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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร และเพ่ือน าผลจากการวิจัยมาใช้ประโยชน์ใน
การปรับปรุงการให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ โดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัย คือ ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2564 (ตุลาคม 
2563-30 มีนาคม 2564) จ านวน 384 ชุด วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผลด้วย
คอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การแจกแจงความถี่  ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 
 

 ผลการวิจัย พบว่า   
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นค่าร้อยละ 50.50
สถานภาพเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คิดเป็นค่าร้อยละ 33.90 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์       
คิดเป็นค่าร้อยละ 31.00 

2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.08) คิดเป็นร้อยละ 81.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ( X = 4.20) รองลงมา คือ บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง        
( X = 4.17) บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ )  ( X = 4.15) บริการยืม-คืน        
(X = 4.13) บริการข้อมูลท้องถิ่น (X = 4.11) บริการวิชาการและฝึกอบรม (X = 4.08) และบริการ
สื่อโสตทัศนวัสดุ (X = 4.06) ตามล าดับ สรุปได้ดังนี้ 
  2.1 บริการยืม-คืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การบริการ Book Drop ในการค้นหาหนังสือ(X = 4.22) 
รองลงมา คือการจัดเรียงหนังสือบนชั้นถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา (X = 4.18) และความเพียงพอของบุ
คลาการในการให้บริการ (X = 4.16)  
  2.2 บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ มาก (X = 4.17) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็ว, บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์  มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน       
(X = 4.22) รองลงมา คือ ความทันสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ 
ฯลฯ, การจัดเรียงสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา, จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.20) และความเพียงพอของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ 
วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ (X = 4.12) 
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 2.3 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า โดยภาพรวมอยู่ ในระดับพอใจมาก         
(X = 4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่
เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ (X = 4.28) รองลงมา คือบุคลากรสามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษา
ตรงกับความต้องการ (X = 4.25) และการให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว 
(X = 4.21) 

 2.4 บริการสื่อสิ่ งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ ในระดับพอใจมาก ทั้ ง 3 ด้าน           
(X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการทรัพยากรสื่อ
โสตทัศนวัสดุ  ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ (X = 4.07) และบริการห้องโสตทัศนศึกษา ได้แก่ 
ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ และบริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง , 
กล้องวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว (X = 4.06) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน สรุปได้ดังนี้ 

  2.4.1 บริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.13) รองลงมา การให้บริการเป็นไป
ตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว ( X = 4.11) และความเพียงพอของสื่อโสตทัศนวัสดุ      
(X = 4.08)  

  2.4.2 บริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง, กล้องวีดีโอ 
ภาพเคลื่อนไหว โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความทันสมัยของโสตทัศนูปกรณ์ (X = 4.10) รองลงมา คือความเพียงพอของ
โสตทัศนูปกรณ์,  จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 
4.08) และบุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.05) 

  2.4.3 บริการห้องโสตทัศนศึกษา ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์  (X = 4.11) รองลงมา คือ การให้บริการ
เป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว (X = 4.09) และความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความสะดวก (X = 4.08) 

 2.5 บริการข้อมูลท้องถิ่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.11) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการ
ติดต่อ (X = 4.14) รองลงมา คือ เนื้อหาของฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย น่าสนใจ ถูกต้อง ครบถ้วน, 
ความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นข้อมูลท้องถิ่น, การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.13) และจ านวนทรัพยากรท้องถิ่นมีเพียงพอและ
หลากหลาย, มีฐานข้อมูลท้องถิ่นเพ่ือให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากนั (X = 4.12) 

 2.6 บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ
มาก (X = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความหลากหลายของ
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (X = 4.18) รองลงมา คือความเพียงพอของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (X = 
4.17) และบุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.16)  
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 2.7 บริการวิชาการและฝึกอบรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.08) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เอกสารและสื่อที่ใช้ประกอบการจัดกิจกรรมมี
ความเพียงพอ (X = 4.15) รองลงมา คือ การติดต่อและการประสานงานสะดวก รวดเร็ว (X = 4.12) 
และมีการประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง หลากหลายช่องทาง, เนื้อหาที่ให้บริการวิชาการและฝึกอบรม
มีความหลากหลาย, ความพร้อมและความเหมาะสมของสถานที่ในการจัดกิจกรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 
(X = 4.10) 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 

 ในปัจจุบันการศึกษาในระดับอุดมศึกษา นักศึกษาต้องเรียนรู้ แสวงหาความรู้เพ่ือปรับตัวให้
พร้อมรับกับความเปลี่ยนแปลงของสังคม ซึ่งการพัฒนานักศึกษาให้เป็นผู้ใฝ่การเรียนรู้ตลอดชีวิตเป็น
บทบาทส าคัญประการหนึ่งของสถาบันอุดมศึกษา จะเห็นได้ว่าสถาบันแต่ละแห่งมุ่งสอนให้นักศึกษา 
คิดอย่างมีวิจารณญาณ คิดเป็น ท าเป็น และฝึกการเรียนรู้อย่างเป็นระบบเพ่ือที่จะให้ออกไปเป็น
พลเมืองที่ดีและจรรโลงสังคม (สุจิน บุตรดีสุวรรณ, 2550, หน้า 75) ระบบการศึกษาจึงเน้นหนักใน
การส่งเสริมการให้นักศึกษาค้นคว้าหาความรู้เพ่ิมเติมด้วยตนเอง แล้วน ามาอภิปรายแสดงความ
คิดเห็นและทัศนคติของตน ลักษณะการเรียนการสอนในมหาวิทยาลัย อาจารย์มักจะมีวิธีการสอน
แบบบรรยายและวิธีการที่ฝึกให้นักศึกษาได้ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง จากหนังสือ ต าราต่างๆ เพ่ิมเติม
ด้วย ดังนั้นการเรียนรู้ในระดับมหาวิทยาลัยนี้ นักศึกษาจะเรียนหรือได้รับความรู้จากห้องเรียนแต่
อย่างเดียวเท่านั้น ย่อมไม่เป็นการเพียงพออย่างแน่นอน (สมโชค วงษ์แสง, 2554, หน้า 1) ซึ่ง
สอดคล้องกับกุลธิดา ท้วมสุข และคนอ่ืนๆ (2548, หน้า 19) ที่ได้กล่าวว่า การเรียนการสอน
ระดับอุดมศึกษา เน้นให้มีการสอนแบบศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง เพราะมุ่งหวังให้นักศึกษาได้รู้จัก
ค้นคว้าเพ่ิมเติมด้วยตนเอง เพ่ือสนองความต้องการ ความสนใจและความถนัดของนักศึกษารายบุคคล 
หน้าที่ของผู้สอนคือ ส่งเสริมให้ผู้เรียนมีอิสระในการตัดสินใจใช้สติปัญญาของตนอย่างเต็มที่ แนะน าให้
ผู้เรียนรู้วิธีการเรียนด้วยตนเอง ชี้แนะวิธีการเรียน แหล่งค้นคว้าข้อมูลและการท ารายงานต่างๆ ท าให้
นักศึกษาสามารถวางแผนการเรียนรู้ของตนได้อย่างเหมาะสม ดังนั้นห้องสมุดถือได้ว่าเป็นแหล่ง
รวบรวมวัสดุสารสนเทศทุกชนิด ได้แก่ หนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์ต่างๆ สื่อโสตทัศน์ทุกชนิด และวัสดุ
อิเล็กทรอนิกส์ สอดคล้องกับหลักสูตรในปัจจุบันที่มุ่งเน้นให้ผู้เรียนรู้จักศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง 
ท างานเป็นกลุ่ม สามารถน ากระบวนการเรียนรู้และกระบวนการทางวิทยาศาสตร์มาใช้มากขึ้น 
ห้องสมุดจึงเป็นแหล่งวิทยาการที่ส าคัญส าหรับผู้ใฝ่ศึกษาค้นคว้าเข้าใช้บริการสนองความต้องการเพ่ือ
แก้ปัญหาต่างๆ ให้บรรลุตามวัตถุประสงค์การเรียนการสอนในโลกยุคข่าวสารไร้พรมแดนของข้อมูล
ต่างๆ ต้องทันสมัยสามารถค้นหาได้รวดเร็ว ในกระบวนการเรียนการสอนที่ เน้นผู้เรียนเป็นศูนย์กลาง
นั้น การเรียนการสอนเฉพาะในห้องเรียนจึงไม่เพียงพอกับความต้องการของผู้เรียนในอันที่จะเผชิญกับ
สิ่งที่เปลี่ยนแปลงไปในโลกปัจจุบัน ห้องสมุดจึงมีความส าคัญอย่างยิ่งส าหรับการศึกษาในปัจจุบัน เป็น
แหล่งวิทยาการที่ใกล้ตัวผู้เรียนมากที่สุด และยังมีบทบาทส าคัญอย่างยิ่งในการศึกษาระดับต่างๆ 
เพราะระบบการเรียนการสอนในปัจจุบัน สอนให้ผู้เรียนแสวงหาความรู้ด้วยตนเองจากหลากหลาย
ความคิด เพ่ือให้เกิดความรู้ใหม่ๆ และสอดคล้องกับสภาวะโลกปัจจุบัน (กุหลาบ ปั้นลายนาค, 2542, 
หน้า 1) 
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เปิดให้บริการ
ครั้งแรกในปีพุทธศักราช 2520 เริ่มต้นด้วยแผนกหอสมุด เปิดท าการ ณ อาคารวิทยาศาสตร์ (อาคาร 
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4) และในพุทธศักราช 2548 เปลี่ยนชื่อเป็นส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือเป็นแหล่งทรัพยากรการเรียนรู้ของมหาวิทยาลัยและชุมชนให้บริการสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพ ให้นักศึกษาและบุคลากรในมหาวิทยาลัย สามารถใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในด้านการ
เรียนการสอนและในด้านการด าเนินงานได้ และมีระบบฐานข้อมูลของมหาวิทยาลัยที่ใช้ประกอบการ
บริหารจัดการ โดยส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีห้จัดบริการพื้นฐาน ได้แก่ บริการยืม-คืนทรัพยากร
สารสนเทศ บริการตอบค าถามเพ่ือการศึกษาค้นคว้า บริการแนะน าการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและ
บริการเฉพาะ ได้แก่ บริการข่าวสารทันสมัย บริการสืบค้นฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ บริการห้อง
ประชุม/สัมมนา และบริการโสตทัศนวัสดุ ในปัจจุบันมีการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ
มากยิ่งขึ้น มีบรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ประจ าชั้นที่พร้อมให้บริการช่วยการค้นคว้า มีหนังสือ วารสาร 
หนังสือพิมพ์ภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่หลากหลาย ครอบคลุมทุกหลักสูตร ซึ่งการจัดบริการ
สารสนเทศของส านักวิทยบริการได้ยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลางเพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศที่ตรงกับความ
ต้องการ น าสารสนเทศท่ีได้รับไปประกอบการเรียนการสอน การวิจัยได้อย่างถูกต้อง 
 ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัย จึงสนใจที่จะศึกษาความพึงพอใจการใช้บริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรในงานด้านต่างๆ ซึ่งผลการวิจัยจะท าให้ทราบ
ถึงปัญหาและอุปสรรค์ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการแล้ว ยังเป็นแนวทางในการพัฒนาบริการ
สารสนเทศและทรัพยากรสารสนเทศของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏก าแพงเพชรให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
  
ขอบเขตของกำรวิจัย 
 

 ขอบเขตของการวิจัย มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านประชากร 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร บุคคลทั่วไป และนักศึกษาที่ใช้
บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ในปี
การศึกษา 2564 
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร บุคคลทั่วไป และนักศึกษาที่ใช้
บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ในปี
การศึกษา 2564 จ านวน 384 คน  
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 3. ด้านระยะเวลา ศึกษาการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจากแหล่งสอบถามและศึกษาข้อมูล
ทุตยภูมิ ระหว่างเดือน ตุลาคม 2563 – มีนาคม 2564 
 4. ตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ประกอบด้วย 7 กลุ่มงานบริการ ดังนี้ 
 4.1 งานบริการยืม-คืน 
 4.2 งานบริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 
 4.3 งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 
 4.4 งานบริการสื่อโสตทัศนวัสดุ 
 4.5 งานบริการข้อมูลท้องถิน่ 
 4.6 งานบริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 
 4.7 งานบริการวิชาการและฝึกอบรม 
 
นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

1. งานบริการห้องสมุด หมายถึง บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร งานบริการที่จัดให้มี เช่น บริการการอ่าน บริการยืม -คืน บริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการยืมระหว่างห้องสมุด บริการอินเทอร์เน็ต บริการสื่อ
โสตทัศนวัสดุ บริการห้องส่งเสริมการเรียนรู้เฉพาะกลุ่ม บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ ระเบียบ
การใช้บริการ สภาพแวดล้อม อาคารสถานที่ ครุภัณฑ์ ซี่งทางส านักวิทยบริการฯ ได้จัดเตรียมไว้เพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 
 2. งานบริการยืม-คืน หมายถึง บริการที่จัดขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกและประโยชน์แก่
ผู้ใช้บริการในการใช้วัสดุห้องสมุดที่ห้องสมุดจัดหามาไว้ มีหน้าที่รับผิดชอบคือการให้บริการยืม การรับ
คืน บริการจอง บริการยืมต่อ บริการตรวจสอบข้อมูลการยืม-คืน การจัดการระเบียนสมาชิกและการ
ให้บริการท าบัตรสมาชิก การต่ออายุสมาชิก การติดตามทวงถาม การเก็บเงินค่าปรับและ
ค่าธรรมเนียมต่างๆ โดยการยืมทรัพยากรในแต่ละประเภทจะมีการก าหนดระยะเวลาที่แตกต่างกันไป
ตามความเหมาะสม รวมไปถึงสถานะภาพของสมาชิกด้วยเช่น หากเป็นนักศึกษามีขีดจ ากัดในการยืม
ได้สูงสุด 6 เล่ม ในระยะเวลา 1 อาทิตย์ ส่วนอาจารย์สามารถยืมได้สูงสุด 30 เล่ม เป็นเวลา 1 ภาค
เรียน เป็นต้น  
 3. งานบริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสื ่อสิ ่งพิมพ์ที ่มีการพิมพ์ออก
เผยแพร่อย่งต่อเนื่อง โดยออกแบบให้มีการระบุฉบับ ตามล าดับวันเดือนปี และมีก าหนดออกอย่าง
ไม่สิ ้นสุด หมายความรวมถึง วารสาร/นิตยาสาร หนังสือพิมพ์ วารสารรายปี (รายงาน รายงาน
ประจ าปีและอื่นๆ) จดหมายข่าว วารสารวิชาการ บันทึก รายงานการประชุม รายงานต่างๆ 
รวมถึงกฤตภาคออนไลน์ และวารสารอิเล็กทรอนิกส์ 
 4. งานบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า หมายถึง การให้บริการที่ให้ค าแนะน าและ
ตอบค าถามให้ผู้ใช้สามารถค้นคว้าสารสนเทศที่ตนต้องการได้โดยการสืบค้นจากระบบฐานข้อมูลของ
ห้องสมุด เพ่ือให้ผู้ใช้ทราบว่าสารสนเทศที่ตนต้องการมีหรือไม่ ชนิดใด จ านวนเท่าใด และจัดเก็บอยู่ที่
ใด ให้บริการค้นหาสารสนเทศที่มีในห้องสมุดและแหล่งสารสนเทศอ่ืนๆ ทั้งภายในประเทศและ
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ต่างประเทศ แนะน าและสอนการใช้ห้องสมุดและทรัพยากรสารสนเทศอย่างถูกต้องเหมาะสม รวมถึง
เผยแพร่และแลกเปลี่ยนสารสนเทศให้ผู้ใช้ได้รับความรู้ข่าวสารและใช้ประโยชน์จากสารสนเทศ ที่มุ่ง
ผู้ใช้เป็นศูนย์กลางของบริการ โดยมีเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเครื่องมือช่วยในการท างานให้มี
ประสิทธิภาพในด้านความถูกต้อง ความรวดเร็ว และสามารถสืบค้นได้อย่างกว้างขวางบนอินเตอร์เน็ต 
เพ่ือช่วยให้ผู้ใช้บริการได้ค้นหาสารสนเทศที่ต้องการได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 
 5. งานบริการสื่อโสตทัศนวัสดุ หมายถึง งานบริการแบบสื่อประสม มีหลายรูปแบบที่
ผู้ใช้บริการสามารถเลือกเรียนรู้ได้ตามความสนใจ อาจจะเป็นในรูปของข้อความ เสียง รูปภาพ หรือ 
ภาพเคลื่อนไหว โดยผ่านประสาทสัมผัสทางหูและตา ซึ่งมีคุณค่าต่อการศึกษาและการสอน เพราะเป็น
ศูนย์รวมแห่งความสนใจ ช่วยให้เข้าใจในเรื่องที่ต้องการศึกษาได้รวดเร็ว จ าได้นาน และเกิดการเรียนรู้
อย่างมีมิติ สื่อโสตทัศน์ เป็นสื่อหรือวัสดุ ที่ผู้ใช้สามารถเลือกใช้สื่อประเภทต่างๆ ได้ ตามที่ต้องการ 
ได้แก่ ซีดีรอม วีดิทัศน์ เทปคาสเซ็ท วีดีโอ-ซีดี แผ่นดิสก์ แผ่นซีวีดี ดีวีดี เป็นต้น รวมทั้งการให้บริการ
จองห้องฉาย ห้องประชุม และอุปกรณ์ทางโสตทัศนวัสดุต่างๆ  
 6. งานบริการข้อมูลท้องถิ่น หมายถึง การบริการข้อมูลหลักฐาน เรื่องราว ภูมิปัญญาต่างๆ 
ของท้องถิ่นให้เป็นสารสนเทศ ด้วยการรวบรวม การผลิต การจัดเก็บ การประมวลผล การค้นหา และ
การจัดให้มีระบบสารสนเทศที่เหมาะสมกับการเข้าถึงการบริการ และการเผยแพร่สู่ท้องถิ่นและ
สาธารณะ 
 7. งานบริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การบริการฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ส านักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา (สกอ.) บอกรับ และทางส านักวิทยบริการแลเทคโนโลยีสารสนเทศ
จัดซื้อ และฐานข้อมูลที่พัฒนาขึ้นมาเอง ซึ่งเก็บรวบรวมเนื้อหาสาระการเรียนรู้ต่างๆ หลายด้าน  เช่น 
ด้านการศึกษา สังคมศึกษา ธุรกิจ วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี เป็นต้น 
 8. งานบริการวิชาการและฝึกอบรม หมายถึง การบริการที่ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศจัดขึ้นในฐานะเป็นพึ่งของชุมชนหรือเป็นแหล่งอ้างอิงทางวิชาการ หรือท าหน้าที่ใดๆ ที่มีผล
ต่อการพัฒนาชุมชนในด้านวิชาการ หรือการพัฒนาความรู้ ตลอดจนช่วยเสริมสร้างความเข้มแข็งของ
ชุมชนและมีผลต่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีข้ึนแก่ชุมชนด้านต่างๆ และท าให้ชุมชนสามารถ
พ่ึงตนเองได้ตามศักยภาพ 
 9. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติท่ีดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยครอบคลุมกลุ่มงานบริการทั้ง 7 กลุ่ม ดังนี้ บริการยืม-
คืน บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ บริการ
ข้อมูลท้องถิ่น บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) บริการวิชาการและฝึกอบรม 
 10. การบริการ หมายถึง การปฏิบัติงานเพ่ืออ านวยความสะดวกกับผู้ใช้บริการ โดยให้
ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์มากที่สุด 
 11. ผู้ใช้บริการ หมายถึง อาจารย์ บุคลากร นักศึกษา และบุคคลภายนอก/ศิษย์เก่าที่จะ
ศึกษาค้นคว้าหาข้อมูลในด้านต่างๆ และได้เข้ามาใช้บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  
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 12. พฤติกรรม หมายถึง ลักษณะการใช้บริการของผู้ใช้บริการ ได้แก่ ความถี่ในการเข้าใช้
บริการ ประเภทของสารสนเทศที่ใช้ เหตุผลในการใช้ ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และจ านวนชั่วโมงที่ใช้
บริการ เป็นต้น 
 13.   ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง สถานที่ที่มีการเก็บรวบรวม
เอกสาร สื่อสิ่งพิมพ์ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งเป็นหน่วยงานหนึ่งของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร  
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 

1. ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 

2. ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 

3. ท าให้ทราบถึงแนวทางบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 4. ท าให้ทราบปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เพ่ือเป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีประสิทธิภาพต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยน าเสนอ
ตามล าดับ ดังนี้ 
 1. ข้อมูลพื้นฐานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 2. การบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการ  
 4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 5. แนวคิดเก่ียวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
ข้อมูลพื้นฐานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 

 ประวัติส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร เปิดให้บริการ
ครั้งแรกในปีพุทธศักราช 2520 เริ่มต้นด้วยแผนกหอสมุด เปิดท าการ ณ อาคารวิทยาศาสตร์ (อาคาร 
4) และในพุทธศักราช 2548 เปลี่ยนชื่อเป็นส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมี
จุดมุ่งหมายเพ่ือเป็นแหล่งทรัพยากรการเรียนรู้ของมหาวิทยาลัยและชุมชนให้บริการสารสนเทศที่มี
ประสิทธิภาพ ให้นักศึกษาและบุคลากรในมหาวิทยาลัย สามารถใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในด้านการ
เรียนการสอนและในด้านการด าเนินงานได้ และมีระบบฐานข้อมูลของมหาวิทยาลัยที่ใช้ประกอบการ
บริหารจัดการ โดยส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีห้จัดบริการพื้นฐาน ได้แก่ บริการยืม-คืนทรัพยากร
สารสนเทศ บริการตอบค าถามเพ่ือการศึกษาค้นคว้า บริการแนะน าการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและ
บริการเฉพาะ ได้แก่ บริการข่าวสารทันสมัย บริการสืบค้นฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ บริการห้อง
ประชุม/สัมมนา และบริการโสตทัศนวัสดุ ในปัจจุบันมีการพัฒนาสิ่งอ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ
มากยิ่งขึ้น มีบรรณารักษ์และเจ้าหน้าที่ประจ าชั้นที่พร้อมให้บริการช่วยการค้นคว้า มีหนังสือ วารสาร 
หนังสือพิมพ์ภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่หลากหลาย ครอบคลุมทุกหลักสูตร ซึ่งการจัดบริการ
สารสนเทศของส านักวิทยบริการได้ยึดผู้ใช้เป็นศูนย์กลางเพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศที่ตรงกับความ
ต้องการ น าสารสนเทศท่ีได้รับไปประกอบการเรียนการสอน การวิจัยได้อย่างถูกต้อง 
 

ปรัชญา 
 เป็นแหล่งทรัพยากรการเรียนรู้และให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนับสนุนการจัด
การศึกษา การวิจัยและบริการวิชาการสู่ท้องถิ่น 
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วิสัยทัศน์ 
เป็นแหล่งทรัพยากรการเรียนรู้ที่มีคุณภาพ  เพ่ือพัฒนาบัณฑิตและชุมชน ภายในปี 2560
พันธกิจ 
1. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศรูปแบบต่างๆ เพ่ือสนับสนุนพันธกิจของมหาวิทยาลัย 
2. จัดบริการสารสนเทศท่ีมีคุณภาพในระดับสากล 
3. พัฒนาโครงสร้างพื้นฐานด้านระบบสารสนเทศ ระบบเครือข่ายและการสื่อสาร เพื่อ
สนับสนุน 

พันธกิจของมหาวิทยาลัย 
4. พัฒนาทักษะทางด้านภาษา เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารให้กับนักศึกษาและ

บุคลากรของมหาวิทยาลัย 
5. พัฒนาสื่อการเรียนการสอนและฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  
6. ให้บริการวิชาการทางด้านภาษา สารสนเทศศาสตร์ เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร

แก่ชุมชนและประชาคมอาเซียน 
 

เป้าประสงค์ 
1. มีแหล่งทรัพยากรการเรียนรู้ที่ได้มาตรฐาน 
2. พัฒนาศักยภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนาคุณภาพบัณฑิต 
3. ให้โอกาสในการศึกษาค้นคว้า การวิจัย และบริการวิชาการแก่บัณฑิต บุคลากรของ

มหาวิทยาลัย และประชาชนในท้องถิ่น 
 

ค่านิยมหลัก 
  พัฒนาแหล่งการเรียนรู้ ควบคู่จิตบริการ  
  เน้นคุณภาพมาตรฐาน บริการด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

โครงสร้างการแบ่งส่วนราชการและโครงสร้างการบริหารหน่วยงาน 
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โครงสร้างการบริหาร 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
การบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้จัดบริการห้องสมุดและแหล่งเรียนรู้อื่นๆ ผ่าน
ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ ดังนี้ 
 1. บริการอ่านและใช้ทรัพยากรสารสนเทศ ส านักวิทยบริการฯ ได้จัดตกแต่งสถานที่นั่งอ่าน
และให้บริการทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ และสื่อโสตทัศนวัสดุต่างๆ 
เพ่ืออ านวยความสะดวกและสร้างบรรยากาศการเรียนรู้ส าหรับผู้ใช้บริการ มีโต๊ะเก้าอ้ีส าหรับบริการ
นั่งอ่านหนังสือไว้อย่างเหมาะสมและเพียงพอ 
 2. บริการยืม-คืน ส านักวิทยบริการฯ จัดให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ 
แก่ผู้ใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ได้แก่ หนังสือภาษาไทย ภาษาอังกฤษ นวนิยาย งานวิจัย วิทยานิพนธ์ 
ต ารา และสื่อโสตทัศนวัสดุต่างๆ สมาชิกสามารถติดต่อยืม-คืนได้ที่เคาน์เตอร์บริการยืม-คืนชั้น 2 ตาม
สิทธิในการยืมทรัพยากรสารสนเทศของส านักวิทยบริการฯ 
 3. บริการยืมต่อ เป็นบริการที่ให้ผู้ใช้สามารถยืมสารสนเทศที่ครบก าหนดส่งแต่ยังจ าเป็นต้อง
ใช้ต่อ โดยสามารถยืมต่อได้อีก 1 ครั้ง ด้วยตนเอง โดยผ่าน Web OPAC ที่อยู่ในเว็บไซต์ของส านัก
วิทยบริการฯ หรือสามารถน ามายืมต่อที่เคาน์เตอร์บริการยืม-คืนได้ด้วยตนเอง 
 4. บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสารและนิตยสารฉบับปัจจุบัน ขึ้นชั้นเรียงตาม
ตัวอักษร วารสารและนิตยสารฉบับล่วงเวลา (ย้อนหลัง) เมื่อต้องการใช้ให้ติดต่อเจ้าหน้าที่ที่เคาน์เตอร์
วารสารที่ให้บริการ จะเป็นวารสารย้อนหลัง 1-3 เดือน ในปีปัจจุบัน เมื่อวารสารที่ย้อนหลังไป 1 ปี
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แล้ว จะน าไปเข้าเป็นวารสารเย็บเล่ม หนังสือพิมพ์ฉบับปัจจุบัน จะให้บริการไว้ที่แขวนหนังสือพิมพ์
ให้บริการทั้งหนังสือพิมพ์ภาษาไทยและภาษา อังกฤษ หนังสือพิมพ์ล่วงเวลาย้อนหลังถ้าต้องการค้น
ข้อมูลติดต่อกับเจ้าหน้าที่ ถ้าเป็นหนังสือพิมพ์ย้อนหลังไปจากปีปัจจุบันจะให้บริการในรูปของบริการ
ข่าว ออนไลน์ (Newscenter) กฤตภาค (CLIPPINGS) 5. จุลสาร (PAMPHLETS) จุลสารเป็นสิ่งพิมพ์
เป็นแผ่นหรือเล่มเล็ก ๆ ไม่เกิน 60 หน้าเป็นเรื่องราวอธิบายหรือสรุปย่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง จุลสารจะ
จัดเก็บไว้ในแฟ้มตามหัวเรื่องที่เรียงจาก ก-ฮ ส่วนใหญ่จะจัดเก็บเรื่องต่างๆ ที่เกี่ยวกับการเรียนการ
สอนในสถาบัน สิ่งพิมพ์ขนาดเล็กๆ เนื้อหาเป็นเพียงเรื่องเดียว 
 5. บริการสื่อโสตทัศนูปกรณ์ที่ให้บริการ ได้แก่ ซีดีรอมมัลติมีเดีย ซีดีรอ ประกอบหนังสือ     
วีซีดี ดีวีดี วีดิทัศน์ เทปคาสเซท ไมโครฟิล์ม ไมโครฟิช สไลด์ ฟิล์มสตริป แผนที่ แผ่นภาพ และ
นิทรรศการส าเร็จรูป ส่วนโสตทัศนูปกรณ์ที่ให้บริการ ได้แก่ เครื่องอ่านไมโครฟิล์ม  เครื่องสแกน
ไมโครฟิล์ม และส าเนาข้อมูลลงกระดาษ เครื่องอ่านไมโครฟิช เครื่องดูสไลด์บุคคล เครื่องดูฟิล์มสตริป 
เครื่องเล่นดีวีดี วีซีดีพร้อมโทรทัศน์ เครื่องเล่นวิดีทัศน์พร้อมโทรทัศน์ เครื่องเล่นเทปคาสเซทพร้อมหู
ฟัง คอมพิวเตอร์พร้อมหูฟัง และเครื่องฉายวิดีโอโปรเจ็คเตอร์ เครื่องขยายเสียงระบบ Home 
Theatre 
 6. บริการหนังสือส ารอง เป็นบริการพิเศษส าหรับอาจารย์ที่เปิดสอนรายวิชาต่างๆ ในแต่ละ
ภาคการศึกษา สามารถสั่งหนังสือภายในส านักวิทยบริการฯ เพ่ือจัดเป็นหนังสือส ารองให้นักศึกษาทุก
คนที่ได้เรียนได้อ่าน โดยนักศึกษาสามารถยืมได้เพียง 1 วัน เพ่ือหนังสือจะหมุนเวียนได้รวดเร็วขึ้น 
ติดต่อขอใช้บริการได้ที่เคาน์เตอร์บริการยืม-คืน 
 7. บริการจองหนังสือ กรณีที่ผู้ใช้บริการตรวจสอบแล้วว่าหนังสือที่ต้องการยืมมีผู้อ่ืนยืมไป 
สามารถแจ้งความจ านงขอจองหนังสือเล่มนั้นๆ ได้ โดยติดต่อขอรับได้ที่เคาน์เตอร์บริการยืม -คืน 
ภายใน 2 วันนับจากวันที่ระบุไว้ หากเกิดก าหนดดังกล่าวจะถือว่าสละสิทธิ์และจะน าหนังสือกลับขึ้น
ชั้นตามปกต ิ
 8. บริการทวงหนังสือ กรณีหนังสือที่ผู้ใช้บริการค้างส่งเป็นเวลานาน ส านักงานบริการมี
บริการทวงหนังสือคืน โดยจะมีหนังสือทวงไปถึงผู้ใช้บริการ เพ่ือเร่งรัดการส่งคืนหนังสือกลับส านัก
วิทยบริการฯ  
 9. บริการยืมระหว่างห้องสมุด ในกรณีที่ผู้ใช้บริกรต้องการใช้ทรัพยากรสารสนเทศทีไม่มีใน
ส านักวิทยบริการฯ ผู้ใช้สามารถขอใช้บริการยืมระหว่างห้องสมุด โดยทางส านักวิทยบริการฯ ได้
ร่วมมือกับห้องสมุดและสถาบันอ่ืนๆ ในการท าส าเนาและจัดส่งเอกสารให้กับผู้ใช้บริการ ซึ่งมี
บรรณารักษ์คอยแนะน าและด าเนินการให้โดยเฉพาะ 
 10. บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า เป็นบริการที่จัดขึ้นเพ่ือให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้
บริกรในการสืบค้นสารสนเทศและการใช้บริการของส านักวิทยบริการฯ รวมถึงการให้ข้อมูลข่าวสาร
ต่างๆ โดยมีบรรณารักษ์คอยตอบค าถามและแนะน า 

11. บริการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศออนไลน์ (Liberty) โดยผู้ใช้บริการสามารถค้นหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการที่ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่ หนังสือและสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบเครือข่าย  
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         12. บริการฐานข้อมูลท้องถิ่น เป็นการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศเกี่ยวกับประวัติศาสตร์ 
ความเป็นมา ศิลปะวัฒนธรรม ภาษา ขนบธรรมเนียมประเพณีของจังหวัดก าแพงเพชรและจังหวัดตาก 

13. บริการฐานข้อมูลสื่อโสตทัศนวัสดุ เป็นบริการรวมรวมข้อมูลสื่อโสตทัศนวัสดุ เช่น แผ่น
ซีดี แผ่นดีวีดี แผ่นซีดี-รอม เป็นต้น 

14. บริการฐานข้อมูลงานวิจัยฉบับเต็มรูป เป็นบริการรวบรวมผลงานวิจัยและวิทยานิพนธ์
ฉบับเต็มรูปแบบ (Full Text) ของมหาวิทยาลัยราภชัฏก าแพงเพชร ได้แก่ งานวิจัยที่ได้รับทุนอุดหนุน
จากมหาวิทยาลัย วิทยานิพนธ์ของนักศึกษาระดับปริญญาโท ปริญญาเอก เป็นต้น 
 15. บริการแนะน าหนังสือใหม่ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้ด าเนินการ
แนะน าหนังสือใหม่ผ่านระบบเครือข่ายทุกเดือน 
 16. บริการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศโดยผู้ใช้บริการสามารถเสนอแนะรายชื่อทรัพยากร
สารสนเทศเพ่ือให้ส านักฯ ด าเนินการจัดซื้อโดยผ่านระบบเครือข่าย  
 17. บริการฐานข้อมูลเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ (TDC : Thai Digital Collection)  เป็นการ
จัดเก็บ และแสดงเอกสารฉบับเต็ม (Full text) พร้อมภาพ โดยเฉพาะข้อมูลวิทยานิพนธ์ งานวิจัยของ
สถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย ตลอดจนให้บริการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ระหว่างห้องสมุด
มหาวิทยาลัย/สถาบัน เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ในการเข้าถึงข้อมูลสารสนเทศฉบับเต็มพร้อม
ภาพที่ต้องการได้ทันที  
 18. บริการฐานข้อมูออนไลน์ ได้แก่ 
 18.1 ฐานข้อมูล ACM Digital Library 

 ACM Digital Library เป็นฐานข้อมูลทางสาขาคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
จากส านักพิมพ์ ACM (Association for Computing Machinery) ซึ่งรวบรวมสิ่งพิมพ์ประเภทต่างๆ
ไว้ อาทิเช่น สิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง เช่น วารสาร, Transactions เป็นต้น และเอกสารประกอบการประชุม 
โดยให้บริการสืบค้นข้อมูล ตั้งแต่ป ี1985 – ปัจจุบัน และยังให้บริการเนื้อหาฉบับเต็ม (Full Text) 

 18.2 ฐานข้อมูล ProQuest Dissertations and Theses 
 ProQuest Dissertations and Theses เป็นฐานข้อมูลที่ รวบรวมดุษฎีนิพนธ์และ

วิทยานิพนธ์ระดับปริญญาเอกและปริญญาโทของสถาบันการศึกษาในประเทศสหรัฐอเมริกา  และ
แคนาดา รวมถึง บางสถาบันการศึกษาจากทวีปยุโรป ออสเตรเลีย เอเชีย และแอฟริกา มากกว่า 
1,000 แห่ง ประกอบไปด้วยวิทยานิพนธ์มากกว่า 2.3 ล้าน ชื่อเรื่อง 
 18.3 ฐานข้อมูล Web of Science 
 ฐานข้อมูล ISI Web of science เป็นฐานข้อมูลบรรณานุกรมและสาระสังเขปพร้อม        
การอ้างอิงและอ้างถึง ที่ครอบคลุมสาขาวิชาหลักทั้งวิทยาศาสตร์ สังคมศาสตร์ และมนุษยศาสตร์ 
จากวารสารประมาณ 9,200 รายชื่อ ให้ข้อมูลตั้งแต่ปี 2001 – ปัจจุบัน 
 18.4 ฐานข้อมูล H.W. Wilson 
 ฐานข้อมูล H. W. Wilson หรือ Wilson Web ถือว่าเป็นฐานข้อมูลดรรชนี สาระสังเขป และ
เอกสารฉบับเต็ม ที่ครอบคลุมทุกสาขาวิชาดังนี้ Applied Science & Technology, Art, Business, 
Education, General Science, Humanities, Library and Information Science, Social 
Sciences, Low, General Interest และ Biological & Agricultural Science ซึ่ งรวบรวมจาก
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วารสารไม่น้อยกว่า 1,400 รายชื่อ โดยให้เอกสารฉบับเต็มในรูปแบบของ HTML และ/หรือ PDF  
เนื้อหาส่วนใหญ่จะครอบคลุมตั้งแต่ปี 1981 – ปัจจุบัน  
 18.5 ฐานข้อมูล  Science Direct 
 Science Direct เป็ นฐานข้อมูลที่ ครอบคลุมสาขาวิชา Physical Sciences and 
Engineering, Life Sciences, Healith Sciences, Social Sciences and Humanities ย้อนหลัง
ตั้งแต่ปี 1995 
 18.6 ฐานข้อมูล ABI/INFORM Complete 
 ABI/INFORM Complete เป็นฐานข้อมูลที่ รวบรวมทางด้ านธุรกิจ  การโฆษณ า 
การตลาด เศรษฐศาสตร์ การจัดการทรัพยากรมนุษย์ การเงิน ภาษี คอมพิวเตอร์ มากกว่า 1,100 ชื่อ
เรื่อง รวมถึงสารสนเทศของบริษัทต่างๆ อีกมากกว่า 60,000 บริษัท และสามารถสืบค้นบทความฉบับ
เต็มได้จากวารสารทั่วโลกกว่า 800 รายชื่อ 
 18.7 ฐานข้อมูล  Academic Search Premium 
 Academic Search Premium เป็นฐานข้อมูลที่ครอบคลุมสหสาขา ได้แก่ ศึกษาศาสตร์ 
ประวัติศาสตร์ สังคมศาสตร์ มนุษยศาสตร์ ศิลปะศาสตร์ จิตวิทยา ศาสนา นิติศาสตร์ บริหารธุรกิจ 
วิศวกรรมศาสตร์ วิทยาศาสตร์เทคโนโลยี วิทยาศาสตร์สุขภาพ วิทยาศาสตร์สิ่งแวดล้อม วิทยาศาสตร์
ทั่วไป 
 18.8 ฐานข้อมูล  Education Research Computers 
 Education Research Computers เป็นฐานข้อมูลเฉพาะทางด้านการศึกษาที่มีเนื้อหา
ครอบคลุมการศึกษาทั้งในและต่างประเทศ โดยให้ข้อมูลวารสารทั้งหมดมากกว่า 1,870 ชื่อเรื่อง เป็น
วารสารฉบับเต็มมากกว่า 1,060 ชื่อเรื่อง ซึ่งรวบรวมวารสารหลัก (Core Journals) ตั้งแต่ระดับ
อนุบาลไปจนถึงระดับการศึกษาขั้นสูง และรวมถึงหนังสือ (Books and monographs) และงานวิจัย
เฉพาะทางต่างๆ อีกมากมาย 
 18.9 ฐานข้อมูล  SpringerLink  
  SpringerLink เป็นส านักพิมพ์ชั้นน าที่ให้บริการสารสนเทศด้านวิทยาศาสตร์ เทคโนโลยี 
สาขาด้านมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  เช่น  Behavioral Science, Computer Science, 
Biomedical and Life Science, Business and Economics, Mathematics and Statistics, 
Chemistry and Materials Science, Medicine, Chinese Library of Science, Russian Library 
of Science, Humanities, Social Science and Law, Physics and Astronomy, Earth and 
Environmental Sciences, Engineering โดยมีเนื้อหาครอบคลุมสิ่งพิมพ์ประเภทหนังสือ วารสาร 
เป็นต้น  
  18.10 ฐานข้อมูลกฤตภาคออนไลน์ (Newsclip Online) เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมข่าว 
บทสัมภาษณ์ บทวิเคราะห์ บทวิจารณ์ รายงานต่างๆ จากหนังสือพิมพ์ภาษาไทยที่วางจ าหน่ายใน
ประเทศ เป็นแหล่งข้อมูลส าคัญในการติดตามข่าวสารทันสมัย และใช้ในการค้นค้าอ้างอิงส าหรับงาน
วิชาการ งานวิจัย และเป็นเครื่องมือส าคัญส าหรับการแข่งขันทางธุรกิจ 
 19. บริการอินเทอร์เน็ต (Internet) ส านักวิทยบริการฯ ได้จัดบริการอินเทอร์เน็ตที่มี
คอมพิวเตอร์ สามารถเชื่อมต่อเครือข่ายอินเตอร์เน็ตให้บริการนักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัย
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ในการสืบค้นสารสนเทศ นอกจากนี้ยังให้บริการห้องฝึกอบรมและปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ส าหรับการ
อบรมโครงการต่างๆ ของส านักวิทยบริการฯ และมหาวิทยาลัย 
 20. บริการห้องส่งเสริมการเรียนรู้เฉพาะกลุ่ม ส านักวิทยบริการฯ ได้จัดห้องส่งเสริมการ
เรียนรู้เฉพาะกลุ่ม เพ่ือความเป็นส่วนตัวหรือการท างานเป็นกลุ่มที่ต้องการใช้เสียงหรืออุปกรณ์ในการ
ท างานกลุ่ม สามารถติดต่อขอใช้ห้องได้ที่บรรณารักษ์ผู้ดูแล 
 21. บริการห้องสมุดสร้างสุข เป็นบริการสารสนเทศออนไลน์บนสมาร์ทโฟน (ipad) โดย
นักศึกษาสามารถดาวโหลดหนังสือมาอ่านได้ โดยติดต่อขอใช้บริการเครื่องสมาร์ทโฟนจากเจ้าหน้าที่ที่
รับผิดชอบโดยตรง 
 21. บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ เป็นบริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ส าหรับ
อาจารย์ นักศึกษา โดยภายในห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ทางด้านโสตทัศนวัสดุพร้อมใช้งาน 
เช่น โปรเจ็กเตอร์ คอมพิวเตอร์ ไมโครโฟน เครื่องเสียง เป็นต้น 
 22. บริการห้องปฏิบัติการทางภาษา เป็นบริการห้องปฏิบัติการทางภาษาส าหรับอาจารย์ 
นักศึกษา โดยภายในห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ทางด้านโสตทัศนวัสดุพร้อมใช้งาน เช่น 
โปรเจ็กเตอร์ คอมพิวเตอร์ ไมโครโฟน เครื่องเสียง เป็นต้น 
 23. บริการห้องสมุดศูนย์ภาษา เป็นบริการสารสนเทศเฉพาะทางด้านภาษา เพ่ือให้อาจารย์
ต่างประเทศและนักศึกษาได้ใช้ค้นคว้าเอกสารเพื่อใช้ประกอบการเรียนการสอน 
 24. บริการฉาย เป็นบริการของส านักวิทยบริการฯ เพ่ือให้อาจารย์และนักศึกษาได้ใช้เพ่ือ
การศึกษาและความบันเทิง 
 25. บริการจองห้อง เป็นบริการจองห้องเรียน ห้องเรียนรู้ เฉพาะกลุ่ม ห้องประชุม 
ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ ห้องฉาย ห้อง Studio ห้องปฏิบัติการทางภาษา เปิดให้บริการแก่
อาจารย์ นักศึกษาและหน่วยงานต่างๆ ภายในมหาวิทยาลัย 
 26. ให้บริการระบบเครือข่ายหลักของมหาวิทยาลัยและเครื่องแม่ข่ายทั้งหมดที่เกี่ยวข้องกับ
ระบบเครือข่าย พร้อมกับให้บริการเชื่อมต่อจุดบริการ และการซ่อมบ ารุงระบบเครือข่ายให้กับ
หน่วยงานต่าๆ ภายในมหาวิทยาลัยให้สามารถใช้งานระบบเครือข่ายหลักของมหาวิทยาลัยได้ 
 27. การให้บริการ E-mail เป็นการบริการ ก ากับ ดูแลเครื่องแม่ขายและให้บริการ E-mail 
Account ของมหาวิทยาลัยให้กับคณาจารย์ บุคลากรและนักศึกษาของมหาวิทยาลัย 
  28. การให้บริการระบบเครือข่ายไร้สาย (Kpru wifi) เป็นงานบริการ ก ากับ ดูแลการติดตั้ง
และตรวจสอบอุปกรณ์เครือข่ายไร้สาย รวมทั้งแม่ข่ายและให้บริการ Account ส าหรับอาจารย์ 
บุคลากร และนักศึกษา เพ่ือใช้งานระบบเครือข่ายไร้สาย (Kpru wifi)  
 29. งานบริการและฝึกอบรมคอมพิวเตอร์ ให้บริการฝึกอบรมบุคลากรของมหาวิทยาลัย    
ราชภัฏก าแพงเพชร ทางด้านซอฟแวร์ต่างๆ ที่จ าเป็นต่อการใช้งานประจ า และซอฟแวร์ใหม่ๆ ที่เป็น
ประโยชน์ต่อการพัฒนาประสิทธิภาพการท างานของบุคลากรให้ดียิ่งขึ้น 
 30. งานบริการและฝึกอบรมทางด้านภาษา ให้บริการฝึกอบรมภาษาให้กับบุคลากรและ
เตรียมสอบ TOEIC ส าหรับอาจารย์และบุคลากรมหาวิทยาลัย ส าหรับนักศึกษาเพ่ือเตรียมความพร้อม
ในการสอบวัดมาตรฐานทางภาษา โดยการใช้งานโปรแกรม Speexx  
 



 

13 

 31. งานบริการวิชาการและฝึกอบรม ให้บริการวิชาการและฝึกอบรม หลักสูตรระยะสั้น จัด
ประชุมสัมมนา เผยแพร่งานบริการวิชาการ ข้อมูลทางวิชาการแก่บุคคล และองค์กรทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชน ในการสัมมนา ฝึกอบรม ส านักบริการวิชาการมีบทบาท หน้าที่ จัดการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 
ตามความต้องการของกลุ่มเป้าหมายที่เป็นบุคคล หน่วยงานและองค์กรชุมชน 
 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 

ความส าคัญของการบริการ 
 ห้องสมุดที่ดีจะต้องจัดบริการต่างๆ ให้สอดคล้องกับความสนใจ และความต้องการของ
ผู้ใช้บริการให้มากที่สุด เพ่ือจูงใจให้คนเข้าใช้ การจัดห้องสมุดจะสัมฤทธิ์ผลได้ต้องพิจารณาการบริการ
ของห้องสมุดเป็นอันดับแรก ความส าคัญของงานบริการ สรุปได้ดังนี้ 
 วาณี  ฐาปนวงศ์ศานติ (2543, หน้า 145) กล่าวถึงความส าคัญของการบริการ ไว้ดังนี้ 
 1. เป็นการอ านวยความสะดวกในงานบริการต่างๆ ให้รวดเร็วด้วยวิธีการต่างๆ คือ 
 1.1 จัดบริการวัสดุให้ตรงตามวัตถุประสงค์ของสถาบันนและผู้ใช้ 
 1.2 ให้บริการยืม-คืน ด้วยระเบียบที่เหมาะสม 
 1.3 จัดท าคู่มือและแผนผังการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
 2. เป็นการสนองความต้องการและความสนใจของผู้ใช้ทุกระดับ ด้วยทรัพยากรสารสนเทศที่
ถูกต้องและเหมาะสม 
 3. เป็นการพัฒนาวิธีบริกาให้ทันสมัยด้วยสื่ออิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือก้าวทันโลกยุคข่าวสารข้อมูล 
 4. เป็นการสนับสนุนการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง โดยการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่มี
คุณภาพ มีจ านวนเพียงพอและจัดเก็บเป็นระบบถูกต้อง 
 5. เป็นการส่งเสริมการใช้เวลาให้เป็นประโยชน์ ด้วยทรัพยากรสารสนเทศประเภทบันเทิง 
ทั้งนวนิยาย นิตยสาร และสื่อโสตทัศน์ 
 6. เป็นการสนับสนุนให้ผู้ใช้เป็นบุคคลทันสมัย ก้าวทันโลก ด้วยการบริการข่าวสารประจ าวัน
จากหนังสือพิมพ์ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ระบบต่างๆ  
 7. เป็นการส่งเสริมนักวิจัยและนักอ่าน ด้วยบริการข้อมูลหลากหลายที่เป็นปัจจุบันอย่างเป็น
ระบบ 
 การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่างๆ เพราะบริการคือ การให้ความช่วยเหลือหรือการ
ด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใดๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการและ
ภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ใดๆ ก็ต้องมีการบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ เป็นความจริง
ว่า “เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวไว้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องท าพร้อมกันทั้ง
องค์การ” การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือเป็น
ความรับผิดชอบร่วมกัน (สมชาติ  กิจยรรยง, 2546, หน้า 42-43) 
 ในการพิจารณาความส าคัญของบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่  
 1.  ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร 
 2.  ถ้าบริการไม่ดีจะเสียผลอย่างไร 
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 บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบีริการมีทัศนคติอันได้แก่ ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อตัว        
ผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ (1) มีความ
ชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ (2) มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ (3) มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับ
บริการอีก (4) มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน (5) มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะน าให้มาใช้
บริการเพ่ิมขึ้น (6) มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ (7) มีการพูดถูกผู้ให้บริการและหน่วยงาน
ในทางท่ีด ี
 บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่ให้บริการ
เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้ มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ มีความ
ศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก มีความประทับใจที่ไม่ดีไป
อีกนานแสนนาน มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก มีการพูดถึงผู้ให้บริการและ
หน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ และคนอ่ืนๆ (2542, หน้า 9) ได้กล่าวถึงความส าคัญของการบริการ 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเด็น ดังนี้  
 1. ความส าคัญต่อผู้รับบริการ ผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่างๆหลากหลาย
มากข้ึน จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลาทั้งในด้านการ
ด ารงชีวิตและการงานอาชีพ ท าให้จ าเป็นต้องพ่ึงพาอาศัยผู้อ่ืนช่วยเหลือจัดการเรื่องต่างๆ ให้ส าเร็จ
ลุล่วงไป ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล การบริการที่เห็นขณะนี้มีอยู่มากในรูปแบบของการ
จัดการบริการเชิงพาณิชย์เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า ธุรกิจบริการในปัจจุบันจึงมีหลากหลาย
ประเภท ซึ่งสามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือประชาชน ทั้งด้านร่างกาย 
อารมณ์ สังคม สติปัญญาและจิตใจของผู้บริโภค จึงจ าเป็นต้องศึกษามาตรฐานของการบริการแต่ละ
ประเภทและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที่ตรงความต้องการให้มากที่สุด  เพ่ือให้ได้รับบริการที่
ตนเองพอใจตามอัตภาพของแต่ละบุคคล 
 2. ความส าคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
 2.1 ความส าคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหาร จ าเป็นที่จะต้องปรับกลยุทธ์ทาง
การตลาดที่มุ่งเน้นการขายสินค้าแต่เพียงอย่างเดียวมาให้ความสนใจเป็นพิเศษกับการบริการต่างๆ ที่
เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้นเพ่ือให้การด าเนินการบริการประสบ
ความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืนๆ ได้โดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์ของการบริการ กล่าวคือ 
  2.1.1 ช่วยเพ่ิมผลก าไรระยะยาวให้กับธุรกิจ การบริการที่ดีจะต้องเป็นตัวสร้างผล
ก าไรระยะยาวได้เป็นอย่างดี เนื่องจากผู้บริโภคสมัยใหม่ให้ความส าคัญต่อการบริการมากขึ้นในการ
ตัดสินใจซื้อสินค้า คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินค้าจากคู่แข่งได้ ท าให้ธุรกิจ
สามารถสร้างโอกาสในการขายเพ่ือให้เกิดการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ซึ่งก็คือ ผลก าไรที่ตามมา
นั่นเอง 
  2.1.2 ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีของธุรกิจ การด าเนินธุรกิจในทุกประเภทการบริการจะ
เข้ามาเกี่ยวข้องทุกขั้นตอนของการติดต่อระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย ไม่ว่าบริการนั้นจะเกี่ยวข้องกับสินค้า
หรือไม่ก็ตาม เริ่มตั้งแต่การให้ข้อมูลข่าวสารหรือค าแนะน าต่างๆแก่ผู้ซื้อประกอบการตัดสินใจซื้อ การ
แสดงออกถึงความเอาใจใส่และเห็นความส าคัญของผู้ซื้อตลอดระยะเวลาการให้บริการและการเสนอ
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บริการที่ตรงกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ซื้อหรือลูกค้า สิ่งเหล่านี้ย่อมสร้างความพึงพอใจ
และความประทับใจแก่ลูกค้าซึ่งจะมีส่วนท าให้ลูกค้าติดใจและเกิดการพูดกันต่อๆไปในกลุ่มลูกค้า 
(Words of Mouth) เป็นการประชาสัมพันธ์ภาพพจน์ของธุรกิจดังกล่าวให้เกิดความน่าเชื่อถือมากข้ึน 
  2.1.3 ช่วยลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดค านึงถึงความ ส าคัญของ
การบริการและส่งเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพย่อมส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อลูกค้าแน่ใจ
ว่าสินค้าหรือบริการที่เขาจะตัดสินใจซื้อมีการบริการที่ดีกว่าสินค้าหรือบริการอ่ืนๆ การตกลงซื้อขาย
จะกระท าได้ง่ายขึ้น โดยเฉพาะลูกค้าเก่าจะมีการซื้อซ้ าหรือซื้อเพ่ิมข้ึนโดยไม่ลังเลรวมทั้งแนะน าลูกค้า
รายใหม่ให้อีกด้วย 
  2.1.4 ช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจ การหมุนเวียนเข้าออกของพนักงาน 
พบว่า มีความสัมพันธ์กับคุณภาพของการบริการเป็นอย่าง กล่าวคือ การให้บริการที่ดีย่อมสร้างความ
พึงพอใจลูกค้าและรักษาลูกค้าให้ผูกพันกับธุรกิจนั้น ซึ่งส่งผลให้ธุรกิจมีก าไรสูงและสามารถจ่าย
ค่าตอบแทนแก่พนักงานในอัตราสูงได้ พนักงานก็จะเกิดความพอใจไม่คิดที่จะเปลี่ยนใจไปท างานที่อ่ืน 
แต่ในทางกลับกันธุรกิจเสนอบริการที่ไม่ดีท าให้ลูกค้าไม่พอใจและเปลี่ยนไปบริการอ่ืนที่ดีกว่า ธุรกิจ
ย่อมประสบความล้มเหลวและส่งผลให้พนักงานไม่พอใจจนกระทั่งลาออกไป จะเห็นได้ว่า การบริการ
มีส่วนส าคัญต่อการรักษาพนักงานให้ท างานกับกิจการนั้นๆหรือในท านองเดียวกับพนักงานก็มีบทบาท
ส าคัญในการเสนอบริการที่มีคุณภาพ การประกอบธุรกิจดังกล่าวจึงประสบความส าเร็จ 
 2.2 ความส าคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการในช่วงที่
ผ่านมาได้ก่อให้เกิดงานบริการมากขึ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตเป็นธุรกิจบริการต่างๆมากมาย 
โดยมีจุดประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการการบริการของประชาชนผู้บริโภค ซึ่งมีแนวโน้ม
หลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคัญในตลาดแรงงานและท ารายได้ดี 
กล่าวคือ 
  2.2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้ ธุรกิจบริการตระหนักถึงความส าคัญของพนักงาน
บริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า ท าให้มีการฝึกอบรมพนักงานแต่ละคนให้มี
ประสิทธิภาพในการให้บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจมีผลก าไรและสามารถจ่ายค่าตอบแทนที่
เหมาะสมแก่พนักงานได้ งานบริการเป็นอาชีพที่สุจริตที่ท ารายได้ที่ดีพอสมควรทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประเภท
ของงานบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลที่จะฝึกฝนและพัฒนาตนเอง 
  2.2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกค้ามักมีความรู้เกี่ยวกับตัวสินค้า
หรือผลิตภัณฑ์ค่อนข้างจ ากัดในแง่ของเทคโนโลยีการผลิต หรือประสิทธิภาพการใช้งานของสินค้า
ต่างๆ แต่ลูกค้าจะทราบเงื่อนไขการบริการต่างๆที่ผู้ขายเสนอให้และสามารถน ามาเปรียบเทียบ
ประกอบกับการตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความต้องการได้ทันที โอกาสที่ผู้ขายหรือพนักงาน
บริการจะขายสินค้าหรือบริการท าได้ง่ายและสะดวกข้ึนโดยไม่ต้องเสียเวลาในการโน้มน้าวจิตใจลูกค้า 
 การบริการนับว่าเป็นกิจกรรมที่เอ้ือประโยชน์ต่อสังคมปัจจุบันเป็นอย่างมาก ทั้งในด้านการ
ด าเนินชีวิตของผู้บริโภคและการประกอบธุรกิจของผู้ประกอบการทั้งหลาย ผู้บริโภคทุกวันนี้
จ าเป็นต้องพ่ึงพาสิ่งอ านวยความสะดวกและบริการต่างๆมากมายในการจัดการวิถีชีวิตประจ าวันให้
เป็นไปอย่างปกติสุข การแข่งขันทางเศรษฐกิจให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงตามกระแสโลกในตลาด



 

16 

การค้าเสรีท าให้ผู้ประกอบการต้องหันมาให้ความส าคัญกับการบริการอย่างจริงจังจึงจะสามารถ
ด าเนินธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จในที่สุด 
 จากความหมายข้างต้นที่กล่าวมาแล้วทั้งหมดสรุปได้ว่า ความส าคัญของการบริการนับว่าเป็น
หัวใจขององค์กรภาครัฐและภาคธุรกิจ ซึ่งผู้ที่เกี่ยวข้องกับการบริการจ าเป็นที่จะต้องศึกษาและให้
ความส าคัญกับการด าเนินงานบริการอย่างจริงจัง ทั้งนี้การบริการมีความส าคัญต่อบุคคลที่เกี่ยวข้อง
กับการบริการทั้งในฐานะของผู้รับบริการ กล่าวคือการบริการช่วยตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการให้ได้รับคุณภาพชีวิตที่ดีในการด าเนินชีวิตอย่างปกติสุข นอกจากนี้การบริการช่วย
ตอบสนองความต้องการของผู้ ให้บริการในการสร้างผลก าไรและภาพพจน์ที่ดีของธุรกิจแก่
ผู้ประกอบการรวมทั้งท าให้ผู้ปฏิบัติงานบริการมีอาชีพที่มีรายได้และสามารถสร้างโอกาสในการ
เผชิญหน้าติดต่อกับลูกค้า 
 วัตถุประสงค์และหน้าที่ของงานบริการ 
 ห้องสมุดเป็นปัจจัยส าคัญในการส่งเสริมกระบวนการเรียนรู้ การบริการของห้องสมุดต้อง
สามารถตอบสนองความต้องการในการแสวงหาสารสนเทศของผู้ใช้บริการให้ได้รับความสะดวกและ
ได้รับข้อมูลที่ต้องการอย่างถูกต้อง ห้องสมุดจึงมีวัตถุประสงค์ในงานบริการ ดังนี้ 
 1. เพ่ือให้ผู้ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทของห้องสมุดอย่างสะดวกและรวดเร็ว 
 2. เพ่ือให้ผู้ใช้มีโอกาสเลือกสรรทรัพยากรสารสนเทศได้ตรงกับความต้องการ 
 3. เพ่ือบริการทรัพยากรสารสนเทศอย่างประหยัดทั้งเวลาและวัสดุ 
 4. เพ่ือบริการข่าวสาร ข้อมูลอย่างละเอียด ลึกซึ้ง ทันสมัย ทันเหตุการณ์ 
 5. เพ่ือพัฒนาวิธีการบริการให้ทันเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้ผู้ใช้ได้รับข้อมูลอย่างมีคุณภาพ
และรวดเร็ว 
 6. เพ่ือส่งเสริมการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง และมีนิสัยรักการอ่านอย่างยั่งยืน 
 7. เพ่ือบริการแก่บุคคลกลุ่มใหญ่ มากกว่าเฉพาะบุคคล 
 หน้าที่ของงานบริการ เพ่ือสนองนโยบายและวัตถุประสงค์ของห้องสมุด งานบริการจึงมี
หน้าที่ ดังต่อไปนี้ 
 1. จัดบริการทรัพยากรสารสนเทศ โดยท าหน้าที่ประสานงานกับฝ่ายจัดหาทรัพยากร
สารสนเทศเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง ทันสมัยสนองความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างเหมาะสม ทั้งปริมาณ
และคุณภาพ 
 2. จัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ ด้วยระบบที่ทันสมัยเป็นหมวดหมู่ ตามลักษณะของวัสดุ
สารสนเทศ ที่ได้วิเคราะห์อย่างถูกต้อง และจัดเก็บเป็นระบบเรียบร้อย เพื่อให้ผู้ใช้เลือกได้สะดวกอย่าง
เสรี 
 3. จัดวิธีบริการ เป็นการอ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้ มีหลายวิธีคือ 
 3.1 จัดบริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศทั่วไป และให้บริการยืมระหว่างห้องสมุด 
 3.2 จัดบริการข้อมูล ข่าวสารที่ทันสมัย ด้วยป้ายประกาศ แผ่นพับ จุลสาร หรือจดหมาย
ข่าว 
 3.3  จัดบริการค้นหาข้อมูลด้วยตนเองและระบบคอมพิวเตอร์  
 3.4 จัดท าคู่มือการใช้บริการทุกประเภท และวิธีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
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 4. พัฒนางานบริการ เพ่ือผู้ใช้จะได้รับบริการที่ทันสมัย เป็นปัจจุบันดังนี้ 
  4.1 ปรับปรุงวิธีบริการให้สะดวก รวดเร็ว และทันสมัย 
  4.2 ปรับปรุงสาถนที่ให้สะอาด เป็นระเบียบ สวยงาม 
  4.3 ปรับปรุงทรัพยากรสารสนเทศให้อยู่ในสภาพเรียบร้อย สมบูรณ์และถูกต้อง 
 5. ส ารวจทรัพยากรสารนิเทศ นอกจากให้บริการแล้ว ต้องมีหน้าที่ส ารวจ ตรวจสอบสภาพ
ของวัสดุสารสนเทศต่างๆ ให้อยู่สภาพเดิม พร้อมที่จะให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้อย่างมี
คุณภาพ ถ้าพบช ารุดต้องน าส่งเพ่ือซ่อมแซมให้คงสภาพเดิม หรือถ้าสูญหายต้องด าเนินการจัดหา
ทดแทน หรือพิจารณาจ าหน่ายออกถ้าสภาพเก่า ล้าสมัย ไม่มีประโยชน์ 
 ไพรด์ และเฟอร์เรล (Pride and Ferrell, 1987, อ้างถึงในอ าไพรัตน์ พูลสวัสดิ์, 2545, หน้า 
17) กล่าวถึงลักษณะพ้ืนฐานของการบริการไว้ 4 ประการคือ 
 1. บริการไม่มีตัวตน (Intangibility) ตัวบริการนั้นเป็นนามธรรม ผลลัพธ์ออกมาในรูปของ
ผลงาน (Performance) มิใช่ตัวสินค้า (Product) จึงมิอาจจับต้องหรือมองเห็นได้ จะนับวัดหรือน ามา
ทดสอบโดยตรงไม่ได้ ท าให้ยากแก่การประเมินและตรวจสอบคุณภาพ 
 2. บริการไม่สามารถถูกแบ่งแยกได้ (Inseparability) การผลิต การส่งมอบ และการบริโภค
บริการจะเกิดขึ้นพร้อมกัน ผู้รับบริการจะมีส่วนร่วมอย่างมากในกระบวนการผลิต จึงมีบทบาทอย่าง
ส าคัญในการผลิตบริการที่มีคุณภาพและมักต้องเข้าไปเกี่ยวข้องโดยตรงกับบุคลากรของหน่วยงานที่
ให้บริการเป็นจ านวนมาก 
 3. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) เมื่อการผลิตและการส่งมอบบริการเกิดขึ้น
พร้อมกัน จึงไม่สามารถผลิตไว้ล่วงหน้า แล้วเก็บรักษาไว้เพ่ือส่งมอบหรือจ าหน่ายภายหลังเหมือน
สินค้า ดังนั้นเมื่อมีการจัดสรรทรัพยากรและเตรียมความสามารถในการผลิตบริการไว้แล้วไม่มีผู้มารับ
บริการทรัพยากรที่ใช้นั้นก็สูญเปล่า สถานการณ์เช่นนี้ท าให้บุคลากรที่เกี่ยวข้องไม่มีงานท า และไม่ท า
ให้เกิดผลผลิตการควบคุมประสิทธิภาพจึงท าได้ยาก 
 4. บริการมีความหลากหลายในตนเอง (Variability or heterogeneity) คุณภาพการบริการ
อาจเปลี่ยนไปได้ เมื่อมีการเปลี่ยนผู้ผลิตหรือผู้ใช้บริการ ผู้รับบริการ เวลา สถานที่ หรือสิ่งแวดล้อม 
ท าให้ความสม่ าเสมอ (Consistency) เกิดขึ้นได้ยาก สิ่งที่ผู้ให้บริการต้องการให้อาจไม่ตรงกับสิ่งที่
ผู้รับบริการต้องการจะได้รับ เนื่องจากการรับรู้หรือความเข้าใจไม่ตรงกัน 
 สมิต  สัชฌุกร (2545, หน้า 8) ได้กล่าวถึงลักษณะของการบริการไว้ว่า การบริการเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับคนเป็นผู้ให้บริการ คนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดีเพราะกิจกรรมใดๆ เกี่ยวกับ
การบริการ คนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ เป็นผู้ด าเนินการที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ซึ่งมีหลักการให้บริการมีข้อควรค านึง ดังนี้ 
 1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถือผู้รับบริการ
เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการมาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการ
ให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจให้
ความส าคัญ การบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า 
 2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการ
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ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะต้องให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 
 3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและความ
พอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์
ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจ แม้จะมีค าขอโทษ
ขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา 
 4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความรีบเร่งของลูกค้า
และสนองตอบให้รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 
 5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องพิจารณาโดย
รอบคอบรอบด้าน จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะต้อง
ค านึงถึงผู้เกี่ยวข้องหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและสิ่งแวดล้อม จึงควรยึดหลักในการให้บริการว่าจะ
ระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนด้วย 
 สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน (2548, หน้า 52-54)  ได้ให้แนวคิดพ้ืนฐานและเกณฑ์
มาตรฐานของระบบมาตรฐาน ระบบบริการภาคเอกชนและประชาชนที่ดีในภาครัฐ คือภาครัฐจะมี
การบริการภาคเอกชนและประชาชนที่รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ลดภาระค่าใช้จ่ายต่างๆ ของ
ผู้ใช้บริการทั้งค่าใช้จ่าย ระยะเวลา ระยะทาง ผู้มาให้บริการได้รับประโยชน์สูงสุด ดังนั้นระบบบริการ
ภาคเอกชนและประชาชน มีสาระส าคัญที่ครอบคลุมมิติต่างๆ ของการให้บริการที่เป็นเลิศของภาครัฐ
เป็นเกณฑ์มาตรฐาน 10 เกณฑ์ ดังนี้ 
 1. ประสิทธิภาพ หน่วยงานของรัฐจะต้องด าเนินการให้บริการแก่ภาคเอกชนด้วยความ
รวดเร็วและมีประสิทธิผล สร้างมาตรฐานในการให้บริการ โดยพยายามท าให้ต้นทุนในการบริการ
ลดลง ใช้ก าลังคนเท่าเดิมในขณะที่มีผลงานเพ่ิมขึ้น ลดขั้นตอนที่ซ้ าซ้อน ท าให้การบริการมี
ประสิทธิภาพ ประหยัดค่าใช้จ่ายของประชาชน และประชาชนได้ประโยชน์สูงสุด 
 2. คุณภาพ หน่วยงานภาครัฐจะต้องให้บริการแก่ภาคเอกชนและประชาชนอย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วและรอบคอบ สร้างความพึงพอใจและสนองความต้องการแก่
กลุ่มเป้าหมายได้อย่างตรงจุด เพ่ือให้บรรลุผลลัพธ์บั้นปลายและเกิดผลสัมฤทธิ์ 
 3. ความทั่วถึง หน่วยงานภาครัฐจะต้องกระจายทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดให้เกิดประโยชน์
สูงสุด โดยจะต้องครอบคลุมพ้ืนที่เป้าหมาย กลุ่มเป้าหมายทุกกลุ่มรวมถึงประชาชนทั่วไป ผู้ว่างงาน 
นักเรียน ทหารปลดประจ าการ คนพิการ ผู้พ้นคดีและผู้ประกอบการ เพ่ือลดความเลื่อมล้ าของสังคม 
และจะต้องขยายผลไปสู่พ้ืนที่ใกล้เคียงอีกด้วย 
 4. ความเสมอภาค หน่วยงานของรัฐจะต้องอบรมเจ้าหน้าที่ให้มีจิตส านึกในการให้บริการแก่
ประชาชน โดยวางตนเป็นกลางแก่ทุกฝ่าย เพ่ือลดช่องว่างความไม่เท่าเทียมกันของสังคม ให้บริการ
โดยไม่ค านึงถึงเชื้อชาติ เพศ ฐานะทางสังคม ใครมาก่อนได้รับบริการก่อน 
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 5. ความเป็นธรรม หน่วยงานภาครัฐจะต้องให้บริการแก่ทุกคนอย่างเท่าเทียมกันทุกเพศ ทุก
วัย ทุกระดับการศึกษา ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกพ้ืนที่ โดยปราศจากความล าเอียง ไม่มีอคติ ไม่เลือกที่รักมัก
ที่ชัง ไม่มีการเลือกปฏิบัติ ขยายโอกาสให้ประชาชนทุกคนมีสิทธิเท่าเทียมกันในการรับบริการ 
 6. การตอบสนองความต้องการ หน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างระบบงานที่เน้นการปฏิบัติงาน
ได้จริง มีความสัมฤทธิ์ผลและสรรหาบุคคลท าหน้าที่เป็นตัวแทนประชาชน รู้ถึงปัญหาที่แท้จริง สร้าง
ความศรัทธา ไม่ผลักภาระให้แก่ประชาชน รวมทั้งสร้างความสะดวกสบายและความเป็นธรรมในการ
ให้บริการประชาชนด้วย 
 7. การตอบสนองตอบความพึงพอใจ หน่วยงานภาครัฐจะต้องท าการส ารวจความต้องการ รับ
ฟังความคิดเห็น และรับรู้ถึงสภาพปัญหาต่างๆ ของประชาชนในแต่ละพ้ืนที่เพ่ือที่จะให้บริการได้อย่าง
สอดคล้องกับความต้องการ และสร้างความพึงพอใจให้กับกลุ่มเป้าหมาย 
 8. ความต่อเนื่อง หน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างให้บริการแก่ผู้มาใช้บริการได้อย่างต่อเนื่องไม่
ขาดตอน รวมทั้งสร้างทางเลือกการให้บริการที่หลากหลายแก่ประชาชน โดยการใช้เครือข่ายที่ภาครัฐ
ประสานงานกับภาคเอกชน ตลอดจนพัฒนารูปแบบการบริการประชาชนเพ่ือให้ประชาชนไดรับความ
พอใจ 
 9. ความสะดวก หน่วยงานภาครัฐจะต้องสร้างระบบบริการ โดยเน้นความสะดวกสบาย มี
ความพร้อมเพรียงของข้อมูลสร้างอุดมการณ์ในการรับใช้ประชาชนให้เกิดขึ้นภายในจิตใจของ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานให้พร้อมที่จะบริการด้วยอัธยาศัยที่ดี เป็นกันเอง 
 10. ความพร้อมในการให้บริการ หน่วยงานภาครัฐจะต้องพัฒนาบุคลากรให้มีจรรยาวิชาชีพ 
มีความรับผิดชอบต่อตนเอง ต่องานและต่อประชาชน ปฏิบัติภารกิจที่ได้รับมอบหมายได้อย่างมี
คุณภาพ ด าเนินการให้แล้วเสร็จตามก าหนดเวลา โดยการให้บริการอย่างไม่เห็นแก่ความเหน็ดเหนื่อย 
ด้วยความสุภาพ เรียบร้อย และยิ้มแย้มแจ่มใส  
 โดยเกณฑ์ทั้ง 10 เกณฑ์จะมุ่งเน้นคุณภาพของการบริการวัดด้วย “ความประทับใจ” หรือ
ความสุขใจ” ของผู้รับบริการเป็นเบื้องต้น 
 พิมพ์ชนก  ศันสนีย์ (2540, หน้า 5 - 6) ได้กล่าวว่า ลักษณะของการบริการมีลักษณะที่
แตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไป ดังนี้ 
 1. สาระส าคัญของความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้ให้
บริการปฏิบัติต่อผู้รับบริการขณะที่กระบวนการเกิดขึ้น ผู้ซื้อหรือผู้รับบริการจึงไม่สามารถทราบ
ล่วงหน้าได้ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการ
จึงจ าเป็นต้องขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วไปที่ผู้บริโภคสามารถหยิบจับ
ตรวจดูสินค้าก่อนที่จะตัดสินใจซื้อได้ การบริการท าให้เพียงการให้ค าอธิบายสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับประกัน
คุณภาพหรือการอ้างอิงประสบการณ์ที่ผู้อื่นได้เคยใช้บริการมาแล้ว 
 2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการมีลักษณะเป็นสิ่งที่จ าต้องไม่ได้และไม่อาจ
สัมผัสก่อนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได้ กล่าวคือผู้ซื้อหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการได้ล่วงหน้าหรือก่อนที่
จะตกลงใจซื้อเหมือนกันกับซื้อสินค้าทั่วไป นอกจากเน้นการซื้อบริการก็เป็นการซื้อที่จับต้องไม่ได้ 
เพียงแต่อาศัยความคิดเห็น เจตคติและประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการต่างๆ 
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โดยผู้ อ่ืนอาจก าหนดเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพหรือประโยชน์ของการบริการที่ตนควรได้รับแล้วจึง
ตัดสินใจเลือกซื้อบริการที่ตรงกับความต้องการ 
 3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจแยก
ออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณ์เครื่องมือที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือผู้ขายบริการนั้นๆได้ การผลิต
และการบริโภค การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกันกับการขายบริการ ซึ่งจะ
แตกต่างกับตัวสินค้าที่มีการผลิต การขายสินค้าแล้วจึงเกิดการบริโภคภายหลัง นอกจากนี้การ
ด าเนินการบริการไม่สามารถแบ่งแยกส่วนประกอบในตัวของมันเองออกจากกันเหมือนเช่นการผลิต
สินค้าทั่วไปได้ ผู้ให้บริการจะเป็นผู้ขายบริการโดยตรงให้แก่ผู้บริโภค ซึ่งอาจเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้น
อย่างต่อเนื่องตั้งแต่เริ่มให้บริการจนกระทั่งบริการนั้นสิ้นสุดลง ทั้งนี้ผู้บริโภคจะมีส่วนร่วมใน
กระบวนการให้บริการ (การผลิต) ขณะนั้นด้วยโดยท าหน้าที่เป็นผู้รับบริการจากผู้ให้บริการในเวลา
เดียวกัน 
 4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ เนื่องจากบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละคน ซึ่งมีวิธีการ
ให้บริการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคน
เดียวกันแต่ต่างวาระกัน ทั้ งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ ให้บริการ ผู้บริการ ช่วงเวลาของการบริการ และ
สภาพแวดล้อมและบริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลายผันแปรไปตาม
ปัจจัยหลายอย่างจึงเป็นการยากที่จะก าหนดเป็นมาตรฐานในการบริการอย่างเดียวกัน แม้จะมีการ
ก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการบนเครื่องบิน การบริการในธนาคาร การบริการเกี่ยวกับ
การประกันชีวิต เป็นต้น การให้บริการก็อาจแตกต่างกันได้ ดังนั้น การให้ความส าคัญต่อการคัดเลือก
บุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดให้มีการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอเป็นเรื่องจ าเป็น 
รวมทั้งการก าหนดมาตรการให้บริการมากเป็นพิเศษ เช่น รับประกันมาตรฐานการบริการ รับฟังค าติ
ชม ข้อคิดเห็น เสนอบริการด้วยเทคโนโลยีทันสมัยเพ่ือให้มั่นใจในคุณภาพและความสม่ าเสมอของการ
บริการ 
 5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perishability) การบริการมีลักษณะที่ไม่สามารถเก็บ
รักษา หรือเก็บส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่วๆไป เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะเกิดเป็นความ
สูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูงขึ้นอยู่กับ
ความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลา 
 6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-Ownership) การบริการมีลักษณะ
ที่ไม่มีความเป็นเจ้าของ เมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วๆไปมองเห็นได้ชัด 
เพราะเมื่อผู้จ่ายเงินซื้อสินค้าใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้ซื้อจ่ายเงินซื้อ
บริการใดก็จะเป็นค่าบริการนั้นที่ผู้ซื้อจะได้รับตามเงื่อนไขของการบริการแต่ละประเภท เพราะการ
บริการไม่ใช่สิ่งของ แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น 
 จากลักษณะของการบริการที่กล่าวมาแล้วในเบื้องต้นพอสรุปได้ว่า  ลักษณะของการบริการ
เป็นสาระส าคัญของการไว้วางใจ ซึ่งการบริการท าให้เพียงอธิบายสิ่งที่ลูกค้าได้รับการบริการเป็นสิ่งที่
จับต้องไม่ได้ ไม่อาจสัมผัสได้ก่อนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้นได้ การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และไม่สามารถ
ก าหนดมาตรฐานที่แน่นอน เนื่องจากการบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับการให้บริการแต่ละคน ถึงแม้จะ
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เป็นการบริการชนิดเดียวกันอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดียวกันแต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการ
ให้บริการก็อาจแตกต่างกันได้ รวมทั้งการบริการมีลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ คือ เมื่อไม่มี
ความต้องการใช้บริการจะเกิดความเป็นสูญเปล่า ซึ่งไม่อาจเรียกมาคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้และ
ลักษณะที่ส าคัญอีกอย่างหนึ่ง คือ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ โดยผู้ซื้อบริการ
จ่ายเงินเป็นค่าบริการดังกล่าวแล้วก็จะได้รับการบริการตามเงื่อนไขของการบริการในแต่ละประเภท
นั้นๆ ซึ่งมิได้เป็นสิ่งของผู้ซื้อบริการจะสามารถเป็นเจ้าของได้ 
 

 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้าง
สลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อมโดยการวัด
ความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกที่แท้จริงจึง
สามารถวัดความพึงพอใจนั้นได ้

ความหมายของของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ จากการศึกษาโดยทั่วไปนิยมท าการศึกษาใน 2 มิติ คือมิติความพึงพอใจของ
ผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ ซึ่งนักวิชาการได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ
ไว้หลายทัศนะ ดังนี้ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 169) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ 
เป็นระดับความรู้สึกในทางบวกและบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยมีลักษณะของความพึงพอใจในการ
บริการ เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลที่เกิดจากการประเมินความแตกต่าง
ระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์ อันหนึ่งอันใด ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตาม
ปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
 ทัศนีย์ สิงห์เจริญ (2544, หน้า 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาทางด้านความรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้า หรือสิ่งที่มากระตุ้นเป็นระดับความพอใจที่เป็นจริงอยู่ในขณะนั้น ซึ่งจะบอกให้
ทราบถึงทิศทางว่าเป็นทัศนคติไปในทางบวกหรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยาคือเฉยๆ ต่อสิ่งเร้าหรือ
สิ่งที่มากระตุ้นนั้น และความพึงพอใจในการเรียนการสอน หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติในทางที่ดี
ของนักเรียนที่มีต่อการเรียนการสอน ความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับการตอบสนองทั้งทางด้านร่างกาย
และจิตใจ อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากปัจจัยหรือองค์ประกอบต่างๆ ในการเรียนซึ่งท าให้บุคคลเกิด
ความพึงพอใจในการเรียนการสอนจนประสบความส าเร็จในการเรียนได้ 
 เกศินี ศรีคงอยู่ (2543, หน้า 27) ได้ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจ คือความรู้สึกของบุคคลซึ่ง
แสดงออกในด้านบวกที่มีความสัมพันธ์กับการได้รับการตอบสนองและได้รับความส าเร็จตาม 
จุดมุ่งหมาย 
 โกศล น้อยอ่าง (2543, หน้า 12) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก หรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เป็นไปในทางที่ดีและไม่ดี หรือในด้านบวกและในด้านลบ
หรือไม่มีปฏิกิริยา คือเฉยๆ ก็ได้ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคล



 

22 

นั้น ถ้าตอบสนองได้ก็เป็นในแง่บวกและถ้าตอบสนองไม่ได้ก็เป็นในแง่ลบ  ความพึงพอใจอาจ
เปลี่ยนแปลงได้ เมื่อเวลาและ/หรือสถานการณ์แวดล้อมอ่ืนๆ เปลี่ยนแปลงไป 

ทัศนีย์  ศิละวรรณโณ (2543, หน้า 9) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ต้องการของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวกับความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง  ความรู้สึกดังกล่าวจะ
ลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

ศิรวัฒน์  เฮงชัยโย (2542, หน้า 12) ได้สรุปว่า ความพึงพอใจนั้นจะเป็นเรื่องเก่ียวกับอารมณ์
ความรู้สึก และทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเร้าและแรงจูงใจ ซึ่งปรากฏออกมาทางพฤติกรรม
และเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการท ากิจกรรมต่างๆ ของบุคคล คือถ้าหากว่าบุคคลมีความพึงพอใจ
ในกิจกรรมหรือในงานใด การกระท ากิจกรรมหรืองานนั้นก็จะบรรลุตามวัตถุประสงค์ของงานนั้นได้
เป็นอย่างด ี
 จากแนวคิดของนักวิชาการตามที่ได้กล่าวมาสามารถสรุปได้ว่า  ความพึงพอใจ หมายถึง
ความรู้สึก หรือทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เป็นไปในทางที่ดีและไม่ดี หรือในด้านบวกและ
ในด้านลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือเฉยๆ ก็ได้ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความ
ต้องการแก่บุคคลนั้น โดยอาจแบ่งตามปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจได้ 2 แบบ คือความพึงพอใจที่
เกิดจากปัจจัยเบื้องต้น ได้แก่ ความพึงพอใจที่ได้รับการตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานเช่น 
อาหาร ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปัจจัยระดับสูง ได้แก่ความ
พึงพอใจที่ได้รับการตอบสนองความรู้สึกภายใน เช่น ความรู้สึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เป็นต้น 
 

แนวคิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 ในธุรกิจบริการการให้ความส าคัญกับลูกค้าหรือผู้รับบริการและการค้นหาความต้องการเพ่ือ
สนองการบริการที่ถูกใจลูกค้านับว่าเป็นหัวใจส าคัญของการบริการเพราะเป้าหมายสูงสุดของการ
บริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าชอบใจและติดใจกลับมาใช้บริการอีก
ต่อๆ ไป กิจการบริการก็จะประสบความส าเร็จและมีความมั่นคงในการด าเนินงานอย่างราบรื่น การ
ท าความเข้าใจเกี่ยวกับความพึงพอใจในการบริการจะท าให้ตระหนักถึงคุณค่าของการสร้างและรักษา
ความพึงพอใจของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการทั้งในฐานะของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นผู้
ที่มีบทบาทส าคัญในกระบวนการบริการ ค าว่าความพึงพอใจตรงกับภาษาอังกฤษว่า Satisfaction ซึ่ง
มีความหมายโดยทั่วๆ ไปว่า ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ความหมายของ
ความพึงพอใจในการบริการ 
 นวลอนงค์  วิเชียร (2549, หน้า 21-22) ได้กล่าวถึงความส าคัญต่อผู้ให้บริการไว้ว่า องค์การ
บริการจ าเป็นต้องค านึงถึงความพึงพอใจต่อการบริการ ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ ผู้บริหารการบริการ
และผู้ปฏิบัติงานบริการจ าเป็นต้องส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการและ
ลักษณะของการน าเสนอบริการที่ลูกค้าชื่นชอบ เพราะข้อมูลดังกล่าวจะบ่งบอกถึงการประเมิน
ความรู้สึกและความคิดเห็นของลูกค้าต่อคุณสมบัติของการบริการที่ลูกค้าต้องการและวิธีการ
ตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ลูกค้าปรารถนา ซึ่งเป็นผลดีต่อผู้ให้บริการในอันที่จะ
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ตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับลักษณะและรูปแบบ
ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง 
 2. ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ หาก
กิจการใดน าเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของลูกค้า ก็ย่อมส่งผล
ให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานที่ อุปกรณ์ 
เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจของการบริการ ความเต็ม
ใจที่จะให้บริการ ตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อมั่นและความเข้าใจต่อ
ผู้อื่น 
 3. ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวชี้คุณภาพและความส าเร็จของงานบริการการ
ให้ความส าคัญกับความต้องการและความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเรื่องที่จ าเป็นไม่ยิ่ง
หย่อนไปกว่าการให้ความส าคัญกับลูกค้า การสร้างความพึงพอใจในงานให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการย่อม
ท าให้พนักงานมีความรู้สึกท่ีดีต่องานที่ได้รับมอบหมายและตั้งใจปฏิบัติงานอย่างเต็มความสามารถอัน
จะน ามาซึ่งคุณภาพของการบริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและส่งผลให้กิจการบริการ
ประสบความส าเร็จในที่สุด 
 

   ความส าคัญของความพึงพอใจต่อการบริการ 
 อเนก  สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 172-173) กล่าวว่า ความพึง
พอใจในการบริการของผู้รับบริการเป็นเป้าหมายที่ผู้ประกอบการและผู้ให้บริการทั้งหลายต่างคิดค้น 
หากกลยุทธ์ทางการจัดการ กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกต์ใช้ โดยมีจุดมุ่งหวังที่จะธ ารง
ผู้รับบริการให้เกิดความประทับใจในการบริการและกลับมาใช้บริการซ้ า ดั้งนั้น ความพึงพอใจจึงเป็น
ประเด็นที่มีความส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่  
 1. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการจะต้องค านึงถึงในการจัด
ให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการ โดยต้องยึดสิ่งต่อไปนี้ 
 1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ รูปแบบการ
บริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ โดย
ผู้ใช้บริการจะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน 
จากนั้นจึงจะสามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดการบริการที่ประทับใจผู้มารับ
บริการได ้
 1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ
บริการ เนื่องจากเป็นเกณฑ์ที่ชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการโดยทั่วไป
องค์กรธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลายๆ ด้าน ตัวอย่างเช่น 
อาคารสถานที่ อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ 
ความรู้และความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
 1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและความส าเร็จของงานบริการ 
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้นขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ซึ่งการปฏิบัติงานบริการจะมีคุณภาพนั้น ผู้
ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในการบริการของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นสิ่งที่น าไปสู่
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันและธุรกิจบริการ
ด้วย 
 2. ความส าคัญของความพึงพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการจะได้จากการมา
รับบริการนั้น โดยผู้รับบริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการที่ดี 
ดังนั้นความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดันคุณภาพของการบริหารของผู้ให้บริการนั่นเอง 
 2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง 
ผู้รับบริการมุ่งหวังการได้รับการบริการที่ดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการไปรับบริการ
ต่างๆ ความพึงพอใจที่ได้จากการไปรับบริการนี้เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ประกอบการบริการจะต้องตระหนัก
ถึงและจัดให้มี ท าให้เกิดการแข่งขันน าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ผลสุดท้ายก็คือผู้รับบริการจะ
ได้รับการบริการที่ดี มีคุณภาพมากข้ึนไปเรื่อยๆ นั่นเอง 
 2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างานจะท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท 
สร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้น 
และงานบริการกลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการ
ธุรกิจบริการมากขึ้น ท าให้เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ และสุดท้ายส่งผลต่อลักษณะการบริการ 
ท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นต่อไป 
 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 นวลอนงค์  วิเชียร (2549, หน้า 23) กล่าวว่า ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นใน
กระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของ
การบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการใน
แต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่งซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรตามกาลเวลาได้ ทั้งนี้
ความพึงพอใจในการบริการจะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ   
 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใดไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามหน้าที่และปฏิกิริยา
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่า 
การรับรู้คุณภาพของการนบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริก ารและ
กระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการให้บริการ ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับ
สิ่งที่ผู้รับลบริการมีความต้องการ หรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่หรือประสบการณ์ท่ีเคยได้รับบริการ
ตามองค์ประกอบดังกล่าว ย่อมน ามาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น หากเป็นไปในทางตรงกันข้ามการ
รับรู้สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริง ไม่ตรงกับการรับรู้กับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าผู้รับบริการ ย่อม เกิด
ความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์บริการและการน าเสนอบริการนั้นได้ 
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 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ  
 1. ความพึงพอใจที่ตรงกับระดับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดี มีความสุขของ
ผู้รับบริการเมื่อได้รับบริการตรงกับความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเดินทางด้วยรถโดยสารประจ าทาง
ถึงจุดมุ่งหมายปลายทางอย่างปลอดภัยตรงตามก าหนดเวลา เป็นต้น 
 2. ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มหรือประทับใจของ
ผู้ใช้บริการ เมื่อได้รับบริการเกินความคาดหวังที่มีอยู่ เช่น ลูกค้าเดินทางด้วยรถโดยสารประจ าทาง ถึง
จุดหมายปลายทางอย่างปลอดภัยตรงตามก าหนดเวลาและได้รับการบริการด้วยไมตรี 
 

 ลักษณะของความพึงพอใจ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร  อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 174) กล่าวว่า เมื่อความพึง
พอใจมีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดั้งนั้นผู้ประกอบการบริการจะต้องท าความเข้าใจต่อลักษณะ
และองค์ประกอบของความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน อันได้แก่  
 1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริหารและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใดๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่าของ
กลุ่มเพ่ือน โฆษณา เป็นต้น ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น 
 2. ความพึงพอใจเกิดจากาการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่ง ในการใช้บริการบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ  เช่น ประสบการณ์
ส่วนตัว ความรู้จากการเรียน ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ข้อมูลที่ได้รับจากธุรกิจบริการแบบเดียวกัน 
เป็นต้น เกิดเป็นความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ ซึ่งจะมีอิทธิพลแก่ผู้รับบริการใน
การที่จะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงในกระบวนการบริการ หากการบริการเป็นไปตามที่
คาดหวังย่อมเกิดการยืนยันความถูกต้องต่อการบริการ และเกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการ แต่
หากไม่ได้รับการบริการที่เป็นไปตามความคาดหมายก็จะเกิดเป็นการยืนยันความไม่ถูกต้อง และเกิด
เป็นความไม่พึงพอใจได้ 
 3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับอารมณ์ 
ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น – 
ลง ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 
 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
 ปัจจัยที่ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจนั้น มีผู้ได้ให้ข้อเสนอแนะไว้ดังนี้ 
 มิลเลท (Millett, 1954, p. 397) ได้กล่าวว่าเป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้าง
ความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ โดยมีปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับริการ ดังนี้คือ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
ให้บริการ ไม่มีการแบ่งแยกและกีดกันการให้บริการแก่ประชาชน การให้บริการต้องเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
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 2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องตรง
เวลา ถ้าไม่ตรงเวลาจะไม่สร้างความพึงพอใจแก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะต้องมี
จ านวนการให้บริการและสถานที่บริการอย่างเหมาะสม เพียงพอ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึงการให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ มิใช่หยุดบริการเมื่อไรก็ได้ แต่ต้องยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การบริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพ
ภายใต้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 นอกจากนี้ อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 177) ได้กล่าวถึง 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ประกอบการบริการจะต้องแสดงให้
ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่งมอบ
ให้แก่ผู้รับบริการ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ
ของการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ประกอบกิจการบริการจะต้อง
ก าหนดราคาค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของ
ผู้รับบริการ ค่าบริการนี้จะถูกหรือแพงขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่ายและเจตคติต่อราคาของกลุ่ม
ผู้รับบริการอีกด้วย 
 3. สถานที่บริการ ผู้ประกอบธุรกิจบริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ
สามารถเข้าถึงได้สะดวก มีสถานที่กว้างขวาง เพียงพอ และต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ซึ่งท าให้
ประเด็นด้านสถานที่บริการลดลงไปได้ เป็นต้น 
 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ประกอบการบริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการทั้งในด้านคุณภาพการบริการ และภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่างๆ เพ่ือให้
ผู้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 
 5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบ
การบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้า
ต้องการด้วยความสนใจ เอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ประกอบกิจการบริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงาม
ของอาคารสถานที่ ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัว สร้างให้เกิด
ภาพลักษณ์ที่ดีของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย 
 7. กระบวนการบริการ ผู้ประกอบกิจการบริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิ  ภาพของ
การจัดการระบบบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการ
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ของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการบริการและหวังต่อประสิทธิผลที่เกิดข้ึนต่อผู้รับบริการ 
 แนวคิดความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจ
ในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจทั้งสองลักษณะมีความส าคัญต่อการพัฒนา
คุณภาพของการบริการและการด าเนินงานบริการให้ประสบความส าเร็จ เพ่ือสร้างและรักษา
ความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เกี่ยวข้องกับการบริการ จากแนวความคิดนี้ จะท าให้เราทราบถึง
ความหมาย ความส าคัญ องค์ประกอบและระดับความพึงพอใจของลูกค้า 
 
แนวคิดเกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ พ.ศ. 2535 
กล่าวไว้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ความรู้ในผลิตภัณฑ์ หรือในกระบวนการด าเนินงานใดๆ ที่
อาศัยเทคโนโลยีทางด้านคอมพิวเตอร์ซอฟต์แวร์คอมพิวเตอร์  ฮาร์ดแวร์ การติดต่อสื่อสาร การ
รวบรวม และการน าข้อมูลมาใช้อย่างทันการ เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพทั้งทางด้านการผลิต การ
บริการ การบริหาร และการด าเนินงาน รวมทั้งเพ่ือการศึกษาและการเรียนรู้  ซึ่งจะส่งผลต่อความ
ได้เปรียบทางด้านเศรษฐกิจ การค้า และการพัฒนาด้านคุณภาพชีวิตและคุณภาพของประชาชนใน
สังคม หรืออาจกล่าวได้ว่า “เทคโนโลยีสารสนเทศ” หมายถึง เทคโนโลยีสารสนเทศที่เกี่ยวกับการ
ด าเนินงานต่างๆ เพ่ือจัดท าสารสนเทศไว้ใช้งาน ซึ่งประกอบด้วยเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ เทคโนโลยี
โทรคมนาคมเป็นหลัก และยังรวมถึงเทคโนโลยีอ่ืนๆ ที่เกี่ยวข้องกับการน าข้อมูลข่าวสารมาใช้ให้เกิด
ประโยชน์  โดยมีคอมพิวเตอร์เป็นเครื่องมือในการจัดการและจัดเก็บข้อมูล  ส่วนการสื่อสาร
โทรคมนาคมใช้เป็นสื่อในการจัดส่งข้อมูลเผยแพร่ภาพ และเสียงออกไปเพ่ือสื่อสารกัน (มณีรัตน์ 
ผลิพัฒน์ อ้างใน ศิริศักดิ์ สุขชื่น,2540, หน้า 13) 

ครรชิต มาลัยวงศ์ (2540, หน้า 77) ให้ความหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ คือเทคโนโลยีที่
เกี่ยวกับการจัดเก็บ ประมวลผล และเผยแพร่สารสนเทศ ซึ่งรวมแล้วก็คือเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีสื่อสารโทรคมนาคม หรือ Computer and Communication ที่นิยมเรียกย่อ ๆ ว่า C&C 
อย่างไรก็ตาม มีแนวโน้มที่จะนับเทคโนโลยีอ่ืนๆ ที่เป็นองค์ประกอบของ C&C และที่เกี่ยวเนื่องเข้ามา
เป็นเทคโนโลยีสารสนเทศด้วย เช่น เทคโนโลยีไมโครอิเล็กทรอนิกส์  เทคโนโลยีระบบอัตโนมัติ 
เทคโนโลยีการพิมพ์เทคโนโลยีส านักงานอัตโนมัติ เทคโนโลยีการศึกษา 

ลัดดา ไกรดิ (2548, หน้า 284) ให้ความหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีการสื่อสารที่น ามาใช้ในการจัดท าระบบสารสนเทศและสื่อสารสนเทศ 
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อการประมวลผลจัดสร้าง และแสดงผลสารสนเทศ
ตามที่ต้องการ เทคโนโลยีการบันทึกข้อมูล เทคโนโลยีส าหรับการแสดงผลข้อมูล เทคโนโลยีส าหรับ
จัดเก็บข้อมูลบนสื่อ และเทคโนโลยีส าหรับการสื่อสารส่งผ่านข้อมูล 

วิภา เจริญกัณฑารักษ์ (2549, หน้า 2-2) ให้ความหมายเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึงการ
รวมกันระหว่างเทคโนโลยีและสารสนเทศ ส่วนของเทคโนโลยีเป็นการผสมผสานระหว่างเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีอ่ืนๆ เช่น เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีสื่อสารข้อมูล เทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์นั้นมีองค์ประกอบอยู่ด้วยกัน 5 องค์ประกอบ คือ ฮาร์ดแวร์ ซอฟต์แวร์ บุคลากร ข้อมูล 
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และกระบวนการท างาน ส่วนสารสนเทศซึ่งเป็นสิ่งที่ได้มาจากการน าข้อมูลข่าวสารมาเข้าสู่ระบบการ
ประมวลผล เพ่ือให้ได้สารสนเทศที่ใช้ในการปฏิบัติงานและติดสินใจในเรื่องต่างๆ สถาปัตยกรรมของ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือใช้งานในองค์การนั้น มีสิ่งที่ผู้บริหารองค์การจะต้องค านึงถึง2 สิ่งที่ส าคัญ
ได้แก่ ความต้องการของธุรกิจและโครงสร้างพ้ืนฐานของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในองค์การ มีการ
เน้นในงานด้านการประมวลผล การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศช่วยในการตัดสินใจ ด าเนินการ ควบคุม 
ติดตามผล และวิเคราะห์ผลงานของผู้บริหาร 

ไพรัช ธัชยพงษ์ (2539, หน้า 55-60) กล่าวว่า เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นการประยุกต์
เครื่องมืออุปกรณ์ต่าง ๆ ซึ่งได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องใช้ส านักงาน และอุปกรณ์โทรคมนาคม
ทั้งหลาย โดยมีคอมพิวเตอร์เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการเก็บและบันทึกข้อมูล  เพ่ือน ามาใช้ในการ
ประมวลผลให้เกิดเป็นสารสนเทศ ส าหรับจัดส่งไปให้ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติใช้งาน ซึ่งการจัดส่งนั้น 
อาจจะใช้ระบบโทรคมนาคม เช่น ระบบโทรสาร ระบบไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอ่ืน ใน
หน่วยงานหรือในธุรกิจต่างๆ มุ่งไปที่การคิดค้นวิธีการจัดเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูล การจัดระบบ
ข้อมูลให้ผู้ใช้สามารถร่วมกันใช้ข้อมูลได้อย่างสะดวก การจัดท ารายงาน ตลอดจนผลลัพธ์ในรูป
กราฟฟิก ที่ผู้ใช้เข้าใจง่าย การจัดท าระบบต่างๆ เพ่ือช่วยสนับสนุนการบริหารการจัดการของผู้บริหาร 
ไปจนถึงการสนับสนุนการจัดท ากลยุทธ์ธุรกิจ 

ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ค าว่า “เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology)” หรือมักเรียกสั้นๆ ว่าไอที (IT) 

ถูกน ามาใช้งานอย่างกว้าขวาง แทบทุกวงการล้วนเห็นความส าคัญของเทคโนโลยีสารสนเทศ จนมีค า
กล่าวว่าโลกปัจจุบันนี้เป็นโลกแห่งยุคไอที ในความเป็นจริงเทคโนโลยีสารสนเทศจะประกอบด้วยค าว่า 
“เทคโนโลยี” และค าว่า “สารสนเทศ” รวมกัน ซ่ึงแต่ละค ามีความหมายดังน้ี 

เทคโนโลยี (Technology) คือ การประยุกต์ความรู้ด้านวิทยาศาสตร์มาใช้ให้เกิดประโยชน์ที่
เกี่ยวข้องกับการผลิต การสร้าง วิธีการด าเนินงาน และรวมถึงอุปกรณ์ต่างๆ ที่มิได้เกิดขึ้นเองตาม
ธรรมชาติ ปัจจุบันมนุษย์ได้น าเทคโนโลยีต่างๆ มากมายมาใช้เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อการด าเนิน
ชีวิตประจ าวันมากมายอย่างนับไม่ถ้วนสารสนเทศ  (Information) คือ ผลลัพธ์ที่ เกิดจากการ
ประมวลผลข้อมูลดิบ ด้วยการรวบรวมข้อมูลดิบจากแหล่งต่างๆ น ามาผ่านกระบวนการประมวลผล 
ไม่ว่าจะเป็นการจัดกลุ่มข้อมูล การเรียงล าดับข้อมูล การค านวณ และการสรุปผล มีการน าเอา
สารสนเทศมาน าเสนอในรูปแบบรายงานที่เหมาะสมต่อการใช้งาน สารสนเทศที่ดีย่อมก่อประโยชน์ต่อ 
การด าเนินชีวิตของมนุษย์ไม่ว่าจะเป็นด้านชีวิตประจ าวัน ข่าวสาร ความรู้ด้านวิชาการและธุรกิจ 

ดังนั้น เมื่อน าเอาค าว่า“เทคโนโลยี” และค าว่า “สารสนเทศ” มารวมกันเป็นค าว่า
“เทคโนโลยีสารสนเทศ” หมายถึง เทคโนโลยีเพ่ือใช้กับการจัดการสารสนเทศซึ่งหมายรวมถึง
เทคโนโลยีการผลิต การจัดเก็บข้อมูล การประมวลผลข้อมูล การวิเคราะห์และเผยแพร่ การสื่อสาร
โทรมาคม รวมถึงอุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงานด้านสารสนเทศที่สามารถน ามาประยุกต์ใช้งาน
รว่มกันเพื่อให้ได้มาซึ่งประโยชน์ ประสิทธิภาพความถูกต้องความแม่นย า และทันต่อเหตุการณ์ 

สรุปได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศจะเกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีที่ส าคัญ  2 สาขาคือเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยีการสื่อสาร มีการน าเอาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ผสมผสานกับเทคโนโลยี
การสื่อสารโทรคมนาคม จึงท าให้คอมพิวเตอร์สามารถเชื่อมต่อสื่อสารเป็นระบบเครือข่าย โดยการ
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เผยแพร่ข่าวสารจากการจัดเก็บข้อมูล การประมวลผลมีความถูกต้องแม่นย าไปยังผู้ใช้ที่สามารถ
สื่อสารผ่านช่องทางสื่อโทรคมนาคมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นวิทยุ  โทรศัพท์ โทรทัศน์ และเครือข่าย
อินเตอร์เน็ตด้วยคอมพิวเตอร์ที่มีการน าเอาเทคโนโลยีสายเคเบิล สายไฟเบอร์ออปติก ระบบดาวเทียม 
หรือเครือข่ายไร้สายมาประยุกต์ใช้ในการบริหารจัดการองค์กรต่างๆ ทั้งในภาครัฐ เอกชน และในการ
ด ารงชีวิตได้อย่างเหมาะสม 

องค์ประกอบของเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ระบบงานโดยส่วนใหญ่ ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ประมวลผลสารสนเทศเริ่มต้นแต่การ

น าเข้าข้อมูล การจัดเก็บ การจัดการ และอ่ืนๆ เพ่ือให้กลายเป็นสารสนเทศได้รวดเร็ว ถูกต้อง และ
แม่นย า ก่อให้เกิดประโยชน์มากมายต่อองค์กร ซึ่งจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบดังต่อไปนี้ 

1. ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์ อุปกรณ์ต่อพ่วง สื่อบันทึกข้อมูล 
อุปกรณ์แสดงผล ฯลฯ ปัจจุบันอุปกรณ์เหล่านี้มีประสิทธิภาพสูงขึ้นท าให้การประมวลผลได้รวดเร็ว 
และสามารถรองรับข้อมูลที่มีปริมาณเพ่ิมมากข้ึนได้เป็นอย่างดี 

2. ซอฟต์แวร์ (Software) ได้แก่ การผสมผสานระหว่างซอฟต์แวร์ทุกประเภทน าไปสู่การ
ประมวลผลข้อมูล ตั้งแต่การน าเข้าข้อมูล การแสดงผลลัพธ์บนสื่อชนิดต่างๆ และการติดต่อสื่อสาร 
เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสารระหว่างกันได้ 

3. การสื่อสารข้อมูลและเครือข่ายคอมพิวเตอร์ (Data Communication and Network)
ได้แก่ การเชื่อมต่อเครือข่ายชนิดต่างๆที่จะท าให้คอมพิวเตอร์ในสถานที่ต่างกันสามารถติดต่อสื่อสาร
เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลและสารสนเทศระหว่างกันได้ 

4. การจัดเก็บข้อมูลลงไฟล์และฐานข้อมูล (File and Database) เป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยให้
สื่อบันทึกข้อมูลสามารถจัดเก็บข้อมูลได้อย่างเป็นระบบ  โดยการบันทึกไว้เป็น  “File” หรือ 
“Database” การจัดเก็บในลักษณะนี้ จะช่วยให้ผู้ใช้สามารถจัดการกับข้อมูลในลักษณะต่างๆ เพ่ือ
สร้างสารสนเทศตามต้องการได้อย่างง่ายดาย 

ไอท ีกับการพัฒนาการศึกษา 
เทคโนโลยีสารสนเทศมีผลต่อระบบการศึกษาโดยตรง เทคโนโลยีสารสนเทศเก่ียวข้องโดยตรง

กับการรวบรวมข้อมูล ข่าวสาร ความรอบรู้ จัดระบบ ประมวลส่งผ่านและสื่อสารด้วยความเร็วสูง 
และปริมาณมาก น าเสนอและแสดงผลด้วยระบบสื่อต่างๆ  ทั้ งทางด้านข้อมูล รูปภาพ เสียง 
ภาพเคลื่อนไหว และวีดีโอ อีกท้ังยังสามารถสร้างระบบการมีปฏิสัมพันธ์โต้ตอบ ท าให้การเรียนรู้ในยุค
ใหม่ประสบผลส าเร็จด้วยกันหากพิจารณาการเรียนรู้ในยุคใหม่ ที่มีขุมความรู้มากมายมหาศาล การ
เรียนรู้ในยุคใหม่ขุมความรู้ที่ เรียกว่า  world knowledge แหล่งความรู้ใหม่จ านวนมากเกิดขึ้น
ตลอดเวลาและกระจายอยู่ทั่วโลก การเรียนรู้ในยุคใหม่ต้องเรียนรู้ได้มากและรวดเร็ว อีกทั้งต้อง
สามารถแยกแยะ ค้นหา ข่าวสาร ตลอดจนการแสวงหาสิ่งที่ต้องการได้ตรงตามความต้องการ 
 เทคโนโลยีสารสนเทศกับมหาวิทยาลัย 

เทคโนโลยีสารสนเทศจึงเข้ามามีบทบาทที่ส าคัญต่อการพัฒนาการศึกษาอย่างมาก บทบาท
ของมหาวิทยาลัยจึงต้องให้ความส าคัญในเรื่องของเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือพัฒนาการศึกษา 
พัฒนาการเรียนรู้ การเรียนการสอน ตลอดจนขบวนการเรียนรู้และการประกันคุณภาพการศึกษาของ
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มหาวิทยาลัย เช่น มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ได้เน้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือประโยชน์ต่อ
การศึกษาและได้พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสนองตอบการพัฒนาการศึกษา ซึ่งได้แก่ 

1. การพัฒนาเครือข่ายของมหาวิทยาลัย เพ่ือการเรียนการสอนโดยเน้นการเชื่อมโยงทุกวิทยา
เขตเข้าด้วยกัน และใช้ทรัพยากรร่วมกันอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งข้อมูลการเรียนรู้ ข้อมูลการบริหาร 
ข้อมูลนิสิต และการใช้อินเทอร์เน็ต อินทราเน็ต เพ่ือการศึกษา เครือข่ายของหมาวิทยาลัยจึงเป็น
เส้นทางด่วนข้อมูลที่เน้นใช้ประโยชน์หลากหลายรูปแบบ ทั้งทางด้านการเรียนการสอน งานวิจัย และ
งานบริการการศึกษา งานบริหารการศึกษา งานจัดการการศึกษา งานติดต่อสื่อสารระหว่างกัน 

2. การสร้างโฮมเพจรายวิชา เพ่ือให้คณาจารย์ของมหาวิทยาลัยจัดท าโฮมเพจประจ าวิชา 
เป็นที่เก็บทรัพยากรการเรียนการสอนและการเรียนรู้ เป็นที่ติดต่อสื่อสารกับนิสิต การรับส่งการบ้าน 
การให้ข้อมูล ตลอดจนเอกสารค าสอนต่างๆ โฮมเพจรายวิชาท าให้แหล่งทรัพยากรการเรียนการสอน
ใช้งานร่วมกันได้ดีและมีประโยชน์ ปัจจุบันระบบเว็บมีบทบาทส าคัญเพราะสร้างง่ายได้คุณภาพ 

3. การออนไลน์ระบบห้องสมุด เพ่ือให้ติดต่อค้นหาข้อมูล ดูรายชื่อรายการตลอดจนค้นหา
เอกสารและหนังสือของห้องสมุดกลางของมหาวิทยาลัย ระบบออนไลน์ยังเชื่อมโยงทรัพยากรระหว่าง
มหาวิทยาลัย เชื่อมโยงการใช้งานร่วมกัน ท าให้ประหยัดการลงทุน และลดความซ้ าซ้อนในระบบได้ดี 
โดยเฉพาะปัจจุบันมีการสร้างวิทยาเขตท่ีกระจายการศึกษา 

4. การสร้างโมเดลการเรียนแบบอะซิงโครนัส โดนเน้นใช้ทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือ
การเรียนการสอนแบบ any time and where และ and person ระบบการเรียนโดยใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศสามารถสร้างเป็นเครือข่ายแห่งการเรียนรู้โมเดลเครือข่ายแห่งการเรียนรู้ 

5. การเรียนการสอนทางไกล เป็นโมเดลใช้ในเรื่องการเรียนการสอนข้ามวิทยาเขต สามารถ
เปิดการเชื่อมโยงแบบวิดีโอคอนเฟอเรนซ์แบบสองทิศทางไปยังวิทยาเขตต่างๆ ของมหาวิทยาลัยเพ่ือ
ลดข้อจ ากัดในเรื่องระยะทาง ปัจจุบันมีการใช้ทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศไปสร้างโมเดลของ
มหาวิทยาลัยในรูปแบบที่เรียกว่า “วิทยาเขตสารสนเทศ” โดยให้ความส าคัญของการเชื่อมโยงข่าวสาร 
และการเรียนการสอนทางไกลเพ่ือขจัดตัวแปรในเรื่องระยะทาง ท าให้ประหยัดค่าใช้จ่ายในเรื่องการ
ลงทุน และระยะทาง ท าให้สามารถเปิดวิทยาเขตใหม่ๆได้เร็ว 

6. โครงการดิจิตอลไลบรารี  เป็นการใช้ระบบห้องสมุดและการสร้างหนั งสือแบบ
อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือใช้ประโยชน์ในเรื่องการเป็นห้องสมุดในอนาคต ที่จะมีข้อมูลและหนังสือ แบบ
ดิจิตอลเพ่ือประโยชน์ทางด้านการศึกษาเป็นจ านวนมาก ตลอดการสร้างวารสารบนเครือข่ายหรือที่
เรียกว่า Magazine on net 

7. การสร้างทรัพยากรการศึกษาภายในแบบ ftp เป็นการสร้างระบบเก็บข้อมูลเพ่ือเป็นฐาน
บริการข้อมูล ซอฟต์แวร์ เอกสาร สิ่งพิมพ์ในรูปแบบเป็นไฟล์อิเล็กทรอนิกส์เพ่ือการบริหารการเรียน
การสอนและการบริการ สถานีบริการ ftp จึงเปรียบเสมือนที่เก็บข้อมูลขนาดใหญ่ที่จะรองรับระบบ
การใช้ข้อมูลเอกสารซอฟต์แวร์และสิ่งพิมพ์ ฯลฯ 

8. การขยายขอบเขตการค านวณและงานวิจัย โดยพัฒนาระบบการด าเนินแบบขนาน โดยใช้
คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลจ านวนมากมาเชื่อมต่อเข้าด้วยกันเป็นคลัสเตอร์บริการการค านวณร่วมกัน
แบบขนาน เช่น โครงการพิรุณ 72 โหนด เพ่ือเป็นฐานบริการแบบอเนกประสงค์ให้กับการเรียนการ
สอน การสร้างโฮมเพจส่วนบุคคล การใช้ทรัพยากรโปรแกรมการค านวณ ปัจจุบันมีการพัฒนา
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ซอฟต์แวร์บริการเฉพาะแบบขนานจ านวนมาก เช่น ภาษาคอมพิวเตอร์แบบขนาน parallel C. 
parallel Pascal. Parallel FORTAN และยังมีทรัพยากรซอฟต์แวร์ให้ใช้ร่วมกัน  โดยเฉพาะงาน
ค านวณทางคณิตศาสตร์และวิทยาศาสตร์ที่ต้องการความเร็วสูง 

9. ระบบค้นหาทรัพยากรบนเครือข่าย เน้นการใช้ระบบ Search Engine เพ่ือค้นหาข้อมูล
ข่าวสาร เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้  ระบบ Search Engine เป็นระบบที่บริการการค้นหาข้อมูล
ข่าวสารที่ต้องการได ้การค้นหาข้อมูลสามารถท าได้อย่างอัตโนมัติ 

10. การลดค่าใช้จ่ายด้วยเทคโนโลยีเครือข่าย เป็นระบบที่ท าให้มีการสื่อสารระหว่างบุคคล 
ระหว่างนิสิต อาจารย์ ข้าราชการ ระบบยังรวมการเชื่อมโยงทั้ง Voice และ Data สามารถท าให้การ
เชื่อมโยงระหว่างวิทยาเขตเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพสามารถท าระบบการประชุมทางไกลการสร้าง
คุณค่าเพ่ิมในเรื่องการสื่อสาร การส่งอีเมล์การใช้ Netmeting เพ่ือการประชุมแบบโต้ตอบ การสร้าง
โมเดล data flow เพ่ือการบริหารและจัดการท าให้สามารถลดการใช้กระดาษ และลดระยะเวลา โดย
เน้นการใช้กระดาษอิเล็กทรอนิกส์ 

11. การใช้ระบบการกระจายเสียง วิทยุ ทีวีบนเครือข่าย ปัจจุบันสามารถตั้งสถานีวิทยุ และ
ทีวีบนเครือข่ายง่าย เรามีระบบ Real Audio ที่สามารถส่งกระจายสัญญาณแบบวิทยุ ท าให้ผู้ใช้งาน
บนเครือข่ายรับฟังได้พร้อมกัน ระบบ Real Video ท าให้ส่งกระจายสัญญาณโทรทัศน์ มหาวิทยาลัย
สามารถตั้งสถานีโทรทัศน์และวิทยุของตนเองด้วยต้นทุนที่ต่ า มีการจัดรายการวิทยุและโทรทัศน์ หรือ
ถ่ายทอดสดในเหตุการณ์ส าคัญบนเครือข่าย และสามารถแพร่กระจายออกไปทั่วโลกบนอินเทอร์เน็ต
ได ้การด าเนินการในเรื่องการกระจายสัญญาณมีระบบหลักที่เป็นเทคโนโลยีที่สร้างคุณค่าพิเศษ 
หลายอย่าง เช่น เทคโนโลยี Multicast เทคโนโลยี Pointy Cast มีการพัฒนาระบบหลักที่เรียกว่า 
MBONE เพ่ือกระจายสัญญาณอย่างมีประสิทธิภาพ มหาวิทยาลัยสามารถใช้ระบบการกระจาย
สัญญาณเป็นห้องปฏิบัติการส าหรับนิสิตทางสาขานิเทศศาสตร์ได้ 
 12. ระบบวิดีโอออนดิมานด์ เมื่อมีการเรียนการสอนทางไกลเกิดขึ้น จะมีการบันทึกการเรียน
การสอนเปน็วิดีโอ สามารถน าเอาข้อมูลวิดีโอทั้งหมดรวมทั้งแผ่นใส 
เพาเวอร์พอยต์ น าเก็บไว้ในเซิร์ฟเวอร์ให้นิสิตเรียกใช้ได้ภายหลังเกิดเป็นการเรียนการสอนแบบ
อัธยาศัยเกิดขึ้น การบริการวารสารบนเครือข่าย ปัจจุบันการสร้างวารสารแบบอิเล็กทรอนิกส์ที่ออก
รายการประจ าและให้บริการแก่สมาชิก มีทั้งที่ส่งให้สมาชิกแบบแนบไปกับจดหมายอิเล็กทรอนิกส์
หรือการใส่ไว้ในเครือข่ายบนเซิร์ฟเวอร์เพ่ือให้เรียกใช้งานการบริการกับสมาชิกมีทั้งที่บริการสาธารณะ 
หรือการบอกรับและการเสียค่าบริการ 

13. การบริการข้อมูลกับนิสิตและสมาชิก ในมหาวิทยาลัยมีข้อมูลบริการต่างๆ อยู่มาก เช่น 
การลงทะเบียนเรียนผ่านเครือข่าย การเรียกดูผลการเรียน การสอบถามข้อมูลเกี่ยวข้องกับตัวนิสิต
และผู้ที่เก่ียวข้อง 

14. ความส าเร็จของระบบการศึกษา: ไอทีจะเข้ามามีส่วนร่วมด้วยพัฒนาการของเทคโนโลยี
สารสนเทศก้าวล้ าไปอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นกลไกที่ส าคัญที่จะน าระบบการเรียนรู้ 
และการศึกษาให้ได้ประโยชน์สูงสุด เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นฐานการพัฒนาที่มีบทบาทและ
ความส าคัญทุกมหาวิทยาลัย แต่อย่าลืมว่าเทคโนโลยีสารสนเทศต้องมีการลงทุนและมีราคาแพง จึง
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ขึ้นอยู่กับหน่วยงานว่าจะวางแผน และใช้งานให้คุ้มค่าเต็มที่ และเกิดประโยชน์สูงสุดกับมหาวิทยาลัย 
องค์กร และประเทศชาติได้อย่างไร 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 อมรรัตน์ ศิริไปล์ (2560, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาแนวทางการพัฒนาการให้บริการของงาน
หอสมุดและสารสนเทศของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี
ผลการวิจัยพบว่า (1) สภาพปัญหาอุปสรรคและความคิดเห็นของผู้ใช้บริการงานหอสมุดและ
สารสนเทศ ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการห้องสมุดเพ่ืออ่านหนังสือทั่วไปและค้นคว้าหาข้อมูล และ 
มีความถ่ีในการเข้าใช้บริการหอสมุดและสารสนเทศโดยเฉลี่ย 6-10 ครั้ง/เดือนและ ส่วนใหญ่ใช้บริการ
ภายในหอสมุดมากกว่าใช้บริการผ่านเว็บไซต์หอสมุด ช่วงเวลาของการเข้าใช้บริการส่วนใหญ่ คือ
ช่วงเวลา 12.00 น.-13.00 น. ประเภทบริการท  ี่ใช้ได้แก่ บริการยืม-คืน และห้องอ่านหนังสือ ส าหรับ
ปัญหาอุปสรรคและความคิดเห็นของผู้ใช้บริการหอสมุดและสารสนเทศ 5 ด้าน พบว่าด้านทรัพยากร
สารสนเทศ พบว่าประเภทสิ่งพิมพ์มีบริการและทรัพยากรสารสนเทศ (โสตทัศนวัสดุ) ยังไม่ทันสมัย 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ ให้บริการพิมพ์งานไม่ เพียงพอ ด้าน
สภาพแวดล้อมพบว่า ห้องสมุดคับแคบ ด้านการบริการ พบว่าไม่มีบริการถ่ายเอกสารในห้องสมุด และ
ด้านผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ให้บริการขาดการให้บริการตอบค าถามและช่วยค้นคว้า (2) แนวทางการ
พัฒนาการให้บริการงานหอสมุดและสารสนเทศ ทั้ง 5 ด้าน ผู้ตอบแบบสัมภาษณ์ส่วนใหญ่มีความเห็น
ว่า ด้านสภาพแวดล้อม ควรมีห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มย่อย คิดเป็นร้อยละ 95.5 รองลงมา ได้แก่ ด้าน     
ผู้ให้บริการมีความเห็นว่า ควรมีการพัฒนาความเอาใจใส่ในการให้บริการ ด้านการบริการเห็นว่าควร
จัดท าคู่มือการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ เห็นว่าควรให้มีการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ที่หลากหลาย คิดเป็นร้อยละ 93.2 มหาวทิยาลยัราชภฏัธนบุร ี
เท่ากัน และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ เห็นว่าควรสนับสนุนให้ผู้ใช้บริการเข้าอบรมการใช้ระบบ 
ห้องสมุดอัตโนมัติคิดเป็นร้อยละ 93.1 และ (3) เพ่ือประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของ 
หอสมุดและสารสนเทศ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านการบริการ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ รองลงมา ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจเกี่ยวกับการจัดหาทรัพยากร สารสนเทศตรงตามความต้องการ
ของผู้ใช้ ด้านสภาพแวดล้อมมีความพึงพอใจเกี่ยวกับการจัดให้มีที่นั่งอ่านหนังสือพิมพ์และวารสารเป็น
สัดส่วน ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพึงพอใจเกี่ยวกับเครื่อองคอมพิวเตอร์ให้บริการ
อินเทอร์เน็ตเพียงพอและด้านผู้ ให้บริการ มีความพึงพอใจเกี่ยวกับผู้ให้บริการที่มีความเข้าใจและเต็ม
ใจให้บริการ ตามล าดับ 
 กฤษณพงศ์ สุขสมบูรณ์ และคณะ (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการห้องสมุด
ของนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ผลการศึกษา พบว่า นักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏ
นครปฐมมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  โดย
ภาพรวมทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า นักศึกษามหาวิทยาลัย   
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ราชภัฏนครปฐม มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ในระดับ
มาก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านอาคารสถานที่และด้านการบริการ และนักศึกษามหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของห้องสมุด มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม ในระดับปานกลาง 3 
ด้าน ได้แก่ ด้านวัสดุสารสนเทศ ด้านครุภัณฑ์ และด้านประชาสัมพันธ์ 
 น้ าลิน  เทียมแก้ว (2555, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 พบว่าจากนักศึกษากลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน จ านวน 786 คน พบว่า สภาพทั่วไปของผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมาก
ที่สุด มีความถี่ในการเข้าใช้บริการมากกว่า 15 ครั้ง/เดือน ใช้บริการทั้งสองลักษณะ คือ ใช้บริการ
ภายในส านักวิทยบริการ และใช้บริการผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ช่วงเวลาของการใช้งานเข้าใช้บริการ
มากสุดคือช่วงเวลา 12.01 น. –16.00 น. ส าหรับประเภทบริการที่ใช้ได้แก่ บริการยืม-คืน บริการ
อินเทอร์เน็ต/WiFi และบริการอ่าน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ 
มหาวิทยาลัยมหาสารคามโดยภาพรวมผู้ ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ด้าน
บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมาได้แก่ ด้านประชาสัมพันธ์ และด้านกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจในแต่ละด้านได้ดังนี้  1) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว รองลงมา ได้แก่ ให้บริการด้วย
อัธยาศัยไมตรีที่ดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการและผู้ให้บริการมีความเข้าใจในความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ 2) ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นที่หลากหลายอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมา 
ได้แก่ เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจน และเว็บไซต์ส านักวิทยบริการเข้าถึงได้ง่าย 
สะดวก และรวดเร็ว 3) ด้านการบริการและขั้นตอนกระบวนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุดคือ ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า รองลงมาได้แก่ 
บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศและบริการศูนย์สารนิเทศอีสานสิรินธร 4) ด้านทรัพยากรห้องสมุด 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจัย รองลงมา คือ หนังสือ 
ต ารา และทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย 5) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือ มีแผ่นป้ายบอกประเภทสิ่งพิมพ์ และหมวดหมู่ที่ชั้นหนังสืออย่างชัดเจน 
รองลงมาได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุดให้บริการน้ าดื่มที่
เพียงพอ  
 คณะกรรมการวิจัยสถาบัน มหาวิทยาลัยรามค าแหง (2554, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึง
พอใจในการใช้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศของนักศึกษา มหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการ
เฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ ของนักศึกษามหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ  จังหวัด
นครศรีธรรมราช สรุปผลได้ดังนี้ ปัจจัยส่วนบุคคล นักศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 171 คน 
คิดเป็นร้อยละ 64.0 มีอายุ 31-35 ปี จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 33.7 และระดับการศึกษา
ปริญญาโท จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 50.6 นักศึกษามีความพึงพอใจในการใช้บริการเทคโนโลยี
สารสนเทศของมหาวิทยาลัยรามค าแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ จังหวัดนครศรีธรรมราช ใน
ภาพรวม อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ปรากฏผล ดังนี้ 1) ด้านระบบการให้บริการ 
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นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศด้านระบบการให้บริการ โดยภาพรวม
อยู่ในระดับมาก 2) ด้านขั้นตอนการใช้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการเทคโนโลยี
สารสนเทศด้านขั้นตอนการใช้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณารายข้อพบว่ามีความ
พึงพอใจในระดับมากทุกข้อ 3) ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
เทคโนโลยีสารสนเทศด้านบุคลากรผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
 สังวาลย์ ตุกพิมาย (2554, บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่
มีต่อการใช้บริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสุรินทร์ 
ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการส านักวิทยาบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ คือ บริการยืม-คืน หนังสือและวัสดุการศึกษาอยู่ในระดับมาก อ่านหนังสือประกอบ
รายวิชาที่เรียน/เตรียมการสอบ และใช้บริการ Interne ซึ่งอยู่ในระดับมากเช่นกัน ด้านความพึงพอใจ
ทรัพยากรสารสนเทศภายในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ นักศึกษามีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ระดับปานกลาง ด้านความพึงพอใจในบริการอินเทอร์เน็ตและคอมพิวเตอร์พิมพ์งานในส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมอยู่ระดับปานกลาง และนักศึกษามีมุ มมองต่อการ
บริการของผู้ให้บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เช่น พาท่านไปที่ชั้นหนังสือที่หา
หนังสือ ให้ค าตอบที่ถูกต้อง และติดต่อได้ง่ายและยินดีต้อนรับ ซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง 
 พัฒนา จัตวานิล (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสื่อโสตทัศนวัสดุของ
ผู้ใช้บริการในส านักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ผลการวิจัยพบว่า นิสิตมีความพึง
พอใจในการใช้บริการสื่อโสตทัศน์ โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ข้อที่มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ได้แก่ 
บริเวณที่ให้บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม เป็นสัดส่วนเหมาะในการให้บริการ และ
เครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการอินเทอร์เน็ตมีความทันสมัย เมื่อเปรียบเทียบเป็นรายข้อ พบว่านิสิต
ปริญญาตรีมีความพึงพอใจสูงกว่านิสิตระดับบัณฑิตศึกษาอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ในเรื่องสื่อโสต
ทัศน์ที่ให้บริการมีความทันสมัย สามารถตรวจสอบสื่อโสตทัศน์ที่ต้องการได้จากเครื่องมือช่วยค้นคือ 
โอแพก มีการน าสื่อโสตทัศน์ใหม่ๆ มาจัดแสดงบนชั้นให้ผู้ใช้เห็นโดยสะดวก เพ่ือช่วยตัดสินใจในการใช้ 
มุมสื่อโสตทัศน์มีหูฟัง เก้าอ้ีพร้อมใช้งาน บริเวณที่ให้ยืม-คืนสื่อโสตทัศน์มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
สวยงาม เป็นสัดส่วนเหมาะในการให้บริการ มีการจัดเตรียมความพร้อมเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับค้น
อินเทอร์เน็ต สื่อโสตทัศน์ที่ให้บริการมีเนื้อหาเชิงวิชาการตรงตามความต้องการ สื่อโสตทัศน์ที่
ให้บริการมีเนื้อหาเชิงบันเทิงมีปริมาณมากพอ วิธีค้นสื่อโสตทัศน์จากฐานข้อมูลโดยใช้โอแพก ใช้ง่าย 
สะดวก รวดเร็ว และระเบียบการให้บริการ ห้องชมภาพยนต์มีความเหมาะสม ส่วนด้านบุคลากรผู้
ให้บริการ พบว่า มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บุคลากรมีอัธยาศัยที่ดีต่อผู้ใช้บริการ บุคลากร
มีความเต็มใจให้ความช่วยเหลือแก่ผูใช้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถ
ตรวจสอบสื่อโสตทัศน์ที่ต้องการได้ บุคลากรให้บริการทุกคนเท่าเทียมกันไม่มีเลือกปฏิบัติ และบริการ
รวดเร็ว 
 ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้
บริการส านักวิทยบริการ ดังนี้ 1) ด้านทรัพยากร พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
ข้อ ดังนี้ ความทันสมัยของหนังสือพิมพ์ รองลงมาคือความทันสมัยของสื่อโสตทัศนวัสดุ และความ
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พอเพียงของวารสาร/นิตยสาร ความทันสมัยของหนังสือ 2) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกขึ้นอ ดังนี้  เวลาเปิด-ปิดห้องบริการเป็นไปตามที่
ก าหนดไว้ รองลงมาคือ สิทธิต่างๆ ในการเข้าค้นคว้าเอกสารมีความเหมาะสม และมการจัดบริการ
ประเภทต่างๆ อย่างครบถ้วนตามที่ก าหนดไว้ ระเบียบในการเข้าค้นคว้าเอกสารมีความเหมาะสม      
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ ดังนี้ สามารถ
แก้ปัยหาในการให้บริการได้ทันที รองลงมาให้บริการด้วยความเท่าเทียมกัน และรับฟังปัญหาในการใช้
บริการของท่านและพยายามหาแนวทางแก้ไขปัญหาในการให้บริการ พูดคุญกับท่านด้วยวาจาสุภาพ 
และให้เกียรติท่านทุกครั้งที่มาติดต่อขอใช้บริการ 4) ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า
ผ   ้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ ดังนี้ พ้ืนที่ระหว่างชั้นหนังสือ มีความ
เหมาะสมสามารถหยิบหนังสือใช้ได้ รองลงมามีความเงียบสงบ เหมาะแก่การค้นคว้าและมีแสงสว่าง
เพียงพอ โล่งสบายตา 5) ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุก
ข้อ ดังนี้ การเข้าสู่หน้าจอเว็บไซต์เข้าถึงได้ง่าย สะดวก รวดเร็ว รองลงมามีป้ายแนะน า ข้อเสนอแนะ
การใช้ต่างๆ เกี่ยวกับห้องสมุด และมีการประชาสัมพันธ์ข่าวการให้บริการต่างๆ 
 แสงดาว เข็มโคตร์ และกุลยา สุขพงษ์ไทย (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการวิจัยพบว่า (1) ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอในต่อการให้บริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าที่ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเอกชนไม่แตกต่างกัน มีเพียงในขัอ 
เจ้าหน้าที่มีทักษะการสื่อสารเหมาะสมกับการเป็นผู้ ให้บริการ และเจ้าหนัาที่มีความสุภาพอ่อนโยน    
ทีม่ีความพึงพอใจ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 (2) ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศของเจ้าหน้าที่ในห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาเอกชนไม่แตกต่างกัน (3) ผู้ใช้บริการที่มีเพศต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ ไม่แตกต่างกัน และ (4) ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา
ต่างกันจะมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ โดยรวมไม่แตกต่างกัน 
มี เพียงในข้อบริการหนังสือส ารอง บริการจองหนังสือ บริการยืมระหว่างห้องสมุดและบริการยืม
สิ่งพิมพ์เพ่ือถ่ายเอกสารที่มีความพึงพอใจแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถติิที่ระดับ .05 
 รวีวรรณ ข าพล และนริศรา เฮมเบีย (2551) ได้ศึกษาการบริการตอบค าถามและช่วยการ
ค้นคว้า: ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการฝ่ายหอสมุด จอห์น เอฟ เคนเนดี้ ผลการวิจัย
พบว่า 1) ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่สังกัดคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ และ
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า น้อยกว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์ 
และมีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการเพ่ือท ารายงาน เพ่ือค้นคว้าหาความรู้ และเพ่ือประกอบการเรียน
การสอนตามล าดับ 2) ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจในภาพรวมของการใช้บริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้าอยู่ในระดับมาก และพบปัญหาในภาพรวมของการใช้บริการอยู่ในระดับ
ปานกลาง 3) ผลของการเปรียบเทียบความคาดหวัง ความพึงพอใจ และปัญหาในการใช้บริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้าของผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพต่างกัน พบว่านักศึกษาระดับปริญญาตรี 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา และอาจารย์ มีความพึงพอใจและปัญหาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง 
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สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน แต่ผู้ใช้บริการทั้ง 3 ประเภท มีความคาดหวังไม่แตกต่าง
กัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 
 เบญจรัตน์  สีทองสุก (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีต่อการใช้บริการ ส านัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยนครปฐม ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา
ภาคปกติ 2) นักศึกษาส่วนใหญ่มีวัตถุประสงค์ในการใช้บริการส านักวิทยบริการ  เพ่ือค้นคว้า
ประกอบการเรียนและการท ารายงาน วิธีการค้นหาทรัพยากรสานสนเทศในห้องสมุดนั้น นักศึกษาใช้
วิธีค้นหาโดยใช้ OPAC เป็นส่วนใหญ่ รองลงมาใช้ค้นจากชั้นหนังสือด้วยตัวเอง ในการรับรู้วิธีการใช้
บริการห้องสมุดนั้นนักศึกษาส่วนใหญ่ได้รับราบจากการเรียนวิชาสารนิเทศเพ่ือการศึกษาค้นคว้า และ
เมื่อเกิดปัญหาในการใช้บริการส านักวิทยบริการ นักศึกษาส่วนใหญ่ใช้วิธีของความช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าที่/บรรณารักษ์ มากที่สุด 3) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการในการใช้บริการของส านักวิทย
บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก โดยบริการที่นักศึกษาเคยใช้มากที่สุด ได้แก่ 
บริการยืม – คืน หนังสือ และบริการสืบค้นสารสนเทศด้วย OPAC 4) ปัญหาของผู้ใช้บริการ ส านัก
วิทยบริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ นักศึกษาประสบปัญหาในด้านการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
โดยรวมในระดับมาก โดยนักศึกษาไม่ทราบวิธีค้นหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีต้องการ ด้านบุคลากรและ
การให้บริการ ประสบปัญหาในด้านบุคลากรและการให้บริการโดยในระดับมาก เช่น มนุษยสัมพันธ์
ของบุคลากร การให้บริการล่าช้า ไม่เข้าใจวิธีการสืบค้นจากคอมพิวเตอร์  บรรณารักษ์ที่ให้บริการ
สืบค้นไม่เพียงพอ ด้านอาคารสถานที่และบรรยากาศ ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษาประสบปัญหาด้าน
อาคารสถานที่โดยรวมในระดับมากในเรื่องของแสงสว่างไม่เพียงพอ ไม่มีห้องเฉพาะส าหรับการค้นคว้า
เป็นกลุ่ม ห้องสมุดไม่สะอาด การถ่ายเทอากาศภายในห้องสมุดไม่ดีพอ ห้องน้ าไม่สะอาด น้ าดื่มไม่
เพียงพอ มีเสียงรบกวนจากผู้ใช้ข้างเคียง   
 จากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องที่ผู้วิจัยได้ศึกษามาจะพบว่า ผู้ใช้บริการต่างก็มีความเห็น
ว่าส านักวิทยบริการและสารสนเทศมีความส าคัญต่อการศึกษาค้นคว้าหาความรู้ เพ่ือน ามา
ประกอบการเรียนการสอนเป็นอย่างยิ่ง รวมถึงบุคคลภายนอกก็ยังได้รับประโยชน์กับการเข้ามาใช้
บริการเพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ได้อีกด้วย การศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการงส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรเป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่งที่จะมีการศึกษาวิจัย
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เป็นไปตามพันธกิจของส านักวิทยบริการและสารสนเทศที่มีต่อการเรียนการสอน
และการวิจัย อีกทั้งยังเป็นการสนองนโยบายของมหาวิทยาลัยราชภัฎก าแพงเพชร เพ่ือน าไปสู่
มาตรฐานสากลในอนาคตอีกด้วย 
 



 
บทท่ี 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีด าเนินงานและวิธีการวิจัย
เป็น ขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมอืที่ใช้ในการศึกษา 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

 1. ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร นักศึกษา และบุคคลภายนอก/
ศิษย์เก่าที่ ใช้บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร จงัหวัดก าแพงเพชร ในปีการศึกษา 2564 
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร นักศึกษา และบุคคลภายนอก/
ศิษย์เก่าที่ ใช้บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร จังหวัดก าแพงเพชร จ านวน 384 ชุด 
 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร แบ่งเป็น 3 
ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะความพึงพอใจในการปรับปรุงส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นค าถามปลายเปิด 
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 กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร มี
ขั้นตอนดังนี้ 
 1. ศึกษาต ารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 2. ศึกษาและก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 3. สร้างแบบสอบถามส าหรับใช้เก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 4. น าแบบสอบถามฉบับจริงไปใช้จัดเก็บข้อมูล 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บข้อมูลจากประชากรที่เข้าใช้
บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้การสุ่มโดยบังเอิญ 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 1. แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่หาค่าร้อยละ และ
น าเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณนา 
 2. แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาแปลงค่า
คะแนน โดยก าหนดน้ าหนักของคะแนน ดังนี้  
 พอใจมากที่สุด ให้คะแนน    5 
 พอใจมาก  ให้คะแนน 4 
 พอใจปานกลาง ให้คะแนน 3 
 พอใจน้อย  ให้คะแนน 2 
 พอใจน้อยที่สุด ให้คะแนน 1 
 3. แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายตามเกณฑ์ดังนี้ (ส านักงานสถิติแห่งชาติ, 2551, หน้า 8) 
 4.50 – 5.00  หมายความว่า  พอใจมากที่สุด   
 3.50 – 4.49  หมายความว่า  พอใจมาก   
 2.50 – 3.49  หมายความว่า พอใจปานกลาง   
 1.50 – 2.49  หมายความว่า  พอใจน้อย   
 1.00 – 1.49  หมายความว่า  พอใจน้อยที่สุด 
 4. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
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สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 1. ค่าความถ่ี (Frequency) 
 2. ค่าร้อยละ (Percentage) 
 3. ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic Mean หรือ X ) 
 4. ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) 
 
 



  
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชรครั้งนี้ ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามที่แจกให้แก่กลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 384 ชุด น าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ตอนที่ 3 ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการด้านต่างๆ ของส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 1 จ านวน ร้อยละของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายการ 
N = 384 

จ านวน ร้อยละ 
1.  เพศ 
            ชาย 
            หญิง 

 
194 
190 

 
50.50 
49.50 

2.  สถานภาพ 
            อาจารย ์
            บุคลากร 
            นักศึกษา  
                  ปี 1 
                  ปี 2 
                  ปี 3 
                  ปี 4 
                  ปี 5 
                  กศ.บป. 
                  ป.วชิาชีพครู 
                  ปริญญาโท 
                  ปริญญาเอก 
                  อาจารย์ 

 
6 
15 
 

55 
130 
77 
24 
15 
2 
3 
7 
6 
8 

 
2.40 
6.00 

 
14.30 
33.90 
11.20 
6.30 
6.30 
0.50 
0.80 
1.80 
1.60 
2.10 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 

รายการ 
N = 384 

จ านวน ร้อยละ 
2.  สถานภาพ (ต่อ 
        เจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัย 
        บุคคลภายนอก/ศิษย์เก่า 

 
16 
13 

 
4.20 
3.40 

3.  คณะ 
        คณะครุศาสตร์ 
        คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
        คณะวิทยาการจัดการ 
        คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
        คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
        คณะพยาบาลศาสตร์ 
        บัณฑิตศึกษา 

 
89 
119 
55 
50 
42 
27 
2 

 
23.20 
31.00 
14.30 
13.00 
10.90 
  7.00 
  0.80 

 
จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นค่าร้อยละ 50.50

สถานภาพเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คิดเป็นค่าร้อยละ 33.90 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์       
คิดเป็นค่าร้อยละ 31.00 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ตารางที่ 2  ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
              เทคโนโลยีสารสนเทศ โดยภาพรวม 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 บริการยืม-คืน 4.13 0.18 มาก 
2 บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 4.17 0.28 มาก 
3 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 4.20 0.29 มาก 
4 บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ 4.06 0.16 มาก 
5 บริการข้อมูลท้องถิ่น 4.11 0.18 มาก 
6 บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 4.15 0.16 มาก 
7 บริการวิชาการและฝึกอบรม 4.08 0.20 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.08 0.12 มาก 
 
 จากตารางที่  3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า (X = 4.20) รองลงมา คือ บริการสื่อ
สิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง (X = 4.17) บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) (X = 4.15) บริการ
ยืม-คืน (X = 4.13) บริการข้อมูลท้องถิ่น (X = 4.11) บริการวิชาการและฝึกอบรม (X = 4.08) และ
บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ (X = 4.06) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 3 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
             เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามบริการยืม-คืน 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 ความเพียงพอของหนังสือในการให้บริการ 4.13 0.39 มาก 
2 ความทันสมัยของหนังสือในการให้บริการ 4.12 0.39 มาก 
3 การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้อง

และรวดเร็ว 4.11 0.48 มาก 
4 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการ

ติดต่อ 4.15 0.47 มาก 
5 การบริการ Book Drop ในการค้นหาหนังสือ 4.22 0.48 มาก 
6 การจัดเรียงหนังสือบนชั้นถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา 4.18 0.44 มาก 
7 ความเพียงพอของบุคลาการในการให้บริการ 4.16 0.40 มาก 
8 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและ 

มีมนุษยสัมพันธ์ 4.11 0.44 มาก 
9 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.07 0.49 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.13 0.18 มาก 
 
 จากตารางที่  3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ จ าแนกตามการบริการยืม-คืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.13) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การบริการ Book Drop ในการค้นหาหนังสือ
(X = 4.22) รองลงมา คือการจัดเรียงหนังสือบนชั้นถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา (X = 4.18) และความ
เพียงพอของบุคลาการในการให้บริการ (X = 4.16) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บุคลากรมีความรู้
ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.07)  
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ตารางที่ 4 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
             เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง  
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 ความเพียงพอของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร 

นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ 4.12 0.56 มาก 
2 ความทนัสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร 

นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ 4.20 0.53 มาก 

3 
การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและ
รวดเร็ว 4.22 0.54 มาก 

4 การจัดเรียงสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา 4.20 0.55 มาก 
5 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 4.20 0.54 มาก 
6 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.22 0.54 มาก 
7 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.09 0.52 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.17 0.29 มาก 
 

จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ 
มาก (X = 4.17) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตาม
ระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว, บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( X = 4.22) รองลงมา คือ ความทันสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ, การจัดเรียงสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา, จุดให้บริการอยู่
ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.20) และความเพียงพอของสื่อ
สิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ (X = 4.12) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด 
ได้แก่ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.09)  
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ตารางที่ 5 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
             เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและ

รวดเร็ว 4.21 0.45 มาก 
2 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 4.28 0.56 มาก 
3 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.19 0.53 มาก 

4 
บุคลากรสามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษาตรงกับความ
ต้องการ 4.25 0.53 มาก 

5 บุคลากรสามารถช่วยเหลือค้นคว้าอย่างมีประสิทธิภาพ 4.18 0.52 มาก 
6 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.13 0.48 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.20 0.29 มาก 
 

จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามด้านบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมาก (X = 4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จุดให้บริการ
อยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ (X = 4.28) รองลงมา คือบุคลากรสามารถให้ค าแนะน า
และค าปรึกษาตรงกับความต้องการ (X = 4.25) และการให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็ว (X = 4.21) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บุคลากรมีความรู้ความสามารถใน
การให้บริการ (X = 4.13)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

46 

ตารางที่ 6 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
    เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการสื่อโสตทัศนวัสดุ 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
บริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ  ได้แก่ CD, DVD,  
CD-ROM ฯลฯ    
1 ความเพียงพอของสื่อโสตทัศนวัสดุ 4.08 0.52 มาก 
2 ความทันสมัยของสื่อโสตทัศนวัสดุ 4.07 0.52 มาก 

3 
การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและ
รวดเร็ว 4.11 0.53 มาก 

4 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 4.06 0.49 มาก 
5 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.13 0.54 มาก 
6 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.02 0.45 มาก 

รวม 4.07 0.26 มาก 
บริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง,  
กล้องวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว    
1 ความเพียงพอของโสตทัศนูปกรณ์ 4.08 0.51 มาก 
2 ความทันสมัยของโสตทัศนูปกรณ์ 4.10 0.49 มาก 

3 
การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและ
รวดเร็ว 4.04 0.53 มาก 

4 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 4.08 0.52 มาก 
5 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.01 0.48 มาก 
6 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.05 0.51 มาก 

รวม 4.06 0.27 มาก 
บริการห้องโสตทัศนศึกษา ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย,  
ห้องสตูดิโอ    
1 ความเพียงพอของห้องโสตทัศนศึกษา 4.03 0.48 มาก 
2 ความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.08 0.53 มาก 

3 
การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและ
รวดเร็ว 4.09 0.48 มาก 

4 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 4.04 0.49 มาก 
5 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.11 0.52 มาก 

รวม 4.06 0.29 มาก 
ค่าเฉลี่ยรวม  4.06 0.16 มาก 
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จากตารางที่ 6 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการสื่อโสตทัศนวัสดุ โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก 
ทั้ง 3 ด้าน (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการ
ทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ  ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ (X = 4.07) และบริการห้องโสตทัศน
ศึกษา ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ และบริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้อง
ถ่ายภาพนิ่ง, กล้องวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว (X = 4.06) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน สรุปได้ดังนี้ 

 บริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมาก (X = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บุคลากร
ให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์  (X = 4.13) รองลงมา การให้บริการเป็นไปตาม
ระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว (X = 4.11) และความเพียงพอของสื่อโสตทัศนวัสดุ (X = 4.08) 
ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.02) 

 บริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง, กล้องวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
ได้แก่ ความทันสมัยของโสตทัศนูปกรณ์ (X = 4.10) รองลงมา คือความเพียงพอของโสตทัศนูปกรณ์,  
จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.08) และบุคลากร
มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.05) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บุคลากร
ให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.01) 

 บริการห้องโสตทัศนศึกษา ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมาก (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บุคลากร
ให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.11) รองลงมา คือ การให้บริการเป็นไปตาม
ระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว (X = 4.09) และความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวย
ความสะดวก (X = 4.08) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ความเพียงพอของห้องโสตทัศนศึกษา    
(X = 4.03) 
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ตารางที่ 7 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
    เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการข้อมูลท้องถิ่น 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 จ านวนทรัพยากรท้องถิ่นมีเพียงพอและหลากหลาย 4.12 0.40 มาก 
2 มีฐานข้อมูลท้องถิ่นเพ่ือให้บริการ 4.12 0.41 มาก 

3 
เนื้อหาของฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย น่าสนใจ ถูกต้อง 
ครบถ้วน      4.13 0.39 มาก 

4 ความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นข้อมูลท้องถิ่น 4.13 0.40 มาก 
5 จุดให้บริการอยู่ในบริเวณท่ีเหมาะสม สะดวกในการติดต่อ 4.14 0.41 มาก 

6 
การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและ
รวดเร็ว 4.13 0.40 มาก 

7 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.09 0.42 มาก 
8 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.08 0.47 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.11 0.18 มาก 
 

จากตารางที่ 7 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการข้อมูลท้องถิ่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก 
(X = 4.11) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่
เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ (X = 4.14) รองลงมา คือ เนื้อหาของฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย 
น่าสนใจ ถูกต้อง ครบถ้วน, ความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นข้อมูลท้องถิ่น, การให้บริการเป็นไป
ตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.13) และจ านวนทรัพยากรท้องถิ่น
มีเพียงพอและหลากหลาย, มีฐานข้อมูลท้องถิ่นเพ่ือให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากนั (X = 4.12) ส่วนข้อที่
มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.08)  
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ตารางที่ 8 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
             เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 ความน่าสนใจของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 4.17 0.43 มาก 
2 ความหลากหลายของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 4.18 0.44 มาก 
3 ความทันสมัยของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 4.12 0.41 มาก 
4 ความเพียงพอของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ 4.17 0.42 มาก 
5 ความสะดวก และรวดเร็วในการสืบค้นข้อมูล 4.15 0.39 มาก 
6 ความถูกต้องของข้อมูลในการให้บริการ 4.17 0.41 มาก 
7 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.16 0.45 มาก 
8 บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 4.13 0.44 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.15 0.16 มาก 
 

จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
ความหลากหลายของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (X = 4.18) รองลงมา คือความเพียงพอของฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ (X = 4.17) และบุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.16) 
ส่วนข้อทีม่ีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ความทันสมัยของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (X = 4.12)  
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ตารางที่ 9 ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
             เทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการวิชาการและฝึกอบรม 
 

ที ่ รายการ 
N = 384 ระดับ 

ความพึงพอใจ X  S.D. 
1 มีการประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง หลากหลายช่องทาง 4.10 0.42 มาก 
2 การติดต่อและการประสานงานสะดวก รวดเร็ว 4.12 0.46 มาก 
3 เนื้อหาที่ให้บริการวิชาการและฝึกอบรมมีความหลากหลาย 4.10 0.44 มาก 

4 
ความพร้อมและความเหมาะสมของสถานที่ในการจัด
กิจกรรม 4.10 0.48 มาก 

5 
เอกสารและสื่อที่ใช้ประกอบการจัดกิจกรรมมีความ
เพียงพอ 4.15 0.48 มาก 

6 ความเหมาะสมของช่วงเวลาในการจัดกิจกรรม 4.09 0.46 มาก 

7 
บุคลากรมีความรู้และประสบการณ์ในการให้บริการ
วิชาการและฝึกอบรม 4.05 0.51 มาก 

8 ความเพียงพอของบุคลาการในการให้บริการ 4.04 0.53 มาก 
9 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ 4.02 0.53 มาก 

ค่าเฉลี่ยรวม 4.08 0.20 มาก 
 

จากตารางที่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ จ าแนกตามการบริการวิชาการและฝึกอบรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ
มาก (X = 4.08) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เอกสารและสื่อที่ใช้
ประกอบการจัดกิจกรรมมีความเพียงพอ (X = 4.15) รองลงมา คือ การติดต่อและการประสานงาน
สะดวก รวดเร็ว (X = 4.12) และมีการประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง หลากหลายช่องทาง, เนื้อหาที่
ให้บริการวิชาการและฝึกอบรมมีความหลากหลาย, ความพร้อมและความเหมาะสมของสถานที่ในการ
จัดกิจกรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.10) ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ บุคลากรให้บริการด้วย
ความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.02)  
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ตอนที่ 3  ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะความพึงพอใจในการปรับปรุงส านักวิทยบริการ 
            และเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 

ตารางที่ 10  ประเด็นและความถี่ของความคิดเห็น ข้อเสนอแนะความพึงพอใจในการปรับปรุง 
                ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ที ่ ประเด็น ความถี่ 
1 การบริการยังเป็นระบบปิด ไม่สามารถเข้าใช้บริการได้ เนื่องจาก

โรคโควิด-19 2 
2 ไม่สามารถยืม-คืน ในช่วงโควิด เนื่องจากไม่ได้ลงทะเบียนเรียน

ในช่วงซัมเมอร์ 1 
3 การเข้าถึงสื่ออิเล็กทรอนิกส์ภายในห้องสมุดมีความล่าช้า 1 

 



 
บทท่ี 5 

สรุป อภิปราย และข้อเสนอแนะ 
 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ซึ่งในบทนี้ได้น าเสนอรายละเอียดด้าน
วัตถุประสงค์ของการวิจัย วิธีด าเนินการวิจัย สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลการวิจัย และข้อเสนอแนะ 
ดังต่อไปนี้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

1. ด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร บุคคลทั่วไป และนักศึกษาที่ใช้
บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ในปี
การศึกษา 2564 
 2. กลุ่มตวัอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่ อาจารย์ บุคลากร บุคคลทั่วไป และนักศึกษาที่ใช้
บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ในปี
การศึกษา 2564 จ านวน 384 คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
  ตอนที่  2  ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นแบบ สอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงการให้บริการด้านต่างๆ ของส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  เป็นค าถามปลายเปิด 
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 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร   มี
ขั้นตอนดังนี้ 
 1. ศึกษาต ารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการใช้และให้บริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 2. ศึกษาและก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 3. สร้างแบบสอบถามส าหรับใช้เก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเกี่ยวกับความพอใจของ
ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร  
 4. น าแบบสอบถามฉบับจริงไปใช้จัดเก็บข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บข้อมูลจากประชากรที่เข้าใช้
บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยใช้การสุ่มโดยบังเอิญ 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 1.  แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่หาค่าร้อยละ และ
น าเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณนา 
 2.  แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาแปลง
ค่าคะแนน โดยก าหนดน้ าหนักของคะแนน ดังนี้  
 พอใจมากที่สุด ให้คะแนน    5 
 พอใจมาก  ให้คะแนน 4 
 พอใจปานกลาง ให้คะแนน 3 
 พอใจน้อย  ให้คะแนน 2 
 พอใจน้อยที่สุด ให้คะแนน 1 
 3. แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และแปลความหมายตามเกณฑ์ดังนี้ (ส านักงานสถิติแห่งชาติ และส านักงาน 
ก.พ.ร., 2551, หน้า 8) 
 4.50 – 5.00  หมายความว่า  พอใจมากที่สุด   
 3.50 – 4.49  หมายความว่า  พอใจมาก   
 2.50 – 3.49  หมายความว่า พอใจปานกลาง   
 1.50 – 2.49  หมายความว่า  พอใจน้อย   
 1.00 – 1.49  หมายความว่า  พอใจน้อยที่สุด 
 4. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. ค่าความถ่ี (Frequency) 
 2. ค่าร้อยละ (Percentage) 
 3. ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic Mean หรือ X ) 



 

54 

 4.  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ S.D.) 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

 สรุปผลการวิจัยได้ดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย คิดเป็นค่าร้อยละ 50.50
สถานภาพเป็นนักศึกษาชั้นปีที่ 2 คิดเป็นค่าร้อยละ 33.90 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์       
คิดเป็นค่าร้อยละ 31.00 
 2. ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 

ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.08) คิดเป็นร้อยละ 81.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ( X = 4.20) รองลงมา คือ บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง        
( X = 4.17) บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ )  ( X = 4.15) บริการยืม-คืน        
(X = 4.13) บริการข้อมูลท้องถิ่น (X = 4.11) บริการวิชาการและฝึกอบรม (X = 4.08) และบริการ
สื่อโสตทัศนวัสดุ (X = 4.06) ตามล าดับ สรุปได้ดังนี้ 
  2.1 บริการยืม-คืน โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การบริการ Book Drop ในการค้นหาหนังสือ(X = 4.22) 
รองลงมา คือการจัดเรียงหนังสือบนชั้นถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา (X = 4.18) และความเพียงพอของบุ
คลาการในการให้บริการ (X = 4.16)  
  2.2 บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ มาก (X = 4.17) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็ว, บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์  มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน       
(X = 4.22) รองลงมา คือ ความทันสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ 
ฯลฯ, การจัดเรียงสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา, จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม 
สะดวกในการติดต่อ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.20) และความเพียงพอของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ 
วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ (X = 4.12) 

 2.3 บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า โดยภาพรวมอยู่ ในระดับพอใจมาก         
(X = 4.20) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่
เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ (X = 4.28) รองลงมา คือบุคลากรสามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษา
ตรงกับความต้องการ (X = 4.25) และการให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว 
(X = 4.21) 

 2.4 บริการสื่อสิ่ งพิมพ์ต่อเนื่อง โดยภาพรวมอยู่ ในระดับพอใจมาก ทั้ ง 3 ด้าน           
(X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ บริการทรัพยากรสื่อ
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โสตทัศนวัสดุ  ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ (X = 4.07) และบริการห้องโสตทัศนศึกษา ได้แก่ 
ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ และบริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง , 
กล้องวีดีโอ ภาพเคลื่อนไหว (X = 4.06) มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน สรุปได้ดังนี้ 

  2.4.1 บริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ ได้แก่ CD, DVD, CD-ROM ฯลฯ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.07) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.13) รองลงมา การให้บริการเป็นไป
ตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว ( X = 4.11) และความเพียงพอของสื่อโสตทัศนวัสดุ      
(X = 4.08)  

  2.4.2 บริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์  ได้แก่ กล้องถ่ายภาพนิ่ง, กล้องวีดีโอ 
ภาพเคลื่อนไหว โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่
มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความทันสมัยของโสตทัศนูปกรณ์ (X = 4.10) รองลงมา คือความเพียงพอของ
โสตทัศนูปกรณ์ ,  จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน       
(X = 4.08) และบุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ (X = 4.05) 

  2.4.3 บริการห้องโสตทัศนศึกษา ได้แก่ ห้องประชุม, ห้องฉาย, ห้องสตูดิโอ โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ 
บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์  (X = 4.11) รองลงมา คือ การให้บริการ
เป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว (X = 4.09) และความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์และ
สิ่งอ านวยความสะดวก (X = 4.08) 

 2.5 บริการข้อมูลท้องถิ่น โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.11) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการ
ติดต่อ (X = 4.14) รองลงมา คือ เนื้อหาของฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย น่าสนใจ ถูกต้อง ครบถ้วน, 
ความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นข้อมูลท้องถิ่น, การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน 
ถูกต้องและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (X = 4.13) และจ านวนทรัพยากรท้องถิ่นมีเพียงพอและ
หลากหลาย, มีฐานข้อมูลท้องถิ่นเพ่ือให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากนั (X = 4.12) 

 2.6 บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ
มาก (X = 4.15) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ ความหลากหลายของ
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (X = 4.18) รองลงมา คือความเพียงพอของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (X = 
4.17) และบุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ (X = 4.16)  

 2.7 บริการวิชาการและฝึกอบรม โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X = 4.08) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด ได้แก่ เอกสารและสื่อที่ใช้ประกอบการจัดกิจกรรมมี
ความเพียงพอ (X = 4.15) รองลงมา คือ การติดต่อและการประสานงานสะดวก รวดเร็ว (X = 4.12) 
และมีการประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง หลากหลายช่องทาง, เนื้อหาที่ให้บริการวิชาการและฝึกอบรม
มีความหลากหลาย, ความพร้อมและความเหมาะสมของสถานที่ในการจัดกิจกรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน 
(X = 4.10) 
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อภิปรายผล 
 

 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร มีประเด็นที่น่าสนใจสและน ามาอภิปราย 
ดังนี้ 

1. บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการ
ตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมาก ได้แก่ การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว บุคลากร
ให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ บุคลากรสามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษาตรงกับ
ความต้องการ บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ และจุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่
เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ ดังที่Bartle (1999, pp. 395-401) กล่าว ว่าจุดบริการตอบค าถาม
และช่วยการค้นคว้าเป็นสิ่งส าคัญที่ควรพิจารณาจะต้องตั้งอยู่ในที่ผู้ใช้บริการเห็นได้ชัดเจน ใกล้
ทางผ่านเข้าออกหลักของห้องสมุด ช่วยให้  ผู้ใช้บริการเข้าใช้ได้สะดวกและจะต้องมีบรรณารักษ์
ให้บริการอยู่ตลอดเวลา ทั้งนี้ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้จัดบุคลากรผู้ให้บริการ
คอยให้ค าแนะน าการใช้ทรัพยากร แนะน าแหล่งสารสนเทศ ซึ่งเป็นการบริการที่ต้องมีความเป็นมือ
อาชีพ เพราะรูปแบบสารสนเทศในปัจจุบันได้เปลี่ยนไปตามความต้องการขอผงู้ใช้ ผู้ให้บริการสามารถ
แก้ปัญหาได้ทันที พูดคุยด้วยวาจาสุภาพ และให้เกียรติผู้ใช้ทุกครั้งที่มาติดต่อขอใช้บริการ โดยได้วาง
นโยบายไว้อย่างเคร่งครัดในด้านการให้บริการที่ต้องท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ ท าให้บุคลากร
ทุกคนตระหนักและปฏิบัติงานได้อย่างเต็มก าลังความสามารถ และพร้อมที่จะให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ
อย่างเต็มที่ และมีมาตรฐานการให้บริการอย่างเดียวกัน 

2. บริการสื่ อสิ่ งพิมพ์ต่อเนื่ อง ความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการที่มีต่องานบริการสื่ อ
สิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก 
โดยเฉพาะความทันสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ได้แก่ วารสาร นิตยสาร หนังสือพิมพ์ สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของประไพพรรณ จารุทวี (2545) การใช้บริการหอสมุดปรีดี  พนมยงค์ ของนักศึกษา
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัย ธรรมศาสตร์ พบว่า นักศึกษามีความคิดเห็นในระดับมาก วารสารส่วนใหญ่
อยู่ในสภาพที่สมบูรณ์ หนังสือพิมพ์ที่ห้องสมุดบอกรับมีจ านวนชื่อเพียงพอกับความต้องการ ทั้งนี้
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้บอกรับสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องที่หลากหลาย เพ่ือให้เกิด
ความเพียงพอและเกิดประโยชน์ของผู้ใช้บริการสูงสุด โดยการจัดหามีทั้งในรูปสิ่งพิมพ์และฐานข้อมูล
วารสาร เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องได้สะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง อีกทั้งการจัดระบบ
ชั้นสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง มีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงภูมิทัศน์ให้น่าสนใจ น่าอ่านมากขึ้น  โดยการ
ปรับเปลี่ยนมุมวารสารต่างๆ ให้ดูเป็นระเบียบเรียบร้อยยิ่งขึ้น แต่ก็ยังสอดคล้องตรงตามหมวดหมู่และ
ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการด้วย ทั้งนี้เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในการบริการ
ทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุดด้วย         

3. บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
งานบริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ได้แก่ ความหลากหลายของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ บุคลากร
มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ ความทันสมัยของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ส านักวิทยบริการ
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และเทคโนโลยีสารสนเทศได้จัดให้มีการอบรมให้ความรู้ด้านการใช้งานฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์แก่
บุคลากรในหน่วยงาน เพ่ือบุคลากรทุกคนสามารถให้บริการและให้ค าแนะน าแก่ผู้ใช้บริการได้ ดังที่ 
Dechacoop (2003, pp. 22-25) ได้กล่าวว่าการบริการนั้นต้องค านึงถึงหลักความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ การให้บริการที่ดีต้องมีเป้าหมายอยู่ที่ผู้รับบริการเป็นส าคัญ โดยผู้ให้บริการต้องถือเป็น
หน้าที่โดยตรงที่ จะต้องพยายามท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้ เพราะ
ผู้ใช้บริการย่อมมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการ และคาดหวังให้มีการตอบสนองความต้องการนั้น 
หากผู้ให้บริการสามารถรู้เท่าทัน หรือรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการและแสดงพฤติกรรมที่
ตอบสนองการบริการได้ตรงกัน ผู้รับบริการย่อมเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกที่ดีต่อการบริการ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักคาดหวังอย่างใดอย่างหนึ่งจากการได้รับบริการ 
 4. บริการยืม-คืน ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ทั้งนี้อาจเป็นเพราะผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นว่า การยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศมีจุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่
เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ มีความเพียงพอของหนังสือในการให้บริการ การให้บริการเป็นไปตาม
ระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว  และความทันสมัยของหนังสือในการให้บริการ รวมทั้งส านัก
วิทยบริการได้มีการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่เป็นมาตรฐานสอดคล้องกับสาขาวิชาต่างๆ ที่
มหาวิทยาลัยเปิดสอน จัดหาทรัพยากรตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีแบบส ารวจความ
ต้องการทรัพยากรสนเทศไปยังคณะ ศูนย์/ส านักต่างๆ มีการส ารวจทรัพยากรอย่างต่อเนื่องทุกปี ท า
ให้มีทรัพยากรใหม่ ทันสมัย และตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ และมีการติดตามความ
เคลื่อนไหวของทรัพยากรสารสนเทศที่ออกใหม่ ความทันสมัยของหนังสือที่ให้บริการ ความพอเพียง
และเหมาะสมตามหลักสูตรที่เปิดสอน สอดคล้องกับวาณี ฐาปนวงศ์ศานติ (2543, หน้า 145) กล่าวว่า
การจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่มีคุณภาพ มีจ านวนเพียงพอและจัดเก็บเป็นระบบถูกต้อง รวมทั้งจุด
ให้บริการยืม-คืนยังอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ อีกทั้งบุคลากรผู้ให้บริการก็มีความ
สุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ กระตือรือร้นในการให้บริการอยู่ตลอดเวลา ดังที่ สมิต สัชฌุกร (2545, 
หน้า 23) กล่าวว่า คุณสมบัติของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี ต้องมีความรู้ในงานบริการและมีจิตรักงาน
บริการ มีความรับผิดชอบต่อตนเอง ต่อผู้ใช้บริการและต่องานที่ได้รับมอบหมาย รวมทั้งมีทัศนคติ      
มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ รอบคอบ สามารถวิเคราะห์และแก้ไขปัญหาได้ดี  

5. บริการข้อมูลท้องถิ่น ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการข้อมูลท้องถิ่น 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ได้แก่ มี
ฐานข้อมูลท้องถิ่นเพ่ือให้บริการ ความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นข้อมูลท้องถิ่น เนื้อหาของ
ฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย น่าสนใจ ถูกต้อง ครบถ้วน ทั้งนี้ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศได้ท าการส ารวจ และจัดหาข้อมูลเพ่ิมเติม เช่น ศึกษาข้อมูลจากปราชญ์ท้องถิ่น หรือ
ประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายมากขึ้น รวมทั้งการพัฒนาฐานข้อมูล
ท้องถิ่นขึ้น โดยรวบรวมสารสนเทศที่เกี่ยวกับท้องถิ่นในเขตพ้ืนที่จังหวัดก าแพงเพชรและจังหวัดตาก 
โดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือรวบรวมสารสนเทศท้องถิ่นของจังหวัดก าแพงเพชร และตาก เพ่ืออนุรักษ์และ
เผยแพร่สารสนเทศท้องถิ่นให้แพร่หลาย และเป็นการท านุบ ารุงและธ ารงไว้ซึ่งเอกลักษณ์ของท้องถิ่น 
เพ่ือเป็นแหล่งสารสนเทศท้องถิ่น ประกอบการศึกษาค้นคว้า และวิจัย และเพ่ือส่งเสริมและสนับสนุน
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การน าภูมิปัญญาท้องถิ่นไปใช้ให้เกิดประโยชน์ ซึ่งสอดคล้องสมจิต พรหมเทพ (2543) กล่าวถึงภูมิ
ปัญญาท้องถิ่นมีความส าคัญต่อชาวบ้าน ครอบครัว ชุมชน และสังคม ดังนี้คือ 1) เป็นมรดกทาง
วัฒนธรรมที่สืบทอดกันมาแต่อดีตอันยาวนาน จนกลายเป็นวิถีชีวิตประจ าวันของตนเองและชุมชน 2) 
เป็นมรดกทางสังคมที่ได้จากการเรียนรู้ โดยผ่านกระบวนการขัดเกลาของกลุ่มคน ประพฤติปฏิบัติ
อย่างมองเห็นแนวทางที่ดีและอย่างมีความเชื่อสืบต่อกันมา 3) เป็นทรัพย์สินทางปัญญาที่มีคุณค่า 4) 
เป็นข้อมูลพ้ืนฐานของการด ารงชีวิตและการพัฒนาอย่างยั่งยืนจากอดีตจนถึงปัจจุบัน 5) เป็นแนวทาง
น าไปสู่การปรับตัวของชุมชน ช่วย พัฒนาเศรษฐกิจแบบพ่ึงตนเองของชุมชน และ 6) ช่วยเพ่ิมความ
สมดุลระหว่างธรรมชาติสิ่งแวดล้อมกับประชาชน 

6. บริการวิชาการและฝึกอบรม ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการวิชาการและ
ฝึกอบรม ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ได้แก่ 
เนื้อหาที่ให้บริการวิชาการและฝึกอบรมมีความหลากหลาย ความพร้อม ความเหมาะสมของสถานที่
ในการจัดกิจกรรม การติดต่อ การประสานงานสะดวก รวดเร็ว เอกสารและสื่อที่ใช้ประกอบการจัด
กิจกรรมมีความเพียงพอ ทั้งนี้ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้มีการวางแผนการ
ด าเนินงานหรือการจัดกิจกรรมโดยศึกษาข้อมูลหรือช่วงเวลาที่เหมาะสม ซึ่งสามารถจัดกิจกรรมให้กับ
กลุ่มเป้าหมายหรือผู้รับบริการได้จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งกิจกรรมที่ให้บริการแก่ชุมชน 
สอดคล้องกับภารกิจของมหาวิทยาลัย ดังที่ว่าการบริการวิชาการแก่สังคมเป็นภารกิจหลักประการ
หนึ่งของมหาวิทยาลัย พึงมีระบบและกลไกในการบริการทางวิชาการแก่สังคมที่เป็นรูปธรรม ก าหนด
เป้าหมายในการให้บริการวิชาการที่ชัดเจน เพ่ือเป็นกรอบในการจัดท าแผนด าเนินงานในการให้บริการ
วิชาการแก่สังคม มีคณะกรรมการติดตาม ก ากับ สนับสนุน การปฏิบัติงานตามภารกิจด้านบริการทาง
วิชาการแก่สังคมของสถาบันให้สอดคล้องกับเป้าหมายของสถาบัน เพ่ือบริการวิชาการโดยเน้นการใช้
ปัญญารวมหมู่ เพ่ือพัฒนาความเข้มแข็งของชุมชน 
 7. บริการสื่อโสตทัศนวัสดุ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่องานบริการสื่อโสตทัศนวัสดุ 
ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก ได้แก่ จุด
ให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ ความเพียงพอของสื่อโสตทัศนวัสดุ และความ
ทันสมัยของสื่อโสตทัศนวัสดุ บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ ดังที่พัฒนา 
จัตวานิล (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการสื่อโสตทัศนวัสดุของผู้ใช้บริการในส านัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ พบว่า มีความพึงพอใจในการใช้บริการสื่อโสตทัศน์ 
โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่ บริเวณที่ให้บริการมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม เป็น
สัดส่วนเหมาะในการให้บริการ และเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการอินเทอร์เน็ตมีความทันสมัย 
สามารถตรวจสอบสื่อโสตทัศน์ที่ต้องการได้จากเครื่องมือช่วยค้นคือ โอแพก มีการน าสื่อโสตทัศน์
ใหม่ๆ มาจัดแสดงบนชั้นให้ผู้ใช้เห็นโดยสะดวก เพ่ือช่วยตัดสินใจในการใช้ มุมสื่อโสตทัศน์มีหูฟัง เก้าอ้ี
พร้อมใช้งาน บริเวณท่ีให้ยืม-คืนสื่อโสตทัศน์มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย สวยงาม เป็นสัดส่วนเหมาะ
ในการให้บริการ มีการจัดเตรียมความพร้อมเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับค้นอินเทอร์เน็ต สื่อโสตทัศน์ที่
ให้บริการมีเนื้อหาเชิงวิชาการตรงตามความต้องการ สื่อโสตทัศน์ที่ให้บริการมีเนื้อหาเชิงบันเทิงมี
ปริมาณมากพอ วิธีค้นสื่อโสตทัศน์จากฐานข้อมูลโดยใช้โอแพก ใช้ง่าย สะดวก รวดเร็ว และระเบียบ
การให้บริการ ห้องชมภาพยนต์มีความเหมาะสม รวมทั้งบุคลากรมีอัธยาศัยที่ดีต่อผู้ใช้บริการ มีความ
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เต็มใจให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ สามารถตรวจสอบสื่อโสต
ทัศน์ที่ต้องการได้ ให้บริการทุกคนเท่าเทียมกันไม่มีเลือกปฏิบัติ และบริการรวดเร็ว  ทั้งนี้ส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้พัฒนาปรับปรุงจุดให้บริการสื่อโสตทัศนวัสดุให้เกิดความเด่นชัด 
ทันสมัย และน่าสนใจมากขึ้น รวมทั้งการจัดหาเครื่องมือเทคโนโลยีที่ทันสมัยและโทรคมนาคมที่
จ าเป็น เนื่องจากความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นจากการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีกับงานห้องสมุด ช่วยให้
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศอย่างรวดเร็ว ครบถ้วน และสนองความต้องการได้มากยิ่งข้ึน 

จะเห็นได้ว่าการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านต่างๆ ยังคง
เป็นส่วนส าคัญและอยู่ในความต้องการผู้ใช้บริการ ถึงแม้ว่าผลการวิจัยได้แสดงให้เห็นถึงคุณภาพใน
การให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทัง้ในภาพรวมและในงานด้านต่างๆ อยู่
ในระดับมากถึงมากที่สุด ซึ่งเป็นตัวบ่งชี้คุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัย ซ่ึงผู้ใช้บริการก็ยังต้องการ
บริการบางอย่างเพ่ิมเติมเพ่ือให้สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 
 
ข้อเสนอแนะ 
 

 ข้อเสนอแนะในการน าไปใช้ 
 1. การให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ ในสภาวะการระบาดของโรคโควิด-19 นี้ ส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรมีการส ารวจความต้องการของผู้ ใช้เพ่ือหาแนวทางในการ
ให้บริการผู้ใช้ได้อย่างทั่วถึง 
 2. การจัดกิจกรรมในช่วงการระบาดของโรคโควิด-19 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ควรหากิจกรรมผ่านทางช่องทางออนไลน์ให้เหมาะสมและมีกิจกรรมหมุนเวียนมากข้ึน 
 3. เพ่ิมความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่  ควรมีการจัดอบรมให้ความรุ้แก่บุคลากรในการ
ให้บริการเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่ๆ อยู่เสมอ 
 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 

1. ศึกษาความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุดในระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
2. ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการใช้หรือไม่ใช้บริการของห้องสมุด 

 3. ศึกษาแนวโน้มของงานบริการของห้องสมุดในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร 
 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อเก็บข้อมูลความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ขอความกรุณาท่านตอบค าถามตามความเป็นจริงจากประสบการณ์ของท่านใน
การเข้าใช้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ประจ าปี 2564 ซึ่งสามารถน าไปใช้ในการปรัปบรุงคุณภาพ
บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านต่างๆ ต่อไป ผู้วิจัยขอขอบพระคุณที่ท่านสละเ วลาตอบ
แบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
  
ตอนที่ 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย  /  ลงในช่องว่าง ท่ีตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
 
1. เพศ             ชาย     หญิง 
2. สถานภาพ  

   อาจารย์    บุคลากร 
   นักศึกษา  

  ปี 1         ปี 2         ปี 3               ปี 4      ปี 5  
     กศ.บป.      ป.วิชาชีพครู       ปริญญาโท      ปริญญาเอก 
          บุคคลภายนอก/ศิษยเ์กา่ 
3. คณะ   คณะครุศาสตร ์      คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร ์  
   คณะวิทยาการจัดการ     คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี  
   คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม     บัณฑิตศึกษา 
   ศูนย์/ส านัก 
   ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   ส านักศิลปะและวัฒนธรรม 
    ส านักงานอธิการบด ี     ส านักส่งเสริมและงานทะเบยีน 
    ส านักประกันคณุภาพการศึกษา    ส านักบริการวิชาการและจัดหารายได ้
    สถาบันวิจัยและพัฒนา 
 
ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ค าชี้แจง  กรุณาตอบทุกข้อ โดยพจิารณาแต่ละข้อแล้วท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง  หน้าค าตอบท่ีตรงกับความเป็นจริง 
             มากที่สุด ซึ่งตัวเลขต่างๆ มีความหมาย ดังนี ้
 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
บริการยืม – คืน  
     1) ความเพียงพอของหนังสือในการให้บริการ      
     2) ความทันสมัยของหนังสือในการให้บริการ      
     3) การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเรว็      
     4) จุดให้บริการอยู่ในบรเิวณทีเ่หมาะสม สะดวกในการติดต่อ      
     5) การบริการ Book Drop ในการค้นหาหนังสือ      
     6) การจัดเรียงหนังสือบนช้ันถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา      
     7) ความเพียงพอของบุคลาการในการให้บริการ      
     8) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
     9) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      



 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
บริการสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง  
      1) ความเพียงพอของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง  ได้แก่ วารสาร นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ ฯลฯ 

     

      2) ความทันสมัยของสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง  ได้แก่ วารสาร นิตยสาร  
หนังสือพิมพ์ ฯลฯ 

     

      3) การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน  ถูกต้องและรวดเร็ว      
      4) การจัดเรียงสื่อสิ่งพิมพ์ต่อเนื่องถูกต้อง ง่ายต่อการค้นหา      
      5) จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ      
      6) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
      7) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า  
      1) การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเรว็      
      2) จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการติดต่อ      
      3) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
      4) บุคลากรสามารถให้ค าแนะน าและค าปรึกษาตรงกับความ
ต้องการ 

     

      5) บุคลากรสามารถช่วยเหลอืค้นคว้าอย่างมีประสิทธิภาพ      
      6) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      
บริการสื่อโสตทัศนวัสด ุ
1) บริการทรัพยากรสื่อโสตทัศนวัสดุ    
      1.1) ความเพียงพอของสื่อโสตทัศนวัสด ุ      
      1.2) ความทันสมัยของสื่อโสตทัศนวัสด ุ      
      1.3) การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว      
      1.4) จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการตดิต่อ      
      1.5) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
      1.6) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      
2) บริการทรัพยากรโสตทัศนูปกรณ์    
      2.1) ความเพียงพอของโสตทัศนูปกรณ ์      
      2.2) ความทันสมัยของโสตทศันูปกรณ ์      
      2.3) การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว      
      2.4) จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการตดิต่อ      
      2.5) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
      2.6) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      
3) บริการห้องโสตทัศนศึกษา   
      3.1) ความเพียงพอของห้องโสตทัศนศึกษา      
      3.2) ความเพียงพอของวัสดุอุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก       
      3.3) การให้บริการเป็นไปตามระเบยีบขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว      
      3.4) จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการตดิต่อ      
      3.5) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
บริการข้อมูลท้องถิน่  
     1) จ านวนทรัพยากรท้องถิ่นมีเพียงพอและหลากหลาย      
     2) มีฐานข้อมูลท้องถิ่นเพื่อให้บริการ      
     3) เนื้อหาฐานข้อมูลท้องถิ่นมีทันสมัย น่าสนใจ ถูกต้อง ครบถ้วน           
     4) ความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นข้อมลูท้องถิ่น      

 



 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
    5) จุดให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม สะดวกในการตดิต่อ      
    6) การให้บริการเป็นไปตามระเบียบ ขั้นตอน ถูกต้องและรวดเร็ว      
    7) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
    8) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      
บริการสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (ฐานขอ้มูลอิเล็กทรอนกิส)์  
    1) ความน่าสนใจของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์      
    2) ความหลากหลายของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์      
    3) ความทันสมัยของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์      
    4) ความเพียงพอของฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส ์      
    5) ความสะดวก และรวดเร็วในการสืบค้นข้อมลู      
    6) ความถูกต้องของข้อมูลในการให้บริการ      
    7) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      
    8) บุคลากรมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ      
บริการวิชาการและฝึกอบรม  
    1) มีการประชาสัมพันธ์ได้อย่างทั่วถึง หลากหลายช่องทาง      
    2) การติดต่อและการประสานงานสะดวก รวดเร็ว      
    3) เนื้อหาท่ีให้บริการวิชาการและฝึกอบรมมคีวามหลากหลาย      
    4) ความพร้อมและความเหมาะสมของสถานท่ีในการจัดกิจกรรม      
    5) เอกสารและสื่อท่ีใช้ประกอบการจัดกิจกรรมมีความเพียงพอ      
    6) ความเหมาะสมของช่วงเวลาในการจัดกิจกรรม      
    7) บุคลากรมีความรู้และประสบการณ์ในการให้บริการวิชาการและ
ฝึกอบรม 

     

    8) ความเพียงพอของบุคลาการในการให้บริการ      
    9) บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์      

 
ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะความพึงพอใจในการปรับปรุงส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
.......................................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................................... 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 



ประวัติผู้วิจัย 
 

1. รศ.อรุณลักษณ์  รัตนพันธุ์  ผู้อ ำนวยกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
2. นำงสำวรุ่งรุจี ศรีดำเดช   รองผู้อ ำนวยกำรส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี 
     สำรสนเทศ 
3. นำงกำญจนำ จันทร์สิงห์  ตัวแทนหน่วยบริกำรข้อมูลท้องถิ่น 
4. นำงสำวดรุณี สำยหยุด ฉิมพล ี  ตัวแทนหน่วยบริกำรวิชำกำร 
5. นำงสำวสุนิษำ ศรีนิ่มนวล  ตัวแทนหน่วยบริกำรตอบค ำถำมและช่วยกำรค้นคว้ำ 
6. นำงสำวสรัลชนำ น  ำเงินสกณุี  ตัวแทนหน่วยบริกำรวำรสำรและสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 
7. นำงอรวรรณ คชฤทธิ์   ตัวแทนหน่วยบริกำรยืม-คืน 
8. นำยภูเบศ  ละอินทร์   ตัวแทนหน่วยบริกำรสื่อโสตทัศนวัสดุ 
9. นำยอนุชำ พวงผกำ   ตัวแทนหน่วยบริกำรสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 


