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บทนำ

งานวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน

ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  เกิดจากความร่วมมือของคณะทำงานกลุ่มงานบริการผู้ใช้  คณะอนุกรรมการพัฒนา

ระบบและเครอืข่ายห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.) ปี 2552 จำนวน 19 สถาบัน ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ

มหาวิทยาลัยเกริก มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มหาวิทยาลัยคริสเตียน มหาวิทยาลัยชินวัตร มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร  มหาวิทยาลัยธนบุรี  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัยปทุมธานี  มหาวิทยาลัยรังสิต

มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต  มหาวิทยาลัยศรีปทุม  มหาวิทยาลัยสยาม  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิม

พระเกียรติ  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยเอเชียอาคเนย์ ซ่ึงได้ศึกษาเก็บข้อมูล

จากนักศึกษาระดับปริญญาตรี และบัณฑิตศึกษาสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล

บทคัดย่อ

การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงคท่ี์จะศึกษา 1) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการยืม-คืน ทรัพยากร

สารสนเทศของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) เปรียบเทียบ

การให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปรมิณฑล จำแนกตามเพศและระดบัการศึกษา 3) ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่องานบริการยืม-คืน ทรัพยากร

สารสนเทศประเภทต่างๆ ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และ  4)  เปรียบเทียบ

งานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ ของห้องสมุด สถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล จำแนกตามเพศและระดับการศึกษา โดยมีสมมติฐานของการวิจัยว่า 1) ผู้ใช้ที่มีเพศต่างกัน มีความ

พึงพอใจตอ่การใหบ้รกิารยืม-คืนทรพัยากรสารสนเทศของเจา้หน้าท่ีในหอ้งสมุดสถาบนัอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรงุเทพ

มหานครและปรมิณฑลแตกตา่งกัน  2)  ผู้ใช้ท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจตอ่งานบริการยืม-คืนทรัพยากร

สารสนเทศของเจ้าหน้าที่ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลแตกต่างกัน 3)

ผู้ใช้ที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ ของห้องสมุดสถาบัน

อุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑลแตกตา่งกนั 4) ผูใ้ช้ท่ีมีระดบัการศกึษาตา่งกนัมีความพงึพอใจ

ต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทตา่งๆ ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรงุเทพมหานคร

ความพึงพอใจตอ่การให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของ

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล

คณะทำงานกลุม่งานบรกิารผูใ้ช้*

* ตัวแทนคณะทำงานกลุ่มงานบริการผู้ใช้ คณะอนุกรรมการพัฒนาระบบและเครือข่ายห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน (อพส.)

ประจำป ี 2552
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และปรมิณฑลแตกตา่งกัน  ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัยได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรแีละบัณฑิตศึกษาสถาบันอุดมศึกษา

เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลจำนวน 1,473 คน จาก 19 สถาบัน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้

ได้แก่ การแจกแจงความถี ่ ค่าร้อยละ ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าเฉล่ีย และหาค่า Chi-square

ผลการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารทีมี่เพศตา่งกนัมีความพงึพอใจตอ่การใหบ้รกิารยมื-คืนทรพัยากรสารสนเทศของ

เจ้าหน้าที่ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไม่แตกต่างกันยกเว้นในด้านทักษะการสื่อสาร ความเหมาะสมกับ

การเป็นผู้ให้บริการและความสุภาพอ่อนโยนของเจ้าหน้าที่ ซึ่งแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ.05 ส่วนผู้ใช้บริการที่มี

ระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าที่ในห้องสมุดสถาบัน

อุดมศึกษาเอกชนไม่แตกต่าง และผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกันมีความพึงพอใจตอ่การให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทต่างๆไม่แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทรัพยากร

สารสนเทศประเภทตา่งๆ ในด้านการบรกิารหนงัสือสำรอง บรกิารจองหนงัสือ บรกิารยมืระหวา่งหอ้งสมุดและบรกิารยมื

ส่ิงพิมพ์เพ่ือถ่ายเอกสาร ท่ีแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ 0.5

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ถือว่าเป็นหัวใจของสถาบันอุดมศึกษาเน่ืองจากเป็นแหล่งรวบรวม  จัดเก็บ  บำรุงรักษา

และใหบ้ริการทรัพยากรสารสนเทศแกผู้่รับบริการ อันได้แก่  อาจารย์  นักวิจัย นักวิชาการ  บุคลากรของสถาบันอุดมศึกษา

และชุมชน ทรัพยากรสารสนเทศทีมี่ให้บริการในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาจึงมีหลากหลายรูปแบบ เช่น ส่ิงตีพิมพ์ ส่ิงไม่

ตีพิมพ์  ซีดีรอม  ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ และวารสารอเิล็กทรอนิกส์ เป็นต้น และในปจัจุบันห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา

หลายแห่งได้พัฒนาเป็นห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ โดยการนำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้  เพ่ือให้สามารถเช่ือมโยงเป็นเครือข่าย

ได้ท่ัวโลก  เพ่ือให้สร้างความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการให้ได้มากท่ีสุด  นอกจากน้ี  ห้องสมุดยังเป็นปัจจัยหน่ึงท่ีส่งผลต่อการพัฒนา

ความเป็นเลิศทางวิชาการของมหาวิทยาลัย   ความเป็นเลิศทางวิชาการน้ีจะเกิดข้ึน ถ้าบุคลากรมหาวิทยาลัยและนักศึกษามีการ

พัฒนาตนเอง ด้วยการขวนขวายใฝห่าความรู้เพ่ิมเติมอย่างไม่หยุดย้ัง  ห้องสมุดจึงเป็นแหล่งสำคัญในการให้ความรู้ในฐานะ

เป็นส่ือกลางระหวา่งบุคคลกับวัสดุส่ือความรู้  มหาวิทยาลัยจะต้องปรับปรุงห้องสมุดให้มีความคล่องตัว  สามารถบริการ

แก่อาจารย์  นักศึกษา  นักวิจัย และนักวิชาการได้อย่างมีประสิทธิภาพ (พจน์ สะเพียรชัย, 2532: 18-19)   อย่างไรก็ตาม

แม้ห้องสมุดจะใหญ่โตเพียงใด  ถ้าหากขาดการบริการที่ดีและมีทรัพยากรสารสนเทศที่ไม่ตรงกับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการแล้ว ห้องสมุดน้ันก็ไม่สามารถจะเอือ้อำนวยประโยชนไ์ด้อย่างคุ้มค่า  เพราะมนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอ และ

ไม่มีท่ีส้ินสุด ความต้องการใดทีไ่ด้รับการตอบสนองกจ็ะทำใหบุ้คคลน้ันเกิดความพึงพอใจ  หรือความพึงพอใจจะเกดิข้ึน

เม่ือบคุคลไดร้บัหรอืบรรลจุดุมุ่งหมายในสิง่ทีต่อ้งการในระดบัหนึง่  และความรูสึ้กดังกลา่วจะลดลงหรอืไมเ่กิดข้ึน หาก

ความต้องการหรือจุดมุ่งหมายในส่ิงท่ีต้องการน้ันไม่ได้รับการตอบสนอง ความต้องการของคนจัดเป็นลำดับช้ันของความสำคัญ

เมื่อความต้องการหนึ่งได้รับการบำบัดเป็นที่พอใจ ความต้องการที่มีลำดับความสำคัญถัดไปก็เกิดขึ้นติดตามมา และ

ต้องการใหไ้ด้รับการบำบดัให้พอใจโดยลำดับถัดไป (สมพงษ์ เกษมสิน,  2526: 305)

ปัจจุบัน ห้องสมุดต้องคำนึงถึงความต้องการของผู้ใช้เป็นหลักสำคัญ ด้วยเหตุนี้ภารกิจหลักของห้องสมุด

จึงเป็นการให้บริการสารสนเทศเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้  โดยที่ห้องสมุดจะต้องจัดบริการสารสนเทศให้มี

ความทันสมัย  มีคุณภาพ  และต้องปรับปรุงคุณภาพบริการให้ดีข้ึนอยู่เสมอ ๆ  เพ่ือให้ผู้ใช้รู้สึกประทบัใจและพงึพอใจ

ต่อบริการท่ีได้รับ (ภัคภิญญา สว่างวงศ์,  2551: 1) ดังน้ันการศึกษาและการรบัรู้ความต้องการของผูใ้ช้บริการเพ่ือให้เกิด

ความพึงพอใจน้ัน ถือได้ว่าเป็นความรับผิดชอบสำคัญประการหนึง่ของผู้ปฏิบัติงานสารสนเทศ (ประภาวด ี สืบสนธ์ิ, 2532:



.....รังสิตสารสนเทศ ปีท่ี 16 ฉบับท่ี 2  กรกฎาคม -  ธันวาคม 2553 39

16-17) ด้วยเช่นกัน ดังน้ันในฐานะกลุ่มผู้วิจัยซ่ึงปฏิบัติงานอยู่ในฝ่ายบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุดสถาบัน

อุดมศึกษาเอกชน จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดสถาบัน

อุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล เพ่ือเป็นประโยชน์ในการทราบถึงประสิทธิภาพและความพึงพอใจ

ของผู้ใช้ต่อการรับบริการต่าง ๆ  ซ่ึงจะเป็นข้อมูลนำไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงการให้บริการต่อไป

วัตถุประสงคก์ารวิจัย

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล

2. เพ่ือเปรยีบเทยีบการใหบ้รกิารยมื-คืนทรพัยากรสารสนเทศของเจา้หนา้ทีห่อ้งสมดุสถาบนัอุดมศกึษาเอกชน

ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จำแนกตามเพศและระดบัการศึกษา

3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ

ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล

4. เพ่ือเปรียบเทียบงานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทตา่งๆ ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน

ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จำแนกตามเพศและระดบัการศึกษา

สมมตฐิานในการวจัิย

1. ผู้ใช้บริการท่ีมีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าท่ีในห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกัน

2. ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของ

เจ้าหน้าท่ีในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกัน

3. ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ

ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกัน

4. ผู้ใช้บริการท่ีมีระดับการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจตอ่การให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภท

ต่าง ๆ  ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล แตกต่างกัน
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กรอบแนวคดิในการวจัิย

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา

เอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ผู้วิจัยได้กำหนดกรอบแนวคดิในการวิจัย ดังน้ี

วิธีดำเนนิการวจิยั

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือ ผู้เข้าใช้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร และปรมิณฑล  จำนวน 19 สถาบัน กลุ่มตัวอย่าง คือ  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาและระดบั

ปริญญาตร ีสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล จำนวน 1,473  คน โดยใช้การวิจัยเชิงสำรวจ

(Survey Research Method)  เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถาม

การจัดกระทำขอ้มูล

การวิเคราะห์ข้อมูลดำเนินการดังน้ี

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้การแจกแจงความถี ่ (Frequency)

และค่าร้อยละ (Percentage)

2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าที่และบริการประเภท

ต่าง ๆ วิเคราะห์เป็นรายข้อ และโดยรวม โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)

3.  การเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างประชากร 2 กลุ่ม วิเคราะห์โดยใช้สูตร Crosstabs และหาค่า

Chi-square

4.  ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการใหบ้ริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  ด้านบุคลากร/เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการยืม-

คืน และด้านอ่ืนๆท่ีต้องการเสนอแนะเพ่ิมเติม

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ผู้ตอบแบบสอบถามจำนวน 1,473 คน เป็นเพศหญิง จำนวน 850 คน (ร้อยละ 57.7)  และเพศชาย จำนวน

623 คน (ร้อยละ 42.3) ศึกษาในระดบัปริญญาตร ีจำนวน 1,075 คน (ร้อยละ 73.0) และระดบับัณฑิตศึกษา จำนวน 398

คน (ร้อยละ 27.0)

ตัวแปรตาม

1. ความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่อการให้

บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุด

2. ความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีต่องาน

บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทตา่งๆ ของห้องสมุด

ตัวแปรอิสระ

1. เพศ

2. ระดับการศึกษา
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ความพึงพอใจตอ่เจ้าหน้าท่ีบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจา้หน้าท่ีห้องสมุด

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดโดยรวมใน

ระดับมาก (ค่าเฉล่ีย = 3.88) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอ่เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดในระดับ

มากทุกด้านดังน้ี  การบริการท่ีรวดเร็วทันใจ (ค่าเฉล่ีย = 3.91) บุคลากรมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย =

3.73) มีการให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง (ค่าเฉล่ีย = 3.98) มีความกระตอืรือร้นในการใหบ้ริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.82)

มี มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี (ค่าเฉล่ีย = 3.96) มีทักษะการสือ่สารเหมาะสมกบัการเปน็ผู้ให้บริการ (ค่าเฉล่ีย = 3.90) มีความ

สุภาพอ่อนโยน (ค่าเฉล่ีย = 3.89) สามารถแนะนำบรกิารต่างๆของห้องสมุดได้ (ค่าเฉล่ีย = 3.83)

ความพึงพอใจต่อบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทตา่งๆ

 ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ ประเภทต่างๆ โดยรวมในระดับมาก

(ค่าเฉล่ีย = 3.60) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจในระดบัมากทุกด้าน ดังน้ี บริการยืม-

คืนหนังสือ/ส่ิงพิมพ์พิเศษ/วิทยานิพนธ์/วิจัย (ค่าเฉล่ีย = 3.80)  บริการยืม-คืนวารสาร/นิตยสาร/หนังสือพิมพ์ (ค่าเฉล่ีย =

3.68) โสตทัศนวัสดุ (ซีดีรอม/แผ่นดิสก์/เทปคาสเซ็ท) (ค่าเฉลี่ย = 3.58) บริการหนังสือสำรอง (ค่าเฉลี่ย = 3.45)

บริการจองหนงัสือ (ค่าเฉล่ีย = 3.48) บริการยืมระหวา่งห้องสมุด (ค่าเฉล่ีย = 3.55) บริการยืมส่ิงพิมพ์เพ่ือถ่ายเอกสาร

(ค่าเฉล่ีย = 3.69) ส่วนบริการยืม-คืนด้วยตนเอง ไม่สามารถประเมินเน่ืองจากห้องสมุดทุกสถาบันไม่มีเคร่ืองยืม-คืนด้วยตนเอง

(Self Check)

ความพึงพอใจตอ่การให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจา้หน้าท่ีห้องสมุด จำแนกตามมหาวทิยาลัย

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าที่ห้องสมุด จำแนกตาม

มหาวิทยาลัย เม่ือพิจารณารายขอ้จำนวน 8 ข้อ มีดังน้ี

1. การให้บริการท่ีรวดเร็วทันใจในภาพรวมระดบัมาก  และแยกตามสถาบนัได้ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร  มหาวิทยาลัยศรีปทุม

และมหาวิทยาลัยชินวัตร

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ มหาวิทยาลัย

หวัเฉยีวเฉลมิพระเกยีรต ิมหาวทิยาลยัเกรกิ  มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑติ มหาวทิยาลยัเซนตจ์อหน์ มหาวทิยาลยัสยาม

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต มหาวิทยาลัยธนบุรี

มหาวิทยาลัยคริสเตียน  มหาวิทยาลัยรังสิต  มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

2. จำนวนบุคลากรมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการในภาพรวมระดบัมากท้ัง 19 สถาบัน (3.41-4.20)

3. การให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลังในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบันได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร  มหาวิทยาลัยศรีปทุม

มหาวิทยาลัยชินวัตร และมหาวทิยาลัยรังสิต

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัย

หัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ มหาวิทยาลัยเกริก มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น มหาวิทยาลัยสยาม

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต  มหาวิทยาลัยธนบุรี

มหาวิทยาลัยคริสเตียน มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี
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4. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบันได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่  มหาวิทยาลัยชินวัตร

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยมีหานคร มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มหาวิทยาลัย

เซนต์จอห์น  มหาวิทยาลัยศรีปทุม  มหาวิทยาลัยสยาม  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์ มหาวิทยาลัย

อัสสัมชัญ มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต มหาวิทยาลัยธนบุรี มหาวิทยาลัยคริสเตียน มหาวิทยาลัยรังสิต มหาวิทยาลัย

อีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

5. เจ้าหน้าท่ีมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีในภาพรวมระดบัมาก  และแยกตามสถาบนัได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร  มหาวิทยาลัยศรีปทุม,

มหาวิทยาลัยชินวัตร และมหาวทิยาลัยรังสิต

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัย

หัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น มหาวิทยาลัยสยาม

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต  มหาวิทยาลัย

ธนบุรี  มหาวิทยาลัยคริสเตียน  มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวิทยาลัยปทุมธานี

6. เจ้าหน้าท่ีมีทักษะการส่ือสารเหมาะสมกับการเป็นผู้ให้บริการในภาพรวมระดับมาก และแยกตามสถาบันได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร  มหาวิทยาลัยศรีปทุม

และมหาวิทยาลัยชินวัตร

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ มหาวิทยาลัย

หัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น  มหาวิทยาลัยสยาม

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต  มหาวิทยาลัย

ธนบุรี  มหาวิทยาลัยคริสเตียน มหาวิทยาลัยรังสิต  มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

7. เจ้าหน้าท่ีมีความสุภาพอ่อนโยนในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบันได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร  มหาวิทยาลัยศรีปทุม

และมหาวิทยาลัยชินวัตร

ความพึงพอใจระดบัมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ มหาวิทยาลัย

หัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น  มหาวิทยาลัยสยาม

มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต มหาวิทยาลัย

ธนบุรี  มหาวิทยาลัยคริสเตียน  มหาวิทยาลัยรังสิต  มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี
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8. เจ้าหน้าท่ีสามารถแนะนำบรกิารต่าง ๆ  ของห้องสมุดได้ในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบนัได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด (4.21-5.00) ได้แก่ มหาวิทยาลัยศรีปทุม และมหาวทิยาลัยชินวัตร

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ  มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ มหาวิทยาลัย

เทคโนโลยมีหานคร  มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  มหาวิทยาลัย

เซนต์จอห์น มหาวิทยาลัยสยาม  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ มหาวิทยาลัย

รัตนบัณฑิต  มหาวิทยาลัยธนบุรี  มหาวิทยาลัยคริสเตียน  มหาวิทยาลัยรังสิต  มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวิทยาลัย-

ปทุมธานี

ความพึงพอใจต่อบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทตา่ง ๆ จำแนกตามมหาวทิยาลัย

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ จำแนกตามมหาวิทยาลัย

เม่ือพิจารณารายขอ้จำนวน 8 ข้อ มีดังน้ี

1. บริการยืม-คืนหนังสือ/ส่ิงพิมพ์พิเศษ/วิทยานิพนธ์/วิจัยในภาพรวมระดบัมากท้ัง 19 สถาบัน (3.41-4.20)

2. บริการยืม-คืนวารสาร/นิตยสาร/หนังสือพิมพ์ในภาพรวมระดับมาก และแยกตามสถาบันได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น  มหาวิทยาลัยศรีปทุม  มหาวิทยาลัย

สยาม มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต

มหาวิทยาลัยธนบุรี  มหาวิทยาลัยชินวัตร มหาวิทยาลัยรังสิต และมหาวทิยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย

ความพึงพอใจระดับปานกลาง (2.61-3.40) ได้แก่ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต

มหาวิทยาลัยคริสเตียน และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

3. บริการยืม-คืนโสตทัศนวัสดุ(ซีดีรอม/แผ่นดิสก์/เทปคาสเซ็ท)ในภาพรวมระดับมาก และแยกตามสถาบันได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก มหาวิทยาลัยศรีปทุม มหาวิทยาลัยสยาม มหาวิทยาลัย

หอการค้าไทย มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต มหาวิทยาลัยธนบุรี

มหาวิทยาลัยคริสเตียน มหาวิทยาลัยชินวัตร มหาวิทยาลัยรังสิต มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

ความพึงพอใจระดบัปานกลาง (2.61-3.40) ได้แก่ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต

และมหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น

4. บริการหนังสือสำรองในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบนัได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัย

ศรปีทมุ  มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย  มหาวทิยาลยัอัสสัมชัญ  มหาวทิยาลยัรตันบณัฑติ  มหาวทิยาลยัชินวตัร และ

มหาวิทยาลัยรังสิต

ความพึงพอใจระดับปานกลาง (2.61-3.40) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น มหาวิทยาลัยสยาม  มหาวิทยาลัย

เอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยธนบุรี  มหาวิทยาลัยคริสเตียน มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี
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5. บริการจองหนังสือในภาพรวมระดับมาก และแยกตามสถาบนัได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก มหาวิทยาลัยศรีปทุม  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มหาวิทยาลัย

อัสสัมชัญ  มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต มหาวิทยาลัยชินวัตร และมหาวทิยาลัยรังสิต

ความพึงพอใจระดบัปานกลาง (2.61-3.40) ได้แก่ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต

มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น มหาวิทยาลัยสยาม มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์   มหาวิทยาลัยธนบุรี มหาวิทยาลัยคริสเตียน

มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

6. บริการยืมระหว่างห้องสมุดในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบนัได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ  มหาวิทยาลัยเกริก  มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีปทุม มหาวิทยาลัย

สยาม  มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต มหาวิทยาลัยคริสเตียน  มหาวิทยาลัย

ชินวัตร และมหาวทิยาลัยรังสิต

ความพึงพอใจระดับปานกลาง (2.61-3.40) ได้แก่ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น

มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์  มหาวิทยาลัยธนบุรี มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี

7. บริการยืมส่ิงพิมพ์เพ่ือถ่ายเอกสารในภาพรวมระดบัมาก และแยกตามสถาบนัได้ ดังน้ี

ความพึงพอใจระดับมาก (3.41-4.20) ได้แก่ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมหานคร

มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ มหาวิทยาลัยเกริก มหาวิทยาลัยเกษมบัณฑิต มหาวิทยาลัยเซนต์จอห์น

มหาวิทยาลัยศรีปทุม  มหาวิทยาลัยสยาม มหาวิทยาลัยหอการค้าไทย  มหาวิทยาลัยเอเชียอาคเนย์ มหาวิทยาลัยอัสสัมชัญ

มหาวิทยาลัยรัตนบัณฑิต  มหาวิทยาลัยคริสเตียน  มหาวิทยาลัยชินวัตร และมหาวทิยาลัยรังสิต

ความพึงพอใจระดับปานกลาง (2.61-3.40) ได้แก่ มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  มหาวิทยาลัยธนบุรี

มหาวิทยาลัยอีสเทิร์นเอเชีย และมหาวทิยาลัยปทุมธานี (ค่าเฉล่ีย = 3.39)

8. บริการยืม-คืนด้วยตนเอง (Self Check) เนื่องจากมหาวิทยาลัยทั้ง 19 แห่งไม่มีเครื่องให้บริการยืม-คืน

ด้วยตนเอง (Self Check)  จึงทำใหไ้ม่สามารถประเมนิได้

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด จำแนกตามเพศ

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุด จำแนกตามเพศ พิจารณาเปน็รายข้อ พบว่า การให้บริการท่ีรวดเร็วทันใจ บุคลากรมีจำนวนเพียงพอ

ต่อการใหบ้ริการ มีการใหบ้ริการเป็นไปตามลำดบัก่อน-หลัง ความกระตอืรือร้นในการใหบ้ริการ มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และ

เจ้าหน้าที่สามารถแนะนำบริการต่างๆของห้องสมุดได้ ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05

ส่วนด้านทักษะการส่ือสารเหมาะสมกบัการเปน็ผู้ให้บริการ และความสภุาพอ่อนโยน พบว่า ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ

แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05
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เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ของเจา้หน้าท่ีห้องสมุด จำแนกตามระดบัการศึกษา

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด จำแนกตามระดบัการศึกษา พิจารณาเปน็รายด้าน พบว่า การให้บริการท่ีรวดเร็วทันใจ บุคลากรมี

จำนวนเพยีงพอตอ่การใหบ้รกิาร มีการใหบ้รกิารเปน็ไปตามลำดบัก่อน-หลัง ความกระตอืรือร้นในการใหบ้รกิาร มนุษย-

สัมพันธ์ท่ีดี ทักษะการสือ่สารเหมาะสมกบัการเปน็ผู้ใหบ้รกิาร ความสุภาพอ่อนโยน และเจา้หน้าท่ีสามารถแนะนำบรกิาร

ต่างๆ ของห้องสมุดได้ มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจไมแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทตา่งๆ จำแนกตามเพศ

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทต่างๆ จำแนกตามเพศ พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า บริการยืม-คืนหนังสือ/ส่ิงพิมพ์พิเศษ/วิทยานิพนธ์/วิจัย บริการยืม-

คืนวารสาร/นิตยสาร/หนังสือพิมพ์ บริการยืม-คืนโสตทัศนวัสดุ (ซีดีรอม/แผ่นดิสก์/เทปคาสเซ็ท) บริการหนังสือสำรอง

บริการจองหนังสือ บริการยืมระหว่างห้องสมุด และบริการยืมสิ่งพิมพ์เพื่อถ่ายเอกสาร มีค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจ

ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05 ส่วนบริการยืม-คืนด้วยตนเอง (Self Check) เน่ืองจากสถาบันอุดมศึกษาท้ัง 19 สถาบัน

ไม่มีบริการดังกล่าว

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทตา่ง ๆ จำแนกตามระดบัการศึกษา

 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภท

ต่าง ๆ จำแนกตามระดบัการศึกษา พิจารณาเปน็รายด้าน พบว่า  บริการยืม-คืนหนังสือ/ส่ิงพิมพ์พิเศษ/วิทยานิพนธ์/วิจัย

บริการยืม-คืนวารสาร/นิตยสาร/หนังสือพิมพ์ และบริการยืม-คืนโสตทัศนวัสดุ (ซีดีรอม/แผ่นดิสก์/เทปคาสเซ็ท) มีค่าเฉล่ีย

ระดับความพึงพอใจไมแ่ตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05 ส่วนบริการหนังสือสำรอง บริการจองหนงัสือ บริการยืมระหวา่ง

ห้องสมุด และบริการยืมส่ิงพิมพ์เพ่ือถ่ายเอกสาร มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05 ส่วนบริการ

ยืม-คืนด้วยตนเอง (Self Check) เน่ืองจากสถาบนัอุดมศึกษาท้ัง 19 สถาบันไม่มีบริการดังกล่าว

อภิปรายผล

จากผลการวเิคราะห์ข้อมูล  คณะผู้วิจัยได้อภิปรายผลในประเดน็ต่าง ๆ  ดังน้ี

1. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของ

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามมคีวามพึงพอใจตอ่

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก  ท้ังน้ีเพราะผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการมีความสุภาพ

เป็นกันเอง บริการรวดเร็ว และกระตือรือร้น  และมีมนุษยสัมพันธ์ดี  อย่างไรก็ตามผู้ตอบแบบสอบถามไดใ้ห้ข้อเสนอแนะว่า

ควรเพ่ิมจำนวนเจ้าหน้าท่ีให้มากข้ึน  และเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการควรย้ิมแย้มแจ่มใสต่อผู้มาใช้บริการ
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2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ

ของหอ้งสมดุสถาบนัอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามพงึพอใจ

ต่อบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ ประเภทต่างๆ โดยรวมในระดับมาก ท้ังน้ีเพราะผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า

การยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศมคีวามรวดเรว็และการใหบ้ริการเปน็ไปตามลำดบัก่อน-หลัง อย่างเป็นระบบด ี อย่างไร

ก็ตามผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะว่า ควรเพิ่มจำนวนทรัพยากรประเภทหนังสือ โสตทัศนวัสดุ และเครื่อง

คอมพิวเตอร์ที่ใช้ในการสืบค้นข้อมูลให้มากขึ้น เพื่อให้เพียงพอต่อความต้องการ อีกทั้งควรมีการดูแลรักษาทรัพยากร-

สารสนเทศทุกประเภทให้อยู่ในสภาพพร้อมให้บริการอยู่เสมอ

3. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้ท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล จำแนกตามเพศ ระดับการศึกษา พบว่า

นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง เร่ืองการให้บริการท่ีรวดเร็วทันใจ บุคลากรมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีการให้บริการ

เป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง ความกระตือรือร้นในการให้บริการ มนุษยสัมพันธ์ท่ีดี และเจ้าหน้าท่ีสามารถแนะนำบริการต่างๆ

ของห้องสมุดได้ ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญ .05 ส่วนด้านทักษะการสื่อสารเหมาะสม

กับ การเปน็ผูใ้หบ้รกิาร และความสภุาพอ่อนโยน พบวา่ ค่าเฉล่ียระดบัความพงึพอใจแตกตา่งกันอย่างมีนัยสำคัญ .05

เน่ืองจากแตล่ะสถาบันมีการบริการท่ีรวดเร็วทันใจ บุคลากรมีจำนวนเพียงพอต่อการให้บริการ มีการให้บริการเป็นไปตาม

ลำดับก่อน-หลัง มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี และเจ้าหน้าที่สามารถแนะนำบริการต่างๆ

ของห้องสมุดได้ ดังท่ี สมิต สัชฌุกร (2545: 23) กล่าวว่า คุณสมบัติของผู้ท่ีจะทำงานบรกิารได้ดี ต้องมีความรู้ในงานบรกิาร

และมีจิตใจรักงานบริการ มีความรับผิดชอบต่อตนเอง ต่อผู้ใช้บริการและต่องานที่ได้รับมอบหมาย รวมทั้งมีทัศนคติ

มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ รอบคอบ สามารถวิเคราะห์ และแก้ไขปัญหาได้ดี

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาและนักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนของ

เจ้าหน้าท่ีห้องสมุดไม่แตกต่างกัน  เน่ืองมาจากบุคลากรในแต่ละสถาบันได้ผ่านการฝึกอบรมมาอย่างดี  เพ่ือคอยให้บริการแก่

นักศึกษาในทุกระดับ  รวมท้ังมีทักษะการส่ือสารเหมาะสมกบัการเปน็ผู้ให้บริการ  มีความสุภาพอ่อนโยน  และเจ้าหน้าท่ี

สามารถแนะนำบรกิารต่างๆ  ของห้องสมุดได้ ดังท่ี สมิต สัชฌุกร (2545 : 18) กล่าวว่า  ความพึงพอใจในงานบรกิารไว้ว่า

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเกิดจากความแตกต่างระหว่างสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งหากผู้ใช้บริการได้รับ

การบรกิารท่ีต่ำกว่าความคาดหวงั จะส่งผลใหเ้กิดความไมพ่อใจ ในทางตรงกนัข้าม  หากระดบัผลของการบรกิารสูงกว่า

ความคาดหวงั ก็จะทำใหผู้้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ เกิดความประทบัใจและสง่ผลใหก้ลับมาใช้บริการซ้ำอีก  สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ ฐิติมา  สุ่มแสนหาญ (2548) ได้ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใหบ้ริการของห้องสมุด คณะนิติศาสตร์

จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย พบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการใหบ้ริการคือ  ความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ

และบุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ี

4. เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้ที่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ประเภทต่างๆ ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำแนกตามเพศและระดับ

การศึกษา พบว่า นักศึกษาชายและนักศึกษาหญิง  มีความพึงพอใจตอ่การให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภท

ต่างๆ ไม่แตกต่างกัน ท้ังน้ีอาจเป็นเพราะนักศึกษาท้ังเพศชายและเพศหญิงท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีความต้องการสารสนเทศ

และมีจุดประสงค์เดียวกันคือ เพื่อการเรียนและการศึกษาค้นคว้าตามรายวิชาที่ได้ลงทะเบียนเรียนไว้ ซึ่งสอดคล้อง



.....รังสิตสารสนเทศ ปีท่ี 16 ฉบับท่ี 2  กรกฎาคม -  ธันวาคม 2553 47

กับงานวิจัยของ จงกล บุญชาติ (2546) ที่ได้ศึกษาเรื่องการใช้ประโยชน์ทรัพยากรสารสนเทศของสำนักวิทยบริการใน

ทัศนะของนักศึกษา สถาบันราชภัฎสวนดุสิต พบว่า นักศึกษาที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืน

ทรัพยากรสารสนเทศประเภทตา่ง ๆ  ไม่แตกต่างกัน

นักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการยืม-คืนทรัพยากร

สารสนเทศประเภทตา่งๆ  ไมแ่ตกตา่งกนั  ทัง้นีอ้าจเปน็เพราะนกัศึกษาระดบัปรญิญาโทและนกัศึกษาระดบัปรญิญาตรี

มีความต้องการสารสนเทศทางการศึกษาโดยมีวัตถุประสงค์เดียวกันคือ เพื่อการเรียนและการค้นคว้าเพิ่มเติมตาม

หลักสูตรที่เรียน  อีกทั้งห้องสมุดในแต่ละสถาบันได้จัดให้มีการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของนักศึกษา

ได้ค่อนข้างดี  ในด้านบริการยืม-คืน หนังสือ/ส่ิงพิมพ์พิเศษ/วิทยานิพนธ์/วิจัย บริการยืม-คืนวารสาร/นิตยสาร/หนังสือพิมพ์

และบรกิารยืม-คืน โสตทัศนวัสดุ (ซีดีรอม/แผ่นดิสก์/เทปคาสเซ็ท) ดังท่ีมาตรฐานหอ้งสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544

มีข้อกำหนดเก่ียวกับการบริการไว้ในตอนท่ี 6 ว่า (ทบวงมหาวิทยาลัย, 2544: 9-10) บริการของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาต้อง

มุ่งส่งเสริมให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้ทุกประเภท และส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเอง ต้องหาวิธีการเคร่ืองมือ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย

และโทรคมนาคมทีจ่ำเป็น เพ่ือช่วยให้ผู้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ อย่างรวดเร็วครบถ้วนตามต้องการ  และ

มีความแตกต่างกันในด้านบริการหนังสือสำรอง บริการจองหนังสือ บริการยืมระหว่างห้องสมุด และบริการยืมสิ่งพิมพ์

เพ่ือถ่ายเอกสาร ท้ังน้ีอาจเป็นเพราะความคาดหวังของการได้รับบริการจากห้องสมุดมีความแตกต่างกันในแต่ละระดับการศึกษา

เนื่องจากนักศึกษาระดับปริญญาโทและนักศึกษาระดับปริญญาตรี ย่อมมีความต้องการในการใช้บริการจากทรัพยากร

ห้องสมุดต่างกันทำให้ส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกัน

ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิยในครัง้นี้

1. ด้านกระบวนการใหบ้ริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล ควรจดัหาทรพัยากรสารสนเทศ

ในแต่ละสาขาอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ควรเน้นท่ีสาขาใดสาขาหน่ึง อย่างสม่ำเสมอเพ่ือให้มีความหลากหลาย และความทันสมัย

เพียงพอต่อจำนวนนักศึกษาที่เข้าใช้บริการ อีกทั้งการดูแลรักษาทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทให้อยู่ในสภาพพร้อม

ให้บริการอยู่เสมอ

2. ด้านบคุลากร/เจา้หนา้ทีผู้่ให้บรกิารยมื-คืน

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชน ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ควรเพ่ิมจำนวนเจ้าหน้าท่ีในห้องสมุด

จากเดิมให้เพียงพอต่อการให้บริการ จัดอบรมเจ้าหน้าท่ีเพ่ือเพ่ิมทักษะความรู้ ความสามารถ และพัฒนาเจ้าหน้าท่ีให้มีความ

กระตือรือร้น ย้ิมแย้มแจ่มใสต่อผู้มาใช้บริการ เพ่ือการทำงานท่ีมีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน

3. ด้านอ่ืน ๆ

หอ้งสมดุสถาบนัอุดมศกึษาเอกชน ในเขตกรงุเทพมหานครและปรมิณฑล  ควรมกีารปรบัปรงุและพฒันา

ในด้านต่าง ๆ  ต่อไปน้ี
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• ด้านกายภาพของห้องสมุด  ได้แก่  อาคารสถานท่ี  ระบบรักษาความปลอดภัย  ระบบปรับอากาศ  แสงสว่าง

รวมถึงบรรยากาศภายในห้องสมุดให้พร้อมกับการให้บริการเสมอ

• ด้านการจดัหนงัสอื  ควรมกีารปรบัปรงุชัน้วางหนงัสอืในหอ้งสมดุใหอ้ยู่ในสภาพทีเ่ปน็ระเบยีบเรยีบรอ้ย

โดยจัดให้เป็นหมวดหมู่มากย่ิงข้ึนรวมถึงการจัดหนังสือในช้ันให้ถูกต้องและหาง่าย

• ด้านการพัฒนาระบบอินเทอร์เน็ต ควรพัฒนาให้มีความทันสมัยและมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมทั้ง

การปรับปรุงความเร็วของอินเทอร์เน็ตที่มีไว้ให้บริการให้มีความเร็วยิ่งขึ้น เพื่อความสะดวกรวดเร็วและประหยัดเวลา

ในการหาข้อมูลของผู้ใช้บริการ

ข้อเสนอแนะในการทำวจัิยคร้ังต่อไป

1. ควรมีการศึกษาปัญหาการใช้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ เพ่ือจะได้เป็นแนวทางในการพัฒนาห้องสมุด

ให้มีประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน

2. ควรมีการศึกษาความคิดเห็นของอาจารย์และบุคคลภายนอกต่อการบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ
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