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บทคดัย่อ 
 

    การวิจัยน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของ      
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 5 ด้าน ได้แก่ ด้านทรัพยากรห้องสมุด  ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวย
ความสะดวก และด้านการประชาสัมพันธ์  และเพื่อ ศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะ                  
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของส านกัวิทยบริการ  มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
ประจ าปีการศึกษา 2555 จ านวน 786 คน ซ่ึงไดจ้ากการสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม มีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั .87 การวิเคราะห์ขอ้มูล    
ใชส้ถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
    ผลการวจิยัปรากฏ ดงัน้ี 
 1. ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
มหาสารคามโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ รองลงมาไดแ้ก่ 

                                                 
1  บรรณารกัษ์  ส านกัวทิยบรกิาร มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
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ดา้นประชาสัมพนัธ์ และด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยสรุปเป็นประเด็น
ความพึงพอใจในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี  
  1.1 ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ บริการดว้ย
ความรวดเร็ว ฉบัไว รองลงมา ไดแ้ก่ ให้บริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและมีความกระตือรือร้น
เตม็ใจใหบ้ริการ และผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ   
   1.2 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ช้บริการ  
มีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะขอ้คิดเห็นท่ีหลากหลายอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
รองลงมา ได้แก่  เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจน และเว็บไซต ์            
ส านกัวทิยบริการ เขา้ถึงไดง่้าย   สะดวก และรวดเร็ว  
   1.3  ดา้นการบริการและขั้นตอนกระบวนการใหบ้ริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดคือ ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ รองลงมา
ไดแ้ก่ บริการยมื-คืนทรัพยากรสารสนเทศและบริการศูนยส์ารนิเทศอีสานสิรินธร 
   1.4  ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คือผูใ้ชบ้ริการมีความ          
พึงพอใจต่อเอกสารวจิยั รองลงมา คือ หนงัสือ ต ารา และทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมยั   
   1.5 ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก คือ  
มีแผ่นป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพ์ และหมวดหมู่ท่ีชั้นหนังสืออย่างชัดเจน รองลงมาได้แก่ 
สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุดใหบ้ริการน ้าด่ืมท่ีเพียงพอ 
 2.  ปัญหา และข้อเสนอแนะของผู ้ใช้บริการด้านทรัพยากรห้องสมุด พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ส านกัวิทยบริการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศเพิ่มมากข้ึนเพื่อให้เพียงพอ
กบัความตอ้งการโดยเฉพาะสาขาปฐมวยั และประวติัศาสตร์ ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการหาหนงัสือบนชั้นไม่พบและการยืมระหว่างห้องสมุดควรใช้บตัร
ประจ าตวันิสิตหรือบตัรนกัศึกษาของสถาบนันั้น ๆ ได ้ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก
ควรเพิ่มจ านวนคนและเคร่ือง         ถ่ายเอกสาร เพิ่มท่ีนัง่อ่านในช่วงก่อนสอบ ประตูเขา้– ออก
ไม่อ่านบตัร คอมพิวเตอร์ส าหรับคน้ควา้ขาดประสิทธิภาพและขยายจุดบริการเครือข่ายไร้สาย
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัหอ้งสมุดใหเ้ร็วมากข้ึน  
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ค าส าคัญ :-  
 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการหอ้งสมุด, บริการสารสนเทศ  
 

Abstract 
 

 The purposes of this research were to study the users satisfaction toward the service 
quality of Academic Resource Center Mahasarakham University in 5 aspects in terms of 
library resource, library service and its process, library staffs, library location and facilities, 
and library public relation and to study problems and user suggestion toward the service 
quality. The study sample included 786 user of Academic Resource Center Mahasarakham 
University in academic year 2012 by accidental sampling. The tools employed for this study 
was questionnaire with a reliability value of 0.87. The collected data were analyzed by 
percentage, means and standard deviation.    
 The following results were obtained: 
  1. The overall result of satisfaction of users toward Academic Resource Center  
Mahasarakham University were in highest level.  The highest level were library staff aspect 
and the hight level were library public relations, and library service and its process. Each 
aspect are as follows:  
  1.1 Library staff; the overall of satisfaction of users toward library staff were at 
the highest level. When each aspect were considered, it was found that the highest level were 
fast service and the second were nice courtesy of staff and they were enthusiastic about 
service and understand users need.  
  1.2 Library public relations; the overall of satisfaction of users toward library 
public relation were in the highest level. The highest level were providing multi channels for 
users to give suggestion. The respectively library service introduction documents and library 
website was convenient to access.          
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  1.3 Services and its process; the overall of satisfaction of users toward services 
and its process were in the highest level.  The users were satisfied with reference service most 
and the second level were circulation service and ISAN Sirindhon information Center 
service. 
  1.4 Library sources; the overall of satisfaction of users toward library sources 
were in at high level.  The users satisfied with research documents most and fallowed by 
books and update information source. 
  1.5 Library location and facilities; the overall of satisfaction of users toward 
library location and facilities were at high level. The users satisfied with clearness sign board 
of printed and book shelves most fallowed by a good environment of library and enough 
drinking water point service.  
 2. Problems and users suggestions on library sources; the results revealed that the users 
need more information resources especially the field of elementary and history.  For the 
service process, the users could not find the books on shelves and had suggestion about 
interlibrary loan service that they should be allowed to use their student ID cards for 
borrowing books. In aspect of library location and facilities, they suggested that the library 
should provide photo-copying service and reading area more during university examination 
period. Other problems were unavailable automatic doors and ineffective computers. The 
users suggest that the library should provide more Wi-Fi service points and promote about 
library more. 
 
Keywords :- 
 Satisfactions toward the Library Service Quality, Information services 
 
 
 



 

 

  

วารสารส านักหอสมุด มหาวิทยาลยัทกัษิณ                 Thaksin University Library Journal   
 

24 

ความส าคัญและปัญหาการวิจัย 
    

   การปฏิรูปการศึกษาไทยตามแนวพระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ.2542 ตาม
มาตรา 25 ไดก้ าหนดแนวทางการจดัการศึกษาซ่ึงเนน้ความส าคญัของแหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิต 
ไดแ้ก่ ห้องสมุดประชาชน พิพิธภณัฑ์ หอศิลป์  สวนสัตว ์ สวนสาธารณะ  สวนพฤกษศาสตร์  
อุทยาน วทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ี ศูนยก์ารกีฬาและนนัทนาการ  แหล่งขอ้มูล และแหล่งการ
เรียนรู้อ่ืน ๆ ท่ีรัฐต้องส่งเสริมการด าเนินงานและการจัดตั้ งแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต            
ทุกรูปแบบอยา่งเพียงพอและมีประสิทธิภาพ ดงันั้นจึงถือไดว้า่ห้องสมุดสถาบนัอุดมศึกษา เป็น
แหล่งการเรียนรู้อีกองค์กรหน่ึงท่ีมีความส าคญัต่อการพฒันาทรัพยากรมนุษย ์และเป็นกลไก
ส าคญัในการพฒันาการเรียนรู้อยา่งย ัง่ยนื ซ่ึงเป็นปัจจยัพื้นฐานในการสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้
ให้ประสบผลส าเร็จ จะเห็นได้ว่าสถาบันแต่ละแห่งมุ่งสอนให้นิสิต นักศึกษา คิดอย่างมี
วิจารณญาณ คิดเป็น ท าเป็น และฝึกการเรียนรู้อยา่งเป็นระบบเพื่อท่ีจะให้ออกไปเป็นพลเมือง   
ท่ีดี และจรรโลงสังคม (สุจิน บุตรดีสุวรรณ. 2550 : 75) 

 ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม มีบทบาทส าคญัในการส่งเสริมการเรียน  
การสอน การศึกษาคน้ควา้วจิยั ของอาจารย ์บุคลากร และนิสิต ถือเป็นแหล่งสารสนเทศต่อการ
พฒันาทรัพยากรบุคคลเป็นอย่างยิ่ง  การจดัการศึกษาในปัจจุบนัเน้นการส่งเสริมให้นิสิตศึกษา
คน้ควา้ดว้ยตนเอง ตามแนวคิดการเรียนรู้ตลอดชีวิต จดัหาทรัพยากรสารสนเทศในรูปส่ิงพิมพ ์
ส่ือโสตทศัน์ และทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  รวมทั้งบริการต่าง ๆ ท่ีหลากหลายและ
ทนัสมยั จะเห็นวา่ทรัพยากรสารสนเทศ เป็นปัจจยัส าคญัในการส่งเสริมการบริการสารสนเทศ
ของส านกัวิทยบริการ ให้บรรลุวตัถุประสงค์ เน่ืองจากทรัพยากรสารสนเทศ เป็นส่ือท่ีบนัทึก
ข้อมูลข่าวสาร ความรู้ ความคิด ประสบการณ์ต่าง ๆ หากส านักวิทยบริการ มีทรัพยากร
สารสนเทศท่ีทนัสมยั มีคุณภาพ สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดดี้ ในเวลาท่ี
ผูใ้ชต้อ้งการ จะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถน าสารสนเทศไปใชป้ระโยชน์ในการพฒันาตนเอง 
(ศิริพร เรืองสินชยัวานิช. 2546 : 16)  ส านกัวทิยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม มีนโยบายใน
การให้บริการท่ีเป็นเลิศไดพ้ฒันาบริการสารสนเทศต่าง ๆ ท่ีหลากหลายทั้งบริการเชิงรุก และ
เชิงรับโดยน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาอ านวยความสะดวก  รวมไปถึงการจัดหา
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ทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากท่ีสุดเท่าท่ี  
จะท าไดเ้พื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดพ้ึ่งพิง และเกิดความพึงพอใจในบริการของส านกัวทิยบริการ 
 แมว้่าส านักวิทยบริการจะมีการพฒันาคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ือง และมีการ
ส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นประจ าทุกปี แต่ก็ยงัพบขอ้เสนอแนะรวมไปถึงปัญหา
ต่าง ๆ ในการบริการ โดยในปีการศึกษา 2554 ผลการศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ
ส านักวิทยบริการ พบว่า ผูใ้ช้บริการเสนอแนะให้ส านักวิทยบริการพฒันาและปรับปรุงการ
ใหบ้ริการ ดงัน้ี (รุจิรา เหลืองอุบล และน ้าลิน เทียมแกว้. 2554 : 48)  
 1. ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด ควรเพิ่มจ านวนหนงัสือในการใหบ้ริการ 
 2. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ ควรขยายเวลาเปิด-ปิดการให้บริการ
ในช่วงก่อนสอบ ควรพฒันาการจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นคน้ให้พบง่ายและรวดเร็ว 
เป็นระบบระเบียน อย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ปรับปรุงเคร่ืองรับคืนหนงัสืออตัโนมติัให้มี
ประสิทธิภาพเพิ่มมากข้ึน เพิ่มสิทธิการยืมหนังสือได้มากข้ึน และควรมีการปรับปรุงผูใ้ห้
บริการใหมี้จิตบริการ เช่น การส่ือสาร การพดู  เป็นตน้ 
     3. ด้านสถานท่ี / ส่ิงอ านวยความสะดวก เพิ่มจ านวนท่ีนั่งอ่าน ปรับปรุงจุดบริการ
เครือข่ายไร้สายใหเ้พียงพอเพิ่มจ านวนคอมพิวเตอร์ท่ีมีประสิทธิภาพเพื่อการสืบคน้ และบริการ 
อินเตอร์เน็ตมากข้ึน  
 4. ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ควรประชาสัมพนัธ์ข่าวการใหบ้ริการต่าง ๆ ไปยงัคณะ 
ต่าง ๆ ใหท้ัว่ถึง และจดัท าเอกสารประชาสัมพนัธ์ใหดึ้งดูดและน่าสนใจ  
   จากเหตุผลและปัญหาท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้จะเห็น คุณภาพการให้บริการของส านกั
วทิยบริการยงัคงไดรั้บการพฒันาและปรับปรุงแกไ้ขอยา่งต่อไป ดงันั้นเพื่อให้ส านกัวิทยบริการ 
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ด าเนินการดา้นการให้บริการสารสนเทศไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
ผู ้วิจ ัยจึงได้ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการส านักวิทยบริการ  
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 เพื่อจะได้น าข้อมูลจากการศึกษาและ
ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพงานบริการสารสนเทศ และการ
ด าเนินงานของส านกัวิทยบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน สามารถตอบสนองความตอ้งการ  
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งเตม็ท่ีต่อไป 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 

 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพของการให้บริการ 5 ดา้น ของส านกัวิทยบริการ  
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ไดแ้ก่ ดา้นทรัพยากรห้องสมุด  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านการ
ประชาสัมพนัธ์ 
 2. เพื่อศึกษาปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพของการให้บริการ
ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
 
วธีิวจัิย  
 1. ประชากรท่ีใช้ในปีการศึกษาคร้ังน้ีได้จากจ านวนผูใ้ช้บริการท่ีเขา้มาใช้บริการใน        
ปีการศึกษา 2555  ซ่ึงมีค่าเฉล่ียใน 1 เดือน จ านวนทั้งส้ิน 68,439 คน (สถิติผูเ้ขา้ใชบ้ริการ ตั้งแต่ 
1 มิถุนายน 2554 – 31 พฤษภาคม 2555) แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่   
  1.1 บุคลากรสายวิชาการ จ านวน 2,554 คน และบุคลากรสายสนบัสนุน จ านวน 
2,110 คน ทั้งหมดจ านวน 4,664 คน  
     1.2 นิสิต นักเรียนโรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้แก่ นิสิตระดับ
ปริญญาเอก จ านวน 293 คน นิสิตระดบัปริญญาโท จ านวน 904 คน และนิสิตระดบัปริญญาตรี
จ านวน 53,298 คน  และนกัเรียนโรงเรียนสาธิต จ านวน 405 คน ทั้งหมดจ านวน 54,900 คน 
  1.3 บุคคลภายนอกจ านวน 8,875 คน 
      2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่  ผูใ้ช้บริการส านกัวิทยบริการ  มหาวิทยาลยั
มหาสารคาม  ซ่ึงไดจ้ากการเลือกสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) จากผูท่ี้เขา้มา
ใชบ้ริการจริง  จ  านวน 786 คน  จ าแนกเป็นบุคลากรมหาวิทยาลยัมหาสารคาม จ านวน 354 คน  
นิสิต จ านวน 381 คน และบุคคลภายนอก จ านวน 51 คน 
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั จ านวน 
40 ขอ้  และค าถามเก่ียวกบัปัญหา ขอ้เสนอแนะโดยขอ้ค าถามลกัษณะปลายเปิด 
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 4. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2555 – 31 มกราคม 
2556   
 5. การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  

ผลการวจิัย 
  1. ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของส านัก         
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จากจ านวนผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 786 คน 
สถานภาพโดยเป็นนิสิตระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 37.91 รองลงมาคือบุคลากร             
สายวิชาการ คิดเป็นร้อยละ 24.05 และบุคลากรสายสนบัสนุน คิดเป็นร้อยละ 20.99 ความถ่ี     
ในการใช้บริการต่อระยะเวลา 1 เดือน ส่วนใหญ่เขา้ใช้บริการมากกวา่ 15 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
41.98 รองลงมาคือเขา้ใช ้11-15 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 30.92  และเขา้ใช ้6-10 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 
20.48 ลกัษณะของการเขา้ใชบ้ริการ พบวา่ เขา้ใชบ้ริการทั้งสองลกัษณะ คิดเป็นร้อยละ 85.24 
รองลงมาคือ ใชบ้ริการภายในส านกัวิทยบริการ คิดเป็นร้อยละ 11.32 และใชบ้ริการผา่นระบบ
อินเทอร์เน็ต คิดเป็น ร้อยละ 3.44  ช่วงเวลาของการใช้งานเขา้ใช้บริการมากสุดคือช่วงเวลา 
12.01 น. – 16.00 น.    คิดเป็นร้อยละ 47.84 รองลงมาคือช่วงเวลา 16.01 น. – 20.00 น. คิดเป็น
ร้อยละ 27.23 และช่วงเวลา 8.00 น. – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 21.77 ประเภทของบริการท่ีใช้
เป็นบริการยืม-คืน คิดเป็นร้อยละ 41.35 บริการอินเทอร์เน็ต/WiFi คิดเป็นร้อยละ 36.13 และ
บริการอ่าน คิดเป็นร้อยละ 30.15   
 2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยั
มหาสารคาม พบวา่ โดยภาพรวมผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( = 4.51) 
และเม่ือพิจารณาระดบัความพึงพอใจในแต่ละดา้นสามารถสรุปความพึงพอใจจากมากไปหา
น้อยตามล าดับโดยด้านท่ีได้รับความพึงพอใจมากท่ีสุดเป็นล าดับแรกคือด้านบุคลากร              
ผูใ้ห้บริการ ( = 4.62) รองลงมาไดแ้ก่ดา้นประชาสัมพนัธ์ ( = 4.56) ดา้นการบริการและ
ขั้นตอนกระบวนการให้บริการ ( = 4.55) ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ( = 4.46) และดา้น
ส่ิงแวดลอ้ม ( = 4.38) โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจในแต่ละดา้นไดด้งัน้ี 
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  2.1 ดา้นทรัพยากรห้องสมุด  โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจยัมากท่ีสุด ( = 4.57) รองลงมา คือ 
หนงัสือ ต ารา และทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมยั ( = 4.52)  และส่ือโสตทศัน์และ 
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์อยูใ่นระดบัมาก ( = 4.49)   
  2.2 ดา้นขั้นตอนการบริการและขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้อยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุดเป็นล าดบัแรก ( = 4.66) รองลงมาไดแ้ก่ บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ
และบริการศูนยส์ารนิเทศอีสานสิรินธรอยู่ในระดบัเท่ากนั ( = 4.65) และบริการวารสาร     
จุลสาร หนงัสือพิมพ ์และระเบียบในการใชบ้ริการ ( = 4.60) 
  2.3 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉับไวอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.68) 
รองลงมาไดแ้ก่ ใหบ้ริการดว้ยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ ( = 
4.67) และผูใ้หบ้ริการมีความเขา้ใจในความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ( = 4.65) 
   2.4 ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการมีแผน่ป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพ ์และหมวดหมู่ท่ีชั้นหนงัสือ
อย่างชัดเจนอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 4.51) รองลงมาไดแ้ก่สภาพแวดลอ้มภายนอกและ
ภายในสะอาดเป็นระเบียบ ( = 4.49) และมีจุดให้บริการน ้ าด่ืมท่ีเพียงพอและเหมาะสม ( = 
4.47) 
   2.5 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะขอ้คิดเห็นหลากหลายอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( = 
4.57) รองลงมาไดแ้ก่ เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความครบถว้นชดัเจน ( = 4.54) และ
เวบ็ไซตส์ านกัวทิยบริการเขา้ถึงไดง่้าย  สะดวก และรวดเร็ว ( = 4.53) 
 

อภิปรายผล 
 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยั
มหาสารคามโดยภาพรวมผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด การท่ีผลการวิจยั
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เป็นเช่นน้ีเน่ืองจากส านกัวิทยบริการไดมี้การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง
เป็นประจ าปี โดยไดน้ าผลการวจิยัมาจดัท าแผนปฏิบติังานเพื่อแกไ้ขปัญหาการใหบ้ริการเพื่อให้
เกิดคุณภาพสูงสุดต่อผูใ้ช้บริการ  ตลอดจนการด าเนินงานกลุ่มงานต่าง ๆ ได้มีการประชุม 
แลกเปล่ียนเรียนรู้ปัญหาและอุปสรรคต่าง ๆ เพื่อหาแนวทางในการพฒันาคุณภาพบริการ 
เน่ืองจากคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมีความสัมพนัธ์กนั ดงัผล 
การวิจยัของ หวงั และ เซียะ (Wang and Shieh. 2006 : Abstract) ท่ีไดก้ารศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างคุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ : กรณีศึกษาห้องสมุดมหาวิทยาลยั
ฉางตุง คริสเตียน ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการ ส่งผลทางดา้นบวกอยา่งมีนยัส าคญัต่อ
ความรู้สึกพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงนอกจากน้ีส านกัวทิยบริการยงัมีคณะกรรมการพฒันาบริการ
ของส านักวิทยบริการเพื่อช่วยดูแลและให้ค  าปรึกษาในการพฒันาอย่างชัดเจน  ตลอดจน
ด าเนินงานตอบสนองต่อนโยบายการบริหารงานของมหาวิทยาลัย  เม่ือพิจารณารายด้าน
สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
 1. ดา้นทรัพยากรห้องสมุด  โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยมีขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด
คือผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจยั รองลงมา คือหนังสือ ต ารา และทรัพยากร
สารสนเทศมีความทนัสมยั  และส่ือโสตทศัน์และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ี
เน่ืองจากส านกัวิทยบริการจดัให้บริการเอกสารวิจยัในลกัษณะของรูปเล่ม และในลกัษณะของ
อิเล็กทรอนิกส์ อีกทั้ งยงัได้พัฒนาฐานข้อมูลวิทยานิพนธ์และงานวิจัยของมหาวิทยาลัย
มหาสารคาม โดยผูใ้ชบ้ริการไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางมาท่ีส านกัวิทยบริการก็สามารถดาวน์โหลด
เอกสารฉบบัเต็ม (fulltext) ไดโ้ดยไม่จ  ากดัเวลาและสถานท่ี ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ      
ไทเลอร์ และ แฮสต้ิงส์ (Tyler and Hastings. 2011 : 1 - 34) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการทรัพยากรห้องสมุดเสมือน พบว่า นกัศึกษามีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการห้องสมุดออนไลน์อยู่ในระดบัมาก อีกทั้งส านักวิทยบริการได้มีการเปิดโอกาสให้
ผูใ้ช้บริการเสนอรายช่ือทรัพยากรท่ีมีความจ าเป็นในการเรียนการสอน รวมถึงทรัพยากร           
ท่ีผูใ้ช้บริการมีความสนใจ ทั้งในลกัษณะของการแนะน าจากอาจารยผ์ูส้อนแต่ละรายวิชาและ
จากผูใ้ชบ้ริการทัว่ไปท่ีสนใจแนะน าสั่งซ้ือ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กาญจนา จนัทร์สิงห์ 
และรุ่งรุจี ศรีดาเดช (2553 : 48) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการของ
ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยี มหาวิทยาลยัราชภฏัก าแพงเพชร ผลการวิจยัดา้นทรัพยากร
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สารสนเทศ พบว่าโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ได้แก่ จ  านวนและความทนัสมยัของเน้ือหา คือ 
หนงัสือ รองลงมาคือวารสาร และส่ืออิเล็กทรอนิกส์   
 2.  ดา้นการบริการและขั้นตอนกระบวนการให้บริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ี
เน่ืองจาก ส านกัวิทยบริการไดพ้ฒันาบริการตอบค าถามช่วยการคน้ควา้และบริการยืม-คืน โดย
การรวมจุดบริการให้เป็นบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Services) เพื่อให้เกิดความสะดวก
รวดเร็วต่อการใช้บริการซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวงเดือน เจริญ (2553 : 100 - 101)          
ได้ศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผู ้ใช้บริการท่ี มีต่อบริการสารสนเทศ               
ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลยับูรพา พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจบริการตอบค าถาม  
และช่วยการคน้ควา้ บริการยืม-คืน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และไดมี้การพฒันาประสิทธิภาพ
การให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ ส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคามในดา้น   
การให้บริการตอบค าถามช่วยการคน้ควา้และบริการยืม-คืน เพื่อน าผลการพฒันามาปรับปรุง
คุณภาพของการใหบ้ริการใหดี้ยิง่ข้ึนต่อไป 
 3.  ด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด พบว่า ผูใ้ช้บริการ     
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว ฉบัไวอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ 
ให้บริการด้วยอธัยาศยัไมตรีท่ีดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการ และผูใ้ห้บริการ        
มีความเข้าใจในความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากส านัก       
วิทยบริการไดมี้การประชุม  อบรม  การศึกษาดูงานดา้นการบริการอย่างต่อเน่ือง  ทั้งภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัย  อีกทั้ งยงัมีการจัดการและแลกเปล่ียนความรู้ท่ีเก่ียวข้องกับ            
การบริการจากบุคลากรท่ีมีโอกาสไปศึกษาอบรมจากภายนอก เพื่อปรับปรุง และพฒันาคุณภาพ
การบริการให้ดียิ่งข้ึน สอดคล้องกบัรุจิรา เหลืองอุบล และน ้ าลิน เทียมแกว้ (2554 : 51)            
ไดศึ้กษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
ประจ าปีการศึกษา  2554 ผลการวิจยัพบว่าเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจ      
ต่อคุณภาพการให้บริการด้านเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด คือให้บริการด้วย   
ความรวดเร็ว  ฉบัไว และใหค้  าแนะน าและช่วยเหลือในการใชบ้ริการ 
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  4. ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก พบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการมีแผน่ป้ายบอกประเภทส่ิงพิมพ ์และหมวดหมู่ท่ีชั้นหนงัสือ
อย่างชดัเจนอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่สภาพแวดลอ้มภายนอกและภายในสะอาด
เป็นระเบียบและมีจุดให้บริการน ้ าด่ืมท่ีเพียงพอและเหมาะสม  การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ี
เน่ืองจากส านักวิทยบริการ ได้ด าเนินโครงการปรับปรุงภูมิทัศน์และสภาพแวดล้อมของ     
ส านกัวทิยบริการ การจดัท าป้ายหนา้ชั้นทรัพยากรสารสนเทศให้มีความเด่นชดั รวมถึงจดัพื้นท่ี
อ่านสร้างสรรคเ์พิ่มข้ึน เพื่อรองรับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปิยะนุช สุจิต  
(2553 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการศูนยว์ิทยบริการ มหาวิทยาลยั
ราชภัฎสวนสุนันทา ผลการศึกษาพบว่าผู ้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวย          
ความสะดวก อยูใ่นระดบัมาก 
  5. ด้านการประชาสัมพนัธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด พบว่าผูใ้ช้บริการ         
มีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นหลากหลายอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
รองลงมาได้แก่ เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจนและเว็บไซต์ส านัก        
วิทยบริการเข้าถึงได้ง่าย  สะดวก และรวดเร็ว การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ีเน่ืองจากส านัก       
วิทยบริการได้มีช่องทางการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผ่านรูปแบบต่าง ๆ ท่ีหลากหลาย 
ไดแ้ก่  จดหมายข่าว  เวบ็ไซต ์  Facebook  เวบ็บอร์ด  วิทยุออนไลน์  เป็นตน้ ตลอดจนการ
ปรับปรุงเวบ็ไซต์และเคร่ืองแม่ข่ายให้มีประสิทธิภาพในการใชง้านสูงสุด ปรับปรุงคุณสมบติั
ของเว็บเพจให้สามารถเรียกดูได้อย่างรวดเร็ว อีกทั้ งโครงการพัฒนาเว็บเพจให้รองรับ             
กบัเทคโนโลยีสมยัใหม่ คือ IPAD IPONE อีกดว้ย เพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรั้บข่าวสาร และส่ง     
ค  าเสนอแนะไดท้างหลายช่องทาง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี 
ฤทธิรงค์ และอุฬาริน เฉยศิริ (2553 : 37)  ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการ                 
ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลยับูรพา ภาคปลาย ปีการศึกษา 2552  ผลการวิจยัพบว่า 
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการประชาสัมพนัธ์ของส านักหอสมุดเน่ืองจากมีหลากหลาย
ช่องทาง เช่น เวบ็ไซต ์อีเมล ์จดหมายข่าว จดักิจกรรมส่งเสริมการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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ข้อเสนอแนะ 
  1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ 
     1.1  ดา้นทรัพยากรหอ้งสมุด 
   1.1.1 ทรัพยากรสารสนเทศบางสาขาวิชามีจ านวนไม่เพียงพอกบัความตอ้งการ
ของนิสิต เช่น การศึกษาเก่ียวกบัปฐมวยั  ประวติัศาสตร์ เป็นตน้  
    1.1.2 ควรน าหนงัสือเก่ียวกบัสาขาวิชาประวติัศาสตร์ท่ีให้บริการ ณ ห้องคลงั
หนงัสือกลบัมาให้บริการท่ีชั้น 3 อีกคร้ัง เน่ืองจากสาขาดงักล่าวขาดแคลนมากและมีจ านวน
นอ้ย  
      1.1.3 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีหน่วยบริการศรีสวสัด์ิมีจ  านวนน้อยเกินไป          
ไม่เพียงพอกบัความตอ้งการของนิสิตท่ีมีการเรียนการสอน ณ ท่ีตั้งเดิม 
    1.1.4 ทรัพยากรสารสนเทศท่ีแนะน าสั่งช้ือและท่ีทนัสมยัออกให้บริการล่าช้า 
อยากใหมี้การด าเนินการใหเ้ร็วกวา่น้ี 
  1.2  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนการใหบ้ริการ 
     1.2.1 การจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นไม่ถูกตอ้งและไม่ง่ายต่อการคน้หา 
    1.2.2 อยากให้ส านกัวิทยบริการทบทวนการต่ออายุเป็นรายปี เพื่อความสะดวก  
ในการยมื     
     1.2.3 การยืมระหวา่งสถาบนัควรใช้บตัรประจ าตวันิสิตหรือบตัรนกัศึกษาของ
สถาบนันั้น ๆ ไดเ้ลย เพื่อเกิดความสะดวก รวดเร็ว และไม่ตอ้งมีขั้นตอนมากมาย 
  1.3 ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 
      การใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีประตูเขา้-ออก ควรไดรั้บการพฒันาดา้นการให้ขอ้มูล 
และการใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัผูม้าใชบ้ริการได ้
      1.4 ดา้นสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก 
   1.4.1 จ  านวนคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบคน้มีจ านวนเพียงพอ แต่ขาดประสิทธิภาพ
การท างานไม่ดีเท่าท่ีควร ควรไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข 
   1.4.2  ควรเพิ่มจ านวนคนและเคร่ืองถ่ายเอกสารให้มากกว่าน้ี โดยเฉพาะช่วงท่ีมี
ผูใ้ชบ้ริการเป็นจ านวนมาก เพื่อใหเ้กิดความสะดวกเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 
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   1.4.3 การจดัระบบอาคารดี แต่เน่ืองจากทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทจดัรวม
ไวท่ี้ชั้นเดียว ท าใหบ้รรยากาศในการคน้หาพลุกพล่านเกินไป 
   1.4.4 ขยายจุดบริการเครือข่ายไร้สาย และการเช่ือมต่ออินเตอร์ไม่ควรจะให ้   
หลุดบ่อยมากเกินไป  
   1.4.5 ควรเพิ่มท่ีนัง่อ่านในช่วงก่อนสอบ 
   1.4.6 ประตูเขา้ – ออกไม่อ่านบตัร ท าให้ไม่สะดวก ตอ้งเสียเวลารอและทดลอง
อ่านบตัรนิสิตหลายคร้ัง 
   1.4.7 ปลัก๊ไฟไม่เพียงพอ เม่ือน าคอมพิวเตอร์ส่วนตวัมาใชใ้นส านกัวทิยบริการ 
  1.5 ดา้นการประชาสัมพนัธ์ 
   การประชาสัมพนัธ์ยงัล่าชา้ ควรมีการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัหอ้งสมุดใหเ้ร็ว 
มากข้ึน 
  1.6 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ  
    1.6.1 การสืบคน้บทความวารสารมีความยุง่ยากมาก ไม่เหมือนกบัหนงัสือ ท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเขา้ถึงตวัเล่มไดย้าก เน่ืองจากมีการสืบคน้ท่ีสลบัซบัซ้อนหลายขั้นตอหากไม่ไดรั้บ
ค าแนะน าจากบรรณารักษห์รือเจา้หนา้ท่ีก็จะไม่ทราบขั้นตอนการคน้หา 
   1.6.2 เคร่ืองคืนอตัโนมติัไม่อ่านหนงัสือทุกเล่มท่ีได้ส่งผ่านตู ้ท าให้ผูใ้ช้บริการ   
ไม่มั่นใจ ต้องกลับมาสอบถามเจ้าหน้าท่ี ท่ี เคาน์เตอร์บริการเพื่อให้ตรวจสอบอีกคร้ัง           
เพราะบางคร้ังส่งไปแลว้ก็เกิดค่าปรับตอ้งไปหาหนงัสือมาคืนดว้ยตนเอง 
 
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
  2.1 ควรมีการศึกษาความสัมพนัธ์ของหนังสือ วารสาร และส่ืออิเล็กทรอนิกส์ท่ีได้
จดัหาวา่ผูใ้ชบ้ริการมีการใชคุ้ม้ค่าคุม้ทุนหรือไม่ เพื่อน าผลมาพิจารณา การจดัช้ือ จดัหา 
  2.2 ควรศึกษาความพึงพอใจ ปัญหาและอุปสรรคของผูป้ฏิบติังานในการบริการของ
หอ้งสมุด 
  2.3 ควรมีการศึกษาการติดตามผลการด าเนินงานจากปัญหาและขอ้เสนอแนะท่ีได้
จากผูใ้ช้บริการ ท่ีส านกัวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคามได้น ามาพฒันาและปรับปรุง
แกไ้ขอยา่งต่อเน่ือง 
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  2.4 ควรมีศึกษาการจดัท าและประเมินผลแผนการปฏิบติังาน ของส านกัวิทยบริการ
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม และการน าแผนปฏิบติังานท่ีจดัท าข้ึนไปปฏิบติัให้มีประสิทธิภาพ
สูงสุด 
    

กติติกรรมประกาศ 
    โครงการวจิยัฉบบัน้ีไดรั้บการสนบัสนุนการวิจยัจากงบประมาณเงินรายได ้ประจ าปี
งบประมาณ 2556 ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม เป็น   
อย่างสูงท่ีให้การสนับสนุนการวิจยัฉบบัน้ี รวมทั้งผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีช่วยให้งานวิจยั ส าเร็จลุล่วง
ดว้ยดี 
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