับ
เดียวกัน  คือ ระดับมาก    จํานวน   11  ขอ     สวนอีก  5  ขอ     ไดแก  หองสมุดมีการจัดบริการ
ประเภทตาง ๆ   อยางครบถวนตามที่กําหนดไว      บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตอง
แมนยํา และตรงตามความตองการ     ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตอง
เมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด        หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุดจะได
รับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได            เมื่อขอใชบริการยืม
ระหวางหองสมุดจะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด พบวามี
ระดับแตกตางกัน  โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการ
จริงในระดับปานกลาง  

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี    มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง       ใน
ระดับเดียวกัน   คือระดับมาก  จํานวน   15  ขอ    สวนอีก  1   ขอ   ไดแก    หากหนังสือเลมที่ผูใช
ตองการไมมีในหองสมุด  จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได    
มีระดับแตกตางกัน โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังในระดับมาก    แตไดรับบริการ
จริงในระดับปานกลาง 

 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานความนาเชื่อถือของบริการจํานวน  16  ขอ   ของผูตอบทั้ง  3   กลุม   พบวา   ในดานความ
คาดหวัง  มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  14  ขอ  ไดแก      ขอ 
1, 3-7     และ 9-16  สวนอีก 2 ขอ   ไมมีความแตกตางกัน   ไดแก  บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับ
มีความถูกตองแมนยําและตรงตามความตองการ     และเมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ      
หองสมุดแกไขใหทันท ี     

 สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทุกขอ    ( ดังรายละเอียดในตารางที่  8 ) 
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 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุด  ดานความนาเชื่อถือของบริการในรายขอ  
ที่มีระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคา
เฉลี่ยเปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวา  มีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  14  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  8  ขอ    ไดแก  ขอ 1, 4-7 , 9  และขอ 11-12    มีคูที่แตก
ตางกันจํานวน  1  คู   คือ อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยอาจารยมีระดับความคาด
หวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท     

 คุณภาพบริการ  6  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

 -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และอาจารยกับนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  มี  5  ขอ   ไดแก   ขอ 10  และขอ 13-16   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท     

 -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   มี  1  ขอ  ไดแก   เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุดจะไดรับ
เบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญา
โท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 ระดับที่ไดรับจริง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  16  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  14  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

 - คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    มี 11  ขอ  ไดแก  ขอ  1-2 , 6-8 , 10-11  และ ขอ 13-16  โดยอาจารยไดรับบริการ
จริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท     

 -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   มี 3  ขอ   ไดแก   เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการคิด
คาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง     มีความเขาใจสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อ
ไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด    และเมื่อขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนา
เอกสารหรือบทความวารสารที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด     โดยอาจารยมีระดับที่ไดรับ
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บริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับที่ไดรับจริงสูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 คุณภาพบริการ  1  ขอ      ไดแก  สามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนได
ตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง  มีคูที่แตกตางกันจํานวน  3  คู  คืออาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษา
ระดับปริญญาโท  โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานัก
ศึกษาระดับปริญญาโท   

 คุณภาพบริการ  1  ขอ    ไดแก  เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  
จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู     คือ  นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท    โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  

 สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ปรากฏในภาคผนวก ข  ตารางที่  38-67 
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ตารางที่  8   คุณภาพบริการหองสมุด ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 

F 

  1. หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตางๆ  อยาง 
      ครบถวนตามที่กําหนดไว (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. บริการประเภทตางๆ  ที่ทานไดรับมีความถูกตอง 
       แมนยํา และตรงตามความตองการ (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. เมื่อทานฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด ทานจะ 
     ไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง (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. ทานสามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนไดตาม 
      จํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง (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. เมื่อทานเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการ 
      คิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง 
      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. ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับ    
      เกินกําหนดสง (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. หากการใหบริการเกิดขัดของ จะมีการประกาศ 
      ใหทานทราบทุกครั้ง (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. เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ หองสมุด 
      แกไขใหทานทันที (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. ทานมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดได 
      อยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใช 
      หองสมุด (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   คุณภาพบริการหองสมุด ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง  (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับบริการจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 
 F 

10. เมื่อทานมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการ 
      คนควา ทานสามารถไดคําตอบหรือคําแนะนําที่ 
      ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว (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. หากหนังสือเลมที่ทานตองการไมมีในหองสมุด  
      ทานจะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลง 
      ที่ทานสามารถเขาถึงและไปใชได (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. เมื่อทานขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  
      ทานจะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความวารสาร 
      ที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด (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. ทานไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง ตามกําหนด 
      เวลาที่ทางหองสมุดแจงใหมารับ (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. บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา เชน (บริการ 
      หนังสือสํารอง บริการอินเทอรเน็ต เปนตน)  
      ทานสามารถขอใชบริการนั้นไดอยางสม่ําเสมอ 
      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. บริการมุมหนังสือใหมมีการจัดแสดงหนังสือ 
      ใหมเปนประจําทุกสัปดาห พรอมรายชื่อใสแฟม 
      วางไวใหทานทราบทุกครั้ง (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. เวลาเปด - ปด หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว 
      (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 
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  2.3 คุณภาพดานลักษณะทางกายภาพ 

  จากการสอบถามอาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  จํานวน 577 คน  ถึงคุณภาพดานลักษณะทางกายภาพ  ซึ่งจําแนกเปน 38  ขอ     
ผลการวิจัยพบวา     มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต  561-577  คน      โดยขอที่มีผูตอบทุกคน 
(577  คน)   มีจํานวน   10  ขอ   สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด  ( 561 คน )  มีจํานวน   3  ขอ   ไดแก   
หนังสือในสาขาสังคมศาสตรมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ    วารสารในสาขามนุษยศาสตรมี
จํานวนเพียงพอตอความตองการ    และวารสารในสาขาสังคมศาสตรมีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ      โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้  

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพทั้ง  38 ขอ   
พบวา   ผูตอบทั้ง  3  กลุม   มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   
อันดับแรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยาง
ชัดเจนและสะดวกในการเขาใช    (X  = 4.29)     เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช   ( X  =  4.27 )    และจํานวนผู
ใหบริการยืม-คืน  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง   ( X  =  4.23 ) 

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพตามสถานภาพ
ของผูตอบ    พบวา 

 อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    มี
ความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพ   ในระดับมากเชนเดียวกันทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุด   3   อันดับแรกของอาจารย  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 
(OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช   (X = 4.50)   หนังสือแตละสาขาวิชามี
ความทันสมัย   (X = 4.48)  และมีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทาง และจุดบริการตาง ๆ  ไวอยาง
ชัดเจน  และอานงาย    (X = 4.45 )    ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกของ นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท     ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นได
อยางชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช  ( X = 4.19 )    หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย  
และจํานวนผูใหบริการยืม-คืน มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (X =  4.15 เทากัน)    
และเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและ
สะดวกในการเขาใช   ( X = 4.14 )    
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 สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกของ  นักศึกษาระดับปริญญาตรี     
ไดแก  เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช  (X = 4.26)    เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  
ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช (X =4.23)    เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอร
เน็ตมีประสิทธิภาพและทันสมัย    และจํานวนผูใหบริการยืม-คืน  มีเพียงพอสามารถใหบริการได
อยางทั่วถึง      ( X = 4.21  เทากัน )     

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงในดานลักษณะทางกายภาพ พบ
วาผูตอบทั้ง  3  กลุม   ไดรับบริการจริง   2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับ
มากมีจํานวน  15  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ให
บริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  (X = 
3.92) เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช  (X  = 3.91)      และ  จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร   มีเพียงพอตอ
ความตองการ  (X = 3.87)     สวนระดับปานกลาง   มีจํานวน   23  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   
3   อันดับแรก   ไดแก         เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตมีประสิทธิภาพและทันสมัย  
(X = 3.50)    จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  มีเพียงพอสามารถใหบริการได
อยางทั่วถึง  (X = 3.48)     และจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอสามารถใหบริการได
อยางทั่วถึง   (X = 3.46)    

 เมื่อจําแนกคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพตาม ตาม
สถานภาพของผูตอบ   พบวา  ผูตอบทั้ง  3  กลุม  ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือระดับมาก  และ
ระดับปานกลาง  ดังนี้ 

 อาจารย          ไดรับบริการจริงในระดับมาก   จํานวน  25  ขอ   โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 
(OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  (X= 4.36)  เครื่องคอมพิวเตอรที่ให
บริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน และสะดวกในการเขาใช         (X= 
4.21)     และจํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีเพียงพอตอ
ความตองการ   จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร  มีเพียงพอตอความตองการ  (X = 4.17  เทา
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กัน)     สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน  13  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก    ไดแก    
เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน   (OPAC)      มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ   (X  = 3.49)    ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย  (X = 3.45)       และเครื่องถาย
เอกสารมีประสิทธิภาพ  และทันสมัย  ( X = 3.41) 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  6   ขอ  
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน  (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช (X=3.68)    เครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกในการเขาใช       
(X = 3.67)    และ จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร  มีเพียงพอตอความตองการ (X = 3.66)      
สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน   32  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก     ไดแก   เครื่อง
เลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกในการเขาใช   
(X = 3.49) จํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (X = 3.40)   
และจํานวนผูใหบริการวารสาร  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  (X = 3.41) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  จํานวน   15    
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแกเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอร
เน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช  (X = 3.88)   เครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   (X 
= 3.85)    และจํานวนที่นั่งอานในหองวารสาร  มีเพียงพอตอความตองการ   (X = 3.83)     สวน
ระดับปานกลาง  มีจํานวน  23   ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก    ไดแก   เครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  มีประสิทธิภาพ และทันสมัย  (X = 3.49)    
วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  (X = 3.48)   และเครื่องเลนวีดิ
ทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีประสิทธิภาพ และทันสมัย      หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  (เชน 
พจนานุกรม   สารานุกรม   นามานุกรม  หนังสือรายป เปนตน )  มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ     ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย  ( X = 3.47  เทากัน )                                  

               

 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่ไดรับจริง
ดานลักษณะทางกายภาพ    ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวาอยูในระดับเดียวกัน คือระดับมาก 
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จํานวน 15  ขอ  สวนอีก  23  ขอ    พบวามีระดับแตกตางกัน    โดยผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีความ
คาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวัง   และที่ไดรับบริการจริง
ดานลักษณะทางกายภาพ    ตามสถานภาพของผูตอบ     พบวา   

 อาจารย       มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับเดียวกัน   คือ
ระดับมาก  จํานวน   25  ขอ  คือ  ระดับมาก     สวนอีก  13  ขอ  พบวา  อยูในระดับแตกตางกัน  
โดยอาจารยมีความคาดหวังในระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง ไดแก    เครื่อง
ถายเอกสารมีประสิทธิภาพ และทันสมัย (ขอ 8)  เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน (OPAC)  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  (ขอ 9)    เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียง
พอตอความตองการ (ขอ12) หนังสือในสาขาสังคมศาสตรมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ      
(ขอ 13)   หนังสือในสาขามนุษยศาสตร มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 14)  หนังสือใน
สาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 15)   วารสารในสาขา
มนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 16)    วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มี
จํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 17)    วารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีจํานวน
เพียงพอตอความตองการ (ขอ 18)         หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  (  เชน พจนานุกรม 
สารานุกรม   นามานุกรม  หนังสือรายป เปนตน )  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (ขอ 19)   
สื่อโสตทัศนประเภทตาง ๆ  ( เชน  วีดิทัศน  เทปบันทึกเสียง  เปนตน ) มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ    (ขอ 20)   ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   (ขอ 21)   
และสื่อโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย   (ขอ 25)      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท       มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงใน
ระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก  จํานวน  6  ขอ      สวนอีก   32  ขอ  ไดแก ขอ 3  และ ขอ 5-35     
พบวามีระดับแตกตางกัน   โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท  มีความคาดหวังในระดับมาก    แตได
รับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงใน
ระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก  จํานวน  15  ขอ   สวนอีก  23  ขอ  ไดแก  ขอ 5, 7-10, 12-26, 32  
และ ขอ 34-35  พบวามีระดับแตกตางกัน   โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังใน
ระดับมาก   แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 
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  จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด  ที่
คาดหวังและไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพ  ของผูตอบทั้ง 3  กลุม   พบวา ในดานความคาด
หวังมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน 13  ขอ  ไดแก  ขอ 1, 3-4, 
19, 22-24, 28-31  และ 33-34  สวนอีก  25  ขอ  มีระดับความคาดหวังไมแตกตางกัน  สําหรับ
ระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา  มีจํานวน  32  ขอ  ที่มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05      ไดแก  ขอ 1-3, 5, 8-14, 16-17, 19-34 และ 36-38   สวนอีก  6  ขอ  ไม
ปรากฏความแตกตาง    ( ดังรายละเอียดในตารางที่  9  ) 

 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุด  ดานลักษณะทางกายภาพ ที่มีระดับความ
คาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวา  มีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .05  ดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  13  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  7  ขอ      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู  ดังนี้ 

 -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  6  ขอ    (ขอ3-4, 19, 
28, และขอ 33-34)  โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

 -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   1  ขอ   ไดแก  หนังสืออางอิง
แตละประเภทมีความทันสมัย    โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญา
ตรี   

 คุณภาพบริการ 6  ขอ     ไดแก  ขอ 1, 22-23, และขอ 29-31  มีคูที่แตก
ตางกันจํานวน  2  คู  คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษา
ระดับปริญญาโท 
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 ระดับที่ไดรับจริง        ซึ่งแตกตางกันจํานวน  32  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  15  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  จํานวน 9 ขอ   (ขอ 1-3, 22-23, 32, และขอ 36-38)  โดยอาจารยไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท   

 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   จํานวน  4  ขอ    (ขอ 11, 21, 24, และขอ 26-28) โดยอาจารยได
รับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ
บริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท      

 คุณภาพบริการ  14  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู   ดังนี้ 

 -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท    จํานวน  6  ขอ  (ขอ5, 8, 10, 
12, และขอ 33-34)   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท    

 -   คูนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  8  
ขอ  (ขอ 9, 13-14, 16-17,19-20,  และขอ 24) โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

 คณุภาพบริการ  3  ขอ      ไดแก    มีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทาง  
และจุดบริการตาง ๆ  ไวอยางชัดเจนและอานงาย    คูมือการใชหองสมุดมีขอมูลแนะนําวิธีการใช
ทรัพยากรสารนิเทศ และบริการรวมทั้งระเบียบตาง ๆ อยางครบถวนและชัดเจน    และมีการติด
ปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของหองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  3  
คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูง
กวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีได
รับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

   สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบความแตกตางคาเฉลี่ยเปนรายคู  
ปรากฏในภาคผนวก ข  ตารางที่ 68-112 
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ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

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

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
   F 

  1. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 
      ออนไลน (OPAC) ตั้งอยูในจุดที่มองเห็น และ 
      สะดวกในการเขาใช (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. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอร   
      เน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน และ 
      สะดวกในการเขาใช (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. เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศนตั้งอยู 
      ในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกใน 
       การเขาใช   (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. เครื่องถายเอกสารตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยาง 
      ชัดเจน และสะดวกในการเขาใช (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. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 
      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.เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตมี 
     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. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมี 
     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. เครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพ 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   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 
F 

 9. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 
     ออนไลน (OPAC) มีจํานวนเพียงพอตอความ 
     ตองการ    (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. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอร 
      เน็ตมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (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. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมี 
      จํานวนเพียงพอตอความตองการ (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. เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอตอความ 
      ตองการ    (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 
      ตอความตองการ (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 
       ตอความตองการ (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. หนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมี 
     จํานวนเพียงพอตอความตองการ (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 
      ตอความตองการ (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 
      ตอความตองการ (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. วารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
       มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ (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 



80 
ตารางที่  9   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 

F 

19. หนังสืออางอิงประเภทตางๆ  (เชน พจนานุกรม  
      สารานุกรม นามานุกรม หนังสือรายป เปนตน) 
      มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  (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. สื่อโสตทัศนประเภทตางๆ  (เชน วีดิทัศน เทป 
      บันทึก เสียง เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความ 
      ตองการ    (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. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ มีจํานวนเพียง 
      พอตอความตองการ (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. หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย(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. วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย (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. หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย  
     (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. สื่อโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย 
      (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. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย 
      (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 คือขาวหรือ 
     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   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      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 สิ่งพิมพที่ 
      กลาวถึงเรื่องใดเรื่องหนึ่ง จบสมบูรณในเลม มี 
      ความยาวประมาณ5-48 หนา) (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. มีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทางและจุดบริการ  
      ตางๆ  ไวอยางชัดเจน และอานงาย (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. คูมือการใชหองสมุด มีขอมูลแนะนําวิธีการใช 
     ทรัพยากรสารนิเทศ และบริการรวมทั้งระเบียบ 
     ตางๆ  อยางครบถวนและชัดเจน (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. มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของ 
     หองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน (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. จํานวนผูใหบริการยืม – คืน มีเพียงพอ สามารถ 
      ใหบริการไดอยางทั่วถึง (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. จํานวนผูใหบริการวารสาร มีเพียงพอ สามารถ 
      ใหบริการไดอยางทั่วถึง (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. จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 
      มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง (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. จํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต มีเพียงพอ 
      สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง (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. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาสังคม 
      ศาสตรและมนุษยศาสตร มีเพียงพอตอความ 
      ตองการใช   (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   คุณภาพบริการหองสมุด ดานลักษณะทางกายภาพ   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
  F 

37. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาวิทยา 
     ศาสตรและเทคโนโลยีมีเพียงพอตอความตองการ 
    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. จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร มีเพียงพอ 
      ตอความตองการ (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 คุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

 จากการสอบถามอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี    จํานวน  577  คน  ถึงคุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ซึ่งจําแนกเปน       
12  ขอ    ผลการวิจัยพบวา   มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต  570-577  คน       โดยขอที่มีผูตอบ
ทุกคน  ( 577 คน )   มีจํานวน  2  ขอ   ไดแก  การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC 
ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสอื      และ หนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยาง
ถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด  ( 570 คน )   มีจํานวน  
1  ขอ   ไดแก     รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC) 
ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      โดยปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการหองสมุด  ดานการเขา
ถึงทรัพยากรสารนิเทศทั้ง  12  ขอ    พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีความคาดหวังในระดับมาก  เพียง
ระดับเดียว  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก      หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวด
หมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X = 4..25)    วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้น
ตรงตามชื่อของวารสาร  ทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง (X = 4.23)   และการ
จัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมูLC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ      (X=  
4.21 )     

 เมื่อจําแนกระดับความคาดหวังดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ    ตาม
สถานภาพของผูตอบ  พบวา    

 อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มี
ความคาดหวังในระดับมากทั้ง  12  ขอ      โดยคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรกของอาจารย ไดแก   
หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X = 
4.48)     วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  ทําใหสามารถหาวารสารเลมที่
ตองการพบทุกครั้ง   (X  = 4.47)    และ การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อวารสาร   
ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลม   (X = 4.45)       สําหรับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกของนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท    ไดแก    รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน (OPAC) มีราย
ละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง     หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมู
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อยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง     (X = 4.11  เทากัน )     วารสารมีการจัด
เก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง (X = 4.10)    
และวารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว  ( X  =  4.09 )      

 สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก  ไดแก  
หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X  =  
4.21)    การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC ทาํใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลม
หนังสือ   และวารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่
ตองการพบทุกครั้ง    (X  =  4.20 เทากัน)    และคําสําคัญที่ทางหองสมุดกําหนด  มีความเหมาะ
สมสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ  (X  =  4.18 ) 

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับคุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่ไดรับจริงทั้ง  12  
ขอ  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา  มี 2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับ
มากมีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก   ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจาก
รายการออนไลน   (OPAC)  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง   (X  =  
3.73)    รายชื่อหนังสือ วารสาร  และสื่อโสตทัศนที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต 
(WEBPAC) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง (X  =  3.70)   และรายชื่อ
บทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC) ใหรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      (X  =  3.67)      สวนในระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   
วารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   (X  =  3.48)  และหนังสือบนชั้นมีการ
จัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง (X=3.46) 

 เมื่อจําแนกระดับคุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่ไดรับ
จริง   ตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา 

 อาจารย    ไดรับบริการจริง  ในระดับมากทุกขอ  (12 ขอ)   โดยขอที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก    การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรชื่อวารสาร  ทําให
สะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  (X =4.06)   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน 
(OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  (X  =  4.05)     การจัดเรียง
หนังสือบนชั้นตามระบบการจัดหมู LC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ  (X  =  4.02 )   
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 นักศึกษาระดับปริญญาโท   ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  
และ ระดับปานกลาง   ในระดับมาก    มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากราย
การออนไลน (OPAC)  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  (X  = 3.51)     
สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  11  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก        ไดแก  
รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC) ใหรายละเอียด
ทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      ถกูตอง  (X  = 3.40 )        วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรง
ตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง (X  = 3.38)    และ  หนังสือ
ที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  จะจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   (X  =  3.37 )      

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือระดับมาก  
และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  
ไดแก      รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรม
ครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง        และรายชื่อหนังสือวารสารและสื่อโสตทัศน ที่คนไดจากรายการ
ออนไลน บนอินเทอรเน็ต(WEBPAC)    มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง  
(X = 3.69   เทากัน)       รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอร
เน็ต(WEBPAC) ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      ถูกตอง     ( X = 3.67)    
และ มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน  ( OPAC)   ติดไวใกล ๆ  กับเครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการอยางชัดเจน  ( X  = 3.66 )    สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   วารสาร
ที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว    ( X  = 3.48 )   และ หนังสือบนชั้นมีการเรียง
ตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง  ( X  = 3.46 ) 

 

 เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

 เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่ไดรับจริงใน   
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ ของผูตอบทั้ง  3  กลุม    พบวา   มีความคาดหวังและไดรับ
บริการจริงในระดับเดียวกัน  คือระดับมาก  จํานวน  10  ขอ       สวนอีก  2  ขอ   ไดแก    หนังสือ
บนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง  และวารสารที่มี
ผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว    พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยผูตอบทั้ง  3  
กลุมมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 
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  เมื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ตาม
สถานภาพของผูตอบ  พบวา 

 อาจารย      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับเดียวกัน     คือ  
ระดับมากทุกขอ      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ใน
ระดับเดียวกัน  คือ  ระดับมาก   จํานวน  1  ขอ  ไดแก  รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน  
( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง      สวนอีกจํานวน  11  ขอ        
พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับ
บริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี   มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ใน
ระดับเดียวกัน   คือ  ระดับมาก  จํานวน  10  ขอ   สวนอีก  2  ขอ   ไดแก  หนังสือบนชั้นมีการเรียง
ตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง     และวารสารที่มีผูหยิบไปใช  
จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   พบวามีระดับแตกตางกัน  โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมี
ความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ทั้ง 12 ขอ  พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีระดับความคาดหวัง
และระดับที่ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05    ทุกขอเชนเดียวกัน   ( ดัง
รายละเอียดในตารางที่  10 ) 

 เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ที่มี
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
เปนรายคู  ดวยวิธกีารของเชฟเฟ  พบวามีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  12  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ 10  ขอ     มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 
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 -  คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีจํานวน 9  ขอ (ขอ 2-5, 7, และขอ 9-12)   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวา
นักศึกษาระดับปริญญาตรีและนักศึกษาระดับปริญญาโท     

 -   คูนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับอาจารย  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท  1  ขอ  ไดแก  การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับอักษรของชื่อวาร
สาร  ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรีมีระดับความคาด
หวังสูงกวาอาจารยและนักศึกษาระดับปริญญาโท    

 คุณภาพบริการ  2  ขอ    ไดแก   คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด  มีความ
เหมาะสม  ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ    และหนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  
จะจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู   คืออาจารยกับนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท   โดยอาจารยมีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท   

 ระดับที่ไดรับจริง     ซึ่งแตกตางกันจํานวน  12  ขอ  พบวา 

            คุณภาพบรกิาร  6  ขอ      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   ดังนี้ 

          -   คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  จํานวน  5  ขอ  (ขอ 2, 4, และขอ 10-12)    โดยอาจารยไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับปริญญาโท   

          -    คูอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   1  ขอ  ไดแก  หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนดมีความเหมาะสม 
สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาโท 

 คุณภาพบริการ  5  ขอ    ไดแก  ขอ 1,3, และขอ 7-9     มีคูที่แตกตางกัน
จํานวน  3  คู  คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   
และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญาโท  โดยอาจารยไดรับบริการจริงใน
ระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญา
ตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 
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 คุณภาพบริการ  1  ขอ     ไดแก   คําสําคัญที่หองสมุดกําหนดมีความ
เหมาะสม ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู      คือ  
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาโท 

 สําหรับรายละเอียดของตารางการทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู  ปรากฏใน
ภาคผนวก ข  ตารางที่    113- 136 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



10 
ตารางที่  10   คุณภาพบริการหองสมุด ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
  F 

  1. มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน  
      (OPAC) ติดไวใกล  ๆกับเครื่องคอมพิวเตอรที่ให 
     บริการอยางชัดเจน (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. รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน  
      (OPAC) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรม 
      ครบถวนสมบูรณถูกตอง (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 
     หองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลนบนอิน 
     เทอรเน็ต (WEBPAC)มีรายละเอียดทาง    
     บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง (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. รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากออนไลนบน 
      อินเทอรเน็ต (WEBPAC) ใหรายละเอียดทาง 
     บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง (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. หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม 
       ทาน สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ  
       (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. คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม  ทาน 
     สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ (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  
     ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ (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 ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร 
     (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   คุณภาพบริการหองสมุด ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ตามระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง (ตอ) 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X         SD 

 
 
  F 

 9. หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง  
    ทําใหทานสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง (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  
      ทําใหทานสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบ 
      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. หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน จะจัดเก็บขึ้นชั้น 
      อยางรวดเร็ว (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. วารสารที่มีผูหยิบไปใช จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้นอยาง 
      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 คุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

 จาการสอบถาม  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี     จํานวน 577  คน  ถึงคุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ซึ่งจําแนกเปน 17  ขอ     
ผลการวิจัยพบวา    มีผูตอบในแตละขอต้ังแตจํานวน    571-577  คน  โดยขอที่มีผูตอบทุกคน           
( 577  คน )  มีจํานวน  8  ขอ  สวนขอที่มีผูตอบนอยที่สุด ( 571 คน )  มีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   
หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ มนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยาง
เหมาะสม    และมีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ     โดย
ปรากฏรายละเอียดดังนี้ 

 

 ระดับความคาดหวัง 

 เมื่อพิจารณาความคาดหวังในคุณภาพบริการดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  
ทั้ง  17  ขอ  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวา  มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก      บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการ
คนควา   (X  =  4.43)       บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอ
การติดตอ   (X  =  4.34)    และหองน้ํามีความสะอาด  (X  =  4.28) 

 เมื่อพิจารณาความคาดหวังดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ตามสถานภาพ
ของผูตอบ   พบวา 

 อาจารย    มีความคาดหวัง   2  ระดับ  คือ  ระดับมากที่สุด  และระดับมาก  
โดยระดับมากที่สุด  มีจํานวน  5  ขอ  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย    ไดดังนี้คือ           บรรยากาศภาย
ในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   (X  = 4.66)   บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-
คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ   (X  =  4.64)  พื้นที่ระหวางชั้นวารสาร มีความ
เหมาะสมสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก  ( X  =  4.55)    ภายในบริเวณพื้นที่แตละ
ชั้นมีสภาพแวดลอมเชิญชวนใหเขาไปใช  (X =4.53)  และในบริเวณหองอานวารสารมีแสงสวาง
เพียงพอ มีอุณหภูมิเหมาะสม (X = 4.52)    สวนในระดับมาก      มีจํานวน  12  ขอ  โดยขอที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก  พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือมีความเหมาะสมผูใชสามารถเดินหยิบ
หนังสือใชไดอยางสะดวก   หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง 
และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม  ( X  =  4.50 เทากัน )      หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง  
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และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม  ( X  =  4.47 )   และในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยา
ศาสตร และเทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม   (X  =  4.46 ) 

  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี        มีความ
คาดหวัง   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก ของนักศึกษา
ระดับปริญญาโท    ไดแก     บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   
และบริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ     (X  =  
4.26 เทากัน)     พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือ มีความเหมาะสมสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยาง
สะดวก  (X = 4.20)       และในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร  มี
แสงสวางเพียงพอ  อุณหภูมิเหมาะสม           ในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ 
อุณหภูมิเหมาะสม  (X = 4.19 เทากัน )      สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ของนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  ไดแก      บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม    สะดวก
ตอการติดตอ (X = 4.27)    บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา            
หองน้ํามีความสะอาด   (X  = 4.26 เทากัน)   และหองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัด
ที่นั่งไดอยางเหมาะสม          ในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม   
( X  = 4.22  เทากัน )   

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวามี  2  
ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง  ในระดับมาก มีจํานวน  15  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก      บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 4.07 )      หองน้ํามีความสะอาด  ( X  = 3.98 )   และบรรยากาศภาย
ในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา    ( X  = 3.94)        สวนระดับปานกลางมี
จํานวน  2  ขอ  ไดแก  ในแตชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  ( X  
= 3.48)   และมีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.12)  
ตามลําดับ             

  เมื่อพิจารณาระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง    ในดานสถานที่และสิ่ง
แวดลอม ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี ไดรับบริการจริง 2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง  ดังนี้ 
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   อาจารย      ไดรับบริการจริงในระดับมาก    จํานวน  16  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด   3  อันดับแรก  ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 4.43)         บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแก
การคนควา    ( X  = 4.36)    และหองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยาง
เหมาะสม     (X  = 4.33 )    สวนในระดับปานกลาง  มี   1  ขอ  ไดแก  มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.42 )              

  นักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  14  
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  (X  = 3.91)          บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแก
การคนควา    (X  = 3.85)    และหองน้ํามีความสะอาด  (X  = 3.79)     สวนในระดับปานกลางมี
จํานวน  3  ขอ   ไดแก    การจัดมุมแสดงหนังสือใหมอยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอาน
ไดสะดวก    (X = 3.33)   ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย 
(X  = 3.19)   และมีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  (X = 3.00)  
ตามลําดับ 

  นักศึกษาระดับปริญญาตร ี  ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก จํานวน  16  
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก   ไดแก   บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ  (X = 4.01)    หองน้ํามีความสะอาด (X = 4.00)    
บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   ( X  = 3.83)    สวนในระดับ
ปานกลาง   มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก    มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวน
เพียงพอ    (X  = 3.06)     

   เปรียบเทียบระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 

   เมื่อพิจารณาเปรียบเทียบระดับคุณภาพบริการที่คาดหวังและที่ไดรับจริง
ในดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวา   อยูในระดับเดียวกัน  คือ  ระดับ
มาก   จํานวน  15  ขอ      สวนอีก  2  ขอ  ไดแก    มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม
และมีจํานวนเพียงพอ         และในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็น
ไดงาย  พบวามีระดับแตกตางกัน   โดยผูตอบทั้ง  3  กลุมมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับ
บริการจริงในระดับปานกลาง 



 94

 เมื่อเปรียบเทียบระดับคุณภาพที่คาดหวังและที่ไดรับจริงในดานสถานที่
และสิ่งแวดลอม    ตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา 

 อาจารย      มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ในระดับเดียวกัน  คือ
ระดับมาก   จํานวน  11  ขอ     สวนอีก  6  ขอ    พบวามีระดับแตกตางกัน โดย  5  ขอ      ไดแก   
ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอม เชิญชวนใหเขาไปใช       บรรยากาศภายในหอง
สมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา         บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณ
ที่เหมาะสม  สะดวกตอการติดตอ         พื้นที่ระหวางชั้นวารสารมีความเหมาะสมสามารถเดินหยิบ
วารสารใชไดอยางสะดวก         และในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ  อุณหภูมิ
เหมาะสม       อาจารยมีความคาดหวังในระดับมากที่สุด  แตไดรับบริการจริงในระดับมาก     และ
อีก  1  ขอ    คือ  มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  อาจารยมี
ความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท     มีความคาดหวังและไดรับบริการจริง  ใน
ระดับเดียวกัน    คือ  ระดับมาก  จํานวน  14  ขอ     สวนอีก  3  ขอ   ไดแก   การจัดมุมหนังสือ
ใหม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอานไดสะดวก       มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ    และในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุด
ตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  มีระดับแตกตางกัน    โดยนักศึกษาระดับปริญญาโทมีความคาดหวังใน
ระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี   มีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับ
เดียวกัน  คือ  ระดับมาก   จํานวน  16  ขอ   สวนอีก 1  ขอ   ไดแก    มีจุดใหบริการน้ําดื่ม 
อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  พบวามีระดับแตกตางกัน โดยนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีมีความคาดหวังในระดับมาก  แตไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา ในดานความคาดหวัง มีความแตก
ตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน  12  ขอ    ไดแก ขอ 1-10  และ  12-13  
สวนอีก  5  ขอ   ไมแตกตางกัน   ไดแก  ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ
มนุษยศาสตร มีแสงสวางเพียงพอ  อุณหภูมิเหมาะสม          มีจุดใหบริการน้ําดื่มอยูในบริเวณที่
เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ     หองน้ํามีความสะอาด      มีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอด
ภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปดใหบริการ   และในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิงติดไวตามจุดตาง 
ๆ  มองเห็นไดงาย       สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวามีความแตกตางกันอยางมี
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นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  จํานวน  15  ขอ  ไดแก  ขอ 1-14  และ ขอ 17   สวนอีก  2  ขอ  ไม
มีความแตกตางกัน    ไดแก       หองน้ํามีความสะอาด   และ  มีการจัดเจาหนาที่รักษาความ
ปลอดภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปดใหบริการ  ( ดังรายละเอียดในตารางที่  11 ) 

   เมื่อนําคุณภาพบริการหองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ที่มี
ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริงแตกตางกัน  มาทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย
เปนรายคู  ดวยวิธีการของเชฟเฟ  พบวามีความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูอยางมีนัย
สําคัญทางติที่ระดับ  .05  ดังนี้ 

 ระดับความคาดหวัง      ซึ่งแตกตางกันจํานวน  12  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ  9 ขอ    มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู     คือ  อาจารยกับ
นักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี    โดย  8  ขอ  (ขอ 1, 3-6,  
8-9, 11, และขอ 13-17)   อาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาโท    สวนอีก 1  ขอ   ไดแก  บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบ
เหมาะแกการคนควา  อาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี    

 คุณภาพบรกิาร  3  ขอ     ไดแก   หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ
มนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม   การจัดมุมหนังสือใหมอยูใน
บริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอานไดสะดวก    และในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยา
ศาสตรและเทคโนโลยี  มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม   มีคูที่แตกตางกันจํานวน 1  คู  คือ     
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดยอาจารย   มีระดับความคาดหวังสูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี     

 ระดับที่ไดรับจริง    ซึ่งแตกตางกันจํานวน  15  ขอ  พบวา 

 คุณภาพบริการ 12  ขอ      มีคูที่แตกตางกันจํานวน  2  คู   คือ  อาจารย
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   และอาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   โดย   11  ขอ  (ขอ 
1,3-8, และขอ 11-14)    อาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และ
นักศึกษาระดับปริญญาโท     สวนอีก 1  ขอ    ไดแก       บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบ
สงบเหมาะแกการคนควา    อาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    



 96

 คุณภาพบริการ  2  ขอ    ไดแก  หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง  และมี
การจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม    และการจัดมุมหนังสือใหมอยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบ
อานไดสะดวก   มีคูที่แตกตางกันจํานวน   3  คู   คือ  อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาโท   
อาจารยกับนักศึกษาระดับปริญญาตรี   และนักศึกษาระดับปริญญาตรีกับนักศึกษาระดับปริญญา
โท   โดยอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท    และนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับ
ปริญญาโท   

  คุณภาพบริการ  1  ขอ     ไดแก     ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  
ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย   มีคูที่แตกตางกันจํานวน  1  คู  คือนักศึกษาระดับปริญญาตรี
กับนักศึกษาระดับปริญญาโท   โดยนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวา
นักศึกษาระดับปริญญาโท      

   สําหรับรายละเอียดของตารางทดสอบคาเฉลี่ยเปนรายคู  ปรากฏอยูใน
ภาคผนวก  ข  ตารางที่  137-163 
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ตารางที่  11   คุณภาพบริการหองสมุด ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง 
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 

ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

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

 
รวม 

N = 577 
    X             SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับบริการจริง 
      อาจารย                นศ.โท                       นศ.ตรี 
      N = 111               N = 88                      N = 378 
    X           SD           X            SD          X             SD 

 
รวม 

 N = 577 
   X        SD 

 
 
   F 

  1. ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอม  
      เชิญชวนใหเขาไปใช (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. บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบ 
      เหมาะแกการคนควา (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. บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน อยูในบริเวณ 
      ที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ (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. จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาอยูใน 
      บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ (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. พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือ มีความเหมาะสม  
      ทานสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
      (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. พื้นที่ระหวางชั้นวารสาร มีความเหมาะสม ทาน 
      สามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก (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. หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ 
      มนุษยศาสตร มีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่ง 
      ไดอยางเหมาะสม (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. หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
      มีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
      (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. หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่ง 
      ไดอยางเหมาะสม (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   คุณภาพบริการหองสมุด ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ตามระดับความคาดหวัง และระดับที่ไดรับจริง (ตอ)  
 
 

 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

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

 
รวม 

N = 577 
     X                    SD 

 
 

F 

ระดับที่ไดรับจริง 
      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 อยูในบริเวณที่ 
      เหมาะสม สามารถหยิบอานไดสะดวก (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. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ 
      มนุษยศาสตร มีแสงสวางเพียงพอ 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. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและ 
      เทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ 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. ในบริเวณหองอานวารสาร มีแสงสวางเพียงพอ  
      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. มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสม 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. หองน้ํามีความสะอาด (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. มีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอดเวลา  
      ที่หองสมุดเปดใหบริการ (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. ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง ติดไวตามจุด 
         ตางๆ  มองเห็นไดงาย (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 ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  
 
 จากการสอบถามถึงความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม ตาม
เกณฑ 5 ดาน   ไดแก    ดานผูใหบริการ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ ดานลักษณะทางกาย
ภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม      ผลการวิจัยพบวาผู
ตอบแบบสอบถาม   มีความพึงพอใจตอคุณภาพหองสมุดโดยรวมทั้ง  5  ดาน      ในระดับมาก (X 
= 3.80)   และเมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวาอยูในระดับมากทั้ง  3  กลุม  ไดแก 
อาจารย (X=4.10)  นักศึกษาระดับปริญญาโท  (X=3.58)  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  
(X=3.67)   
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดในแตละดาน  พบ
วา  ผูตอบมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมทั้ง  5  ดานในระดับมาก     โดยมี
คาเฉลี่ยเรียงตามลําดับ  คือ  ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  (X = 3.92)       ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ (X = 3.89)   ดานผูใหบริการ (X = 3.87)   ดานลักษณะทางกายภาพ  (X = 3.78)  
และดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ (X = 3.52) 
 
  เมื่อจําแนกระดับความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารหองสมุด ตามสถาน
ภาพของผูตอบพบวา    
 
  อาจารย    มีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุด ในระดับมากทั้ง  
5  ดาน  โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรกไดแก   ดานผูใหบริการ (X = 4.27)   ดานความ
นาเชื่อถือของบริการ (X = 4.17)     และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม (X=4.14)  
 
  สวน นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   มีความ
พึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุด  2   ระดับ    คือ ระดับมาก  และระดับปานกลางเชนเดียวกัน   
ในระดับมากมี  4  ดาน    โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ    ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม (X = 3.76 
และ 3.90 ตามลําดับ)    และในระดับปานกลาง  มี 1 ดาน   คือ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
(X =  3.31  และ 3.48  ตามลําดับ)   (ดังรายละเอียดในตารางที่ 12) 
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                      ตารางที่  12        ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม ตามเกณฑ 5 ดาน  
 
 

                           สถานภาพ 
ความพึงพอใจ 
ตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม 

อาจารย 
N = 111 

          X                     SD 

นศ.โท 
N = 88 

          X                       SD 

นศ.ตรี 
N = 378 

         X                       SD 

รวม 
N = 577 

          X                      SD 
ดานผูใหบริการ 4.27 

(ม) 
0.63 

 
3.61 
(ม) 

0.76 3.75 
(ม) 

0.79 3.87 
(ม) 

0.79 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 4.17 
(ม) 

0.63 3.66 
(ม) 

0.77 3.86 
(ม) 

0.77 3.89 
(ม) 

0.76 
 

ดานลักษณะทางกายภาพ 4.13 
(ม) 

0.62 3.56 
(ม) 

0.84 3.73 
(ม) 

0.81 3.78 
(ม) 

0.80 
 

ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 3.81 
(ม) 

0.73 3.31 
(ป) 

0.82 3.48 
(ป) 

0.88 3.52 
(ม) 

0.86 

 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 
 

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 คุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง 
   
 ในการสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณา   
ปรับปรุงแกไข ไดใหผูตอบเลือกตอบขอที่เห็นวามีความสําคัญมากที่สุดเพียง 5 อันดับ ซึ่งในการ
วิเคราะหขอมูลไดกําหนดคาคะแนนของขอที่เลือกตามลําดับความสําคัญของคําตอบ ดังนี้ 
 
  คําตอบลําดับที่ 1 คาคะแนน 5   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 2  คาคะแนน 4   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 3 คาคะแนน 3   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 4 คาคะแนน 2   คะแนน 
  คําตอบลําดับที่ 5 คาคะแนน 1   คะแนน 
 
 ผลการวิเคราะหขอมูลพบวา จากคุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณา
ปรับปรุงจํานวนทั้งสิ้น 26 ขอ มีผูตอบเสนอใหแกไขปรับปรุงทุกขอโดยแตละขอมีจํานวนผูตอบตั้ง
แต  19-229  คน   โดยขอที่มีผูตอบจํานวนมากที่สุด 5 อันดับแรก ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร 
(229 คน)  จํานวนหนังสอืในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (220 คน) การเรียงหนังสือบนชั้น
อยางถูกตอง (174 คน) ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร (166 คน) และจํานวนวารสารและ
สาขาวิชาที่ครอบคลุม (159 คน) สวนขอควรปรับปรุงที่มีผูตอบจํานวนนอยที่สุด19 คน ไดแก วิธี
การปฐมนิเทศหองสมุดและจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศในแตละครั้ง    
 สําหรับขอควรปรับปรุงอื่น ๆ  มีผูตอบจํานวน  16  คน  ไดแก  จํานวน
หนังสือที่ครอบคลุมทุกสาขา (5 คน)  การบริการถายเอกสารสี  (3  คน)   เสียงรบกวนภายในหอง
สมุด   (2 คน)    จํานวนฐานขอมูลวารสารออนไลน      ขยายระยะเวลาการยืมหนังสือ        
จํานวนสื่อโสตทัศนประเภทตาง ๆ      การใหบริการยืมหนังสืออางอิง      ความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ    และการจัดแบงหมวดหมูหนังสือ    (1  คน  เทากัน) 
 
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่ผู
ตอบทั้ง 3 กลุมไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน พบวา ขอที่ควรพิจารณาปรับปรุงตามลาํดับ
ความสําคัญสูงสุด  5  อันดับแรก  คือ 
  อันดับที่  1 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
   (801 คะแนน) 
 อันดับที่ 2 จํานวนเครื่องถายเอกสาร (742  คะแนน) 
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 อันดับที่ 3 ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  (573  คะแนน) 
 อันดับที่ 4 การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (522  คะแนน) 
 อันดับที่ 5 จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม (496 คะแนน) 
 
 
 เมื่อจําแนกบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง  ตามสถานภาพของผู
ตอบ  พบวา 
   
 อาจารย    ไดระบุบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงทั้ง 26 ขอ  โดย
แตละขอมีจํานวนผูตอบตั้งแต 2-96 คน   โดยขอที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่อาจารยจํานวนมาก    
ที่สุดตอบ  5 อันดับแรก  ไดแก บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม (96 คน)    จํานวนหนังสือใน
สาขาวิชาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  (51 คน)         จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 
(49 คน) หัวเรื่องและคําสําคัญที่ทางหองสมุดกําหนดในรายการออนไลน (33 คน) และจํานวน
เครื่องถายเอกสาร  (32 คน)   สวนขอควรปรับปรุงที่มีอาจารยตอบจํานวนนอยที่สุด  2  คน  ไดแก 
ความปลอดภัย   
 สําหรับขอควรปรับปรุงอื่น ๆ  มีอาจารยตอบจํานวน  6  คน  ไดแก  จํานวน
หนังสือที่ครอบคลุมทุกสาขา    และเสียงรบกวนภายในหองสมุด  (2 คน เทากัน)       จํานวนสื่อ
โสตทัศนประเภทตาง ๆ     และจํานวนฐานขอมูลวารสารออนไลน  (1  คน  เทากัน) 
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่
กลุมอาจารยไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน พบวา บริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงที่
มีลําดับความสําคัญสูงสุด  5  อันดับแรก  คือ 
 
 อันดับที่ 1 บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม  (260 คะแนน) 
 อันดับที่ 2 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
   (191 คะแนน) 
 อันดับที่ 3 จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 

(156  คะแนน) 
 อันดับที่ 4 จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (102 คะแนน) 
 อันดับที่ 5 ประสิทธิภาพเครื่องถายเอกสาร (95 คะแนน) 
 



 103

 นักศึกษาระดับปริญญาโท      ไดระบุบริการหองสมุดที่ควรพิจารณา    
ปรับปรุงทั้ง  26  ขอเชนเดียวกัน  โดยแตละขอมีจํานวนผูตอบตั้งแต 2-36  คน  โดยขอที่มีผูตอบ
จํานวนมากที่สุด  5  อันดับแรก     ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร (36 คน)       การเรียงหนังสือ
บนชั้นอยางถูกตอง (31 คน)        จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (29 คน) 
เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ (28 คน)   ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  (26 คน) 
สวนขอควรพิจารณาปรับปรุงที่มีนักศึกษาระดับปริญญาโทตอบจํานวนนอยที่สุด 2 คน   ไดแก วิธี
การปฐมนิเทศหองสมุดและจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศฯ  ในแตละครั้ง    
 
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่
กลุมนักศึกษาระดับปริญญาโทไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน พบวา บริการหองสมุดที่ควร
พิจารณาปรับปรุงที่มีลําดับความสําคัญสูงสุด 5 อันดับแรก  คือ 
 
  อันดับที่ 1 จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (114 คะแนน) 
  อันดับที่ 2 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
   (102 คะแนน) 
  อันดับที่ 3 ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  (93 คะแนน) 
  อันดับที่ 4  การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง  (92 คะแนน) 
  อันดับที่ 5 เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ (84 คะแนน) 
 
 นักศึกษาระดับปริญญาตรี     ไดระบุบริการหองสมุดที่ควรพิจารณา    
ปรับปรุงทั้ง 26 ขอเชนเดียวกัน   โดยแตละขอมีจํานวนผูตอบตั้งแต  13 – 161  คน  โดยขอที่ควร
พิจารณาปรับปรุง ที่มีผูตอบจํานวนมากที่สุด  5 อันดับแรก  ไดแก   จํานวนเครื่องถายเอกสาร 
(161 คน)   จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (140 คน) ความสุภาพและ
อัธยาศัยของบุคลากร และการเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (119 คนเทากัน)  ความ
กระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ (109 คน)     และเวลาเปด – ปด บริการนอกเวลา
ทําการ (105 คน)  สวนบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงที่มีนักศึกษาระดับปริญญาตรีตอบ
จํานวนนอยที่สุด 13  คน   ไดแก  วิธีการปฐมนิเทศหองสมุดและจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศฯ  
ในแตละครั้ง     
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 สําหรับขอควรปรับปรุงอื่น ๆ   มีผูตอบจํานวน    10  คน  ไดแก   จํานวน
หนังสือที่ครอบคลุมทุกสาขา   และการบริการถายเอกสารสี  (3  คน เทากัน)     ขยายระยะเวลา
การยืมหนังสือ   ความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ    การใหบริการยืมหนังสืออางอิง   และการ
แบงหมวดหมูหนังสือ  ( 1  คน  เทากัน) 
  
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง ที่
กลุมนักศึกษาระดับปริญญาตรีไดระบุ โดยพิจารณาจากคาคะแนน  พบวาบริการหองสมุดที่ควร
พิจารณาปรับปรุงที่มีลําดับความสําคัญสูงสุด 5 อันดับแรก  คือ 
    
  อันดับที่ 1 จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (526 คะแนน) 
  อันดับที่ 2 จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
   (508 คะแนน) 
  อันดับที่ 3 ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร (414 คะแนน) 
  อันดับที่ 4 การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง  (355 คะแนน) 
  อันดับที่ 5 ความกระตือรือรนและความรวดเร็วในการ 
   ใหบริการ (315 คะแนน)    (ดังรายละเอียดในตาราง 
   ที่ 13) 
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ตารางที่ 13   ลําดับความสําคัญของคุณภาพบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข 

                                                  สถานภาพ 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ที่ควรพิจารณาปรังปรุงแกไข 

 

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* 
ความรูความสามารถและประสบการณในการให    
   คําแนะนําของบุคลากร 

15 50 18 60 73 231 106 341 11 

ประสิทธิภาพในการใหบริการของบุคลากร 17 42 15 45 56 162 88 249 18 
ความกระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ 20 62 23 71 109 315 152 448 6 
บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม 96 260 15 38 31 82 142 380 10 
เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ 16 42 28 84 105 311 149 437 7 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน OPAC 27 85 22 82 78 238 127 405 8 
จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 12 36 9 29 69 216 90 281 15 
จํานวนเครื่องถายเอกสาร 32 102 36 114 161 526 229 742 2* 
ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน     
    OPAC 

20 55 16 42 55 168 91 265 16 

ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 21 50 10 33 71 213 102 296 13 
ประสิทธิภาพเครื่องถายเอกสาร 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 
จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 51 191 29 102 140 508 220 801 1* 
จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 49 156 22 69 88 271 159 496 5* 
จํานวนบุคลากรผูใหบริการ 18 46 14 37 45 123 77 206 19 
จํานวนที่นั่งอานหนังสือ 3 13 7 15 36 97 46 125 23 
หัวเรื่องและคําสําคัญที่ทางหองสมุดกําหนดในรายการ 
    ออนไลน 

33 88 23 64 62 175 118 327 12 

การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง 24 75 31 92 119 355 174 522 4* 
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ตารางที่ 13   ลําดับความสําคัญของคุณภาพบริการหองสมุด ที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไข  (ตอ) 
 

                                                  สถานภาพ 
คุณภาพบริการหองสมุด 
ที่ควรพิจารณาปรังปรุงแกไข 

 

อาจารย 
 

     N = 111                คะแนน 

 

นศ.โท 
 

     N = 88                 คะแนน 

 

นศ.ตรี 
 

      N = 378               คะแนน 

 

รวม 
 

      N = 577              คะแนน 

 
อันดับ 

 
การจัดเรียงวารสารบนชั้นอยางถูกตอง 4 8 7 19 29 66 40 93 24 
วิธีการปฐมนิเทศหองสมุด และจํานวนผูเขารับการ 
   ปฐมนิเทศ ในแตละครั้ง 

4 10 2 3 13 26 19 39 27 

การจัดพื้นที่ในหองสมุด 6 15 10 14 51 139 67 168 21 
แสงสวางในหองสมุด 11 25 15 33 53 135 79 193 20 
อุณหภูมิในหองสมุด 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 

 
 
 
 



 107

 3.2 ขอเสนอแนะ 
 ผูตอบแบบสอบถาม  ไดใหขอคิดเห็นและขอเสนอแนะจํานวนทั้งสิ้น 189 
คน จําแนกเปน อาจารย จํานวน 43 คน นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 35 คน และนักศึกษา
ระดับปริญญาตรี จํานวน 111 คน ผูวิจัยไดจําแนกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะออกเปนกลุมตาม
เกณฑคุณภาพบริการ  5 ดาน  และในแตละดานเรียงตามลําดับความถี่ของคําตอบ  ซึ่งปรากฏผล
ดังนี้ 
  
 ดานผูใหบริการ 
 มีผูตอบจํานวน 17 คน จําแนกเปน  อาจารย 2 คน นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท 4 คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  11 คน   ไดแก 
 1.   ควรปรับปรุงบุคลากรในเรื่องการใหบริการและมนุษยสัมพันธ  
    (15 คน) 
 2.   บุคลากรควรมีทักษะความรูทางดานคอมพิวเตอร  (1 คน) 
 3.   บุคลากรควรมีทักษะความรูทางดานภาษาตางประเทศ (1 คน) 
 
 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 มีผูตอบจํานวน 9 คน จําแนกเปน นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 2 คน  
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน  7  คน   ไดแก 
                                  1.   ควรเปดใหบริการในวันอาทิตย    (5  คน) 

2.   ควรใหมีบริการครบทุกประเภทแบบครบวงจร  (1 คน) 
                                         3.   ควรใหบริการยืมระหวางหองสมุดทั่วทุกมหาวิทยาลัย  (1 คน) 
           4.   ควรขยายเวลาการใหบริการถึงเวลา 24.00 น.   (1  คน)  

5.   บริการหนังสือใหม ควรมีการบอกรายละเอียดของเนื้อหา     
      (1 คน) 

 
 

 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 มีผูตอบจํานวน 135 คน จําแนกเปนอาจารย จํานวน 34 คน นักศึกษา
ระดับปริญญาโท จํานวน 29 คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 72 คน   ไดแก 

1.   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือใหเพียงพอตอความตองการและมีความ 
                                        หลากหลาย  (42 คน) 
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2.   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหเพียงพอ
ตอความตองการ  (25 คน) 

3.   หนังสือเกาไมทันสมัย  (25 คน) 
4.   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารและประสิทธิภาพของเครื่องถาย

เอกสาร  (12  คน) 
5.   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรใหเพยีง

พอตอความตองการ  (7 คน) 
6.   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรใหเพียงพอตอความตองการ (6 คน) 
7.   ควรเพิ่มจํานวนปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ  (5 คน) 
8.   ควรเพิ่มจํานวนวารสาร  (4 คน) 
9.   ควรมีหนังสือตามรายวิชาที่อาจารยสอนทุกวิชา  (3 คน) 
10. ควรเพิ่มจํานวนสื่อโสตทัศนและใหมีความทันสมัย  (2 คน) 
11. ควรเพิ่มจํานวนหนังสือภาษาตางประเทศ  (1  คน) 
12. ควรเพิ่มจํานวนหนังสืออางอิงใหเพียงพอตอความตองการ  (1 คน) 
13. ควรจัดวางเครื่องคอมพิวเตอรใหเห็นเดนชัด  (1 คน) 
14. ควรบอกรับวารสารออนไลน   (1  คน) 

 
 
 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 มีผูตอบ จํานวน 35 คน  จําแนกเปนอาจารยจํานวน 10 คน นักศึกษาระดบั
ปริญญาโท จํานวน 9 คน และนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 16 คน   ไดแก 

1.   ควรปรับปรุงระบบการสืบคนขอมูลใน OPAC และ WEBPAC      
                                                                            (14 คน) 

2. ควรจัดเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง   (8 คน) 
3. ควรมีระบบการตรวจสอบการยืม – คืน ทางอินเทอรเน็ต   (5 คน) 
4. ควรประชาสัมพันธและจัดนิทรรศการที่ใหความรูเกี่ยวกับหองสมุด    
      (5 คน) 
5. ควรมีบริการพิมพขอมูลจากอินเทอรเน็ต   (1 คน) 
6. ควรมีการจดัทําฐานขอมูลงานวิจัยที่ทันสมัย   (1 คน) 
7. ควรมีการเชื่อมตอเครือขายกับหองสมุดมหาวิทยาลัยอื่น ๆ     (1 คน) 
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 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
 มีผูตอบแบบสอบถามใหขอเสนอแนะเกี่ยวกับดานสถานที่และสิ่งแวดลอม
จํานวน 36 คน    จําแนกเปนอาจารย จํานวน 3 คน    นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 7 คน 
และ     นักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 26 คน    ไดแก 

1. แสงสวางในหองสมุดไมเพียงพอ  (8 คน) 
2. ควรขยายจุดการใหบริการรับยืม – คืน ที่ชั้น 4  (5 คน) 
3. มีเสียงดังรบกวนในหองสมุด  (5 คน) 
4. ควรขยายพื้นที่ภายในหองสมุดใหกวางขึ้น  (4 คน) 
5. อุณหภูมิในหองสมุด รอน- เย็น มากเกินไป  (4 คน) 
6. ควรจัดใหมีหองอานเพื่อทํางานกลุมแยกไวเปนสัดสวน (3 คน) 
7. ควรเปดใหใชลิฟตตลอดทุกชั้น  (2 คน) 
8. ควรเพิ่มจํานวนที่นั่งอาน  (1 คน) 
9. ควรเพิ่มจุดใหบริการน้ําดื่ม  (1 คน) 
10. ควรจัดพื้นที่ใหดูเหมาะสมโดยจัดแตงตนไม  (1 คน) 
11. ควรจัดใหมีที่รับ – คนืหนังสือนอกเวลาทําการ   (1 คน) 
12. บันไดขึ้น-ลง  ระหวางหองอานชั้น 2 และชั้น 3  

ควรอยูภายในหอง   เพื่อความสะดวก  (1 คน) 
 

 อ่ืนๆ 
 มีผูตอบ จํานวน 12 คน  จําแนกเปนนักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  3 
คน  และนักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 9 คน    ไดแก 
                                   1.   หองสมุดควรขยายระยะเวลาและจํานวนการยืมหนังสือ  (8 คน) 

2. คาปรับหนังสือเกินกําหนดแพงเกินไป  (3 คน) 
3. ควรมีการจัดทําหองสมุดคณะ  เพื่อความสะดวก  (1 คน) 



บทที่ 5 
 

สรุปการวิจัย อภิปราย และขอเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง “การประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและศูนยสาร
สนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต” มีวัตถุประสงคเพื่อประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุด
และศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต โดยใชเกณฑการประเมิน 5 ดาน คือ ดานผูใหบริการ ดาน
ความนาเชื่อถือของบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดาน
สถานที่และสิ่งแวดลอม และศึกษาความพึงพอใจของผูใชตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม เพื่อ
เปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุด และพัฒนาบุคลากรของสํานักหอสมุด
และศูนยสารสนเทศ มหาวิทยาลัยรังสิต และใหผูบริหาร รวมทั้งผูปฏิบัติงานใชในการวางแผนการ
ดําเนินงานและบริการตางๆ ไดอยางเหมาะสม โดยตั้งสมมติฐานของการวิจัยไวดังนี้ 
 1.  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาด
หวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน     ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศมหาวิทยาลัย
รังสิต  ไมแตกตางกัน 
 2.   คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ  มีความแตกตางกัน 

3. ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปานกลาง 
 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ โดยศึกษากับอาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท 
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี ซึ่งเปนกลุมตัวอยางจํานวนทั้งสิ้น 688 คน ไดรับแบบสอบถามคืน 
633 ชุด เปนแบบสอบถามที่สมบูรณและนํามาวิเคราะหได จํานวน 577 ชุด คิดเปน 83.87% ของ
แบบสอบถามที่สงไปทั้งหมด  จําแนกเปน  นักศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 378 ชุด อาจารย 
จํานวน 111 ชุด และ  นักศึกษาระดับปริญญาโทจํานวน  88 ชุด 
 
สรุปผลการวิจัย และอภิปรายผล 
 
1.  ขอมูลสวนตัวของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 จากผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน 577 คน  พบวา จํานวนมากที่สุด 133 คน 
(23.05%)  สังกัดคณะบริหารธุรกิจ รองลงมาคือ คณะวิศวกรรมศาสตร จํานวน 79 คน (13.69 %) 
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เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารยจํานวนมากที่สุด  (13 คน)  สังกัดคณะ
ศิลปกรรม   สวนนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี   จํานวนมากที่สุด  
37 คน และ 89 คน  ตามลําดับ  สังกัดคณะบริหารธุรกิจ  (ตารางที่ 2) 
 
 สําหรับความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด (ตารางที่ 3) พบวาผูตอบจํานวนมากที่สุด 
204 คน (35.36%) เขาใชสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3 คร้ัง  รองลงมาจํานวน 120 (20.80%) เขา
ใชสํานักหอสมุดสัปดาหละครั้ง  เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา ทั้งอาจารย  นัก
ศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  จํานวนมากที่สุด 41 คน (36.94%)   27 
คน (30.68%)   และ  157 คน (41.53%)  ตามลําดับ เขาใชบริการสํานักหอสมุดสัปดาหละ 2-3 
คร้ัง   
 สําหรับวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด (ตารางที่ 4) พบวาผูตอบสวนใหญ 
จํานวน 563 คน (97.57%)    มีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการตางๆ  ของสํานักหอสมุด  (เชน บริการ
ยืม - คืน บริการวารสาร  บริการอินเทอรเน็ต และอื่น ๆ)   รองลงมา  คือ  เพื่อคนควาทรัพยากรสาร
นิเทศประเภทตาง ๆ   ของสํานักหอสมุด   จํานวน  409  คน (70.88 %)    เมื่อจําแนกตามสถาน
ภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย   นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตรี  สวน
ใหญมีวัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุดเชนเดียวกัน คือเพื่อใชบริการตางๆ ของสํานักหอ
สมุด    (90.09%, 98.86% และ 99.47% ตามลําดับ)   

 ในดานบริการของสํานักหอสมุดที่เคยใชพบวา (ตารางที่ 5) ผูตอบสวนใหญ จํานวน 
568 คน (98.44%)   ใชบริการยืม-คืน   รองลงมาจํานวน  427  คน (74.00 %)  ใชบริการถาย
เอกสาร    เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และ
นักศึกษาระดับปริญญาตรี  สวนใหญจํานวน 106 คน (95.50%)    86 คน (97.73%)  และ 376  
คน (99.47%) ตามลําดับ    ใชบริการยืม-คืน    

2.  คุณภาพบริการหองสมุดตามเกณฑ 5 ดาน 

 จากคุณภาพบริการหองสมุด  5  ดานใหญ (ตารางที่ 6)    ไดแก      ดานผูใหบริการ   
ดานความนาเชื่อถือของบริการ    ดานลักษณะทางกายภาพ    ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   
และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง   ผลการ
วิจัยสรุปไดดังนี้ 
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     ระดับความคาดหวัง 

 ผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังในคุณภาพบริการทั้ง  5 ดาน  ในระดับมาก โดย
ดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
(X=4.21เทากัน)    

 เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ พบวาทั้ง อาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท 
และ นักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคาดหวังในระดับมากทั้ง  5  ดาน  เชนเดียวกัน   โดยดานที่
มีคาเฉลี่ยสงูสุดของอาจารย   และนักศึกษาระดับปริญญาโท ไดแก ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
สวนดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดแก ดานความนาเชื่อถือของบริการ 

      ผลการวิจัยในสวนนี้ที่พบวาผูใชมีความคาดหวังในดานความนาเชื่อถือของบริการ    
ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุด  อาจเนื่องจาก  ผูใชทั้ง  3  กลุม  สวนใหญมีวัตถุประสงคในการ
ใชสํานักหอสมุด  เพื่อใชบริการตาง ๆ  ดังนั้นในการติดตอใชบริการ  ผูใชจึงมีความคาดหวังใน
ความนาเชื่อถือของบริการ  ทั้งการใหบริการที่ถูกตองและตรงตามที่กําหนด   และการมีบริการที่
ครบถวน    ผลการวิจัยในสวนนี้พบวาสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Surithong  Srisa-Ard (2540)   
และ  Hebert (1995)    และ  White   (1998)  ที่พบวา  คุณภาพบริการดานที่ผูใชใหความสําคัญ
มากที่สุด คือ  ดานความนาเชื่อถือของบริการ    

 สําหรับดานสถานที่และสิ่งแวดลอม ซึ่งเปนดานที่ผูใชมคีวามคาดหวังในระดับมาก
โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเชนเดียวกันนั้น  อาจเนื่องจากในการมาใชบริการ สวนใหญผูใชจะเขามาคน
ควาขอมูล ซึ่งอาจตองใชระยะเวลาอยูภายในหองสมุดคอนขางนาน  จึงตองการสภาพแวดลอมที่ดี
ในการใชบริการ  ไดแก  ความสะดวกในการติดตอขอใชบริการ  แสงสวาง  อุณหภูมิ  ความเงียบ
สงบ 

 นอกจากนี้  จากผลการวิจัยที่พบวา  ผูตอบทั้ง  3  กลุมมีความคาดหวังในคุณภาพ
บริการทั้ง 5  ดาน ในระดับมาก  ปรากฏวาแตกตางจากผลการวิจัยของ  พรวิทู  โควคชาภรณ 
(2543)  ที่พบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรีมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการแตละดาน  ในระดับ
มากที่สุด 
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     ระดับที่ไดรับจริง 

 ผูตอบแบบสอบถาม  ไดรับบริการจริงในระดับมาก   4  ดาน     โดยดานที่มีคาเฉลี่ย
สูงสุด ไดแก    ดานความนาเชื่อถือของบริการ   สวนอีก  1 ดาน   อยูในระดับปานกลาง  ไดแก 
ดานลักษณะทางกายภาพ 

 เมื่อจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา อาจารยไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  
ทั้ง 5  ดาน   โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  ดานความนาเชื่อถือของบริการ     สวนนักศึกษา
ระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริง 2 ระดับ คือ ระดับมาก และ
ระดับปานกลาง   โดยนักศึกษาระดับปริญญาโท ไดรับบริการจริงในระดับมาก   3  ดาน    และ
ระดับปานกลาง  2 ดาน  ไดแก ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ และดานลักษณะทางกายภาพ     
สวนนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการจริงในระดับมาก  4  ดาน  และระดับปานกลาง 1 
ดาน คือ ดานลักษะทางกายภาพ 

 จากผลการวิจัย  ที่พบวา  ผูใชไดรับบริการจริงในดานลักษณะทางกายภาพ   ในระดับ
ปานกลาง   อาจเนื่องมาจาก  จํานวนผูใชสํานักหอสมุดมีจํานวนมาก  การจัดหาทั้งวัสดุ  อุปกรณ  
และทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  อาจไมพอเพียงกับความตองการรวมทั้งมหาวิทยาลัยรังสิต  
ยังมีการเปดสอนสาขาใหม ทั้งในระดับปริญญาตรีและปริญญาโทหลายสาขา   จึงเปนไปไดที่การ
จัดหาทรัพยากรสารนิเทศอาจยังไมครอบคลุมเพียงพอ   และอุปกรณคอมพิวเตอรเพื่อการสืบคน
สารนิเทศ  รวมทั้งอุปกรณอ่ืน ๆ  ยังมีจํานวนไมเพียงพอกับผูใชที่เพิ่มข้ึน 

 สําหรับผลการวิจัยที่พบวา  ผูตอบทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริงในระดับมาก  4  ดาน  
และในระดับปานกลาง  1  ดาน  พบวาไมสอดคลองกับผลการวิจัยของ  พรวิทู  โควคชาภรณ 
(2543)  ที่พบวา นักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการในแตละดานในระดับนอยที่สุด 

 การทดสอบความแตกตาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบรกิาร พบวา อาจารย นัก
ศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    มีความคาดหวังในคุณภาพบริการโดย
รวม แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน 4  ดาน  สวนอีก 1 ดาน คือดาน
ลักษณะทางกายภาพ  พบวาไมแตกตางกัน  สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง พบวาทั้ง 3 กลุม ได
รับบริการจริง  แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทั้ง  5  ดาน   
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 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  อาจารยมีระดับ
ความคาดหวังและระดับที่ไดรับบริการจริงสูงกวา  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  ทุกดาน   ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวาสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Thapisa  และ 
Gamini (1999)  ที่พบวาอาจารยไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรีและ
ต่ํากวาปริญญาตรี   

  ผลการวิจัยในดานความคาดหวัง จึงพบวาสวนใหญไมสอดคลองกับสมมติฐานขอ 1 
ท่ีกําหนดวา อาจารย นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความคาดหวัง
ตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน ในสํานักหอสมุดฯ  ไมแตกตางกัน         โดยผลการวิจัยพบ
วา  ผูใชทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวังไมแตกตางกัน 1 ดาน  สวนอีก 4  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ  
ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และสิ่งแวด
ลอม  พบวาแตกตางกัน 

 สําหรับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  ผลการวิจัยพบวาสอดคลองกับสมมุติฐานในขอ 2 
ที่กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับ  มีความแตกตางกัน 

 การที่ผลวิจัยพบวา  ผูตอบทั้ง 3 กลุม มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการ  4  ดาน 
แตกตางกัน  โดยอาจารยมีความคาดหวงัสูงกวานักศึกษาทั้ง  2 ระดับ   อาจเนื่องมาจาก  อาจารย 
มีความจําเปนในการใชหองสมุด เพื่อคนควาขอมูลการประกอบการเรียนการสอน และการทําวิจัย 
ประกอบกับมหาวิทยาลัยยังมีนโยบายสงเสริมใหอาจารยมีการปรับวุฒิการศึกษาใหสูงขึ้น  และให
มีการทําวิจัยอยางตอเนื่อง    ดังนั้นอาจารยจึงมีความคาดหวังสูงในบริการตาง ๆ ของหองสมุด 
เพื่อตอบสนองความตองการของอาจารย      นอกจากนี้สํานักหอสมุด ยังทําหนาที่เปนศูนยกลาง
ในการใหบริการทุกดาน แกผูใช   เนื่องจากมหาวิทยาลัยไมมีหองสมุดคณะ  ดังนั้นสํานักหอสมุด
จึงเปนหองสมุดที่อาจารยใชเปนหลัก     ความคาดหวังของอาจารยตอคุณภาพบริการจึงอยูใน
ระดับสูง 
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 สําหรับคุณภาพบริการในแตละดาน  ไดแก   ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  ดานลักษณะทางกายภาพ  ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และ
สิ่งแวดลอม  สรุปไดดังนี้  
 
 2.1   คุณภาพดานผูใหบริการ 

 ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานผูใหบริการจํานวน  18  ขอ (ตารางที่ 7)  พบวา  ผูตอบแบบ
สอบถาม   มีความคาดหวังอยู ในระดับมากทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสดุ   3   อันดับแรก   ได
แก   พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28)    สามารถให
บริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน (X = 4.25)       และผูใหบริการมีความ
ใจเย็นควบคุมอารมณได  (X  =  4.24)   

 เมื่อพิจารณา ตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย    มีความคาดหวัง
ดานผูใหบริการ 2 ระดับ    คือระดับมากที่สุด   และระดับมาก   โดยระดับมากที่สุดมี  1  ขอ   ได
แก   พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X  = 4.51)     สวนระดับมาก
มี  17  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก    ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามให
ผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X  = 4.50)     

 นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตร ี  มีความคาดหวังใน
ดานผูใหบริการ   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  ไดแก   สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวกรวดเร็วโดยผูใชไมตองรอนาน           
(X  =  4.22)        สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ไดแก    พูดคุยกับผู
ใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ  (X = 4.28)      

 ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวาสอดคลองกับผลการวิจัยของ  Snoj และ Gamini 
(2001)  ที่พบวาองคประกอบดานผูใหบริการที่ผูใชหองสมุดมหาวิทยาลัยคาดหวัง     ในระดับมาก
ที่สุด  คือผูใหบริการมีความสามารถในการสื่อสารกับผูใช  และแสดงออกกับผูใช  และเปนไปตาม
ที่  จิตตินันท เดชะคุปต (2541)  อธิบายวา  ผูใชสวนใหญจะมีความคาดหวังกับการบริการที่รวด
เร็ว  มีประสิทธิภาพ  มีการแสดงออกดวยอัธยาศัยไมตรีของผูใหบริการ 
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 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   พบวา  ผูตอบแบบสอบถาม 
ไดรับบริการจริง   2  ระดับ   คือ   ระดับมาก และระดับปานกลาง   ในระดับมากมีจํานวน  16   ขอ    
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก    ไดแก   ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม  (X = 4.14)     
พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ (X = 4.01)   และใหความชวยเหลือ
ดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดสิ่งที่ตองการ  และผูใหบริการมีความใจเย็น  ควบคุม
อารมณได  (X=3.92  เทากัน)    สวนระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ       ไดแก    ใหความสนใจ
ติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว    (X  = 3.41)    และเขามาซักถามและใหคํา
แนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X  =  3.25) 

 เมื่อพิจารณา ตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย     ไดรับบริการจริง  
ในระดับมาก  17  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด    ไดแก   ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและ
พยายามใหผูใชไดในสิ่งที่ตองการ  (X  = 4.47)     และในระดับปานกลาง     มี  1  ขอ  ไดแก  เขา
มาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X=3.28)    

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริงในระดับมาก  13  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X=4.00 )  และในระดับปานกลางมี  5  ขอ  
เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  ไดแก แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมา
ติดตอ  (X = 3.48 )   รับฟงปญหาและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ  ( X =3.45 )    
มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช  (X = 3.42)  ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใช
หลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X =3.32)  และ เขามาซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลัง
คนหา (X=3.08) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี ไดรับบริการจริงในระดับมาก  15  ขอ   โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    ผูใหบริการแตงกายเหมาะสม  (X = 4.11)    และในระดับปานกลาง  มี  3  
ขอ   ไดแก  รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ (X = 3.48)     
ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  (X = 3.37)   และเขามาซักถาม
และใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  (X  = 3.25) 

 การที่ผลการวิจัย พบวาผูใชไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง  2  ขอ  ไดแก  
ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว  และเขามาซักถามและใหคํา
แนะนําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  อาจเนื่องจาก กลุมผูใชสวนใหญเขาใชสํานักหอสมุด  เพื่อคนควา
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ทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ  เพื่อประกอบการเรียนการสอน  การวิจัย     ซึ่งอาจตองติดตอ
สอบถามขอมูลกับผูใหบริการ  โดยคาดหวังวาจะไดรับความชวยเหลือจากผูใหบริการ  และมีการ
ติดตามผลในการใหบริการไปแลว  แตในทางปฏิบัติหองสมุดมีบุคลากรจํากัด  โดยเฉพาะ
บรรณารักษบริการตอบคําถามและชวยการคนควาที่ทําหนาที่ประจํา  มีจํานวนเพียง  1  คน  ดัง
นั้นเมื่อผูใหบริการใหคําแนะนําผูใชไปแลว  ก็ตองใหบริการผูใชคนอื่นตอไป   โดยไมมีเวลากลับไป
สอบถามอีก  สําหรับนักศึกษาระดับปริญญาโท     ซึ่งพบวาจะไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง 
โดยมีจํานวนขอมากกวากลุมผูใชอ่ืน      อาจเนื่องมาจาก กลุมของนักศึกษาระดับปริญญาโทมี
จํานวนนอย  และการมาเขาใชหองสมุดจะถูกจํากัดดวยเวลา       เนื่องจากมีการเรียนการสอนใน
ชวงเวลาเย็น  หรือ  เสาร  อาทิตย   เวลาในการใชหองสมุดจึงมีนอย    ดังนั้นเมื่อใชบริการจึงคาด
หวังวา บรรณารักษจะชวยเหลือใหคําแนะนําดวยความกระตือรือรนและเอาใจใส      เพื่อให
สามารถคนควาไดสะดวกรวดเร็ว 

 

 การทดสอบความแตกตาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด    ที่คาด
หวังและที่ไดรับจริงดานผูใหบริการ   ของผูตอบทั้ง  3  กลุม  พบวา  ในดานความคาดหวัง    มี
ความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   จํานวน  11  ขอ      สวนอีก  7  ขอ   พบ
วาไมแตกตางกัน   สําหรบัคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา    มีความแตกตางกันอยางมีนัย
สําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน  17  ขอ  สวนอีก  1  ขอ ไดแก  เขามาซักถาม  และใหคําแนะ
นําในเรื่องที่ผูใชกําลังคนหา  พบวาไมแตกตางกัน     

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคูดานคุณภาพผูให
บริการ  พบวาสวนใหญ     อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  และนักศึกษาระดับปริญญาโท  และมี 1  ขอ  ไดแก  พูดคุยกับผูใชดวยวาจา
สุภาพ  และใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ    พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีระดับความคาดหวัง
สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 ผลการวิจัยในดานความคาดหวัง   พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐานในขอ 1  
ที่กําหนดวา  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาด
หวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดฯ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  
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โดยผลการวิจัยดานคุณภาพผูใหบริการ  พบวาแตกตางกันจํานวน  11  ขอ  และไมแตกตางกัน
จํานวน  7  ขอ    

 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวาสวนใหญสอดคลองกับสมมติฐานขอ 2  
ที่กําหนดวา  คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดานที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับมีความแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดานคุณภาพบริการพบวา  แตก
ตางกันจํานวน  17  ขอ  และไมแตกตางกันเพียง 1 ขอ 

 การที่ผลวิจัยพบวา  ผูใชมีความคาดหวังในดานผูใหบริการ แตกตางกัน     
อาจเนื่องจาก   อาจารยซึ่งเปนกลุมผูใชที่มีวัยวุฒิ  และคุณวุฒิ        และเปนกลุมที่ไดรับสิทธิพิเศษ
ในการใชหองสมุดมากกวากลุมอ่ืน ๆ   รวมทั้งเปนกลุมที่ตองมีการใชสารนิเทศตาง ๆ  มากเพื่อการ
สอนและการวิจัย  ดังนั้นอาจารยจึงอาจมีความคาดหวังมากกวากลุมผูใชอ่ืน วาผูใหบริการตอง
เปนผูที่มีความรูความสามารถในการใหขอมูลตาง ๆ ไดอยางถูกตอง   และตองเปนผูที่มีความ
พรอมในการใหบริการ    

 

 2.2 คุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ 

  ระดับความคาดหวัง 

  จากคุณภาพดานความนาเชื่อถือของบริการ  จํานวน 16  ขอ (ตารางที่ 8) 
พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับ
แรก  ไดแก ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง (X = 4.41)   เวลาเปด-ปด   หอง
สมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ  ( X  = 4.40 )  และเมื่อฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับ
เบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X  = 4.39 ) 

 เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังตามสถานภาพของผูตอบแตละกลุม  พบ
วา อาจารย    มีความคาดหวังดานความนาเชื่อถือของบริการ  2  ระดับ   คือ   ระดับมากที่สุด   
และระดับมาก     ในระดับมากที่สุดมี   4   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ  เวลาเปด – ปด หอง
สมุดเปนไปตามที่กําหนดไว  ฯ  ( X  = 4.67 )    และระดับมากมี  12  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  
ไดแก  สามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง  (X=4.50) 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศกึษาระดับปริญญาตร ี     มีความคาด
หวัง ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน     โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  
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ของนักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดแก     ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  
(X  = 4.28 )    สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ไดแก   เมื่อฝากสิ่งของ
กอนเขาใชหองสมุด  จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง  ( X  =  4.43 )      

 จากผลการวิจัย ที่พบวา   ผูใชทั้ง  3  กลุมมีระดับความคาดหวังในดาน
ความนาเชื่อถือของบริการอยูในระดับมากทุกขอ   อาจเนื่องมาจากในการเขาใชหองสมดุ   ผูใช
สวนใหญมีวัตถุประสงคเพื่อใชบริการประเภทตาง ๆ     ดังนั้นจึงคาดหวังวาจะสามารถใชบริการ
ตาง ๆ  ไดอยางครบถวน  และไดรับความถูกตอง  และเปนไปตามที่หองสมุดกําหนดไว 

 ระดับที่ไดรับจริง   

 สําหรับระดับคุณภาพที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ      พบวา
ผูตอบแบบสอบถาม   ไดรับบริการจริง   2  ระดับ    คือ ระดับมาก  และระดับปานกลาง    ในระดับ
มากมจีํานวน   15   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก   ไดแก    ไดรับใบเสร็จรับเงินทุก
คร้ังที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  ( X  = 4.39)  เมื่อเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับ
ตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตองทุกครั้ง   (X =4.26)   และเวลาเปด – ปด   หองสมุดเปนไปตาม
ที่กําหนดไว ฯ  (X  = 4.22)    สวนระดับปานกลางมี  1  ขอ   ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการ
ไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได (X = 
3.45 ) 

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย      ไดรับบริการ
จริง  2  ระดับ   คือ   ระดับมากที่สุด   และ  ระดับมาก     โดยระดับมากที่สุด   มีจํานวน  2  ขอ    
ไดแก      ไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  (X = 4.70 )    และเวลาเปด – ปด  
หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว ฯ (X  = 4.64 )  ตามลําดับ   สวนในระดับมากมีจํานวน   14  ขอ   
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    มุมหนังสือใหมมกีารจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห  
พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหทราบทุกครั้ง  ( X  = 4.50 )      

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริง  2  ระดับ    คือระดับมาก   
และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  11  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    ไดรับ
ใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง  (X  =  4.16)    สวนระดับปานกลางมีจํานวน  5  
ขอ   เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  ไดแก   ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อ
ไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด ( X  = 3.48 )      บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตอง
แมนยํา  และตรงตอความตองการ  ( X  =  3.47 )    หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  อยาง
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ครบถวนตามที่กําหนดไว  ( X  = 3.41 )    เมื่อขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนา
เอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด  ( X=3.31)     และหากหนังสือเลมที่ผูใช
ตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได  
(X=3.27)   

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  2  ระดับ   คือ ระดับมาก  
และ  ระดับปานกลาง  ในระดับมากมีจํานวน  15   ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    ไดรับใบ
เสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง      (X  = 4.35 )   สวนระดับปานกลางมี  1   ขอ    
ไดแก   หากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลง
ที่สามารถเขาถึงและไปใชได  ( X  = 3.40 ) 

 

 จากผลการวิจัยในสวนนี้  ที่พบวา  ผูใชสวนใหญไดรับบริการจริงในระดับ
มาก  เมื่อพิจารณาตามกลุมผูตอบพบวา  นักศึกษาระดับปริญญาโทไดรับบริการจริงในระดับปาน
กลาง  5  ขอ    ไดแก  ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐม
นิเทศการใชหองสมุด     บริการประเภทตาง ๆ ที่ไดรับมีความถูกตองแมนยํา  และตรงตอความ
ตองการ    หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ อยางครบถวนตามที่กาํหนดไว   เมื่อขอใช
บริการยืมระหวางหองสมุด  จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่
กําหนด    และหากหนังสือเลมที่ผูใชตองการไมมีในหองสมุด จะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษ
ถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได     อาจเนื่องจาก  ทางสํานักหอสมุดไมไดมีการจัดปฐมนิเทศ
การใชหองสมุดแกนักศึกษาปริญญาโท    โดยจะเนนแตกลุมของนักศึกษาระดับปริญญาตรี   ดัง
นั้นการที่นักศึกษากลุมนี้ไมไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุดมาตั้งแตตน  จึงอาจทําใหไมทราบ
ถึงระเบียบ  และบริการตาง ๆ  ที่หองสมุดจัดให  จึงมีความรูสึกวาไมไดรับบริการตามที่ตองการ  
นอกจากนี้นักศึกษาระดับปริญญาโทสวนใหญมาเขาใชหองสมุดในชวงการใหบริการภาคค่ํา  และ
การใหบริการในภาคค่ําจะมีบรรณารักษผูปฏิบัติงานยืม-คืน  จํานวน 1  คน    ซึ่งในแตละวันจะมีผู
มาใชบริการในภาคค่ําจํานวนประมาณ  200-300 คน  และไมมีบรรณารักษใหบริการตอบคําถาม
โดยเฉพาะ  เมื่อนักศึกษาตองการคําแนะนําบรรณารักษที่ใหบริการอาจไมสามารถตอบคําถาม
ละเอียดลึกซึ้งได  สวนการบริการยืมระหวางหองสมุด  หนังสือที่นักศึกษาระดับปริญญาโทตองการ
จะเปนหนังสือที่อยูหองสมุดศูนยสาทร  และฐานเศรษฐกิจ  เมื่อมีการติดตอขอยืมตัวเลมจากหอง
สมุดทั้ง 2  แหง  มาใหผูใช  จะไมสามารถกําหนดวัน เวลา มารับหนังสือนั้นได  เนื่องจากตองรอให
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บรรณารักษที่ประจําอยูทั้ง 2  สาขา  เขามารับหนังสือที่สวนกลาง  จึงจะนําหนังสือที่ขอยืมมาใหได    
ทําใหนักศึกษารูสึกวาไมสามารถรับหนังสือที่ตองการไดภายในระยะเวลาที่ตองการ 

 

 การทดสอบความแตกตาง    

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ของผูตอบทั้ง  3   กลุม   พบวา   ในดานความคาดหวัง  มีความ
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05  จํานวน  14  ขอ   สวนอีก 2 ขอ   ไมมีความ
แตกตางกัน   ไดแก  บริการประเภทตาง ๆ  ที่ไดรับมีความถูกตองแมนยํา  และตรงตามความ
ตองการ   และ  เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ  หองสมุดแกไขใหทันที     สําหรับคุณภาพ
บริการที่ไดรับจริง พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  ทุกขอ     

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  ใน
ดานความคาดหวังและบรกิารที่ไดรับจริงดานความนาเชื่อถือของบริการ  อาจารยมีระดับความ
คาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี   เกือบทุกขอ  และมีบริการที่ไดรับจริง  1  ขอ  ไดแก  สามารถยืมหนังสือและสื่อโสต
ทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง  พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่
สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท      

 จากผลการวิจัยที่พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับบริการ ยืมหนังสือ
และสื่อโสตทัศนฯ ในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  อาจเนื่องจากบริการสื่อโสตทัศน
เปดใหบริการตั้งแตเวลา  8.30 – 16.30 น.   นักศึกษาระดับปริญญาโทสวนใหญจึงไมสามารถมา
ใชบริการไดทัน   เนื่องจากมีการเรียนการสอนในชวงเวลาเย็น  ทําใหไมสามารถมายืมส่ือโสตทัศน
ได   จึงทําใหไดรับบริการจริงนอยกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  

  

 ผลการวิจัยในดานความคาดหวัง พบวามทีั้งสอดคลองและไมสอดคลอง
กับสมมติฐานในขอ 1  ที่กําหนดวา   อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยในดานความนาเชื่อถือของบริการ  
พบวาไมแตกตางกัน  จํานวน 2  ขอ  สวนอีก  14  ขอ  พบวา  แตกตางกัน 
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 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับสอดคลองกับสมมติฐานขอ 2  กําหนดวา คุณ
ภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  นักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน 

   

  2.3     คุณภาพดานลักษณะทางกายภาพ 

       ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานลักษณะทางกายภาพจํานวน  38  ขอ (ตารางที่ 9)  พบวา   
ผูตอบแบบสอบถาม   มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับ
แรก   ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัด
เจนและสะดวกในการเขาใช    (X  = 4.29)     เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ
ออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช   ( X  =  4.27 )    และจํานวนผู
ใหบริการยืม-คืน  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง   ( X  =  4.23 ) 

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ    พบวา   อาจารย  นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี    มีความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพ   ใน
ระดับมากเชนเดียวกันทุกขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ของอาจารย  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช (X = 
4.50) สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี     
ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช  ( X = 4.19 และ 4.26 ตามลําดับ)     

 ผลวิจัยในสวนของความคาดหวังดานลักษณะทางกายภาพดังกลาว  พบ
วาแตกตางจากผลวิจัยของ  Snoj และ Petermanec (2001)  ที่พบวาในองคประกอบดาน
ทรัพยากรสารนิเทศและดานอุปกรณและขอมูล  ขอที่ผูใชหองสมุดมหาวิทยาลัยมีความคาดหวังใน
ระดับมากที่สุด  ไดแก  จํานวนหนังสือมีเพียงพอ  ความสะดวกในการเขาถึงตัวเลมของหนังสือและ
วารสาร  และทรัพยากรสารนิเทศมีความทันสมัย 
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 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพ  พบวาผู
ตอบแบบสอบถาม   ไดรับบริการจริง   2  ระดับ   คือ   ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับ
มากมีจํานวน  15  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก     ไดแก        เครื่องคอมพิวเตอร
ที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)        ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  
(X= 3.92) เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  
และสะดวกในการเขาใช  ( X = 3.91 )      และ  จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร   มีเพียงพอตอ
ความตองการ   (X = 3.87)       สวนระดับปานกลาง   มีจํานวน   23  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูง
สุด   3   อันดับแรก     ไดแก         เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตมีประสิทธิภาพและ
ทันสมัย  (X = 3.50)    จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  มีเพียงพอสามารถให
บริการไดอยางทั่วถึง (X = 3.48)     และจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอสามารถให
บริการไดอยางทั่วถึง  (X = 3.46)    

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา  อาจารย    ไดรับบริการ
จริงในระดับมาก   จํานวน  25  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ให
บริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นและสะดวกในการเขาใช  (X= 4.36)       
สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน  13  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก    ไดแก    เครื่อง
คอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)         มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   
( X = 3.49 )   ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย  (X = 3.45)     และ  เครื่องถายเอกสารมี
ประสิทธิภาพ  และทันสมัย  ( X = 3.41) 

 นักศึกษาระดับปริญญาโท    ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  6   ขอ  
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน  (OPAC)  
มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ   ( X = 3.68 )      สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน   32  ขอ  โดย
ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก     ไดแก   เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน ตั้งอยูใน
จุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจนและสะดวกในการเขาใช    ( X = 3.49 )   จํานวนผูใหบริการอินเทอร
เน็ต  มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  ( X = 3.40 )   และจํานวนผูใหบริการวารสาร  มี
เพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  ( X = 3.41 ) 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี     ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก  จํานวน   15    
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแกเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตตั้งอยูในจุดที่
มองเห็นไดอยางชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช  ( X = 3.88 )     สวนระดับปานกลาง  มีจํานวน  
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23   ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3   อันดับแรก    ไดแก   เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน
รายการออนไลน  (OPAC)  มีประสิทธิภาพ และทันสมัย  ( X = 3.49 )    วารสารในสาขาสังคม
ศาสตร  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ  ( X = 3.48 )   และเครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทร
ทัศนมีประสิทธิภาพ และทันสมัย    หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ      (เชน พจนานุกรม   
สารานุกรม   นามานุกรม  หนังสือรายป เปนตน )  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ     ปริญญา
นิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย  ( X = 3.47  เทากัน )        

 ผลการวิจัยในสวนนี้  ที่พบวา  ผูใชไดรับบริการจริง  ในระดับปานกลาง      
เปนสวนใหญ   ไดแก ความเพียงพอของจํานวนผูใหบริการ  อุปกรณ  และทรัพยากรสารนิเทศ  
อาจเนื่องจากสํานักหอสมุดฯ มีขอจํากัดดานงบประมาณ  และบุคลากร  ดังนั้นการจัดหาครุภัณฑ   
อุปกรณตาง ๆ     รวมทั้งทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   จึงยังไมเพียงพอตอความตองการของ
ผูใช   ประกอบกับสํานักหอสมุดไดรับผลกระทบจากการปรับโครงสรางการบริหารงานใหม  โดยลด
อัตราของบุคลากร  ทําใหจํานวนบุคลากรมีจํานวนลดลงและไมสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง  
โดยเฉพาะจํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  กับจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต             

 ผลการวิจัยในดานลักษณะทางกายภาพที่ผูใชไดรับบริการจริง  ซึ่งพบวาคา
เฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  เครื่องคอมพิวเตอรที่สืบคนรายการออนไลน (OPAC)    และเครื่องคอมพิวเตอร
ท่ีใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นสะดวกในการเขาใช    พบวาสอดคลองกับผล
การวิจัยของ  Snoj และ Petermanec (2001) ที่พบวาองคประกอบดานทรัพยากรสารนิเทศ    และ
ดานอุปกรณและขอมูล  ที่ผูใชไดรับบริการจริงในระดับมากที่สุด  คือ  ขอมูลมีการเชื่อมตอกับเครือ
ขายหองสมุดอื่น  และการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) จากหองสมุด 

 การทดสอบความแตกตาง 

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยคุณภาพบริการหองสมุด  ที่คาด
หวังและไดรับจริงดานลักษณะทางกายภาพ  ของผูตอบทั้ง 3  กลุม   พบวา ในดานความคาดหวัง
มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 จํานวน 13  ขอ  สวนอีก  25  ขอ  มีระดับ
ความคาดหวังไมแตกตางกัน  สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวา  มีจํานวน  32  ขอ  
ที่มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05    สวนอีก  6  ขอ  ไมปรากฏความแตก
ตาง     

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  
อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี  และนัก
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ศึกษาระดับปริญญาโท  เกือบทุกขอ   และบริการที่ไดรับจริง  พบวานักศึกษาระดับปริญญาตรีได
รับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  จํานวน  8  ขอ 
 
 ผลการวิจัยในสวนของความคาดหวัง  พบวามีทั้งที่สอดคลองและไมสอด
คลองกับสมมติฐานขอ 1  ที่กําหนดวา  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน       ในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดานลักษณะทางกายภาพ  พบวา  
ไมแตกตางกันจํานวน  25  ขอ  และแตกตางกันจํานวน  13  ขอ 

 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  พบวามีทั้งสอดคลองและไมสอดคลองกับ
สมมติฐานขอ 2  ที่กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยพบวามีความ
แตกตางกันจํานวน  32  ขอ  และไมแตกตางกัน  จํานวน  6  ขอ 

 การที่ผลวิจัยที่พบวาผูใชไดรับบริการจริงไมแตกตางกัน  6  ขอ   ซึ่งสวน
ใหญอยูในระดับปานกลาง   อาจเนื่องมาจาก    เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ตสวน
ใหญที่ใหบริการเปนเครื่องเกา  จึงทําใหประสิทธิภาพไมดีเทาที่ควร และไมทันสมัย  โดยเฉพาะ
เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรบัโทรทัศน  เปนเครื่องรุนเกา  มีอายุการใชงานมานานหลายป   และ
ยังไมมีการซื้อเครื่องใหมมาเปลี่ยน    สําหรับความเพียงพอของหนังสือและวารสารในสาขาวิทยา
ศาสตรและเทคโนโลยีซึ่งผูใชไดรับบริการจริงไมแตกตางกัน อาจเนื่องจากมหาวิทยาลัยมีคณะทาง
ดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี จํานวนหลายคณะ  จึงทําใหมีการใชหนังสือและวารสาร สาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีกันมาก  ผูใชจึงรูสึกวาไมเพียงพอตอความตองการเชนเดียวกัน     และ
สําหรับจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ตไมเพียงพอ  อาจมาจากการที่หองสมุดจัดใหมีบริการอิน
เทอรเน็ต อยางเปนสัดสวนรวมอยูที่หองบริการสื่อโสตทัศน  โดยผูใหบริการมีจํานวน  1  คน  ซึ่งไม
ไดใหบริการอินเทอรเน็ตอยางเดียว  แตยังตองดูแลการใหบริการสื่อโสตทัศนอีกดวย  จึงทําใหการ
ดูแลไมทั่วถึง 
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                              2.4   คุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 

 ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศจํานวน  12  ขอ (ตารางที่ 
10)   พบวาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  
อันดับแรก   ไดแก   หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง   ทําใหสามารถคนหา
หนังสือพบทุกครั้ง   (X  =  4..25)  วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  ทําให
สามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง   (X  =  4.23)    และการจัดเรียงหนงัสือบนชั้นตาม
ระบบการจัดหมู LC ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ   (X  =  4.21 )     

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย  นักศึกษาระดับ
ปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตรี     มีความคาดหวังในระดับมากทั้ง  12  ขอ      โดยขอ
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของอาจารย ไดแก   หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําให
สามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X = 4.48)       สวนขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดของนักศึกษาระดับ
ปริญญาโท    ไดแก    รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน              (OPAC)  มีรายละเอียด
ทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง     หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง 
ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง     (X = 4.11  เทากัน )     สําหรับนักศึกษาระดับปริญญา
ตรี  ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตอง ทําใหสามารถ
คนหาหนังสือพบทุกครั้ง   (X  =  4.21)     

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  
ของผูตอบแบบสอบถาม   พบวา  มี 2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง   ในระดับมาก
มีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   3  อันดับแรก  ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากราย
การออนไลน    ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  (X =  3.73 )    
รายชื่อหนังสือ วารสาร และสื่อโสตทัศน ที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  
ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ (X=3.70)   และรายชื่อบทความวารสารที่คนได
จากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวน
สมบูรณ (X=3.67)    สวนในระดับปานกลางมีจํานวน  2  ขอ  ไดแก    วารสารที่มีผูหยบิไปใช  จะมี
การจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว (X =  3.48)   และหนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูก
ตอง  ทําใหสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง (X=3.46) 



 127

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ  พบวา   อาจารย    ไดรับบริการ
จริง  ในระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด    ไดแก    การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับ
อักษรชื่อวารสาร  ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  (X = 4.06)    

 นักศึกษาระดับปริญญาโท   ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  
และ ระดับปานกลาง   ในระดับมาก    มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก   รายชื่อหนังสือที่คนไดจากราย
การออนไลน    ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง  ( X  = 3.51 
)     สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  11  ขอ   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก        ไดแก  
รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต(WEBPAC)ใหรายละเอียด
ทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ      ถูกตอง  (X  = 3.40)        วารสารมีการจัดเก็บข้ึนชั้นตรง
ตามชื่อของวารสารทําใหสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง    (X = 3.38)    และ  หนังสือ
ที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  จะจัดเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว   (X = 3.37)      

 นักศึกษาระดับปริญญาตรี     ไดรับบริการจริง  2  ระดับ  คือระดับมาก  
และระดับปานกลาง    ในระดับมาก  มีจํานวน  10  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก      รายชื่อ
หนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน    ( OPAC )  มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  
ถูกตอง   และรายชื่อหนังสือวารสารและสื่อโสตทัศน ที่คนไดจากรายการออนไลน บนอินเทอรเน็ต 
(WEBPAC)     มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง  (X = 3.69 เทากัน)       
สวนในระดับปานกลาง  มีจํานวน  2  ขอ  ไดแก   วารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บข้ึนชั้น
อยางรวดเร็ว    ( X  = 3.48 )   และ หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําให
สามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง  ( X  = 3.46 ) 

 จากผลการวิจัย ที่พบวา  ขอที่ผูใชไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง        
ไดแก  วารสารที่มีผูหยิบไป  จะมีการเก็บข้ึนชั้นอยางรวดเร็ว    อาจเนื่องจากในปจจุบันหองสมุด
ลดจํานวนเวลาการจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นเหลือเพียงวันละ  1  รอบ ซึ่งเปนผลมาจากขอจํากัดของ
บุคลากรตามการปรับโครงสรางการบริหารงานใหม ทําใหวารสารที่มีผูนําไปคนควากระจายอยู
ตามจุดตาง ๆ  เกือบตลอดวัน  จึงทําใหผูใชหาวารสารบนชั้นไมพบ 
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 การทดสอบความแตกตาง   

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุด
ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ทั้ง 12 ขอ  พบวาผูตอบทั้ง  3  กลุม  มีระดับความคาดหวังและ
ระดับที่ไดรับบริการจริงแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญที่ระดับ .05    ทุกขอเชนเดียวกัน 

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  
อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงสูงกวานักศึกษาระดับปริญญาตรี และนักศึกษาระดับ
ปริญญาโทเกือบทุกขอ      ยกเวนระดับความคาดหวัง  1  ขอ   ไดแก  การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้น
ตามลําดับอักษรชื่อวารสาร ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมวารสาร  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
มีระดับความคาดหวังสูงกวาอาจารยและนักศึกษาระดับปริญญาโท    ในระดับที่ไดรับจริงมี  1  ขอ  
ไดแก  หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนดมีความเหมาะสม  สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ  นัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท 

 ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐานขอ 1  ที่กําหนดวา 
อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพ
บริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตาง
กัน     โดยผลการวิจัยดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  พบวาแตกตางกันทั้ง  12  ขอ 

 สวนคุณภาพบริการที่ไดรับจริง  พบวาสอดคลองกับสมมติฐานขอ 2  ที่
กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  นักศึกษา
ระดับปริญญาตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน 

 การที่ผลวิจัย  พบวา  ผูใชทั้ง 3  กลุมมีความคาดหวังแตกตางกันทุกขอ  
โดยอาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาทั้ง 2 ระดับ  อาจเนื่องจากในการคนหาขอมูล ของผูใช
แตละกลุม  อาจมีความละเอียดลึกซึ้งแตกตางกัน  โดยอาจารยสวนใหญมีการใชขอมูลเพื่อ
ประกอบการเรียนการสอน  การทําวิจัย   ดังนั้น  การสืบคนขอมูลจึงอาจตองการความถูกตอง  
และสืบคนไดละเอียดลึกซึ้ง  ครอบคลุมถึงทรัพยากรสารสนเทศประเภทตาง ๆ  ที่จะเปนแหลงขอ
มูลที่ใชในการอางอิงถึงไดอยางครบถวน        และเมื่อเขาใชทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด  จึง
ยอมคาดหวังที่จะไดรับตัวเลมที่ตองการทุกครั้ง 
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 2.5 คุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 

      ระดับความคาดหวัง 

 จากคุณภาพดานสถานที่และสิ่งแวดลอมจํานวน  17  ขอ (ตารางที่ 11) พบ
วาผูตอบแบบสอบถาม  มีความคาดหวังระดับมากทุกขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  3   อันดับแรก  
ไดแก  บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   (X = 4.43 )   บริเวณ
เคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ   ( X  =  4.34 )   และ
หองน้ํามีความสะอาด ( X  =  4.28 ) 

 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา    อาจารย   มีความคาด
หวัง   2  ระดับ  คือ  ระดับมากที่สุด  และระดับมาก  ในระดับมากที่สุดมีจํานวน  5  ขอ  โดยขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก    บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   (X = 
4.66)     สวนในระดับมาก      มีจํานวน  12  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก   พื้นที่ระหวาง
ชั้นหนังสือมีความเหมาะสมผูใชสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก   หองอานหนังสือสาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม    (X  =  4.50 
เทากัน)       

 นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี    มีความคาด
หวัง   ในระดับมากทุกขอเชนเดียวกัน   โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาโท  
ไดแก   บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา   และบริเวณเคานเตอร
ใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ (X = 4.26 เทากัน)     สวนขอที่มี
คาเฉลี่ยสูงสุด  ของนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดแก บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ ( X  = 4.27 )   

 

 ระดับที่ไดรับจริง 

 สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริงดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ของ
ผูตอบแบบสอบถาม   พบวามี  2  ระดับ  คือ  ระดับมาก  และระดับปานกลาง  ในระดับมาก มี
จํานวน  15  ขอ    โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูใน
บริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ  (X  = 4.07)    สวนระดบัปานกลางมีจํานวน  2  ขอ  ได
แก  ในแตชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  ( X  = 3.48)   และมี
จุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.12)  ตามลําดับ             
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 เมื่อพิจารณาตามสถานภาพของผูตอบ   พบวา   อาจารย      ไดรับบริการ
จริงในระดับมาก  จํานวน  16  ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการ
ยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 4.43)    สวนในระดับปานกลาง  มี   
1  ขอ  ไดแก  มีจุดใหบริการน้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.42 )              

 นักศึกษาระดับปริญญาโท     ไดรับบริการจริง ในระดับมาก จํานวน  14  
ขอ  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  ไดแก  บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  ( X  = 3.91)     สวนในระดับปานกลางมีจํานวน  3  ขอ  ไดแก    การจัดมุม
แสดงหนังสือใหม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม  สามารถหยิบอานไดสะดวก    ( X  = 3.33)   ในแตละ
ชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย ( X  = 3.19)   และ  มีจุดให
บริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ  ( X  = 3.00)  ตามลําดับ 

 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี ไดรับบริการจริง  ในระดับมาก จํานวน  16  ขอ  
โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด     ไดแก   บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม-คืน  อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกตอการติดตอ  (X  = 4.01)       สวนในระดับปานกลาง   มีจํานวน  1  ขอ    ไดแก      มีจุด
ใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสมและมีจํานวนเพียงพอ    ( X  = 3.06)     

 จากผลการวิจัย  ที่พบวา  ผูใชไดรับบริการจริงในระดับปานกลาง   2  ขอ  
ไดแก  ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิงติดไวตามจุดตาง ๆ  มองเห็นไดงาย  และมีจุดใหบริการ
น้ําดื่ม  อยูในบริเวณที่เหมาะสม  และมีจํานวนเพียงพอ    อาจเนื่องจาก  เดิมอาคารสํานักหอสมุด
ยังไมมีการติดตั้งถังดับเพลิง  แตหลังจากที่มีการทําประกันคุณภาพจึงไดมีการปรับปรุงในเรื่องนี้    
โดยติดตั้งไวจํานวนชั้นละ  3  จุด  คือในหองทํางาน  บริเวณขางหองน้ํา   และทางขึ้นบันได    แตก็
ยังมีจํานวนที่ไมเพียงพอ  และจุดที่ติดตั้งอาจไมเหมาะสม  ผูใชจึงอาจมองไมเห็น  สําหรับจุดให
บริการน้ําดื่ม ฯ   มีอยูเพียงชั้นละ  1  จุด  จึงไมเพียงพอตอความตองการของผูใช  เมื่อเทียบกับ
จํานวนผูเขาใชในแตละวัน  ซึ่งมีประมาณวันละ 900-1,000 คน 
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 การทดสอบความแตกตาง    

 จากการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยของคุณภาพบริการหองสมุดที่
คาดหวังและไดรับจริงดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ของผูตอบทั้ง  3  กลุม   พบวา ในดานความ
คาดหวัง มีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  จํานวน  12  ขอ   สวนอีก  5  
ขอ   พบวาไมแตกตางกัน          สําหรับระดับคุณภาพบริการที่ไดรับจริง   พบวามีความแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ  .05    จาํนวน  15  ขอ  สวนอีก  2  ขอ  ไมมีความแตกตาง
กัน    ไดแก       หองน้ํามีความสะอาด   และมีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่
หองสมุดเปดใหบริการ      

 สําหรับการทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู  พบวา  
อาจารยมีความคาดหวังและไดรับบริการจริงในระดับที่สูงกวานักศึกษาระดับปริญญาโท  และนัก
ศึกษาระดับปริญญาตรีเกือบทุกขอ 

 ผลการวิจัยในดานระดับความคาดหวังพบวา มีทั้งที่สอดคลองและไมสอด
คลองกับสมมติฐานขอ 1  ที่กําหนดวาอาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท   และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ในสํานักหอสมุดและศูนย
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  พบ
วา  ไมแตกตางกันจํานวน  5  ขอ  และแตกตางกันจํานวน  12 ขอ   

 สวนผลการวิจัยดานบริการที่ไดรับจริง  พบวา  มทีั้งที่สอดคลองและไมสอด
คลองกับสมมติฐานขอ 2   ที่กําหนดวา คุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษา
ระดับปริญญาโท  นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ไดรับ  มีความแตกตางกัน  โดยผลการวิจัยดาน
สถานที่และสิ่งแวดลอม  พบวามีความแตกตางกันจํานวน  15  ขอ  และไมแตกตางกันจํานวน  2 
ขอ   

 การที่ผลวิจัย  พบวาผูใชมีระดับความคาดหวังในดานสถานที่และสิ่งแวด
ลอมแตกตางกันเปนสวนใหญ  โดยอาจารยมีความคาดหวังสูงกวานักศึกษาทั้ง  2 ระดับ  อาจ
เนื่องจาก  โดยปกติอาจารยมักไมมีเวลาเขาใชสํานักหอสมุดไดอยางสม่ําเสมอ  แตถาเขาใช
อาจารยมักใชเวลานานในการคนหาขอมูล  อาจารยจึงคาดหวังสภาพแวดลอมที่ดีในการคนควา  
เชน ความเงียบสงบ  อุณหภูมิภายในหองสมุด  เปนตน   และนอกจากนี้อาจารยสวนใหญยังใช
บริการยืม-คืน     ดังนั้นจึงตองการความสะดวกและความเหมาะสมในบริเวณที่จะเขาใชในการติด
ตอ    
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 สําหรับบริการที่ไดรับจริง    ซึ่งพบวา  มี  2  ขอที่ไมแตกตางกัน   ไดแก  
หองน้ํามีความสะอาด  และมีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปดให
บริการ  อาจเนื่องจาก  การทําความสะอาดหองน้ํา  จะมีแมบานคอยดูแลอยูตลอดเวลาชั้นละ  1  
คน  ทําใหสามารถดูแลในเรื่องความสะอาดไดอยางทั่วถึง  สวนเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยก็มี
ประจําตลอด  24  ชั่วโมง 

  
3.    ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  

 
 สําหรับคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม ตามเกณฑ 5 ดาน  (ตารางที่ 12)  พบวา  
ผูตอบแบบสอบถาม  มีความพึงพอใจตอคุณภาพโดยรวม  ในระดับมาก  (X = 3.80)   และเมื่อ
จําแนกตามสถานภาพของผูตอบ  พบวาอยูในระดับมากทุกกลุม    
 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดเปนรายดาน  พบวา  ผู
ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการในระดับมากทั้ง  5  ดาน   โดยดานที่มีคา
เฉลี่ยสูงสุด  3  อันดับแรก  ไดแก   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  (X =3.92)   ดานความนาเชื่อถือ
ของบริการ  (X=3.89)  และดานผูใหบริการ (X=3.87)     
 
 เมื่อจําแนกตามกลุมผูตอบ  พบวา    อาจารย    มีความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการหองสมุด ในระดับมากทั้ง  5  ดาน  โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด   ไดแก   ดานผูใหบริการ   
 นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดับปริญญาตร ี   มีความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  2  ระดับเชนเดียวกัน   คือ ระดับมาก และระดับปานกลางเชน
เดียวกัน   ในระดับมากมี 4 ดาน   โดยดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด  คือ    ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  
และระในดับปานกลางมี  1  ดาน    คือ ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   
 
 ผลการวิจัยในสวนนี้  พบวา  ไมสอดคลองกับสมมติฐานขอ 3  ที่กําหนดวา  ผูใชมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารหองสมุดโดยรวม  ในระดับปานกลาง   แตถาพิจารณาเปนราย
ดาน  พบวามี  1  ดาน  คือดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศที่พบวาสอดคลองกับสมมติฐาน  คือ
อยูในระดับปานกลาง   
 การที่ผลการวิจัย  พบวา ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพหองสมุดโดยรวมใน  
ระดับมาก  อาจเนื่องมาจาก  นโยบายดานการประกันคุณภาพของมหาวิทยาลัยที่ทําให     สํานัก
หอสมุดไดเร่ิมมีการปรับปรุงดานตาง ๆ  ใหดีขึ้น  โดยเฉพาะดานการใหบริการ การดาํเนินการตาง 
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ๆ  และการใหบริการจึงตองเปนไปตามระบบ  และขั้นตอนเพื่อใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  และ
สรางความพึงพอใจใหเกิดกับผูใชอยางสูงสุด    การบริการของหองสมุดจึงมุงเนนไปที่ตัวผูใช
บริการเปนสําคัญ  จึงเปนเหตุใหผูใชรูสึกมีความพึงพอใจตอคุณภาพโดยรวมในระดับมาก 
  
 
4.   คุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง 
   
 ในดานคุณภาพบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงแกไขซึ่งมีจํานวน  26  ขอ   
(ตารางที่ 13)  พบวา มีผูตอบในแตละขอจํานวนตั้งแต  19-229  คน  โดยขอควรปรับปรุงที่มีผูตอบ
จํานวนมากที่สุด  ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร  
  
 สําหรับลําดับความสําคัญของบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุง  5  อันดับ
แรกโดยพิจารณาจากคาคะแนน   มีดังนี้ คือ จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
(801 คะแนน)    จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (742  คะแนน) ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร  
(573  คะแนน)    การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (522  คะแนน)   จํานวนวารสารและ
สาขาวิชาที่ครอบคลุม (496 คะแนน) 

  เมื่อพิจารณาบริการหองสมุดที่ควรพิจารณาปรับปรุงตามกลุมผูตอบ พบวา       
  อาจารย    พบวาขอควรพิจารณาปรับปรุง  ที่มีอาจารยตอบจํานวนมากที่สุด  ได
แก บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม (96 คน)   สวนลําดับความสําคัญของบริการที่หองสมุดควร
พิจารณาปรับปรุง   5  อันดับแรก  ไดแก    บริการประเภทตางๆ ที่ครอบคลุม  (260 คะแนน)  
จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (191 คะแนน)    จํานวนวารสารและสาขาวิชา
ที่ครอบคลุม  ( 156คะแนน)   จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (102 คะแนน)   และประสิทธิภาพเครื่อง
ถายเอกสาร (95 คะแนน)      
 นักศึกษาระดับปริญญาโท      พบวาขอควรปรับปรุงที่มีนักศึกษาตอบจํานวนมาก
ที่สุด   ไดแก จํานวน เครื่องถายเอกสาร (36 คน)  สวนลําดับความสําคัญของบริการที่หองสมุดควร
ปรับปรุง  5 อันดับแรก  ไดแก  จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (114 คะแนน)  จํานวนหนังสือในสาขา
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (102 คะแนน) ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร (93 คะแนน) 
การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง  (92 คะแนน) เวลาเปด – ปด บริการนอกเวลาทําการ        
(84 คะแนน) 
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 นักศึกษาระดับปริญญาตร ี    พบวาขอควรปรับปรุงที่มีนักศึกษาตอบจํานวนมาก
ที่สุด    ไดแก   จํานวนเครื่องถายเอกสาร (161 คน)   สวนลําดับความสําคัญของบริการที่หองสมุด
ควรพิจารณาปรับปรุง  สูงสุด 5 อันดับแรก  ไดแก จํานวนเครื่องถายเอกสาร  (526 คะแนน)    
จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี (508 คะแนน)   ความสุภาพและอัธยาศัย
ของบุคลากร (414 คะแนน)   การเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง (355 คะแนน)  ความ
กระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ (315 คะแนน)     
 
 ผลการวิจัยในสวนนี้   ที่พบวาขอควรพิจารณาปรับปรุงที่ผูใชใหลําดับความ
สําคัญสูงสุดเปนอันดับแรก  คือ  จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  อาจเนื่อง
จาก   มหาวิทยาลัยรังสิตมีคณะทางดานวิทยาศาสตร  วิทยาศาสตรประยุกตและการแพทย  
จํานวน 10 คณะ  จากคณะที่เปดสอนทั้งหมด 19   คณะ     ผูใชสวนใหญจึงอยูในกลุมนี้มาก   
ความตองการใชหนังสือในสาขานี้จึงมีมากเชนกัน  ในขณะเดียวกันคณะอื่น ๆ  ที่ไมใชคณะทาง
วทิยาศาสตร    ก็อาจตองใชหนังสือทางดานวิทยาศาสตรดวย เชน  คณะบริหารธุรกิจ  คณะศิลป
กรรม  ดังนั้นจึงทําใหจํานวนหนังสือทางสาขานี้มีจํานวนไมเพียงพอตอความตองการ   สําหรับขอ
ปรับปรุงลําดับที่ 2 คือ จํานวนเครื่องถายเอกสาร  พบวาในปจจุบัน มีใหบริการเพียงจุดเดียว ณ 
บริเวณหองอานหนังสือช้ัน 3  จํานวน  2  เครื่อง  ซึ่งผูใชที่ตองการนําหนังสือ  หรือวารสารจากชั้น
อ่ืนไปถายเอกสารอาจไมสะดวก  และหากมีผูใชบริการจํานวนมากจะตองรอนาน   สวนจํานวนวาร
สารและสาขาวิชาที่ครอบคลุมที่ผูใชเสนอใหปรับปรุง พบวา เปนปญหามาจากการถูกตัดลดงบ
ประมาณ ทําใหสํานักหอสมุดฯ  ตองเลือกรับเฉพาะวารสารบางชื่อ  และมีการยกเลิกการบอกรับ
วารสารบางชื่อเชนกัน  จึงทําใหวารสารบางสาขาวิชามีไมครบถวนตามที่ผูใชตองการ 
 สําหรับขอควรปรับปรุงที่นักศึกษาระดับปริญญาโทระบุเพียงกลุมเดียว  คือ  เร่ือง
เวลาเปด-ปด  บริการนอกเวลาทําการ   อาจเนื่องมาจากการเรียนการสอนของนักศึกษาสวนใหญ
จะมีเรียนในชวงเวลาเย็น  และวันเสาร-อาทิตย    ทําใหไมมีโอกาสมาใชหองสมุดไดอยางเต็มที่  
และนักศึกษาระดับปริญญาโทจะเปนกลุมที่ทํางานแลวเปนสวนใหญ  จึงไมมีเวลามาใชหองสมุด
ในชวงเปดทําการปกติ  ดังนั้นการเปดใหบริการเพิ่มนอกเวลาทําการจึงเปนทางเลือกหนึ่งที่จะชวย
ใหนักศึกษาระดับปริญญาโทไดมีโอกาสมาใชหองสมุดไดมากขึ้น 
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 ขอเสนอแนะ 
 สําหรับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ  มีผูตอบจํานวนทั้งสิ้น 189 คน จําแนก
เปน อาจารย จํานวน 43 คน นักศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 35 คน และนักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จํานวน 111 คน    โดยขอเสนอแนะที่มีผูตอบตั้งแต  5  คนขึ้นไป  มีดังนี้ 
  
 ดานผูใหบริการ     
  -  ควรปรับปรุงบุคลากรในเรื่องการใหบริการและมนุษยสัมพันธ    (15  คน) 
 

                                  ดานความนาเชื่อถือของบริการ                                                                            

          -   ควรเปดใหบริการในวันอาทิตย    ( 5 คน)                                                

 

          ดานลักษณะทางกายภาพ                                                                            

         - ควรเพิ่มจํานวนหนังสือใหเพียงพอตอความตองการและมีความ                                  
หลากหลาย    (42 คน)                              

                                   -  ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีใหเพียงพอ                      
ความตองการ   (25 คน) 

 -   หนังสือเกาไมทันสมัย   (25 คน) 
                                  -   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารและประสิทธิภาพของเครื่องถาย 
                                      เอกสาร  (12 คน) 

-   ควรเพิ่มจํานวนหนังสือทางดานสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรใหเพียง 
                                      พอตอความตองการ  ( 7 คน )   

-   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรใหเพียงพอตอความตองการ  ( 6 คน) 
-   ควรเพิ่มจํานวนปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ   (5 คน) 
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 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ      
-   ควรปรับปรุงระบบการสืบคนขอมูลใน OPAC และ WEBPAC     

(14 คน) 
 -    ควรจัดเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง   (8 คน) 

-    ควรมีระบบการตรวจสอบการยืม – คืน ทางอินเทอรเน็ต   (5 คน) 
                                  -    ควรประชาสัมพันธและจัดนิทรรศการที่ใหความรูเกี่ยวกับหองสมุด 

(5 คน) 
      

 ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม     
                           -    แสงสวางในหองสมุดไมเพียงพอ  ( 8 คน) 
                                  -    ควรขยายจุดการใหบริการรับยืม – คืน ที่ชั้น 4  (5 คน)   

-    มีเสียงดังรบกวนในหองสมุด  (5 คน) 

 อ่ืนๆ           
                                  -   หองสมุดควรขยายระยะเวลาและจํานวนการยืมหนังสือ  (8 คน) 
 
 
 
การทดสอบสมมติฐาน 
 จากสมมติฐานที่ตั้งไว  จํานวน  3  ขอ  คือ   1)  อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  
และนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีความคาดหวังตอคุณภาพบริการหองสมุดทั้ง  5  ดาน     ใน
สํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศมหาวิทยาลัยรังสิต  ไมแตกตางกัน   2)  คุณภาพบริการหอง
สมุดทั้ง  5  ดาน  ที่อาจารย  นักศึกษาระดับปริญญาโท  และนักศึกษาระดบัปริญญาตรีไดรับ  มี
ความแตกตางกัน    และ  3) ผูใชมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวมในระดับปาน
กลาง        ผลการวิจัยสรุปไดวามีทั้งสอดคลองและไมสอดคลองกับสมมติฐานดังนี้ 
  
  สมมติฐานขอ   1    พบวาสวนใหญไมสอดคลองกับสมมติฐาน  และมีเพียงบาง
สวนที่สอดคลอง  โดยสวนที่ไมสอดคลองกับสมมติฐาน    ไดแก 
  -   ดานผูใหบริการ     ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตางกันจํานวน  11  
ขอ  ( จาก 18 ขอ) 
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  -   ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ผูใช ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตาง
กันจํานวน  14  ขอ  ( จาก 16 ขอ) 
  -   ดานลักษณะทางกายภาพ    ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตางกัน
จํานวน  13  ขอ  ( จาก 38 ขอ) 
  -   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ   ผูใช ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตก
ตางกันทุกขอ      ( 12 ขอ) 
  -   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม    ผูใช ทั้ง 3  กลุม  มีความคาดหวัง  แตกตางกัน
จํานวน  12  ขอ  ( จาก 17 ขอ) 
 
                   สมมติฐานขอ  2     พบวาสวนใหญสอดคลองกับสมมติฐาน  และมีเพียงบางสวน
ที่ไมสอดคลองกับสมมติฐาน   ไดแก     
  -   ดานผูใหบริการ     ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริง ไมแตกตางกันจํานวน  1  
ขอ  ( จาก 18 ขอ) 
  -   ดานลักษณะทางกายภาพ    ผูใช  ทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริง ไมแตกตางกัน
จํานวน  6  ขอ  ( จาก 38 ขอ) 
  -   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม   ผูใช ทั้ง 3  กลุม  ไดรับบริการจริง  ไมแตกตาง
กันจํานวน  2  ขอ  ( จาก 17 ขอ) 
 
                   สมมติฐานขอ  3 พบวาไมสอดคลองกับสมมติฐาน  โดยผลวิจัยพบวาผูใชมี
ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวมในระดับมาก 
 
 
ขอเสนอแนะ  และประยุกตผลงาน 
 
  จากผลการวิจัย   ผูวิจัยมีขอเสนอแนะสําหรับการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพบริการ
ของสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต   และสําหรับผูบริหารรวมทั้งผูปฏิบัติ
งาน  ในการวางแผนการดําเนินงานและบริการตาง ๆ  ของสํานักหอสมุดไดอยางเหมาะสม ดังนี้ 
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1. ดานบริการ 
1.1   สํานักหอสมุดควรพิจารณาปรับปรุงการใหบริการตอบคําถามและชวย   

การคนควา  โดยเพิ่มจํานวนบรรณารักษผูใหบริการและจํานวนจุดใหบริการ  รวมทั้งผูใหบริการ
ควรชวยชี้แหลง  หรือใหคําแนะนําแกผูใชบริการถึงแหลงอื่นๆ ที่จะสามารถเขาถึงขอมูลนอกเหนือ
จากขอมูลในหองสมุด  นอกจากนี้ยังควรเพิ่มจํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ตดวย 
        1.2    บริการยืม –คืน   ควรเพิ่มจํานวนผูใหบริการ  และควรใหบริการดวย
ความถกูตอง  แมนยํา  เชน  อัตราคาปรับ    การออกใบเสร็จรับเงิน   เปนตน 
        1.3   บริการยืมระหวางหองสมุด  ควรมีการกําหนดระยะเวลา ในการรับบท
ความ  หรือสําเนาเอกสารอยางชัดเจน  และควรมีการตรวจสอบความถูกตองกอนสงใหผูใช 

1.4 สํานักหอสมุดควรพิจารณา เวลาเปด – ปด  ทําการของหองสมุด โดย 
อาจขยายการเปดใหบริการนอกเวลาทําการ  หรือวันอาทิตย  เพื่อเอื้อตอการใชบริการของผูใชทุก
กลุม  
        1.5    สํานักหอสมุดควรจัดใหมีการปฐมนิเทศการใชหองสมุดแกนักศึกษาใน
ระดับปริญญาโท  ใหครบทุกคณะ  และสําหรับนักศึกษาระดับปริญญาตรี  ควรจัดชั่วโมงโดยตรง
ในรายวิชาบางรายวิชา  เพื่อสอนการใชหองสมุด 
 

2. ดานผูใหบริการ       บุคลากรหองสมุดควรปรับปรุงวิธีการในการใหบริการแก 
ผูใช  และปฏิบัติตอผูใชทุกกลุมอยางเสมอภาค  ดังนี้ 

2.1 ควรใหความเอาใจใสแกผูใชโดย  ซักถามและใหคําแนะนําในเรื่องที่ผูใช
ตองการ  และหากเปนไปไดควรติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว 

2.2 ควรใหบริการผูใชดวยความสะดวกรวดเร็ว 
2.3 ควรมีมนุษยสัมพันธ  พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพและใหเกียรติผูใช 
2.4 ควรมีความกระตือรือรน  และเต็มใจชวยเหลือผูใชใหไดในสิ่งที่ตองการ   
2.5 ควรรับฟงปญหาของผูใช  และพยายามหาทางแกไขปญหาใหกับผูใชใน

การใชบริการ 
 

3. ดานทรัพยากรสารนิเทศและอุปกรณ 
        3.1   หองสมุดควรเพิ่มทรัพยากรสารนิเทศตอไปนี้  ใหมีจํานวนเพียงพอตอ
การใช  และใหมีความทันสมัย  ไดแก  หนังสือและวารสาร  ในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  
สาขาสังคมศาสตร  และสาขามนุษยศาสตร  หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  ปริญญานิพนธและ
วิทยานิพนธ  และสื่อโสตทัศนประเภทตาง ๆ      
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3.2 ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับสืบคนรายการออนไลน  และ 
อินเทอรเน็ตรวมทั้งจัดวางในจุดที่เขาถึงไดงายและสะดวก 

      3.3   ควรเพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสาร  และจุดบริการถายเอกสารใหมากขึ้น 
 

  4.   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
        4.1   หองสมุดควรตรวจการจัดเรียงหนังสือบนชั้นเปนครั้งคราว  เพื่อความถูก
ตองของหมวดหมูหนังสือ 
        4.2    หองสมุดควรเพิ่มชวงเวลาการจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นใหมากขึ้น  โดยอาจ
เก็บวันละ  2  รอบ  เพื่อใหผูใชสามารถใชวารสารไดทั่วถึง 
         4.3   หองสมุดควรตรวจสอบขอมูลในฐานขอมูลรายการออนไลนของหอง
สมุด  เพื่อความถูกตองและใหมีรายละเอียดครบถวน   

4.4 หองสมุดควรมีระบบการตรวจสอบการยืม-คืนได  ทางอินเทอรเน็ต 
 

5.   ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
5.1 ควรควบคุมดูแลเสียงรบกวนภายในหองสมุด 
5.2 ควรเพิ่มพื้นที่นั่งอานในหองอานหนังสือทางสาขาวิทยาศาสตร  ให 

เหมาะสม 
5.3 ควรเพิ่มถังดับเพลิงและติดตั้งไวทุกชั้น  ในจุดที่มองเห็นไดงาย 
5.4 ควรเพิ่มจุดบริการน้ําดื่ม  และใหอยูในบริเวณที่เหมาะสม 
5.5   ควรเพิ่มแสงสวางใหเพียงพอภายในหองอานหนังสือ      

 
 
 
แนวทางสําหรับการวิจัยในอนาคต 
 
  1.   ควรประเมินคุณภาพบริการหองสมุด  เฉพาะบริการใดบริการหนึ่ง   เชน  งาน
บริการยืม-คืน   งานบริการตอบคําถามและชวยการคนควา   เปนตน 
  2.   ควรประเมินคุณภาพบริการในหองสมุดมหาวิทยาลัยอื่น ๆ   และหองสมุด
ประเภทอื่น ๆ       
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แบบสอบถาม 

เร่ือง  การประเมินคุณภาพบริการหองสมุด ในสํานักหอสมุดและศูนยสารสนเทศมหาวิทยาลัยรังสิต 
(  An  Evaluation  of  Library  Service  Quality  in  Rangsit  University  Library  and  Information  Center) 

 
 
คําชี้แจง 
 
     แบบสอบถามชุดนี้  มีวัตถุประสงคเพ่ือเก็บขอมูลสําหรับศึกษา  และประเมินคุณภาพบริการหองสมุดในสํานักหอสมุดและ
ศูนยสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยรังสิต    โดยใชเกณฑการประเมิน  5  ดาน คือ   ดานผูใหบริการ   ดานความนาเชื่อถือของบริการ  ดาน
ลักษณะทางกายภาพ   ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  และดานสถานที่และส่ิงแวดลอม   ขอความกรุณาทานไดโปรดอานคําถามให
ชัดเจน    และใหคําตอบที่ตรงตามความเปนจริงจากประสบการณของทานในการเขาใชสํานักหอสมุดฯ     เพ่ือชวยใหสามารถนําขอมูล
ของทานมาวิเคราะหเปนผลการวิจัยไปใชในการปรับปรุงคุณภาพบริการหองสมุดในดานตาง ๆ     ใหตรงกับความตองการของทาน       ผู
วิจัยตองขอขอบพระคุณในการสละเวลาตอบแบบสอบถาม  มา ณ โอกาสนี้ 
 
      แบบสอบถามชุดนี้แบงเปน      3      ตอน   คือ 
      ตอนที่   1        คําถามเกี่ยวกับขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม 
      ตอนที่   2        คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด 
      ตอนที่   3        คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการโดยรวม 
                                          ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
 
  
 
คําอธิบายศัพท 
 
                    รายการออนไลน ( Online  Public Access Catalog หรือ OPAC )      หมายถึง  รายการหนังสือ   วารสาร    และส่ือโสตทัศน  
ที่อยูในสํานักหอสมุด  ผูใชสืบคนไดจากคอมพิวเตอรซึ่งใหบริการในระบบ  lan  ภายในอาคารหอสมุด 
                    รายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต ( WEBPAC )    หมายถึง  รายการหนังสือ  วารสาร  และส่ือโสตทัศน  ที่มีอยูในสํานักหอ
สมุด  ผูใชสืบคนไดผานทาง ระบบอินเทอรเน็ต 
      ทรัพยากรสารนิเทศ       หมายถึง   หนังสือ  วารสาร   นิตยสาร  หนังสือพิมพ   และส่ือโสตทัศน    ที่มีใหบริการอยูใน
สํานักหอสมุด 
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ตอนที่  1    ขอมูลและสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม                                                                              
    กรุณาทําเครื่องหมาย  /  ลงในชอง  [    ]   หรือเติมขอความลงในชองที่กําหนดให 
 

1. สถานภาพของทาน 
[   ]   นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
[   ]   นักศึกษาระดับปริญญาโท 
[   ]   อาจารย 

2. คณะที่สังกัด.................................................................................................................... 
3. ความถี่ในการเขาใชสํานักหอสมุด 

[   ]   ทุกวัน 
[   ]   สัปดาหละครั้ง 
[   ]   สัปดาหละ 2-3 ครั้ง 
[   ]   เดือนละครั้ง 
[   ]   เดือนละ 2-3 ครั้ง 
[   ]   อื่น ๆ   (โปรดระบุ).................................................. 

4. วัตถุประสงคในการเขาใชสํานักหอสมุด   ( ตอบไดมากกวา  1  ขอ ) 
 [   ]   ใชบริการตาง ๆ   ของสํานักหอสมุด  (เชน บริการยืม-คืน  บริการวารสาร  บริการอินเทอรเน็ต  และอ่ืน  ๆ) 
 [   ]   คนควาทรัพยากรสารนิเทศประเภทตาง ๆ   ของสํานักหอสมุด เพ่ือประกอบการเรียนการสอน และการวิจัย 
 [   ]   ใชเปนสถานที่ทําการบาน /  ทํารายงาน 
 [   ]   อานนิตยสารและหนังสือพิมพ 
 [   ]   ใชเปนสถานที่พักผอน  
 [   ]   อื่น ๆ   (โปรดระบุ)........................................................................................... 
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5. ทานเคยใชบริการใดตอไปนี้ของสํานักหอสมุด  ( ตอบไดมากกวา  1  ขอ )                                              

[   ]   บริการยืม-คืน  
[   ]   บริการจองหนังสือ 
[   ]   บริการหนังสือสํารอง 
[   ]   บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  
[   ]   บริการยืมระหวางหองสมุด 
[   ]   บริการสําเนาบทความวารสารระหวางหองสมุด 
[   ]   บริการสืบคนรายการออนไลน   (OPAC) 
[   ]   บริการสืบคนรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต  (WEBPAC)  
[   ]   บริการอินเทอรเน็ต 
[   ]   บริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด 
[   ]   บริการวารสาร 
[   ]   บริการดรรชนีวารสาร  
[   ]   บริการกฤตภาคหนังสือพิมพ 
[   ]   บริการแสดงหนังสือใหมประจําสัปดาห 
[   ]   บริการปริญญานิพนธ / วิทยานิพนธ 
[   ]   บริการจุลสาร / เอกสารสิ่งพิมพพิเศษ 
[   ]   บริการสื่อโสตทัศน 
[   ]   บริการถายเอกสาร  
[   ]   บริการรับฝากสิ่งของ 
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ตอนที่   2     คําถามเกี่ยวกับคุณภาพบริการหองสมุด   โดยใชเกณฑประเมิน  5  ดาน  คือ  ดานผูใหบริการ     
      ดานความนาเชื่อถือของบริการ   ดานลักษณะทางกายภาพ    ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
                        และดานสถานที่และสิ่งแวดลอม     (  โปรดตอบทุกขอ ) 
 
       จากประสบการณในการเขาใชสํานักหอสมุด ฯ   ทานมีความคาดหวังตอคุณภาพบริการในเกณฑทั้ง  5 ดาน 

ในระดับใด  และทานไดรับบริการจริงอยูในระดับใด   ใหทานเลือกวงกลม  o  ลอมรอบตัวเลข  1-5   ทั้งในชองของระดับความคาดหวัง   

และชองของระดับที่ไดรับจริง   ซึ่งมีความหมายดังนี้ 
                     1              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          นอยที่สุด 
                             2              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          นอย    
                             3              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          ปานกลาง  
                             4              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          มาก 
                             5              หมายถึง          ระดับความคาดหวัง /  ระดับที่ไดรับจริง          มากที่สุด 
 
             ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับท่ีไดรับจริง 
  นอยที่สุด                      มากที่สุด        นอยที่สุด                       มากที่สุด 

 
ดานผูใหบริการ 

  

1. มีความพรอมเสมอเมื่อทานมาขอใชบริการ 
2. แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุก

ครั้งที่ทานมาติดตอ 
3. สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก  รวดเร็ว  โดย

ทานไมตองรอนาน 
4. ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายาม 

ใหทานไดในส่ิงที่ตองการ 

    1       2     3      4      5 
 
    1       2     3      4      5  
 
    1       2     3      4      5 
 
    1       2     3      4      5 

    1      2      3      4      5 
 
    1      2      3      4      5 
 
    1      2      3      4      5 
 
    1      2      3      4      5 

5. แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณในการ 
ใหบริการ 

6. สามารถใหคําอธิบายและสื่อสารใหทานเขาใจได 
อยางชัดเจน 

7. สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตามความ
ตองการของทาน 

8. เขามาซักถาม และใหคําแนะนําในเรื่องที่ทาน 
กําลังคนหา 

9. มีการชี้แจงใหทานหายสงสัยในเรื่องการให 
บริการ 

10. ยินดีใหคําแนะนําเพิ่มเติมเมื่อทานกลับมาขอคํา 
แนะนําอีกครั้ง 
 

 
 

 
    1       2     3      4      5 
 
    1       2     3      4      5 
 
    1       2     3      4      5 
     
    1       2     3      4      5 
     
    1       2     3      4      5 
 
    1       2     3      4      5 
     

 
    1      2      3      4      5 
 
    1      2      3      4      5 
       
    1      2      3      4      5 
     
    1      2      3      4      5 
 
    1      2      3      4      5 
 
    1      2      3      4      5 
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       ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับที่ไดรับจริง 
  นอยที่สุด                      มากที่สุด        นอยที่สุด                       มากที่สุด 

11. รับฟงปญหาของทานและพยายามหาแนวทางแกปญหา
ในการใหบริการ 

12. เขาใจความตองการของทานในการมาขอใช 
บริการ  

13. มีการคํานึงถึงและรักษาผลประโยชนใหกับทาน 
14. ใหความสนใจติดตามสอบถามทานหลังจากที่ให 

คําแนะนําไปแลว 
15. ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม 
16. ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
17. มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม  แจมใส และราเริง 
18. พูดคุยกับทานดวยวาจาสุภาพ  และใหเกียรติทาน 

ทุกครั้งที่มาติดตอ 
 

ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
19. หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ  

อยางครบถวนตามที่กําหนดไว 
20. บริการประเภทตาง ๆ   ที่ทานไดรับมีความถูกตอง 

แมนยํา  และตรงตามความตองการ 
21. เมื่อทานฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด ทาน 

จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง 
22. ทานสามารถยืมหนังสือและส่ือโสตทัศน 

ไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง 
23. เมื่อทานเสียคาปรับเกินกําหนดสง  ผูใหบริการ 

คิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง 
ทุกครั้ง 

24. ทานไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสีย 
คาปรับเกินกําหนดสง 

25. หากการใหบริการเกิดขัดของ  จะมีการประกาศใหทาน
ทราบทุกครั้ง 

26. เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ  
หองสมุดแกไขใหทานทันที 
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27. ทานมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดได 
อยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใช 
หองสมุด 

28. เมื่อทานมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการ 
คนควา  ทานสามารถไดคําตอบหรือคําแนะนําที่ 
ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว 

29. หากหนังสือเลมที่ทานตองการไมมีในหองสมุด 
ทานจะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษถึงแหลงที่  
ทานสามารถเขาถึงและไปใชได 

30. เมื่อทานขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด  ทานจะไดรับ
สําเนาเอกสารหรือบทความวารสารที่ถูกตองภายในระยะ
เวลาท่ีกําหนด 

31. ทานไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง  ตามกําหนดเวลาที่
ทางหองสมุดแจงใหมารับ 

32. บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา ( เชน บริการ 
หนังสือสํารอง  บริการอินเทอรเน็ต  เปนตน ) 
ทานสามารถขอใชบริการนั้น ไดอยางสม่ําเสมอ 
ตามระยะเวลาที่กําหนด 

33. บริการมุมหนังสือใหม มีการจัดแสดงหนังสือใหมเปน
ประจําทุกสัปดาห  พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหทาน
ทราบทุกครั้ง 

34.  เวลาเปด – ปด หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว 
      ( 8.30 – 22.00 น.) 
 
ดานลักษณะทางกายภาพ 
35. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 

(OPAC)  ตั้งอยูในจุดที่มองเห็น  และสะดวกในการเขา
ใช 

36. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต  ตั้ง
อยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน  และ 
สะดวกในการเขาใช 

37. เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน   
ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางไดอยางชัดเจน  และ
สะดวกในการเขาใช 

38. เครื่องถายเอกสารตั้งอยูในจุดที่มองเห็น ไดอยาง   
ชัดเจน  และสะดวกในการเขาใช 
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39. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน 
(OPAC) มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

40. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต 
มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

41. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศน 
มีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

42. เครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพ  และทันสมัย 
43. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการ 

ออนไลน ( OPAC) มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
44. เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต   

มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
45. เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีจํานวน 

เพียงพอตอความตองการ 
46. เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอตอความ   

ตองการ 
47. หนังสือในสาขาสังคมศาสตร มีจํานวนเพียงพอตอความ

ตองการ   
48. หนังสือในสาขามนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอ 

ตอความตองการ 
49. หนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  

มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
50. วารสารในสาขามนุษยศาสตร  มีจํานวนเพียงพอ   

ตอความตองการ 
51. วารสารในสาขาสังคมศาสตร  มีจํานวนเพียงพอ 

ตอความตองการ 
52. วารสารในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  

มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
53. หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ  ( เชน พจนานุกรม       

สารานุกรม  นามานุกรม  หนังสือรายป  เปนตน) 
      มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
54. ส่ือโสตทัศนประเภทตาง ๆ  ( เชน วีดิทัศน  เทป 

บันทึกเสียง เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความ
ตองการ 
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55. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ  มีจํานวนเพียงพอตอ
ความตองการ 

56. หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
57. วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
58. หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย 
59. ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย 
60. ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย 
61. กฤตภาคมีความทันสมัย  ( กฤตภาค  คือ ขาว 

หรือบทความที่ตัดจากหนังสือพิมพ และนํามาติดบน
กระดาษรอง )   

62.  จุลสารมีความทันสมัย  ( จุลสาร คือ  ส่ิงพิมพที่         
กลาวถึงเรื่องใดเรื่องหน่ึง จบสมบูรณในเลม  มี  ความ
ยาวประมาณ 5 - 48 หนา) 

63. มีปายหรือเคร่ืองหมายบอกทิศทาง  และจุดบริการตาง 
 ๆ ไวอยางชัดเจน  และอานงาย 

64. คูมือการใชหองสมุด  มีขอมูลแนะนําวิธีการใช   
ทรัพยากรสารนิเทศ และบริการรวมทั้งระเบียบตางๆ  
อยางครบถวนและชัดเจน 

65. มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของ   
หองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน 

66. จํานวนผูใหบริการยืม – คืน  มีเพียงพอ 
สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

67. จํานวนผูใหบริการวารสาร  มีเพียงพอ 
สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

68. จํานวนผูใหบริการตอบคําถามและชวยการ 
      คนควา  มีเพียงพอสามารถใหบริการได 
      อยางทั่วถึง 
69. จํานวนผูใหบริการอินเทอรเน็ต  มีเพียงพอ 

สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
70. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขา 

สังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีเพียงพอตอความ
ตองการใช 

71. จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขา 
วิทยาศาสตรและเทคโนโลยี  มีเพียงพอตอความ
ตองการใช 

72. จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร  มี 
เพียงพอตอความตองการ 
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ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
73. มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) 

ติดไวใกล ๆ  กับเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ 
ใหบริการอยางชัดเจน 

74. รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน(OPAC)  มี
รายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ   ถูก
ตอง 

75. รายชื่อหนังสือ วารสาร  และส่ือโสตทัศนของ 
หองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลนบน 
อินเทอรเน็ต (WEBPAC)  มีรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ  ถูกตอง 

76. รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบน
อินเทอรเน็ต ( WEBPAC)  ใหรายละเอียดทาง
บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ   
ถูกตอง 

77. หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด  มีความเหมาะสม    ทาน
สามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 

78. คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม  
ทานสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 

79. การจัดเรียงหนังสือบนชั้นตามระบบการจัด 
หมู LC  ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ  

80. การจัดเก็บวารสารขึ้นชั้นตามลําดับ 
อักษรของชื่อวารสาร  ทําใหสะดวกในการ  
เขาถึงตัวเลมวารสาร 

81. หนังสือบนชั้นมีการเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทํา
ใหทานสามารถคนหาหนังสือพบทุกครั้ง 

82. วารสารมีการจัดเก็บขึ้นชั้นตรงตามชื่อของวารสาร  ทํา
ใหทานสามารถหาวารสารเลมที่ตองการพบ 
ทุกครั้ง 

83. หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน  จะจัดเก็บ 
ขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 

84. วารสารที่มีผูหยิบไปใช  จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้น 
อยางรวดเร็ว 
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      ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับที่ไดรับจริง 
  นอยที่สุด                      มากที่สุด     นอยที่สุด                       มากที่สุด 

 
ดานสถานที่และสิ่งแวดลอม 
85. ภายในบริเวณพ้ืนที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอม 

เชิญชวนใหเขาไปใช 
86. บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบ  เหมาะแก

การคนควา 
87. บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน    อยูในบริเวณที่

เหมาะสม  สะดวกตอการติดตอ 
88. จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควา 

อยูในบริเวณที่เหมาะสม  สะดวกตอการติดตอ 
89. พ้ืนที่ระหวางชั้นหนังสือ  มีความเหมาะสม 

ทานสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
90. พ้ืนที่ระหวางชั้นวารสาร  มีความเหมาะสม 

ทานสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก 
91. หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมี

พ้ืนที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม   
92. หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพ้ืน

ที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม     
93. หองอานวารสารมีพ้ืนที่กวางขวาง  และมีการจัดที่นั่งได

อยางเหมาะสม   
94. การจัดมุมแสดงหนังสือใหม  อยูในบริเวณที่ 

เหมาะสม   สามารถหยิบอานไดสะดวก 
95. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและ

มนุษยศาสตร  มีแสงสวางเพียงพอ   อุณหภูมิเหมาะสม 
96. ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและ 
      เทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
97. ในบริเวณหองอานวารสาร  มีแสงสวางเพียงพอ 

อุณหภูมิเหมาะสม 
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ขอคําถามตามเกณฑ  5 ดาน  ระดับความคาดหวัง  ระดับที่ไดรับจริง 
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98. มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสม 
และมีจํานวนเพียงพอ 

99.  หองน้ํามีความสะอาด   
100.  มีการจัดเจาหนาที่รักษาความปลอดภัยตลอด  

เวลา  ที่หองสมุดเปดใหบริการ  
101.  ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง  ติดไวตาม 

จุดตาง ๆ   มองเห็นไดงาย 
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ตอนที่   3      คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม 
 
3.1 ทานรูสึกวาทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดโดยรวม  ตามเกณฑประเมินทั้ง  5  ดาน  ในระดับใดอยางไร    

         โปรดเลือกใสวงกลม  o เลือกลอมรอบตัวเลข  1-5  ตามระดับความพึงพอใจของทานโดยรวม 

                   
1. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานผูใหบริการในระดับใด 

  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

2. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานความนาเชื่อถือของบริการในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

3. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานลักษณะทางกายภาพในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

4. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  

5. ทานมีความพึงพอใจตอคุณภาพบริการหองสมุดดานสถานที่และส่ิงแวดลอมในระดับใด 
  นอยที่สุด                                                                                                    มากที่สุด 
     1                 2                         3                          4                      5  
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3.2  ในขอใดตอไปนี้ที่ทานเห็นวาสํานักหอสมุดควรไดพิจารณาปรับปรุงแกไข  เพ่ือพัฒนาคุณภาพบริการ 
          หองสมุดใหดีขึ้น  โดยขอใหทานเลือกตอบขอที่ทานเห็นวา  มีความสําคัญมากที่สุดเพียง  5  ขอ   โดยใหใสตัวเลข  1-5   
          ในชอง  [    ]   เรียงลําดับความสําคัญกอนหลัง  5  อันดับ        
 
 [   ]    ความสุภาพและอัธยาศัยของบุคลากร 
         [   ]    ความรูความสามารถ  และประสบการณในการใหคําแนะนําของบุคลากร 
         [   ]    ประสิทธิภาพในการใหบริการของบุคลากร 
         [   ]    ความกระตือรือรนและความรวดเร็วในการใหบริการ 
         [   ]    บริการประเภทตาง ๆ  ที่ครอบคลุม  
         [   ]    เวลาเปด-ปด บริการนอกเวลาทําการ      
         [   ]    จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน OPAC   
         [   ]    จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเทอรเน็ต   
         [   ]    จํานวนเครื่องถายเอกสาร 
         [   ]    ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน  OPAC    
         [   ]    ประสิทธิภาพเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการอินเตอรเน็ต   
         [   ]    ประสิทธิภาพของเครื่องถายเอกสาร 
         [   ]    จํานวนหนังสือในสาขาสังคมศาสตร 
         [   ]    จํานวนหนังสือในสาขามนุษยศาสตร 
         [   ]    จํานวนหนังสือในสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี 
         [   ]    จํานวนวารสารและสาขาวิชาที่ครอบคลุม 
         [   ]    จํานวนบุคลากรผูใหบริการ 
         [   ]    จํานวนที่นั่งอานหนังสือ 
         [   ]    หัวเรื่องและคําสําคัญที่หองสมุดกําหนดในรายการออนไลน   
         [   ]    การจัดเรียงหนังสือบนชั้นอยางถูกตอง   
         [   ]    การจัดเรียงวารสารบนชั้นอยางถูกตอง                                                      
         [   ]    วิธีการในการปฐมนิเทศหองสมุด  และจํานวนผูเขารับการปฐมนิเทศ ฯ ในแตละครั้ง 
         [   ]    การจัดพ้ืนที่ในหองสมุด 
         [   ]    แสงสวางในหองสมุด 
         [   ]    อุณหภูมิในหองสมุด 
         [   ]    ความปลอดภัย 
         [   ]    อื่น ๆ   (โปรดระบุ) ……………………………………………………………………………………………. 
 
3.3    ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะอื่น ๆ ……………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ตารางการทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียรายคู 

ดวยวิธีการของเชฟเฟ (Sheffe) 
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1.   ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
      บริการแตละ ดานตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
 
          ระดับความคาดหวัง  
 
ตารางที่ 1                     ดานผูใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
 
ตารางที่ 5 ดานผูใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานความนาเชื่อถือของบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานลักษณะทางกายภาพ 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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.    ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย ระดับความคาดหวังและระดับที่ไดรับจริง 
      ในคุณภาพบริการดานผูใหบริการ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
 
 ระดับความคาดหวัง 
 
ตารางที่ 10   มีความพรอมเสมอเมื่อผูใชมาขอใชบริการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมาติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก รวดเร็ว โดยผูใชไมตองรอนาน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในส่ิงที่ตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณในการใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตามความตองการของทาน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีการชี้แจงใหผูใชหายสงสัยในเรื่องการใหบริการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เขาใจความตองการของผูใชในการมาขอใชบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม แจมใส และราเริง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติ   ทุกครั้งที่มาติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
  
ตารางที่  21 มีความพรอมเสมอเมื่อผูใชมาขอใชบริการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 แสดงความกระตือรือรนและเอาใจใสที่จะใหบริการทุกครั้งที่ผูใชมาติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 สามารถใหบริการดวยขั้นตอนที่สะดวก รวดเร็ว โดยผูใชไมตองรอนาน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ใหความชวยเหลือดวยความเต็มใจและพยายามใหผูใชไดในส่ิงที่ตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 แสดงใหเห็นวามีความรูและมีประสบการณในการใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 สามารถใหคําอธิบายและสื่อสารใหผูใชเขาใจไดอยางชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 สามารถใหคําตอบและแนะนําขอมูลไดตรงตามความตองการของผูใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีการชี้แจงใหผูใชหายสงสัยในเรื่องการใหบริการ 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ยินดีใหคําแนะนําเพิ่มเติมเมื่อผูใชกลับมาขอคําแนะนําอีกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 รับฟงปญหาของผูใชและพยายามหาแนวทางแกปญหาในการใหบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เขาใจความตองการของผูใชในการมาขอใชบริการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีการคํานึงและรักษาผลประโยชนใหกับผูใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ใหความสนใจติดตามสอบถามผูใชหลังจากที่ใหคําแนะนําไปแลว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใหบริการแตงกายอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใหบริการมีความใจเย็น ควบคุมอารมณได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีสีหนาสดชื่น  ยิ้มแยม แจมใส และราเริง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 พูดคุยกับผูใชดวยวาจาสุภาพ และใหเกียรติทุกครั้งที่มาติดตอ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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.    ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
       บริการดานความนาเชื่อถือของบริการ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
  
 ระดับความคาดหวัง 
  
ตารางที่  38 หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ อยางครบถวนตามที่กําหนดไว 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด   จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชสามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศนไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไวอยางถูกตอง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หากการใหบริการเกิดขัดของ จะมีประกาศใหผูใชทราบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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        ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศการใชหองสมุด 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควา สามารถไดรับคําตอบหรือคําแนะนําที ่
ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หากหนังสือเลมที่ตองการไมมีในหองสมุดจะไดรับคําแนะนําจากบรรณารักษ 
                            ถึงแหลงที่ผูใชสามารถเขาถึงและไปใชได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด จะไดรับสําเนาเอกสารหรือบทความวารสารที่ถูกตอง 
                            ภายในระยะเวลาที่กําหนด 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง ตามกําหนดเวลาที่ทางหองสมุดแจงใหมารับ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา (เชน บริการหนังสือสํารอง บริการอินเทอรเน็ต เปนตน)  
                            ผูใชสามารถใชบริการนั้น ไดอยางสม่ําเสมอตามระยะเวลาที่กําหนด 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  มีการจัดแสดงหนังสือใหมเปนประจําทุกสัปดาห 
                            พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหผูใชทราบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เวลาเปด-ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว (8.30 – 22.00 น.) 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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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 ระดับท่ีไดรับจริง 
 
ตารางที่  52 หองสมุดมีการจัดบริการประเภทตาง ๆ อยางครบถวนตามที่กําหนดไว 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บริการประเภทตาง ๆ  ที่ผูใชไดรับมีความถูกตอง แมนยํา และตรงตามความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชฝากสิ่งของกอนเขาใชหองสมุด จะไดรับเบอรรับฝากเปนหลักฐานทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชสามารถยืมหนังสือและสื่อโสตทัศน ไดตามจํานวนที่กําหนดไวทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชเสียคาปรับเกินกําหนดสง ผูใหบริการคิดคาปรับตามอัตราที่กําหนดไว 
                            อยางถูกตองทุกครั้ง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชไดรับใบเสร็จรับเงินทุกครั้งที่เสียคาปรับเกินกําหนดสง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หากการใหบริการเกิดขัดของ จะมีการประกาศใหผูใชทราบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อเกิดความผิดพลาดในการใหบริการ หองสมุดแกไขใหผูใชทันที 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชมีความเขาใจและสามารถใชหองสมุดไดอยางถูกตองเมื่อไดรับการปฐมนิเทศ 
                             การใชหองสมุด 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชมาขอใชบริการตอบคําถามและชวยการคนควา  สามารถไดคําตอบ 
                            หรือคําแนะนําที่ถูกตองในเวลาอันรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หากหนังสือเลมที่ตองการไมมีในหองสมุด ผูใชจะไดรับคําแนะนําจาก 
                             บรรณารักษถึงแหลงที่สามารถเขาถึงและไปใชได 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เมื่อผูใชขอใชบริการยืมระหวางหองสมุด จะไดรับสําเนาเอกสารหรือ 
                             บทความวารสารที่ถูกตองภายในระยะเวลาที่กําหนด 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ผูใชไดหนังสือที่ขอจองไวทุกครั้ง ตามกําหนดเวลาที่ทางหองสมุดแจงใหมารับ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บริการหองสมุดที่มีการกําหนดเวลา (เชน บริการหนังสือสํารอง บริการ 
                            อินเทอรเน็ต เปนตน) ผูใชสามารถขอใชบริการนั้น ไดอยางสม่ําเสมอ              
                            ตามระยะเวลาที่กําหนด 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เปนประจําทุกสัปดาห   
               พรอมรายชื่อใสแฟมวางไวใหผูใชทราบทุกครั้ง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เวลาเปด-ปด  หองสมุดเปนไปตามที่กําหนดไว (8.30 – 22.00 น.) 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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.     ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
        บริการดานลักษณะทางกายภาพ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
  
  ระดับความคาดหวัง 
 
ตารางที่  68 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) ตั้งอยูในจุดที ่
                             มองเห็น และสะดวกในการใช 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องเลนวีดิทัศนพรอมเครื่องรับโทรทัศน ตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน 
                             และสะดวกในการเขาใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องถายเอกสารตั้งอยูในจุดที่มองเห็นไดอยางชัดเจน และสะดวกในการเขาใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ   (เชน พจนานุกรม สารานุกรม นามานุกรม หนังสือ 

              รายป เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
   



 186
 
ตารางที่  76 มีปายหรือเครื่องหมายบอกทิศทาง และจุดบริการตางๆ ไวอยางชัดเจน และอานงาย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 คูมือการใชหองสมุด  มีขอมูลแนะนําวิธีการใชทรัพยากรสารนิเทศ และบริการ 
                            รวมทั้งระเบียบตางๆ  อยางครบถวนและชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของหองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนผูใหบริการวารสารมีเพียงพอ สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนผูใหบริการตอบคําถาม และชวยการคนควา มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
  
ตารางที่  81 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) มีจํานวนเพียงพอ 
                            ตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ตมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) มีประสิทธิภาพและทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 
 
 



 189
 
ตารางที่  85 เครื่องถายเอกสารมีประสิทธิภาพ และทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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      เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคนอินเทอรเน็ต มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องเลนวีดิทัศนและเครื่องรับโทรทัศนมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 เครื่องถายเอกสารมีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสืออางอิงประเภทตาง ๆ (เชน พจนานุกรม สารานุกรม นามานุกรม หนังสือรายป เปนตน) 
                            มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ. 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ส่ือโสตทัศนประเภทตางๆ (เชน วีดิทัศน เทปบันทึกเสียง เปนตน) มีจํานวนเพียงพอตอความ 
                            ตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธ มีจํานวนเพียงพอตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสือแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 วารสารแตละสาขาวิชามีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสืออางอิงแตละประเภทมีความทันสมัย 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  ส่ือโสตทัศนแตละประเภทมีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  ปริญญานิพนธและวิทยานิพนธมีความทันสมัย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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  
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีปายบอกเครื่องหมายบอกทิศทาง และจุดบริการตางๆ ไวอยางชัดเจน และอานงาย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 คูมือการใชหองสมุด  มีขอมูลแนะนําวิธีการใชทรัพยากรสารนิเทศ และบริการ 
                             รวมทั้งระเบียบตางๆ  อยางครบถวนและชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีการติดปายเพื่อประชาสัมพันธขาวสารของหองสมุดไวใหทราบอยางชัดเจน 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนผูใหบริการยืม – คืน มีเพียงพอ สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนผูใหบริการวารสารมีเพียงพอ สามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนผูใหบริการตอบคําถาม และชวยการคนควา มีเพียงพอสามารถใหบริการไดอยางทั่วถึง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสังคมศาสตรและมนุษยศาสตร มีเพียงพอ 
                             ตอความตองการใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จํานวนที่นั่งอานในหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี    มีเพียงพอตอความ   
                            ตองการใช 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
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ตารางที่  112 จํานวนที่นั่งอานในหองอานวารสาร มีเพียงพอตอความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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. ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงใน 
       คุณภาพบริการดานการเขาถึงทรัพยากรสารนิเทศ  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 

  
 ระดับความคาดหวัง 
  
ตารางที่  113 มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน(OPAC) มีรายละเอียด 

ทางบรรณานุกรม ครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน (OPAC) มีรายละเอียดทาง 

บรรณานุกรม ครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 และส่ือโสตทัศนของหองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลน 

 บนอินเทอรเน็ต(WEBPAC) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  
ใหรายละเอียดทางบบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด  มีความเหมาะสม ทานสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
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ตารางที่ 118   คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ทําใหสะดวกในการ 

เขาถึงตัวเลมวารสาร 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหผูใชสามารถคนหา 

หนังสือพบทุกครั้ง 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 วารสารมีการจัดเก็บตรงตามชื่อของวารสารทําใหผูใชสามารถหาวารสาร 
                             เลมที่ตองการพบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน จะจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 วารสารที่มีผูหยิบไปใช จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 ระดับท่ีไดรับจริง 
  
ตารางที่  125 มีคําอธิบายถึงวิธีการสืบคนรายการออนไลน (OPAC) ติดไวใกลๆ กับเครื่อง 

คอมพิวเตอรที่ใหบริการอยางชัดเจน 
 

สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 รายชื่อหนังสือที่คนไดจากรายการออนไลน (OPAC) มีรายละเอียดทาง 
                             บรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
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ตารางที่  127 รายชื่อหนังสือ วารสาร และส่ือโสตทัศนของหองสมุดที่คนไดจากรายการออนไลน 

บนอินเทอรเน็ต( webpac) มีรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณ ถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 รายชื่อบทความวารสารที่คนไดจากรายการออนไลนบนอินเทอรเน็ต (WEBPAC)  

              ใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมครบถวนสมบูรณถูกตอง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หัวเรื่องที่หองสมุดกําหนด  มีความเหมาะสมผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 คําสําคัญที่หองสมุดกําหนด มีความเหมาะสม ผูใชสามารถสืบคนไดตรงตามความตองการ. 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ทําใหสะดวกในการเขาถึงตัวเลมหนังสือ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ทําใหสะดวกในการเขาถึง 

              ตัวเลมวารสาร 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสือบนชั้นมีการจัดเรียงตามหมวดหมูอยางถูกตองทําใหผูใชสามารถคนหา                    
                            หนังสือพบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ทําใหผูใชสามารถหา 
                             วารสารเลมที่ตองการพบทุกครั้ง 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หนังสือที่มีการนําสงคืนในแตละวัน จะจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 วารสารที่มีผูหยิบไปใช จะมีการจัดเก็บขึ้นชั้นอยางรวดเร็ว 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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.     ตารางทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีย ระดับความคาดหวังและระดับท่ีไดรับจริงในคุณภาพ 
        บริการดานสถานที่และสิ่งแวดลอม  ตามสถานภาพของผูตอบ  เปนรายคู 
  
 ระดับความคาดหวัง 
 
ตารางที่  137 ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอมเชิญชวนใหเขาไปใช 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาอยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือมีความเหมาะสม ทานสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 
 
 
 



 208
 
ตารางที่  142 พื้นที่ระหวางชั้นวารสาร มีความเหมาะสม  ผูใชสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวางและมีการ 

จัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี มีพื้นที่กวางขวาง และมีการ 

จัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 อยูในบริเวณที่เหมาะสม สามารถหยิบอานไดสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ในบริเวณหองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีแสงสวางเพียงพอ  

อุณภูมิเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ในบริเวณหองอานวารสาร มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
 
 
 
 
 ระดับที่ไดรับจริง 
  
ตารางที่  149 ภายในบริเวณพื้นที่แตละชั้นมีสภาพแวดลอมเชิญชวนใหเขาไปใช 

 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บรรยากาศภายในหองสมุดมีความเงียบสงบเหมาะแกการคนควา 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 บริเวณเคานเตอรใหบริการยืม – คืน อยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 จุดใหบริการตอบคําถามและชวยการคนควาอยูในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกตอการติดตอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 พื้นที่ระหวางชั้นหนังสือมีความเหมาะสม ผูใชสามารถเดินหยิบหนังสือใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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    
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ตารางที่   154 พื้นที่ระหวางชั้นวารสารมีความเหมาะสม  ผูใชสามารถเดินหยิบวารสารใชไดอยางสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง และมี 

การจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง  

และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานวารสารมีพื้นที่กวางขวาง และมีการจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 อยูในบริเวณที่เหมาะสม สามารถหยิบอานไดสะดวก 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานหนังสือสาขาสังคมศาสตรและมนุษยศาสตรมีพื้นที่กวางขวาง และมี 

การจัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 หองอานหนังสือสาขาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีมีพื้นที่กวางขวาง และมีการ 

จัดที่นั่งไดอยางเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ในบริเวณหองอานวารสาร มีแสงสวางเพียงพอ อุณหภูมิเหมาะสม 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 มีจุดใหบริการน้ําดื่ม อยูในบริเวณที่เหมาะสม และมีจํานวนเพียงพอ 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 ในแตละชั้นของอาคารมีถังดับเพลิง ติดไวตามจุดตางๆ มองเห็นไดงาย 
 
สถานภาพผูตอบ 
              คาเฉลี่ย  ( 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 
 
 
 
 
 



ประวัติผูเขียนวิทยานิพนธ 

 นางนฤมล   พฤกษศิลป  เกิดเมื่อวันที่  2  มิถุนายน  2508  จังหวัดกรุงเทพมหานคร  สําเร็จ
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาที่  โรงเรียนศึกษานารี   และสําเร็จระดับปริญญาตรี  คณะอักษรศาสตร 
เอกบรรณารักษศาสตร  มหาวิทยาลัยศิลปากร  วิทยาเขตพระราชวังสนามจันทร  ในปการศึกษา  
2530  และเขาศึกษาตอในระดับปริญญาโท  สาขาบรรณารักษศาสตรและสารนิเทศศาสตร  คณะ
อักษรศาสตร  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  ในปการศึกษา 2543  ปจจุบัน  ทํางานตําแหนงหัวหนา
แผนกบริการ  สํานักหอสมุด  มหาวิทยาลัยรังสิต 
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