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บทคัดย่อ 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลั ยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 
ตลอดจนศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยใช้แบบสอบถามจากผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการ จ านวน 398 คน 
กลุ่มตัวอย่างคือนักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ  บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ และบุคคลภายนอกที่เข้าใช้บริการในปีการศึกษา 2558  ด้วยวิธีเทียบจากตารางกลุ่ม
ตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan แล้ววิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติการหาค่าร้อยละ การแจกแจง
ความถี่ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการของ ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ดังนี้ 
 1. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมกับการให้บริการ 
รองลงมาคือการให้บริการสะดวกและรวดเร็ว และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและซับซ้อน  

 2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ความเสมอภาคในการให้บริการ รองลงมาคือ ความรวดเร็ว 
ถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และมีความรู้ช่วยชี้แจ้ง/แนะน าขั้นตอนได้ถูกต้อง  
 3. ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ แสงสว่างเพียงพอและอุณหภูมิมีความเหมาะสม 
รองลงมาคือความปลอดภัยภายในห้องสมุด และความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ (เช่นชั้นหนังสือ 
โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์  เป็นต้น)  
 4. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  เนื้อหาของหนังสือ วารสารตรงกับความต้องการ รองลงมาคือ 
ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ และทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการตรงต่อ
ความต้องการ  
 5. ด้านประชาสัมพันธ์พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้  ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย เช่นจดหมายข่าว 



ข 
 

 

เว็บไซต์ และ Facebook รองลงมาคือการแจ้งข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ของห้องสมุด เช่นจดหมายข่าว 
เว็บไซต์ และ Facebook มีความสม่ าเสมอและสื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ เอกสาร แผ่นพับ และ
ป้ายแนะน าการให้บริการ มีความชัดเจนและเพียงพอ 
 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ พบว่าด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก คือโต๊ะ
และเก้าอ้ีอ่านหนังสือมีไม่เพียงพอ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คือเจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าในการ
สืบค้นหนั งสือและช่วยค้นหาหนั งสือจากชั้น เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ  ด้าน
ทรัพยากรห้องสมุด คือหนังสือบางสาขาวิชามีน้อยและยังไม่ครอบคลุมเนื้อหาวิชาที่ก าลังศึกษาอยู่ 
รวมถึงบางเล่มหนังสือเก่าไม่ทันสมัย ด้านประชาสัมพันธ์ คือการแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึง
ควรเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์ เช่นการส่งข่าวสารผ่าน SMS หรือผ่านทางแอพพลิเคชั่นไลน์ 
(Line) ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ คือขั้นตอนการยืม-คืนหนังสือซับซ้อน ท าให้ล่าช้าใน
การยืมหนังสือ เช่นนักศึกษาต้องแสดงหลักฐานใบเสร็จการลงทะเบียนจึงจะต่ออายุบัตรห้องสมุดได้ 
 
 
ค าส าคัญ :  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ, บริการห้องสมุด, การบริการของส านักวิทยบริการฯ 
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Research Title :  The satisfaction of the users toward the services of the  
   Academic Resources and Information Technology of Uttaradit 
   Rajabhat University in 2015 academic year 
 
Operational sector :  Academic Resources and Information Technology of  
   Uttaradit Rajabhat University 
 
Operational year : 2016 
 

Abstract 
 This study is a survey of the users’ satisfaction toward the services Academic 
Resources and Information Technology of Uttaradit Rajabhat University in 2015 
academic year as well as to study the users’ problems and suggestions through a set 
of questionnaire collected from 398 users. The samples included students, academic 
personnel (instructors), and support personnel (the university’s other employees) of 
Uttaradit Rajabhat University along with the outside users who accessed the library 
services in 2015 academic year the number of the samples was picked according to 
Krejcie and Morgan’s sample size table. The data was statistically analyzed via 
percentage, frequency distribution, the average, and the standard deviation. 
 The results showed that the users’ satisfactions were as follow; 
  Service Accessing / Procedures: the users satisfied with every item in this part 
in a high level which could put by the order of satisfaction as followed; the period of 
borrowing and returning was appropriate to each service, the services were 
convenient and fast, and the procedures of the services were neither difficult nor 
complicated. 
 Service Provider Staffs: the overall satisfaction of this part was high which 
represented in each question from the highest to the lowest satisfaction; the services 
were provided equitably, the services were provided accurately and quickly, and the 
staffs were knowing and able to give correct advice.   
 Places/Facilities: the satisfaction was high which could be put in order of; the 
library had sufficient brightness and appropriate temperature, the library had a safe 
environment, and the cleanness of the places and the facilities (such as the 
bookshelves, tables, chairs, and computers).   
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 Information Resources: the average of the satisfaction was high, and also in 
each item which top three items were ranked as follow; the books and journals were 
able to satisfy the users’ needs well, the quantity of information resources was 
adequate, and the information resources accurately matched the users’ needs. 
 Public Relation: the users satisfied with the service at a high level which 3 
highest satisfied items were ranked as; the highest was there were various ways of 
public relations such as, newsletters, website, and Facebook; the second highest 
item was the news and activities were regularly publicized in such as the newsletters, 
website, and Facebook; and the third highest satisfied item was the media like the 
documents, brochures, and posters about the services were clear and adequate.  
 The problems and suggestions showed that; the aspect of places/facilities, 
the suggestion was about inadequate reading tables/desks and chairs. In the 
dimension of the staffs, the problem was the staffs should help and advise the users 
in searching and looking for the books from the shelves. For the information 
resources part, the suggestion was the books in particular fields were insufficient and 
did not cover all contents which were being taught in class, and some books were 
obsolete. The suggestion about Public Relation was the channels of promotion and 
publication were not enough and should provide the news through SMS or Line 
Application. In the accessing and procedures aspect, the process of borrowing and 
returning books was complicated and spent too much time, especially, in borrowing 
books such as; the students needed to show their tuition receipt in order to renew 
their library card every semester. 
 
Keywords: Users’ satisfaction, the library services, the services of the Academic 
Resources and Information Technology of Uttaradit   
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา มีหน้าที่หลักในการส่งเสริมการเรียน การสอน การวิจัย  ทํานุ
บํารุงศิลปวัฒนธรรม และบริการทางวิชาการแก่สถาบันอุดมศึกษาทุกระบบการศึกษาและแก่สังคม 
ตลอดจนส่งเสริมการเรียนร้ด้วยตนเองอย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต เนื่องจากห้องสมุดเป็นแหล่งจัดหา
และรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบ ห้องสมุดจะต้องมุ่งส่งเสริมให้ความสะดวกแก่ผู้ใช้ทุก
ประเภท และส่งเสริมการเรียนรู้ด้วยตนเอง ต้องหาวิธีการ เครื่องมือ เทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
โทรคมนาคมท่ีจําเป็น และต้องมีการพัฒนาคุณภาพการบริการด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่องและสม่ําเสมอ 
การจัดให้บริการแก่ผู้ใช้บริการนั้นมีข้อที่ควรคํานึงถึงและยึดถือปฏิบัติคือ ต้องให้บริการที่สอดคล้อง
ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องคํานึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก โดยนําความ
ต้องการของผู้ใช้มาเป็นข้อกําหนดในการให้บริการ แม้จะเห็นว่าการให้บริการมีความเหมาะสมแล้วก็
ตาม และต้องให้บริการทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ เนื่องจากคุณภาพของการบริการ คือความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ จะเห็นได้ว่าความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการเป็นตัวกําหนดลักษณะ
ของการบริการ ผู้บริการจึงมีความจําเป็นต้องศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการของผู้ใช้
อย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้เพราะความพึงพอใจต่อคุณภาพของการบริการนอกจากจะเป็นตัวชี้วัดคุณภาพและ
ความสําเร็จของการบริการแล้ว ยังเป็นตัวแปรสําคัญที่ส่งผลต่อการประเมินคุณภาพของการบริการอีก
ด้วย (รุจิรา เหลืองอุบล และ น้ําลิน เทียมแก้ว. 2555 : 1-2 ; อ้างอิงจาก สมิต สัชฌุกร. 2543 : 173 - 
174)  

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นหน่วยงานที่มีฐานะเทียบเท่าคณะภายใน
มหาวิทยาลัยที่มีภารกิจหลักเพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษาของมหาวิทยาลัยโดยมีการจัดทําแผนงาน
และแผนปฏิบัติการภายใต้กรอบปรัชญาและพันธกิจของมหาวิทยาลัยที่รองรับกับยุทธศาสตร์หลักใน
การพัฒนามหาวิทยาลัย 3  ยุทธศาสตร์ คือ บัณฑิตดีมีคุณภาพ บูรณางานวิจัยสู่การเรียนรู้และพัฒนา
สังคม และการบริหารจัดการตามหลักธรรมาภิบาล การดําเนินงานที่ได้มีความเกี่ยวข้องโดยตรงต่อ
การกําหนดแผนงานภารกิจคือด้านยุทธศาสตร์ความเป็นเลิศที่กําหนดกลยุทธ์สําคัญไว้เพ่ือให้เป็นไป
โดยสอดคล้องของแต่ละตัวชี้วัดตามมาตรฐานการประกันคุณภาพการศึกษาของมหาวิทยาลัยที่ได้
กําหนดให้สํานักวิทยบริการฯ มีการพัฒนายกระดับมาตรฐานของการบริการให้เป็นแหล่งค้นคว้า
ความรู้  ข้อมูลและข่าวสารเพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิต 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้ดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการอย่างต่อเนื่องเป็นประจําทุกปีการศึกษา  โดยในปีการศึกษา 2557                  
ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสํานักวิทยบริการฯ พบว่ามี
ข้อเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุงการให้บริการ (รัตนะ อินจ๋อย และคนอื่นๆ. 2558 : 52) ดังนี้ 
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 1. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ควรจัดอบรมพัฒนาเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือให้
ตระหนักถึงจิตบริการและสร้างความประทับใจกับผู้ใช้บริการ รวมถึงควรจัดอบรมการพัฒนาทักษะ
ด้านภาษาต่างประเทศให้กับเจ้าหน้าที่ให้บริการ เพ่ือเตรียมพร้อมเข้าสู่ประชาคมอาเซียน (AEC) 
 2. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  ควรนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยในการให้บริการ  
เช่น เครื่องยืม-คืนอัตโนมัติ  เครื่องถ่ายเอกสาร การเปิดล่วงเวลา  
 3. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ควรจัดหาทรัพยากรสารสนเทศให้เพียงพอต่อความต้องการ 
ทันสมัยและหลากหลาย รวมถึงบํารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศให้พร้อมใช้งาน และปรับปรุง
โปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติ (OPAC) ให้ฐานข้อมูลมีความทันสมัยและถูกต้อง 
 4. ด้านสถานที่ / สิ่งอํานวยความสะดวก ควรจัดห้องศึกษาค้นคว้าเฉพาะกลุ่มให้กับ
ผู้ใช้บริการที่สามารถใช้พบปะ พูดคุยหรือสัมมนากลุ่มย่อย เพ่ือลดการใช้เสียงที่รบกวนผู้ใช้บริการคน
อ่ืนๆ ที่ต้องการความสงบ  และควรควบคุมอุณหภูมิไม่ให้ร้อนเกินไป เพ่ือให้เหมาะแก่การอ่านหนังสือ 
 5. ด้านประชาสัมพันธ์ ควรเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์ข่าวสารของสํานักวิทยบริการฯ 
เพ่ือจะได้เข้าถึงผู้ใช้บริการในหลายๆ รูปแบบ เช่น การใช้ Line หรือ Twitter และประชาสัมพันธ์ให้
ผู้ใช้บริการได้รู้จักและติดตาม Facebook หรือเว็บไซต์ของสํานักฯ เพ่ือจะได้รับข่าวสารที่รวดเร็ว 
ทันสมัยอยู่เป็นประจํา 

จากเหตุผลและปัญหาที่ได้กล่าวมาข้างต้นจะเห็นได้ว่า การศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต้องได้รับการพัฒนาและนํามาปรับปรุงแก้ไขอย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้ผู้ใช้บริการมีความ      
พึงพอใจและนํามาศึกษาแนวทางในการวางแผนการดําเนินงานบริการสารสนเทศประเภทต่างๆ และ
พัฒนาโครงการหรือกิจกรรมการบริการสารสนเทศที่มีการดําเนินงานอยู่หรือกําลังจะดําเนินงานให้มี
ในอนาคต  ทั้งนี้เพ่ือยกระดับมาตรฐานและเพ่ิมคุณภาพของจัดการบริการสารสนเทศให้มีความ
สอดคล้องและตรงกับระดับความต้องการหรือความคาดหวังของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้มาก
ที่สุด 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 
 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558  
    
ขอบเขตของกำรวิจัย  
 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา การวิจัยในครั้งนี้ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการของสํานัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศตามองค์ประกอบการบริการใน 5 ด้าน ดังนี้    
                 1.1 ความพึงพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศ  
                 1.2 ความพึงพอใจด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ  
                 1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
                 1.4 ความพึงพอใจด้านสถานที่ / สิ่งอํานวยความสะดวก 
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                 1.5  ความพึงพอใจด้านการประชาสัมพันธ์ 
 2. ขอบเขตด้านประชากร  คณะผู้วิจัยกําหนดกลุ่มตัวอย่างจากตารางของเครจซี่และมอร์
แกน (Krejcie & Morgan) กําหนดให้ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความเชื่อมั่น 
95%  (บุญชม ศรีสะอาด. 2553 : 43)  ได้กลุ่มตัวอย่างดังนี้   

   2.1 นักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ  เฉพาะที่ศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษาอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 มีจํานวน
ทั้งสิ้น 9,694 คน (นักศึกษาระดับปริญญาตรี 9,508 คน ปริญญาโท 161 คน และปริญญาเอก 25 
คน)  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของนักศึกษา 
เท่ากับ 369  คน  

   2.2 พนักงานสายวิชาการ คิดจากพนักงานสายวิชาการที่เป็นสมาชิกของสํานักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ  และมีการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศกับทางสํานักวิทยบริการฯ  จํานวน 
93 คน  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของ
พนักงานสายวิชาการ เท่ากับ 74 คน  

  2.3 พนักงานสายสนับสนุน คิดจากพนักงานสายสนับสนุนที่เป็นสมาชิกของสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีการยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศกับทางสํานักวิทยบริการฯ  
จํานวน 27 คน เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของ
พนักงานสายสนับสนุน เทา่กับ 27 คน 

  2.4 บุคคลภายนอก  เก็บข้อมูลจากบุคคลภายนอกที่เข้าใช้บริการในสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
  

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้ใช้บริการที่เกิดจากกระบวนการรับรู้
และการประเมินค่าที่มีต่อการจัดบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ    
 ผู้ใช้บริการ  หมายถึง  นักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ทั้งภาคปกติ
และภาคพิเศษ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ และ
บุคคลภายนอกที่เป็นสมาชิก 
 ทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติต่อการใช้บริการ เช่นหนังสือ วารสาร 
หนังสือพิมพ์ โสตทัศนวัสดุและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อขั้นตอนในการ
ให้บริการยืม-คืนหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ โสตทัศนวัสดุและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการทุกฝ่ายงาน
ในสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สถานที่ / สิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อการจัดสถานที่และ
สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ  
 การประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อสื่อประชาสัมพันธ์และช่องทางใน
การประชาสัมพันธ์ 
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ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ  
 1. เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของ สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ปีการศึกษา 2558 
 2 .  เ พ่ื อท ราบปัญหาและข้ อ เ สนอแนะของผู้ ใ ช้ บ ริ ก า รที่ มี ต่ อก า รบ ริ ก า รขอ ง                           
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ปีการศึกษา 2558 
 3. เพ่ือนําข้อมูลมาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาและปรับปรุงการจัดบริการ
สารสนเทศของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์                       
ให้มีความสอดคล้องและตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุด 
 

กรอบแนวคิดของกำรวิจัย 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิ จั ยที่ เ กี่ ย วข้ อ งตามวัตถุประสงค์ ของการวิ จั ย                  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 สามารถนํามาอธิบายสรุปถึงสาระสําคัญของกรอบ
แนวคิดการวิจัยดังนี้ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ใช้บริกำร 

1. นักศึกษา  

2. บุคลากรสายวิชาการของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   

3. บุคลากรสายสนับสนุนของ
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   

4. บุคคลภายนอก 

 

 

 

 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร 

1.  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
2.  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ 
     ให้บริการ 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4.  ด้านสถานที่/สิ่งอํานวยความ 
     สะดวก 
5.  ด้านการประชาสัมพันธ์ 
 



 

 

บทท่ี  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัย เรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 คณะผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้า
เอกสาร  วรรณกรรม  และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  ซึ่งจะน าเสนอตามล าดับดังต่อไปนี้ 
 1. ทฤษฎีและแนวคิดความพึงพอใจ 
  2. ทฤษฎีและแนวคิดการบริการสารสนเทศ 
 3. การให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
              อุตรดิตถ์ 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
ทฤษฎีและแนวคิดความพึงพอใจ  (Satisfaction) 
 ในการศึกษาความพึงพอใจในการนั้นจะต้องศึกษาทั้งในด้านการรับบริการซึ่งเป็นการรับรู้ของ
การมารับบริการ และด้านการให้บริการทั้งในด้านปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ  
ประเภทความพึงพอใจ เพ่ือที่ผู้บริหารการบริการจะได้น าข้อมูลมาปรับปรุงการด าเนินการให้มี
คุณภาพและประสิทธิภาพอันน าไปสู่การเสริมสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีในสังคมอีกด้วย 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อ
ความส าเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพ อันเป็นผลจากการได้รับการ
ตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่ต้องการ 
 ราชบัณฑิตยสถาน (2546 : 793) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจหมายถึงความพอใจ  
หรือความชอบใจ 
   มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2555 : 10) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจ
คือความรู้สึกพอใจต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เมื่อความต้องการของมนุษย์ได้รับการตอบสนองทั้งด้านร่างกาย
และจิตใจก็จะเกิดความพอใจ ชอบใจ  เกิดเป็นทัศนคติด้านบวก  ที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึง
พอใจสิ่งนั้น  และทัศนคติด้านลบที่แสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ  ความพึงพอใจเป็น
องค์ประกอบด้านความรู้สึกของทัศนคติซึ่งไม่จ าเป็นต้องแสดงหรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้     
ดั้งนั้นความพึงพอใจจึงเป็นเพียงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นที่แสดงผลออกมาใน
ลักษณะของผลลัพธ์สุดท้ายของขบวนการประเมินโดยบ่งบอกถึงทิศทางของผลประเมินว่าจะเป็นไปใน
ลักษณะทิศทางบวก  หรือทิศทางลบหรือไม่มีปฏิกิริยา คือเฉยๆ ต่อสิ่งเร้าหรือสิ่งกระตุ้นนั้นก็ได้ 
   กฤษยา มะแอ (2554 : 17 ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐเป็นความรู้สึกที่เกิดจากการได้รับตอบสนองความ
ต้องการนั้น จึงเกิดความรู้สึกมากน้อยไปตามปัจจัยต่างๆ  ที่เป็นตัวก าหนดประสิทธิภาพของการ
บริการอันได้แก่ความสะดวกในการมาใช้บริการ ความเพียงพอบริการต่อความต้องการ การทันต่อ
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เวลาของการบริการและความก้าวหน้าของการบริการ นอกจากนี้ยังรวมไปถึงปัจจัยต่างๆ ที่เป็น
ตัวก าหนดความภูมิใจของผู้ใช้บริการ  อันได้แก่ความเสมอภาคของการให้บริการ  ความเป็นธรรมที่
ได้รับการบริการและมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ (2555 : 9) กล่าวว่าความพึงพอใจในบริการของผู้รับบริการเป็น
เป้าหมายส าคัญที่ผู้ให้บริการทั้งหลายต่างหากลยุทธ์ทางการจัดการและยุทธ์ทางการตลาดมา
ประยุกต์ใช้โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือที่จะท าให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจในบริการและกลับมาใช้
บริการซ้ าอีก ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นประเด็นที่มีความส าคัญต่อบุคคลหลายฝ่าย ได้แก่  
  1. ผู้ให้บริการ กล่าวคือ ในการจัดให้เกิดการบริการแก่ผู้มารับบริการนั้น สิ่งที่ผู้ให้บริการควร
จะต้องค านึงถึงและยึดถือคือ 
  1.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการรูปแบบการ
บริการที่ดีจะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการได้ โดย        
ผู้ให้บริการจะต้องท าการส ารวจ  หรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายเสียก่อน
จากนั้นจึงสามารถก าหนดรูปแบบการบริการที่เหมาะสมเพ่ือให้เกิดการบริการน่าประทับใจแก่ผู้มารับ
บริการได ้
  1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการ 
บริการเนื่องจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ้ าของผู้รับบริการ โดยทั่วไปองค์การ
ธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการในหลายๆ ด้าน เช่น อาคารสถานที่ 
อุปกรณ์เครื่องใช้ ความน่าเชื่อถือของกิจการบริการ ความเต็มใจในการให้บริการ ความรู้และ
ความสามารถในการให้บริการ และบุคลิกลักษณะของผู้ให้บริการ เป็นต้น 
  1.3 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานเป็นตัวชี้คุณภาพ  และความส าเร็จของงานบริการ
เนื่องจากการบริการจะดีเพียงใดนั้น ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการซึ่งการปฏิบัติงานจะมีคุณภาพนั้ ผู้ให้บริการ
จะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการท างานและเป็นสิ่งที่น าไปสู่ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ 
 2. ผู้รับบริการ กล่าวคือ สิ่งที่ผู้รับบริการมุ่งหวังต้องการจะได้จากการมารับบริการนั้น ก็คือ
ความสะดวกสบาย  ความรวดเร็วและคุณภาพการบริการที่ดี ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเป็นตัวผลักดัน
คุณภาพของการบริการของผู้ให้บริการ ซึ่งจะส่งผลดีต่อผู้รับบริการดังนี้ 
  2.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นของผู้รับบริการเอง 
ซึ่งมุ่งหวังที่จะได้รับการบริการที่ดีจากการที่ได้ไปใช้บริการยังที่ต่างๆ ความพึงพอใจขอผู้รับบริการนี้จึง
เป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักถึงและจัดให้มีอย่างเพียงพอ ท าให้เกิดการแข่งขันเพ่ือที่จะ
น าเสนอสิ่งที่ดีกว่าแก่ผู้รับบริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่ดีมีคุณภาพมากขึ้นเรื่อยๆ 
  2.2 ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ เนื่องจากผู้ให้บริการที่มีความพึงพอใจในการท างาน จะท างานด้วยความเต็มใจ ทุ่มเท 
สร้างสรรค์แลส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการ ส่งผลให้คุณภาพในการบริการสูงขึ้นและงานบริการ
กลายเป็นงานที่แพร่หลายมากขึ้น มีบุคลากรที่มีทักษะและความสามารถเข้าสู่วงการธุรกิจบริการ    
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มากขึ้น เกิดการขยายตัวของธุรกิจบริการ ส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู้รับบริการได้รับการ
บริการที่มีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งขึ้นต่อไป 
 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
 ลันดา  สิทธิจักร และ จิราภรณ์ จันทร์อารักษ์  (2551 : 10) องค์ประกอบความพึงพอเป็น
กระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู้   โดยความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับ
องค์ประกอบ 2 ด้าน  ได้แก่ 
 1. การรับรู้คุณภาพผลิตภัณฑ์บริการ อันเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการได้สัญญาว่าจะให้โดยผู้รับบริการ
มีความคาดหวังต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการว่าจะได้รับอย่างน้อยตามที่ผู้ให้บริการได้สัญญาไว้  
ความมากน้อยของคุณภาพของสิ่งที่ได้รับจะเป็นตัวก าหนดถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
นั่นเอง 
 2. การับรู้คุณภาพการน าเสนอบริการ  ซึ่งผู้ให้บริการน าเสนอผ่านการแสดงออกต่างๆ ใน
กระบวนการบริการ  โดยผู้รับบริการจะประเมินว่าผู้ให้บริการด าเนินการบริการอย่างเหมาะสมมาก
น้อยเพียงใด  ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ  พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาท
หน้าที่ความรับผิดชอบต่องานการใช้ภาษาสื่อสารและการปฏิบัติตนในการให้บริการว่าผู้ให้บริการมี
ความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ  การรับรู้สิ่งเหล่านี้จะช่วยให้ผู้รับบริการประเมินคุณภาพ
บริการได้อย่างมีเหตุผล ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 
 ปานจิต บูรณสมภพ (2548 : 27 ; อ้างอิงจาก วรรณวิมล จงจรวยสกุล. 2551) ได้กล่าวว่า
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการเป็นความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการใน
สิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์บริการหนึ่ง  ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้  
ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการประกอบด้วย 
 1. ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมี
ลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
 2. ด้านการรับรู้คุณภาพการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการใน
กระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ
เข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและ
การปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องการการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิต
ของการบริการที่แท้จริง 
 ดังนั้นสรุปได้ว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นการประเมินความคิดของผู้ใช้บริการ โดยมี
ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการเป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลที่เกิดจาก
การประเมิน  ความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริ งในสถานการณ์อันใดอันหนึ่ง  ซึ่ง
สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดข้ึน 
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ทฤษฎีและแนวคิดการบริการสารสนเทศ 
 การให้บริการเป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการโดยมีผู้ให้ความหมายของการบริการดังนี้ 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2545 : 6-8) ให้ค านิยามไว้ว่าการบริการ (Service) คือพฤติกรรมหรือ
กิจกรรมหรือการกระท าที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่งโดยมเป้าหมายและมีความ
ตั้งใจในการส่งมอบบริการอื่นนั้น 
 วิฑูรย์  สิมะโชคดี (2543 : 202-203) กล่าวว่าการบริการ (Service) หมายถึง สิ่งที่สัมผัสจับ
ต้องได้ยากและสูญสลายหายไปได้ง่าย การบริการสามารถสร้างขึ้นโดยผู้ให้บริการท าเพ่ือส่งมอบการ
บริการหนึ่ง ๆ ให้แก่ผู้รับบริการ การบริโภค หรือการใช้บริการจะเกิดขึ้นทันทีที่มีการให้บริการนั้นๆ 
หรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการให้บริการเกิดขึ้น การบริการโดยทั่วไปจึงมีคุณลักษณะที่ส าคัญอยู่       
4 ประการ 
 1. การบริการเป็นเรื่องท่ีสัมผัสจับต้องได้ยาก 
 2. การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการต่อเนื่องของกิจกรรมต่าง ๆ ที่ผู้ให้บริการกระท า
เพ่ือส่งมอบแก่ผู้รับบริการ 
 3. การบริการเกิดขึ้นและถูกบริโภคในขณะเดียวกันเลยหรือเกือบจะในเวลาเดียวกันเลย 
 4. ลูกค้าหรือผู้รับบริโภคให้ความส าคัญกับ “กิจกรรม” หรือ “กระบวนการบริการ” หรือ
“พฤติกรรม” ของผู้ให้บริการมากกว่าสิ่งอื่น ๆ และรับรู้ด้วยความรู้สึกทางใจมากกว่า 
 ปานจิต  บูรณสมภพ (2548 : 6) กล่าวว่าองค์ประกอบของการบริการไว้ดังนี้ 
 1. สภาพแวดล้อม หมายถึง สภาพทั่วไปซึ่ งไม่ เกี่ยวข้องโดยตรงกับการบริการ แต่
สภาพแวดล้อมที่ส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่ส าคัญได้แก่ 
  1.1 การเดินทางท่ีง่ายและสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ  
  1.2 สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่ตัวอาคาร สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการ สถานที่รับ
บริการ ต้องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง สะอาด และปลอดภัย รวมทั้งจัดสิ่ง
อ านวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้มารับบริการ 
 2. การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อท าให้รู้เงื่อนไข        
รู้ขัน้ตอนและวิธีปฏิบัติคนในการติดต่อขอรับบริการ  
 3. กระบวนการบริการ ความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการที่
รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง โปร่งใส และสะดวก  
 4. พฤติกรรมและวิธีการบริการของผู้ให้บริการ เป็นองค์ประกอบที่มีความส าคัญมากที่สุดใน
การสร้างความพึงพอใจในการบริการ เพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสิ่งที่เก่ียวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้ 
  4.1 บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการได้แก่รูปร่างหน้าตา เสื้อผ้า เครื่องแต่ง
กาย  
  4.2 การพูดจาและการตอบค าถามของผู้ให้บริการ เทคนิคการสื่อสารของผู้ให้บริการ 
(กระทรวงสาธารณสุข. 2547 : 23) มีดังนี้  
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   4.2.1 เทคนิคการพูดจา ควรพูดให้ชัดเจน ได้ใจความที่ถูกต้องครบถ้วน สั้นกระชับ 
สุภาพ และพิจารณาว่าผู้ฟังเข้าใจหรือไม่ถ้าไม่เข้าใจ ให้อธิบายเพ่ิมเติมหรือเขียนประกอบ โดยควร
ควบคุมอารมณ์ไม่โต้ตอบ อย่างลืมค าขอโทษเมื่อตนเองผิด และใช้ค าขอบคุณ  
   4.2.2 เทคนิคการฟัง ฟังด้วยท่าทีให้ความสนใจ ไม่พูดแซงขณะผู้อ่ืนยังพูดไม่จบ 
ทบทวนสาระหรือข้อความส าคัญ เพ่ือให้ผู้สงสารแน่ใจว่ารับสารได้ถูกต้องตามที่ เขาต้องการ แสดง
ความคิดเห็นเสริมหรือโต้ตอบตามสมควร หากเกรงความขัดแย้งให้หาวิธีเปลี่ยนหัวข้อสนทนา  
   4.2.3 เทคนิคการสนทนา พูดด้วยถ้อยค าสุภาพ ให้เกียรติผู้ร่วมสนทนา หลีกเลี่ยง
การพูดคลุมเครือ หรือค าศัพท์ที่ไมเป็นที่เข้าใจของคนทั่วไป อยากผูกขาดการพูดไว้คนเดียวหรือคิดว่า
คนถูกเสมอ  อย่าแสดงคนเป็นผู้รู้  อย่าล่วงเกินหรือสั่งสอนผู้อ่ืน 
   4.2.4 เทคนิคการเขียน เขียนให้ชัดเจนบอกให้ผู้อ่านทราบว่าต้องการอะไร และท าไม 
ใช้ค าง่ายๆ สั้นๆ เหมาะสม ไม่ควรเขียนหวัดจนอ่านไม่ออก  
   4.2.5 เทคนิคการใช้โทรศัพท์ กล่าวค าสวัสดี เมื่อโทรไปหรือรับสาย ใช้น้ าเสียง
อ่อนโยน แจ้งชื่อหรือสถานที่ท างานจดบันทึกกรณีที่รับฝากข้อความ กล่าวค าขอบคุณเมื่อได้รับความ
ช่วยเหลือ ไม่ควรโทรศัพท์ด้วยเรื่องส่วนตัวเป็นเวลานานขณะท างาน หรือขณะมีผู้รอรับบริการอยู่
ตรงหน้า 
 ปานจิต บูรณสมภพ (2548 : 14) กล่าวว่าคุณภาพของการให้บริการจะมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่
แก่ลูกค้า คือ ไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสม ซึ่งแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึง
ลูกค้า  
 2. การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ
ง่าย  
 3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้
ความสามารถในงานบริการ  
 4. ความมีน้ าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่น่าชื่อถือ มีความเป็นกันเอง 
มีวิจารณญาณ  
 5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและ
ความไว้วางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า  
 6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้แกลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง  
 7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหาแก่
ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ 
 8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้จะต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหา
ต่างๆ  
 9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับท าให้เขาสามารถคาดคะเน
ถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้  
 10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) พนักงานต้องพยายาม
เข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
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 ลักษณะของการบริการที่ดี 
 สมิต สัชฌุกร (2550 : 96-97) กล่าวว่าการให้บริการเป็นการกระท าของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ
อุปนิสัยและอารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่
หลากหลายออกไป การบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังนี้ 
 1. ท าด้วยความเต็มใจ การบริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการก็จะท าทุกสิ่ง
ทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อ่ืนด้วยความตั้งใจและเต็มใจ ผลของการกระท าก็มักจะเกิดขึ้น
ด้วยดี 
 2. ท าด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงต้องการความช่วยเหลือที่
ทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความสุขและ
ความพอใจ 
 3. ท าถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการบริการว่า การให้บริการที่ครบถ้วนสมบูรณ์จะเป็น
การตอบสนองตอบความต้องการและท าความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้ง การบริการที่ดีจึง
ต้องเน้นการท าให้ถูกต้องเป็นสิ่งส าคัญ 
 4. ท าอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่ดีกว่า
หรือเหนือกว่าผู้อื่น หากเราแสดงออกให้คนต่างๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็เท่ากับเรา
ไม่ให้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียว แต่ท าความไม่พอใจให้แก่คนอีก
จ านวนมาก 
 5. ท าให้เกิดความชื่นใจ การบริการที่ดีจะต้องท าให้ผู้รับบริการมีความสุข ซึ่งทุกคนต่าง
ตระหนักดีว่าเมื่อใดที่ผู้ให้บริการสนองตอบความต้องการ   ให้ความช่วยเหลืออย่างดีก็จะเกิดความปิติ 
ดังนั้นผู้ให้บริการจึงต้องพยายามให้ความช่วยเหลือจนผู้รับบริการชื่นใจ 
 ลักษณะเด่นๆ ของบริการที่ดีตามที่เน้นให้เห็นข้างต้น เป็นลักษณะพ้ืนฐาน มีหลายสิ่งหลาย
อย่างที่อาจช่วยส่งเสริมให้เกิดบริการที่ดีได้ยิ่งๆ ขึ้นอีก เช่นการแสดงอัธยาศัยที่ดีของผู้ให้บริการ ความ
สุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่ติดตามเรื่องการช่วยแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ความซื่อสัตย์สุจริต การให้
ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ เป็นต้น 
 
การให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
อุตรดิตถ์ 
 ประวัติความเป็นมา              
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  พัฒนามาจาก
ห้องสมุด และหอสมุดตามล าดับ โดยเริ่มต้นจากเดิมชื่อว่า  “ห้องสมุดโรงเรียนฝึกหัดครูอุตรดิตถ์”  
และได้เปิดให้การบริการครั้งแรกในปี พ.ศ. 2487  โดยต่อมาปี พ.ศ. 2535  ได้เปลี่ยนชื่อเป็น  “ส านัก
วิทยบริการ” และในปีพ.ศ. 2542 - ปัจจุบัน  ได้เปิดบริการอาคารใหม่ 6 ชั้น โดยเชื่อมต่อกับอาคาร  
2  ชั้นเดิม เป็นการให้บริการทั้งหมดจ านวน 8 ชั้น  
 วันที่ 16 ธันวาคม พ.ศ. 2545 ได้รับประทานอักษรพระนามจารึกสมเด็จพระเจ้าพ่ีนางเธอเจ้า
ฟ้ากัลยาณิวัฒนา กรมหลวงนราธิวาสราชนครินทร์ ประทานนามอาคารหอสมุดว่า  “อาคารบรรณ
ราชนครินทร์” โดยพระองค์ได้ทรงเสด็จฯ ประทานนามอาคารบรรณราชนครินทร์  ณ โรงแรมซิตี้ปาร์ค 
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จังหวัดน่าน  จากการขอประทานพระอนุญาตใช้นามพระองค์โดยส านักงานสภาสถาบันราชภัฏร่วมกัน
กับหอสมุดของสถาบันราชภัฏ 40 แห่ง โดยในปี พ.ศ. 2547 ได้เปลี่ยนชื่อเป็น  “ส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ”  ต่อมาในปี พ.ศ. 2548 กระทรวงศึกษาธิการได้ออกกฎกระทรวงการ
จัดตั้งส่วนราชการในมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ จึงได้รับประกาศให้เป็นหน่วยงานที่มีฐานะ
เทียบเท่าคณะภายในมหาวิทยาลัยที่มีภารกิจหลักเพ่ือสนับสนุนการจัดการศึกษาหรืองานด้านวิชาการ
ของมหาวิทยาลัย กล่าวคือการสนับสนุนงานด้านการเรียน การสอนและการวิจัยของอาจารย์และ
นักศึกษา โดยมุ่งเน้นการให้บริการสารสนเทศส าหรับเป็นแหล่งการเรียนรู้และสะสมสารสนเทศทาง
วิชาการ โดยให้บริการทรัพยากรสารสนเทศจ านวน 3 รูปแบบด้วยกัน คือสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์  
และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ โดยยึดหลักการให้บริการสารสนเทศและด าเนินการในรูปแบบของความเป็น
ห้องสมุดมีชีวิตสู่การเป็นแหล่งเรียนรู้อย่างยั่งยืน (A living library - sustainable learning) 
 ตามมติสภามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ในคราวประชุมครั้งที่ 8/2558 เมื่อวันที่ 19 ตุลาคม 
2558 ได้มีมติเห็นชอบให้รวมศูนย์คอมพิวเตอร์เข้ากับส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
และในเมื่อวันที่ 30 พฤศจิกายน 2558 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.เรืองเดช วงศ์หล้า อธิการบดี
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  เป็นประธานพิธีส่งมอบงาน จากอาจารย์ พิชิต พวงภาคีศิริ   
ผู้อ านวยการศูนย์คอมพิวเตอร์ และรับมอบงานโดย นายพิสุทธิ์ ศรีจันทร์ ผู้อ านวยการส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ณ ห้องประชุมพิชัยรณยุทธ ชั้น 5 อาคารภูมิราชภัฏ 
 
 ปรัชญา 
 ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายรูปแบบด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัยและมี
ประสิทธิภาพ 
 
 วิสัยทัศน์ 
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นหน่วยงานสนับสนุนทางวิชาการหลักของ
มหาวิทยาลัยที่ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลายรูปแบบด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย และมี
ประสิทธิภาพ ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการและมาตรฐานสากล เพ่ือสนับสนุนการเรียนการ
สอนและการวิจัยของมหาวิทยาลัย รวมทั้งสนับสนุนการศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง และเป็นหน่วยงานที่
มีความพร้อมด้านสารสนสนเทศในการเข้าสู่การเป็นประชาคมอาเซียน และเชื่อมโยงกับแหล่งเรียนรู้
ทัง้ภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยรวมถึงท้องถิ่นภายใต้หลักการพ่ึงพาตนเองตามปรัชญาเศรษฐกิจ
พอเพียง 
 
 พันธกิจ 
 1. พัฒนาการบริหารจัดการองค์กรและการด าเนินงานของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ในรูปแบบที่เอ้ือต่อการท างานด้านบริหารและการให้บริการในยุคของการแข่งขันทา ง
วิชาการด้านการบริการสารสนเทศในปัจจุบัน 
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 2. จัดแหล่งให้บริการทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายรูปแบบ สะดวกและง่ายในการเข้าถึง
และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการพร้อมทั้งแสวงหาสารสนเทศเพ่ือสนองความต้องการในด้าน
การเตรียมความพร้อมในการขับเคลื่อนการศึกษาสู่ประชาคมอาเซียน (AEC) 
 3. ให้บริการทรัพยากรสารสนเทศแก่นักศึกษา อาจารย์ นักวิจัยของมหาวิทยาลัย ตลอดจน
ผู้ใช้บริการทั่วไป ด้วยระบบการให้บริการเทคโนโลยีที่ทันสมัยและมีประสิทธิภาพได้มาตรฐานสะดวก
ในการใช้บริการ 
 4. สนับสนุนให้นักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัยมีความใฝ่รู้ ใฝ่เรียนและสามารถศึกษา
เรียนรู้ได้ด้วยตนเองเพ่ือการเรียนรู้ตลอดเวลา 
 5. เป็นศูนย์กลางการให้บริการระบบบริหารจัดการสารสนเทศห้องสมุดอัตโนมัติส าหรับ
ห้องสมุดท้ังภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยทั้งแบบบริการวิชาการและเชิงพาณิชย์ 
 6. สร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดและหน่วยงานภายในและภายนอก
มหาวิทยาลัยโดยระบบสารสนเทศอัตโนมัติ รวมถึงเชื่อมโยงกับสถาบันอุดมศึกษาทั่วประเทศ ในการ
พัฒนาระบบฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์และการใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน 
 7. พัฒนาความรู้ความเชี่ยวชาญในวิชาชีพของบุคลากรส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศให้มีความพร้อมในทุกด้านการให้บริการตามภารกิจของหน่วยงานและของมหาวิทยาลัย 
 8. พัฒนาส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ สู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้  และ
พัฒนาแนวทางการจัดการความรู้เพ่ือการเรียนรู้ เพ่ือถ่ายทอดและส่งต่อความส าเร็จภายในองค์กร
และนอกองค์กร 
 
 จุดมุ่งหมาย 
 พัฒนาระบบการบริหารจัดการองค์กรและการจัดการทรัพยากรสารสนเทศทางวิชาการที่
หลากหลายรูปแบบให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการด้านการศึกษาและการวิจัย โดยสร้าง
เครือข่ายความร่วมมือทางวิชาการตลอดจนสนับสนุนและให้บริการระบบบริหารจัดการสารสนเทศ
อัตโนมัติและพัฒนาความร่วมมือเป็นเครือข่ายทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยตลอดจนพัฒนา
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศให้เป็นห้องสมุดมีชีวิต สู่องค์กรแห่งการเรียนรู้อย่างยั่งยืน 
 
 วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือก าหนดรูปแบบการบริหารงานของส านักฯ ให้สอดคล้องกับการปฏิบัติงานในปัจจุบัน
และอนาคตภารกิจของหน่วยงาน ด้านการศึกษาและการวิจัยของมหาวิทยาลัย 
 2. เพ่ือจัดหาและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบอย่างกว้างขวาง และครอบคลุมทุก
สาขาตามภารกิจการจัดการศึกษาและการวิจัยของมหาวิทยาลัย พร้อมทั้งเป็นองค์กรที่ร่วมขับเคลื่อน
ด้านการศึกษาสู่ประชาคมอาเซียน 
 3. เพ่ือพัฒนารูปแบบให้บริการทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัยและทั่วถึ งแก่อาจารย์และ
นักศึกษาของมหาวิทยาลัย ตลอดจนผู้ใช้บริการทั่วไปอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน์ในการศึกษา
ค้นคว้าและการวิจัย 
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 4. เพ่ือจัดบริการหลากหลายรูปแบบเพ่ือมุ่งเน้นให้นักศึกษา อาจารย์และบุคลากรของ
มหาวิทยาลัยใฝ่รู้ ใฝ่เรียน และมีทักษะในการศึกษาเรียนรู้ได้ด้วยตนเองเพ่ือการเรียนรู้ตลอดเวลาสู่
การเรียนรู้ตลอดชีวิต 
 5. เพ่ือให้เป็นแหล่งสนับสนุนและให้บริการระบบห้องสมุดอัตโนมัติส าหรับห้องสมุดทั่วไป  
ทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยในการให้บริการเชิงวิชาการและเชิงพาณิชย์  
 6. เพ่ือสร้างและใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกันอย่างคุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดทั้งภายใน
และภายนอกมหาวิทยาลัยและระดับภูมิภาครวมถึงระดับประเทศ 
 7. ส่งเสริมบุคลากรส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศให้มีความรู้ความเชี่ยวชาญ
ตลอดจนเสริมสร้างภาวะผู้น าในวิชาชีพ อย่างต่อเนื่อง 
 8. เพ่ือพัฒนาส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ สู่การเป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้
และพัฒนาแนวทางการจัดการความรู้ (KM) เพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิตและเป็นแหล่งฝึกวิชาชีพของ
นักศึกษาทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย 
 
 การบริการสารสนเทศ  
 การจัดบริการสารสนเทศของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย    
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ที่ได้จัดให้แก่ผู้ใช้บริการในปีการศึกษา 2558 ประกอบด้วย                                     
 1. การบริการสมาชิกและผู้ใช้บริการ  เป็นการจัดบริการที่มีความส าคัญเป็นอันดับแรก เพ่ือ
การตอบสนองความต้องการและอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ ได้แก่  บริการจัดท าบัตร
สมาชิกห้องสมุด บริการยืม-คืนหนังสือ บริการวารสารและหนังสือพิมพ์ บริการอินเทอร์เน็ต บริการ
โสตทัศนวัสดุ บริการห้องคาราโอเกะ และบริการจัดหนังสือขึ้นชั้น  
 2. การบริการส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ เป็นการจัดบริการเพ่ือวัตถุประสงค์ ในการ
แนะน าหรือให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่าง ๆ  ที่ได้มีจัด
ให้บริการ  ได้แก่  บริการระบบสืบค้นสารสนเทศห้องสมุดบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  บริการตอบ
ค าถามและช่วยการค้นคว้า (Reference Service)  บริการจุดเชื่อมต่อสัญญาณอินเทอร์เน็ต 
(Wireless Access Point)  กิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการและศึกษาค้นคว้า  บริการจัดแสดงแนะน า
หนังสือใหม่  และบริการป้ายนิเทศแจ้งข้อมูลข่าวสารประชาสัมพันธ์    
 3. การบริการทรัพยากรสารสนเทศ 3 รูปแบบ โดยได้จัดบริการแยกตามประเภท ได้แก่      
สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์  และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 4. การบริการพ้ืนที่สารสนเทศ เป็นการจัดบริการพ้ืนที่เพ่ืออ านวยประโยชน์ในการใช้บริการ
ทรัพยากรสารสนเทศประเภทต่างๆ ที่ได้มีจัดให้บริการ  ได้แก่ การบริการพ้ืนที่การอ่าน การบริการ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตและพิมพ์งาน การบริการห้องสารสนเทศประเภทต่างๆ ได้แก่ ห้องสมุด
ประชาคมอาเซียน (ASEAN Community Library)  ห้องหนังสือส าหรับเด็ก  ห้องหนังสืออ้างอิงและ
สิ่งพิมพ์รัฐบาล  ห้องวารสารและหนังสือพิมพ์ฉบับปัจจุบัน  มุมคุณธรรม  ห้องสมุดนิติศาสตร์      ห้อง
ประชุม/สัมมนา ห้องราชภูมิปัญญา  ห้องเฉลิมพระเกียรติราชวงศ์จักรี  ห้องผลิตรายการส าหรับ
ถ่ายทอดสัญญาณสด ห้องบริการโสตทัศนวัสดุและห้องคาราโอเกะ  
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ที่มา:  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ. (2558 : 83)       
 

 ทรัพยากรสารสนเทศ  
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 
ได้จัดให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ 3 รูปแบบประกอบด้วย    
 1. สื่อสิ่งพิมพ์  โดยแบ่งเป็นหนังสือที่วิเคราะห์หมวดหมู่ลงรายการตามระบบทศนิยมดิวอ้ี 
000-900 ได้แก่ หนังสือทั่วไป หนังสืออ้างอิง ปริญญานิพนธ์ บทคัดย่อ งานวิจัย ต าราวิชาการราชภัฏ
เฉลิมพระเกียรติ และหนังสือห้องเฉลิมพระเกียรติราชวงศ์จักรี และหนังสือที่วิเคราะห์หมวดหมู่โดยใช้
อักษรแทนหมวดหมู่  ได้แก่  สิ่งพิมพ์รัฐบาล  นวนิยาย เรื่องสั้น  หนังสือฉบับกระเป๋า หนังสือส าหรับ
เด็ก  หนังสือส าหรับเยาวชน  นอกจากนี้ยังมวีารสาร หนังสือพิมพ์ กฤตภาคและจุลสาร        
 2. สื่อโสตทัศน์  จัดบริการโดยแยกตามประเภทของโสตทัศนวัสดุได้แก่ ซีดี-รอม วีซีดี  ดีวีดี 
และคอมแพคดิสก์  
 3. สื่ออิเล็กทรอนิกส์  จัดบริการบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและระบบเคเบิ้ลทีวีของ
มหาวิทยาลัย  ได้แก่  ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ออนไลน์เพ่ือการสืบค้น และรายการสารสนเทศเคเบิ้ล
ทีวี  
 

จ านวนทรัพยากรสารสนเทศ ที่ได้จัดให้บริการในปีการศึกษา 2558   
 

 ตารางที่ 1 จ านวนทรัพยากรสารสนเทศ ที่ได้จัดให้บริการในปีการศึกษา 2558  
 
 

ล าดับที่ ประเภททรัพยากร จ านวน 

1 หนังสือทั่วไปภาษาไทย 1,029 ชื่อเรื่อง 1,868 เล่ม 
2 หนังสือทั่วไปภาษาอังกฤษ 376 ชื่อเรื่อง 376 เล่ม 
3 หนังสือประชาคมอาเซียนภาษาไทย 94 ชื่อเรื่อง 181 เล่ม 
4 หนังสือประชาคมอาเซียนภาษาอังกฤษ 32 ชื่อเรื่อง 32 เล่ม 
5 หนังสือได้รับอภินันทนาการ ภาษาไทย / 

ภาษาอังกฤษ 
1,174  
ชื่อเรื่อง 

2,417 เล่ม 

6 หนังสือบันเทิงคดี 77 ชื่อเรื่อง 93 เล่ม 
7 วารสาร / นิตยสารภาษาไทย 578 ชื่อเรื่อง 2,922 ฉบับ 
8 วารสาร / นิตยสารภาษาอังกฤษ 31 ชื่อเรื่อง 124 ฉบับ 
9 หนังสือพิมพ์ภาษาไทย 19 ชื่อเรื่อง 5,213 ฉบับ 
10 หนังสือพิมพ์ภาษาอังกฤษ 3 ชื่อเรื่อง 663 ฉบับ 
11 โสตทัศนวัสดุ    1,210 ชื่อเรื่อง 1,492 แผ่น 
12 ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ (สกอ.บอกรับ) 7  ฐานข้อมูล - 

13 ฐานข้อมูลเอกสารฉบับเต็ม ThaiLIS Digital 
Collection (TDC) (สกอ.) 

1 ฐานข้อมูล - 
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 การพัฒนาระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ในมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์    
 ศูนย์คอมพิวเตอร์ได้รับงบประมาณสนับสนุนการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านระบบเครือข่าย
คอมพิวเตอร์มาอย่างต่อเนื่อง เพ่ือปรับปรุง บ ารุงรักษาโครงข่ายคอมพิวเตอร์ เพ่ือให้การบริการอย่าง
ทั่วถึง โดยได้มีการด าเนินการดังนี้  
 1. การปรับปรุงระบบฐานข้อมูลและระบบสารสนเทศ ประจ ามหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
โดยจัดหาคอมพิวเตอร์แม่ข่าย จ านวน 5 เครื่อง เพ่ือให้มีความเพียงพอกับปริมาณความต้องการใช้
งานที่เพ่ิมมากข้ึนและเพ่ิมประสิทธิภาพการท างานให้ดีมากยิ่งขึ้น  
 2. จัดหาอุปกรณ์กระจายสัญญาณเครือข่าย เพ่ือใช้ในการส ารองกรณีฉุกเฉิน 2 เครื่อง  
 3. กา รปรั บปรุ ง ร ะบบส า รอง ไฟ ฟ้า  ห้ อ งควบคุ มระบบเครื อข่ ายคอมพิว เตอร์                          
ณ ศูนย์คอมพิวเตอร์ เพ่ือให้สามารถท างานอย่างต่อเนื่อง และเพ่ือป้องกันปัญหาเครื่องคอมพิวเตอร์
แม่ข่ายได้รับการเสียหายหากไฟดับ  
 การพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 ศูนย์คอมพิวเตอร์ได้ด าเนินการพัฒนาและปรับปรุงระบบสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัย   
มาอย่างต่อเนื่อง ดังนี้  
 1. ระบบสารสนเทศ เว็บไซต์มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยการปรับปรุงรูปแบบของ
เว็บไซต์ให้ทันสมัยสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของมหาวิทยาลัยฯ ได้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
รวมถึงการปรับปรุงข้อมูลและรายละเอียดต่าง ๆ ให้เป็นปัจจุบัน 
 2. ระบบสารสนเทศ เว็บไซต์ศูนย์คอมพิวเตอร์ โดยการปรับปรุงรูปแบบของเว็บไซต์ให้
ทันสมัยสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของศูนย์คอมพิวเตอร์  รวดเร็ว มากยิ่งขึ้น รวมถึงการปรับปรุง
ข้อมูลและรายละเอียดต่าง ๆ ให้เป็นปัจจุบัน 
 3 .  ร ะบบจดหมาย อิ เ ล็ กท รอนิ กส์  มห า วิ ท ย าลั ย ร า ชภั ฏ อุ ต รดิ ต ถ์  (URU Mail)                     
ศูนย์คอมพิวเตอร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปรับปรุงระบบจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ โดยได้มีความ
ร่วมมือกับบริษัท Google Thailand ในโครงการ Google Apps for Education เพ่ือใช้งานจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์แบบ Gmail ภายใต้โดเมน @uru.ac.th 
 4.  ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  (E-Document) มหาวิทยาลัยราชภัฏ อุตรดิตถ์                          
ศูนย์คอมพิวเตอร์ ได้ดูแลคอมพิวเตอร์แม่ข่ายของระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ของมหาวิทยาลัย 
เพ่ือให้การใช้งานเป็นไปอย่างต่อเนื่อง 
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 จ านวนจุดให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
 ตารางที่ 2 จ านวนจุดให้บริการอินเตอร์เน็ตไร้สายของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
ล าดับที่ อาคาร จ านวน (จุด) 

1 อาคาร 14 หอพักนักศึกษา  9 
2 อาคาร 15 หอพักนักศึกษา  7 
3 อาคาร 9 หอพักนักศึกษา  2 
4 อาคาร 12 หอพักนักศึกษา  2 
5 อาคาร 12 โรงแรมเรือนต้นสัก  2 
6 อาคารดนตรี  1 
7 หอประชุมมหาวิทยาลัย  2 
8 โรงอาหาร  1 
9 อาคารเรียนคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  5 
10 ส านักงานคณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  1 
11 อาคารส านักวิทยบริการ  7 
12 อาคาร 6 คณะครุศาสตร์  3 
13 อาคารภูมิราชภัฏ  20 
14 อาคาร 13 ศูนย์วิทยาศาสตร์  2 
15 อาคาร 10 คณะวิทยาการจัดการ  3 
16 อาคาร 11 คณะมนุษยศาสตร์  3 
17 อาคาร ICIT  29 
18 อาคาร 7 คณะมนุษยศาสตร์  2 
19 อาคาร 8 คณะวิทยาศาสตร์  3 
20 อาคาร 9 คณะวิทยาศาสตร์  2 
21 อาคาร คณะครุศาสตร์  6 
22 โรงยิมเนเซียม  1 
23 อาคารกิจการนักศึกษา  6 
24 โรงเรียนสาธิตฯ  2 
25 Access point Outdoor ของบริษัท AIT  21 
26 Access point Outdoor ของบริษัทอุตรดิตถ์ชัยเจริญ  4 

รวม 146 
 
ที่มา:  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์. ศูนย์คอมพิวเตอร์. (2558 : 2) 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  มีงานวิจัยที่เกี่ยวข้องสามารถสรุปได้ดังนี้ 
 ฉวีวรรณ สุวรรณาภา, พัฒน์นรี อัฐวงศ์ และอรอนงค์ วูวงศ์ (2553 : 55-60) ได้ศึกษา
ประสิทธิภาพการใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  วิทยาเขตแพร่ 
ผลการวิจัยพบว่า สภาพการใช้ ส่วนใหญ่ช่วงเวลาในการใช้บริการห้องสมุดตามช่วงเวลาวันเสาร์ - วัน
อาทิตย์ (เวลา 12.00 – 16.30 น.) รองลงมา ใช้บริการห้องสมุดช่วงเวลาวันจันทร์ – วันศุกร์ (เวลา 
12.00-16.00 น.) วิธีการใช้บริการ ส่วนใหญ่ใช้บริการห้องสมุดตามวิธีการใช้บริการโดยค้นจากชั้นเก็บ
หนังสือ/วารสารด้วยตนเอง ในการหาสิ่งพิมพ์ได้บ้าง ไม่ได้บ้าง ใช้บริการการยืม หนังสือหรือสิ่งพิมพ์
ของ 1-2 ครั้งต่อเดือน ใช้บริการบริการยืม - คืน หนังสือ/เอกสาร ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ห้องสมุด พบว่าด้านการบริการ พึงพอใจบริการยืม – คืนของห้องสมุดมีความเหมาะสม ด้านอาคาร
สถานที่ พึงพอใจความสะอาดภายในห้องสมุด ด้านวัสดุครุภัณฑ์ พึงพอใจครุภัณฑ์ภายในห้องสมุดมี
ความเหมาะสม ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พึงพอใจที่ทรัพยากรสารสนเทศจัดเรียงเป็นระเบียบ ด้าน
บุคลากร พึงพอใจบุคลากรมีความสามารถในการค้นคว้าให้ค าแนะน าในการใช้แก้ปัญหาให้ได้ 
 ปรีชา อาษาวัง (2554 : 91-92)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของ
ส านักวิทยบริการ  มหาวิทยาลัยนครพนม ผลการวิจัยพบว่าด้านทรัพยากรสารสนเทศ นักศึกษามี
ความพึงพอใจคือ หนังสือ เอกสารต าราเรียน หนังสืออ้างอิงและหนังสือวิจัย มีจ านวนเพียงพอต่อการ
ให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจคือ ระยะเวลาในการยืม-
คืนหนังสือ วารสาร มีความเหมาะสม ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจคือ 
เจ้าหน้าที่มีความเป็นมิตรและอัธยาศัยดี  ด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก นักศึกษามีความพึง
พอใจคือ สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดมีบรรยากาศที่เอ้ือต่อการใช้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์ 
นักศึกษามีความพึงพอใจคือ ข้อมูลอยู่บนเว็บไซต์ชัดเจนและทันสมัย ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุง คือ
ควรปรับปรุงการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุดให้ทันสมัยและมีเพ่ิมช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้มาก
ขึ้น  จากปัญหาที่เกิดขึ้นนักศึกษาส่วนใหญ่ไม่ชอบเข้าดูเว็บไซต์ของมหาวิทยาลัยหรือห้องสมุด
เท่าท่ีควร  ควรเพ่ิมช่องทางการประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้นแต่บางช่องทางนักศึกษาอาจยังไม่รู้จักหรือให้
ความสนใจเท่าท่ีควร 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส านักบรรณสารสนเทศ (2555. ออนไลน์) จากรายงานผล
การส ารวจความพึงพอใจการใช้บริการห้องสมุด ส านักบรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมา  
ธิราช  ประจ าปีการศึกษา 2554 พบว่าด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีความพึงพอใจ คือสามารถค้น
หนังสือ/วารสาร บนชั้นได้ตามความต้องการ ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ มีระดับความ     
พึงพอใจคือ เว็บไซต์ห้องสมุดให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์และมีข้อมูลตามต้องการ  ด้านบริการ มีระดับ
ความพึงพอใจคือ การค้นข้อมูลต่างๆ ของห้องสมุดจากภายนอกห้องสมุดสะดวกและรวดเร็ว ด้านผู้
ให้บริการ มีระดับความพึงพอใจ คือผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถให้ค าแนะน าและค าตอบที่
ถูกต้อง ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ คือห้องสมุดสะอาด และมีบรรยากาศ
ที่เหมาะสมต่อการศึกษาหาความรู้ 
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 ยุวดี เพชระ และคนอ่ืนๆ (2555 : 32-34) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อห้องสมุด
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2554 ผลการวิจัยพบว่า ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อความถูกต้องในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร คือ
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อบุคลากรที่ให้บริการอย่างเสมอภาคภายใต้ระเบียบของห้องสมุด ด้าน
สถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อความสะอาดของห้องสมุดโดยรวม 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อทรัพยากรสารสนเทศที่มี
ความทันสมัย ด้านบริการของสมุด คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้
ในการให้บริการที่สะดวกรวดเร็ว และด้านการประชาสัมพันธ์ คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย เช่นเว็บไซต์ อีเมล์ จดหมายข่าว Facebook และ Twitter เป็น
ต้น 
 น้ าลิน เทียมแก้ว (2555 : 20-21) ได้ศึกษาความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 ผลการวิจัยพบว่า ด้านบุคลากร      
ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดคือ บริการด้วยความรวดเร็ว ฉับไว รองลงมา ได้แก่
ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดีและมีความกระตือรือร้นเต็มใจให้บริการและผู้ให้บริการมีความเข้าใจ
ในความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คือ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นที่หลากหลายอยู่ในระดับมากที่สุด 
รองลงมาได้แก่ เอกสารแนะน าการใช้บริการมีความครบถ้วนชัดเจน และเว็บไซต์ส านักวิทยบริการ
เข้าถึงไดง่าย สะดวกและรวดเร็ว ด้านการบริการและขั้นตอน กระบวนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด คือผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถาม และช่วยการค้นคว้า รองลงมา
ได้แก่บริ การยืม -คืนทรัพยากรสารสนเทศและบริการศูนย์ สารนิ เทศอีสานสิ ริ นธ  ด้ าน
ทรัพยากรห้องสมุดโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเอกสารวิจัย 
รองลงมาคือ  หนังสือ ต าราและทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก คือมีแผ่นป้ายบอกประเภทสิ่งพิมพ์และหมวดหมู่ที่ชั้นหนังสือ
อย่างชัดเจน รองลงมาได้แก่ สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในสะอาดเป็นระเบียบและมีจุด
ให้บริการน้ าดื่มที่เพียงพอ   
 รัตนะ อินจ๋อย และคนอ่ืนๆ (2558 : 50-52) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
การบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 
2557 ผลการวิจัยพบว่า มีความถี่ในการเข้าใช้บริการโดยเฉลี่ย 1-2 วัน/สัปดาห์  118 คน คิดเป็นร้อย
ละ 44.03  เข้าใช้ 3-4 วัน/สัปดาห์  75 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.99 ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการในช่วง วัน
จันทร์-วันศุกร์ 08.00-12.00 น.  69  คน  คิดเป็นร้อยละ  25.75  เข้าใช้บริการช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ 
12.00-17.00 น.  199  คน  คิดเป็นร้อยละ  74.25  เข้าใช้บริการช่วงวันเสาร์-วันอาทิตย์ 08.00-
12.00 น. 49 คน คิดเป็นร้อยละ 18.28  เข้าใช้บริการช่วงวันเสาร์-วันอาทิตย์ 12.00-17.00 น.  99 
คน  คิดเป็นร้อยละ  36.94  ผู้ใช้บริการมีวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการเพ่ืออ่านหนังสือ 165 คน 
คิดเป็นร้อยละ 61.57 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่ามีความพึง
พอใจฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ ให้บริการ  เช่น ProQuest, Web of Science, H.W. Wilson, 
Education  Research Complete เป็นต้น ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ พบว่ามีความ
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พึงพอใจการให้บริการมีความถูกต้องรวดเร็ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่ามีความพึงพอใจมีความ
สุภาพ/อัธยาศัยดีและเต็มใจให้บริการ ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจแสงสว่าง
เพียงพอและอุณหภูมิที่เหมาะสม ด้านประชาสัมพันธ์ มีความพึงพอใจคู่มือหรือเอกสารแนะน าบริการ
สารสนเทศ 
 
 
 
 



 
 

 

 
บทท่ี 3 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
  

การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 คณะผู้วิจัยได้ก าหนดวิธี
ด าเนินงานและวิธีการศึกษา เป็นขั้นตอนดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชำกร 
 ประชากร ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนีไ้ด้แก่  
  1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ปริญญาโท  และปริญญาเอก  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ เฉพาะที่ศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษาอุตรดิตถ์ 
  2. บุคลากรสายวิชาการของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   
  3. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   
  4. บุคคลภายนอก 
 กลุ่มตัวอย่ำง 
  ในการวิจัยครั้งนี้   คณะผู้วิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากตารางของเครจซี่และมอร์แกน 
(Krejcie & Morgan) ก าหนดให้ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความเชื่อมั่น 95%     
(บุญชม ศรีสะอาด. 2553 : 43)  ได้กลุ่มตัวอย่างดังนี ้  
  1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท  และปริญญาเอก  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   
ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ  เฉพาะที่ศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษาอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 มีจ านวน
ทั้งสิ้งสิ้น 9,694 (นักศึกษาระดับปริญญาตรี 9,508 คน ปริญญาโท 161 คน และปริญญาเอก 25 คน)  
เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของนักศึกษา เท่ากับ 
369  คน  
  2. พนักงานสายวิชาการ คิดจากพนักงานสายวิชาการที่เป็นสมาชิกของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ  และมีการยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศกับทางส านักวิทยบริการฯ  จ านวน 
93 คน  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของพนักงาน
สายวิชาการเท่ากับ 74 คน  
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  3.  พนักงานสายสนับสนุน คิดจากพนักงานสายสนับสนุนที่เป็นสมาชิกของส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีการยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศกับทางส านักวิทยบริการฯ  
จ านวน 27 คน  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของ
พนักงานสายสนับสนุนเทากับ 27 คน 
  4. บุคคลภายนอก เก็บข้อมูลจากบุคคลภายนอกที่เข้าใช้บริการในส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็น
แบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) 
  ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เป็นค าถามปลายเปิด 
 กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย 
  คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือส าหรับใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ มีข้ันตอนดังนี้ 
  1. ศึกษาต ารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจต่อบริการและการให้บริการ
ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีหรือห้องสมุด 
  2. ศึกษาและก าหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย 
  3. สร้างแบบสอบถามส าหรับใช้เก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจการ
ให้บริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ ์
  4. คณะผู้วิจัยตรวจสอบความตรงด้านเนื้อหา ความชัดเจนของภาษาและสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์  และค านวณเพ่ือตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง
ของข้อค าถาม (IOC - Index of congruence) ซึ่งแต่ละข้อได้ค่า IOC ตั้งแต่ 0.6 ขึ้นไป โดยค านวณ
จากสูตรดังนี้ (สุวิมล ติรกานันท์. 2546 : 139-140) 

    IOC  =  
n

R  

    R  =  ผลคูณของคะแนนกับจ านวนผู้วิจัยในแต่ละระดับความสอดคล้อง 
    n   =  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
  5.  ปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามตามค าแนะน าและข้อตกลงของคณะผู้วิจัย 
  6. น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) จ านวน 30 ชุด  และน าแบบสอบถามดังกล่าว
มาตรวจให้คะแนนและวิเคราะห์หาความเที่ยงของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยใช้การหาค่าสัมประสิทธิ์
แอลฟาของ Cronbach จากโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ได้ค่าสัมประสิทธิ์ความเที่ยงของแบบสอบถาม
เท่ากับ .931  
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  7. น าแบบสอบถามฉบับจริงไปใช้จัดเก็บข้อมูล  
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
 คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้  
 1. คณะผู้วิจัยแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถามนักศึกษาที่เข้าใช้บริการใน 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ จ านวน 369 ชุด  

2. คณะผู้วิจัยจัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ทางคณะต่างๆ และหน่วยงานสนับสนุน      
ในการแจกแบบสอบถามให้กับพนักงานสายวิชาการ จ านวน 74 ชุด และพนักงานสายสนับสนุน 
จ านวน 27 ชุด 
 3. ตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้องของแบบสอบถามที่ได้รับคืน โดยได้รับ 
แบบสอบถามกลับคืนมาจากนักศึกษา จ านวน 310 ชุด คิดเป็นร้อยละ 84.01  พนักงานสายวิชาการ  
จ านวน 36 ชุด คิดเป็นร้อยละ 48.65  พนักงานสายสนับสนุน จ านวน 13 ชุด คิดเป็นร้อยละ 48.15   
และบุคคลภายนอก จ านวน 39 ชุด 
 4. ได้รับแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการ รวมทั้งสิ้น 398 ชุด 
 
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้แบ่งออกเป็น 3 ตอน คือ 
  1. แบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ หาค่าร้อยละ 
และน าเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณนา 
  2. แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามมาแปลง
ค่าคะแนน โดยก าหนดน้ าหนักของคะแนนดังนี้  
   มากที่สุด ให้คะแนน 5 
   มาก  ให้คะแนน 4 
   ปานกลาง ให้คะแนน 3 
   น้อย  ห้คะแนน 2 
   น้อยที่สุด ให้คะแนน 1 
  3. แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์โดยการหาค่าเฉลี่ย และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยมีเกณฑ์การแปรผลคะแนน ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 
   4.50 - 5.00  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
   3.50 – 4.49  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจมาก 
   2.50 – 3.49  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
   1.50 – 2.49  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจน้อย 
   1.00 – 1.49  หมายถึง  มีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
  4. วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิต ิ
  5. แบบสอบถามแบบปลายเปิด สรุปปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
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สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 1. ค่าความถี ่(Frequency) 
 2. ค่าร้อยละ (Percentage) 
 3. ค่าคะแนนเฉลี่ย (Arithmetic mean หรือ ) 
 4. ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation หรือ Std.)  



 

 

 
บทท่ี 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 จากการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ปีการศึกษา 2558 คณะผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
  
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ตารางที่ 3  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ   
 ชาย 100 25.13 
 หญิง 298 74.87 
 รวม 398 100.00 
2. ประเภทผู้ใชบ้ริการ   
 นักศึกษา 310 77.89 
 บุคลากรสายวิชาการ 36 9.04 
 บุคคลากรสายสนบัสนุน 13 3.27 
 บุคคลภายนอก 39 9.80 
 รวม 398 100.00 
3. สังกัดคณะ / หน่วยงาน   
 เกษตรศาสตร์ 3 0.75 
 ครุศาสตร ์ 168 42.21 
 เทคโนโลยีอุตสาหกรรม 9 2.26 
 มนุษยศาสตร์ 108 27.14 
 วิทยาการจัดการ 22 5.53 
 วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 35 8.79 
 วิทยาลัยนานาชาต ิ - - 
 บัณฑิตวิทยาลยั 1 0.25 
 ส านักงานอธิการบดี 9 2.26 
 ไม่ระบ ุ 4 1.01 
 บุคคลภายนอก 39 9.80 
 รวม 398 100.00 
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ตารางที่ 3  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  (ต่อ) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
3. ความถี่ในการเข้าใชบ้ริการโดยเฉลี่ย   
 ทุกวัน 34 8.54 
 สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 45 11.31 
 สัปดาห์ละ 2 คร้ัง 89 22.36 
 เดือนละ 1 คร้ัง 26 6.53 
 มากกว่า 2 ครั้ง/เดือน 46 11.56 
 ไม่แน่นอน 157 39.45 
 ไม่ระบ ุ 1 0.25 
 รวม 398 100.00 
4. ช่วงเวลาที่เข้าใชบ้ริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   
 วันจันทร์-วนัศุกร์  ไม่ระบุเวลา 66 10.34 
 วันจันทร-์วันศุกร์ 08.00-12.00 น. 121 18.97 
 วันจันทร-์วันศุกร์ 12.00-17.00 น. 213 33.39 
 วันเสาร-์วันอาทิตย์  ไม่ระบุเวลา 25 3.92 
 วันเสาร-์วันอาทิตย ์08.00-12.00 น. 53 8.31 
 วันเสาร-์วันอาทิตย ์12.00-17.00 น. 160 25.08 
 รวม 638 100.00 
5. วัตถุประสงค์ในการเข้าใช้ห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   
 เพื่อใช้บริการพื้นที่นั่งอา่นหนังสอื 252 20.29 
 เพื่อใช้บริการยืม-คืนหนังสือ งานวิจัยและวิทยานิพนธ์ 175 14.09 
 เพื่อใช้บริการยืม-คืนวารสารและหนังสือพิมพ์ 44 3.54 
 เพื่อใช้บริการยืม-คืนโสตทัศนวสัดุ  (เช่น  โทรทัศน ์

ส่วนบุคคล หรือห้องคาราโอเกะ) 
26 2.09 

 เพื่อพักผ่อน 154 12.40 
 เพื่อเป็นจุดนัดพบ 132 10.63 
 เพื่อติวงานกลุ่ม/ท ารายงานและการบ้าน 231 18.60 
 เพื่อใช้บริการคอมพิวเตอร์และระบบ Wifi 103 8.29 
 เพื่อสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ 113 9.10 
 อ่ืนๆ 12 0.97 

รวม 1,242 100.00 
 
หมายเหตุ : อ่ืนๆ ได้แก่ หาข้อมูลเพื่อท างาน  หลบอากาศร้อน  ใช้จัดงานสหกิจศึกษา  แลกเปลี่ยน

ความรู้และเสวนาตัวบทกฎหมายและค าอธิบายเพ่ิมเติมกับเพ่ือนๆ  ให้ค าปรึกษาในการ
ท าวิจัยกับนักศึกษา 
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 จากตารางที่ 3 พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายจ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.13 
เพศหญิง 298 คน คิดเป็นร้อยละ 74.87  ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นนักศึกษา 310 คน  คิดเป็นร้อยละ 
77.89  บุคลากรสายวิชาการ  36 คน  คิดเป็นร้อยละ 9.04 บุคคลากรสายสนับสนุน 13 คน   คิดเป็น
ร้อยละ 3.27  และเป็นบุคคลภายนอก  39 คน  คิดเป็นร้อยละ 9.80 ผู้ตอบแบบสอบถามสังกัดคณะ
ครุศาสตร์ จ านวน 168  คิดเป็นร้อยละ  42.21  สังกัดคณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์  จ านวน 
108 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.14  สังกัดคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี จ านวน 35 คน คิดเป็น    
ร้อยละ 8.79 สังกัดคณะวิทยาการจัดการ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.53  ตามล าดับ มีความถี่
ในการเข้าใช้บริการไม่แน่นอน จ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ  39.45  สัปดาห์ละ 2 ครั้ง จ านวน 89 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.36  มากกว่า 2 ครั้ง/เดือน จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.56  สัปดาห์ละ 1 
ครั้ง จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.31 ตามล าดับ  ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใช้บริการในช่วงวัน
จันทร์-วันศุกร์ 12.00-17.00 น. จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 33.39 วันเสาร์-วันอาทิตย์ 12.00-
17.00 น. จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 25.08  วันจันทร์-วันศุกร์ 08.00-12.00 น. จ านวน 121 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.97  ผู้ตอบแบบสอบถามมีวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการเพ่ือใช้บริการพ้ืนที่
นั่งอ่านหนังสือ จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 20.29  เพ่ือติวงานกลุ่ม/ท ารายงานและการบ้าน 
จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 18.60 เพ่ือใช้บริการยืม-คืนหนังสือ งานวิจัยและวิทยานิพนธ์ จ านวน 
175 คน คิดเป็นร้อยละ 14.09  และเพ่ือพักผ่อน จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 12.40 ตามล าดับ 
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ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ 
            เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 
ตารางที่ 4  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 

ข้อความ X  Std. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

  1.1 ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความ 
       ต้องการ 

3.95 0.78 มาก 

   1.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการตรงต่อความ 
        ต้องการ 

3.91 0.79 มาก 

   1.3 ทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย 3.83 0.98 มาก 
   1.4 เนื้อหาของหนังสือ วารสารตรงกับความต้องการ 3.99 0.98 มาก 
   1.5 ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการ เช่น  
       ProQuest, Web of Science, H.W. Wilson,  
       Education Research  Complete เป็นต้น  
       มีเพียงพอต่อการเรียนการสอน 

3.81 0.90 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.90 0.89 มาก 
 
 จากตารางที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X  = 3.90 Std. = 0.89)  เมื่อพิจารณาแต่ละรายข้อมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
การให้บริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าข้อที่ 1.4 มีเนื้อหาของ
หนังสือ วารสารตรงกับความต้องการ มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก ( X  = 3.99 Std. = 0.98) ล าดับ
รองลงมาคือข้อที่ 1.1 ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ ( X  = 3.95 Std. = 
0.78) รองลงมาคือข้อที่ 1.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการตรงต่อความต้องการ ( X  = 3.91 Std. 
= 0.79) ตามล าดับ   
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ตารางที่ 5 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี   
              สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ   
 

ข้อความ X  Std. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

   2.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและซับซ้อน 4.05 0.92 มาก 
   2.2 การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว 4.09 0.88 มาก 
   2.3 ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมกับการให้บริการ 4.12 0.93 มาก 
   2.4 การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นสามารถ 
        ค้นหาได้ง่ายและรวดเร็ว 

3.91 0.95 มาก 

   2.5 เวลาที่ให้บริการมีความเหมาะสม (เวลาเปิด-ปิด) 3.98 0.95 มาก 
รวมเฉลี่ย 4.03 0.93 มาก 

 
 จากตารางที่ 5  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ  โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 4.03  Std. = 0.93)  เมื่อพิจารณาแต่ละรายข้อมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ข้อที่ 2.3 ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมกับการให้บริการ  มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก ( X  = 
4.12 Std. = 0.93)  ล าดับรองลงมาคือ 2.2 การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว ( X  = 4.09  Std. = 
0.88)   และข้อที่ 2.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและซับซ้อน ( X  = 4.05  Std. = 0.92)   
 
ตารางที่ 6 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
 

ข้อความ X  Std. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

   3.1 การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ และกระตือรือร้น 
        ในการบริการ 

3.97 0.91 มาก 

   3.2 ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.08 0.92 มาก 
   3.3 มีความรู้และช่วยชี้แจ้ง/แนะน าขั้นตอนได้ถูกต้อง 3.99 0.94 มาก 
   3.4 ความรวดเร็ว ถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.02 0.90 มาก 

รวมเฉลี่ย 4.01 0.92 มาก 
 
 จากตารางที่ 6 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X  = 4.04 Std. = 0.92)  เมื่อพิจารณาแต่ละรายข้อมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจ
การให้บริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าข้อที่ 3.2 ความเสมอภาค
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ในการให้บริการ มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก ( X  = 4.08 Std. = 0.92)  ล าดับรองลงมาคือ ข้อที่ 
3.4 ความรวดเร็ว ถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ( X  = 4.02 Std. = 0.90)  และข้อที่ 3.3 มี
ความรู้และช่วยชี้แจ้ง/แนะน าขั้นตอนได้ถูกต้อง ( X  = 3.99 Std. = 0.94)  ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 7 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ข้อความ X  Std. ระดับ 
ความพึงพอใจ 

   4.1 จ านวนที่นั่งอ่านมีความเหมาะสมและพอเพียง 3.83 0.93 มาก 
   4.2 ความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ (เช่น ชั้น 
        หนังสือ โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์ เป็นต้น) 

4.11 0.80 มาก 

   4.3 สภาพแวดล้อมภายในมีบรรยากาศที่เอ้ือต่อ 
        การศึกษาค้นคว้า 

4.10 0.79 มาก 

   4.4 คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการมีประสิทธิภาพ 3.66 1.06 มาก 
   4.5 แสงสว่างเพียงพอและอุณหภูมิมีความเหมาะสม 4.22 0.97 มาก 
   4.6 จุดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย (Wireless)  
        มีประสิทธิภาพและเพียงพอ 

3.82 0.97 มาก 

   4.7 ป้ายประกาศต่างๆ ในห้องสมุดมีความชัดเจน 3.95 0.98 มาก 
   4.8 จุดบริการน้ าดื่ม 3.57 1.04 มาก 
   4.9 ความปลอดภัยภายในห้องสมุด 4.15 0.83 มาก 
   4.10 ความสะอาดของห้องน้ า 3.79 1.06 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.92 0.94 มาก 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X  = 3.92 Std. = 0.94)  เมื่อพิจารณาแต่ละรายข้อมีความคิดเห็น
เกี่ยวกับความพึงพอใจการให้บริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า
ข้อที่ 4.5 แสงสว่างเพียงพอและอุณหภูมิมีความเหมาะสม มีความพึงพอใจเป็นล าดับแรก ( X = 4.22 
Std. = 0.97) ล าดับรองลงมาคือข้อที่ 4.9 ความปลอดภัยภายในห้องสมุด ( X  = 4.15 Std. = 0.83)  
และข้อที่ 4.2 ความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ (เช่น ชั้นหนังสือ โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์ 
เป็นต้น) ( X  =4.11  Std. = 0.80)  ตามล าดับ   
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ตารางที่  8  ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ด้านประชาสัมพันธ์    

 

ข้อความ X  Std. ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

    5.1 ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย เช่น   
         จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ Facebook  

3.78 0.85 มาก 

    5.2 การแจ้งข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ของห้องสมุด  
         เช่น จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ Facebook มี 
         ความสม่ าเสมอ 

3.76 0.85 มาก 

    5.3 สื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ เอกสาร แผ่นพับ  
         และป้ายแนะน าการให้บริการ มีความชัดเจนและ 
         เพียงพอ 

3.74 0.80 มาก 

    5.4 การประชาสัมพันธ์จัดแสดงหนังสือใหม่มีความ 
         สม่ าเสมอ 

3.72 0.85 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.75 0.84 มาก 
 
 จากตารางที่ 8  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการด้านประชาสัมพันธ์  โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มาก ( X  = 3.75 Std. = 0.84)  เมื่อพิจารณาแต่ละรายข้อมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากทุกข้อ โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าข้อที่ 5.1 ช่องทางในการ
ประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย เช่น  จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ Facebook  มีความพึงพอใจเป็นล าดับ
แรก ( X  = 3.78 Std. = 0.85)  ล าดับรองลงมาคือข้อที่ 5.2 การแจ้งข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ของ
ห้องสมุด เช่น จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ Facebook มีความสม่ าเสมอ ( X  = 3.76 Std. = 0.85)  
ล าดับรองลงมาคือข้อที่ 5.3 สื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ เอกสาร แผ่นพับ และป้ายแนะน าการ
ให้บริการ มีความชัดเจนและเพียงพอ  ( X  = 3.74 Std. = 0.80)  ตามล าดับ   
 
ตารางที่ 9  สรุประดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการ               

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ทั้ง 5 ด้าน 
 

ข้อความ X  Std. ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

ด้านทรัพยากรห้องสมุด 3.90 0.89 มาก 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 4.03 0.93 มาก 

ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.01 0.92 มาก 

ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก 3.92 0.94 มาก 

ด้านประชาสัมพันธ์   3.75 0.84 มาก 

รวมเฉลี่ย 3.92 0.90 มาก 
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 จากตารางที่ 9 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ทั้ง 5 ด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก       
( X  = 3.92 Std. = 0.90)  เมื่อพิจารณาแต่ละรายด้าน  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ  โดย
ล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ( X  = 4.03 Std. = 0.93)  
ล าดับรองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ( X  = 4.01 Std. = 0.92)  ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความ
สะดวก ( X  = 3.92 Std. = 0.94)  ด้านทรัพยากรห้องสมุด ( X  = 3.90 Std. = 0.89)  และด้าน
ประชาสัมพันธ์  ( X  = 3.75 Std. = 0.84)  ตามล าดับ 
 
ตอนที่ 3  ปญัหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 

 
ตารางที ่10  สรุประดับปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ  
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก 141 38.2 
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 81 21.9 
ด้านทรัพยากรห้องสมุด 66 17.8 
ด้านประชาสัมพันธ์   53 14.3 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 28 7.5 

 
 จากตารางที่ 10 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ พบว่า ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวย
ความสะดวก จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 38.2 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ จ านวน 81 
คน คิดเป็นร้อยละ 21.9 ด้านทรัพยากรห้องสมุด จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ด้าน
ประชาสัมพันธ์  จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 และด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5  
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ตารางที ่11 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
1. โต๊ะและเก้าอ้ีอ่านหนังสือมีไม่เพียงพอ 23 
2. ควรเพิ่มความเร็วของสัญญาณ wifi และ สัญญาณ wifi มีไม่เพียงต่อความ 
    ต้องการ เพราะมีผู้ใช้บริการจ านวนมากท าให้เชื่อมต่อสัญญาณไม่ได้ 

22 

3. ระบบอินเตอร์เน็ตบางวันล่าช้าและสัญญาณ wifi มีปัญหาไม่สามารถใช้งานได้  20 
4. ควรขยายเวลาการเปิดให้บริการในช่วงสอบ 15 
5. ควรจัดมุมพักผ่อนให้นั่งและนอนได้ภายในห้องสมุด 15 
6. การเปิดเครื่องปรับอากาศควรจะปรับเวลาการเปิดให้เร็วกว่าเดิม เพราะมี 
    ผู้ใช้บริการเข้ามาห้องสมุดตั้งแต่ 8.00 น. และอากาศในห้องสมุดร้อนมาก  
    ไม่มีพัดลมส าหรับระบายอากาศให้ผู้ใช้บริการก่อนที่จะเปิดเครื่องปรับอากาศ  

10 

7.  ควรเพิ่มจุดบริการน้ าดื่มหรือมีทุกชั้น รวมถึงท าป้ายบอกจุดทีใ่ห้บริการ 
    และจุดที่ไม่ให้บริการน้ าดื่ม 

5 

8. ควรดูแลการเปิดเครื่องปรับอากาศให้เหมาะสมกับช่วงฤดูกาล เช่นฤดูร้อนควร   
    เพ่ิมอุณหภูมิให้มีความเย็นกว่าปกติ หรือฤดูร้อนควรเปิดเครื่องปรับอากาศ  
    ให้เร็วขึ้น 1 ชั่วโมง และปิดช้าลง 1 ชั่วโมง 

4 

9. อาคารส านักวิทยบริการฯ ควรปรับปรุงเครื่องปรับอากาศให้มีความเย็นอยู่เสมอ 4 
10. ห้องน้ าควรเปิดให้บริการทุกชั้น 3 
11. ควรขยายเวลาการเปิดให้บริการในช่วงตอนเย็น 3 
12. ปลั๊กไฟมีไม่เพียงพอ 3 
13. ควรเพิ่มคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นโปรแกรมห้องสมุด  3 
14. ควรดูแลโต๊ะและเก้าอ้ีให้มีความเป็นระเบียบ เพราะบางครั้งนักศึกษาน า  
     หนังสือมาวางเพื่อจองสถานท่ีนั่งอ่านหนังสือ 

1 

15. การสืบค้นโปรแกรมห้องสมุด (OPAC) เมื่อพิมพ์ค าค้นแล้วไม่ปรากฎข้อมูล 
     หนังสือ  

1 

16. ข้อมูลในโปรแกรมห้องสมุด (OPAC) ไม่ตรงกับข้อมูลบนชั้นหนังสือ  
     ท าให้ค้นหาหนังสือไม่พบ 

1 

17. ควรเพิ่มแสงสว่างบริเวณทางเข้าห้องน้ า 1 
18. ควรดูแลความสะอาดของห้องน้ า และควรสร้างบรรยากาศให้มีกลิ่นหอม 
     ภายในห้องน้ า 

1 

19. ควรมีบริการหมอนและผ้าห่ม 1 
20. อาคารส านักวิทยบริการฯ ชั้น 2 มีเสียงดังรบกวนท าให้ไม่มีสมาธิ 
     การอ่านหนังสือ 

1 

21. ต้องการให้มีห้องส าหรับไว้ประชุม วางแผนการท างานต่างๆ ซึ่งภายในห้อง  
     ควรมีกระดานแม่เหล็กไว้ใช้งาน 

1 
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ตารางที ่11 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านสถานที่/สิ่งอ านวยความสะดวก (ต่อ) 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
22. ควรดูแลบริเวณท่ีจอดรถ 1 
23. การวางของที่ไม่ใช้แล้วในบริเวณท่ีผู้ใช้บริการมองเห็นท าให้ดูไม่สะอาดตา  
     ควรเคลื่อนย้ายไปไว้ในจุดอื่นๆ เพ่ือความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

1 

24. บริเวณของห้องสมุดมีพ้ืนทีก่ว้างขวางอาจท าให้สิ้นเปลืองการใช้เครื่องปรับ 
     อากาศ ดังนั้นควรจัดแบ่งพ้ืนทีส่่วนที่ติดเครื่องปรับอากาศและไม่ปรับอากาศ  
     รวมถึงค านึงถึงการระบายลมธรรมชาติและระบบความร้อนด้วย 

1 

25. ไม่ควรเปิดเพลงในห้องสมุด เพราะบางคนอาจต้องการความเงียบสงบ  
     ไม่มีสมาธิในการท างานหรืออ่านหนังสือ 

1 

26. อยากให้มีร้านขายหนังสือ เช่น ร้านดอกหญ้า, ร้านซีเอ็ด บุ๊คส์ภายใน 
     มหาวิทยาลัย, ร้านกาแฟ, ร้านอาหาร เป็นต้น 

1 

27. ควรเพิ่มห้องคาราโอเกะ 1 
28. ควรเพิ่มประสิทธิภาพคอมพิวเตอร์สืบค้นโปรแกรมห้องสมุด 1 
29. ควรมีบริการคอมพิวเตอร์ปริ้นท์งานและถ่ายเอกสาร 1 
30. ควรมีห้องแชทรูมให้นักศึกษาได้มีพ้ืนที่ได้ประชุมกลุ่มย่อยและสามารถ 
     ส่งเสียงดังได้ 

1 

31. เคาน์เตอร์บริการยืน-คืนหนังสือ ควรอยู่ในจุดที่มองเห็นได้ง่าย (ปัจจุบันต้อง 
     มองไปทางซ้าย และเดินเข้าไปลึกเกิน) 

1 

 
 จากตารางที่ 11 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความ
สะดวก พบว่าต้องการโต๊ะและเก้าอ้ีอ่านหนังสือมีไม่เพียงพอ จ านวน 23 คน รองลงมาคือควรเพ่ิม
ความเร็วของสัญญาณ wifi และสัญญาณ wifi มีไม่เพียงต่อความต้องการ เพราะมีผู้ใช้บริการจ านวน
มากท าให้เชื่อมต่อสัญญาณไม่ได้ จ านวน 22 คน และระบบอินเตอร์เน็ตบางวันล่าช้าและสัญญาณ 
wifi มีปัญหาไม่สามารถใช้งานได้ จ านวน 20 คน 
 
ตารางที ่12 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 
ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 

1. เจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าในการสืบค้นหนังสือและช่วยค้นหาหนังสือจากชั้น 
   เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ 

21 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการบางคนขาด Service Mind และไม่ค่อยยิ้มแย้ม 12 
3. ควรพูดจาให้ไพเราะมีจิตบริการ 12 
4. เจ้าหน้าที่ควรเพิ่มความรวดเร็วในการให้บริการ และต้องมีความแม่นย า 
    ในการบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 

10 
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ตารางที ่12 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ต่อ) 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
5. เจ้าหน้าที่ควรดูแล / ซ่อมแซมอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที่พร้อมใช้งานได้ทันที 11 
6. เจ้าหน้าที่ปิดเครื่องปรับอากาศก่อนเวลาห้องสมุดปิด 5 
7. เจ้าหน้าที่ประจ าชั้นหนังสือ ควรให้ค าแนะน าที่ถูกต้องและนั่งประจ าชั้น 
   ตลอดเวลา 

5 

8. เจ้าหน้าที่ประจ าชั้นหนังสือ ควรตรวจสอบความเรียบร้อยของชั้นหนังสือ 
   และจัดเรียงหนังสือให้ถูกที่ ถูกต้องและเป็นระเบียบเพ่ือความสะดวกในการ    
   ค้นหาหนังสือ 

5 

 
 จากตารางที่ 12 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า
ต้องการให้เจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าในการสืบค้นหนังสือและช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นเพ่ือช่วย
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ จ านวน 21 คน รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ให้บริการบางคนขาด Service 
Mind และไม่ค่อยยิ้มแย้ม และควรพูดจาให้ไพเราะมีจิตบริการ มีจ านวนเท่ากัน คือ 12 คน 
 

ตารางที ่13 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรห้องสมุด  
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
1. หนังสือบางสาขาวิชามีน้อยและยังไม่ครอบคลุมเนื้อหาวิชาที่ก าลังศึกษาอยู่   
   รวมถึงบางเล่มหนังสือเก่าไม่ทันสมัย 

15 

2. การจัดเรียงหนังสือบนชั้น บางหมวดหมู่จัดเรียงหนังสือไม่ตรงและบางครั้ง 
   หนังสือก็อยู่สลับชั้นท าให้หาหนังสือไม่พบ 

9 

3. ต้องการให้มีหนังสือใหม่ๆ ที่ทันสมัย 8 
4. การค้นหาหนังสือบนชั้นมีความยุ่งยากเพราะไม่คุ้นเคยกับระบบการจัด 
    หมวดหมู่หนังสือ 

8 

5. หนังสือแบบเรียนเก่าๆ ไม่มีในห้องสมุดและหนังสือบางเล่มค้นหาในโปรแกรม 
   ห้องสมุดแสดงสถานะว่าหนังสืออยู่บน แต่เมื่อไปค้นหนังสือที่ชั้นปรากฎว่า 
   ไม่พบตัวเล่มของหนังสือ 

5 

6. ควรมีฐานข้อมูลออนไลน์ที่หลากหลายสาขาวิชา 5 
7. ควรจัดหาหนังสือที่เก่ียวข้องกับด้านสิ่งแวดล้อม และวารสาร งานวิจัยต่างๆ  
   ที่เก่ียวข้องกับสิ่งแวดล้อม 

1 

8. หนังสือบางชื่อเรื่องมีไมเ่พียงพอ เช่นหนังสือมีเพียง 1 เล่ม เมื่อต้องการจะใช้ 
   หนังสือชื่อเรื่องนั้นๆ ต้องรอจนกว่าจะมีการคืนหนังสือ 

1 
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ตารางที ่13 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรห้องสมุด (ต่อ) 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
9. ควรจัดหาหนังสือที่เก่ียวกับด้านพิสิกส์ 2, กลศาสตร์ 1, กลศาสตร์ 2,  
    แม่เหล็กไฟฟ้าระดับมหาวิทยาลัย มีจ านวนน้อยมาก 

1 

10. ควรจัดหาหนังสือที่เกี่ยวกับด้านการคลังและงบประมาณ/การบริหาร  
     ส านักงานให้มากขึ้น และควรจัดหาวารสารด้านการคลังและงบประมาณ 

1 

11. ควรจัดหาหนังสือทีเ่กี่ยวกับด้านบรรณารักษ์ รวมถึงงานวิจัย/วิทยานิพนธ์  
     ทางด้านบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์  

1 

12. ควรมีหนังสือใหม่ๆ ที่เกี่ยวข้องกับอาเซียน เช่น ระบบการศึกษา การจัดการ 
     ศึกษา โครงสร้างทางการศึกษา เป็นต้น 

1 

13. ต้องการให้มีงานวิจัยทุกๆ สาขาวิชาเพ่ือความสะดวกในการสืบค้นข้อมูล 1 
14. ต้องการให้มีงานวิจัยเกี่ยวกบัคุณภาพชีวิต ผู้สูงอายุ ปัญหาสังคม เป็นต้น 1 
15. ต้องการให้แนะน าหนังสือใหม่ๆ ที่เข้ามาในห้องสมุดเพ่ือให้ผู้ใช้บริการ 
     ได้รับทราบข้อมูลอย่างต่อเนื่องและเป็นประจ า 

1 

17. หนังสือเกี่ยวกับหลักสูตรการศึกษามีจ านวนน้อย และต้องการให้จัดหา 
     หนังสือหลักสูตรที่สอดคล้องกับการศึกษาปัจจุบัน 

1 

18. ควรท าการส ารวจความต้องการของผู้ใช้หนังสือ เพ่ือจัดหาหนังสือที่ตรงกับ 
     ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1 

19. หนังสือที่มีผู้ยืมแล้วน ามาส่งคืนล่าช้าจึงไม่สะดวกต่อการยืมต่อ 1 
20. หนังสือน าขึ้นชั้นล่าช้าท าให้ไปค้นหาหนังสือที่ชั้นไม่พบ 1 
21. ควรมี e-book ที่หลากหลายสาขาวิชา 1 

 
 จากตารางที่ 13 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรห้องสมุด พบว่า 
หนังสือบางสาขาวิชามีน้อยและยังไม่ครอบคลุมเนื้อหาวิชาที่ก าลังศึกษาอยู่รวมถึงบางเล่มหนังสือเก่า 
ไม่ทันสมัย จ านวน 15 คน รองลงมาคือการจัดเรียงหนังสือบนชั้น บางหมวดหมู่จัดเรียงหนังสือไม่ตรง 
และบางครั้งหนังสือก็อยู่สลับชั้นท าให้หาหนังสือไม่พบ จ านวน 9 คน และต้องการให้มีหนังสือใหม่ๆ  
ที่ทันสมัย จ านวน 8 คน 
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ตารางที ่14 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์ 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
1. การแจ้งข่าวประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึงควรเพิ่มช่องทางในการประชาสัมพันธ์  
    เช่นการส่งข่าวสารผ่าน SMS หรือผ่านทางแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) 

14 

2. เนื้อหาในข่าวประชาสัมพันธ์ควรชี้แจ้งรายละเอียดต่างๆ ให้ชัดเจน 10 
3. การแนะน าหนังสือใหม่ๆ ยังไม่น่าสนใจ เพราะจุดที่จัดแสดงหนังสือใหม่    
   ไม่สะดุดตาควรท าการประชาสัมพันธ์ให้ผู้ใช้บริการมองเห็นได้ง่าย และเพ่ิม 
   สีสันให้มีความสวยงาม 

8 

4. ป้ายประชาสัมพันธ์มีน้อย ท าให้ผู้ใช้บริการยังไม่ได้รับข่าวสารจากห้องสมุด 8 

5. ควรจัดกิจกรรมส่งเสริมการอ่านที่หลากหลาย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้มีส่วนร่วม 
    ในการท ากิจกรรม 

7 

6. กิจกรรมส่งเสริมการอ่าน / การสร้าง Branding จะท าให้องค์กรเป็นที่รู้จักและ 
    การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรได้เป็นอย่างดี นับได้ว่าห้องสมุดเป็น 
    องค์กรที่มีการบริหารจัดการในระดับดีมาก 

1 

7. การประชาสัมพันธ์ข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ต้องท าอย่างสม่ าเสมอ     1 

8. ควรจะมีแฟนเพจ (Fanpage) เพ่ือให้รับข้อมูลข่าวสารผ่านทางเครือข่าย 
   สังคมออนไลน์ 

    1 

9. การประชาสัมพันธ์ควรให้ดูน่าสนใจมากกว่านี้ เช่น มาสคอต (mascot)  
   เพ่ือเชิญชวนให้เข้าห้องสมุด  

   1 

10. ควรท าการประชาสัมพันธ์โดยใช้จอมอนิเตอร์ขนาดใหญ่ เพ่ือดึงดูดให้ 
     มีความน่าสนใจ เป็นที่สะดุดตาและเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ 

   1 

11. การออกแบบและจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์มีความน่าสนใจเสมอ   1 
 

 จากตารางที่ 14 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านประชาสัมพันธ์ พบว่าการแจ้ง
ข่าวประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึงควรเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์ เช่นการส่งข่าวสารผ่าน SMS 
หรือผ่านทางแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) จ านวน 14 คน รองลงมาคือเนื้อหาในข่าวประชาสัมพันธ์ควรชี้
แจ้งรายละเอียดต่างๆ ให้ชัดเจน จ านวน 10 คน และการแนะน าหนังสือใหม่ๆ ยังไม่น่าสนใจ เพราะ
เป็นจุดที่ยังไม่น่าสนใจและไม่สะดุดตา จ านวน 8 คน 
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ตารางที ่15 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) 
1. ขั้นตอนการยืม-คืนหนังสือซับซ้อน ท าให้ล่าช้าในการยืมหนังสือ เช่นนักศึกษา 
    ต้องแสดงหลักฐานใบเสร็จการลงทะเบียนจึงจะต่ออายุบัตรห้องสมุดได้ 

16 

2. ควรเพิ่มเวลาระยะเวลาการให้บริการจนถึงเวลา 22.00 น. 8 
3. การยืมหนังสือควรใช้บัตรนักศึกษาแทนบัตรห้องสมุด  2 
4. ต้องการยืมหนังสือในช่วงปิดภาคเรียน แต่บัตรห้องสมุดหมดอายุจึงไม่สามารถ 
    ยืมได้ ควรแก้ไขสิทธิการยืมหนังสือในช่วงปิดภาคเรียนเพ่ือให้มีการใช้   
    ทรัพยากรสารสนเทศที่ทั่วถึง 

1 

5. ต้องการให้ยืมหนังสือต่อได้ทางอินเตอร์เน็ต 1 
 
 จากตารางที่ 15 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บริการ พบว่าขั้นตอนการยืม-คืนหนังสือซับซ้อน ท าให้ล่าช้าในการยืมหนังสือ เช่นนักศึกษาต้อง
แสดงหลักฐานใบเสร็จการลงทะเบียนจึงจะต่ออายุบัตรห้องสมุดได้  จ านวน 16 คน รองลงมาคือควร
เพ่ิมเวลาระยะเวลาการให้บริการจนถึงเวลา 22.00 น. จ านวน 8 คน และการยืมหนังสือควรใช้บัตร
นักศึกษาแทนบัตรห้องสมุด จ านวน 2 คน  
 
ตารางที ่16 ด้านความชื่มชมในการปฏิบัติงาน 

 
ข้อความ จ านวน (คน) 

1. กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว 20 
2. การให้บริการในทุกด้านได้จัดเตรียมความพร้อมไว้อย่างดี  13 
3. อุณหภูมิภายในห้องสมุดเย็นสบาย 5 

4. การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศมีความเป็นระเบียบและแบ่งไว้เป็นสัดส่วน 4 
5. มีข้ันตอนการใช้บริการแบบบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service)   2 
6. ห้องสมุดสะอาด ปลอดภัย สะดวกต่อการมาศึกษาหาความรู้   2 
7. สถานที่เงียบ สงบเหมาะแก่การอ่านหนังสือ 1 
8. สถานที่มีความสะดวกสบาย        1 
9. มีแสงสว่างที่เพียงพอ และมีบรรยากาศที่ดี เอ้ืออ านวยต่อการอ่านหนังสือ 
   และการท างาน 

1 

 

http://www.narathiwat.go.th/narathiwat/index.php?option=com_content&view=article&id=406:one-stop-service-oss&catid=11&Itemid=177


38 
 

 

จากตารางที่ 16 ด้านความชื่มชมในการปฏิบัติงาน พบว่าผู้ใช้บริการชื่นชมกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการสะดวกรวดเร็ว จ านวน 20 คน รองลงมาการให้บริการในทุกด้านได้จัดเตรียม
ความพร้อมไว้อย่างดี จ านวน 13 คน และอุณหภูมิภายในห้องสมุดเย็นสบาย จ านวน 5 คน  



 

 

บทท่ี 5 
สรุปผล อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 คณะผู้วิจัยได้สรุปผล 
อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 
 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2558 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  ประชากร 
  ประชากร ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ได้แก่   
   1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี  ปริญญาโท  และปริญญาเอก  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ ์ ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ   
   2. บุคลากรสายวิชาการของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   
   3. บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   
   4. บุคคลภายนอก 
  กลุ่มตัวอย่าง  
  คณะผู้วิจัยก าหนดกลุ่มตัวอย่างจากตารางของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie & Morgan) 
ก าหนดให้ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ 5% และระดับความเชื่อมั่น 95%  (บุญชม ศรีสะอาด. 
2553 : 43)  ได้กลุ่มตัวอย่างดังนี้  
  1. นักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท  และปริญญาเอก  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์  ทั้งภาคปกติและภาคพิเศษ  เฉพาะที่ศึกษาในเขตพ้ืนที่การศึกษาอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 
2558 มีจ านวนทั้งสิ้งสิ้น 9,694 (นักศึกษาระดับปริญญาตรี 9,508 คน ปริญญาโท 161 คน และ
ปริญญาเอก 25 คน)  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่ม
ตัวอย่างของนักศึกษา เท่ากับ 369  คน  
 2. พนักงานสายวิชาการ คิดจากพนักงานสายวิชาการที่เป็นสมาชิกของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  และมีการยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศกับทางส านักวิทยบริการฯ  จ านวน 
93 คน  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่างของ
พนักงานสายวิชาการ เท่ากับ 74 คน  
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 3.  พนักงานสายสนับสนุน คิดจากพนักงานสายสนับสนุนที่เป็นสมาชิกของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ และมีการยืม – คืน ทรัพยากรสารสนเทศกับทางส านักวิทยบริการฯ  
จ านวน 27 คน  เมื่อเทียบจากตารางการกลุ่มตัวอย่างของ Krejcie และ Morgan  ได้กลุ่มตัวอย่าง
ของพนักงานสายสนับสนุน เทา่กับ 27 คน 
 4.  บุคคลภายนอก เก็บข้อมูลจากบุคคลภายนอกที่เข้าใช้บริการในส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ประกอบด้วย 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นแบบสอบถามแบบตรวจสอบรายการ 
(Checklist) 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดับ (Rating scale) 
  ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ เป็นค าถามปลายเปิด 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ การ
วิเคราะห์โดยหาค่าเฉลี่ย ( ) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Std.) และการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาแล้วสรุป
เป็นความเรียง 
 
สรุปผลการวิจัย 
 คณะผู้วิจัยได้สรุปการวิจัย ดังนี้ 
 1. สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  1.1  ผู้ตอบแบบสอบถามมีทั้งสิ้น 398 คน แบ่งออกเป็นนักศึกษา จ านวน 310 คน คิด
เป็นร้อยละ 77.89 บุคลากรสายวิชาการ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.04 บุคลากรสายสนับสนุน 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.27 และบุคคลภายนอก จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.80 ผู้ตอบ
แบบสอบถามสังกัดคณะครุศาสตร์ จ านวน 168 คิดเป็นร้อยละ 42.21 สังกัดคณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.14  สังกัดคณะวิทยาศาสตร์ จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.79 สังกัดคณะวิทยาการจัดการ จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.53 ตามล าดับ 
  1.2 ความถี่ในการเข้าใช้บริการ 
  ความถี่ในการเข้าใช้บริการส านักวิทยบริการฯ โดยเฉลี่ยไม่แน่นอน จ านวน 157 คน คิด
เป็นร้อยละ  39.45  สัปดาห์ละ 2 ครั้ง จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 22.36  มากกว่า 2 ครั้ง/เดือน 
จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.56  สัปดาห์ละ 1 ครั้ง จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.31 
ตามล าดับ 
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  1.3 ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ 
  ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการคือใช้ในช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ 12.00-17.00 น. จ านวน 213 คน 
คิดเป็นร้อยละ 33.39 วันเสาร์-วันอาทิตย์ 12.00-17.00 น. จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 25.08  
วันจันทร์-วันศุกร์ 08.00-12.00 น. จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 18.97 
  1.4 วัตถุประสงค์ในการเข้าใช้ห้องสมุด 
  วัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการเพ่ือใช้บริการพ้ืนที่นั่งอ่านหนังสือ จ านวน 252 คน คิด
เป็นร้อยละ 20.29  เพ่ือติวงานกลุ่ม/ท ารายงานและการบ้าน จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 18.60 
เพ่ือใช้บริการยืม-คืนหนังสือ งานวิจัยและวิทยานิพนธ์ จ านวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 14.09  และ
เพ่ือพักผ่อน จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 12.40 ตามล าดับ 
 2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการฯ 
  2.1 ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมกับการ
ให้บริการ รองลงมาคือการให้บริการสะดวกและรวดเร็ว และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและ
ซับซ้อน  
  2.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ความเสมอภาคในการให้บริการ รองลงมาคือ ความรวดเร็ว 
ถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และมีความรู้ช่วยชี้แจ้ง/แนะน าขั้นตอนได้ถูกต้อง  
  2.3 ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ แสงสว่างเพียงพอและอุณหภูมิมีความเหมาะสม 
รองลงมาคือความปลอดภัยภายในห้องสมุด  และความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ (เช่นชั้นหนังสือ 
โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์ เป็นต้น) 
  2.4 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ เนื้อหาของหนังสือ วารสารตรงกับความต้องการ รองลงมาคือ 
ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอต่อความต้องการ และทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการตรงต่อ
ความต้องการ  
  2.5 ด้านประชาสัมพันธ์ พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดย
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย เช่น  จดหมายข่าว 
เว็บไซต์ และ Facebook  รองลงมาคือ การแจ้งข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ของห้องสมุด เช่น 
จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ Facebook มีความสม่ าเสมอ และสื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ เอกสาร 
แผ่นพับ และป้ายแนะน าการให้บริการ มีความชัดเจนและเพียงพอ  
 3. ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการเพื่อปรับปรุงการบริการของส านักวิทยบริการฯ ใน
ด้านต่างๆ มีดังนี้ 
  3.1 ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ใช้บริการได้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการ
ให้บริการ คือโต๊ะและเก้าอ้ีอ่านหนังสือมีไม่เพียงพอ จ านวน 23 คน รองลงมาควรเพ่ิมความเร็วของ
สัญญาณ wifi และสัญญาณ wifi มีไม่เพียงต่อความต้องการ เพราะมีผู้ใช้บริการจ านวนมากท าให้
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เชื่อมต่อสัญญาณไม่ได้ จ านวน 22 คน และระบบอินเตอร์เน็ตบางวันล่าช้าและสัญญาณ wifi มีปัญหา
ไม่สามารถใช้งานได้ 
  3.2 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการได้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ คือ
เจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าในการสืบค้นหนังสือและช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นเพ่ือช่วยอ านวยความ
สะดวกแก่ผู้ใช้บริการ จ านวน 21 คน รองลงมาเจ้าหน้าที่ให้บริการบางคนขาด Service Mind และไม่
ค่อยยิ้มแย้มควรพูดจาให้ไพเราะมีจิตบริการ มีจ านวนเท่ากันคือ 12 คน  
  3.3 ด้านทรัพยากรห้องสมุด ผู้ใช้บริการได้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ คือ
หนังสือบางสาขาวิชามีน้อยและยังไม่ครอบคลุมเนื้อหาวิชาที่ก าลังศึกษาอยู่ รวมถึงบางเล่มหนังสือเก่า
ไม่ทันสมัย จ านวน 15 คน รองลงมาการจัดเรียงหนังสือบนชั้น บางหมวดหมู่จัดเรียงหนังสือไม่ตรง
และบางครั้งหนังสือก็อยู่สลับชั้นท าให้หาหนังสือไม่พบ จ านวน 9 คน และต้องการให้มีหนังสือใหม่ๆ 
ที่ทันสมัย จ านวน 8 คน 
  3.4 ด้านประชาสัมพันธ์ ผู้ใช้บริการได้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการให้บริการ คือการแจ้ง
ข่าวประชาสัมพันธ์ยังไม่ทั่วถึงควรเพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์ เช่นการส่งข่าวสารผ่าน SMS 
หรือผ่านทางแอพพลิเคชั่นไลน์ (Line) จ านวน 14 คน รองลงมาเนื้อหาในข่าวประชาสัมพันธ์ควรชี้
แจ้งรายละเอียดต่างๆ ให้ชัดเจน จ านวน 10 คน และการแนะน าหนังสือใหม่ๆ ยังไม่น่าสนใจ เพราะ
เป็นจุดที่ยังไม่น่าสนใจและไม่สะดุดตา 
  3.5 ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ ผู้ใช้บริการได้เสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการ
ให้บริการ คือขั้นตอนการยืม-คืนหนังสือซับซ้อน ท าให้ล่าช้าในการยืมหนังสือ เช่นนักศึกษาต้องแสดง
หลักฐานใบเสร็จการลงทะเบียนจึงจะต่ออายุบัตรห้องสมุดได้  จ านวน 16 คน รองลงมาคือควรเพ่ิม
เวลาระยะเวลาการให้บริการจนถึงเวลา 22.00 น. จ านวน 8 คน และการยืมหนังสือควรใช้บัตร
นักศึกษาแทนบัตรห้องสมุด จ านวน 2 คน 
 
อภิปรายผล 
 จากสรุปผลการวิจัยข้างต้น คณะผู้วิจัยได้น ามาอภิปรายผล ดังนี้ 
 1. ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด จ านวน 398 คน ส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา ทั้งนี้เป็นเพราะ
นักศึกษาสามารถเข้ามาศึกษา ค้นคว้าหาความรู้ได้ทุกวันและทุกช่วงเวลาที่มีเวลาว่างจากรอการเข้า
ห้องเรียน รวมถึงอาจารย์ผู้สอนได้มอบหมายให้นักศึกษาได้ค้นคว้าเรียนรู้ด้วยตนเอง กรอปกับ
บรรยายกาศภายในห้องสมุดมีอุณหภูมิเย็นสบายเอ้ืออ านวยส าหรับให้นักศึกษานั่งท ารายงานหรือ
ประชุมกลุ่มย่อยได้สะดวกมากข้ึน 
 2. ความถ่ีในการเข้าใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เข้าใช้ส านักวิทยบริการฯ ไม่แน่นอน 
ทั้งนี้เป็นเพราะผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการฯ เข้ามาใช้บริการได้ทุกเวลาที่มีชั่วโมงว่างเว้นจากเรียน
หรือการสอน รวมถึงสามารถใช้พ้ืนที่ที่ส านักวิทยบริการฯ ได้จัดสรรแบ่งไว้อย่างเป็นสัดส่วน ไม่ว่าจะ
เป็นการค้นคว้าหาหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ หรือใช้เป็นสถานที่พักผ่อนคลายและเป็นจุดนัดพบ
กับเพ่ือนหรืออาจารย์ผู้สอนเพ่ือพูดคุยเกี่ยวกับการเรียน การท ารายงาน ซึ่งแตกต่างกับงานวิจัยของ 
รัตนะ อินจ๋อย และคนอ่ืนๆ (2558 : 50-52) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ
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ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2557 
ผลการวิจัยพบว่า มีความถี่ในการเข้าใช้บริการโดยเฉลี่ย 1-2 วัน/สัปดาห์   
 3. ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการเข้าใช้ในช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 12.00-17.00 น. 
ทั้งนี้เป็นเพราะช่วงเวลาดังกล่าวผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ซึ่งเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี มีจ านวนวัน
และเวลาในการเข้ามาศึกษา ค้นคว้าหาความรู้ต่างๆ ได้มากกว่าจึงท าให้มีโอกาสเข้ามาใช้บริการใน
ส านักวิทยบริการฯ และใช้เป็นแหล่งค้นคว้าการเรียนรู้ตามท่ีอาจารย์ผู้สอนได้ก าหนดให้ศึกษาเพ่ิมเติม     
ซึ่งแตกต่างกับงานวิจัยของ รัตนะ อินจ๋อย และคนอ่ืนๆ (2558 : 50-52) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2557 ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการในช่วง วันจันทร์-วันศุกร์ 
08.00-12.00 น. และแตกต่างกับงานวิจัยของ ฉวีวรรณ สุวรรณาภา, พัฒน์นรี อัฐวงศ์ และอรอนงค์  
วูวงศ์ (2553 : 55-60) ศึกษาประสิทธิภาพการใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราช
วิทยาลัย วิทยาเขตแพร่ ผลการวิจัยพบว่า สภาพการใช้ ส่วนใหญ่ช่วงเวลาในการใช้บริการห้องสมุด
ตามช่วงเวลาวันเสาร์ - วันอาทิตย์ (เวลา 12.00 – 16.30 น.) 
 4. วัตถุประสงค์ในการเข้าใช้ห้องสมุด พบว่าเข้าใช้บริการเพ่ือใช้บริการพ้ืนที่นั่งอ่านหนังสือ 
ทั้งนี้เป็นเพราะส านักวิทยบริการฯ ได้ออกแบบและจัดพ้ืนที่นั่งอ่านไว้หลากหลายให้ผู้ใช้บริการได้เลือก
ที่นั่ง ได้แก่จัดพ้ืนที่นั่งใกล้หน้าต่าง นั่งในมุมส่วนตัว นั่งอ่านแบบผ่อนคลายบนโซฟา นั่งบนพื้น เป็นต้น 
ผู้ใช้จะได้มีทางเลือกตามความพึงพอใจของตน อีกทั้งได้ค านึงถึงเรื่องของแสงสว่าง อุณหภูมิ และการ
ระบายอากาศ การควบคุมเสียงรบกวนจากภายนอก และลดเสียงรบกวนที่เกิดขึ้นภายในอาคาร เพ่ือ
สร้างบรรยากาศให้เป็นสังคมแห่งการเรียนรู้และส่งเสริมการใช้ห้องสมุดให้เป็นแหล่งเรียนรู้ตลอดชีวิต 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ รัตนะ อินจ๋อย และคนอ่ืนๆ (2558 : 50-52) ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2557 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการมีวัตถุประสงค์ในการเข้าใช้บริการเพ่ืออ่าน
หนังสือ 
 5. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการฯ มีดังนี ้
  5.1 ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ พบว่ามีความพึงพอใจระยะเวลาการยืม-
คืนเหมาะสม ทั้งนี้เป็นเพราะระยะเวลาการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศได้มีก าหนดไว้อย่างชัดเจน
รวมถึงได้จัดท าการประชาสัมพันธ์สิทธิการใช้บริการต่างๆ และมีช่องทางการประชาสัมพันธ์ที่
หลากหลาย เช่นการติดป้ายประชาสัมพันธ์ในห้องสมุด การแจ้งข่าวสารผ่านเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
และให้เจ้าหน้าที่/บรรณารักษ์ได้ช่วยแนะน าสิทธิการใช้บริการให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบข้อมูลอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปรีชา อาษาวัง (2554 : 91-92)  ศึกษาความพึงพอใจของ
นักศึกษาต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยนครพนม พบว่า ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ นักศึกษามีความพึงพอใจคือระยะเวลาในการยืม-คืนหนังสือ วารสาร มีความ
เหมาะสม สอดคล้องกับงานวิจัยของ ยุวดี เพชระ และคนอ่ืนๆ (2555 : 32-34) ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อห้องสมุดมหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2554 ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ คือผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อความถูกต้องในการให้บริการ และสอดคล้อง
กับงานวิจัยของ น้ าลิน เทียมแก้ว (2555 : 20-21) ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านัก
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วิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 2555 ด้านการบริการและขั้นตอน คือ
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการตอบค าถาม และช่วยการค้นคว้า 
  5.2 ด้านผู้ให้บริการ พบว่ามีความพึงพอใจความเสมอภาคในการให้บริการ ทั้งนี้เป็น
เพราะเจ้าหน้าที่มีความเต็มใจในการให้บริการทุกครั้ง มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ซึ่งจะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการในส านักวิทยบริการฯ มีหลากหลายไม่ว่าจะเป็นนักศึกษา 
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน และบุคคลภายนอก ซึ่งผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการ
ต้องการมาแสวงหาสารสนเทศและเมื่อมีข้อสงสัยต่างๆ เกี่ยวกับสารสนเทศ เจ้าหน้าที่ต้องให้ความ
ช่วยเหลือให้ผู้ใช้บริการเหล่านี้ประสบผลส าเร็จในการค้นคว้าหาสารสนเทศ รวมไปถึงสร้างความ
ประทับใจในการให้บริการและสร้างความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติแก่บุคคลทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน 
ซึ่งแตกต่างกับงานวิจัยของ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส านักบรรณสารสนเทศ (2555. 
ออนไลน์) รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการใช้บริการห้องสมุด ส านักบรรณสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ประจ าปีการศึกษา 2554 พบว่าผู้ให้บริการมีความรู้ ความสามารถ
ให้ค าแนะน าและค าตอบที่ถูกต้อง และแตกต่างกับงานวิจัยของ ฉวีวรรณ สุวรรณาภา, พัฒน์นรี     
อัฐวงศ์ และอรอนงค์ วูวงศ์ (2553 : 55-60) ศึกษาประสิทธิภาพการใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัย
มหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย วิทยาเขตแพร่ พบว่าด้านบุคลากร พึงพอใจบุคลากรมีความสามารถใน
การค้นคว้าให้ค าแนะน าในการใช้แก้ปัญหาให้ได้ 
  5.3 ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก พบว่ามีความพึงพอใจแสงสว่างเพียงพอและ
อุณหภูมิมีความเหมาะสม ทั้งนี้เป็นเพราะส านักวิทยบริการฯ ได้จัดเจ้าหน้าที่/บรรณารักษ์ ประจ าทุก
ชั้นๆ ของอาคารเพ่ือดูแลการเปิด-ปิดระบบไฟฟ้า ดูแลการเปิด-ปิดเครื่องปรับอากาศเพ่ืออ านวยความ
สะดวกให้กับผู้ใช้บริการ และมีการดูแลท าความสะอาดเครื่องปรับอากาศอยู่เป็นประจ า โดยได้
ค านึงถึงความปลอดภัยต่อสุขภาพอนามัยของผู้ ใช้บริการ เพราะการล้างท าความสะอาด
เครื่องปรับอากาศอยู่เสมอจะช่วยขจัดฝุ่นละอองเชื้อโรค เชื้อราที่เกาะติดอยู่กับส่วนต่างๆ ของเครื่อง 
และที่ล่องลอยอยู่ในอากาศภายในห้องออกไปด้วย อาจเป็นสาเหตุของการท าให้เกิดโรคต่างๆ ได้ เช่น 
โรคภูมิแพ้ โรคลีเจียนแนร์ วัณโรคหรือโรคที่เกี่ยวกับระบบทางเดินหายใจอ่ืนๆ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ปรีชา อาษาวัง (2554 : 91-92) ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของ
ส านักวิทยบริการ  มหาวิทยาลัยนครพนม พบว่าด้านสถานที่ สิ่งอ านวยความสะดวก นักศึกษามีความ
พึงพอใจคือ สภาพแวดล้อมภายในห้องสมุดมีบรรยากาศที่เอ้ือต่อการใช้บริการ และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ส านักบรรณสารสนเทศ (2555. ออนไลน์) รายงานผล
การส ารวจความพึงพอใจการใช้บริการห้องสมุด ส านักบรรณสารสนเทศ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมา  
ธิราช ประจ าปีการศึกษา 2554 พบว่าด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจ คือ
ห้องสมุดสะอาดและมีบรรยากาศที่เหมาะสมต่อการศึกษาหาความรู้ 
  5.4 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่ามีความพึงพอใจเนื้อหาของหนังสือ วารสารตรงกับ
ความต้องการ ทั้งนี้เป็นเพราะส านักวิทยบริการฯ ได้ด าเนินการจัดหาหนังสือ วารสารตามหลักสูตร
การเรียนการสอนของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ รวมถึงส านักวิทยบริการฯ มีบริการแนะน า
ทรัพยากรสารสนเทศให้นักศึกษา บุคลากรสายสนับวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุนของ
มหาวิทยาลัย ให้มีส่วนร่วมเพ่ือคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศด้วยตนเอง ซึ่งท าให้ได้ทรัพยากร
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สารสนเทศที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้และเกิดความหลากหลายในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ
เข้ามาให้บริการในห้องสมุด จึงเป็นการสร้างความคุ้มทุนในการจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศให้เกิด
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการประกอบการเรียน การสอน และการวิจัยของมหาวิทยาลัย 
รวมถึงได้จัดโครงการสัปดาห์ห้องสมุด จัดกิจกรรมบุ๊คส์แฟร์ เพ่ือเปิดโอกาสให้คัดเลือกหนังสือที่ตรง
กับความต้องการและมีความสอดคล้องกับการเรียนการสอนของคณะวิชา เพ่ือส่งเสริมการมีส่วนร่วม
ในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใช้บริการเป็นประจ าทุกปี ซึ่งแตกต่างกับงานวิจัยของ ปรีชา 
อาษาวัง (2554 : 91-92) ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาต่อการให้บริการของส านักวิทยบริการ  
มหาวิทยาลัยนครพนม พบว่าด้านทรัพยากรสารสนเทศ นักศึกษามีความพึงพอใจคือ หนังสือ เอกสาร
ต าราเรียน หนังสืออ้างอิงและหนังสือวิจัย มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ แตกต่างกับงานวิจัยของ 
ฉวีวรรณ สุวรรณาภา, พัฒน์นรี อัฐวงศ์ และอรอนงค์ วูวงศ์ (2553 : 55-60) ศึกษาประสิทธิภาพการ
ใช้บริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยมหาจุฬาลงกรณราชวิทยาลัย  วิทยาเขตแพร่ พบว่าด้านทรัพยากร
สารสนเทศ พึงพอใจที่ทรัพยากรสารสนเทศจัดเรียงเป็นระเบียบ และแตกต่างกับงานวิจัยของ ยุวดี  
เพชระ และคน อ่ืนๆ (2555 : 32-34) ศึกษาความพึ งพอใจของผู้ รับบริการต่อห้ องสมุ ด
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ประจ าปีงบประมาณ 2554 พบว่าด้านทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดมี
ความทันสมัย 
  5.5 ด้านประชาสัมพันธ์  พบว่ามีความพึงพอใจ ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่
หลากหลาย เช่น จดหมายข่าว เว็บไซต์และ Facebook ทั้งนี้เป็นส านักวิทยบริการฯ ได้ด าเนินการ
ประชาสัมพันธ์ในเชิงรุก คือจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์เพ่ือ เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการกระจายข้อมูล
ข่าวสารที่ก่อให้เกิดความรู้ความเข้าใจที่จะน าไปสู่ภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่องค์กร รวมถึงได้สร้างช่องทาง
ในการประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย อาทิเช่นสื่อบุคคลที่ท าหน้าที่เป็นสื่อหรือช่องทางในการเผยแพร่
ข่าวสารไปยังผู้ใช้บริการ รวมถึงจัดท าจดหมายข่าวประชาสัมพันธ์ “วิทยนิวส์” ส าหรับเป็นการ
เผยแพร่ประชาสัมพันธ์หน่วยงาน เผยแพร่ข่าวสารสารสนเทศอันเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาและวิจัย 
รวมทั้งเป็นช่องทางติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการอีกทางหนึ่ง นอกเหนือจากการประชาสัมพันธ์ผ่านทาง
เว็บไซต์ และการใช้ Facebook ในงานประชาสัมพันธ์ เพราะจะท าให้ผู้ใช้บริการสามารถติดตาม
ข่าวสารและเหตุการณ์ต่างๆ ได้รวดเร็ว สะดวกและสบายมากยิ่งขึ้น  กรอปกับปัจจุบันผู้ใช้บริการใช้
โทรศัพท์สมาร์ทโฟน ซึ่งเชื่อมต่อด้วยเครือข่ายไร้สาย (Wi-Fi) เพราะว่าเทคโนโลยี Wi-Fi มีอิสระใน
การติดต่อสื่อสารโดยปราศจากสายเชื่อมต่อใดๆ สามารถเชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตและเครื่องคอมพิวเตอร์
อ่ืนๆ ได้ทุกๆ สถานที่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ น้ าลิน เทียมแก้ว (2555 : 20-21) ศึกษาความ  
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจ าปีการศึกษา 
2555 พบว่าด้านการประชาสัมพันธ์มีความพึงพอใจต่อช่องทางในการเสนอแนะข้อคิดเห็นที่
หลากหลาย และแตกต่างกับงานวิจัยของ รัตนะ อินจ๋อย และคนอ่ืนๆ (2558 : 50-52) ศึกษาความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ปีการศึกษา 2557 พบว่าด้านประชาสัมพันธ์ มีความพึงพอใจคู่มือหรือเอกสาร
แนะน าบริการสารสนเทศ 
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ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาเปรียบเทียบผลการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการในทุกๆ ปีที่ผ่านมา เพ่ือให้เห็นว่าส านักวิทยบริการฯ ได้น าผลการวิจัยมาพัฒนาและ
ปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างไร  
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รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
 
1. อาจารย์ ดร.สุประวีณ์  อ่อนจันทร์    

หลักสูตรสาขาวิชาสารสนเทศศาสตร์และบรรณารักษศาสตร์ 
คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ์ 

 
2. ดร.เสถียรภัคณ์  มุขดี    
 รองผู้อ านวยการสถาบนัวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์   
 
 3. อาจารย์ ดร.วรรษพร อารยะพันธ์ 
 ภาควิชาบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ คณะมนุษยศาสตร ์มหาวิทยาลยัเชยีงใหม่ 
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แบบสอบถามงานวิจัย เร่ือง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ปีการศึกษา 2558 
 
 
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และเพ่ือศึกษา
ปัญหารวมถึงข้อเสนอแนะหรือความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ  ซึ่งผลการวิจัยที่ได้จะน ามาปรับปรุงการให้บริการ และความคิดเห็นของ
ท่านจะมีประโยชน์อย่างยิ่งในการพัฒนาการบริการให้สอดคล้องและตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ดังนั้นคณะผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง 
ค าตอบทุกค าตอบที่ได้จะน าไปใช้เพื่อการวิจัยครั้งนี้เท่านั้น 
 แบบสอบถามท้ังหมดแบ่งออกเป็น 3 ตอนคือ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
 
ค าอธิบายศัพท์ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของผู้ใช้บริการที่เกิดจากกระบวนการรับรู้
และการประเมินค่าที่มีต่อการจัดบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ    
 ผู้ใช้บริการ  หมายถึง  นักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท และปริญญาเอก ทั้งภาคปกติ
และภาคพิเศษ บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุนของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ และ
บุคคลภายนอกที่เป็นสมาชิก 
 ทรัพยากรสารสนเทศ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติต่อการใช้บริการ เช่นหนังสือ วารสาร 
หนังสือพิมพ์ โสตทัศนวัสดุและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อขั้นตอนในการ
ให้บริการยืม-คืนหนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ์ โสตทัศนวัสดุและสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการทุกฝ่ายงาน
ในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อการจัดสถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ  
 การประชาสัมพันธ์ หมายถึง ความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อสื่อประชาสัมพันธ์และช่องทางใน
การประชาสัมพันธ์ 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
           ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย √  ลงในช่องว่าง ที่ตรงกับความเป็นจริงเก่ียวกับตัวท่าน 
 
1. เพศ 
 (     ) ชาย       
 (     ) หญิง 
2. ประเภทผู้ใช้บริการ 
 (     ) นักศึกษา     (     ) บุคลากรสายวิชาการ    
 (     ) บุคลากรสายสนับสนุน   (     ) บุคคลภายนอก 
3. คณะวิชาหรือหน่วยงานที่สังกัด  
 (     )  คณะครุศาสตร์ (    )  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์    
 (     )  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม (    )  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี   
  (     )  คณะเกษตรศาสตร์ (    )  คณะวิทยาการจัดการ  
  (     )  วิทยาลัยนานาชาติ    
 (     )  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).........................................................................................................  
4. ความถี่ในการเข้าใช้ห้องสมุด  
 (     ) ทุกวัน       
 (     ) สัปดาห์ละ 1 ครั้ง    
 (     ) สัปดาห์ละ 2 ครั้ง      
 (     ) เดือนละ 1-2 ครั้ง    
 (     ) ไม่แน่นอน   
5. ช่วงเวลาที่เข้าใช้บริการ (สามารถตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   
  วันจันทร์ – วันศุกร์ (     )  08.00-12.00 น.  (     )  12.00-17.00 น. 
  วันเสาร์ – วันอาทิตย์ (     )  08.30-12.00 น.  (     )  12.00-16.30 น. 
6. ท่านเข้าใช้ห้องสมดุ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือ (สามารถตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   
 (     ) เพ่ือใช้บริการพ้ืนที่นั่งอ่าน   
 (     ) เพ่ือใช้บริการยืม-คืนหนังสือ งานวิจัยและวิทยานิพนธ์ 
 (     ) เพ่ือใช้บริการยืม-คืนวารสารและหนังสือพิมพ์  
 (     ) เพ่ือใช้บริการยืม-คืนโสตทัศนวัสดุ (เช่นโทรทัศน์ส่วนบุคคล หรือห้องคาราโอเกะ) 
 (     ) เพ่ือพักผ่อน      
 (     ) เพ่ือเป็นจุดนัดพบ   
 (     ) ติวงานกลุ่ม/ท ารายงานและการบ้าน   
 (     ) ใช้บริการคอมพิวเตอร์และระบบ Wifi   
 (     ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........................................................................................................... .. 
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ตอนที ่2 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

  ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย √  ลงในช่องที่ตรงกับความเป็นจริง 
 

รายการ ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที่สุด 
(5) (4) (3) (2) (1) 

1.ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
  1.1 ทรัพยากรสารสนเทศมีจ านวนเพียงพอ
ต่อความต้องการ 

     

   1.2 ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการตรงต่อ
ความต้องการ 

     

   1.3 ทรัพยากรสารสนเทศมีความทันสมัย      
   1.4 เนื้อหาของหนังสือ วารสารตรงกับความ
ต้องการ 

     

  1.5 ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการ เช่น 
ProQuest, Web of Science, H.W. Wilson, 
Education Research  Complete เป็นต้น  
มีเพียงพอต่อการเรียนการสอน 

     

2.ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ 
   2.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและ
ซับซ้อน 

     

   2.2 การให้บริการสะดวกและรวดเร็ว      
   2.3 ระยะเวลาการยืม-คืนเหมาะสมกับการ
ให้บริการ 

     

   2.4 การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น
สามารถค้นหาได้ง่ายและรวดเร็ว 

     

   2.5 เวลาที่ให้บริการมีความเหมาะสม  
(เวลาเปิด-ปิด) 

     

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.1 การให้บริการด้วยความเอาใจใส่ และ
กระตือรือร้นในการบริการ 

     

   3.2 ความเสมอภาคในการให้บริการ      
   3.3 มีความรู้และช่วยชี้แจ้ง/แนะน าขั้นตอน
ได้ถูกต้อง 
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รายการ ระดับความพึงพอใจ 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ที่สุด 
(5) (4) (3) (2) (1) 

   3.4 ความรวดเร็วถูกต้องในการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ 

     

4.ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก 
   4.1 จ านวนที่นั่งอ่านมีความเหมาะสมและ
พอเพียง 

     

   4.2 ความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ 
(เช่น ชั้นหนังสือ โต๊ะ เก้าอ้ี และคอมพิวเตอร์ 
เป็นต้น) 

     

   4.3 สภาพแวดล้อมภายในมีบรรยากาศที่เอ้ือ
ต่อการศึกษาค้นคว้า 

     

   4.4 คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการมีประสิทธิภาพ      
   4.5 แสงสว่างเพียงพอและอุณหภูมิมีความ
เหมาะสม 

     

   4.6 จุดบริการอินเตอร์เน็ตไร้สาย 
(Wireless) มีประสิทธิภาพและเพียงพอ 

     

   4.7 ป้ายประกาศต่างๆ ในห้องสมุดมีความ
ชัดเจน 

     

   4.8 จุดบริการน้ าดื่ม      
   4.9 ความปลอดภัยภายในห้องสมุด      
   4.10 ความสะอาดของห้องน้ า      
5. ด้านการประชาสัมพันธ์ 
    5.1 ช่องทางในการประชาสัมพันธ์ที่
หลากหลาย เช่น  จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ 
Facebook  

     

    5.2 การแจ้งข่าวสารและกิจกรรมต่างๆ ของ
ห้องสมุด เช่น จดหมายข่าว เว็บไซต์ และ 
Facebook มีความสม่ าเสมอ 

     

    5.3 สื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ เอกสาร  
แผ่นพับ และป้ายแนะน าการให้บริการ มีความ
ชัดเจนและเพียงพอ 

     

    5.4 การประชาสัมพันธ์จัดแสดงหนังสือใหม่ 
มีความสม่ าเสมอ 
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ตอนที ่3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการ 
 

 1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ
............................................................................. ...................................................................................  
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. .............................................................................. 
 2. ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. .............................................................................. 
.................................................................................. ..............................................................................  
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. .............................................................................. 
.................................................................................. ..............................................................................  
................................................................................................................................................................  
 4.ด้านสถานที่ / สิ่งอ านวยความสะดวก
.................................................................................. .............................................................................. 
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. ..............................................................................  
.................................................................................. .............................................................................. 
 5. ด้านประชาสัมพันธ์
.................................................................................. ..............................................................................  
................................................................................................................................................................  
.................................................................................. .............................................................................. 
.................................................................................. ..............................................................................  
 6. อ่ืนๆ 
................................................................................................................................................................  
.................................................................................. ............................................................. ................. 
.................................................................................. ..............................................................................  
............................................................................. ...................................................................................  
 
              ขอขอบพระคุณที่สละเวลาในการให้ข้อคิดเห็น 
                  ซึ่งน ามาใช้ในการปรับปรุงการให้บริการ 
              เพื่อให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผู้ใช้บริการ 
 



 

 

คณะที่ปรึกษา 
    นายพิสุทธิ์ ศรีจันทร ์ ผูอ้ านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
    นายรัตนะ  อินจ๋อย   รองผู้อ านวยการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
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คณะผูว้ิจัย 
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    นางสาวกาญจนา   สกุลเพ็ชร      หัวหน้างานสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง 
    นางสาวศิริลักษณา ขวัญค า  นักวารสารและสิ่งพิมพ์ 
    นางธัญชนก    อินทรรัตน์     ผู้ปฏิบัติงานบริหาร 
    นางชลณี       น้อยผา       ผู้ปฏิบัติงานบริหาร 
    นางศนัญธญา  เจริญศรี       ผู้ปฏิบัติงานบริหาร 
    นางธิดารัตน์   มายรรยงค์    เจ้าหน้าท่ีธุรการ 


