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บทคัดย่อ

	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงและ
ที่คาดหวังของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 2) เปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการบริการที่ได้รับจริงกับ
ที่คาดหวังของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี 3) เปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับจริง จ�ำแนกตาม
ปัจจยัลกัษณะส่วนบคุคลและพฤตกิรรมการใช้บรกิาร และ 4) เปรยีบเทยีบคณุภาพการ
บริการที่คาดหวัง จ�ำแนกปัจจัยลักษณะ ส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ  กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ นักศึกษา บุคลากร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรีและบุคคลทั่วไปที่เข้าใช้บริการของส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
จ�ำนวน 396 คน เเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประมาณค่า 5 ระดับ ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ  
ค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ความเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบสมมุติฐานโดยใช้สถิติ 
t-test  และ F–test  (One - way ANOVA) ในกรณีพบความแตกต่างของค่าเฉลี่ย 
จะท�ำการทดสอบเป็นรายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่  
	 ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
	 1. ความคาดหวงัในคณุภาพบรกิารโดยรวมแต่ละรายด้านอยูใ่นระดบัมาก และ
การรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง 
	 2. การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ พบว่าคุณภาพการบริการที่ได้รับจริง
กับคุณภาพการให้บริการที่คาดหวังของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับรุมีคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญั
ทางสถิตที่ระดับ 0.01 โดยพบว่าคุณภาพการบริการที่คาดหวังสูงกว่าคุณภาพการได้รับ
บริการจริง
	 3. เปรยีบเทยีบความคาดหวงัในคณุภาพการบรกิารของผูใ้ช้บรกิาร จ�ำแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บริการพบว่า โดยภาพรวมไม่พบความแตกต่าง 
	 4. เปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ได้รับจริง จ�ำแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
และพฤติกรรมการใช้บริการพบว่า โดยภาพรวมไม่พบความแตกต่าง  

ค�ำส�ำคัญ : คุณภาพการให้บริการ,คุณภาพการบริการ,ส�ำนักวิทยบริการและ	 	
	    เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี
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Abstract

	 The purposes of this research were : 1) to study service quality 
expectation and perception of Office of Academic Resource and 
Information Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi 
2) to compare between service quality perception and  service quality 
expectation for the user of Office of Academic Resource and Information 
Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi 3) to compare 
service quality perception of  Office of Academic Resource and Information 
Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi classified  by 
personal factors and  behavior of library using  and 4) to compare service 
quality  expectation of  Office of Academic Resource and Information 
Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi classified by 
personal factor and  behavior of  library using. The samples consisted of 
396 users who have recieved services at Office of Academic Resource and 
Information Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi. 
The instrument was a 5-point rating scale questionnaire.  The data were 
analyzed by using percentage, mean and standard deviation. Hypotheses 
were tested by using Independent Sample t-test, paired sample t-test F-test 
(One-way Anova) and Scheffe’s test.
	 The findings were summarized as follows:
	 1.) The overall service quality expectation of Office of Academic  
Resource and Information Technology, Rajamangala University of 
Technology Thanyaburi was at a high level and the service quality 
perception of  Office of Academic Resource and Information Technology, 
Rajamangala University of Technology Thanyaburi was at a medium level.
	 2.) The comparison of service quality expectation and perception 
of Office of Academic Resource and Information Technology, Rajamangala 
University of Technology Thanyaburi  by user were significantly difference at 
0.01 level.
	 3.) The comparison of   service quality expectation of Office of 
Academic Resource and Information Technology,  Rajamangala University 
of Technology Thanyaburi  by personal factors and  behavior of  library 
using were no significantly difference.
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	 4.) The comparison of   service quality perception  of Office of 
Academic Resource and Information Technology, Rajamangala University 
of Technology Thanyaburi  by personal factors and  behavior of  library 
using were no significantly difference.

Keyword :  Service quality, Office of Academic Resource and Information 
Technology, Rajamangala University of Technology Thanyaburi. 
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ความน�ำ
	 การพัฒนาประเทศจ�ำเป็นต้องอาศัย
ทรัพยากรที่มีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ทรพัยากรมนษุย์ซึง่ถอืว่าเป็นทรพัยากรทีม่คีณุค่า
ที่สุด และเป็นทรัพยากร ที่เป็นก�ำลังส�ำคัญ
ในพัฒนาประเทศชาติ ดังนั้น จึงต้องมีการ 
เตรียมการพัฒนาเด็ก ซึ่งจะเป็นผู้สืบทอดทุกสิ่ง 
ทุกอย่างจากผู ้ใหญ่ในปัจจุบันให้เป็นคนที่มี
คุณภาพ (รัศมี ตันเจริญ, 2542:1) และมี
ประสิทธิภาพ สามารถที่จะด�ำรงชีวิตอยู่ได้อย่าง 
มคีวามสขุในสภาพสงัคมแห่งการแข่งขนั และใน
การพัฒนาประเทศให้ทัดเทียมกับนานาประเทศ
นั้นต้องอาศัยก�ำลังคนที่มีคุณภาพทั้งทางด้าน
ร่างกายและจิตใจ มีความเฉลียวฉลาด มีทักษะ
ความรู ้ ความสามารถด�ำรงชีวิตอยู ่ในสังคม
ปัจจุบันได้อย่างมีความสุขและเพื่อเตรียมความ
พร้อมให้กับทรัพยากรมนุษย์ จึงมีการก่อตั้ง
ห้องสมุดขึ้นมาเพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ ส่งเสริม
การอ่าน ตลอดจนห้องสมุดยังเป็นแหล่งเรียนรู้
ตลอดชีวิต เนื่องจากห้องสมุดถือเป็นขุมทรัพย์ 
ทางปัญญาที่ส�ำคัญแห่งหนึ่ง ซึ่งมีทรัพยากร 
สารนเิทศส�ำหรบัทีจ่ะให้ศกึษาค้นคว้าได้มากมาย 
ไม่ว่าจะเป็นสิ่งตีพิมพ์ สิ่งไม่ตีพิมพ์ ฯลฯ ดังนั้น 
หากจะกล่าวว่าห้องสมุดคือขุมทรัพย์ทางปัญญา 
ของประเทศชาติ คงจะไม่ผิด เนื่องจากหาก
ประเทศใดก็ตาม หากประชาชนมีความรู้ ความ
สามารถจะส่งผลให้ประเทศชาติสามารถพัฒนา
ก้าวหน้าอย่างรวดเร็วและหากมองย้อนกลับไป 
จะพบว่าทรัพยากรมนุษย์ที่มีคุณภาพนั้นมาจาก
การวางรากฐานทีด่ทีางการศกึษาได้รบัการฝึกฝน
ในการค้นคว้าหาความรู้เพื่อเติมเต็มตลอดเวลา 
ซึ่งแหล่งที่จะใช้ส�ำหรับการศึกษาค้นคว้าเพื่อ 
เติมเต็มทางสติปัญญานั้นคงไม่พ้นห้องสมุด
 

	 	 	ห้องสมุดในสถาบันการศึกษา ถือเป็น 
หน ่วยงานสนับสนุนทางวิชาการที่ ส� ำคัญ 
หน่วยงานหนึ่งซึ่งเป็นแหล่งความรู้ที่ นักเรียน 
นักศึกษา บุคลากรและบุคคลทั่วไปสามารถ
ค้นหาความรู้ด้วยตนเองโดยห้องสมุดมีบทบาท
ในการเสริมความรู้ และสนับสนุนการศึกษาใน
ระบบและให้โอกาสในการเข้าถงึการศกึษา ได้ใช้
ศึกษาค้นคว้าเพิ่มเติมเพื่อพัฒนาอาชีพให้ทันกับ 
วิทยาการและเทคโนโลยี ให้แก่ผู้ที่ไม่มีโอกาส 
เข้าศกึษาในโรงเรยีน หรอืผูท้ีไ่ด้ส�ำเรจ็การศกึษา
แล้ว (รุ่งฤดี อภิวัฒนศร และสายฝน บูชา, 2551 
: 4) ซึง่วตัถปุระสงค์หลกัทัว่ไปของห้องสมดุมอียู่
ด้วยกัน 5 ประการ ดังนี้ 
	 1. เพือ่การศกึษา (Education) การศกึษา 
ที่เน้นผู้เรียนเป็นส�ำคัญ ท�ำให้ผู้เรียนต้องศึกษา
ค้นคว้าเพิ่มเติมอยู่เสมอจากทรัพยากรสารนิเทศ
ทีห้่องสมดุจดัหามาทัง้ในและนอกหลกัสตูร เพือ่น�ำ 
ความรู ้นั้นไปประกอบวิชาชีพหรือศึกษาให้
ละเอยีดลกึซึง้ยิง่ขึน้ นอกจากนีย้งัมส่ีวนสนบัสนนุ
การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัย
อีกด้วย
	 	 2.เพือ่ให้ความรูแ้ละข่าวสาร (Informa-
tion) ห้องสมุดจัดหาทรัพยากรสารนิเทศใหม่ๆ 
ทนัสมยั เพือ่ให้ผูใ้ช้ตดิตามข่าวความเคลือ่นไหว
และเหตุการณ์ ที่เกิดขึ้นทั่วโลกท�ำให้มีความรู้มี
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์
	 3. เพือ่ใช้ในการค้นคว้าวจิยั (Research) 
การวิจัย เป ็นงานหลักงานหนึ่ ง ในสถาบัน
อุดมศึกษาทั้งอาจารย์และนักศึกษาต้องผลิต
งานวิจัย โครงการหรือโครงงานต่างๆ ห้องสมุด
จึงต้องจัดหาทรัพยากร สารนิเทศที่เกี่ยวข้องกับ
งานวิจัยของสมุด เพื่อให้บริการแก่อาจารย์และ
นักศึกษาสนับสนุนให้สถาบันมุ่งสู่ความเป็นเลิศ
ทางวิชาการ 
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	 4. เพื่อจรรโลงใจมนุษย์ (Inspiration) 
ห้องสมุดช่วยสร้างสรรค์ความจรรโลงใจให้แก่ 
ผู้ใช้ด้วยทรัพยากร สารนิเทศประเภท งานศิลป์ 
ศาสนา ชีวประวัติ วรรณคดี สารคดี ท่องเที่ยว 
บทประพนัธ์ต่างๆ ผูอ่้านเกดิความซาบซึง้ สขุใจ 
เล็งเห็นคุณค่าของคุณความดี ชื่นชมในความ
ส�ำเร็จของผู ้อื่น สามารถยกระดับจิตใจและ
พัฒนาตนเองไปสู่ความส�ำเร็จได้
	 5.เพื่อนันทนาการหรือการพักผ่อน 
หย่อนใจ (Recreation) นอกจากการอ่านหนงัสอื
วชิาการแล้ว ห้องสมดุยงัมหีนงัสอืประเภทต่างๆ  
เพื่อให้ความบันเทิงเบาสมอง เช่น นวนิยาย  
เรือ่งสัน้ นติยสาร เป็นต้น ท�ำให้ผูอ่้านใช้เวลาว่าง 
ให้เกดิประโยชน์ และปลกูส�ำนกึรกัการอ่าน รูจ้กั
อ่านหนังสืออย่างมีวิจารณญาณ
	 ห ้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เป ็น 
หน่วยงานส�ำหรับบริการทรัพยากรสารนิเทศ 
ในสถาบันอุดมศึกษาโดยอาจเรียกว่า ส�ำนัก
หอสมดุ ส�ำนกัวทิยบรกิาร หรอืชือ่อืน่ใดซึง่บทบาท 
และหน้าที่ของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษานั้น 
ได้ก�ำหนดไว้อย่างชัดเจนในประกาศทบวง 
มหาวิทยาลัย เรื่อง มาตรฐานห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษา พ.ศ. 2544 จัดท�ำขึ้นเพื่อปรับปรุง
แก้ไขมาตรฐานห้องสมดุมหาวทิยาลยั พ.ศ. 2529  
(ทบวงมหาวิทยาลัย, 2544: 2) ดังนี้ ห้องสมุด 
มีหน้าที่หลักในการส่งเสริมการเรียน การสอน  
การวิจัย ท�ำนุบ�ำรุงศิลปวัฒนธรรมและบริการ
ทางวิชาการแก่สถาบันอุดมศึกษาทุกระบบ 
การศึกษาและแก่สังคมตลอดจนส่งเสริมการ 
เรียนรู้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต 
โดยห ้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาดั งกล ่ าว
ต้องมีการด�ำเนินการบริการและทรัพยากร
สารนิเทศเพื่อเตรียมพร้อมส�ำหรับการให้บริการ  
ตามมาตรฐาน ดังนี้

	 งานพื้นฐานของห ้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษา ควรประกอบด้วยงานดังต่อไปนี้
	 1. งานพัฒนาทรัพยากรสารนิเทศ ควร
ประกอบด้วย บรรณารักษ์ท�ำหน้าที่คัดเลือกและ
จัดซื้อ บรรณารักษ์ท�ำหน้าที่ขอและแลกเปลี่ยน 
บรรณารักษ์ท�ำหน้าที่บ�ำรุงรักษาและตรวจสอบ 
พนักงานห้องสมุด พนักงาน/เจ้าหน้าที่บันทึก
ข้อมูล และพนักงานซ่อมหนังสือ
	 2. งานวิเคราะห์ทรัพยากรสารนิเทศ 
ควรประกอบด้วย บรรณารักษ์ พนักงาน/ 
เจ้าหน้าที่ ห้องสมุดและพนักงาน/เจ้าหน้าที่
บันทึกข้อมูล
	 3. งานสือ่โสตทศัน์และสือ่อเิลก็ทรอนกิส์ 
ควรประกอบด้วย บรรณารักษ์ นักวิชาการ  
โสตทัศนศึกษา พนักงานโสตทัศนศึกษา
พนักงาน/เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล และช่างศิลป์
	 4. งานวารสาร ควรประกอบด้วย 
บรรณารักษ์ เจ้าหน้าที่/พนักงานห้องสมุดและ
พนักงาน/ เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
	 5. งานเอกสารและสิ่งพิมพ์รัฐบาล ควร
ประกอบด้วย บรรณารักษ์ พนักงาน/เจ้าหน้าที่ 
ห้องสมุดพนักงาน/เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
	 6. งานบริการยืม-คืน งานเจ้าหน้าที่ 
ห้องสมุด บรรณารักษ์บริการยืมระหว่างห้อง
สมดุ เจ้าหน้าทีต่รวจสอบทางเข้า-ออก เจ้าหน้าที่ 
จัดเก็บหนังสือ เจ้าหน้าที่ตรวจสอบชั้นหนังสือ
และเจ้าหน้าที่ท�ำความสะอาด หนังสือและ 
ชั้นหนังสือ
	 7. งานบริการอ้างอิง ให้ค�ำปรึกษาและ 
ช่วยค้นคว้า ควรประกอบด้วย บรรณารักษ์หรือ
นักเอก สารนิเทศ เจ้าหน้าที่ห้องสมุด (ถ่าย
เอกสาร) และพนักงาน/เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
	 8.งานผลิตคู่มือสืบค้นพิเศษ งานผลิต 
ดรรชนีและสาระสังเขปค้นเรื่องทั่วไป ควร
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ประกอบด้วย บรรณารักษ์หรือนักเอกสารนิเทศ 
เจ้าหน้าที่และพนักงาน/เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล
	 9. งานส่งเสริมและเผยแพร่บริการ
วิชาการ งานบริการวิชาการแก่สังคมและ
ประชาสัมพันธ์ควรประกอบด้วย บรรณารักษ์  
นักวิชาการ ช่างศิลป์ พนักงานห้องสมุด และ 
เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล  
	 10. งานระบบงานเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ควรประกอบด้วย นักวิชาการคอมพิวเตอร์และ
บรรณารักษ์ หรือนักเอกสารนิเทศที่มีความรู้ทาง
คอมพิวเตอร์
	 11. งานจดหมายเหตสุถาบนัอดุมศกึษา 
ควรประกอบด้วยบรรณารักษ ์ นักเอกสาร
นิเทศ หากห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาใดมีงาน 
นอกเหนือจากที่ระบุไว้ให้พิจารณาผู้ปฏิบัติงาน 
ตามความเหมาะสมและห ้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาต้องจัดหาทรัพยากร สารนิเทศ  
ตลอดจนมีอาคารส�ำหรับให้บริการดังนี้
	 ด้านทรัพยากรสารนิเทศ ห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาควรจัดหาและรวบรวม
ทรัพยากรสารนิเทศที่มีการบันทึกในทุกรูปแบบ 
ได้แก่ วัสดุตีพิมพ์ โสตทัศนวัสดุ สารนิเทศ 
ทีบ่นัทกึในรปูเสยีง รปูสือ่อเิลก็ทรอนกิส์ รปูกราฟิก 
สือ่สามมติ ิและฐานข้อมลูเชงิพาณชิย์ ให้ครบถ้วน 
ตามความจ�ำเป็นและอย่างต่อเนื่อง เพื่อสนอง
ตอบภาระหน้าที่ของสถาบันอุดมศึกษาต้นสังกัด 
ด�ำเนินการจัดเก็บอย่างมีระบบ เพื่อให้สามารถ
สืบค้นได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ 
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี นอกจากนี้ ต้องมี
หลักเกณฑ์ การเพิ่มจ�ำนวนทรัพยากรสารนิเทศ
อย่างมีระบบและต่อเนื่องให ้สอดคล้องกับ
นโยบายเป้าหมายของสถาบันอุดมศึกษา (ทบวง
มหาวิทยาลัย, 2544: 2)

	 ด ้านอาคาร สถานที่และครุภัณฑ์ 
อาคารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ควรตั้งอยู่ใน 
ทีส่ะดวกส�ำหรบัผูใ้ช้มสีดัส่วนเป็นเอกเทศมเีนือ้ที่ 
ส�ำหรับเก็บทรัพยากรสารนิเทศอย่างเพียงพอ 
และเหมาะสมกบัลกัษณะของทรพัยากรสารนเิทศ 
ขนาดของห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษา และเนือ้ที่ 
ในส่วนต่างๆ ควรค�ำนึงถึงจ�ำนวนนักศึกษา 
จ�ำนวนบุคลากร และเนื้อที่ที่จ�ำเป็นต่อการ 
ปฏิบัติการของบุคลากร ตลอดจนจ�ำนวน
ทรัพยากรสารนิเทศ ซึ่งการคิดค�ำนวณเนื้อที ่
ห้องสมุดจะรวมถึงเนื้อที่ส�ำหรับจัดเก็บและ
บริการโสตทัศนวัสดุ เนื้อที่ส�ำหรับการสอน 
การค้นคว้าเป็นกลุ่ม และเนื้อที่ส�ำหรับเครื่องมือ
และอุปกรณ์ในการให้บริการที่ต้องใช้เทคโนโลยี
ประเภทต่างๆ ของห้องสมุดด้วย
	 ด้านการบรกิาร ต้องมุง่ส่งเสรมิให้ความ
สะดวกแก่ผูใ้ช้ทกุประเภทและส่งเสรมิการเรยีนรู้
ด้วยตนเองต้องหาวธิกีาร เครื่องมอื เทคโนโลยทีี่
ทันสมัย และโทรคมนาคมที่จ�ำเป็น เพื่อช่วยให้ 
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารนิเทศ
อย่างรวดเร็วและครบถ้วนตามความต้องการ 
ทั้งลริการให้เปล ่าและบริการที่ต ้องเสียค ่า
ธรรมเนียม 
	 ด้านการประเมินคุณภาพห้องสมุด 
สถาบัน อุดมศึกษาควรมีระบบการประเมิน
คุณภาพของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเพื่อเป็น
แนวทางในการจัดการให้เป็นไปตามมาตรฐาน
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาและสอดคล้องกับ
นโยบายการประกันคุณภาพการศึกษาของชาติ 
ส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ได้รับ
การจัดตั้งขึ้นให้เป็นหน่วยงานตามโครงสร้าง 
การจัดตั้งมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรีตามประกาศจัดตั้งตามพระราชกฤษฎีกา
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เมื่อวันที่ 28 พฤศจิกายน 2549 โดยการรวมสอง
หน่วยงานเข้าด้วยกัน คือ ส�ำนักวิทยบริการและ
ส�ำนกัเทคโนโลยสีารสนเทศ ซึง่ปัจจบุนัส�ำนกัวทิย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีบทบาทและ
หน้าที่หลักๆ ดังนี้ 
	 1. ด�ำเนินการจัดหาผลิตและพัฒนา
ทรัพยากรสารนิเทศเพื่อการเรียนรู ้ตามความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 
	 2. พัฒนางานด้านต่าง ๆ ของส�ำนัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศอย่าง
เป็นระบบและมีความต่อเนื่องเพื่อเข้าสู ่ระบบ
มาตรฐานสากล 
	 3. น�ำเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามา
ด�ำเนินงาน เพื่อส่งเสริมระบบการจัดการและ
เพือ่ให้ผูใ้ช้บรกิารเข้าถงึแหล่งทรพัยากรสารนเิทศ
อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
	 4 .  พัฒนาส� ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ให้เป็นศูนย์กลางการ
ให้การศึกษาค้นคว้าการวิจัยและการเรียนรู้ด้วย
ตนเองแก่บุคลากรของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรีและบุคคลทั่วไป 
	 5. ผลิตสื่อการศึกษาและพัฒนาการ
จัดการศึกษาทางไกลด้วยระบบดาวเทียม 
	 6. รวบรวมประวตัคิวามเป็นมาและเผย
แพร่เกียรติคุณของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี สร้างผลงานวิจัยที่เป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนางานของส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการ  
(Service Quality) ถือเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส�ำคัญ
อันจะก่อให้เกิดการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
เป็นกระบวนการการท�ำงานที่ตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า (Customer Requirement) 
เพื่อท�ำให้ลูกค้าพึงพอใจทุกครั้งที่ได้รับบริการ  
(พิสิทธิ์ พิพัฒน์โภคากุล, 2549: 25) การสร้าง

ความแตกต่างของการให้บริการ การรักษา
ระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง การเสนอ
คุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวัง การ
ตอบค�ำถาม สิ่งเหล่านี้ถือเป็นหลักส�ำคัญที่สร้าง
ความพงึพอใจให้แก่ผูร้บับรกิาร ซึง่ความพงึพอใจ 
นี้มีความส�ำคัญต่อการตัดสินใจเลือกรับบริการ 
ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และ
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ 
ก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและเกิดความพึง
พอใจโดยบริการที่มีคุณภาพสามารถสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ผู้บริการได้นั้นควรมีคุณลักษณะ
ส�ำคญั 10 ประการดงันี ้1) ความเชือ่ถอืได้ ความ
สม�่ำเสมอ และความพึ่งพาได้ 2) การตอบสนอง 
ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้
บริการและอุทิศเวลา มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
และปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี 3) ความ
สามารถในการให้บริการ ด้านการสื่อสารและ
ความสามารถในการรู ้วิชาที่จะให้บริการ 4) 
การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการหรือ
รับบริการได้รับความสะดวก ใช้เวลาในการรอ
คอยน้อยและเวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่สะดวก
ส�ำหรับผู้ใช้บริการ 5) ความสุภาพอ่อนโยน 6) 
การสื่อสาร 7) ความซื่อสัตย์ ความเที่ยงตรง 
8) ความมั่นคง ความปลอดภัยทางกายภาพ 9) 
ความเข้าใจในผู้ใช้บริการ และ 10) การสร้าง 
สิ่งที่จับต้องได้ทั้งในด้านสถานที่ อุปกรณ์เพื่อ
อ�ำนวยความสะดวก (Barry, 1997: 79-81; 
Zeithal and Berry 1990: 21-22)  เพือ่ให้การวดั 
และประเมินค่าคุณภาพการบริการเป็นไปตาม
มาตรฐาน Parasuraman, Zeithal and Berry 
(1990: 25-26) ได้พัฒนาและสร้างเครื่องมือ 
ในการประเมินคุณภาพการบริการ เรียกว่า 
SERQUAL ซึ่งสามารถน�ำไปวิเคราะห์หาความ
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สัมพันธ์โดยสรุปมิติการประเมินคุณภาพ จาก 
10 ด้าน เหลือเพียง 5 ด้านดังได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ   ด้านความเชื่อถือไว้
วางใจได้   ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ  
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้าน
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ และ เพื่อให้การ
ด�ำเนินงานของส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ด�ำเนินไปอย่างมีคุณภาพและได้
มาตรฐานตามประกาศของทบวงมหาวิทยาลัย
และที่ส�ำคัญคือตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้ใช้บริการดังพันธกิจ (Mission) ที่ได้ก�ำหนดไว้
ว่าส�ำนกัวทิยบรกิารและเทคโนโลยสีารสนเทศ จะ
พฒันาโครงสร้างพืน้ฐานให้สามารถตอบสนองต่อ
การให้บริการที่เหมาะสมของมหาวิทยาลัยผ่าน
โครงสร้างพื้นฐานทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
การตรวจสอบและก�ำกับการบริหารจัดการ
โดยใช้มาตรฐานที่เป็นที่ยอมรับในระดับสากล 
พัฒนางานระบบการให้บริการให้สอดรับกับ
ความต้องการขอรับบริการผ่านช่องทางที่เหมาะ
สมต่อผู้รับบริการและสร้างสิ่งแวดล้อมที่เหมาะ
สมต่อผู้รับบริการและทั้งด้านการเรียนรู้บริหาร
จดัการและการประสานงาน พฒันาบคุลากรของ
มหาวิทยาลัยให้มีความสามารถและความรู้สอด
รับกับการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
การให้บริการ การเปลี่ยนแปลงทางด้านสังคม
และการบริหารจัดการในภาครัฐ พัฒนาระบบ
งานภายในให้สามารถให้บริการทางวิชาการ
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมีความ
โปร่งใสและใช้หลักธรรมาภิบาลในการบริหาร 
ท�ำนุบ�ำรุงศิลปวัฒนธรรม และส่งเสริมให้มีการ
ใช้เทคโนโลยีอย่างถูกต้องไม่ละเมิดจริยธรรมอัน
ดีและกฎหมายต่างๆ ที่เกี่ยวข้องและให้บริการ
ทางวชิาการแก่สงัคมอย่างเป็นรปูธรรมและจดัให้
ส�ำนกัวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็น

แหล่งเรียนรู้ที่สมบูรณ์ มีความพร้อมในการให้
บริการชุมชนและสังคม (ส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ, 2554: ออนไลน์) 
	 ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึง
สนใจที่จะศึกษาคุณภาพการบริการของส�ำนัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งนี้ เพื่อ
น�ำข้อมลูทีไ่ด้จากงานวจิยัดงักล่าวมาใช้ปรบัปรงุ
การด�ำเนนิงานตลอดจนเพิม่ประสทิธภิาพในการ
ให้บริการเพื่อตอบสนองต่อพันธกิจของส�ำนัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และเพื่อ
ให้เป็นไปตามประกาศของทบวงมหาวิทยาลัย
เรื่องมาตรฐานห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาใน
ด้านของการประเมินคุณภาพห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาที่กล่าวไว ้ว ่า “ห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษาควรมีระบบการประเมินคุณภาพของ
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเพื่อเป็นแนวทางใน
การจัดการให้เป็นไปตามมาตรฐานห้องสมุด
สถาบัน อุดมศึกษาและสอดคล้องกับนโยบาย
การประกันคุณภาพการศึกษาของชาติ” และ
เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้จากการวิจัยมาประยุกต์ใช้
ตลอดจนเพิ่มประสิทธิภาพการเรียนการสอน 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพือ่ศกึษาคณุภาพการบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ
และคณุภาพการบรกิารทีค่าดหวงัของผูใ้ช้บรกิาร
ส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี
	 เพื่อเปรียบเทียบระหว่างคุณภาพการ
บริการที่ได้รับจริงกับคุณภาพการให้บริการที่
คาดหวังของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี
	 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่
ได้รับจริงของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
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เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุร จ�ำแนกตามปัจจัยลักษณะส่วน
บุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ
	 เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ  
ที่คาดหวังของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี 
ราชมงคลธญับรุ ีจ�ำแนกปัจจยัลกัษณะส่วนบคุคล
และพฤติกรรมการใช้บริการ

สมมติฐานการวิจัย
	 สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการบริการที่
ได้รับจริงกับคุณภาพการให้บริการที่คาดหวัง
ของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี มีความแตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 2 ผู้ใช้บริการส�ำนักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ที่มีปัจจัยลักษณะ 
ส่วนบคุคล และพฤตกิรรมการใช้บรกิารห้องสมดุ 
แตกต่างกัน มีคุณภาพการบริการที่ได้รับจริง
แตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 3 ผู ้ ใช ้บริการส�ำนัก 
วิ ท ยบ ริ ก า ร และ เ ทค โน โ ลยี ส า ร สน เทศ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี ที่มี
ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้
บริการห้องสมุด แตกต่างกัน มีความคาดหวัง
ในคุณภาพการบริการแตกต่างกัน 

	 การด�ำเนินการวิจัย
	 การวจิยันีเ้ป็นการวจิยัเชงิส�ำรวจ (Survey 
research) มีล�ำดับขั้นตอนด�ำเนินการวิจัยดังนี้
	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ 
นักศึกษา บุคลากร มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราช
มงคลธัญบุรี และบุคคลทั่วไปที่เข้าใช้บริการ

ของส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
จ�ำนวน 36, 695 คน ก�ำหนดขนาดตัวอย่าง 
โดยใช้ตาราง Yamane และใช้วธิกีารสุม่ตวัอย่าง
แบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
ซึ่งผู ้วิจัยคัดเลือกกลุ ่มตัวอย่างยึดหลักความ
สะดวกเป็นส�ำคัญ โดยเลือกจากผู้ใช้บริการที่
เข้าใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรีในระหว่างวันที่ 1 มิถุนายน 2554 – 31 
ตุลาคม 2554 จ�ำนวน 396 คน
	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นแบบ 
สอบถาม จ�ำนวน 1 ฉบับ ซึ่ งผู ้ วิจัยได ้
ปรับปรุงตามกรอบของคุณภาพการบริการของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990: 
25-26) ทั้ง 5 ด้าน ซึ่งลักษณะแบบสอบถาม
มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วน ประมาณค่า 5 
ระดับ (rating scale) ตามแนวคิดของ ลิเคิรท
สเกล (Likert ’s rating scale)  ได้แก่ มากที่สุด 
มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด
	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ t-test และ 
F–test (One - way ANOVA) ในกรณีพบ
ความแตกต่างของค่าเฉลีย่จะท�ำการทดสอบเป็น
รายคู่โดยวิธีของเชฟเฟ่ (Scheffe’s Method)  
 
ผลการวิจัย
	 ปัจจัยลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม 
	 ปัจจยัลกัษณะส่วนบคุคล พบว่า จ�ำนวน
และร้อยละของกลุม่ตวัอย่างทีต่อบแบบสอบถาม 
จ�ำแนกตามเพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ�ำนวน 
209 คน จ�ำแนกตามสถานภาพของผู้ใช้บริการ 
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาจ�ำนวน 316 คน 
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รองลงมา ได้แก่ อาจารย์ จ�ำนวน 32 คน และ
บุคคลภายนอก จ�ำนวน 27 คน จ�ำแนกตาม
ระดบัการศกึษา พบว่า ส่วนใหญ่ส�ำเรจ็การศกึษา
ในระดับปริญญาตรี (และก�ำลังศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี) จ�ำนวน 298 คน รองลงมาได้แก่ 
สูงกว่าระดับปริญญาตรี จ�ำนวน 77 คน 
	 ส่วนพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ จ�ำแนก
ตามความถีใ่นการเข้าใช้บรกิาร พบว่า ส่วนใหญ่
ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการทุกวัน จ�ำนวน 295 คน 
รองลงมาได้แก่ เข้าใช้บริการทุกสัปดาห์ จ�ำนวน 
69 คน จ�ำแนกตามช่วงเวลาที่เข้าใช้ห้องสมุด  
พบว่า ส่วนใหญ่ผู ้ใช้บริการเข้าใช้บริการใน 
ช่วงเวลา 8.30-12.00 น. จ�ำนวน 172 คน  
รองลงมาได้แก่ เข้าใช้บริการในช่วงเวลาอื่นๆ 
(ทั้งวัน) จ�ำนวน 97 คน และเข้าใช้บริการใน 
ช่วงเวลา 13.00-16.30 น. จ�ำนวน 46 คน และงาน
บริการ ที่ผู้ใช้บริการใช้อยู่เป็นประจ�ำ  เรียงสาม
อันดับจากมากไปน้อยดังนี้ บริการที่ผู้ใช้บริการ
ใช้เป็นประจ�ำอันดับ 1 ได้แก่ บริการยืม-คืน
หนงัสอื รองลงมาได้แก่ บรกิาร Wifi-RMUTT และ
บริการห้องประชุม สัมมนา (Discussion Room) 
ส่วนบริการที่ผู ้ใช้บริการใช้บริการน้อยที่สุด 
ได้แก่ บริการตอบค�ำถามและช่วยการค้นคว้า 
	 คุณภาพการบริการของส�ำนักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีตามความคาดหวัง
และการรับรู้ในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน	
ได้แก่ ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ความเชือ่ถอื
ไว้วางใจได้  การตอบสนองต่อผู้รับบริการ  การ
ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และความเข้าใจ
และเห็นอกเห็นใจ
	 1. ความคาดหวังในคุณภาพบริการ 
โดยรวมและรายด้านอยูใ่นระดบัมาก โดยด้านทีม่ี
ค่าเฉลีย่สงูสดุ 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ด้านความเป็น

รูปธรรมของบริการ รองลงมา ได้แก่ ด้านความ
เข้าใจและเหน็อกเหน็ใจ และด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยต�่ำสุดได้แก่ 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับริการ 
	 2.การรับรู ้ในคุณภาพบริการโดยรวม 
และรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดยด้านที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรกได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ รองลงมาได้แก่ ด้าน
ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ และด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับริการ ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ย
ต�่ำสุดได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
  
ผลการทดสอบสมมติฐาน 
	 สมมติฐานที่ 1 พบว่า คุณภาพการ
บริการที่ได้รับจริงกับคุณภาพการให้บริการที่
คาดหวังของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธญับรุแีตกต่างกนัอย่างมนียัส�ำคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ในทุกด้าน 
	 สมมติฐานที่ 2.1 เปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการที่ได้รับจริงของผู ้ใช้บริการส�ำนัก 
วิ ท ยบ ริ ก า ร และ เ ทค โน โ ลยี ส า ร สน เทศ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้
	 2.1.1 เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ 
ที่ได้รับจริงของผู ้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลั ย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตามเพศ  
ไม่พบความแตกต่างกัน 
	 2.1.2 เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ 
ได้รับจริงของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตามสถานภาพของ 
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่างยกเว้น
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ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ พบ
ความแตกต่างที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.01 
	 2.1.3 เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ 
ได้รับจริงของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตามระดับการศึกษา 
ไม่พบความแตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 2.2 เปรียบเทียบคุณภาพ
การบริการที่ได้รับจริงของผู ้ใช้บริการส�ำนัก 
วิ ท ยบ ริ ก า ร และ เ ทค โน โ ลยี ส า ร สน เทศ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนก
ตามพฤติกรรมการใช้ห้องสมุด สรุปได้ดังนี้
	 2.2.1 เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
ที่ได้รับจริงของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตาม ความถี่ในการ 
เข้าใช้บริการไม่พบความแตกต่างกัน
	 2.2.2 เปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
ที่ได้รับจริงของผู้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตาม ช่วงเวลาที่เข้าใช้
ห้องสมุดส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่าง ยกเว้น
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พบความ
แตกต่างที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.01
	 สมมตฐิานที ่3.1 เปรยีบเทยีบความคาด
หวังในคุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลธญับรุ ีจ�ำแนกตามปัจจยับคุคล สรปุได้  
ดังนี้
	 3.1.1เปรียบเทียบความคาดหวังใน 
คุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนก ตามเพศ ไม่พบ 
ความแตกต่างกัน

	 3.1.2เปรียบเทียบความคาดหวังใน 
คุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตามสถานภาพของ 
ผูใ้ช้บรกิาร ส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่าง ยกเว้น
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการพบความ
แตกต่างที่ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ 0.01 
	 3.1.3เปรียบเทียบความคาดหวังใน 
คุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตามระดับการศึกษา  
ไม่พบความแตกต่างกัน
	 สมมติฐานที่ 3.2 เปรียบเทียบความ 
คาดหวังในคุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการ 
และเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลั ย
เทคโนโลยี ราชมงคลธัญบุรี  จ� ำแนกตาม
พฤติกรรมการใช้ห้องสมุด ดังนี้ 
	 3.2.1เปรียบเทียบความคาดหวังใน 
คุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลธญับรุ ีจ�ำแนกตามความถีใ่นการเข้าใช้ 
บริการ ไม่พบความแตกต่างกัน
	 3.2.2เปรียบเทียบความคาดหวังใน 
คุณภาพการบริการส�ำนักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลย ี
ราชมงคลธัญบุรี จ�ำแนกตาม ความถี่ในการ 
เข้าใช้บริการ ส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่าง
ยกเว้นด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู ้รับบริการ  
พบความแตกต่างทีร่ะดบันยัส�ำคญัทางสถติ ิ0.01  
 
อภิปรายผล 
	 คณุภาพการบรกิารของส�ำนกัวทิยบรกิาร
และ เทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลั ย
เทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีตามความคาดหวัง
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และการรับรู้ในคุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน 
โดยพบว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในคุณภาพ
บรกิารโดยรวมและรายด้านอยูใ่นระดบัมาก ทัง้นี้
เนื่องจากปัจจุบันจ�ำนวนผู้ใช้บริการมีปริมาณ 
การเข้าใช้บริการมาก ดังนั้นการให้บริการทั้ง 5 
ด้านได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่
ด้านอาคารสถานที ่เช่น ทีจ่อดรถ โต๊ะ เก้าอี ้ฯลฯ 
ด้านความเชือ่ถอืไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนอง
ต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับ
บริการ และด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ
อาจจะไม่เพียงพอและตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู ้ใช ้บริการ และเมื่อพิจารณา
รายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความคาดหวัง
ต่อคุณภาพการบริการสูงสุดได้แก่ด้านความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ซึ่งศุภร เสรีรัตน์,  
ปรญิ ลกัษติานนท์ และองอาจ ปทะวานชิ (2541 
: 215) ได ้กล ่าวว ่าการบริการเป ็นงานที่ 
ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการ
ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่
จะมีการใช้บริการ ผู้ใช้บริการต้องพยายามหา
กฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชน์จาก
บริการที่เขาได้รับเพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นในการ
ใช้บริการ สิ่งที่ผู ้ขายบริการจะต้องจัดหาเพื่อ 
เป็นหลักประกันให้ผู ้ซื้อสามารถตัดสินใจซื้อ 
ได้เร็วขึ้น ได้แก่ 
	 1) สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้าง
ความเชื่อมั่น และความสะดวกสบายให้กับ 
ผูท้ีม่าตดิต่อ เช่น บรษิทัต้องมสีถานทีก่ว้างขวาง
ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อม ี
ที่นั่งเพียงพอ มีบรรยากาศที่จะสร้างความรู้สึก 
ที่ดีหรืออาจมีเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบ 
	 2) บุคคล (People) พนักงานที่ขาย 
บริการต้องมีการแต่งตัว ที่เหมาะสม บุคลิกดี  
หน้าตายิ้มแย้ม แจ่มใส พูดจาไพเราะ เพื่อให้

ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่น
ว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 
	 3) เครื่องมือ (Equipment) เครื่องมือ
และอุปกรณ์ภายในส�ำนักงานจะต้องทันสมัยมี
ประสิทธิภาพมีการให้บริการที่รวดเร็ว เพื่อให้
ลูกค้า พึงพอใจ 
	 4) วัสดุสื่อสาร (Communication 
Material) สื่อโฆษณาและเอกสารโฆษณาต่างๆ 
จะต ้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที ่
เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า และ 
	 5) สัญลักษณ์ (Symbols) คือ ชื่อตรา 
สินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าที่ใช้ในการ 
ให้บรกิาร เพือ่ลกูค้าเรยีกชือ่ได้ถกู ควรมลีกัษณะ
สื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอขาย 
นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ ที่ Parasuraman, 
Zeithal and Berry (1990:20-23) กล่าวว่า
คุณภาพบริการในสายตาผู้บริโภคเกิดจากการ
เปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ที่ได้รับ
จากการบรกิาร ซึง่ประเดน็ของความเป็นรปูธรรม 
(Tangibility) นัน่เป็นประเดน็ส�ำคญัประเดน็หนึง่
ที่ต้องค�ำนึงถึง ซึ่งความเป็นรูปธรรมนั่นหมาย
ถึงสิ่งที่สามารถจับต้องได้ เช่น สถานที่ อาคาร 
ส�ำนักงาน การตกแต่งและบริเวณที่ให้บริการ
ลูกค้า อุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัย 
อัธยาศัยไมตรีของผู้ ให้บริการ การแต่งกายของ
ผู้ให้บริการ  วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2539: 17) 
ได้กล่าวไว้ว่าคณุภาพการบรกิารของห้องสมดุนัน่
ประเด็นส�ำคัญประการหนึ่ง ได้แก่ ด้านอาคาร
สถานที่ ประกอบด้วย มีอาคารสถานที่ และ 
สิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม ปลอดภัยและเพียงพอ
ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการเช่นที่นั่งอ่าน
หนังสือ แสงสว่าง อุณหภูมิห้อง ความสะอาด
และเป็นระเบยีบของห้องสมดุ เป็นต้น นอกจากนี้
ยงัมสีิง่อาํนวยความสะดวกทีส่าํคญั ได้แก่ ห้องน�ำ้ 
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ที่จอดรถ ตูน�้ำดื่ม ตลอดจน เครื่องหมายชี้ทาง 
ป้ายนิเทศต่างๆ ฯลฯ ซึ่งจากที่ค่าเฉลี่ยความ
คาดหวงัอยูใ่นระดบัมากเนือ่งจากความคาดหวงั
ทีเ่กดิจากความต้องส่วนตวัของผูร้บับรกิารซึง่เป็น 
ความต้องการที่แตกต่างกันของบุคคลขึ้นอยู่กับ
ภูมิหลังของบุคคลนั้น 
	 ส่วนการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม
และรายด้านอยู่ในระดับปานกลาง โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งในด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ  
ซึ่งบริการที่รับรู้ (Perceived Service) เป็น 
กระบวนการตีความหมายหรือแปลความผลของ
การสมัผสัของรางกายกบัสิง่เราภายนอกกรอบตวั
บุคคลโดยอาศัยประสบการณ์เดิม และการเรียน
รู้เป็นเครื่องชวยแสดงออกเป็นความรู้สึกนึกคิด
ความรู้ความเข้าใจในเรื่องต่างๆ ตามความรู้สึก 
ที่เกิดขึ้น 
	 จากผลการวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับ
งานวิจัยของอินทิรา จันทรัฐ (2552: บทคัดย่อ) 
ที่ได้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู ้จริงต่อ
คณุภาพการบรกิารสายการบนิต้นทนุต�ำ่เทีย่วบนิ 
ภายในประเทศ ผลการวิจัยพบว่าระดับความ
คาดหวังของลูกค้าที่มีต่อคุณภาพการบริการ 
สายการบินต้นทุนต�่ำเที่ยวบินภายในประเทศมี
ความคาดหวังอยู่ในระดับมาก และผลการวิจัย
ของ เกวลี จันทรตะมา (2549: บทคัดยอ) ที่ได้ 
ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด
โดยใช้ LibQUAL+™ ซึ่งผลการวิจัยพบว่า 
ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุดอยู่ใน
ระดับบริการต�่ำสุดทีย่อมรับได้ และระดับบริการ
ที่ได้รับจริงอยู ่ในระดับปานกลาง ส่วนระดับ
บริการที่ต้องการอยู่ในระดับมาก 2) คุณภาพ
บริการของห้องสมุดพบว่าคาเฉลี่ยของบริการที ่
ผู ้ใช้ได้รับจริงนั้นอยู ่ในช่วงขอบเขตของการ
ยอมรับทุกข้อและทุกปัจจัย ช่องว่างของบริการ

ที่พอเพียงมีคาเป็นบวกแสดงว่าคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดอยู่ในเกณฑที่รับได้ แตยังไม่ตรง
กับความต้องการหรือคาดหวังไว้ ส่วนช่องว่าง
ของบรกิารระดบัสงูมคีาเป็นลบ แสดงว่าคณุภาพ
บริการของห้องสมุดยังไม่ถึงกับระดับที่ผู ้ใช ้
คาดหวังไว ้ และจากผลการวิจัยทางส�ำนัก 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศต้อง
พยายามลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและ
การรับรู ้ในคุณภาพการบริการไม่ให้มีช่องว่าง
เกิดขึ้นซึ่ง Parasuraman, Zeithal and Berry 
(1985: 25-26) ได้กล่าวถึงช่องว่างที่เกิดขึ้นไว้ว่า 
ช่องว่างที่เกิดขึ้นเป็นหลักความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวังและการรับรู ้ของลูกค้าที่มารับ
บรกิารเป็นหลกั และเรยีกรปูแบบการวดัคณุภาพ
บริการนี้ว่า แบบจําลองช่องว่าง (Gap Model) 
ซึ่งเป็นช่องว่างที่เกิดขึ้นระหว่างขั้นตอนต่างๆ 
ประกอบด้วยช่องว่าง 5 ประการ คือ
	 ช่องว่างที่ 1 คือ ช่องว่างระหว่างความ
คาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของผู้บริหาร
กจิการ (The Management Perception Gap) 
ช่องว่างนีผู้บ้รหิาร อาจไม่เข้าใจถงึความต้องการ 
ที่แท้จริงของลูกค้าเพราะผู ้บริหารมีข้อมูลที ่
ไม่ถูกต้อง ท�ำให้การตีความข้อมูลที่ได้รับเกิด
ความผิดพลาดได้ 
	 ช่องว่างที่ 2 คอื มาตรฐานคณุภาพของ 
การบริการที่ก�ำหนดขึ้นไม่ตรงกับความคาดหวัง 
ของลูกค้าที่ฝ ่ายบริหารรับรู ้ (The Quality 
Specification Gap) ช่องว่างนี้ผู้บริหารอาจ
เข้าใจได้อย่างถูกต้องตามความต้องการของ 
ผู ้บริโภค แต่ไม่มีการก�ำหนดมาตรฐานหรือ 
หลกัเกณฑ์ในการท�ำงานทีช่ดัเจนรวมทัง้ผูบ้รหิาร
ไม่ได้ให้การสนับสนุนอย่างเพียงพอในการ
วางแผนคุณภาพของการบริการ
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	 ช่องว่างที ่3 คอื การให้บรกิารไม่เป็นไป 
ตามมาตรฐานการให้บริการที่ได ้ก�ำหนดไว้  
(Service Delivery Gap) ช่องว่างนี้จะเกี่ยวข้อง
กับพนักงานของธุรกิจบริการโดยตรง ซึ่งมาจาก 
วิธีการและวิธีปฏิบัติที่ ไม ่มีคุณภาพ ไม ่มี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการ
ท�ำงาน ซึ่งจะรวมถึงแนวความคิดเทคนิคและ
ทักษะในการให้บริการรวมทั้งการตลาดภายใน
ขององค์กรที่ยังไม่มีประสิทธิผล
	 ช่องว่างที่ 4 การน�ำเสนอบริการให้กับ
ลูกค้าไม่ตรงกับที่ได้ให้สัญญาไว้กับลูกค้า (The 
Marketing Communication Gap) ช่องว่าง
นี้เป็นการคาดหวังของผู้บริโภคที่ควรจะได้รับ 
การบริการตามที่ทางองค์กรได้ลงในสื่อโฆษณา
ขององค์กรที่ปรากฏออกมาแต่เมื่อมารับบริการ
กลับท�ำให้ผู ้บริโภคไม่ได้รับการบริการอย่างที่
คาดหวังไว้
	 ช่องว่างที ่5 การบรกิารทีล่กูค้ารบัรูห้รอื
ได้รับไม่ตรงกับบริการที่ลูกค้าคาดหวังไว้ (The 
Perceived Service Quality Gap) ช่องว่างนี้
จะปรากฏขึ้นต่อเมื่อผู้บริโภคได้รับการบริการที่ 
แตกต่างกับการบริการที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งการ
บรกิารต่าง ๆ  จะอยูใ่นช่องว่างที ่1 ถงึช่องว่างที ่4  
	 ดังนั้น การพัฒนาคุณภาพบริการจะ 
เกิดขึ้นจากข้อผิดพลาดระหว่าง ความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการ (Consumer) และผลลัพธ์ที่ 
เกดิขึน้จรงิ จากผูใ้ห้บรกิาร (Marketer) เพือ่เป็น 
การปิดกั้นช่องว่างดังกล่าว และท�ำให้ลูกค้าเกิด 
ความพึงพอใจในที่สุด ความคาดหวังของลูกค้า
จะมีบทบาทส�ำคัญมากเพราะคุณภาพเป็นสิ่งที ่
ลูกค้าสามารถน�ำมาเปรียบเทียบกันได้ คือ 
คณุภาพทีล่กูค้าได้รบั (Perceived Quality) จาก
การใช้บรกิารเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐานทีล่กูค้าได้
คาดหวังไว้ (Customer Expectations) ซึ่งช่อง

ว่างเรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลด 
ช่องว่างทั้ง 4 ประการ ซึ่งมีสาเหตุมาจาก 
การบรหิารภายในองค์กร การตดัสนิใจของลกูค้า 
ทั้งในแง่บวกและแง่ลบจะเป็นตัวตัดสินคุณภาพ
การบริการสูงหรือต�่ำในการวัดคุณภาพการ
บริการและการใช้แบบจ�ำลองนี้จะเน้นหนักไปที่
การบริการลูกค้าคาดหวังและการบริการทีลู่กค้า
คาดว่าจะได้รับ
 
	 การเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ
ของส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรี  
	 พบว่าคณุภาพการบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิกบั
คุณภาพการให้บริการที่คาดหวังของผู้ใช้บริการ
ส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวทิยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลธญับรุี มคีวาม
แตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการเกิดความคาดหวัง 
ในคุณภาพการบริการสูงกว่าคุณภาพการบริการ
ทีไ่ด้รบัจรงิ ทัง้นีเ้นือ่งจากการบรกิาร เป็นบรกิาร
ที่มีลักษณะแตกต่างจากผลิตภัณฑ์ กล่าวคือ  
การบริการไม่มีตัวตน คุณภาพไม่แน่นอน  
ไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้ ทําให้ผู้รับไม่สามารถ
ประเมินคุณภาพของบริการได้ก่อนตัดสินใจ  
ผู้รับบริการจึงเกิดความหวังต่อคุณภาพบริการ  
และป ัจจัยที่ อิทธิพลต ่อความคาดหวังคือ  
1) ความคาดหวังที่เกิดจากคําบอกเล่าปาก 
ต่อปาก ข้อมูลที่ได้รับทราบเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการจากเพื่อนหรือคนที่รู้จัก ซึ่งเคยได้ไปใช้
บริการในสถานบริการแห่งนั้นมาแล้วจะทําให้ 
ผู้ฟังเกิดความคาดหวังว่าจะได้รับในสิ่งดีๆ ดังที่
ทราบมา 2) ความคาดหวังที่เกิดจากความ
ต้องการส่วนตัวของผู้รับบริการซึ่งเป็น ความ
ต้องการทีแ่ตกต่างกนัของบคุคลขึน้อยูก่บัภมูหิลงั
ของบุคคลนั้น 3) ความคาดหวังที่เกิดจาก
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ประสบการณ์ในอดีต ประสบการณ์การได้รับ
บริการจะมีอิทธิพลต่อระดับของความคาดหวัง 
และ 4) ความคาดหวังที่เกิดจากการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ของผูใ้ช้บรกิารข้อมลูทีไ่ด้รบัทราบ 
จากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ของโรงแรม 
ในเรื่องต่างๆ เช่น ประสิทธิภาพ ในการให้ 
บริการ การมีอุปกรณ์ที่หรูหรา ทันสมัย เป็นต้น 
ปัจจัยหนึ่งที่มีอิทธิพลต่อความคาดหวัง คือ การ 
สรุปตัดสินใจภายใต ้อิทธิพลทั่วๆ ไปของ 
การโฆษณา คือ ราคา ปัจจัยนี้มีบทบาทสําคัญ
ในการก่อให้เกดิความคาดหวงัโดยเฉพาะอย่างยิง่ 
ในกลุ่มของผู้รับบริการที่มีความคาดหวัง ใน
บริการอยู ่แล้ว ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
เกวลี จันทร์ตะมา (2549: บทคัดย่อ) และเพื่อ
ไม่ให้เกิดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้จริงในบริการทางส�ำนักวิทยบริการควรที่จะ 
ปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยลดช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพ
การบริการตาม Parasuraman, Zeithal and 
Berry (1985: 25-26) ได้กล่าวไว้ทั้งนี้เพื่อเน้น
การบริการที่มีคุณภาพเพราะปัจจุบันการบริการ
ถือว่าเป็นหัวใจส�ำคัญในการท�ำธุรกิจ องค์กรจะ
แตกต่างจากองค์กรอื่น และได้เปรียบคู่แข่งการ
บริการต้องเป็นเลิศ นั่นหมายถึงคุณภาพการ
บริการต้องดีเยี่ยม
	 ความคาดหวังในคุณภาพการบริการ
ผู ้ใช้บริการส�ำนักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุรี ที่มีความแตกต่างกันในเรื่องปัจจัย
ลักษณะส่วนบุคคล และพฤติกรรมการใช้บริการ
ห้องสมดุทีแ่ตกต่างกนั โดยภาพรวม ไม่พบความ
แตกต่าง ซึ่งจากงานวิจัยแสดงให้เห็นว่าปัจจัย
ส่วนบุคคลไม่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการบริการ
อาจเป็นเพราะไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรือเพศ

หญิง อาจารย์ นักศึกษา หรือแม้กระทั่งบุคคล
ภายนอกและ แม้จะมกีารศกึษาในระดบัปรญิญา
ตรี ปริญญาโทหรือปริญญาเอก ย่อมคาดหวังใน
คุณภาพการบริการสูงเช่นกัน และเมื่อจ�ำแนก
ตามพฤติกรรมการใช้ห้องสมุด เช่น ความถี่ใน
การเข้าใช้บริการ ช่วงเวลาที่เข้าใช้ห้องสมุดและ
บริการที่ใช้ พบว่า ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังต่อคุณภาพบริการไม่แตกต่าง แสดงให้
เห็นว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเข้าใช้ห้องสมุดบ่อย
แค่ไหน เข้าใช้ในช่วงเวลาที่เข้าใช้ห้องสมุดและ
จะใช้บริการประเภทใดย่อมคาดหวังต่อคุณภาพ
การบริการที่สูงเช่นกัน
 
	 คุณภาพการบริการที่ได้รับจริง ผู ้ใช้ 
บริ การส� ำนั กวิ ทยบริ การและ เทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
ธัญบุร ี 
	 ที่มีความแตกต่างกันในเรื่องปัจจัย
ลักษณะส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ
ห้องสมุดที่แตกต่างกัน มีการรับรู ้ในคุณภาพ 
การบริการ จ�ำแนกตามเพศ สถานภาพของ 
ผูใ้ช้บรกิาร ระดบัการศกึษา โดยภาพรวม ไม่พบ 
ความแตกต่างและเมื่อจ�ำแนกตามพฤติกรรม
การใช้ห้องสมดุ เช่น ความถีใ่นการเข้าใช้บรกิาร 
ช่วงเวลาที่เข้าใช้ห้องสมุดและบริการที่ใช้นั้น 
โดยส่วนใหญ่ไม่พบความแตกต่าง จากผล 
การวิจัย 
	 พบว่า ผู้ใช้บริการมีการรับรู้คุณภาพ
บริการที่ไม่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยแสดง 
ให ้ เห็นถึงมาตรฐานการบริการของส�ำนัก 
วิ ท ยบ ริ ก า ร และ เ ทค โน โ ลยี ส า ร สน เทศ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุรีที่ 
เป ็นไปตามมาตรฐานของห้องสมุดสถาบัน
อุดมศึกษา พ.ศ. 2544 (ทบวงมหาวิทยาลัย, 
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2544: 2) ซึ่งในการให้บริการนั้นทางส�ำนัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้เน้นถึง
คุณภาพการบริการที่เป็นไปตามมาตรฐานของ
ห้องสมดุสถาบนัอดุมศกึษาโดยเน้นความถกูต้อง 
สะดวก รวดเร็ว และประสิทธิภาพในการให้
บริการ ทั้งนี้ผู้ให้บริการต้องมีความเอาใจใส่และ
ความสม�ำ่เสมอ ความเสมอภาคให้การให้บรกิาร 
และจากความเป็นมาตรฐานดังกล่าวผู้ใช้บริการ 
ที่มีป ัจจัยส ่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช ้ 
ห้องสมุดที่แตกต่างกัน ต่างได้รับคุณภาพการ
บริการที่เหมือนกัน
  
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 จากผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังคุณภาพการบริการในระดับมาก
ทุกด้าน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในด้านความเป็น
รูปธรรมของบริการ โดยทางส�ำนักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศต้องปรับปรุงคุณภาพ
การบริการในด้านดังกล่าว เช่น ปรับปรุงสถาน
ที่จอดรถให้เพียงพอต่อความต้องการของผู้ใช้
บริการ ซึ่งปัจจุบันจะเห็นว่าที่จอดรถไม่เพียงพอ
และไม่มสีถานทีจ่อดรถทีเ่อือ้อ�ำนวยความสะดวก
ต่อผู้ใช้บริการ  นอกจากนั้นยังพบว่าน�้ำดื่ม ยัง
ไม่มีบริการครบทุกชั้นบริการ และห้องประชุม 
สมัมนา (Discussion Room) ซึง่พบว่าในช่วงสอบ
นั้นผู้ใช้บริการมีความต้องการใช้บริการดังกล่าว
สูงมากแต่บริการดังกล่าวไม่เพียงพอต่อความ
ต้องการของผูใ้ช้บรกิารโดยทางส�ำนกัวทิยบรกิาร
และเทคโนโลยีสารสนเทศต้องปรับปรุงคุณภาพ
การบรกิารห้องประชมุ สมัมนา อาจจะเพิม่ระบบ
การจองผ่านเว็บไซต์เพื่อลดปัญหาที่ต้องเผชิญ
หน้าระหว่างเจ้าหน้าที่ให้บริการและผู้ใช้บริการ 
และต้องเพิ่มห้องประชุม สัมมนา หรืออาจจะ
ใช้วิธีการกั้นเพื่อเพิ่มห้องห้องประชุม สัมมนา

ทัง้นีเ้พือ่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร 
นอกจากนีท้างส�ำนกัวทิยบรกิารต้องมกีารส�ำรวจ
ความต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศในแต่ละ
ภาคการศึกษา เพื่อลดปัญหาจ�ำนวนหนังสือที่
มีให้บริการในส�ำนักวิทยบริการยังมีไม่เพียงพอ
ต่อความต้องการ และในด้านของโปรแกรมห้อง
สมดุอตัโนมตัทิีท่างส�ำนกัวทิยบรกิารจดัหามาให้
ใช้บรกิารใหม่นัน้ ผูใ้ช้บรกิารยงัไม่คุน้เคย ดงันัน้
ควรจัดท�ำคู่มือแนะน�ำการค้นง่ายๆ ติดไว้ข้างๆ  
เครื่องส�ำหรับค้นและร่วมมือกับทางอาจารย ์
ผู้สอนการใช้ห้องสมุดเพื่อให้มีการเรียนการสอน
ในโปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติดังกล่าวเพื่อให้ 
ผู้ใช้เกิดความคุ้นเคยในการใช้โปรแกรม และใน
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ซึ่งผู้ใช้บริการ
รับรู้คุณภาพการบริการต�่ำที่สุดนั้น โดยเฉพาะ
ในประเดน็ของเจ้าหน้าทีม่คีวามเตม็ใจในการให้ 
บริการ และให้บริการด้วยความรวดเร็วและ 
เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการให้บริการและ
สามารถให้บริการได้ทันที   โดยในด้านดังกล่าว
ทางส�ำนกัวทิยบรกิารฯ จะต้องเตรยีมความพร้อม
ของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการโดยปรับปรุงใน
ประเด็นของจ�ำนวนผู้ให้บริการ ความพร้อมใน
การให้บรกิารโดยเน้นการบรกิารทีม่คีณุภาพและ
ความสม�่ำเสมอและยินดีในการให้บริการ และ
จากผลการวจิยัดงักล่าวเกดิจากความไม่เพยีงพอ 
ของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ส่งผลให้บางครั้ง 
เจ้าหน้าที่ให้บริการไม่ทั่วถึงและผู้ใช้บริการอาจ
เกิดความไม่พึงพอใจในบริการที่ได้รับ  
	 ดังนั้นเพื่อให้คุณภาพการบริการของ
ส�ำนักวิทยบริการฯ อยู่ในระดับที่ดีมาก ควรมี
การปรบัปรงุคณุภาพการบรกิารทัง้ 5 ด้าน ได้แก่ 
ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร  ด้านความเชือ่
ถอืไว้วางใจได้  ด้านการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ และด้าน
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ความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจ ทั้งนี้เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการและเพื่อลดช่องว่าง 
ระหว่างความคาดหวังและบริการที่รับรู ้จริง 
ให้เกิดช่องว่างน้อยลง  

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป
	 1. ศึกษาคุณภาพการบริการในแต่ละ
ฝ่ายหรือแผนกเพื่อประเมินคุณภาพการบริการ
ที่แท้จริง 
	 2. ศึกษาคุณภาพการบริการในเชิงลึก 
โดยการสมัภาษณ์ผูใ้ช้บรกิารเพือ่ให้ได้ข้อมลูทีถ่กู
ต้องและชัดเจน 
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