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บทคัดย่อ 
ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด ได้เริ่มมีการด าเนินโครงการพัฒนาภาพลักษณ์

ห้องสมุดข้ึนในปี 2557 เพ่ือท าการปรับปรุงภาพลักษณ์ในการให้บริการ ให้มีความทันสมัย มีบรรยากาศที่
เหมาะกับการเป็นแหล่งเรียนรู้ของคนรุ่นใหม่ ซึ่งผลการด าเนินโครงการพบว่ามีระดับความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับดีมาก อย่างไรก็ตาม ศูนย์วิทยบริการ ยังมีความต้องการที่จะท าการพัฒนาการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง จึงได้จัดโครงการการประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ศูนย์วิทยบริการ ประจ าปี 2558 ขึ้น 
โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้เข้าใช้บริการสารสนเทศของศูนย์วิทยบริการ ที่เป็นนักศึกษา 
อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และบุคคลภายนอก ซึ่งค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane 
หลังจากนั้นท าการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยใช้วิธีการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เครื่องมือที่
ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบประเมินความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ร้อยเอ็ด ซึ่งผลการด าเนินกิจกรรม พบว่า จากการวัดระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของศูนย์วิทย
บริการ  มีการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 340 คน มีผู้ตอบแบบสอบถาม 325 คน คิดเป็น ร้อยละ 95.6   
ผลการศึกษาพบว่า ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.84 เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านทรัพยากร
สารสนเทศมีความพึงพอใจมากที่สุด อยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนในด้านอ่ืนๆ มีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.93 ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้ 
ค่าเฉลี่ย 3.93 ด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 3.83  และด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ย 3.53  ซึ่ง
ผลการการศึกษาในครั้งนี้ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และได้ข้อเสนอแนะส าหรับการ
ปรับปรุงการให้บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 

ค าส าคัญ:  
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บทน า 
ปัจจุบันห้องสมุดมีการเปลี่ยนแปลงหลายประการ เช่น จ านวนผู้ใช้บริการลดลง อาจสืบเนื่องมาจาก

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้ทุกโอกาส 
ทุกสถานท่ี  ไม่จ าเป็นต้องค้นหาทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะท่ีห้องสมุดเหมือนแต่ก่อน ดังนั้นห้องสมุดจึงต้องมีการพัฒนา
ให้เป็นแหล่งสารสนเทศที่มีเทคโนโลยีทันกับยุคสมัยและพัฒนาภาพลักษณ์การให้บริการที่ตอบสนองต่อการใช้งานของ
ผู้ใช้บริการ (จันทร์จิรา เหลาราช และสมาน ลอยฟ้า, 2558) ภาพลักษณ์เป็นส่วนส าคัญในการท าให้องค์กร บุคคล และ
บริการต่างๆ ประสบความส าเร็จ รวมทั้งท าให้บุคลากรมีความภูมิใจตั้งใจท างาน ส่งผลให้มีการบริการที่ดีมีคุณภาพแก่
ผู้ใช้บริการ ตอบสนองความต้องการของคนในท้องถิ่น ส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิต อ านวยความสะดวกในการเข้าถึง
สารสนเทศ และสนับสนุนการศึกษาทุกระบบ (รุ่งทิพย์ เจริญศักดิ์, 2558) 
 ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด เป็นหน่วยงานบริการที่เน้นผู้ใช้บริการเป็นส าคัญ จึงได้มีการ
พัฒนาภาพลักษณ์และสอดคล้องกับแนวคิดการสร้างแบรนด์ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ดที่มีมาอย่างต่อเนื่อง
แล้วนั้น ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ดจึงได้มีการส ารวจความพึงพอใจต่อการใช้บริการของผู้ใช้บริการ
ศูนย์วิทยบริการ เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนาการให้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค ์

เพื่อประเมินผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ร้อยเอ็ด 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

1. ประชุมวางแผนโครงการพัฒนารูปแบบการให้บริการและประสานผู้เกี่ยวข้องเพื่อเตรียมการส ารวจข้อมูล 
2. ส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ โดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด 
   2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

          ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้เข้าใช้บริการสารสนเทศของศูนย์วิทยบริการ ที่เป็นนักศึกษา 
อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และบุคคลภายนอก ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2557 – กรกฎาคม 2558 จ านวน 2,250 คน  
                   กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้เข้าใช้บริการสารสนเทศของศูนย์วิทยบริการ ที่เป็นนักศึกษา 
อาจารย์ เจ้าหน้าท่ี และบุคคลภายนอก ตั้งแต่เดือนสิงหาคม 2557 – กรกฎาคม 2558 จ านวน 340 คน 
                   ซึ่งค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane หลังจากนั้นท าการเลือกกลุ่มตัวอย่าง
โดยใช้วิธีการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
    2.2  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
                    เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบประเมินความพึงพอใจต่อการใช้บริการศูนย์วิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ตอน ดังนี ้

ตอนท่ี 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบประเมิน มีค าถาม จ านวน 2 ข้อ ได้แก่ 1) เพศ และ 2) สถานภาพ
ของผู้ใช้บริการ 

ตอนท่ี 2 พฤติกรรมการใช้บริการห้องสมุด มีค าถาม จ านวน 3 ข้อ ได้แก่ 1) ความถี่ในการเข้ารับบริการ   
2) ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ และ 3) ประเภทการรับบริการ 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการห้องสมุด มีค าถาม แบ่งเป็น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 2) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 3) ด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านบุคลากร และ 5) 
ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้       

ตอนท่ี 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
   2.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 

    การวิจัยในครั้งน้ีผู้วิจัยได้น าแบบประเมินความพึงพอใจท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม SPSS      
มีรายละเอียดดังนี้ 

  ตอนที่ 1 และตอนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนตัวและพฤติกรรมการใช้บริการสารสนเทศของผู้ตอบ
แบบสอบถาม โดยการแจกแจงหาค่าความถี่ และค่าร้อยละ 
    ตอนท่ี 3 วิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสารสนเทศ โดยค านวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 
              ตอนท่ี 4 วิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ โดยน าข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามมาสรุปเป็นรายด้าน 
           3. น าผลการประเมินความพึงพอใจท่ีได้ เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการต่อไป 

ผลการศึกษาและอภปิรายผล 

จากการประเมินความพึงพอใจ ในการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ดโดยใช้แบบ
ประเมินความพึงพอใจ มีการก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 340 คน มีผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 325 คน คิดเป็น  
ร้อยละ 95.6 ผลการศึกษาพบว่ามีระดับความพึงพอใจแบ่งเป็นรายด้าน ดังตารางต่อไปนี้  

ตารางที่ 1 ความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด 

รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย 
ส่วน 

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1) ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ 4.13 0.71 มาก 
2) ทรัพยากรสารสนเทศท่ีให้บริการตรงต่อความต้องการ 4.11 0.73 มาก 
3) ทรัพยากรสารสนเทศมีความทนัสมัย 4.02 0.72 มาก 
4) ทรัพยากรสารสนเทศมีความนา่เชื่อถือ 3.96 0.82 มาก 

รวม 4.06 0.75 มาก 
2. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ  
1) มีขั้นตอนการให้บริการที่เป็นระบบ 3.96 0.82 มาก 
2) การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว 4.02 0.72 มาก 
3) การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนช้ันสามารถค้นหาได้ง่ายสะดวก
รวดเร็ว 

4.13 0.71 มาก 

4) มีระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมกับการให้บริการ 3.58 0.86 มาก 
5) มีระยะเวลา เปดิ - ปิด  ของห้องสมุดที่เหมาะสมกับการให้บริการ 3.95 0.82 มาก 

รวม 3.93 0.81 มาก 
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รายการประเมิน ค่าเฉลี่ย 
ส่วน 

เบ่ียงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
3. ด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก 
1) จ านวนที่น่ังอ่านมีเพียงพอ 3.96 0.82 มาก 
2) สภาพแวดล้อมภายในมีบรรยากาศท่ีเอต่อการศึกษาค้นคว้า 4.12 0.70 มาก 
3) จุดบริการอินเทอรเ์น็ตไร้สาย (Wireless) มีประสิทธิภาพเพียงพอ 4.07 0.73 มาก 
4) เครื่องคอมพิวเตอร ์มีประสิทธิภาพต่อการให้บริการและมคีวาม
เพียงพอต่อการบริการ 

3.28 0.81 ปานกลาง 

5) มีป้ายบอกประเภทสิ่งพิมพ์ที่ชัดเจน สะดวกต่อการค้นหา 4.13 0.71 มาก 
6) ความทันสมัยของอุปกรณ์ในการสืบค้น 3.43 0.78 ปานกลาง 
7) ความปลอดภัยและความสะอาดของห้องสมุด 3.82 0.89 มาก 

รวม 3.83 0.84 มาก 
4. ด้านบุคลากร 
1) บุคลากรให้บริการด้วยความสภุาพและกริิยามารยาทท่ีดี 3.72 0.92 มาก 
2) บุคลากรให้ค าแนะน า ช่วยเหลอืในการให้บริการ 3.46 0.78 ปานกลาง 
3) บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการของผู้ใช้บริการ 3.44 0.80 ปานกลาง 
4) บุคลากรแต่งกายสุภาพและมีบคุลิกภาพท่ีเหมาะสม 3.42 0.77 ปานกลาง 

รวม 3.54 2.50 มาก 
5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใช ้
1) เอกสาร แผ่นพับและป้ายแนะน าการให้บริการ มีความชัดเจน
เพียงพอ 

3.96 0.82 
มาก 

2) ข้อมูลบนเว็บไซตห์้องสมุดเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ 3.89 0.82 มาก 
3) การแจ้งข้อมูลข่าวสารทีเ่กี่ยวกบับริการ กิจกรรม และทรัพยากร
สารสนเทศใหม่ มคีวามสม่ าเสมอ 

3.46 0.78 ปานกลาง 

4) การสื่อสารกับผู้ใช้เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการให้บริการมคีวาม
สม่ าเสมอ 

3.44 0.76 ปานกลาง 

รวม 3.93 0.82 มาก 
รวมทั้งสิ้น 3.84 0.83 มาก 

 
ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ด โดยรวม อยู่ใน

ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 3.84 เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านทรัพยากรสารสนเทศมีความพึงพอใจมากที่สุด อยู่ใน
ระดับมาก ค่าเฉลี่ย 4.06 ส่วนในด้านอื่นๆ มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 3.93 ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้ ค่าเฉลี่ย 3.93 ด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ย 3.83 และ
ด้านบุคลากร ค่าเฉลี่ย 3.53   
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เมื่อวิเคราะห์เป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับ อยู่ในด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
คือ ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ ค่าเฉลี่ย 4.13 ระดับความพึงพอใจมาก ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอน การให้บริการ ในข้อการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนช้ันสามารถค้นหาได้ง่ายสะดวกรวดเร็ว ค่าเฉลี่ย 4.13 
ระดับความพึงพอใจมาก และด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก ในข้อมีป้ายบอกประเภทสิ่งพิมพ์ที่ชัดเจน สะดวกต่อ
การค้นหา ค่าเฉลี่ย 4.13 ระดับความพึงพอใจมาก 

ข้อเสนอแนะ 

ส าหรับความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ พบว่า  
  1. ศูนย์วิทยบริการมีการปรับปรุงภูมิทัศน์ และตกแต่งให้บรรยากาศให้ดูสดช่ือมีชีวิตชีวามากขึ้น เช่น มีการ
ปลูกต้นไม้ ติดตั้งน้ าตก เลี้ยงปลาสวยงาม รวมไปถึงเพิ่มโต๊ะอ่านหนังสือให้มีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ คิดเป็น 
ร้อยละ 20.5 
  2. ควรจัดหาเอกสารงานวิจัย วิทยานิพนธ์ของอาจารย์และนักศึกษามาให้บริการเพิ่มมากข้ึน คิดเป็นร้อยละ 20 
 3. ควรขยายเวลาการให้บริการให้มากกว่านี้ ร้อยละ 18 
 4. ด้านโสตทัศนูปกรณ์ยังไม่เพียงพอในส่วนของทรัพยากรสารสนเทศที่เป็น CD หรือ DVD ไม่มีการอัพเดท
ข้อมูล ซึ่งบางรายวิชาจ าเป็นต้องใช้สื่อเหล่านี้ ร้อยละ 14 
  5. ควรปรับปรุง/ซ่อมแซมเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับให้บริการสืบค้น ให้สามารถใช้งานได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากกว่าท่ีเป็นอยู่ ร้อยละ 12 

6. ควรติดตั้งเครื่องปรับอากาศเพิ่มเติม ร้อยละ 10.7 
7. ควรมีการจัดอบรมการสืบค้นข้อมูลจากฐานข้อมูลออนไลน์ ให้กับผู้ใช้บริการ ร้อยละ 3.4 
8. ควรประชาสัมพันธ์การให้บริการต่างๆ ของศูนย์วิทยบริการให้มากขึ้น ร้อยละ 1.4 

การน าไปใช้ประโยชน ์

1. ได้น าข้อมูลจริงจากผู้ใช้บริการมาพัฒนาการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏร้อยเอ็ดให้
สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการมากขึ้น 
  2. ผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมในการพัฒนาการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชัฏร้อยเอ็ด 
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