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บทคัดย่อ 
 การวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม โดยงานวิจัยนี้ เป็นการ
วิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มประชากร ประกอบด้วย อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน นักศึกษาทั้งภาคปกติ ภาค 
กศ.ปป. (เสาร์-อาทิตย์) และบัณฑิตศึกษา รวมจ านวนทั้งสิ้น 16,423 คน เมื่อใช้ตารางส าเร็จรูปของ 
Yamane (1973) เพ่ือก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น95% ขนาดความคลาดเคลื่อน 
(e) ± 5% ท าให้ได้กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 392 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบ
และเติมค า ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมินความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ แบ่งเป็น 8 ด้าน คือ 1) ด้านสภาพแวดล้อม 2) ด้านความสะดวกในการ
เข้าถึงสารสนเทศ 3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 4) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 5) ด้าน
บริการของส านักวิทยบริการ ฯ 6) ด้านนวัตกรรมการบริการ 7) ด้านการสื่อสาร/ การประชาสัมพันธ์ 
และ 8) ด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ มีลักษณะเป็นมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ตอนที่ 3 เป็น
แบบประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ แบ่งเป็น 8 ด้านเช่นเดียวกับตอนที่ 2 และตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางการ
พัฒนาและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ต่อส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อการบริการของส านักวิทยบริการ ฯ ในภาพรวม อยู่ใน
ระดับมาก ( X  = 3.95) และความพึงใจต่อการบริการของส านักวิทยบริการ ฯ ในภาพรวม อยู่ในระดับ
มาก ( X  = 4.04) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังด้านสภาพแวดล้อมมาก
ที่สุด ( X  = 4.23) แต่ก็มีความพึงพอใจด้านสภาพแวดล้อมมากที่สุด ( X  = 4.23) ส่วนความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังด้านสภาพแวดล้อมเรื่องความ
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สะอาดของพ้ืนที่บริการ มีความพึงพอใจสูงสุดด้านสภาพแวดล้อมในเรื่องความสะอาดของพ้ืนที่บริการ 
และมีความพึงพอใจต่ าสุดในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เรื่องความทั่วถึงของจุดบริการ 
Wi-Fi ภายในส านักวิทยบริการฯ 

ค าส าคัญ:  

ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, การบริการ 

Abstract 
 The objectives of this research are to study user expectation and satisfaction 
with the Academic Resource and Information Technology Center services, 
Pibulsongkram Rajabhat University. It is a survey research, the samples are the 
lecturers, support staffs, regular collegian, extra collegian (Saturday-Sunday)  and 
graduate students as 16,423 persons. A number of sample as 392 persons calculate by 
Taro Yamane table at 95% of confidence Interval and 5% of tolerance Interval. Data 
were collected by using questionnaire which divides to four sections. Section one is a 
general information of the answerer, this format is select answer. Section two is 
expectation of user on services of the Academic Resource and Information Technology 
Center, this section divide to eight categories are 1)  Environment 2)  Facility to access 
information 3) Information technology and communication 4) Resource of information 
5) General Service 6) innovation of service 7) Communication and Public relations and 
8) Support staff, the scale of measurement in this section are five levels. Section three 
is satisfaction of user on services of the Academic Resource and Information 
Technology Center, it is divide to eight categories with five levels measurements same 
as section two. Sector four is the other suggestions and comments with the open end 
question. The research results shown the user of  the Academic Resource and 
Information Technology Center were expected services with high expectation level  
( X  = 3.95) and service satisfied was high level ( X  = 4.04), also. By consider each type 
expectation of user. They expected in an environment with the high level ( X  = 4.23) 
and satisfied to environment the high level ( X  = 4.23) too. The expectation of user 
each categories, they expected in clean environment service area and satisfice in an 
environment the high level. The less satisfaction of user was the sufficiency of 
information technology and communication with Wi-Fi service point in the Academic 
Resource and Information Technology Center. 
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บทน า 
 ส านักวิทยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม มีหน้าที่ในการส่งเสริมและสนับสนนุ
ภารกิจของมหาวิทยาลัย ท้ังในด้านการเรียนการสอน การท าวิจัย ท านุบ ารุงศิลปะและวัฒนธรรม เนื่องจากส านักวิทย
บริการ ฯ เป็นแหล่งจัดหาและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบเข้ามาให้บริการให้ทันสมัย และตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้ ตลอดจนการบริหารจัดการในการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นงานด้านการบริหาร งานเทคนิค 
สารสนเทศ งานเทคโนโลยีสารสนเทศ และงานบริการสารสนเทศ ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และหลักสูตรการเรียน
การสอน การวิจัย และกิจกรรมอื่น ๆ ของมหาวิทยาลัย ซึ่งจากกรอบภาระหน้าที่ท าให้ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ก าหนดเป้าหมายที่จะเป็นหน่วยงานหลักในการให้บริการทรัพยากรเพื่อสนับสนุนและส่งเสริม
การบริการวิชาการแก่อาจารย์เจ้าหน้าท่ี นักศึกษา และบุคคลทั่วไป  
 การจัดบริการให้ตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการเป็นสิ่งส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากผู้ใช้บริการเป็นส่วน
ส าคัญของระบบการบริการสารสนเทศ เมื่อผู้ใช้บริการมาติดต่อขอรับบริการ จะมีความคาดหวังที่จะได้รับบริการอย่าง
ถูกต้อง รวดเร็ว และทันต่อการใช้งาน หากส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีการจัดบริการได้ตรงตาม
ความคาดหวัง และสามารถตอบสนองความตอ้งการของผู้ใช้ได้อย่างมีประสทิธิภาพ ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ
ตั้งแต่ครั้งแรกที่มาใช้บริการ 
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงครามในฐานะที่เป็นหน่วยงานส่งเสริม
ทางวิชาการของมหาวิทยาลัย ท าหน้าท่ีเป็นศูนย์บริการสารสนเทศ เพื่อสนับสนุนการศึกษาค้นคว้าและวิจัย โดยมีงาน
บริการสารสนเทศเป็นงานด่านหน้าที่จะต้องติดต่อใกล้ชิดกับผู้ใช้บริการมากที่สุด เพื่อให้ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มีสารสนเทศพื้นฐานเพื่อจัดบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้
บริการ ท าให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษา ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ทั้งนี้เพื่อเป็นแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการ
ด าเนินงานบริการสารสนเทศในด้านต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุด และเพื่อให้ส านัก
วิทยบริการ ฯ เป็นศูนย์กลางในการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเองของผู้ใช้บริการทุกกลุ่มอย่างแท้จริง 

วัตถุประสงค ์

 1.  เพื่อศึกษาความคาดหวังต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏ
พิบูลสงคราม  
 2.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านต่าง ๆ ได้แก่ 
1) ด้านสภาพแวดล้อม 2) ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 4) 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 5) ด้านการบริการของส านักวิทยบริการ ฯ 6) ด้านนวัตกรรมการบริการ 7) ด้านการสื่อสาร
และการประชาสัมพันธ์ และ 8) ด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ 
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ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงครามครั้งนี้ ใช้วิธีการเก็บข้อมูลโดยใช้เครื่องมือที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นเป็น
แบบสอบถาม ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจัย โดยมีขั้นตอนต่าง ๆ ดังนี้ 
 การก าหนดประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน และนักศึกษาภาคปกติ  ภาค กศ.ปป. 
(เสาร์-อาทิตย์) และบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม จ านวน 16,423 คน (ยอด ณ วันที่ 28 กันยายน 
พ.ศ. 2561) 
 กลุ่มตัวอย่าง คือ อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน และนักศึกษาภาคปกติ ภาค กศ.ปป. (เสาร์-อาทิตย์) และ
บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ที่ได้รับการให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ในช่วงระหว่างวันที่ 1 ถึงวันที่ 31 สิงหาคม พ.ศ. 2561 ผู้วิจัยได้น าการค านวณหา
ขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีเปิดตารางก าหนดขนาดตัวอย่างของ Yamane (1973) จากกลุ่มตัวอย่างประชากร 
จ านวน 16,423 คน ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ขนาดความคลาดเคลื่อน ± 5% ซึ่งได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 392 คน 
 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม มีทั้งหมด 4 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูลสถานภาพและข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบเลือกตอบและเติมค า ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมินความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อ
การบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม แบ่งเป็น 8 ด้าน ได้แก่ 
1) ด้านสภาพแวดล้อม 2) ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 3) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร  
4) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 5) ด้านการบริการของส านักวิทยบริการ ฯ 6) ด้านนวัตกรรมการบริการ 7) ด้านการ
สื่อสารและการประชาสัมพันธ์ และ 8) ด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 
(Rating scale) 5 ระดับ ตอนที่ 3 เป็นแบบประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม แบ่งเป็น 8 ด้าน เช่นเดียวกับตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถาม 
แบบประมาณค่า (Rating scale) 5 ระดับ ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับแนวทางการพัฒนาและข้อเสนอแนะใน
การปรับปรุงการด าเนินงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นค าถามแบบปลายเปิด 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 1) ผู้วิจัยจัดท า
แบบสอบถาม โดยมีจ านวนเท่ากับจ านวนของกลุ่มตัวอย่าง 2) ผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยแจก
แบบสอบถามให้กับผู้ใช้บริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม (ส่วน
ทะเลแก้ว) และด าเนินการแจกแบบสอบถามห้องสมุดคณะครุศาสตร์ บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูล
สงคราม (ส่วนวังจันทน์) ในระหว่างวันที่ 1 ถึงวันที่ 31 สิงหาคม พ.ศ. 2561 3) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามจากนั้นน าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับการวิจัยครั้งนี้ แบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น 4 ส่วน คือ 1) ข้อมูล
สถานภาพและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 2) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการ
ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม และ 4) แนวทางและข้อเสนอแนะ
ในการปรับปรุงการด าเนินงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ข้อมูลที่รวบรวมได้น ามาด าเนินการ
วิเคราะห์ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม Microsoft Excel แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ 
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น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาแปลงค่าคะแนน จากนั้นน าผลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ ค่าร้อย
ละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พร้อมท้ังน าเสนอในรูปแบบตาราง 

สรุปผลการวิจัย  

 ผลการวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม สามารถสรุปผลได้ดังนี้ 
 ข้อมูลสถานภาพและข้อมูลทั่วไป ผลการวิเคราะห์กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามจ านวนทั้งสิ้น 392 คน 
จ าแนกตาม เพศ สถานะ และคณะหรือหน่วยงานที่สังกัด พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 288 คน (คิดเป็นร้อยละ 73.5) และเพศชาย จ านวน 104 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.5) กลุ่มตัวอย่างผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา จ านวน 368 คน (คิดเป็นร้อยละ 93.8) บุคลาการสายวิชาการ จ านวน 12 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 3.1) และบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.1) คณะ/ หน่วยงานที่กลุ่มตัวอย่าง 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่สังกัดคณะครุศาสตร์ จ านวน 128 คน (คิดเป็นร้อยละ 32.6) คณะวิทยาการจัดการ 
จ านวน 60 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.3) คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน 59 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.1) คณะ
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี จ านวน 53 คน (คิดเป็น ร้อยละ 13.5) คณะวิทยาลัยการจัดการและพัฒนาท้องถิ่น 
จ านวน 49 คน (คิดเป็นร้อยละ 12.5) คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม จ านวน 23 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.9) คณะ
เทคโนโลยีการเกษตรและอาหาร จ านวน 13 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.3) บัณฑิตวิทยาลัย จ านวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 
1.5) และอื่น ๆ จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.3) 

ตารางที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริกา 
              และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม 

รายการ 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

X  SD X  SD 

1.  ดา้นสภาพแวดล้อม 
1.1  ความสะอาดของพื้นที่บริการ 4.34 0.64 4.34 0.69 
1.2  บรรยากาศภายในส านักวิทยบรกิาร ฯ เหมาะสมกบัการศึกษาค้นคว้าหา
ความรู ้

4.25 0.71 4.25 0.73 

1.3  ความเพียงพอของแสงสว่างในส านกัวิทยบริการ ฯ 4.31 0.70 4.23 0.76 
1.4  ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของพืน้ที่บริการ 4.28 0.69 4.22 0.72 
1.5  ความเหมาะสมของระดับอุณหภูมภิายในส านกัวิทยบริการฯ 4.08 0.80 4.16 0.77 
1.6  ความเหมาะสมของการแบ่งพื้นที่ในส านักวิทยบริการ ฯ 4.14 0.76 4.23 0.71 
1.7  ความพร้อมของระบบความปลอดภัย ทางหนีไฟ เครื่องดับเพลิง 4.19 0.72 4.18 0.78 

ด้านสภาพแวดล้อม โดยรวม 4.23 0.71 4.23 0.73 
2.  ดา้นความสะดวกในการเขา้ถึงสารสนเทศ 
2.1  ความเพียงพอของเครื่องมือช่วยค้น Online Public Access Catalog 4.02 0.81 4.11 0.81 
2.2  การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศมีความเหมาะสม เข้าถึงง่าย 4.06 0.79 4.10 0.83 
2.3  ความรวดเร็วของระบบการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ์ 3.84 0.94 4.11 8.83 
2.4  ระบบการเขา้ถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน 4.03 0.78 4.11 0.78 
2.5  ความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ์ชี้แหล่งและ/ หรือสารสนเทศ 4.00 0.85 4.12 0.82 
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รายการ 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

X  SD X  SD 

2.6  ความเป็นระเบียบของทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น 4.03 0.81 4.13 0.78 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ โดยรวม 4.00 0.83 4.11 0.80 

3.  ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
3.1  ความทั่วถึงของจุดบริการ Wi-Fi ภายในส านักวิทยบริการฯ 3.40 1.00 3.48 1.00 
3.2  ความรวดเร็วของเครื่องคอมพิวเตอร์และสัญญาณอินเทอร์เน็ตที่ให้บริการ 3.44 0.93  3.67  0.92 
3.3  ความเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการอินเทอร์เน็ต 3.58 0.94 3.66 0.90 
3.4  ความเหมาะสมของอุปกรณ์ให้ยืมใช้บริการ ได้แก ่ปลั๊กไฟ สายชาร์ตแบตเตอรี่     
      Power Bank Notebook 

3.61 0.95 NA NA 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยรวม 3.51 0.95 3.61 0.94 
4.  ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
4.1  ความเชื่อมโยงของเว็บไซต์ส านักวทิยบริการ ฯ กับแหล่งความรู้อื่น ๆ  
      เกิดประโยชนก์ับผู้ใช้บริการ 

3.93 0.72 4.08 0.73 

4.2  ความครอบคลุมของฐานข้อมูลออนไลน์ที่ส านักวิทยบรกิาร ฯ  3.95 0.78 4.02 0.77 
4.3  ความทันสมัยของหนังสือ 3.85 0.84 3.96 0.79 
4.4  ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการมีความสอดคล้องตรงกับความต้องการ  
      ได้แก่ หนังสือหายาก นวนิยาย วรรณกรรม เร่ืองสั้น เยาวชน 

 
3.90 

 
0.84 

                               
3.94 

                          
 0.80 

4.5  ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ  3.88 0.79 3.96 0.71 
4.6  ความเป็นปัจจบุันของวารสารวิชาการ 3.97 0.86 3.96 0.70 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวม 3.91 0.80 3.99 0.75 
5.  ดา้นบริการของส านักวิทยบริการฯ 
5.1  ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.11 0.77 4.08 0.79 
5.2  ความสะดวกในการขอใช้บริการตามขั้นตอน 4.10 0.74 4.03 0.70 
5.3  ความถูกตอ้งในการให้บริการ 4.15 0.69 4.10 0.69 
5.4  ความครอบคลุมของงานบริการที่จ าเป็นส าหรับผู้ใช้บริการ 4.12 0.77 4.09 0.73 
5.5  ความตรงต่อเวลาในการส่งมอบบรกิาร 4.13 0.75 4.08 0.69 
5.6  ความต่อเนื่องของการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ 4.11 0.72 4.08 0.75 
5.7  การพัฒนาระบบสนับสนุนการบริการห้องสมุดผ่านระบบอิเล็กทรอนกิส์   
      ได้แก่ Application LINE  

4.17 0.79 4.05 0.77 

5.8  บริการห้องประชุม สัมมนา ห้องชมภาพยนตร์ ห้องคอมพวิเตอร์ ห้องศึกษา 
      ค้นควา้แบบกลุ่ม หอ้งละหมาด ห้องศาสนกิจคริสตชน ห้องคาราโอเกะ  
      มุม Video มุมกาแฟ และของวา่ง 

4.09 0.82 4.05 0.77 

5.9  สามารถใช้อุปกรณ์พกพาน้ าดื่ม ถุงนอน ผ้าห่ม หมอน เข้ามาใช้บรกิารได้ 3.76 0.98 3.81 0.95 
5.10  เปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 3.51 0.96 NA NA 

ด้านบริการของส านักวิทยบริการ ฯ โดยรวม 3.77 0.79 4.04 0.76 
6.  ดา้นนวัตกรรมการบริการ 
6.1  ความสะดวกในการใช้นวัตกรรมการบริการ ได้แก่ ตูย้ืม-คืนอัตโนมัต ิ 
      ระบบประตูเข้า-ออกแบบปีกนก Application LINE 

4.18 0.76 4.18 0.82 

6.2  ตู้ยืม-คืนอัตโนมัติ ระบบประตูเข้า-ออกแบบปีกนก Application LINE              
      เกิดประโยชนแ์ก่ผู้ใช้บริการ 

4.14 0.79 4.13 0.78 
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รายการ 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

X  SD X  SD 

6.3  นวัตกรรมการบรกิารช่วยลดกระบวนการในการให้บริการ ได้แก่ การรอคิว 
      ยืม-คืนหนังสือจากเจา้หน้าที ่การแลกบัตรเข้า-ออก  

4.15 0.76 4.17 0.78 

ด้านนวัตกรรมการบริการ โดยรวม 4.03 0.77 4.16 0.79 
7.  ดา้นการสื่อสาร/ การประชาสัมพนัธ์ 
7.1  ความชัดเจนของสื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ ์ 4.14 0.79 4.09 0.75 
7.2  ความทั่วถึงของการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับบริการ/ กิจกรรม 4.15 0.77 4.03 0.76 
7.3  ความเป็นปัจจบุันของข้อมูลที่ประชาสัมพันธ ์ 4.17 0.74 4.10 0.73 
7.4  ความหลากหลายของช่องทางการประชาสัมพันธข์องส านักวิทยบรกิาร ฯ 4.17 0.74 4.08 0.74 
7.5  ความเพียงพอของสื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ 4.15 0.78 4.09 0.75 

ด้านการสื่อสาร/ การประชาสัมพันธ์ โดยรวม 4.15 0.76 4.08 0.74 
8.  ดา้นบุคลากรงานบริการสารสนเทศ 
8.1  ความสุภาพของบุคลากร 4.03 0.90 4.15 0.84 
8.2  ความกระตือรอืร้นของบุคลากร 3.97 0.87 4.04 0.85 
8.3  ความเอาใจใส่ของบุคลากร 4.04 0.86 4.05 0.83 
8.4  ความรู้ความสามารถแบบมืออาชีพของบุคลากร 4.11 0.78 4.15 0.76 
8.5  ความเสมอภาคในการให้บริการของบุคลากร 4.07 0.85 4.07 0.83 
8.6  ความเป็นมิตรของบุคลากร 4.02 0.82 4.07 0.84 
8.7  ความเพียงพอของจ านวนบุคลากรที่ให้บริการ ณ จุดบริการต่าง ๆ 4.09 0.83 4.09 0.82 
8.8  ความเหมาะสมดา้นบุคลิกภาพและการแต่งกายของบุคลากร 4.12 0.78 4.15 0.79 

ด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ โดยรวม 4.06 0.83 4.10 0.82 
เฉลี่ยรวม 3.95 0.13 4.04 0.13 

 

อภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ผู้วิจัยได้น ามาอภิปรายผล ดังนี้  
 1.  ผลการศึกษาด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านการบริการของส านักวิทยบริการ ฯ ด้าน
นวัตกรรมการบริการ ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ และด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ พบว่า โดยรวม
ประชากรกลุ่มเป้าหมาย มีความคาดหวังในระดับมากในทุกด้าน โดยด้านสภาพแวดล้อมมีความคาดหวังมากที่สุด คือ 
ความสะอาดของพื้นที่บริการซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสุวารี มณีเนตร และเฉลิมชัย เอื้อวิริยะวิทย์ (2553) ได้ศึกษา
ความคาดหวัง และความพึงพอใจของบุคลากร ในการใช้บริการอาคารสถานที่ คณะศิลปศาสตร์และวิทยาศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ วิทยาเขตก าแพงแสน จากผลการศึกษา พบว่า ในการได้รับบริการอาคารสถานที่มีความ
คาดหวัง อยู่ในระดับมาก ด้านการจัดสภาพแวดล้อม ความคาดหวังในด้านพื้นที่ภายในอาคารมีความสะอาดเป็น
ระเบียบเรียบร้อย ส่งเสริมต่อสุขภาพชีวิตการท างาน มีความคาดหวังสูงสุด ระบบสาธารณูปโภค ความคาดหวังในด้าน
ระบบแสงสว่างภายในห้องท างานเพียงพอเหมาะสมต่อการปฏิบัติงาน มีความคาดหวังสูงสุด 
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 2.  ผลการศึกษาด้านความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านั กวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม ได้แก่ ด้านสภาพแวดล้อม ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านการบริการของส านักวิทยบริการ ฯ ด้าน
นวัตกรรมการบริการ ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์และด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ พบว่า โดยรวม
ประชากรกลุ่มเป้าหมายมีความคาดหวังในระดับมากในทุกด้าน โดยด้านสภาพแวดล้อมมีความพึงพอใจมากที่สุด คือ 
ความสะอาดของพื้นที่บริการซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของยุวดี เพชระ และคณะ (2555) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อห้องสมุด มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2554 ผลการวิจัยพบว่า ด้านสถานท่ี/ สิ่งอ านวย
ความสะดวก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อความสะอาดของห้องสมุดโดยรวม และสอดคล้องกับงานวิจัยของเสรี วงศ์
ทวีลาภ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด 
(มหาชน) สาขาย่อยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร พบว่า ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากต่อปัจจัยด้านลักษณะ
กายภาพ ได้แก่ การจัดสถานที่ให้บริการมีความสะดวกสบายเป็นสัดส่วนไม่แออัด มีการตกแต่งอย่างสวยงาม  สะอาด 
และการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ที่ทันสมัย 

ข้อเสนอแนะ และการน าไปใช้ประโยชน์ 

 ผลการศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการบริการของส านัก วิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพิบูลสงคราม  ท าให้ทราบถึงความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการด้านต่าง ๆ ตลอดจน แนวทางและข้อเสนอแนะ ทั้งนี้เพื่อให้การพัฒนาส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศสนองตอบความคาดหวังของผู้ใช้บริการให้มากยิ่งขึ้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการให้บริการ ดังนี้ 
 ด้านสภาพแวดล้อม ควรมีการก าชับแม่บ้านเรื่องการท าความสะอาดบริเวณพื้นท่ีให้บริการ และพื้นที่ท่ีไม่ค่อยมี
ผู้ใช้บริการ เพื่อรักษาความสะอาดอยู่ตลอดเวลา  
 ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ ควรมีการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศให้มีความเหมาะสม เข้าถึง
ง่าย ถูกต้องและตรงตามหมวดหมู่ 
 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ควรจัดหาอุปกรณ์ให้ยืมใช้บริการ เช่น ปลั๊กไฟ สายชาร์ตแบตเตอรี่ 
Power Bank Notebook ฯลฯ เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน 
 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ควรจัดหาวารสารใหม่ ๆ ที่มีความเป็นปัจจุบัน การจัดท า Link ข้อมูลวารสารแบบ
ออนไลน์เพื่อเพิ่มความสะดวกในการค้นหาบทความในวารสารจากตัวเล่ม 
 ด้านบริการของส านักวิทยบริการ ฯ ควรมีการพัฒนาระบบการให้บริการ Application LINE อย่างต่อเนื่อง
และสม่ าเสมอ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน 
 ด้านนวัตกรรมการบริการ ควรอ านวยและเพิ่มความสะดวกในการใช้ตู้บริการยืม-คืนอัตโนมัติ ระบบประตูเข้า-
ออกแบบปีกนก และ Application LINE โดยการแนะน าของเจ้าหน้าท่ีและจัดท าป้ายขั้นตอนการใช้บริการ    
 ด้านการสื่อสาร / การประชาสัมพันธ์ ควรแก้ไขข้อมูลที่ประชาสัมพันธ์ให้เป็นปัจจุบันเพื่อสร้างความเข้าใจให้
ถูกต้องและอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ    
 ด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ ควรจัดอบรมพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างสม่ าเสมอเพื่อให้ตระหนักถึง
จิตบริการและสร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้บริการ 
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