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บทคัดยอ

การวิจัยเร่ืองน้ี มีวัตถุประสงคเพ่ือประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา โดยใชแนวคิด LibQUAL+TM ซ่ึงพิจารณา
มิติคุณภาพบริการ 3 มิติ ไดแก มิติความรูสึกท่ีมีตอบริการ มิติลักษณะทางกายภาพ และมิติการควบคุม
สารสนเทศ แตละมิติพิจารณาระดับคุณภาพบริการ 3 ระดับ ไดแก ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได ระดับ
บริการที่พึงประสงค และระดับบริการที่ไดรับจริง และไดแปลความหมายจากคาคะแนนของชองวาง 
(Gap Score) แตละระดับในประเด็นขอบเขต การยอมรับ (Zones of Tolerance) ชองวางของบริการ
ที่พอเพียง (Service Adequacy) และชองวางบริการระดับสูง (Service Superiority) กลุมตัวอยางคือ 
นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา ปการศึกษา 2559 จํานวน 
375 คน เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 
การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน เม่ือพิจารณาคุณภาพบริการท้ัง 3 มิติ 
ผลการศึกษาพบวา คุณภาพบริการของงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ในระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได และระดับบริการที่รับไดจริง มีคุณภาพบริการ อยูในระดับปานกลาง 
( = 5.91, = 6.27) ตามลําดับ สวนคุณภาพระดับบริการที่พึงประสงคอยูในระดับมาก ( = 6.54) 
 ผลการวิเคราะหการแปลความชองวางของระดับคุณภาพบริการ ในเร่ืองขอบเขตการยอมรับและ
ชองวางของบริการที่พอพียงพบวา ทั้ง 3 มิติ อยูในขอบเขตคุณภาพบริการที่ยอมรับได สวนชองวางของ
บริการระดับสูงพบวา ทั้ง 3 มิติ อยูในเกณฑคุณภาพบริการที่ตองปรับปรุง
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Abstract

The Purpose of this independent study was to assess the quality service of the Academic 
Resources Center of  Rajamangala University Isan, Nakhon Ratchasima using LibQUAL+TM 
concept which determined 3 service quality dimensions: emotion toward service, physical 
facilities, and Information control. Each dimension determined the service quality at 3 levels: 
minimum acceptable level, desirable level, and the services which were actually obtained. 
The gap scores of each level were defi ned as Zones of Tolerance, Service Adequacy, and 
Service superiority. The Study sample included 375 undergraduate students of Rajamangala 
University lsan in the academic year of 2016. Questionnaires were used to collect data which 
were then statistically analyzed using frequency, percentage, mean, and standard deviation.
 The fi ndings revealed that all 3 service quality dimensions of the Academic 
Resources Center were at the moderately level ( = 5.91, = 6.27), and the desirable services 
were at the highest level ( = 6.54). The analysis of the gap scores indicated that the cores 
of the 3 service quality dimensions were at the acceptable level.

Keywords: Assessment of Service Quality of Academic Resources Center; Service Quality; 

  LibQUAL+TM Concept

บทนํา

คุณภาพบริการเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งสําหรับหนวยงานบริการ โดยเฉพาะหองสมุดในสถาบันอุดมศึกษา       
ตองยึดคุณภาพการบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการเปนหลัก เนื่องจากการใหบริการที่มีคุณภาพ
จะทําใหผูใชบริการเกิดความประทับใจ เพิ่มคุณคาใหหนวยงานมีความนาเชื่อถือ หนวยงานที่ใหบริการ
สารสนเทศ จึงจําเปนตองประเมินคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง เพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการ
ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดมากที่สุด ซึ่งคุณภาพบริการในที่นี้คือ คุณภาพที่
หนวยงานบริการสารสนเทศ ไดจัดใหบริการแกผูใชบริการไดตามความตองการของผูใช ดังนั้นหนวยงาน
บริการสารสนเทศ ในสถาบันอุดมศึกษาจึงตองใหความสําคัญตอการพัฒนาคุณภาพบริการ เพื่อนํามา
ปรับปรุงบริการใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ตามมาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 
(สายธาร และคณะ, 2556)
 งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน 
นครราชสีมา มีการดําเนินการพัฒนาคุณภาพบริการเพ่ือสนองความตองการของผูใชบริการ ภายใตเกณฑ
การประเมินคุณภาพการศึกษาภายในระดับอุดมศึกษา 2557 ของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) 
(สํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา, 2557) ซ่ึงจากการประเมินคุณภาพการศึกษาภายในอยางตอเน่ือง
ของสํานักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา ไดมีการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ 
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ซึ่งเปนการประเมินในหนวยงานภายในองคกร โดยมีผลการประเมินคุณภาพบริการอยูในระดับดี ไดแก 
ป พ.ศ. 2553 - 2558 มีคาเฉล่ียเทากับ 4.23 4.30 4.34 4.45 4.22 และ 4.25 ตามลําดับ) (งานวิทยบริการ, 
2559ก) ซ่ึงการประเมินคุณภาพบริการดังกลาวเปนการประเมินความพึงพอใจงานวิทยบริการโดยพิจารณา
จากประเด็นดานบุคลากร ทรัพยากรสารสนเทศ อาคารและสถานที่ และสภาพแวดลอม เครื่องมือหรือ
แบบสอบถามที่ประเมินความพึงพอใจในการใหบริการไดสรางขึ้นโดยเจาหนาที่หองสมุด ซึ่งไดรับ
ความเห็นชอบจากคณะกรรมการบริหารงานวิทยบริการ ตามบริบทงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา 
 การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดมีหลากหลายรูปแบบ ดังเชน การประเมินความสําเร็จ
ของหองสมุดตามมาตรฐานดานตาง ๆ การประเมินคุณคาของหองสมุดโดยใหผูใชเปนผูตัดสิน การประเมิน
ในดานรายละเอียดของหองสมุด เชน ส่ิงอํานวยความสะดวก และการประเมินส่ิงท่ีอยูเหนือความคาดหวัง
ของผูใช แตในทายท่ีสุดจะพบวา การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดตองมุงไปท่ีความพึงพอใจของผูใช 
ซ่ึงเปนรูปแบบของการประเมินท่ีไดรับการยอมรับเปนอยางมาก สําหรับวิธีท่ีใชในการประเมินคุณภาพบริการ
ของหองสมุดนั้นมีอยูหลายวิธีดวยกัน เชน การสอบถามความพึงพอใจของผูใช หรือพิจารณาจากสถิติ
การเขาใชบริการหองสมุด เปนตน สําหรับการสอบถามความพึงพอใจของผูใชนั้นอาจใชแบบสอบถาม
ในลักษณะตาง ๆ ซึ่งในแบบสอบถามตาง ๆ เหลานั้น แบบสอบถามตามแนวคิด LibQUAL+TM 
เปนเคร่ืองมือท่ีใชวัดความพึงพอใจของผูใชท่ีทันสมัย และไดรับการพัฒนาอยางมีหลักเกณฑโดยใชแนวคิด
ทางการตลาด ผสมผสานกับบริบทของหองสมุด เพ่ือศึกษาถึงความคิดเห็นของผูใชท่ีครอบคลุมในทุกเร่ือง
ที่เกี่ยวกับบริการของหองสมุด (Cook, C. et al., 2004)
 จากผลการประเมินความพึงพอใจการใชบริการของงานวิทยบริการในทุก ๆ ปนับต้ังแต ป พ.ศ. 2553 
พบวาผลการประเมินคุณภาพการบริการอยูในระดับดี (งานวิทยบริการ, 2559ข) อยางไรก็ตาม การประเมิน
คุณภาพบริการดังกลาวเปนการประเมินความพึงพอใจงานวิทยบริการ โดยพิจารณาจากประเด็นดานบุคลากร 
ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานท่ี และสภาพแวดลอม เครื่องมือหรือแบบสอบถามที่ใชนั้น
เปนการสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการท่ีสรางข้ึนเองโดยเจาหนาท่ีงานวิทยบริการของแตละแผนกงาน 
เครื่องมือดังกลาวเปนเพียงการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ แตยังไมสามารถวัดระดับคุณภาพ
บริการตามความคิดเห็นของผูใชบริการไดและเนื่องจากปจจุบันมีการวัดคุณภาพบริการของหองสมุด 
โดยใชแนวคิด LibQUAL+TM ซึ่งประเมินคุณภาพบริการใน 3 มิติ ไดแก มิติความรูสึกที่มีตอบริการ 
มิติลักษณะทางกายภาพ และมิติการควบคุมสารสนเทศ ดังนั้นในการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยจะใชแนวคิด 
LibQUAL+TM ในการประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา เน่ืองจากแนวคิด LibQUAL+TM ไดครอบคลุมมิติ
คุณภาพบริการหองสมุด โดยขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคร้ังน้ีนําไปใชในการวางแผนปรับปรุง พัฒนาการบริการ
หองสมุดใหสอดคลองและจัดการบริการใหตรงกับความตองการของผูใชบริการใหมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน

วัตถุประสงคของการวิจัย

เพื่อประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา ตามมิติเกณฑคุณภาพ LibQUAL+TM
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กรอบแนวคิดการวิจัย

การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา โดยผูวิจัยไดใชแนวคิดการประเมิน LibQUAL+TM ของสมาคม
หองสมุดวิจัย (Asscociation of Research Libraries, 2015) ดังนี้ ซึ่งประกอบดวยมิติคุณภาพบริการ 
3 มิติ (Davis, M. and Kyrillidou, M., 2011) ดังนี้
 คุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา
 1. ระดับคุณภาพบริการ
  1) มิติความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service)
   ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) 
   ระดับบริการที่พึงประสงค (Desire Level of Service: DOS) 
   ระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived Level of Service: POS) 
  2) มิติลักษณะทางกายภาพ (Library as Place)
   ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) 
   ระดับบริการที่พึงประสงค (Desire Level of Service: DOS) 
   ระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived Level of Service: POS)
  3) มิติการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)
   ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) 
   ระดับบริการที่พึงประสงค (Desire Level of Service: DOS) 
   ระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived Level of Service: POS)
 2. การแปลผล (ชองวาง Gap Score) ของระดับคุณภาพบริการ
  1) ขอบเขตการยอมรับ (ชองวางระหวางระดับบริการท่ีพึงประสงค (DOS) และบริการต่ําสุด
ที่ยอมรับได (MAS)
  2) ชองวางบริการที่พอเพียง (ชองวางระหวางระดับบริการที่ไดรับจริง (POS) และบริการ
ตํ่าสุดที่ยอมรับได (MAS)
  3) ชองวางบริการระดับสูง (ชองวางระหวางระดับบริการท่ีไดรับจริง (POS) และระดับบริการ
ที่พึงประสงค (DOS)

วิธีดําเนินการวิจัย

การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา มีขั้นตอนดังนี้
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
  1.1  ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี คือ นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน ปการศึกษา 2559 จํานวน 5,938 คน ประกอบดวย คณะบริหารธุรกิจจํานวน 1,847 คน 
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คณะวิทยาศาสตรและศิลปศาสตรจํานวน 1,159 คน คณะวิศวกรรมศาสตรและสถาปตยกรรมศาสตร
จํานวน 2,115 คน และคณะศิลปกรรมและออกแบบอุตสาหกรรมจํานวน 817 คน (มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน นครราชสีมา, 2560) 
  1.2  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา ปการศึกษา 2559 จากจํานวนประชากรทั้งหมด กําหนดขนาด
กลุมตัวอยางโดยใชวิธีคํานวณตามสูตรของ ทาโร ยามาเน (Yamane, T., 1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอยละ 95 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 375 คน โดยใชการสุมแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)  
 2. ตัวแปรที่ศึกษา 
  คุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมาใน 3 มิติ คือ 1) มิติความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) 
2) มิติลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) 3) และมิติการควบคุมสารสนเทศ (Information 
Control) แตละมิติพิจารณาใน 3 ระดับ ไดแก 1) ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได 2) ระดับบริการท่ีพึงประสงค 
และ 3) ระดับบริการที่ไดรับจริง (Davis, M. and Kyrillidou, M., 2011) ดังน้ี
  มิติที่ 1  มิติความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service)
     ขอคําถามท่ี 1  บุคลากรไดรับความเช่ือถือไววางใจจากนักศึกษา
     ขอคําถามท่ี 2   บุคลากรใหความเอาใจใสแกนักศึกษาแตละคน
     ขอคําถามท่ี 3   บุคลากรมีความสุภาพออนโยน
     ขอคําถามท่ี 4  บุคลากรมีความเต็มใจในการตอบคําถามนักศึกษา
     ขอคําถามท่ี 5  บุคลากรมีความรูในการตอบคําถามแกนักศึกษา
     ขอคําถามท่ี 6  บุคลากรติดตอกับนักศึกษาดวยความสนใจและเอาใจใส
     ขอคําถามท่ี 7  บุคลากรเขาใจความตองการของนักศึกษา
     ขอคําถามท่ี 8  บุคลากรมีความเต็มใจที่จะชวยเหลือนกัศึกษา
     ขอคําถามท่ี 9  บุคลากรสามารถแกไขปญหาการใชบริการของนักศึกษา
  มิติที่ 2  มิติลักษณะทางกายภาพ (Library as Place)
     ขอคําถามท่ี 1  สถานที่เปนสิ่งดึงดูดใจใหอยากศึกษาและเรียนรู
     ขอคําถามท่ี 2   มีบริเวณที่เงียบสงบสําหรับศึกษาคนควาเฉพาะบุคคล
     ขอคําถามท่ี 3   สถานที่สะดวกสบายและเชิญชวนใหมาใชบริการ
     ขอคําถามท่ี 4   เปนแหลงเริ่มตนของการศึกษา การเรียนรูหรือการวิจัย
     ขอคําถามท่ี 5   มีสถานที่สําหรับศึกษาคนควาเปนกลุม
  มิติที่ 3  มิติการควบคุมสารสนเทศ (Information Control)
     ขอคําถามท่ี 1  นักศึกษาสามารถเขาถึงสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสไดจากทั้งที่
          บานและภายในมหาวิทยาลัย
     ขอคําถามท่ี 2   มีทรัพยากรสารสนเทศ ประเภทสื่อสิ่งพิมพที่ตรงกับความ
          ตองการของนักศึกษา
     ขอคําถามท่ี 3   มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื่ออิเล็กทรอนิกสที่ตรงกับ
          ตองการของนักศึกษา
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     ขอคําถามท่ี 4   เว็บไซตมีขอมูลท่ีเปนประโยชนสําหรับบริการและการสืบคนสารสนเทศ
     ขอคําถามท่ี 5   มีอุปกรณคอมพิวเตอรที่ทันสมัยทําใหนักศึกษาเขาถึง
          สารสนเทศท่ีตองการไดโดยงาย
     ขอคําถามท่ี 6   เครื่องมือการเขาถึงสารสนเทศ (ฐานขอมูล OPAC) งายตอ
          การใชทําใหนักศึกษาสืบคนสิ่งที่ตองการไดดวยตนเอง
     ขอคําถามท่ี 7   สารสนเทศงายในการเขาถึงสําหรับการใชแตละคน
     ขอคําถามท่ี 8  มีวารสารในรูปสิ่งพิมพ และ/หรือ วารสารอิเล็กทรอนิกส
          ที่นักศึกษาตองการ 
 3. เครื่องมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมขอมูล  
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยในครั้งนี้ คือ แบบสอบถาม ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี
  ตอนที่ 1 สอบถามเก่ียวกับขอมูลท่ัวไป และประสบการณการใชบริการงานวิทยบริการ ดังน้ี
  1.1  ขอมูลทั่วไป ประกอบดวย เพศ อายุ และคณะวิชา โดยลักษณะของคําถาม
แบบเลือกตอบเพียงคําตอบเดียว 
  1.2  ประสบการณการใชบริการงานวิทยบริการ ไดแก 1) บริการของแผนกงานหองสมุด 
(ช้ัน 1 -  4) และ 2) บริการของแผนกงานศูนยการเรียนดวยตนเอง (ช้ัน 5 - 6) โดยลักษณะของคําถามเปน
แบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยใหเลือกตอบ “เคยใช” และ “ไมเคยใช”
  ตอนที่ 2 สอบถามเก่ียวกับการประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา ตามเกณฑการประเมิน
คุณภาพบริการของ LibQUAL+TM 3 มิติ ประกอบดวย มิติความรูสึกที่มีตอบริการ มิติลักษณะทาง
กายภาพ และมิติการควบคุมสารสนเทศ มีขอคําถามจํานวน 22 ขอ แตละขอเปนคําถามแบบมาตรสวน
ประมาณคา 9 ระดับ แบงเปน 3 ชวงระดับ คือ ระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได ระดับบริการท่ีพึงประสงค 
และระดับบริการท่ีไดรับจริง (Asscociation of Research Library, 2015) สวนทายของแบบสอบถาม
ในแตละมิติ มีขอเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงคุณภาพบริการ งานวิทยบริการ มีลักษณะเปนคําถามปลายเปด
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล  
  การเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดังน้ี
  4.1  ขอมูลปฐมภูมิ เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่แจกใหกับนักศึกษา
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน เปนกลุมตัวอยางจํานวน 375 คน 
  4.2  ขอมูลทุติยภูมิ โดยใชขอมูลที่ไดจากการคนควารวบรวมงานวิจัย บทความ วารสาร  
เอกสารการสัมมนา สถิติในรายงานตาง ๆ ทั้งของภาครัฐและเอกชน เพื่อเปนสวนประกอบในเนื้อหา
นําไปใชในการวิเคราะหขอมูล
 5. การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ ใช ในการวิเคราะหขอมูล  
  การจัดกระทํากับขอมูล เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามไดแลว จึงทําการตรวจสอบความถูกตอง 
และความสมบูรณของคําตอบในแบบสอบถามทั้งหมด และทําการลงรหัส (Coding) เพื่อนําไปทําการ
วิเคราะหขอมูลทางสถิติ นําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาทําการวิเคราะหโดยประมวลผลดวยโปรแกรม
สําเร็จรูปเพ่ือการวิจัย (SPSS for Windows) การวิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยใชสถิติดังนี้
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  5.1  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามตอนท่ี 1 ขอท่ี 1.1 ขอมูลท่ัวไป และขอท่ี 1.2 ประสบการณ
การใชบริการ โดยใชคาการแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) และคารอยละ (Percentage) 
  5.2  วิเคราะหขอมูลแบบสอบถามตอนท่ี 2 คือ 
    5.2.1 การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสานท้ัง 3 ระดับ ไดแก ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได 
ระดับบริการท่ีพึงประสงค และระดับบริการท่ีไดรับจริง ซ่ึงเปนการประเมินมาตราสวนประมาณคา 9 ระดับ 
มาแจกแจงความถ่ีเพ่ือหาคาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยกําหนด
น้ําหนักคะแนนความคาดหวังและความเปนจริงของการไดรับบริการเปน 9 ระดับ โดยระดับท่ี 1 เปนระดับ
นอยที่สุด และเพิ่มมากข้ึนจนถึงระดับ 9 ซึ่งเปนระดับมากที่สุด การกําหนดนํ้าหนักของคําตอบมีดังน้ี 
       เลือกตอบระดับที่ 9 กําหนดให 9 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 8 กําหนดให 8 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 7 กําหนดให 7 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 6 กําหนดให 6 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 5 กําหนดให 5 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 4 กําหนดให 4 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 3 กําหนดให 3 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 2 กําหนดให 2 คะแนน
       เลือกตอบระดับที่ 1 กําหนดให 1 คะแนน
      นําขอมูลมาคํานวณหาคาเฉล่ียและสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเปนรายขอและ
รายปจจัยตามตัวแปรที่กําหนด สําหรับการแบงชวงของคาเฉลี่ย ผูวิจัยใชวิธีการแบงโดยการวัดแบบ
การกระจายควบคูกับการวัดแนวโนมสูสวนกลาง ซึ่งแปลผลความหมายชวงของคาเฉลี่ยไดเกณฑดังนี้ 
(สุวิมล, 2548)
       คาเฉล่ีย 8.50 - 9.00 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับสูงสุด
       คาเฉล่ีย 6.50 - 8.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับมาก
       คาเฉล่ีย 3.50 - 6.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับปานกลาง
       คาเฉล่ีย 1.50 - 3.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับนอย
       คาเฉล่ีย 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับคุณภาพบริการระดับนอยที่สุด
    5.2.2 การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน โดยพิจารณาไดดังน้ี 
      5.2.2.1  ขอบเขตการยอมรับ (Zones of Tolerance: ZT) หมายถึง ชวงของ
ระดับบริการท่ีอยูระหวางระดับบริการที่พึงประสงค (Desire Level of Service: DOS) และระดับบริการ
ต่ําสุดท่ียอมรับได (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) (ZT = DOS-MAS) แสดงเปนรายขอ 
และรายปจจัย ซึ่งถาคาเฉล่ียระดับบริการที่พึงประสงคมากกวาหรือเทากับระดับบริการต่ําสุดที่ยอมรับได 
หมายถึง คุณภาพบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน นครราชสีมา อยูในระดับคุณภาพบริการท่ีผูใชบริการยอมรับได แตตองปรับปรุงคุณภาพ
บริการเพ่ือใหถึงระดับบริการที่พึงประสงค
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      5.2.2.2  ชองวางของบริการท่ีพอเพียง (Service Adequacy: SA) หมายถึง 
ชวงของระดับบริการที่อยูระหวางระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived Level of Service: POS) และ
ระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได (Minimum-Acceptable Service Level: MAS) (SA = POS-MAS) 
แสดงเปนรายขอ และรายปจจัย ซึ่งสามารถแบงระดับคุณภาพบริการ ออกเปน 2 ลักษณะคือ
      1) ชองวางของบริการที่พอเพียงเชิงบวก หมายถึง ชวงของบริการที่ไดรับจริง
อยูเหนือกวาหรือเทากับระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได (POS ≥ MAS)
                             2) ชองวางของบริการที่พอเพียงเชิงลบ หมายถึง ชวงของบริการที่ไดรับจริง      
อยูต่ํากวาระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได แสดงวาบริการควรจะไดรับการพิจารณาปรับปรุงแกไข (POS < MAS)
      5.2.2.3  ชองวางของบริการระดับสูง (Service Superiority: SS) หมายถึง 
ชวงของระดับบริการที่อยูระหวางระดับบริการที่ไดรับจริง (Perceived Level of Service: POS) และ
ระดับบริการท่ีพึงประสงค (Desire Level of Service: DOS) (SS = POS-DOS) แสดงเปนรายขอ 
และรายปจจัย ซึ่งสามารถแบงระดับคุณภาพบริการ ประเภทนี้ออกเปน 2 ลักษณะคือ
      1) ชองวางของบริการระดับสูงเชิงบวก หมายถึง ชวงของบริการที่ไดรับจริง     
อยูเหนือกวาระดับบริการที่พึงประสงค หมายถึง บริการอยูในระดับดีเกินระดับบริการที่พึงประสงค 
(POS ≥ DOS)
      2) ชองวางของบริการระดับสูงเชิงลบ หมายถึง ชวงของบริการที่ไดรับจริง
อยูตํ่ากวาระดับบริการที่พึงประสงค หมายถึง บริการอยูในเกณฑที่ตองปรับปรุงเพื่อใหตรงกับคุณภาพ
บริการที่พึงประสงค (POS < DOS)
  5.3  นําขอมูลท่ีไดจากการคํานวณหาคาสถิติเรียบรอยแลวมาวิเคราะหและนําเสนอในรูปของ
ตาราง 
  5.4  สรุปและอภิปรายผลการวิจัยที่ไดจากการวิเคราะห รวมทั้งขอเสนอแนะในการทําวิจัย
ครั้งตอไป

ผลการวิจัย

 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
  ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาคณะวิศวกรรมศาสตรและสถาปตยกรรมศาสตร 
จํานวน 134 คน (รอยละ 35.7) รองลงมาคือ คณะบริหารธุรกิจจํานวน 117 คน (รอยละ 31.2) คณะ
วิทยาศาสตรและศิลปศาสตรจํานวน 73 คน (รอยละ 19.5) และคณะศิลปกรรมและออกแบบอุตสาหกรรม
จํานวน 51 คน (รอยละ 13.6) เมื่อพิจารณาตามช้ันปที่ศึกษาของผูตอบแบบสอบถามพบวา สวนใหญ
เปนนักศึกษาช้ันปท่ี 3 จํานวน 162 คน (รอยละ 43.2) รองลงมาคือ นักศึกษาช้ันป 4 จํานวน 134 คน 
(รอยละ 35.7) และเปนนักศึกษาชั้นป 2 จํานวน 65 คน (รอยละ 17.3) และพิจารณาตามอายุพบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุระหวาง 18 - 21 ป จํานวน 238 คน (รอยละ 63.5) รองลงมาคือ 
อายุระหวาง 22 - 25 ป จํานวน 133 คน (รอยละ 35.5) และอายุ 25 ป ขึ้นไป จํานวน 4 คน (รอยละ 1.1)
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 นครราชสีมา
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 2. ประสบการณการใชบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา 
  แผนกงานหองสมุด (ชั้น 1 - 4) นักศึกษาสวนใหญใชบริการพื้นที่นั่งอานบริเวณชั้น 1 - 4 
จํานวน 334 คน (รอยละ 89.1) รองลงมาคือ บริการหนังสือ ประเภทหนังสืออางอิง วิทยานิพนธ หนังสือ
ภาษาไทย หนังสือภาษาอังกฤษ นวนิยาย เรื่องส้ัน พ็อกเก็ตบุค จํานวน 275 คน (รอยละ 73.3) 
  สวนประสบการณใชบริการของแผนกงานศูนยการเรียนดวยตนเอง (ชั้น 5 - 6) พบวา 
นักศึกษาสวนใหญใชบริการใชเครื่องคอมพิวเตอร และอินเทอรเน็ตจํานวน 329 คน (รอยละ 87.7) 
รองลงมาคือ บริการหองประชมุ และหองศึกษาคนควาจํานวน 227 คน (รอยละ 60.5)
 3. การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา
  3.1  คุณภาพบริการใน 3 มิติ 
    1) คุณภาพบริการในระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับไดพบวา โดยภาพรวมมีคุณภาพ
บริการอยูในระดับปานกลาง ( =5.91, S.D. = 1.30) เมื่อพิจารณาเปนรายมิติพบวา มิติลักษณะทาง
กายภาพ ( =6.01, S.D. = 1.46) มิติการควบคุมสารสนเทศ ( =5.93, S.D. = 1.42) และมิติความรูสึก
ที่มีตอบริการ ( = 5.79, S.D. = 1.35) ตามลําดับ

ตารางที่ 1 คุณภาพบริการงานวิทยบริการของระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได

  มิติการประเมิน ระดับบริการตํ่าสุดท่ียอมรับได
    S.D. แปลผล
 ความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) 5.79 1.35 ปานกลาง
 ลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) 6.01 1.46 ปานกลาง
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 5.93 1.42 ปานกลาง
  ภาพรวม 5.91 1.30 ปานกลาง

    2) คุณภาพบริการในระดับบริการที่พึงประสงคพบวา โดยภาพรวมมีคุณภาพบริการ
อยูในระดับมาก ( = 6.54, S.D. = 1.27) เมื่อพิจารณาเปนรายมิติพบวา มิติลักษณะทางกายภาพ และ
มิติการควบคุมสารสนเทศ ( = 6.68, S.D. = 1.42 และ = 6.51, S.D. = 1.32) ตามลําดับ สวนมิติ
ความรูสึกที่มีตอบริการมีระดับบริการที่พึงประสงคอยูในระดับปานกลาง ( = 6.44, S.D. = 1.36)
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ตารางที่ 2 คุณภาพบริการงานวิทยบริการของระดับบริการที่พึงประสงค

  มิติการประเมิน ระดับบริการที่พึงประสงค
    S.D. แปลผล
 ความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) 6.44 1.36 ปานกลาง
 ลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) 6.68 1.42 มาก
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 6.51 1.32 มาก
  ภาพรวม 6.54 1.27 มาก

    3) คุณภาพบริการในระดับบริการที่ไดรับจริงพบวา โดยภาพรวมมีคุณภาพบริการ
อยูในระดับปานกลาง ( = 6.27, S.D. = 1.31) ทั้ง 3 มิติ ไดแก มิติลักษณะทางกายภาพ ( = 6.35, 
S.D. = 1.46) มิติความรูสึกท่ีมีตอบริการ ( = 6.30, S.D. = 1.31) มิติการควบคุมสารสนเทศ ( = 6.17, 
S.D. = 1.44)

ตารางที่ 3 คุณภาพบริการงานวิทยบริการของระดับบริการที่ไดรับจริง

  มิติการประเมิน ระดับบริการที่ไดรับจริง
    S.D. แปลผล
 ความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) 6.17 1.44 ปานกลาง
 ลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) 6.35 1.46 ปานกลาง
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 6.30 1.31 ปานกลาง
  ภาพรวม 6.27 1.31 ปานกลาง

  3.2  การแปลผลชองวาง (Gap Score) ของระดับคุณภาพบริการ
    1) ขอบเขตการยอมรับในภาพรวมพบวา คุณภาพบริการอยูในชวงของขอบเขต
การยอมรับได (ZT = 0.63) เม่ือพิจารณาเปนรายมิติพบวา ท้ัง 3 มิติ อยูในขอบเขตการยอมรับได ไดแก 
มิติลักษณะทางกายภาพ (ZT = 0.66) มิติความรูสึกที่มีตอบริการ (ZT = 0.65) และมิติการควบคุม
สารสนเทศ (ZT = 0.58)

ตารางที่ 4 ขอบเขตการยอมรับของคุณภาพบริการงานวิทยบริการ

  มิติการประเมิน ขอบเขตการยอมรับ (ZT) แปลผล
 ความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) 0.65 ยอมรับได
 ลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) 0.66 ยอมรับได
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 0.58 ยอมรับได
  ภาพรวม 0.63 ยอมรับได
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    2) ชองวางของบริการที่พอเพียงในภาพรวมพบวา คุณภาพบริการอยูในเกณฑที่
ผูใชบริการยอมรับได โดยมีคาเปนบวก (SA = 0.36) เมื่อพิจารณาเปนรายมิติพบวา ทั้ง 3 มิติ อยูในชวง
ของบริการท่ีพอเพียง ไดแก และมิติลักษณะทางกายภาพ (SA = 0.34) มิติความรูสึกท่ีมีตอบริการ (SA = 0.38) 
และมิติการควบคุมสารสนเทศ (SA = 0.37) 

ตารางที่ 5 ชองวางของบริการที่พอเพียงของคุณภาพบริการงานวิทยบริการ

  มิติการประเมิน บริการที่พอเพียง (SA) แปลผล
 ความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) 0.38 ยอมรับได
 ลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) 0.34 ยอมรับได
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) 0.37 ยอมรับได
  ภาพรวม 0.36 ยอมรับได

    3) ชองวางของบริการระดับสูงในภาพรวมพบวา คุณภาพบริการอยูในเกณฑตอง
ปรับปรุง (SS = -0.27) เม่ือพิจารณาเปนรายมิติพบวา ท้ัง 3 มิติ อยูในชวงตองปรับปรุง ไดแก มิติลักษณะ
ทางกายภาพ (SS = -0.32) มิติความรูสึกที่มีตอบริการ (SS = -0.27) และมิติการควบคุมสารสนเทศ 
(SS = -0.21)

ตารางที่ 6 ชองวางของบริการระดับสูงของคุณภาพบริการงานวิทยบริการ

  มิติการประเมิน บริการที่พอเพียง (SS) แปลผล
 ความรูสึกที่มีตอบริการ (Aff ect of Service) -0.27 ตองปรับปรุง
 ลักษณะทางกายภาพ (Library as Place) -0.32 ตองปรับปรุง
 การควบคุมสารสนเทศ (Information Control) -0.21 ตองปรับปรุง
  ภาพรวม -0.27 ตองปรับปรุง

การอภิปรายผล

การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสานใน 3 มิติ ไดแก มิติความรูสึกที่มีตอบริการ มิติลักษณะทางกายภาพ และ
มิติการควบคุมสารสนเทศ สามารถอภิปรายผลไดดังนี้
 1. ระดับคุณภาพบริการ ใน 3 มิติ พิจารณาจากระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได และระดับบริการ
ที่รับไดจริงพบวา มีคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลาง ( = 5.91, = 6.27) ตามลําดับ สวนระดับ
บริการที่พึงประสงคมีระดับคุณภาพบริการอยูในระดับมาก ( = 6.54) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยที่ศึกษา
การประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยในประเทศไทย (เกวลี, 2549; รัตนะ, 2551; ศิริเพ็ญ, 
2552; อัมรัตน, 2552; ศรีรมย, 2554; อริศรา, 2551) นอกจากนี้ยังสอดคลองกับแนวคิดของ สุพัฒน 
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แสงสองจันทร (สุพัฒน, 2547) ซึ่งกลาววา คุณภาพบริการ LibQUAL+TM เปนการประเมินคุณภาพ
บริการท่ีใชวัดการรับรูและความคาดหวังของผูใชบริการท่ีมีตอบริการของหองสมุด ประกอบดวย มิติความรูสึก
ที่มีตอบริการ มิติลักษณะทางกายภาพ และมิติการควบคุมสารสนเทศ
  นอกจากนั้น ผลการศึกษาครั้งนี้ยังสอดคลองกับงานวิจัยของ ธีรานุช ตรีรัตน (ธีรานุช, 
2550) ท่ีประเมินคุณภาพบริการของหองสมุด เอ.ยู.เอ. ซ่ึงเปนหองสมุดเฉพาะพบวา ในภาพรวมผูใชบริการ
เห็นวา มีระดับคุณภาพบริการในระดับบริการที่ไดรับจริง อยูในระดับปานกลาง 
 2. ขอบเขตการยอมรับ (Zones of Tolerance: ZT) โดยไดพิจารณาจากชองของระดับบริการ
ที่อยูระหวางระดับบริการที่พึงประสงค (DOS) และระดับบริการตํ่าสุดที่ยอมรับได (MAS) ในภาพรวม
อยูในชวงขอบเขตยอมรับได (ZT = 0.63) ท้ัง 3 มิติ อยางไรก็ตามถึงแมวาระดับคุณภาพบริการผูใชบริการ
ยอมรับได หองสมุดตองปรับปรุงคุณภาพบริการเพ่ือใหถึงระดับคุณภาพบริการท่ีผูใชพึงประสงค ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวิจัยของ เกวลี จันตะมา รัตนะ อินจอย และศิริเพ็ญ เดโชสวาง (เกวลี, 2549; รัตนะ, 2551; ศิริเพ็ญ, 2552)
 3. ชองวางของบริการท่ีพอเพียง (Service Adequacy: SA) โดยพิจารณาจากชองของระดับ
บริการท่ีอยูระหวางระดับบริการท่ีไดรับจริง (POS) และระดับบริการต่ําสุดท่ียอมรับได (MAS) ในภาพรวม
พบวา ชองวางของบริการที่พอเพียงอยูในเกณฑที่ผูใชบริการยอมรับได (SA = 0.36) ทั้ง 3 มิติ ซึ่งผล
การศึกษาดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ รัตนะ อินจอย (รัตนะ, 2551) ท่ีศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการ
ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ โดยใช LibQUAL+TM 
ศิริเพ็ญ เดโชสวาง (ศิริเพ็ญ, 2552) ที่ศึกษาการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัยแมโจ 
โดยใชดัชนีคุณภาพ LibQUAL+TM พบวา ชองวางของบริการท่ีพอเพียงมีคาเปนบวก ซ่ึงเห็นวาคุณภาพ
บริการที่ผูใชบริการไดรับเกือบตรงกับความตองการหรือที่คาดหวังไว หากไดรับการพัฒนาหรือปรับปรุง
เพื่อใหมีคุณภาพสูงข้ึนอีกก็จะถึงระดับคุณภาพบริการที่ผูใชบริการพึงประสงค
 4. ชองวางของบริการระดับสูง (Service Superiority: SS) โดยพิจารณาจากชวงของระดับ
บริการท่ีอยูระหวางระดับบริการท่ีไดรับจริง (POS) และระดับบริการท่ีพึงประสงค (DOS) ผลการศึกษาคร้ังน้ี
พบวา ชองวางของบริการระดับสูง ท้ัง 3 มิติ มีคาเปนลบ (SS = -0.27) แสดงวาคุณภาพบริการอยูในเกณฑ
ตองปรับปรุง ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลองกับงานวิจัยของ รัตนะ อินจอย (รัตนะ, 2551) ท่ีศึกษาการประเมิน
คุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ โดยใช 
LibQUAL+TM พบวา ชองวางบริการระดับสูงมีคาเปนลบ ดังน้ันหองสมุดควรปรับปรุงพัฒนาคุณภาพ
บริการในทุกมิติและรายปจจัย เพ่ือใหระดับคุณภาพบริการท่ีไดรับจริงตรงกับคุณภาพบริการท่ีพึงประสงค  
  นอกจากน้ีขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามในเร่ือง 1) มิติความรูสึกท่ีมีตอบริการ ซ่ึงเปน
เร่ืองเก่ียวกับบุคลากร ตองปรับปรุงบุคลากรในดานไดรับความเช่ือถือไววางใจจากนักศึกษา และบุคลากร
มีความสุภาพออนโยน ทั้งนี้อาจเปนเพราะบุคลากรบางคนยังขาดแคลนคุณวุฒิประสบการณ หรือ
ความเช่ียวชาญในดานการบริการ ทําใหเกิดความไมม่ันใจในงานบริการ และดานการส่ือสารกับผูใชบริการ 
2) มิติลักษณะทางกายภาพ อาคารสถานท่ีสภาพแวดลอมส่ิงอํานวยความสะดวก ตองปรับปรุงในดานเปน
แหลงเริ่มตนการศึกษาการเรียนรูหรือการวิจัย ใหสถานที่เปนสิ่งดึงดูดใจใหอยากศึกษาและเรียนรู ทั้งน้ี
อาจเปนเพราะปจจุบันงานวิทยบริการมีพ้ืนท่ีบริการท่ีคับแคบ บางพ้ืนท่ีมีแสงสวางไมเพียงพอเคร่ืองปรับอากาศ
บางจุดมีอายุการใชงานนานไมมีการเปล่ียนแปลง 3) มิติการควบคุมสารสนเทศ ตองปรับปรุงดานหองสมุด
มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ือส่ิงพิมพท่ีตรงกับความตองการของนักศึกษา และนักศึกษาสามารถเขาถึง
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกสไดจากท้ังท่ีบานและภายในมหาวิทยาลัย ท้ังน้ีอาจจะเน่ืองมาจากงานวิทยบริการ
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มีงบประมาณดานการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศมีจํากัด และระบบเครือขายอินเทอรเน็ตบางจุด
ไมมีประสิทธิภาพเทาที่ควร และจากขอเสนอแนะของนักศึกษางานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีมงคลอีสาน ตองปรับปรุง ไดแก บุคลากร ตองปรับปรุง
ดานความเอาใจใสในการใหบริการ และทักษะการใหคําแนะนําบริการ การแกไขปญหาเฉพาะหนา ในสวนพ้ืนท่ี
บริการน้ันตองปรับปรุงและเพิ่มพื้นที่บริการสําหรับกิจกรรมแบบกลุม และพ้ืนที่บริการสําหรับกิจกรรม
สวนบุคคล รวมทั้งปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งจากการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการ
ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา 
ซึ่งเปนการประเมินในหนวยงานภายในองคกร โดยมีผลการประเมินคุณภาพบริการอยูในระดับดี ไดแก 
ป พ.ศ. 2553 - 2559 มีคาเฉล่ียเทากับ 4.23 4.30 4.34 4.45 4.22 และ 4.25 ตามลําดับ (งานวิทยบริการ, 
2559) ซึ่งการประเมินคุณภาพบริการดังกลาวเปนการประเมินความพึงพอใจงานวิทยบริการโดยพิจารณา
จากประเด็นดานบุคลากร ทรัพยากรสารสนเทศ อาคารและสถานที่ และสภาพแวดลอม

ขอเสนอแนะ

การประเมินคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน มีขอเสนอแนะ ดังนี้
 1. ขอเสนอแนะในการนําผลงานวิจัยไปใช
  เนื่องจากคุณภาพบริการงานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน อยูในชองวางของบริการระดับสูงทั้ง 3 มิติ มีชองวางของระดับ
บริการท่ีไดรับจริงอยูต่ํากวาระดับบริการท่ีพึงประสงค แสดงวาระดับคุณภาพบริการอยูในเกณฑตองปรับปรุง 
ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ ควรมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการ ดังนี้
  1.1  มิติความรูสึกที่มีตอบริการ 
    ดานบุคลากร งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลอีสาน ควรไดรับการพัฒนาความรู ความเขาใจดานการบริการ เพ่ือเพ่ิมความนาเช่ือถือ
ไววางใจจากนักศึกษาที่มาใชบริการ โดยการใหบริการดวยความสุภาพออนโยนและบุคลากรควรให
ความเอาใจใสนักศึกษา 
  1.2  ดานลักษณะทางกายภาพ 
    งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน ควรจัดใหมีพ้ืนท่ีบริการสําหรับกิจกรรมกลุม พ้ืนท่ีบริการสําหรับกิจกรรมสวนตัวท่ีเพียงพอ
ตอความตองการของผูใชบริการ รวมถึงสิ่งอํานวยความสะดวกดานสถานที่และสิ่งแวดลอม เพื่อเปน
แหลงเริ่มตนการศึกษา เรียนรูและการวิจยั ทั้งนี้เพื่อเปนสิ่งดึงดูดใจใหผูใชบริการเขาใชบริการมากข้ึน 
  1.3  มิติการควบคุมสารสนเทศ 
    งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลอีสาน ควรจัดสรรทรัพยากรสารสนเทศประเภทส่ือส่ิงพิมพ ใหตรงกับความตองการของผูใชบริการ 
และควรปรับปรุงพัฒนาชองทางการเขาถึงสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส เชน ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
ฐานขอมูล OPAC เว็บไซต จากท้ังท่ีบานและภายในมหาวิทยาลัย ใหผูใชบริการเขาถึงสารสนเทศไดโดยงาย 
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สะดวก รวดเร็ว ไมยุงยากซับซอน พรอมปรับปรุงระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหสามารถใชงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพอยูเสมอ
 2. ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
  2.1  ควรศึกษาการประเมินคุณภาพบริการ งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน นครราชสีมา ของกลุมอาจารย บุคลากรในมหาวิทยาลัย 
  2.2  ควรศึกษาการประเมินคุณภาพบริการ งานวิทยบริการ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน วิทยาเขตสุรินทร วิทยาเขตขอนแกน และวิทยาเขต
สกลนคร เพ่ือจะไดนําผลการวิจัยไปวางแผนปรับปรุงออกแบบพัฒนาคุณภาพบริการ ใหสอดคลองตรงกับ
ความตองการของผูใชบริการในทุก ๆ วิทยาเขต และผูใชบริการในทุก ๆ กลุม ใหเกิดความคุมคาในการ
จัดสรรทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท และใหเกิดประโยชนตอผูใชบริการมากยิ่งข้ึน
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