
 28 

ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อบริการสารสนเทศส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบูรพา 

วงเดือน เจริญ1  

บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้  มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ
สารสนเทศ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา พร้อมทั้งเปรียบเทียบความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มี
ต่อบริการสารสนเทศของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ซ่ึงได้ศึกษาบริการด้านต่าง ๆ 8 ด้าน ได้แก่ บริการยืม-คืน 
บริการหนังสือจอง บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการแนะน าการใช้ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์ บริการ
หนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และการจัดที่นั่งอ่านหนังสือ กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย ได้แก่ อาจารย์ จ านวน 274 คน และ
นิสิต จ านวน 377 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานการวิจัยโดยใช้ t-test  และวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะใช้การทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ด้วยวิธีของเชฟเฟ่  
ผลการวิจัยพบดังนี้  1) ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการต่อบริการสารสนเทศ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา โดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจบริการยืม-คืนมากที่สุด 
รองลงมาคือบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า และบริการหนังสืออ้างอิง ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่
ในระดับมาก ส่วนรายด้าน ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมากที่สุดต่อการจัดบริการที่นั่งอ่าน รองลงมาคือบริการหนังสือจอง
และบริการยืม- คืน  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศของ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า อาจารย์และนิสิตมีความพึงพอใจในการใช้บริการแตกต่าง
กัน 7 ด้าน ยกเว้น บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าที่ไม่แตกต่างกัน และมีความคาดหวังบริการทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน  
จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจบริการแตกต่างกัน 5 ด้าน ยกเว้น บริการหนังสือจอง บริการ
หนังสืออ้างอิงและบริการรับฝากของไม่แตกต่างกัน และมคีวามคาดหวังบริการทุกด้านไม่แตกต่างกัน  และเมื่อจ าแนกตาม
กลุ่มสาขาวิชา พบว่า อาจารย์มีความพึงพอใจบริการทุกด้านในภาพรวมแตกต่างกัน ส่วนความคาดหวังทุกด้านไม่แตกต่าง
กัน และนิสิตมีความพึงพอใจและความคาดหวังทุกด้านไม่แตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ :   ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ; ความคาดหวังของผู้ใชบ้ริการ; บริการสารสนเทศ; ส านักหอสมุด  
 มหาวิทยาลัยบูรพา 
หัวเรื่อง   :  มหาวิทยาลัยบูรพา- -ส านักหอสมุด- -ความพอใจของผู้ใช้บริการ - - วิจัย; ห้องสมุดและบริการของ 
 ห้องสมุด - - วิจัย;  
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Users’ satisfaction and expectation to information services of 
Burapha University Library 

 
       Wongduen  Charoen 

ABSTRACT  
 

 The purposes of the research were to study the users’ satisfaction and expectation to information services of 
Burapha University Library and to compared  the users’ satisfactions and expectations in using the eight library services 
which were circulation service, reserved book service, reference service, library use advising service, theses service, 
reference book service, deposit service and reading rooms service. The sample were 274 professors and 377 students 
from every department of the University.  The study was carried by questionnaire. The data were analyzed by  frequency, 
percentage, mean, and standard deviation. The comparison of users’ satisfaction and expectation was done by One-way 
ANOVA and Schaffer’s test.  
 The results of the study found that :  1) The level of users’ satisfaction and expectation to information 
services of  Burapha University Library in all services categories is the middle level. When considering each subscale of  
the satisfaction, circulation service  is at the  first and the second is reference service, and reference book service, where 
as the expectation in all service categories are in a high level. When considering each subscale of the expectation, reading 
rooms service is at the  first and the second is reserved book service and circulation service.  2) In comparison of users’ 
satisfaction and expectation classified by status, their satisfaction in 7 aspects were significantly different except 
reference service was not significantly different and expectation in all services were not significantly different. Classified 
by educational level, their satisfaction in 5 aspects were significantly different except reserved book service, reference 
book service, reading rooms service was not significantly different and expectation in all services were not significantly 
different. And classified by programs, their satisfaction in all services significantly different and expectation in all 
services were not significantly different. 
 
Keywords             :  User satisfaction; User expectation; Burapha University Library; Information services 
Subject Headings :  Burapha University Library- -user satisfaction- -research; Public services [Libraries]- - 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ห้องสมุดมหาวิทยาลัย เปรียบเสมือน
หัวใจของการศึกษาในมหาวิทยาลัย เป็นแหล่ง
ความ รู้แก่  อาจารย์ และนิสิต  ตลอดจน เพื่ อ
ประโยชน์ในการศึกษาค้นคว้าและวิจัย  ทั้ งนี้
ห้องสมุดมหาวิทยาลัย ยังมีบทบาทส าคัญในอันที่
จะส่งเสริมและสนับสนุนภารกิจหลักที่ส าคัญ ทั้ง 
4 ประการของมหาวิทยาลัยคือ การเรียนการสอน 
การวิจัย การให้บริการแก่ชุมชน และการท านุ
บ ารุงศิลปวัฒนธรรม เนื่องจากห้องสมุดเป็นแหล่ง
จัดหาและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุ ก
รูปแบบ เข้ามาให้บริการให้ทันสมัย และตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้ ตลอดจนการจัดการบริหาร
และด าเนินงานในด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นงานด้าน
การบริหาร งานเทคนิค และงานบริการ ให้
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์และหลักสูตรการเรียน
การสอน การวิ จั ย  และกิจกรรม อ่ืน  ๆ  ของ
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาใน
ฐานะที่เป็นหน่วยงานส่งเสริมทางวิชาการของ
มหาวิทยาลัย ท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการสารสนเทศ
เพื่อสนับสนุนการศึกษาค้นคว้าและวิจัย ดังนั้น
ส านักหอสมุดจึ งจ า เป็นที่ จะต้องได้ รับการ
ปรับปรุงและพัฒนา เพื่อให้สามารถสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
และพบว่างานบริการเป็นงานที่ควรจะได้รับการ
ปรับปรุงเป็นอันดับแรก เนื่องจากเป็นงานที่จะต้อง
ติดต่อใกล้ชิดกับผู้ใช้บริการมากที่สุด นอกจากนั้น
งานบริการ มักจะประสบปัญหาในด้านต่าง ๆ อยู่
เสมอ เช่น ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจในบริการต่าง ๆ 
ที่ ง านบริการจัดขึ้น  หรือไม่พึ งพอใจในการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่  หรือมีปัญหาโต้แย้ง

เกี่ยวกับระเบียบการใช้ห้องสมุด เป็นต้น ด้วย
เหตุผลที่กล่าวมาข้างต้นผู้วิจัยจึงเห็นว่า การศึกษา
ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่
มีต่ อบ ริการสารสนเทศ  ของส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบูรพา เป็นเร่ืองที่น่าจะท าการศึกษา
เป็นอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ทราบถึงความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ใน
ปั จ จุ บั น  แล ะทร าบถึ ง ค ว ามค าดหวั ง ขอ ง
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ  ทั้งนี้เพื่อเป็นแนวทาง
ปรับป รุงและพัฒนาการด า เนินงานบ ริการ
สารสนเทศในด้านต่าง ๆ ให้สอดคล้องกับความ
คาดหวังผู้ ใช้บริการให้มากที่สุด และเพื่อให้
ส านักหอสมุดเป็นศูนย์กลางในการศึกษาค้นคว้า
ด้วยตนเองของผู้ใช้บริการทุกกลุ่มอย่างแท้จริง 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่ มี ต่ อบ ริการสารสนเทศ  ของส านั กหอสมุ ด 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2. เพื่อศึกษาความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
ที่ มี ต่ อบ ริการสารสนเทศ  ของส านั กหอสมุ ด
มหาวิทยาลัย 
 3. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจและความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของ
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จ าแนกตาม 
สถานภาพ ระดับการศึกษา  กลุ่มสาขาวิชา 
 

สมมติฐานของการวิจัย 
 ความพึงพอใจและความคาดหวังของผู้ใช้
ต่อบริการสารสนเทศแตกต่างกันตามสถานภาพ 
ระดับการศึกษา และกลุ่มสาขาวิชา 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 1. ประชากรได้แก่ อาจารย์ประจ าของ
มหาวิทยาลัยบูรพา ปีการศึกษา 2552 จ านวน 953 
คน นิสิตระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 3,868 คน 
และนิสิตระดับปริญญาตรี จ านวน 20,238 คน 

จ าแนกตามกลุ่ม สาขาวิชา ประกอบด้วย 
  1.1 กลุ่มสาขาวิชามนุษยศาสตร์
และสังคมศาสตร์ ได้แก่ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ คณะศึกษาศาสตร์ คณะรัฐศาสตร์
และนิติศาสตร์ คณะการจัดการและการท่องเที่ยว 
คณะศิลปกรรมศาสตร์ วิทยาลัยบริหารรัฐกิจ และ 
วิทยาลัยพาณิชยศาสตร์ 
  1.2 กลุ่มสาขาวิชาวิทยาศาสตร์
และเทคโนโลยี ได้แก่ คณะวิทยาศาสตร์  คณะ
วิศวกรรมศาสตร์ คณะโลจิสติกส์  และคณะ
เทคโนโลยีทางทะเล 
  1.3 กลุ่มสาขาวิชาวิทยาศาสตร์
สุ ขภาพ  ได้ แก่  คณะพยาบาลศาสต ร์  คณะ
สาธารณสุขศาสตร์ คณะวิทยาศาสตร์การกีฬา 
คณะแพทยศาสตร์ และคณะการแพทย์แผนไทย
อภัยภูเบศร ์
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 เ ป็ น ก า ร วิ จั ย เ ชิ ง ส า ร ว จ  โ ด ย ใ ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล ลักษณะแบบสอบถามเป็นการเลือกตอบ
และค าถามปลายเปิด 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ 
ได้แก่ อาจารย์ และนิสิตมหาวิทยาลัยบูรพา ซึ่งได้
จากการสุ่ มตั วอย่ า งแบบแบ่ งชั้ น  ( Stratified 
Random Sampling) ของประชากรในแต่ละคณะ
โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามตารางก าหนด

ขนาดของเครซี่และมอร์แกน (Kriejcie & Morgan, 
1970, pp. 607-610) ได้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นอาจารย์ 
274 คน และกลุ่มตัวอย่างที่เป็นนิสิต จ านวน 377 
คน รวมกลุ่มตัวอย่างทั้ง 2 กลุ่ม จ านวน 651 คน 
 สถิ ติ และก ารวิ เ ค ร าะห์ ข้ อมู ล  ใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ได้แก่ ค่าความถี่ ค่า
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ 
One-way ANOVA 
 
สรุปผลการวิจัย 
 1.  ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามและ
สภาพการใช้ห้องสมุดพบว่า 
       1 .1  เป็นอาจารย์กลุ่มสาขาวิชา 
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ87.37 เป็นนิสิตกลุ่มสาขาวิชามนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ คิดเป็นร้อยละ 66.21 
       1 . 2  อั ต ร า ค ว า มถี่ ก า ร เ ข้ า ใ ช้
ห้องสมุด พบว่า ส่วนใหญ่อาจารย์เข้าใช้ห้องสมุด
ช่วงเวลาไม่แน่นอน คิดเป็นร้อยละ 62.88  ส่วน
นิสิตส่วนใหญ่ เข้าใช้ห้องสมุดทุกสัปดาห์ คิด
เป็นร้อยละ 32.97 
        1 . 3  วั ต ถุ ป ระส งค์ ใ นก า ร ใ ช้
ห้องสมุด พบว่า ส่วนใหญ่ อาจารย์ใช้บริการ   
ต่าง ๆ  เช่น บริการยืม-คืน บริการตอบค าถามและ
ช่วยการค้นคว้า คิดเป็นร้อยละ 94.32  ส่วนนิสิตมี
วัตถุประสงค์การใช้บริการต่าง ๆ  เช่น บริการยืม-
คืน บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า คิด
เป็นร้อยละ 82.41 
 2.  ความพึงพอใจและความคาดหวัง
ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ต่ อ บ ริ ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ 
ส านกัหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา โดยรวมมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณาราย

อินฟอร์เมชั่น     ปีท่ี 18 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2554) 



 32 

ด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจบริการยืม-
คืน มากที่สุด  รองลงมาคือ บริการตอบค าถามและ
ช่วยการค้นคว้า และบริการหนังสืออ้างอิง  ส่วน
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังต่อการจัดบริการที่นั่งอ่านมากที่สุด 
รองลงมาคือ บริการหนังสือจองและบริการยืม- 
คืน 
 3. ความพึงพอใจและความคาดหวัง 
ของผู้ใช้บริการแต่ละด้าน ดังนี้ 
      3.1 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ยืม -คืนโดยรวม อยู่ ในระดับปานกลาง  เมื่ อ
พิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
จ านวนเล่มของหนังสือทั่วไปที่ให้ยืมเพียงพอกับ
การใช้  ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการยืม-คืน
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดได้แก่ จ านวนหนังสือทั่วไป
เพียงพอกับการใช้ 
      3.2 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
หนังสือจองโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ช่องทาง
ในการจองหนังสือทางอินเทอร์เน็ตสะดวก 
รวดเร็ว ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการหนังสือ
จองโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ช่องทางในการ
จองหนังสือทางอินเทอร์เน็ต สะดวก รวดเร็ว 
      3.3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ โต๊ะบริการตอบค าถามตั้งอยู่
บริเวณที่เหมาะสม ส่วนความคาดหวังต่อบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้าโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า  ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ผู้ให้บริการกระตือรือร้นใน
การตอบค าถาม 
      3.4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
แนะน าการใช้ห้องสมุดโดยรวม อยู่ในระดับปาน
กลาง เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด ได้แก่ ช่องทางที่ให้บริการหลากหลาย เช่น 
ปฐมนิเทศ วีดิทัศน์ เว็บไซต์ ฯลฯ ส่วนความ
คาดหวัง ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในบริการ
แนะน าการใช้ห้องสมุดโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่  ช่องทางที่ ให้บ ริการหลากหลาย เช่น 
ปฐมนิเทศ วีดิทัศน์ เว็บไซต์ ฯลฯ 
      3.5 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
วิทยานิพนธ์โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจาณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ความสะดวกในการใช้วิทยานิพนธ์  ส่วนความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการวิทยานิพนธ์โดยรวม อยู่
ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความสะดวก รวดเร็วของ
วิทยานิพนธ์ฉบับเต็ม เช่น ความทันสมัย การดาวน์
โหลด ฯลฯ 
      3.6 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
หนังสืออ้างอิงโดยรวม อยู่ ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ช่องทางและวิธีการใช้หนังสืออ้างอิงหลากหลาย 
เช่น เว็บลิงค์ เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ฯลฯ 
ส่วนความคาดหวังของผู้ใช้บริการหนังสืออ้างอิง
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ช่องทางและวิธีการใช้
หนังสืออ้างอิงหลากหลาย เช่น เว็บลิงค์ เว็บไซต์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์ ฯลฯ 
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      3.7 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
รับฝากของโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ที่รับฝากของอยู่ในต าแหน่งที่เหมาะสม และความ
ปลอดภัยของการรับฝากของ  ส่วนความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการรับฝากของโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด ได้แก่  ที่ รับฝากของอยู่ ในต าแหน่งที่
เหมาะสม 
      3.8 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการจัด
ที่นั่งอ่านหนังสือโดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ อุณหภูมิห้องอ่านหนังสือ เหมาะสม ส่วน
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการจัดที่นั่งอ่านหนังสือ
โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อ
พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จ านวนห้อง
ค้นคว้าเป็นกลุ่มมีจ านวนเพียงพอ จองใช้ได้ง่าย 
 4 .  เปรียบเทียบความพึงพอใจและ
เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
บ ริ ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ  ข อ ง ส า นั ก ห อ ส มุ ด 
มหาวิทยาลัยบูรพา ดังนี้ 
      4.1 ผลการทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้าน   
ต่าง ๆ จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า อาจารย์และ
นิสิตมีความพึงพอใจบริการด้านต่าง ๆ โดยรวม
แตกต่างกัน 
      4.2 ผลการทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้าน   
ต่าง ๆ จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า อาจารย์และ
นิสิต มีความคาดหวังบริการด้านต่าง ๆ จ าแนก
ตามสถานภาพ โดยรวมไม่แตกต่างกัน 

      4.3 ผลการทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้าน   
ต่ า ง  ๆ  จ า แนกตามระดับก ารศึ กษ า  พบว่ า 
ผู้ใช้บริการ มีความพึงพอใจบริการด้านต่าง ๆ 
จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยรวมแตกต่าง 
      4.4 ผลการทดสอบความแตกต่าง
ของค่าเฉลี่ยความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้าน  
ต่ า ง  ๆ  จ า แนกตามระดับก ารศึ กษ า  พบว่ า 
ผู้ใช้บริการ มีความคาดหวังบริการด้านต่าง ๆ 
จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยรวม ไม่แตกต่าง
กัน  
      4.5 เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ที่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาของอาจารย์กลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกัน พบว่า อาจารย์ที่มีกลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการ
สารสนเทศ  ในภาพรวมแตกต่างกันอย่ างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของ
อาจารย์กลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกัน พบว่า อาจารย์ที่
มีกลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
บริการสารสนเทศ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
      4.6 เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ที่ มี ต่ อ บ ริ ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ 
ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาของนิสิตกลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกัน พบว่า นิสิตที่มีกลุ่มสาขาวิชา
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการสารสนเทศ 
ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วนความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของนิสิตกลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกันพบว่า นิสิตที่มีกลุ่มสาขาวิชา
แตกต่างกันมีความคาดหวังต่อบริการสารสนเทศ 
ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
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การอภิปรายผล 
 ผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจและ
ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการที่มีต่อบริการ
สารสนเทศ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา มี
ประเด็นที่สามารถอภิปรายผล ดังนี้ 
 1.  สภาพการใช้ห้องสมุด 
      1.1 วัตถุประสงค์ในการใช้ห้องสมุด 
พบว่า ส่วนใหญ่อาจารย์ใช้บริการต่าง ๆ เช่น 
บริการยืม-คืน หนังสือ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ ทัศนีย์ ขวัญสุวรรณ (2521) และ ขนิษฐา พละ
การ (2544) พบว่าอาจารย์นิยมใช้มากที่สุดคือ 
บริการยืม-คืน หนังสือ ส่วนนิสิตวัตถุประสงค์ของ
การใช้ห้องสมุด ส่วนใหญ่ใช้บริการต่าง ๆ เช่น 
บริการยืม-คืน หนังสือ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ วนิดา จินตนานุรัตน์ (2523); จิรัชนี วงศ์
สุวรรณ (2526); สุพัตรา สินชัยสุข (2532) พบว่า 
บริการที่นักศึกษาใช้มากที่สุดคือ บริการยืม-คืน 
หนังสือ 
      1.2 ความถี่การเข้าใช้ห้องสมุดพบว่า  
ส่วนใหญ่อาจารย์เข้าใช้ห้องสมุดไม่แน่นอน อาจ
เป็นเพราะว่าในปัจจุบันผู้ใช้บริการสามารถเข้าใช้
หนังสือ วารสาร จากฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่ง
บางรายชื่อสามารถสืบค้นจากฐานข้อมูลใน
ลักษณะฉบับเต็ม  ส่วนความถี่ ในการเข้ าใช้
ห้องสมุดของนิสิต พบว่า เข้าใช้ห้องสมุดทุก
สัปดาห์ ส่วนงานวิจัยของ ขนิษฐา พละการ (2544) 
พบว่า นิสิตเข้าใช้ห้องสมุด 1-2 วัน/สัปดาห์ 
 2. ความพึงพอใจและความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ แต่ละด้าน 8 
ด้าน ดังนี ้
      2.1 ด้านบริการยืม-คืนโดยรวม 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง ส่วน

รายข้อ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจจ านวนเล่มของ
หนังสือทั่วไปที่ให้ยืมเพียงพอกับความต้องการ ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญจมาภรณ์ สมุดอิน
แก้ว (2543) พบว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ
รายข้อในระดับปานกลาง ส่วนความคาดหวัง 
ผู้ใช้บริการคาดหวังสูง จ านวนเล่มของหนังสือ
ทั่ วไปให้ยืม เพียงพอกับการใช้   ซึ่ งปัจจุบัน 
ห้องสมุดได้ตระหนักถึงความต้องการหนังสือของ
ผู้ใช้บริการในการศึกษาหาความรู้ จึงได้ปรับ
ระเบียบการยืมหนังสือให้ผู้ใช้บริการได้ใช้หนังสือ
จ านวนมากขึ้น เพื่อให้เพียงพอกับความต้องการ 
      2.2  ด้านบริการหนังสือจอง โดยรวม
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับมาก ส่วนรายด้าน
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจช่องทางการจอง
หนังสือทางอินเทอร์เน็ต สะดวก รวดเร็ว ซึ่ ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของเบญจมาภรณ์ สมุดอิน
แก้ว (2543) พบว่า ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวก
ในการจองหนังสือ ด้านความคาดหวัง โดยรวมอยู่
ในระดับมาก  ส่วนรายด้านผู้ใช้บริการมีความ
ค า ดห วั ง ช่ อ ง ท า ง ใ นก า ร จ อ งหนั ง สื อท า ง
อินเทอร์เน็ต สะดวก รวดเร็ว ส่วนงานวิจัยของ 
เบญจมาภรณ์  สมุ ด อินแก้ ว  ( 2 5 4 3 )  พบว่ า 
ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกในการจองหนังสือ 
และผู้ใช้บริการได้รับหนังสือจองทุกคร้ัง 
      2.3  ด้านบริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้าโดยรวม ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ระดับปานกลาง ส่วนรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจโต๊ะบริการตอบตั้งอยู่บริเวณที่
เหมาะสม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญจมา
ภรณ์ สมุดอินแก้ว (2543) พบว่า โต๊ะบริการตอบ
ค าถามตั้งอยู่บริเวณที่เหมาะสม ส่วนงานวิจัยของ 
ไพช์ล (Peischl, 1979) พบว่า บริการที่นักศึกษา
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ต้องการมากที่สุดคือ บริการตอบค าถามและช่วย
การค้นคว้า ด้านความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ส่วนรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง
สูงในเร่ือง ผู้ให้บริการกระตือ รือร้นในการตอบ
ค าถาม ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ เบญจมาภรณ์ 
สมุดอินแก้ว (2543) พบว่า ผู้ใช้บริการคาดหวัง
สูงสุดในเร่ือง ผู้ให้บริการ อารมณ์เย็น อดทน เต็ม
ใจในการช่วยเหลือผู้ใช้  ผู้ให้บริการ บริการด้วย
ความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใส และผู้ให้บริการ
กระตือรือร้นในการตอบค าถาม 
              2.4  ด้านบริการแนะน าการใช้ห้องสมุด 
โดยรวม ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง ส่วนรายข้อ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
ช่องทางที่ให้บริการหลากหลาย เช่น ปฐมนิเทศ 
วีดิทัศน์ เว็บไซต์ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุภาภรณ์ สังข์ศรี (2522) พบว่า นักศึกษามีความ
พึงพอใจระดับปานกลาง คือ บริการปฐมนิเทศ 
และแนะน าการใช้ห้องสมุด ส่วนงานวิจัยของ
เบญจมาภรณ์  สมุ ด อินแก้ ว  ( 2 54 3 )  พบว่ า
ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจสุงสุดในเ ร่ือง ผู้
ให้บริการแนะน าการใช้ห้องสมุดอย่างถูกต้อง มี
เจ้าหน้าที่แนะน าการใช้ห้องสมุดอย่างเพียงพอ 
ส่วนงานวิจัยของจิรัชนี วงศ์สุวรรณ (2526) พบว่า
นักศึกษามีความพึงพอใจน้อยในบริการแนะน า
การใช้ห้องสมุดอย่างถูกต้อง ด้านความคาดหวัง 
โดยรวมในระดับมาก  ส่ วนรายข้ อ  พบว่ า
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังช่องทางการให้บริการ
หลากหลาย เช่น ปฐมนิเทศ วีดิทัศน์ เว็บไซต์ 
เช่นเดียวกัน แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจช่องทางการให้ข้อมูลข่าวสาร
ลักษณะนี้  อีกทั้ งคาดหวังว่ า  ผู้ ให้บ ริการจะ
ให้บริการเช่นนี้ตลอดไป 

      2.5  ด้านบริการวิทยานิพนธ์ โดยรวม
พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ส่วนรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ 
ความสะดวกในการใช้วิทยานิพนธ์ ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ เบญจมาภรณ์ สมุดอินแก้ว (2543) 
พบว่าผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกในการใช้
วิทยานิพนธ์หรือปริญญานิพนธ์  ด้านความคาดหวัง 
โดยรวม ผู้ใช้บริการคาดหวังในเร่ืองความสะดวก
รวดเร็วของวิทยานิพนธ์ฉบับเต็ม เช่น การดาวน์
โหลด อาจจะเป็นเพราะปัจจุบันผู้ใช้บริการส่วน
ใหญ่ใช้อินเทอร์เน็ตในการค้นหาข้อมูล จึงต้องการ
ข้อมูลฉบับเต็มที่สามารถดาวน์โหลดฉบับเต็มได้  
 2.6 ด้านบริการหนังสืออ้างอิง โดยรวม
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับมาก ส่วน
รายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจช่องทาง
และวิธีการใช้หนังสืออ้างอิงหลากหลาย เช่น เว็บ
ลิงค์ เว็บไซต์ ป้ายประชาสัมพันธ์ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เบญจมาภรณ์ สมุดอินแก้ว (2543) 
พบว่า ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกในการใช้
หนั งสืออ้ าง อิง  ด้ านความคาดหวังโดยรวม 
ผู้ใช้บริการคาดหวังในเร่ือง ช่องทางและวิธีการใช้
หนังสืออ้างอิงหลากหลาย เช่น เว็บลิงค์ เว็บไซต์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์ เช่นเดียวกันแสดงให้เห็นว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจช่องทางการ
ใช้หนังสืออ้างอิงลักษณะนี้ อีกทั้งคาดหวังว่า ผู้
ให้บริการจะให้บริการเช่นน้ีตลอดไป 
 2.7 ด้านบริการรับฝากของ โดยรวม
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ส่วนรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจที่รับ
ฝากของอยู่ในต าแหน่งที่เหมาะสม ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของเบญจมาภรณ์ สมุดอินแก้ว (2543) 
พบว่า ที่รับฝากของอยู่ในต าแหน่งที่เหมาะสม 
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ด้านความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก ส่วน
รายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการคาดหวังสูงในเร่ือง ที่รับ
ฝากของอยู่ในต าแหน่งที่เหมาะสม ส่วนงานวิจัย
ของ เบญจมาภรณ์ สมุดอินแก้ว (2543) พบว่า
ผู้ใช้บริการคาดหวังว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย
ความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส 
      2.8  ด้านบริการจัดที่นั่งอ่าน โดยรวม
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 
ส่วนรายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจ
อุณหภูมิห้องอ่านหนังสือเหมาะสม ซึ่งสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ อัจฉราภรณ์ เพ็งสถาน (2546) 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านความสะอาด 
สถานที่ส าหรับนั่งอ่าน อุณหภูมิภายในห้อง และ
แสงสว่างภายในห้องสมุด ด้านความคาดหวัง
โดยรวมผู้ใช้บริการคาดหวัง จ านวนห้องศึกษา
ค้นคว้าเป็นกลุ่มมีจ านวนเพียงพอ จองใช้ได้ง่าย อาจ
เป็นเพราะจ านวนผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้นในแต่ละปี 
จึงท าให้ห้องศึกษาค้นคว้าเป็นกลุ่มไม่เพียงพอกับ
การใช้ 
 3 .  เปรียบเทียบความพึงพอใจและ
เปรียบเทียบความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
บ ริ ก า ร ส า ร ส น เ ท ศ  ข อ ง ส า นั ก ห อ ส มุ ด 
มหาวิทยาลัยบูรพา 
 3.1 อาจารย์และนิสิตมีความพึงพอใจ 
บริการยืม-คืน บริการหนังสือจอง บริการแนะน า
การใช้ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์  บริการ
หนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และบริการจัดที่
นั่งอ่าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ยกเว้น
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้ าที่ ไม่
แตกต่างกัน ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ไม่ว่า
ผู้ใช้บริการจะเป็นอาจารย์หรือนิสิต ห้องสมุดจะ

จัดบริการเหมือนกันทุกอย่าง จึงท าให้ไม่เห็นข้อ
แตกต่างของความพึงพอใจในเร่ืองดังกล่าว ส่วน
ด้านความคาดหวัง พบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวัง ด้านบริการยืม -คืน และบริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง เป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตั้ งไว้  ยกเว้นบริการหนังสือจอง 
บริการแนะน าการใช้ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์ 
บริการหนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และ
บริการจัดที่นั่งอ่าน ไม่แตกต่างกัน ที่เป็นเช่นนี้อาจ
เป็นเพราะว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นอาจารย์หรือ
นิสิต ต่างมีความคาดหวังเช่นเดียวกันคือ ให้
ห้องสมุดจัดบริการให้สนองตอบต่อความต้องการ
ของผู้ใช้ให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ จึงท าให้ไม่
เห็นข้อแตกต่างของความคาดหวังในเร่ืองดังกล่าว 
 3.2 ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษาใน
ระดับบัณฑิตศึกษาและระดับปริญญาตรี มีความ
พึงพอใจในการใช้บริการยืม-คืน บริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการแนะน าการใช้
ห้องสมุด บริการวิทยานิพนธ์ และบริการจัดที่นั่ง
อ่าน แตกต่างกันอย่ างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ยกเว้น
บริการหนังสือจอง บริการหนังสืออ้างอิง และ
บริการรับฝากของไม่แตกต่างกัน ที่เป็นเช่นนี้อาจ
เป็นเพราะว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะมีการศึกษาระดับ
ใด ห้องสมุดจะจัดบริการให้เหมือนกันทุกอย่าง 
คือ ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส จึง
ท าให้ไม่เห็นข้อแตกต่างของความพึงพอใจในเร่ือง
ดังกล่าว และมีความคาดหวังทุกด้านไม่แตกต่าง
กัน ที่เป็นเช่นนี้อาจเป็นเพราะว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการ
จะมีการศึกษาระดับใด ต่างมีความคาดหวัง
เช่น เดี ย วกันคื อ  ให้ห้ อ งสมุ ดจั ดบ ริก ารให้ 
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สนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้บริการให้มาก
ที่สุดเท่าที่จะมากได้ จึงท าให้ไม่เห็นข้อแตกต่าง
ของความคาดหวังในเร่ืองดังกล่าว 

3 .3  เป รียบ เที ยบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของอาจารย์
กลุ่มสาขาวิชาที่แตกต่างกัน พบว่า อาจารย์ที่มีกลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกันมีความพึงพอใจบริการยืม-
คืน บริการหนังสือจอง บริการตอบค าถามและ
ช่วยการค้นคว้า บริการแนะน าการใช้ห้องสมุด 
บริการหนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และ
บ ริ ก า ร จั ด ที่ นั่ ง อ่ า น  แ ต ก ต่ า ง กั น อ ย่ า ง มี
นัยส าคัญ .05 ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้
ยกเว้นด้านบริการวิทยานิพนธ์ ที่ไม่แตกต่าง ส่วน
ความคาดหวังของผู้ ใช้บริการที่มีต่อบริการ
สารสนเทศ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาของ
อาจารย์กลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกัน พบว่า อาจารย์ที่
มีกลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
บริการแนะน าการใช้ห้องสมุดที่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่ง เป็นไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว้ ส่วนความคาดหวังด้านบริการ
ยืม-คืน บริการหนังสือจอง  บริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นคว้า  บริการวิทยานิพนธ์ บริการ
หนังสืออ้างอิง บริการรับฝากของ และบริการจัดที่
นั่งอ่านไม่แตกต่างกัน ที่ เป็นเช่นนี้อาจจะเป็น
เพราะว่า ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นอาจารย์หรือนิสิต 
ต่างมีความคาดหวังเช่นเดียวกันคือ ให้ห้องสมุด
จัดบริการให้สนองตอบต่อความต้องการของผู้ใช้
ให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ จึงท าให้ไม่เห็นข้อ
แตกต่างในเร่ืองดังกล่าว 

 3.4 เปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการสารสนเทศ ของนิสิตกลุ่ม
สาขาวิชาแตกต่างกัน พบว่า นิสิตที่มีกลุ่มสาขาวิชา
แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อบริการสารสนเทศ
ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาไม่แตกต่าง
กัน ที่ เป็นเช่นนี้อาจจะเป็นเพราะว่า   ไม่ว่า
ผู้ใช้บริการจะเป็นอาจารย์หรือนิสิต  ห้องสมุดจะ
จัดบริการเหมือนกันทุกอย่างจึงท าให้ไม่เห็นข้อ
แตกต่างของความพึงพอใจในเร่ืองดังกล่าว ส่วน
ด้านความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการ
สารสนเทศ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาของ
นิสิตกลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกัน พบว่า นิสิตที่มี
กลุ่มสาขาวิชาแตกต่างกันมีความคาดหวังต่อ
บริการด้านต่าง ๆ ไม่แตกต่างกัน ที่ เป็นเช่นนี้
อาจจะเป็นเพราะว่า  ไม่ว่าผู้ ใช้บริการจะเป็น
อาจารย์หรือนิสิต ต่างมีความคาดหวังเช่นเดียวกัน
คือ ให้ห้องสมุดจัดบริการให้สนองตอบต่อความ
ต้องการของผู้ใช้ให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ จึงท า
ให้ไม่เห็นข้อแตกต่างในเร่ืองดังกล่าว 
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยในคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาความคาดหวังใน
ทรัพยากรสารสนเทศ และคุณภาพของบริการ
ห้ อ ง ส มุ ด  ก ร ณี ข อ ง ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ที่ เ ป็ น
บุคคลภายนอก ส านักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา 
 2 .  ควรมีการศึกษางานบริการด้าน    
ต่าง ๆ ของส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
เปรียบเทียบกับระบบประกันคุณภาพ 
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