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บทคัดย่อ 
 

   การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ และ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ การวิจัยครั้งนี้
เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจ านวน 367 ชุด 
จากประชาคมชาวมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ที่เคยเข้ามาใช้บริการ 3 ครั้งขึ้นไป และเข้ามาใช้
บริการขณะด าเนินการวิจัย ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน และใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปโดยใช้สถิติการแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) และวิเคราะห์
ความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD ผลการวิจัยพบว่า 
   การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ในภาพรวม จ านวน 7 ด้าน พบว่าผู้ใช้บริการ
มีการรับรู้ด้านการบริหารองค์กร และด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน รองลงมาคือด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านทรัพยากรสารสเทศ เมื่อจ าแนกภาพรวมแต่ละด้าน พบว่า ด้านการ
บริหารองค์กร ผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์การบริหารงานมีความซื่อสัตย์ สุจริต ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ผู้ใช้มีการรับรู้ภาพลักษณ์ทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ วารสาร 
วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอและเป็นปัจจุบัน ด้านการบริการ ผู้ใช้มีการรับรู้เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-
ศุกร์ เวลา 17.00-19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ผู้ใช้มีการรับรู้เกี่ยวกับวัสดุ / อุปกรณ์มีความทันสมัยและเป็นมาตรฐานสากล ด้านการประชาสัมพันธ์ 
ผู้ใช้มีการรับรู้การออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์มีเนื้อหาที่เข้าใจง่าย มีความชัดเจนและสวยงาม ด้าน
บุคลากร ผู้ใช้มีการรับรู้บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและให้เกียรติผู้ใช้บริการ ด้านสถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวก ผู้ใช้มีการรับรู้สถานที่ตั้งของส านักวิทยบริการฯ สามารถเดินทางไป-มาได้
สะดวกและสภาพแวดล้อมที่ดี  
   ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ 
พบว่าผู้ใช้บริการไม่ลังเลใจที่จะใช้บริการต่าง ๆ ภายในส านักฯ ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงานอื่น ๆ ใน มรอ. 
ที่ให้บริการ รองลงมาคือ เมื่อผู้ใช้บริการต้องการทรัพยากรสารสนเทศจะนึกถึงส านักฯ เป็นอันดับแรก 
และเมื่อมีโอกาสผู้ใช้บริการจะแนะน าให้คนที่รู้จักมาใช้บริการของส านักฯ อย่างแน่นอน  
 
 
ค าส าคัญ :   ภาพลักษณ์, ความภักดี, ความผูกพัน 
 



ข 

 

 

กิตติกรรมประกาศ 
 
 ขอขอบพระคุณ อาจารย์เกวลี รังษีสุทธาภรณ์ ดร.เสถียรภัคณ์  มุขดี และคุณบุญช่วย อ่ิมทอง 
ที่กรุณาตรวจเครื่องมือการวิจัย ตลอดจนข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ส าหรับงานวิจัย 
 ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามที่ให้ความร่วมมือ กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม  
 ขอขอบคุณ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ที่สนับสนุนทุนการวิจัย (ทุนวิจัยสถาบัน)          
จนสามารถด าเนินการได้งานวิจัยฉบับสมบูรณ์ 
 
              

                        
นภา   มิ่งนัน 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
  

 



 
 

 

สารบัญ 
 
บทที ่                หน้า 
 บทคัดย่อภาษาไทย ก 
 กิตติกรรมประกาศ ข 
 สารบัญ ค 
 สารบัญตาราง จ 
 1  บทน า 1 
         ที่มาและความส าคัญของปัญหาการวิจัย 1 
         ค าถามการวิจัย 2 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 2 
 ขอบเขตของการวิจัย 2  
 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 3 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 3 
 กรอบแนวคิดการวิจัย 4 
 2  เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 5 
 แนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์ 5 
 แนวคิดเก่ียวกับความภักดี 9 
 แนวคิดเก่ียวกับความผูกพัน 12 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 15 
 3  วิธีด าเนินการวิจัย 18 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 18 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 18 
 วิธีวิเคราะห์ข้อมูล 19 
 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 20 
 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 21 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 22 
 ผลการวิเคราะห์การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 24 
 ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพัน 44 
 ของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ   
 5  สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ 46 
 สรุปผลการวิจัย 47 
 อภิปรายผล 50 
 ข้อเสนอแนะ 54 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 56 
 



ง 
 

 

 
 
 

 สารบัญ (ต่อ) 
 
บทที ่                หน้า 
 บรรณานุกรม 57 
 
 ภาคผนวก 61 
 ภาคผนวก ก  รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 62 
 ภาคผนวก ข  การหาความสอดคล้องของเครื่องมือวิจัย (IOC) 64 
 ภาคผนวก ค  ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของแบบตรวจสอบ 68 
 ภาคผนวก ง  แบบสอบถามการวิจัย 72 
 
 ประวัติผู้วิจัย 80 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



จ 
 

 

สารบัญตาราง    
 
ตาราง                     หน้า 
    
 1  จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามเพศ ประเภทของผู้ใช้บริการ 22  
     อายุและสังกัดคณะ / หน่วยงาน 
 2  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านการบริหารองค์กร 24 
 3  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 25 
 4  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านการบริการ 26 
 5  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 27 
 6  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านการประชาสัมพันธ์ 28 
 7  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านบุคลากร 29 
 8  การรับรู้ภาพลักษณ์ส านักวิทยบริการฯ ด้านสถานที่และ 30 
     สิ่งอ านวยความสะดวก  
 9  การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ โดยรวมทุกด้าน 31 
 10 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 32 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านการบริหารองค์กร 
 11 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 34 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 12 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 35 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านการบริการ 
 13 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 38 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 14 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 39 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านการประชาสัมพันธ์ 
 15 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 40 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านบุคลากร 
 16 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ 42 
     ของส านักวิทยบริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ  
     ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 



ฉ 
 

 

สารบัญตาราง (ต่อ)    
 
ตาราง                     หน้า 
    
 17 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการ 44 
     ที่มตี่อส านักวิทยบริการฯ 
 18 ข้อเสนอแนะ 45 
 
 
 
    



 

 

บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำกำรวิจัย 
 ภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นจากความประทับใจอย่างแท้จริงของบุคคล ภาพลักษณ์ที่บุคคล
หรือประชาชนมีต่อองค์กรหรือสถาบันนั้นจะเป็นอย่างไรย่อมข้ึนอยู่กับประสบการณ์ ข้อมูล ข่าวสารที่
ประชาชนได้รับด้วยและสิ่งเหล่านี้ย่อมจะก่อตัวขึ้นเป็นความประทับใจ ซึ่งอาจจะเป็นความประทับใจ
ที่ดีหรือไม่ดีก็ได้ สุดแล้วแต่การกระท าหรือพฤติกรรมขององค์กรนั้น การประชาสัมพันธ์จึงมีหน้าที่
ส าคัญอีกประการหนึ่งในการสร้างภาพลักษณ์ที่แท้จริงขององค์กรหรือสถาบันให้เกิดขึ้นในความรู้สึก
นึกคิดจิตใจของประชาชนและการสร้างภาพลักษณ์ดังกล่าวจะเกิดขึ้นได้โดยอาศัยการใช้ข่าวสาร 
ความรู้และประสบการณ์อย่างเพียงพอแก่ประชาชนตามที่ตนประสงค์ให้เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชน
เพ่ือให้เกิดความประทับใจ (สายฝน บูชา. 2559 : 2) รวมถึงองค์กรหรือสถาบันใด ๆ ย่อมต้องการ
ได้รับการยอมรับ ความเชื่อถือไว้วางใจจากประชาชนในสังคม สิ่งหนึ่งที่จะช่วยเสริมสร้างความเชื่อถือ
ไว้วางใจนี้ก็คือ ภาพลักษณ์ หากองค์กรหรือสถาบันใดมีภาพลักษณ์ที่ดี ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของ
ประชาชนที่มีต่อสถาบันหรือหน่วยงานนั้น ๆ ก็จะเป็นไปในทางที่ดี มีความน่าเชื่อถือ ศรัทธาสมควร
แก่การไว้วางใจหรือน่าคบหาสมาคมด้วย (นิสากร หิรัญญะวณิชย์. 2557 : 493 ; อ้างอิงจาก วิรัช    
ลภิรัตนกุล. 2553) ภาพลักษณ์จึงมีความส าคัญต่อองค์กรหรือสถาบันต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นองค์กรธุรกิจ 
องค์กรภาครัฐหรือเอกชน สถาบันต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งสถาบันการศึกษา เป็นสถาบันที่
จ าเป็นต้องมีความน่าเชื่อถือและเป็นที่ไว้วางใจของประชาชน หากเมื่อสถาบันการศึกษาได้รับความ
เชื่อถือและไว้วางใจจากประชาชนแล้ว สถาบันนั้น ๆ ก็มีโอกาสที่จะได้รับความสนใจจากนักเรียน 
นักศึกษาหรือผู้ที่สนใจเข้ามาสู่สถาบัน ซึ่งเป็นโอกาสที่ท าให้สถาบันได้คัดเลือกนักศึกษา นักวิจัย 
บุคลากรที่เหมาะสมกับสถาบัน และบุคคลเหล่านี้เองก็จะช่วยพัฒนาภาพลักษณ์ของสถาบันให้ดียิ่งขึ้น
และสามารถสร้างประโยชน์ให้กับสังคมได้มากยิ่งขึ้นอีกด้วย 
 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  มีวิสัยทัศน์คือ 
ส านักวิทยบริการฯ เป็นองค์กรแห่งความเป็นเลิศด้านบริการและส่งเสริมการเรียนรู้ บูรณาการเพ่ือ
สังคมด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ (มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ. 2560 : 3) โดยไดก้ าหนดพันธกิจในการด าเนินไว้ดังนี้ 
 1. แสวงหาและพัฒนาทร ัพยากรสารสนเทศที ่ท ันสม ัยตรงก ับความต ้องการของ
ผู้ใช้บริการ 
 2. บริการทรัพยากรสารสนเทศด้วยนวัตกรรมและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
 3. สนับสนุนให้นักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัยมีความใฝ่เรียนรู้ได้ด้วยตนเอง 
เพ่ือการเรียนรู้ตลอดชีวิตจากสภาพแวดล้อมที่เอ้ือต่อการเรียนรู้  
 4. บริการวิชาการหรือวิชาชีพด้านการจัดห้องสมุดและเทคโนโลยีสารสนเทศแก่ชุมชน 
สังคมและเครือข่ายตามยุทธศาสตร์การบูรณาการพันธกิจสัมพันธ์เพ่ือสังคมของมหาวิทยาลัย  
 5. พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของมหาวิทยาลัยในทุก  ๆ ด้าน เพื่อ
เพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการองค์กรขั้นสูง 
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 6. สืบสานเผยแพร่และพัฒนาคลังความรู้ภูมิปัญญาท้องถิ่นและเอกสารทางประวัติศาสตร์
เพ่ือสร้างสังคมการเรียนรู้ตลอดชีวิต 
 จากเหตุผลดังกล่าวจึงท าให้ผู้วิจัยมีความสนใจศึกษา กระบวนการสื่อสารภาพลักษณ์ของ
ส านักวิทยบริการฯ ได้แก่ ด้านการบริหารองค์กร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านการบริการ ด้าน
เทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านบุคลากร และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก นอกจากนี้ผู้วิจัยจะศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์และความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความ
ผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
เพ่ือการตรวจสอบประสิทธิภาพการสื่อสารภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษา
จากผู้ใช้บริการที่ใช้บริการในส านักฯ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
บุคลากรสายวิชาการ และบุคลากรสายสนับสนุน เพ่ือต้องการทราบถึงมุมมองที่ประชาคม
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์มีต่อส านักวิทยบริการฯ ซึ่งการได้รับการยอมรับ เชื่อถือและไว้วางใจ
จากบุคคลกลุ่มนี้ก็เป็นส่วนส าคัญเช่นกัน เนื่องจากบุคคลกลุ่มนี้จะสามารถช่วยเผยแพร่  ชื่อเสียงและ
ภาพลักษณ์ที่ดีของส านักวิทยบริการฯ ออกสู่วงกว้างได้และเป็นที่รู้จักมากข้ึน 
 
ค ำถำมกำรวิจัย  
 1. การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ เป็นอย่างไร 
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เป็นอย่างไร 
 
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย  
 1. เ พ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ ์ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
ขอบเขตของกำรวิจัย   
 การวิจัยครั้งนี้เป็นวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล จาก
ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ทีเ่ข้ามาใช้บริการ 3 ครั้งขึ้นไป และเป็นผู้ใช้บริการขณะด าเนินการวิจัย ประกอบด้วย นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน รวมทั้งสิ้น 
8,065 คน  
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ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ภำพลักษณ์ หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจของผู้ใช้บริการที่สัมผัสได้จากการมองเห็นหรือเป็น
ความรู้สึกที่ผู้ใช้บริการมีต่อส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ซึ่งอาจเป็นภาพลักษณ์เชิงบวกหรือเชิงลบก็ได้ 
 ภำพลักษณ์ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏอุตรดิตถ์ 
หมายถึง ภาพที่เกิดจากความรู้สึก ความประทับใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในด้านการบริหารองค์กร ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ด้านการบริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านบุคลากร และ
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ควำมภักดีและควำมผูกพัน หมายถึง การที่ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ มีความเชื่อมั่น ความไว้วางใจ ความผูกพัน
และมีความตั้งใจจะกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับจำกงำนวิจัย  
 1. เพ่ือทราบถึงแนวทางการพัฒนาภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการวิจัยน าไปใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการ
วางแผนยุทธศาสตร์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ให้เป็นแหล่งเรียนรู้ได้ทุกที่และ
ทุกเวลา 
 2. เพ่ือน าข้อมูลที่ได้จากการวิจัยวางแผนการประชาสัมพันธ์ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ เพ่ือสร้างและส่งเสริมความเชื่อมั่นและ
ศรัทธาของผู้ใช้บริการทั้งภายในองค์กรและภายนอกองค์กรให้ด ารงยั่งยืนถาวรต่อไปได้ 
 3. เพ่ือน าความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการ น ามาปรับปรุงและ
สร้างสรรค์ภาพลักษณ์อันพึงประสงค์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ 
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    ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตาม 
1. เพศ 
2. ประเภทของผู้ใช้บริการ 
    - นักศึกษาระดับปริญญาตรี  
    - นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา  
    - บุคลากรสายวิชาการ  
    - บุคลากรสายสนับสนุน 
3. อายุ 
4. คณะ / หน่วยงาน 

1. การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทย
บริการฯ 
     - ด้านการบริหารองค์กร 
     - ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
     - ด้านการบริการ 
     - ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
     - ด้านการประชาสัมพันธ์ 
     - ด้านบุคลากร 
     - ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ 
       สะดวก 
 
2. ความภักดีและความผูกพัน 
ของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ 

กรอบแนวคิดกำรวิจัย 
 
 ตัวแปรต้น      ตัวแปรตำม 
 



 

 

บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาสาระส าคัญของเอกสารเพ่ือเป็นแนวทางพ้ืนฐานในการศึกษาค้นคว้า สามารถ
สรุปประเด็นส าคัญต่าง ๆ ได้ดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับภาพลักษณ์ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับความภักดี 
 3. แนวคิดเก่ียวกับความผูกพัน 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 ภาพลักษณ์ (Image) หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจ หรือการนึกคิดจะเป็นภาพอะไร
ก็ได้แต่ละคนสามารถสร้างจินตนาภาพได้โดยเกิดจากการรับรู้ได้ฟังได้เห็นลักษณะการกระท าหรือ
พฤติกรรมของบุคคล องค์กรหรือสถาบัน จึงท าให้บุคคลสามารถจ าและพัฒนาเป็นภาพใดภาพหนึ่ง
ขึ้นมา การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรโดยรวม นอกจากมีความส าคัญและส่งผลโดยตรงต่อความ
น่าเชื่อถือความไว้วางใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการแล้วยังก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีอันเป็นเอกลักษณ์
ขององค์กรสามารถอ านวยประโยชน์ให้แก่ธุรกิจหรือองค์กรได้เป็นอย่างมาก ซึ่งผู้บริหารองค์กร
จักค านึงถึงและพยายามรักษาให้คงอยู่ตลอดไปอย่างไรก็ตาม องค์กรธุรกิจทุกแห่งสามารถสร้าง
ภาพลักษณ์ที่ดีขึ้นมาได้โดยเริ่มจากการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีในด้านบุคลากรด้านสถานที่และด้าน
นโยบายการด าเนินการนั่นเอง  
 อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนท์ และ จิระเสกข์ ตรีเมธสุนทร์ (2548 : 131) กล่าวว่า ภาพลักษณ์เป็น
ผลผลิตของกระบวนการการสร้างความประทับใจจากตัวแปรต่าง ๆ ซึ่งอยู่ภายใต้การปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร กับข่าวสารจากองค์กรและธุรกิจที่เกี่ยวข้องรวมทั้งข่าวสาร   
ต่าง ๆ จากผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กรอ่ืน ๆ โดยผ่านการบอกต่อ ภาพลักษณ์จึงเป็นสิ่งที่เกิดขึ้น
จากหลาย ๆ ปัจจัยรวมกันภายในจิตใจของแต่ละบุคคล 
 วิรัช ลภิรัตนกุล (2549 : 81-82) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ คือภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชน
ที่มีต่อองค์กร หน่วยงาน สถาบันและหมายรวมไปถึงด้านการบริหารหรือการจัดการ (Management) 
ขององค์กร หน่วยงาน สถาบันนั้นด้วยและหมายรวมไปถึงสินค้า ผลิตภัณฑ์ (Product) และการ
บริการ (Service) ที่องค์กร หน่วยงาน สถาบันจ าหน่าย ดังนั้นภาพลักษณ์จึงมีความหมายค่อนข้างกว้าง
โดยครอบคลุมทั้งตัวองค์กร ฝ่ายจัดการและสินค้าหรือการบริการขององค์กรแห่งนั้น 
 พรทิพย์ พิมลสินธุ์ (2551 : 37) กล่าวว่า ภาพลักษณ์เป็นภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคลที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งอาจจะเป็นบุคคลหรือองค์กรก็ได้ โดยเกิดจากการรับรู้ที่ประทับใจซึ่งอาจจะมาจาก
ประสบการณ์ทางตรงและอาจจะมาจากประสบการณ์ทางอ้อม การฟังจากค าบอกเล่าของ
บุคคล การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร หรือสื่อขององค์กร เช่น ข่าว บทความ สารคดี รายการโทรทัศน์
หรือการจัดกิจกรรมต่าง ๆ เป็นต้น 
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 สัมฤทธิ์ จ านงค์ (2557 : 10 ; อ้างอิงจาก พัชราภรณ์ เกษะประกร. 2558 ) กล่าวว่า 
ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นภาพที่อยู่ในจิตใจหรือความรู้สึกโดยรวมหรือเกี่ยวกับด้านต่าง ๆ ของ
องค์กร ซึ่งประกอบด้วยสินค้า การบริการ การบริหารงาน 
 จากความหมายของภาพลักษณ์ที่กล่าวมา สรุปได้ว่า ภาพลักษณ์มีผลต่อกระบวนการรับรู้เมื่อ
บุคคลมีการรับรู้ในระดับง่ายหรือมีการตีความหมายออกมาตามความนึกคิดของบุคคลแล้วด้วยความ
ประทับใจ (Impression) ซึ่งเป็นการรับรู้อีกระดับหนึ่งที่เกี่ยวกับความทรงจ าต่อสิ่งที่ได้รับรู้นั้น ท าให้
เกิดภาพลักษณ์ข้ึน ซึ่งเกิดขึ้นการฟังจากค าบอกเล่าของบุคคล การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร หรือสื่อของ
องค์กร 
 ลักษณะและท่ีมาของภาพลักษณ์ 
 พรทิพย์ พิมลสินธุ์ (2550 : 96) ได้กล่าวถึงการเกิดภาพลักษณ์เมื่อบุคคลได้รับเหตุการณ์
ภายนอกมายังตัวเองนั้น เหตุการณ์ยังไม่สามารถสร้างให้เห็นภาพได้ในทันทีแต่ต้องมีขั้นตอนซึ่งพอจะ
จัดแบ่งได้ดังนี้   
 1. เหตุการณ์และสิ่งแวดล้อม (Event and Environment) คนเรานั้นเป็นสมาชิกของสังคม
ในสังคมก็จะมีเหตุการณ์ทางด้านการเมือง เศรษฐกิจสังคมวัฒนธรรมการศึกษาและอ่ืนๆ เกิดขึ้น
มากมายแต่ก็มีบางส่วนของเหตุการณ์หรือบางเหตุการณ์เท่านั้นที่คนเราจะรับเข้ามายังตัวเราได้และ 
ในบรรดาเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นทั้งหลายนี้จะต้องมีคุณค่าด้านดีหรือด้านเลวจะส าคัญหรือไม่จะมี
ความหมายอะไร คงจะไม่เกิดขึ้นจากตัวของเราเองเพียงอย่างเดียว  แต่สภาพแวดล้อมที่อยู่กับ
เหตุการณ์และอยู่โดยรอบเรากลับมีอิทธิพลในการก าหนดคุณค่าเหล่านั้นทั้งก่อนและหลังการรับรู้
ตลอดจนมี อิทธิพลต่อความสมบูรณ์หรือการหดหายและระยะเวลาของความจ าในเหตุการณ์นั้น ๆ 
ด้วย  
 2. ช่องทางสื่อสาร (Communication Channel) ในบรรดาเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นทั้งหลาย 
จะสามารถเข้ามาสู่เราได้ โดยช่องทางการสื่อสาร ได้แก่ การได้ยิน ได้เห็นได้สัมผัสและได้กลิ่น ซึ่งแต่
ละช่องทางเหล่านี้ยังมีประสิทธิภาพทางด้านการรับความสมบูรณ์ของเหตุการณ์แตกต่างกัน ยิ่งไปกว่า
นี้เนื้อหาสาระ วิธีการจัดข่าวสารและโครงสร้างของเหตุการณ์  ซึ่งมีผู้จัดส่งมานี้ก็มีความสัมพันธ์กับ
ช่องทางการสื่อสารด้วย กล่าวโดยสรุปช่องทางการสื่อสารจะเป็นประตูด่านแรกของการรับรู้เหตุการณ์
ซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในขั้นตอนนี้คุณสมบัติของ “ข่าวสาร” และตัว “สื่อ” ย่อมมี
ความส าคัญที่สุด 
 3. องค์ประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) เกี่ยวกับคุณภาพและประสิทธิภาพของ
การสื่อสารโดยเฉพาะการรับรู้ของผู้รับสารนั้น Berio ได้กล่าวไว้รวมสามทศวรรษว่า องค์ประกอบทั้ง 
5 ของแต่ละบุคคล คือทักษะของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู้ ระบบสังคมและวัฒนธรรม ต่างก็มี
อิทธิพลต่อการสื่อสาร เราจะมองเห็นภาพเป็นรูปร่างเช่นไร จะเป็นภาพที่มีความหมายไม่เหมือนคน
อ่ืนหรือมีความนิยมชมชอบ หรือไม่สนใจหรืออะไรก็ตามขึ้นอยู่กับองค์ประกอบทั้ง 5 นี้ เป็นส าคัญ 
ดังนั้นแม้ว่าเหตุการณ์จากภายนอกจะผ่านช่องทางการสื่อสารและเข้ามาสู่ตัวเราแล้วก็ตามจะมี
ความหมาย อะไรหรือไม่ องค์ประกอบเหล่านี้จะเป็นค าตอบที่ดีมากกว่าอย่างอ่ืน  
 4. การรับรู้และความประทับใจ (Perception and Impression) ภาพลักษณ์จะไม่สามารถ
เกิดขึ้นได้ทันที เมื่อเหตุการณ์ได้ผ่านเข้ามาทางช่องทางการสื่อสารและองค์ประกอบเฉพาะบุคคล
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ทั้ง 5 จะเป็นตัวที่พินิจพิจารณาเหตุการณ์นั้นก่อน โดย “การรับรู้” (Perception) ซึ่งเป็นตัวแปลง
เหตุการณ์ให้เป็นไปใน “ความหมายตามความคิดของ บุคคลนั้น” หรือเรียกว่าเป็นไปตามความ
ล าเอียงเฉพาะบุคคลก็ไม่ผิดนัก ส่วนความประทับใจ (Impression) มีความส าคัญในการรับรู้อีก
ลักษณะหนึ่ง โดยจะเกี่ยวพันกับคุณภาพและปริมาณของความทรงจ า จดจ าได้มากและนานและเมื่อ
สร้างเป็นภาพลักษณ์อะไรขึ้นได้แล้วก็จะเป็นภาพลักษณ์ที่เจือจางได้ช้ากว่าการที่มีความประทับใจ
น้อยหรือไม่มีความประทับใจเลย ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กล่าวมานี้จะมีการ
ผันแปรเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ทั้งนี้เนื่องจากการได้รับข้อมูลใหม่ๆ เกี่ยวกับองค์กรนั้น ๆ หรือไม่
ได้รับข้อมูลข่าวสารเลย นอกจากนี้ทั้งกระบวนการอันได้แก่ ช่องทางการสื่อสาร องค์ประกอบเฉพาะ
บุคคลการรับรู้และความประทับใจและสภาพสิ่งแวดล้อมเป็นตัวแปรส าคัญของการปรับและปรุงแต่ง
ภาพลักษณ์ในอนาคตต่อไปเรื่อย ๆ  
 ดังนั้นเหตุการณ์ที่ถือว่าเป็นจุดเริ่มแรกของการเกิดภาพลักษณ์ได้แล้วกระบวนการสื่อสาร
ที่น าข่าวสารเหตุการณ์ไปยังผู้รับสารนั้นยังมีหลายขั้นตอน โดยแต่ละขั้นตอนก็เสี่ยงต่อการบิดเบือน 
(Distortion) ในข่าวสารของเหตุการณ์กล่าว คือผู้ที่รับรู้ในเหตุการณ์นั้นอาจเป็นใครก็ได้ทั้งที่เป็น
พนักงาน บุคลากรขององค์กรหรือบุคคลอ่ืน ดังนั้นในความพยายามที่จะควบคุมการสื่อสารนี้องค์กร
มักให้ฝ่ายประชาสัมพันธ์เป็นผู้แทนขององค์กรและควบคุมดูแลด้วยการจัดเตรียมข่าวสารและหรือเป็น
ผู้ให้ข่าวสารหรือเป็นผู้จัดเตรียมการให้ข่าวสาร (เช่น จัดแถลงข่าว การให้สัมภาษณ์ของผู้บริหาร) 
อย่างไรก็ตามบุคคลอ่ืนที่มารับรู้เหตุการณ์ในขั้นแรกก็ยากที่จะไปควบคุมการถ่ายเทข่าวสารข้อมูลของ
เหตุการณ์ต่อไปยังสื่อหรือสื่อมวลชน  
 ประเภทของภาพลักษณ์ 
 ประเภทของภาพลักษณ์จะพิจารณาจากลักษณะภาพที่ภาพลักษณ์สะท้อนออกมา อาทิ 
ภาพลักษณ์ซ้อน ภาพลักษณ์ปัจจุบัน ภาพลักษณ์กระจกเงา ภาพลักษณ์ที่พึงปรารถนา เป็นต้น 
 อภิชัจ พุกสวัสดิ์ (2556 : 42-44 ; อ้างอิงจาก ประทุม ฤกษ์กลาง. 2552 : 149-150) ได้แบ่ง
ประเภทของภาพลักษณ์ออกเป็น 3 ประเภทหลัก คือ ภาพลักษณ์สถาบัน ภาพลักษณ์ในบทบาท
หน้าที่ และภาพลักษณ์สินค้าและผลิตภัณฑ์ กล่าวคือ 
 1. ภาพลักษณ์สถาบัน (Institutional Image) คือทัศนคติของกลุ่มเป้าหมายหรือสาธารณชน
ที่มีต่องค์กรโดยรวม แบ่งย่อยเป็น 
    1.1 ภาพลักษณ์องค์กรหรือบริษัท (Corporate Image) เป็นภาพความประทับใจของ
กลุ่มเป้าหมายต่อธุรกิจนั้น ๆ ในฐานะที่ธุรกิจนั้น ๆ เป็นส่วนหนึ่งของชุมชนมากกว่าที่จะขายสินค้า 
ผลิตภัณฑ์ 
    1.2 ภาพลักษณ์ร้านค้า (Store Image) เป็นภาพลักษณ์ที่เกิดจากความสามารถขององค์กร
ในด้านการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า การตอบสนองความต้องการของลูกค้าซึ่ง เกิดจาก
ประสบการณ์ตรงของลูกค้าเอง รวมทั้งความสัมพันธ์กับผลิตภัณฑ์ นโยบาย บุคลากร ราคาสินค้าของ
องค์กรอีกด้วย 
 2. ภาพลักษณ์ในบทบาทหน้าที่ (Functional Image) คือภาพลักษณ์ที่เกี่ยวกับของธุรกิจ  
นั้น ๆ ซึ่งล้วนเกี่ยวข้องกับบทบาทหน้าที่องค์กรประพฤติ ปฏิบัติ แบ่งย่อยเป็น 
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    2.1 ภาพลักษณ์การบริการ (Service Image) เป็นทัศนคติของลูกค้าที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์กร เช่น ความรวดเร็ว ความเพียงพอกับความต้องการ ประสิทธิภาพการให้บริการ 
    2.2 ภาพลักษณ์ราคา (Price Image) เป็นความประทับใจของลูกค้าต่อระดับราคา ส่วนลด
ต่าง ๆ  
    2.3 ภาพลักษณ์การส่งเสริมการตลาด (Promotion Image) เป็นทัศนคติของลูกค้าต่อ
ลักษณะของกิจกรรมทางการตลาดในช่วงที่มีการส่งเสริมการขาย 
 3. ภาพลักษณ์สินค้าและผลิตภัณฑ์ (Commodity Image) คือทัศนคติของลูกค้าต่อการเสนอ
ขายสินค้า ผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ ขององค์กร แบ่งย่อยเป็น 
    3.1 ภาพลักษณ์ผลิตภัณฑ์ (Product Image) เป็นความรู้สึกของลูกค้าต่อผลิตภัณฑ์ในด้าน
คุณภาพความเหมาะสม 
    3.2 ภาพลักษณ์ชื่อยี่ห้อ (Brand Image) เป็นภาพในใจของลูกค้าที่มีต่อชื่อยี่ห้อของสินค้า 
    3.3 ภาพลักษณ์ต่อตัวสินค้า (Brand-line Image) เป็นทัศนคติต่อสินค้าและผลิตภัณฑ์ใน
แง่ของการออกแบบ การบรรจุหีบห่อ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ ความส าคัญ เป็นต้น 
 องค์ประกอบของภาพลักษณ์ 
 สัมฤทธิ์ จ านงค์ (2557 : 10-11 ; อ้างอิงจาก เสรี วงษ์มณฑา. 2540) กล่าวว่า ภาพลักษณ์
ประกอบด้วยการรับรู้ข้อเท็จจริง (Objective fact) ของบุคคลและการประเมินส่วนตัว (Personal 
Judgment) ของบุคคลเกี่ยวกับประเด็นต่าง ๆ ในสังคมโดยบุคคลจะท าการประเมินการรับรู้ดังกล่าว
ตามคุณลักษณ์ทางประชากร เช่น เพศ การศึกษา และตามทัศนคติ ประสบการณ์เดิมของบุคคลที่มี
ต่อประเด็นดังกล่าว ดังนั้นภาพลักษณ์จึงเป็นเรื่องของการรับรู้ไม่ใช่เป็นข้อเท็จจริงที่เกิดจริงในสังคม 
เพราะภาพลักษณ์ที่บุคคลคิดค านึงเกิดจากการกระบวนการรับรู้ผ่านสื่อมวลชนหรืองค์กร ซึ่งจะ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่ไม่ตรงกับความเป็นจริงในสังคมก็ได้ รวมทั้งเกิดจากการประเมินส่วนตัวของ
บุคคลมีความบกพร่อง เนื่องจากขาดวิจารณญานที่ดีในการวิเคราะห์เหตุผลว่าอะไรคือสิ่งที่ดีและอะไร
คือสิ่งไม่ดี  
 ดังนั้นองค์ประกอบของภาพลักษณ์องค์กร มีความส าคัญในการบริหารระบบและกลไกที่
ขับเคลื่อนองค์กรให้บรรลุตามเป้าหมาย วิสัยทัศน์และพันธกิจขององค์กร ตลอดจนเข้าใจว่าองค์กร
และพนักงานมีศักยภาพด้านใด มีความโดดเด่นด้านใดและข้อบกพร่องอย่างไร เพ่ือปรับปรุงและ
พัฒนาให้กลายเป็นโอกาสในการบริหารภาพลักษณ์ที่มีคุณค่าและยั่งยืน องค์ประกอบของภาพลักษณ์ 
มีดังนี ้
    1. ผู้บริหาร (Executive) องค์กรจะดีหรือไม่ดีขึ้นอยู่กับผู้ริหาร ซึ่งต้องเป็นบุคคลที่มีความรู้ 
ความสามารถ มีวิสัยทัศน์ มีนโยบายธุรกิจที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต 
    2. พนักงาน (Employees) องค์กรจะดีควรมีบุคคลกรที่มีความรู้ ทักษะ มีมนุษยสัมพันธ์ที่
ดี มีวิญญาณของการบริการ มีบุคลิกภาพที่ดี มีความรับผิดชอบต่องาน 
    3. สินค้า (Product) มีคุณภาพ มีประโยชน์ตรงกับข้อความโฆษณาท่ีเผยแพร่ 
    4. การด าเนินงาน (Business Practice) ควรมีการคืนก าไรสู่สั งคมเพ่ือเสริมสร้าง
ภาพลักษณ์ให้กับองค์กร 
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    5. กิจกรรมสังคม (Social Activities) คือการดูแลเอาใจใส่สังคม ร่วมกิจกรรมการกุศล
หรือสร้างประโยชน์ให้กับสังคม 
    6. อุปกรณ์ในส านักงาน (Equipment and Stationeries) องค์กรต้องมีสิ่ งที่แสดง
สัญลักษณ์ขององค์กร ได้แก่ เครื่องแบบพนักงาน อุปกรณ์ส านักงาน วัสดุส านักงาน วัสดุสิ้นเปลือง 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความภักดี 
 ความภักดี หรือ Loyalty นั้น ในสมัยก่อนค านี้ใช้อธิบายถึงความซื่อสัตย์ การอุทิศตัวและมี
ศรัทธาอย่างแรงกล้าต่อประเทศชาติ แต่ในปัจจุบันวงการธุรกิจได้มีการศึกษาและอธิบายถึงค านี้อย่าง
มาก โดยการศึกษาถึงความภักดีนั้นจะมุ่งศึกษาในแง่ที่เกี่ยวข้องกับสินค้า (Product Related) สินค้า
ที่สามารถจับต้องได้ (Tangible Goods) หรือความภักดีต่อตราสินค้า (Brand Loyalty) (หัทญา    
คงปรีพันธุ์. 2557 : 36 ; อ้างอิงจาก Lovelock & Wright. 1998 ; Gremler. 1995) 
 สุภัชชา วิทยาคง (2559 : 13 ; อ้างอิงจาก Schiffman & Kanuk. 1994 : 658) ได้กล่าวว่า 
ความภักดีต่อตราสินค้า หมายถึง ความพึงพอใจที่สม่ าเสมอ จนกระทั่งอาจมีการซื้อตราสินค้าเดิมใน
ผลิตภัณฑ์ของบริษัทใด บริษัทหนึ่ง สิ่งที่ส าคัญของความภักดีต่อตราสินค้า คือเมื่อลูกค้ามีความภักดี
ต่อตราสินค้าจะท าให้เกิด ส่วนครองตลาดที่คงที่และเพ่ิมขึ้น และอาจกลายเป็นทรัพย์สินที่จับต้อง
ไม่ได้ที่สะท้อนถึงราคาผลิตภัณฑ์ของบริษัท ความภักดีต่อตราสินค้าเป็นสิ่งที่แสดงถึงความยึดมั่นที่
ผู้บริโภคมีต่อตราสินค้า ความภักดีต่อตราสินค้าเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญของคุณค่าของตราสินค้า 
(Brand Equity) เพราะถ้าผู้บริโภคไม่เห็นความแตกต่างของตราสินค้า จะท าให้ผู้บริโภคสามารถ
เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน ๆ ได้โดยง่าย ซึ่งถือเป็นการเปิดช่องให้คู่แข่งเข้ามาแข่ งขันได้ง่าย แต่ถ้า
ผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้า ผู้บริโภคจะมีการซื้อสินค้าซ้ าหรือซื้อสินค้าตรานั้นอย่างต่อเนื่อง 
นอกจากนี้การที่ผู้บริโภคมีความภักดีต่อตราสินค้ายังสามารถช่วยลดต้นทุนทางการตลาดให้กับ
ผู้ประกอบการได้อีกด้วย เพราะผู้ที่ภักดีต่อตราสินค้านั้น ๆ มักจะบอกกล่าวหรือแนะน าบุคคลที่รู้จัก
ให้เลือกซื้อสินค้าและบริการของตราสินค้านั้น ๆ ต่อไป 
 ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความภักดี  
 ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า (2550 : 38-47) ได้กล่าวไว้ว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี มีดังต่อไปนี้  
 1. ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) เป็นสิ่งที่ได้รับหลังจากการที่ลูกค้าได้
ซื้อสินค้าหรือใช้บริการแล้ว เป็นการประเมินผลหลังจากการซื้อสินค้าไปแล้ว โดยลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ผลจากความคาดหวังก่อนซื้อกับสิ่งที่ได้รับจริง ซึ่งนักการตลาดพยายามสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่
ลูกค้าด้วยการลดช่องว่างระหว่างความคาดหวังและการกระท าของสินค้านั้น ๆ ให้มีค่าน้อยที่สุด 
อย่างไรก็ตามช่องว่างดังกล่าวของแต่ละบุคคลนั้นก็มีความแตกต่างกันไป  
 2. ความเชื่อถือและความไว้วางใจ (Trust) เป็นปัจจัยที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างกันและ
กันโดยเป็นความสัมพันธ์ด้านอารมณ์ ความไว้วางใจจะยังคงอยู่ก็ต่อเมื่อบุคคลมีความม่ันใจ ความไว้ใจ
จะช่วยลดความไม่แน่นอน ความเสี่ยงและความระมัดระวังของกระบวนการความคิดในการตอบสนอง
อย่างทันทีทันใดที่มีต่อตราสินค้า ยกตัวอย่างเช่น ลูกค้าเชื่อมั่นในความจริงใจ ตรงไปตรงมาและมี
ความรับผิดชอบต่อค าพูดของพนักงานขาย หรือลูกค้ามีความมั่นใจว่าการจัดส่งสินค้าจะถูกส่งมาถึงมือ
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ลูกค้าทันตามเวลาที่ก าหนด เป็นต้น ดังนั้นหากต้องการให้ลูกค้าเกิดความไว้ใจ นักการตลาดจะต้อง
รักษาและซื่อสัตย์ต่อค าพูดของตนเอง ตลอดจนยึดมั่นในค าสัญญาที่มีต่อลูกค้าให้ได้  
 3. ความเชื่อมโยงผูกพันกับอารมณ์ (Emotional Bonding) การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อ
ตราสินค้า ซึ่งหมายถึงความผูกพันที่มีต่อสินค้าหรือมีการติดต่อเป็นประจ ากับองค์กร  และท าให้เขา
เหล่านั้นมีความชื่นชอบต่อองค์กรนั่นเอง โดยสิ่งเหล่านี้จะสะสมเป็นคุณค่าหรือทรัพย์สินของตรา
สินค้า (Brand Equity) ซึ่งเกิดจากประโยชน์ของสินค้า หรือบริการที่นอกเหนือจากบทบาทหน้าที่  
ของตราสินค้าเพียงล่าพัง ท าให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (Customer Relationship Management 
: CRM) ต้องเข้ามามีบทบาทและมีอิทธิพลเหนือจากความคิดของผู้บริโภค และสร้างความรู้ สึกที่
ใกล้ชิดผูกพันกับลูกค้าผ่านความไว้วางใจ  
 4. ลดทางเลือกและนิสัย (Choice Reduction and Habit) โดยปกติแล้วลูกค้ามีแนวโน้ม
หรือมีธรรมชาติที่จะลดทางเลือก ซึ่งมักจะไม่เกิน 3 ทางเลือก เนื่องจากคนมักรู้สึกมีความสุขกับความ
คล้ายคลึงในเรื่องของตราสินค้าและสถานการณ์ที่เป็นที่รู้จักกันดี ส่วนความภักดีของลูกค้า เช่นการไม่
เปลี่ยนตราสินค้ามาจากพ้ืนฐานของการสะสมประสบการณ์ตลอดเวลาด้วยการ กระท าซ้ า ๆ กับตราสินค้า 
ร้านค้าและบริษัท ซึ่งเป็นการช่วยพัฒนานิสัยที่เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง เช่นการซื้อสินค้าที่มีตราสินค้า
เดิมบ่อยครั้ง เป็นต้น การกระท าที่เปลี่ยนแปลงไปหรือแปลกใหม่นั้นจะน ามาซึ่งต้นทุนและความเสี่ยง 
โดยเฉพาะความเสี่ยงอันเกิดจากการซื้อสินค้าที่มีตราสินค้าที่ไม่คุ้นเคย โดยลูกค้าส่วนใหญ่มักจะคิดว่า
ตราสินค้าใหม่อาจไม่ดีเท่าตราเดิมท่ีเคยใช้มาก่อน  
 5. ประวัติของบริษัทผู้ผลิตสินค้า (History with the Company) การสร้างลักษณะที่
แตกต่างประกอบกับสิ่งอ่ืน ๆ ซึ่งเกิดระหว่างพฤติกรรมการซื้อสินค้าและประวัติการติดต่อกับองค์กร
เป็นภาพลักษณ์ที่ส่งผลต่อความภักดีในตราสินค้าทั้งสิ้น โดยการรับรู้ของลูกค้าที่เกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
และประวัติขององค์กรจะมีผลต่อความตั้งใจ ความภักดีและการซื้อสินค้าของลูกค้า หรือกล่าวอีกนัย
หนึ่งคือลูกค้าอาจมีความภักดีจากการชื่นชอบภาพลักษณ์ในองค์กรของตราสินค้านั้นได้ 
 ระดับของความภักดีต่อตราสินค้า  
 สุภัชชา วิทยาคง (2559 : 15-46 ; อ้างอิงจาก Aaker. 1991) ได้กล่าวไว้ว่า ความภักดีต่อตรา
สินค้าสามารถแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้  
 ระดับที่ 1 คือ ผู้ซื้อไม่มีความภักดีต่อตราสินค้า (Non-loyal Buyer) เป็นความภักดีต่อตรา
สินค้าในระดับต่ าที่สุด เนื่องจากลูกค้าไม่เห็นความแตกต่างระหว่างตราสินค้า จึงท าให้สามารถ
เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน ๆ ได้ง่าย จากความชื่นชอบตามความสะดวกหรือการจัดกิจกรรมของตรา
สินค้าคู่แข่ง  
 ระดับที่ 2 คือ ผู้ซื้อซื้อจากความเคยชิน (Habitual Buyer) เป็นกลุ่มลูกค้าที่พอใจในระดับต่ า
หรือเริ่มพึงพอใจกับตราสินค้าที่ใช้อยู่ แต่คิดว่าไม่มีเหตุผลเพียงพอในการที่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน  
 ระดับที่ 3 คือ ผู้ซื้อที่คิดถึงต้นทุนในการเปลี่ยนตราสินค้า (Switching Cost Loyal) การที่
ผู้บริโภครู้สึกว่าเมื่อเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืน อาจหมายถึงต้นทุนของเวลา (Cost in Time) ต้นทุน
ทางการเงิน (Money) ต้นทุนในความเสี่ยง (Risk) และตน้ทุนในการกระท าการค้นหา (Performance) 
หรือในการเปลี่ยนตราสินค้า  
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 ระดับที่ 4 คือ ผู้ซื้อรู้สึกเป็นมิตรกับตราสินค้า (Friend of the Brand) เป็นระดับที่ผู้บริโภค
รู้สึกว่าตราสินค้าคือเพ่ือน โดยผู้บริโภคจะให้ความส่าคัญของสัญลักษณ์ (Symbol) มีความชื่นชอบต่อ
ตราสินค้าอย่างแท้จริงจากประสบการณ์ที่เกี่ยวข้องกับตราสินค้า (Set of use Eexperiences) หรือมี
การรับรู้ต่อคุณภาพของตราสินค้านั้น ๆ ในระดับสูง (A high Berceived Quality) คือผู้บริโภคมีการ
รับรู้ว่าสินค้าจากตราสินค้านี้มีคุณภาพและพร้อมที่จะซื้อหรือใช้บริการ  
 ระดับที่ 5 คือ ผู้ซื้อมีความผูกพัน (Committed Buyer) เป็นระดับสูงสุดของ ความภักดีต่อ
ตราสินค้า โดยผู้บริโภคกลุ่มนี้คิดว่าตราสินค้ามีความผูกพันและตราสินค้าที่ตนใช้สามารถสะท้อนถึง
ความเป็นตัวตนของเขาได้จนผู้บริโภคเกิดความภาคภูมิใจเมื่อได้ซื้อตราสินค้านั้น ๆ ระดับของความ
ภักดีของตราสินค้านั้นสามารถวัดได้จากรูปแบบการซื้อที่เกิดขึ้น จริงของตราสินค้าหรือวัดจากอัตรา
ในการซื้อซ้ า (Repurchase Rates) หรือวัดจากความน่าจะเป็นที่ลูกค้ากลับมาซื้อ (Percent of 
Purchases) และวัดได้จากจ านวนตราสินค้าที่ถูกซ้ือ (Number of Brand Purchased) 
 นอกจากนี้ระดับของความภักดีต่อตราสินค้า จะต้องวัดทั้งความตั้งใจเชิงพฤติกรรม เช่น 
ความตั้งใจซื้อซ้ า และเจตนาที่จะไม่เปลี่ยนผู้ให้บริการ รวมถึงการวัดผลได้เชิงประพฤติหรือการปฏิบัติ 
ซึ่งประกอบด้วย 5 อย่างคือ การบอกต่อ การมีความหนักแน่น การแสดงตน การมีส่วนร่วมในการ
ปกป้อง และการไตร่ตรองเป็นพิเศษ (สัมฤทธิ์ จ านงค์. 2557 : 17-18) ซึ่งมีดังนี้ 
 1. การบอกต่อ (Word-of-mouth) หรือการเป็นผู้สนับสนุน (Advocacy) หมายถึงความเต็ม
ใจที่ลูกค้าให้การสนับสนุนสินค้าและบริการ มีการแนะน าสินค้าและแนะน าในบริการดังเช่นที่ตนคิดว่า
มีชื่อเสียงและยอกจ่ายเงินไปแล้ว ให้แก่บุคคลรอบข้าง การบอกต่อและการให้การสนับสนุนนี้จะช่วย
ลดความไม่แน่นอนลงไปได้ โดยเฉพาะบริการซึ่งเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
 2. การมีความหนักแน่นในสิ่งที่ตนเองชอบ (Strength of Preference) หมายถึง ความรู้สึก
ขอบธุรกิจใดธุรกิจหนึ่งอย่างหนักแน่น โดยพิจารณาจากการที่ลูกค้าชอบใช้บริการประจ ามากกว่าแห่ง
อ่ืน ๆ การจัดอันดับให้อยู่อันดับหนึ่งเมื่อมีการเปรียบเทียบ ดังนั้นจึงระบุว่าธุร กิจนี้ดีที่สุด และ
มีความชอบต่อธุรกิจนี้ต่อไปเรื่อย ๆ 
 3. การแสดงตน (Identification) หมายถึง การที่ลูกค้าเจาะจงกับธุรกิจแห่งนี้ ต้องการเป็น
ส่วนร่วมการบริการ หรือการร่วมเป็นสมาชิกกับธุรกิจแห่งนี้ หรือการมีส่วนร่วมในคุณค่าต่าง ๆ กับ
ธุรกิจโดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าใช้บริการเกือบทุกชนิดขอบธุรกิจที่ใช้บริการประจ า และมีการ
จ่ายเงินทั้งหมดตามที่ได้ตั้งใจไว้ภายหลังการรับบริการ 
 4. การมีส่วนร่วมในการปกป้องหรือสัดส่วนของแนวโน้มการใช้จ่ายของลูกค้า (Share of 
Wallet) หมายถึง ความประสงค์มุ่งหมายของลูกค้าเมื่อใคร่จะปกป้องสินค้ากับบริการต่าง ๆ ของ
ธุรกิจรายเดิม โดยการวัดที่มาจากการที่ลูกค้าระบุว่าเป็นลูกค้า เสมือนธุรกิจประจ าตัวของ
ลูกค้า มีลักษณะที่ตรงกับรสนิยมของลูกค้า และสะท้อนให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างการซื้อใน
ปัจจุบันกับแนวโน้มการซื้อในอนาคตบางครั้งจึงมีการเรียกว่าส่วนแบ่งในกระเป๋าเงินของลูกค้า 
 5. การไตร่ตรองเป็นพิเศษ (Exclusive Consideration) หมายถึง การที่ลูกค้าระบุจ านวน
ชนิดสินค้าและบริการที่จะตัดสินใจซื้อที่ธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่งในแต่ละอย่าง และตัดจนเหลือเพียงราย
เดียว โดยการวัดจาการนึกถึงธุรกิจที่ใช้ประจ าเพียงแห่งเดียวเมื่อต้องใช้บริการ ลูกค้าไม่รู้สึกว่าต้องใส่ใจใน
ข้อปลีกย่อย หากใช้บริการจากธุรกิจแห่งนี้ 
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แนวคิดเกี่ยวกับความผูกพัน  
 กฤตยา พงษ์ศรัทธาสิน (2558 : 15 ; อ้างอิงจาก Oliver. 1999, Doorn et al. 2010) กล่าว
ว่าแนวคิดความผูกพัน (Commitment) ในความเป็นจริงแล้วมีการศึกษามาอย่างยาวนาน แต่การเริ่ม
ศึกษา แนวคิดนั้นจะเริ่มมาจากการศึกษาความผูกพันของพนักงานและองค์กรก่อน หลังจากนั้นจึงจะ
มีการน าแนวคิดดังกล่าวมาประยุกต์ใช้กับวงการอ่ืน ๆ เช่น วงการทางการศึกษาแต่ในวงการโฆษณา
และการตลาดนั้นยังพบข้อจ ากัดอยู่ซึ่งงานวิจัยส่วนใหญ่จะศึกษาแต่เพียงกรอบแนวคิด และที่มาของ
ความผูกพันเท่านั้นแต่ส าหรับการวัดความผูกพัน และการตอบสนองของผู้บริโภครวมถึงในส่วนของ
มุมมองทางด้านการใช้สื่อในการสร้างความผูกพันของตราสินค้าก็ยังพบว่ามีงานวิจัยไม่มากนัก
อีกทั้งเหตุผลที่มีการน าแนวคิดความผูกพันมาปรับใช้ในวงการโฆษณาและการตลาดนั้นก็เพราะว่าใน
ปัจจุบันการท านายพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยอาศัยความพึงพอใจเพียงอย่างเดียวดังที่เคยวัดในอดีต
กลับไม่มีประสิทธิภาพเท่าที่ควร เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคได้มีการเปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือ
โลกในยุคปัจจุบันผู้บริโภคได้มีทางเลือกในการแสวงหาสินค้าหรือบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของตนได้อย่างหลากหลายมากขึ้น อีกทั้งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นก็อาจจะเกิดขึ้นแค่เพียงชั่วคราวและ
หายไปได้อย่างรวดเร็วจนกลายเป็นความสัมพันธ์แค่เพียงระยะสั้นเท่านั้น แต่อย่างไรก็ตามการที่จะ
มองข้ามความพึงพอใจของลูกค้านั้นก็ไม่สามารถท าได้เนื่องจากความพึงพอใจของลูกค้าเปรียบได้กับ
บันไดขั้นแรกของการก้าวไปสู่การก่อให้เกิดเป็นความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีจนกระทั่งอาจจะกลายเป็น
ความผูกพันที่ลึกซึ้งในอนาคตของลูกค้าได้นั่นเอง  
 วงศกร ยุกิจภูมิ (2559 : 15 ; อ้างอิงจาก วิเลิศ ภูริวชัร. 2555) กล่าวว่า การสร้างให้ลูกค้ามี
ความผูกพันลึกซึ้งกับตราสินค้า คือ การพยายามสร้างให้เกิด Customer Engagement (CE) ซึ่งเป็น
ระดับสูงสุดที่ลูกค้าจะเกิดความผูกพันทางด้านอารมณ์ (Emotional Attachment) โดยการพัฒนาให้
ลูกค้าเกิดความผูกพันกับตราสินค้ามิใช่เรื่องง่ายเพราะจะต้องเริ่มจากการพัฒนาสัมพันธภาพกับลูกค้า
ผ่าน 4 ระดับ ด้วยกัน คือ  
 1. การสร้างให้ลูกค้าเกิดความมั่นใจ (Confidence) เป็นการสร้างให้ลูกค้าเกิดความไว้วางใจ
และเชื่อถือในตัวองค์กรธุรกิจ เพราะบริษทัได้ท าตามสัญญาที่ให้ไว้ซึ่งเกิดจากการที่บริษัทสามารถท าได้จริง
ตามท่ีสื่อสารไว้กับลูกค้า  
 2. การสร้างให้เกิดความซื่อสัตย์และความจริงใจ (Integrity) เป็นการสร้างให้ลูกค่รู้สึกได้ว่า
องค์กรมีความจริงใจ มีความเป็นธรรมและสามารถติดตามแก้ไข้ปัญหาต่าง ๆ  ให้กับลูกค้าได้
อย่างน่าประทับใจ  
 3. การสร้างให้ลูกค้าเกิดความภาคภูมิใจ (Pride) เป็นการสร้างให้ลูกค้ารู้สึกถึงความภูมิใจที่
ได้ใช้สินค้า ตราสินค้าที่ใช้ได้สะท้อนความเป็นตัวตนของลูกค้ารู้สึกดีที่ได้ใช้และอดไม่ได้ที่จะบอก
บุคคลรอบข้างถึงความภาคภูมิใจที่ได้ใช้สินค้านี้  
 4. การพัฒนาให้ลูกค้าเกิดความหลงใหล (Passion) เป็นการสร้างให้ลูกค้าเห็นเสน่ห์ของการ
ใช้สินค้าจนท าให้ลูกค้ารู ้สึกว่าไม่มีอะไรที่จะสามารถมาแทนที่สินค้าที่ใช้อยู่ได้หรือสามารถ
บอกได้ว่ารักในตัวตราสินค้านั้น 
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              ประโยชน์ของความผูกพันของลูกค้า  
 ลลิตา พ่วงมหา (2561 : 13 ; อ้างอิงจาก Kumar et al. 2010) กล่าวว่าประโยชน์ของความ
ผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement) คือคุณค่าของลูกค้าถูกขับเคลื่อนโดยธรรมชาติและ
ความเข้มข้นของความผูกพันของลูกค้าที่มีต่อองค์กรธุรกิจ ต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการขององค์กรธุรกิจ 
ซึ่งคุณค่าของความผูกพันของลูกค้า (Customer Engagement Value) ประกอบไปด้วย 4 มิติหลัก 
ดังต่อไปนี้  
 1. พฤติกรรมการซื้อของลูกค้า (Customer Purchasing Behavior) หมายรวมถึงการ
ซื้อซ้ า หรือการซื้อเพ่ิมผ่านการขายต่อเนื่องและการขายต่อยอด ซึ่งเป็นมิติที่สอดคล้องกับคุณค่าตลอด
ชีวิตของลูกค้า (customer Lifetime Value)   
 2. พฤติกรรมการอ้างอิงของลูกค้า (Customer Referral Behavior) เป็นการได้มาซึ่ง
ลูกค้าใหม่ขององค์กรธุรกิจผ่านโครงการการแนะน าลูกค้าใหม่ (Customer Referral Program) โดยลูกค้า
ปัจจุบันจะได้รับผลตอบแทนจากการแนะน าลูกค้าใหม่ให้กับองค์กรธุรกิจเป็นเรื่องของแรงจูงใจ
ภายนอกที่สอดคล้องกับคุณค่าในการอ้างอิงของลูกค้า (Customer Referral Value)   
 3. พฤติกรรมการโน้มน้าวของลูกค้า (Customer Influence Behavior) เกิดจาก
แรงจูงใจ ภายใน เป็นพฤติกรรมของลูกค้าปัจจุบันในการโน้มน้าวลูกค้าใหม่และลูกค้าที่คาดหวัง เช่น
การบอกต่อที่ช่วย จูงใจและเปลี่ยนลูกค้าที่คาดหวังให้กลายเป็นลูกค้าปัจจุบันขององค์กรธุรกิจ และ
การส่งเสริมให้เกิดการใช้จ่ายเงินของลูกค้าปัจจุบันมากข้ึนเป็นมิติที่สอดคล้องกับคุณค่าในการโน้มน้าว
ของลูกค้า (Customer Influence Value)  
 4. พฤติกรรมด้านความรู้ของลูกค้า (Customer Knowledge Behavior) สามารถเกิด
ได้จากทั้งแรงจูงใจภายในหรือภายนอกของลูกค้าเป็นคุณค่าที่ลูกค้าเพ่ิมให้กับองค์กรธุรกิจผ่าน
ข้อเสนอแนะ หรือแนวคิดส าหรับการสร้างสรรค์และการปรับปรุงสิ่งใหม่ที่เอ้ือต่อการพัฒนาความรู้
เป็นมิติที่สอดคล้องกับคุณค่าด้านความรู้ของลูกค้า (Customer Knowledge Value) 
 ระดับของความผูกพัน 
 ชนาภา หนูนาค (2554 : 53-54 ; อ้างอิงจาก Roberts & Alpert. 2010) กล่าวว่า
ระดับของความผูกพันของลูกค้มี 5 ระดับ เริ่มจากการที่ลูกค้าซื้อสินค้าและบริการ จากนั้นก็เกิดจาก
ความภักดีและการมีการซื้อซ้ า ต่อมาก็พร้อมที่จะซื้อผลิตภัณฑ์อ่ืนสายผลิตภัณฑ์ของบริษัท ระดับที่ 4 
คือ แนะน าให้คนอ่ืนเมื่อมีโอกาส และระดับสุดท้ายคือ สนับสนุนและแนะน าทุกครั้งที่มีโอกาส ซึ่ง
ระดับท่ี 3-5 คือขั้นที่ผู้บริโภคเกิดความผูกพันกับผลิตภัณฑ์ 
 ในส่วนของบริษัทวิจัย บริษัท Gallup ในประเทศสหรัฐอเมริกา ได้มีการศึกษาถึงระดับ
ของความผูกพันเช่นกัน โดยได้ออก Gallup Path เพ่ือวัดความผูกพัน และแบ่งระดับของความผูกพัน
ออกเป็น 4 ระดับ ซึ่งแสดงถึงการเชื่อมโยงต่อด้านอารมณ์ และความผูกพันระหว่างลูกค้าและตรา
สินค้า ได้แก่ความม่ันใจ (Confidence) ความซื่อสัตย์ มีศีลธรรม (Integrity) ความภูมิใจ (Pride) และ
ความหลงใหล (Passion) สรุปได้ว่า ระดับความผูกพันดังกล่าวมีพ้ืนฐานมาจากสองด้าน คือ ด้าน
เหตุผลของลูกค้า ได้แก่ความมั่นใจ (Confidence) สะท้อนถึงความน่าไว้ใจของบริษัท หมายถึงระดับ
ที่ผู้บริโภคมีความม่ันใจและเชื่อถือว่าบริษัทก าหนด และสามารถรักษาสัญญาณที่ให้ไว้กับลูกค้าได้ เช่น
ผู้บริโภคมั่นใจสายการบิน Continental ของสหรัฐอเมริกาจึงใช้บริการอยู่เสมอ โดยเฉพาะเวลาไป

http://cms.dru.ac.th/jspui/browse?type=author&value=%E0%B8%A5%E0%B8%A5%E0%B8%B4%E0%B8%95%E0%B8%B2%2C+%E0%B8%9E%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2


14 
 

 

ต่างประเทศเพราะสามารถน าส่งความสะดวกสะบาย ความปลอดภัยของผู้โดยสารและสัมภาระได้ 
ความม่ันใจของลูกค้าดังกล่าวจะเกิดขึ้นอย่างค่อย ๆ เป็นไป ซึ่งเป็นผลมาจากการเชื่อมต่อด้านอารมณ์
กับลูกค้าและการมอบประสบการณ์ที่น่าจดจ าให้แก่ลูกค้า ทั้งคุณภาพของสินค้า การสื่อสารอย่างมี
ประสิทธิภาพและคุณภาพในการบริการของพนักงาน ระดับความผูกพันซึ่งมีพ้ืนฐานมาจากด้าน
เหตุผลต่อไป คือความซื่อสัตย์ มีศีลธรรม (Integrity) สะท้อนถึงการที่บริษัทจะปฏิบัติต่อลูกค้าอย่าง
ยุติธรรมเสมอและแก้ไขให้ลูกค้าหากเกิดปัญหา ความซื่อสัตย์ มีศีลธรรมไม่ได้สะท้อนเพียงความรู้สึก
ของผู้บริโภคเท่านั้น แต่ยังเกี่ยวกับการที่บริษัทจะสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นกับลูกค้าได้อย่าง
ยุติธรรมและเกี่ยวกับมาตรฐานของตราสินค้าด้วย ส่วนระดับความผูกพันด้านที่สอง เกิดจากระดับของ
อารมณ์ ได้แก่ ความภาคภูมิใจ (Pride) สะท้อนถึงระดับความรู้สึกของลูกค้าที่ซาบซึ้งในบริษัทและ
ภูมิใจที่ได้ใช้ตราสินค้านั้น ความภาคภูมิใจเป็นความรู้สึกที่ผู้ซื้อ ผู้ใช้ รู้สึกดีเกี่ยวกับการใช้ตราสินค้า
หรือเป็นลูกค้าของตราสินค้านั้น เช่นลูกค้าที่ใช้รถเบนซ์จะมีความภูมิใจ และรู้สีกดีที่ได้ขับที่มีราคาแพง 
ความภูมิใจดังกล่าวเสริมแรงโดยการนับถือตนเอง (Esteem) และความผูกพันระดับสุดท้าย คือความ
หลงใหล (Passion) สะท้อนความเชื่อมั่น หลงใหลต่อตราสินค้าว่ามีความจ าเป็นไม่มีอะไรสามารถ
แทนที่ได้ ลูกค้าที่หลงใหลในตราสินค้าจะมีความรู้สึกว่าชีวิตไม่สมบูรณ์หากไม่มีตราสินค้าที่หลงใหล 
ซึ่งระดับทั้งหมดนั้นเกิดขึ้นผ่านการสร้างประสบการณ์ให้แก่ลูกค้าของตราสินค้าหรือบริการ 
นอกจากนี้ตราสินค้าบางประเภท เช่น ซอสมะเขือเทศ กาแฟ จะมีการเชื่อมต่อด้านอารมณ์กับลูกค้า
โดยใช้การโฆษณาและการออกแบบผลิตภัณฑ์ที่ดี เพ่ือช่วยสนับสนุนประสบการณ์ของตราสินค้า
ให้เด่นชัดขึ้น 
 นอกจากนี้ระดับของความผูกพันของลูกค้า ยังแบ่งออกได้เป็นหลายกลุ่มตามที่บริษัท 
Gallup ในประเทศสหรัฐอเมริกา ได้แบ่งไว้ทั้งหมด 4 กลุ่มด้วยกัน (ชนาภา หนูนาค. 2554 : 60-61 ; 
อ้างอิงจาก McEwen. 2005) คือ กลุ่มลูกค้าที่มีความผูกพันอย่างอย่างเต็มตัว (Fully engaged) 
ลูกค้าจะมีความผูกพันต่อตราสินค้าค้าสูงและมีความภักดีสูง ลูกค้าจะกลับมาใช้สินค้าบ่อยครั้ง ลูกค้า
กลุ่มนี้จะไม่อ่อนไหวต่อราคาสินค้าต่ า มีความสุขและหลงใหลในตราสินค้าอย่างมาก ซึ่งจากการส ารวจ
ของบริษัท Gallup พบว่าลูกค้าประมาณร้อยละ 20 ของลูกค้าบริษัทจะเป็นลูกค้าที่มีความผูกพัน
อย่างเต็มตัว แต่นั้นเป็นเพียงค่าเฉลี่ยเท่านั้น ซึ่งค่าเฉลี่ยโดยรวมแตกต่างไปตามประเภทของผลิตภัณฑ์ 
เช่นระหว่างรถยนต์กับโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือแตกต่างระหว่างตราสินค้า เช่น Honda กับ Dodge 
และแต่งต่างกันตามร้านค้า สาขา Call center พนักงานขายที่แตกต่างกันในแต่ละตราสินค้า เป็นต้น 
กลุ่มที่สองคือ กลุ่มที่ลูกค้ามีความผูกพัน (Engaged) ลูกค้ากลุ่มนี้มักจะเชื่อมต่อด้านอารมณ์
กับตราสินค้า แต่ไม่มีความผูกพันมากเท่ากับกลุ่มแรก มีความภักดีค่อนข้างน้อยกว่ากลุ่มแรก และไม่
ผูกพันในการซื้อสินค้าหรือการใช้ตราสินค้านั้น ๆ มากนัก กลุ่มที่สามคือ กลุ่มที่ลูกค้าที่ไม่มีความ
ผูกพัน (Not engaged) ลูกค้ากลุ่มนี้มีความเป็นกลางหรือรู้สึกเฉย ๆ ต่อตราสินค้า มีการเชื่อมต่อด้าน
อารมณ์กับตราสินค้าในระดับน้อยในสายตาของลูกค้ากลุ่มนี้ตราสินค้าที่ใช้เป็นเพียงทางเลือกหนึ่ง
เท่านั้น เพราะไม่ได้รู้สึกผูกพันต่อตราสินค้าและเลือกใช้ตราสินค้านั้นเพราะประโยชน์หรือความ
สะดวกสบาย และกลุ่มสุดท้ายคือ กลุ่มที่ลูกค้าไม่มีความผูกพันอย่างเต็มตัว (Actively disengaged) 
ลูกค้ากลุ่มนี้ไม่มีการผูกพันกับตราสินค้าเลย มักจะเปลี่ยนตราสินค้าโดยไม่มีเหตุผลที่แท้จริงและเป็น
กลุ่มที่อ่อนไหวพร้อมที่จะเปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าอ่ืนได้เสมอ ซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้องค์กรจะละเลยไม่ได้
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เพราะมีโอกาสที่จะท าให้ลูกค้ากลุ่มนี้มีความผูกพันต่อตราสินค้า และเปลี่ยนจากตราสินค้าอ่ืนมาใช้
ตราสินค้าขององค์กร ซึ่งการสร้างตราสินค้าโดยอาศัยความผูกพันเป็นกลยุทธ์หนึ่งที่องค์กรควรให้
ความสนใจ 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ของห้องสมุดยุคใหม่ : การประยุกต์ใช้
กลยุทธ์การตลาดเพ่ือการบริหารคุณภาพในห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย 
ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยที่ท าให้ผู้ใช้เข้าใช้ห้องสมุด คือบรรยากาศและสภาพแวดล้อมในห้องสมุด 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งพิมพ์หลากหลายตรงกับความต้องการ ตามล าดับ ส่วนประเด็นที่ห้องสมุด
ควรปรับปรุง คือจ านวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีน้อย เครื่องถ่ายเอกสารคุณภาพไม่ดี และหนังสือ
มีจ านวนชื่อเรื่องและจ านวนเล่มน้อยเกิดไป ตามล าดับ ส าหรับการจัดกลุ่มการให้บริการ พบว่าพึง
พอใจบริการยืม-คืนหนังสือ บริการอ่าน/ถ่ายส าเนาวารสาร บริการอ่าน/ถ่ายส าเนาวิทยานิพนธ์ ส่วน
จุดเด่นของห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ ได้แก่เจ้าหน้าที่อัธยาศัยดี และมีจิตใจรักการบริการ รวมถึง
ห้องสมุดมีสภาพแวดล้อมที่ดี สะอาด มีห้องน้ าที่สะอาดมาก ส าหรับด้านที่ควรปรับปรุงได้แก่ บางครั้ง
นิสิตส่งเสียงดังรบกวนผู้ใช้คนอ่ืน อุณหภูมในห้องสมุดต่ าเกิดไป และจ านวนคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ
อินเตอร์เน็ตมีน้อยเกินไป 
 นลินี พานสายตา (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์ คุณภาพบัณฑิต หลักสูตรและ
การเรียนการสอนของนักศึกษาที่มีต่อสถาบันอุดมศึกษาภาครัฐ ผลการวิจัยพบว่า นักศึกษามีการรับรู้
ต่อภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษาภาครัฐที่ตกเป็นตัวอย่างโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีการรับรู้
ต่อภาพภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ว่าเป็นมหาวิทยาลัยซึ่งตั้งอยู่ในภูมิทัศน์อันงดงาม และ
มีการรับรู้ต่อภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ว่าเป็นมหาวิทยาลัยที่มีเสรีภาพทุกตารางนิ้ว 
อยู่ในระดับมากที่สุด ส่วนจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยขอนแก่นนักศึกษามีการรับรู้ต่อ
ภาพลักษณ์ของมหาวิทยาลัยอยู่ในระดับมาก โดยมีการรับรู้ต่อจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ว่าเป็นเสาหลักของ
แผ่นดินและมีการรับรู้ต่อมหาวิทยาลัยขอนแก่น ว่าเป็นมหาวิทยาลัยแห่งสุขภาวะ เมื่อเปรียบเทียบ
การรับรู้ภาพลักษณ์ท่ีมีต่อสถาบันอุดมศึกษาภาครัฐของนักศึกษาที่มีลักษณะส่วนบุคคลต่างกัน พบว่า 
คณะที่ก าลังศึกษา เพศ สถานภาพของบิดามารดา และอาชีพของผู้ที่ให้การอุปการะทางการเงินเป็น
ปัจจัยที่ไม่ส่งผลให้นักศึกษามีการรับรู้ต่อภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษาภาครัฐแตกต่างกัน  ส่วน
ปัจจัยที่ส่งผลให้นักศึกษามีการรับรู้ต่อภาพลักษณ์ของสถาบันอุดมศึกษาภาครัฐแตกต่างกัน  ได้แก่
มหาวิทยาลัยที่ก าลังศึกษา เกรดเฉลี่ยสะสมเมื่อจบ ม.6 หรือเทียบเท่าภูมิล าเนาและรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนของผู้ที่ให้การอุปการะทางการเงิน 
 แสงเดือน วนิชด ารงศักดิ์ (2555) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้ภาพลักษณ์และคุณภาพบริการ : 
กรณีศึกษา ธนาคารเกิยรตินาคิน สาขากรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรับรู้ภาพลักษณ์ในภาพรวมและด้านองค์การ ด้านพนักงาน ด้านการ
บริการและด้านความรับผิดชอบต่อสังคมอยู่ในระดับมาก ส่วนคุณภาพบริการในภาพรวม และด้านสิ่ง
ที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือและไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการ
รับประกันและด้านการให้ความส าคัญกับลูกค้าอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า
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ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านความรับผิดชอบต่อสังคม และ
ประเภทการใช้บริการแตกต่างกัน มีผลต่อการรับรู้คุณภาพบริการในภาพรวมและด้านความเชื่อถือ
และไว้วางใจได้ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้านการรับประกัน และด้านการให้
ความส าคัญกับลูกค้า และพบว่าความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลักษณ์กับการรับรู้คุณภาพบริการมี
ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันในระดับค่อนข้างสูง 
 คนึงนิตย์ หีบแก้ว ธันยกานต์ สินปรุ และพุทธชาติ เรืองศิริ (2557 : 119-131) ได้ศึกษาเรื่อง 
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา  มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีสุรนารี ผลการศึกษาพบว่า ภาพลักษณ์ด้านเทคโนโลยี มีความคิดเห็นต่อประเด็นเป็นแหล่ง
เรียนรู้ที่มีระบบห้องสมุดอัตโนมัติที่ทันสมัย ภาพลักษณ์ด้านสถานที่ มีความคิดเห็นต่อประเด็นเป็น
แหล่งเรียนรู้ที่ออกแบบและตกแต่งอาคารทันสมัย สวยงามและสะอาด ภาพลักษณ์ด้านการบริการ
ห้องสมุด มีความคิดเห็นต่อประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้ที่ให้บริการหลากหลายประเภท ภาพลักษณ์ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ มีความคิดเห็นต่อประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย 
ภาพลักษณ์ด้านเครื่องมือหรืออุปกรณ์ เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มี เครื่องมือหรืออุปกรณ์ที่ทันสมัย 
ภาพลักษณ์ด้านบริการสื่อการศึกษา เป็นแหล่งบริการสื่อการศึกษาที่ให้บริการโสตทัศนูปกรณ์ที่
ทันสมัยมาก ภาพลักษณ์ด้านการสื่อสาร เป็นแหล่งเรียนรู้ที่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารที่มีเนื้อหา
เหมาะสม ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีบุคลากรแต่งกายเหมาะสม ความคิดเห็นที่มี
ต่อภาพลักษณ์ด้านการมีส่วนร่วมกับชุมชนและสังคมภายในและภายนอกมหาวิทยาลัยในภาพรวมทั้ง 
3 ประเด็น พบว่ามีความคิดเห็นต่อประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้  ที่มีส่วนร่วมในการทะนุบ ารุงศิลปะและ
วัฒนธรรม รองลงมา ได้แก่เป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีบริการวิชาการแก่ชุมชนและสังคม และเป็นแหล่ง
เรียนรู้ที่ให้ความช่วยเหลือสังคม 
 สายฝน บูชา (2559 : 78-84) ได้ศึกษาเรื่อง ภาพลักษณ์ของห้องสมุดประชาชนเฉลิมราช
กุมารี อ าเภอลาดหลุมแก้ว ในสายตาของประชาชน ผลการศึกษาพบว่าด้านนโยบายและการ
ด าเนินงานของห้องสมุด ผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์การพัฒนาการบริการทั้งด้านบุคลากร ด้าน
สถานที่ ด้านอุปกรณ์เครื่องมือและด้านนโยบายการให้บริการ  ด้านบุคลากร ผู้ใช้บริการรับรู้
ภาพลักษณ์การเป็นผู้ให้บริการที่สามารถสื่อสารและท างานร่วมกับผู้อื่นได้เป็นอย่างดี ด้านการบริการ
ผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์บริการทุกระดับดับด้วยความเสมอภาพเท่าเทียมกันและเชื่อถือได้  ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์มีข้อมูลออนไลน์และฐานข้อมูล ซีดี-รอมที่สามารถ
สืบค้นได้ทางอินเตอร์เน็ตมากมายหลายสาขาวิชาตามที่ผู้ใช้บริการต้องการ ด้านอาคารและสถานที่
ผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์ ตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่ไปมาสะดวกและมีสภาพแวดล้อมที่ดี 
 นริศ สุคันธวรัตน์ และ วนาวัลย์ ดาตี้ (2560 : 121-123) ได้ศึกษาเรื่อง กลยุทธ์การสื่อสาร
เพ่ือสร้างภาพลักษณ์สถานศึกษาอาชีวศึกษาตามกรอบแนวคิดความรับผิดชอบต่อสังคม ผลการศึกษา
พบว่าภาพลักษณ์ของผู้บริหารสถานศึกษา คือการใช้หลักบริหารแบบมีส่วนร่วม มีภาวะผู้น าและความ
รับผิดชอบ บุคลิกภาพเป็นกันเอง จริงใจ ยิ้มง่าย อยู่ใกล้แล้วอุ่นใจ เป็นต้น แต่ต้องปรับปรุงทักษะการ
สื่อสาร ระบบการจัดการสื่อสารและเพ่ิมวิสัยทัศน์ ปรัชญาการจัดการอาชีวศึกษาให้ทันยุคสมัย
ปัจจ ุบ ัน  ภาพลักษณ์ของคร ูและบุคลากรทางการศึกษา พบว ่าสามารถสร ้างนว ัตกรรม
สิ่งประดิษฐ์ได้มีความมุ่งมั่นเคร่งครัดทุ่มเทเอาใจใส่การสอน มีจิตอาสาหรือจิตบริการ เป็นมิตรกับ
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ผู้เรียนและวางตนเปรียบเสมือนพ่อแม่คนที่สอง แต่ครูต้องปรับปรุงความรู้ให้ทันสมัย เช่นการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ การฝึกทักษะการปฏิบัติงานในวิชาชีพของตนเองในโรงงานหรือสถาน
ประกอบการ ภาพลักษณ์ของนักเรียน นักศึกษา พบว่านักเรียน นักศึกษาแต่งกายดี มีความรับผิดชอบ 
อ่อนน้อมถ่อมตน มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ ซื่อสัตย์ มีจิตอาสา มีความใผ่รู้ ท างานกับเพ่ือนร่วมงานได้ 
โดดเด่นด้านทักษะฝีมือ มีความคิดสร้างสรรค์สร้างนวัตกรรมและสิ่งประดิษฐ์ แต่ข้อที่ต้องปรับปรุงคือ 
การพูดจาขาดค าไพเราะ ขาดความอดทน ขาดระเบียบวินัย การตรงต่อเวลาและทักษะการสื่อสาร
ภาษาอังกฤษ ภาพลักษณ์ของวิธีการด าเนินงานของสถานศึกษา คือใช้หลักธรรมาภิบาลโปร่งใส่ มีส่วน
ร่วม ท างานเป็นทีม การเรียนการสอนมีคุณภาพให้ความส าคัญด้านวิชาการ ผู้เรียนมีความโดดเด่น
ด้านวิชาชีพมุ่งฝึกปฏิบัติจริง หลักสูตรทันสมัยหลากหลายสาขา และหลายระดับการศึกษา เช่น ปวช. 
ปวส. และปริญญาตรี การสนับสนุนพัฒนาผู้เรียนมีความหลากหลายสร้างประโยชน์ให้กับสังคม แต่สิ่ง
ที่ต้องปรับปรุงคือ ระบบบริหารจัดการล่าช้าไม่ทันสมัย เร่งสร้างความร่วมมือระหว่างสถานศึกษากับ
สถานประกอบการและชุมชน ควรให้สถานศึกษาเน้นภาษาอังกฤษมากขึ้นและเพ่ิมชั่วโมงการฝึก
ทักษะฝีมือมากขึ้น ภาพลักษณ์ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่าสถานศึกษาใช้สื่อที่หลากหลายในการ
สื่อสารทั้งภายในและภายนอกสถานศึกษา โดยสื่อที่เลือกใช้มากที่สุด คือการสื่อระหว่างบุคคล ได้แก่
การพูดปากต่อปาก รองลงมาคือเว็บไซต์ เฟซบุ๊ค ป้ายคัทเอาท์ หนังสือพิมพ์ สถานีวิทยุ ตามล าดับ 
การบริหารจัดการสื่อสารองค์กรขาดแผนกลยุทธ์การประชาสัมพันธ์ และไม่มีเจ้าหน้าที่ด้านการ
ประชาสัมพันธ์ที่จบการศึกษาด้านนิเทศศาสตร์โดยตรงจึงท าให้การน าเสนอข่าวสารไม่เกิดความ
ต่อเนื่อง 
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บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปแจกให้กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้ จ านวน 367 คน ซึ่งเก็บข้อมูลและตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามได้ทั้งสิ้น 325 ชุด 
คิดเป็นร้อยละ 88.5 และน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปของตารางประกอบความเรียงตาม
วัตถุประสงค์ของการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1  ข้อมูลเกี่ยวกับของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ  
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทย
บริการฯ 
 ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะ 
 แบบสอบถามแจกกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี  นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน ที่เคยเข้ามาใช้บริการ 3 ครั้งขึ้นไป และ
เป็นผู้ใช้บริการขณะด าเนินการวิจัย จ านวน 367 ชุด ปรากฎว่าแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา 
จ านวน 325 ชุด คิดเป็นร้อยละ 88.5 โดยมีรายละเอียดผลการวิจัยแต่ละตอนดังนี้ 
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ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ  
 
ตาราง 1 จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามเพศ ประเภทของผู้ใช้บริการ อายุและสังกัด 
            คณะ / หน่วยงาน 
 

กลุ่มตัวอย่าง จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
    ชาย 
    หญิง 

 
105 
220 

 
32.2 
67.7 

2. ประเภทของผู้ใช้บริการ 
   นักศึกษาระดับปริญญาตรี 
   นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
   บุคลากรสายวิชาการ 
   บุคลากรสายสนับสนุน 

 
193 
39 
57 
36 

 
59.4 
12.0 
17.5 
11.1 

3. อายุ 
   ต่ ากว่า 20 ปี 
   20 – 30 ปี 
   31 – 40 ปี 
   41 – 50 ปี 
   51 – 60 ปี 
   61 ปีขึ้นไป 

 
75 
139 
58 
43 
9 
1 

 
23.1 
42.8 
17.8 
13.2 
2.8 
0.3 

4. คณะ / หน่วยงาน 
    คณะครุศาสตร์ 
    คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 
    คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
    คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
    คณะเกษตรศาสตร์ 
    คณะวิทยาการจัดการ 
    วิทยาลัยนานาชาต ิ
    บัณฑิตวิทยาลัย 
    หน่วยงานอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย 

 
150 
37 
14 
25 
18 
36 
3 
10 
32 

 
46.2 
11.4 
4.3 
7.7 
5.5 
11.1 
0.9 
3.1 
9.8 

 
หมายเหตุ : หน่วยงานอื่น ๆ ภายในมหาวิทยาลัย ประกอบด้วย โรงเรียนสาธิตมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
               อุตรดิตถ์, วิทยาลัยน่าน, ส านักงานคณะกรรมการมาตรฐานคุณภาพการศึกษา, กองกลาง 
               ส านักงานอธิการบดี, สถาบันวิจัยและพัฒนา 
 

http://qa.uru.ac.th/
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 จากตาราง 1 จ านวนและร้อยละของผู้ใช้บริการ จ าแนกตามเพศ ประเภทของผู้ใช้บริการ 
อายุและสังกัดคณะ / หน่วยงาน พบว่าเพศหญิงตอบแบบสอบถาม จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 
67.7 และเป็นเพศชาย จ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2  
 เมื่อจ าแนกประเภทของผู้ใช้บริการ พบว่าเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 193 คน คิด
เป็นร้อยละ 59.4 รองลงมา ได้แก่บุคลากรสายวิชาการ จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 เป็น
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 12.0 และบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 
36 คน คิดเป็นร้อยละ 11.1 ตามล าดับ 
 เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า อายุ 20-30 ปี จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 รองลงมา 
ได้แก่ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 23.1 และอายุ 31-40 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.8 ตามล าดับ 
 ส่วนจ าแนกตามคณะ/หน่วยงาน พบว่าคณะครุศาสตร์ จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 
รองลงมา ได้แก่ คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4 และคณะ
วิทยาการจัดการ จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 11.1 ตามล าดับ 
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ตอนที ่2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
           ราชภัฏอุตรดิตถ์   
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ได้ผลการ
วิเคราะห์ ดังแสดงในตาราง 2 ถึงตาราง 16 ดังต่อไปนี้ 
 
ตาราง 2 ด้านการบริหารองค์กร 
 

ด้านการบริหารองค์กร X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. วิสัยทัศน์ของส านักฯ เป็นองค์กรแห่งความเป็นเลิศ 
    ด้านบริการและส่งเสริมการเรียนรู้ บูรณาการเพ่ือ 
    สังคมด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 

4.09 0.67 มาก 

2. มีนโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศท่ีทันสมัย  
    ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

4.12 0.73 มาก 

3. บริการทรัพยากรสารสนเทศด้วยนวัตกรรมและ 
    เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

4.18 0.76 มาก 

4. บริการวิชาการหรือวิชาชีพด้านห้องสมุดและ 
    เทคโนโลยีสารสนเทศแก่ชุมชน สังคมและเครือข่าย 
    ตามยุทธศาสตร์การบูรณาการพันธกิจสัมพันธ์เพ่ือ 
    สังคมของ มรอ. 

4.09 0.77 มาก 

5. พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
    ของ มรอ. เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารจัดการ 
    องค์กรขั้นสูง 

4.00 0.77 มาก 

6. การด าเนินงานทันสมัยและเป็นสากล 4.01 0.75 มาก 
7. มีผู้บริหารงานเป็นผู้บริหารมืออาชีพ 4.14 0.76 มาก 
8. การบริหารงานมีความซื่อสัตย์ สุจริต 4.30 0.74 มาก 
9. มีผลงานเป็นที่ยอมรับและเป็นที่น่าพึงพอใจ 4.22 0.74 มาก 
10. การก าหนดอัตลักษณ์ของส านักฯ เช่นตราสัญลักษณ์  
    (Logo) สื่อกราฟฟิก เป็นต้น 

4.23 0.73 มาก 

รวม 4.13 0.74 มาก 
 
 จากตาราง 2 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าการรับรู้
ภาพลักษณ์การบริหารงานมีความซื่อสัตย์ สุจริต อยู่ในระดับมาก ( X = 4.30) รองลงมาคือการ
ก าหนดอัตลักษณ์ของส านักฯ เช่นตราสัญลักษณ์ (Logo) สื่อกราฟฟิก เป็นต้น อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.23) และมีผลงานเป็นที่ยอมรับและเป็นที่น่าพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.22) 
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ตาราง 3 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่น หนังสือ  
   วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอและเป็น  
   ปัจจุบัน 

4.05 0.78 มาก 

2. มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ  
   วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น ครอบคลุมทุกสาขาวิชา 
   ที่ มรอ. เปิดสอน 

3.99 0.75 มาก 

3. มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ  
   วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น ตรงกับความต้องการ 
   ของผู้ใช้บริการ 

3.96 0.74 มาก 

4. มีฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการ เช่น E-Book,  
   E-journal, E-magazine, Online clipping เพียงพอ 
   ต่อการเรียนการสอนและการวิจัย 

3.99 0.79 มาก 

5. เครื่องมือสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ (OPAC) เข้าถึง 
   และสืบค้นได้ง่าย 

3.95 0.80 มาก 

รวม 3.98 0.77 มาก 
 
 จากตาราง 3 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า  การรับรู้
ภาพลักษณ์ทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอ
และเป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมาก ( X = 4.05) รองลงมาคือ มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ 
เช่นหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่ มรอ. เปิดสอน และมีฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการ เช่น E-Book, E-journal, E-magazine, Online clipping เพียงพอต่อ 
การเรียนการสอนและการวิจัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน อยู่ในระดับมาก ( X = 3.99)  
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ตาราง 4 ด้านการบริการ 
 

ด้านการบริการ X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 08.00- 
   17.00 น. 

3.96 0.99 มาก 
 

2. เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์  เวลา 17.00-19.00 น.   
    (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) 

4.13 0.98 มาก 

3. เวลาเปิด-ปิด วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00-17.00 น.  
    (เปิดบริการ เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) 

4.04 0.92 มาก 

4. บริการ ARIT WARP TOUR ออกให้บริการตาม 
    หน่วยงานในมหาวิทยาลัย 

4.00 0.77 มาก 

5. บริการห้องประชุม/สัมมนา เช่น ห้องประชุมพิชัยนที  
    ห้องประชุมพิชัยสงคราม ห้องประชุมบรรณลิขิต  
    เป็นต้น 

3.98 0.81 มาก 

6. บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ อาคาร ICIT 3.89 0.83 มาก 
7. บริการอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายไร้สาย 3.70 0.94 มาก 
8. บริการเครือข่ายส่วนตัวเสมือน (Virtual Private  
    Network : VPN) 

3.81 0.87 มาก 

9. บริการเครือข่ายโรมม่ิงเพ่ือการศึกษา (Eduroam) 3.79 0.87 มาก 
10. บริการระบบ Single Sign On เช่น จดหมาย 
     อิเล็กทรอนิกส์ @uru.ac.th หรือ @live.uru.ac.th 

3.97 0.85 มาก 

11. บริการซ่อมบ ารุงวัสุด / อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับ 
     คอมพิวเตอร์ตามหน่วยงานต่าง ๆ ใน มรอ. 

3.82 0.86 มาก 

12. การบันทึกภาพและถ่ายทอดสดกิจกรรมต่าง ๆ  
     ในมหาวิทยาลัย 

3.90 0.86 มาก 

13. การจัดนิทรรศการร่วมกับหน่วยงานภายใน 
     มหาวิทยาลัย 

3.94 0.79 มาก 

14. บริการสั่งพรินต์งานผ่านแอปพลิเคชั่นมือถือและ 
     เว็บไซต์ (Double A Fast Print) 

3.90 0.80 มาก 

รวม 3.91 0.86 มาก 
 
 จากตาราง 4 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการบริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
( X = 3.91) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-
ศุกร์ เวลา 17.00-19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.13) รองลงมาคือ เวลาเปิด-ปิด วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00-17.00 น. (เปิดบริการ เฉพาะศูนย์วิทย
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บริการ) อยู่ในระดับมาก ( X = 4.04) และบริการ ARIT WARP TOUR ออกให้บริการตามหน่วยงาน
ในมหาวิทยาลัย อยู่ในระดับมาก ( X = 4.00) 
 
ตาราง 5 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. วัสดุ / อุปกรณ์มีความทันสมัยและเป็น 
    มาตรฐานสากล 

3.96 0.75 มาก 

2. วัสดุ / อุปกรณ์มีความพร้อมส าหรับใช้งาน 3.88 0.82 มาก 
3. วัสดุ / อุปกรณ์มีจ านวนเพียงพอกับความต้องการ 3.79 0.84 มาก 
4. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย เช่นโปรแกรม 
   ห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบบริการสารสนเทศออนไลน์  
   เป็นต้น 

3.85 0.83 มาก 

5. ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลผ่านระบบเครือข่าย 
   อินเตอร์เน็ตและเครือข่ายไร้สาย 

3.75 0.87 มาก 

รวม 3.84 0.82 มาก 
 
 จากตาราง 5 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.84) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า วัสดุ / อุปกรณ์
มีความทันสมัยและเป็นมาตรฐานสากล อยู่ในระดับมาก ( X = 3.96) รองลงมาคือ วัสดุ / อุปกรณ์มี
ความพร้อมส าหรับใช้งาน อยู่ในระดับมาก ( X = 3.88) และระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย 
เช่นโปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบบริการสารสนเทศออนไลน์ เป็นต้น  อยู่ในระดับมาก ( X = 
3.85) 
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ตาราง 6 ด้านการประชาสัมพันธ์ 
 

ด้านการประชาสัมพันธ์ X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. คู่มือ/เอกสาร/สื่อแนะน าการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ 
   ช่วยให้เข้าถึงข้อมูลและบริการของส านักวิทยบริการฯ 

3.80 0.89 มาก 

2. เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายแนะน าการให้บริการมีความ 
   ชัดเจนและมองเห็นได้ง่าย 

3.80 0.88 มาก 

3. ช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อมีความหลากหลาย  
   เช่น อีเมล์, เว็บไซต์, สื่อ Social network  
   (Facebook/Line) 

3.86 0.88 มาก 

4. การประชาสัมพันธ์มีความรวดเร็วและทันต่อ 
   เหตุการณ ์

3.92 0.79 มาก 

5. การออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์มีเนื้อหาที่เข้าใจง่าย  
   มีความชัดเจนและสวยงาม 

4.00 0.86 มาก 

รวม 3.87 0.86 มาก 
 
 จากตาราง 6 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการประชาสัมพันธ์ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.87) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า การออกแบบ
สื่อประชาสัมพันธ์มีเนื้อหาที่เข้าใจง่าย มีความชัดเจนและสวยงาม อยู่ในระดับมาก ( X = 4.00) 
รองลงมาคือ การประชาสัมพันธ์มีความรวดเร็วและทันต่อเหตุการณ์  อยู่ในระดับมาก ( X = 3.92) 
และช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อมีความหลากหลาย เช่น อีเมล์, เว็บไซต์, สื่อ Social network  
(Facebook/Line) อยู่ในระดับมาก ( X = 3.85) 
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ตาราง 7 ด้านบุคลากร 
 

ด้านบุคลากร X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. บุคลากรมีความรู้ความสามารถด้านวิชาชีพ เช่น  
   บรรณารักษ์ นักคอมพิวเตอร์ นักเทคโนโลยีการศึกษา  
   เป็นต้น 

4.13 0.74 มาก 

2. บุคลากรแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่เป็น 
    มิตรกับผู้ใช้บริการ 

4.12 0.77 มาก 

3. บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและให้เกียรติ 
    ผู้ใช้บริการ 

4.25 0.75 มาก 

4. บุคลากรมีจิตบริการ เต็มใจช่วยเหลือและมีอัธยาศัยดี 4.16 0.84 มาก 
5. บุคลากรให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น  
    และมีความพร้อมให้บริการอยู่เสมอ 

4.21 0.76 มาก 

6. บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 4.02 0.84 มาก 
7. บุคลากรสามารถสื่อสารและตอบสนองความต้องการ 
   ของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 

4.12 0.79 มาก 

รวม 4.13 0.78 มาก 
 
 จากตาราง 7 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ในระดับมาก (
X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า  บุคลากรให้บริการด้วย
ความสุภาพและให้เกียรติผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.25) รองลงมาคือ บุคลากรให้บริการ
ด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและมีความพร้อมให้บริการอยู่เสมอ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.21) 
และบุคลากรมีจิตบริการ เต็มใจช่วยเหลือและมีอัธยาศัยดี อยู่ในระดับมาก ( X = 4.16) 
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ตาราง 8 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. สถานที่ตั้งของส านักฯ สามารถเดินทางไป-มาได้ 
   สะดวกและสภาพแวดล้อมที่ดี 

4.20 0.77 มาก 
 

2. ป้ายชื่อส านักฯ มองเห็นได้ง่าย 4.02 0.72 มาก 
3. ทางเข้า-ออกส านักฯ มีความเหมาะสม 4.01 0.75 มาก 
4. สภาพแวดล้อมภายในส านักฯ มีบรรยากาศท่ีเอ้ือ 
    การศึกษาค้นคว้า 

4.07 0.78 มาก 

5. จ านวนที่นั่งส าหรับผู้ใช้บริการมีจ านวนเพียงพอ 4.01 0.89 มาก 
6. ครุภัณฑ์มีจ านวนเพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ  
   เก้าอ้ี ชั้นหนังสือ ชั้นวารสาร เป็นต้น 

4.00 0.84 มาก 

7. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น บริการน้ าดื่ม,  
   ลิฟต์, ห้องน้ า, ป้ายแสดงสัญลักษณ์ต่าง ๆ  
   เป็นต้น มีเพียงพอและเหมาะสม 

4.03 0.86 มาก 

8. ระบบรักษาความปลอดภัยภายในและภายนอก 
   อาคาร เช่น สัญญาณเตือนอัคคีภัย,เครื่องมือดับเพลิง,   
   ไฟฟ้าส ารอง และกล้องวงจรปิด 

4.04 0.82 มาก 

9. ความสะอาดของวัสดุ/ครุภัณฑ์ที่ให้บริการ เช่น  
   ชั้นหนังสือ, โต๊ะ, เก้าอ้ี, คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

4.13 0.78 มาก 

10. ความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ เช่น  
     ห้องประชุม, ห้อง Runner, ห้อง Scholar Room,  
     ห้อง KIT Room เป็นต้น 

4.07 0.84 มาก 

11. แสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสมกับการศึกษา 
     ค้นคว้า 

4.18 0.76 มาก 

รวม 4.06 0.80 มาก 
 
 จากตาราง 8 พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า
สถานที่ตั้งของส านักฯ สามารถเดินทางไป-มาได้สะดวกและสภาพแวดล้อมที่ดี อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.20) รองลงมาคือ แสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสมกับการศึกษาค้นคว้า อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.18) และความสะอาดของวัสดุ/ครุภัณฑ์ที่ให้บริการ เช่น ชั้นหนังสือ, โต๊ะ, เก้าอี้, คอมพิวเตอร์  
เป็นต้น อยู่ในระดับมาก ( X = 4.13) 
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ตาราง 9 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ โดยรวมทุกด้าน 
 

การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ X  S.D. ระดับการรับรู้
ภาพลักษณ์ 

1. ด้านการบริหารองค์กร 4.13 0.74 มาก 
2. ด้านบุคลากร 4.13 0.78 มาก 
3. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.06 0.80 มาก 
4. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 3.98 0.77 มาก 
5. ด้านการบริการ 3.91 0.86 มาก 
6. ด้านการประชาสัมพันธ์ 3.87 0.86 มาก 
7. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 3.84 0.82 มาก 

รวม 3.98 0.80 มาก 
 

 จากตาราง 9  เมื่อพิจารณาโดยรวม การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ อยู่ในระดับ
มาก ( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า  ด้านการบริหาร
องค์กร และด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( X = 4.13) รองลงมาคือด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก ( X = 4.06) และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ( X = 3.98) 
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ตาราง 10 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ  
             จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านการบริหารองค์กร 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากร 
สายสนับสนนุ 

(n=36) 
F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. วิสัยทัศน์ของส านัก
วิทยบริการฯ เป็น
องค์กรแห่งความเป็น
เลิศด้านบริการและ
ส่งเสริมการเรียนรู้ 
บูรณาการเพื่อสังคม
ด้วยเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

4.08 0.58 4.28 0.72 4.07 0.79 3.97 0.84 1.430 0.234 

2. มีนโยบายการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศ 
ที่ทันสมัย ตรงกับ
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

4.05 0.40 3.91 0.66 3.54 0.10 3.47 0.60 22.387 0.00* 

3. บริการทรัพยากร
สารสนเทศด้วย
นวัตกรรมและ
เทคโนโลยทีี่ทันสมัย 

4.12 0.72 4.36 0.77 4.21 0.90 4.22 0.72 1.984 0.116 

4. บริการวิชาการหรือ
วิชาชีพด้านห้องสมุด
และเทคโนโลยี
สารสนเทศแก่ชุมชน 
สังคมและเครือข่าย
ตามยุทธศาสตร์การ 
บูรณาการพันธกิจ
สัมพันธ์เพื่อสังคม 
ของ มรอ. 

4.06 0.74 4.28 0.72 4.07 0.90 4.08 0.80 1.187 0.315 

5. พัฒนาระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศ
และการสื่อสารของ 

3.96 0.71 4.21 0.83 4.04 0.84 3.92 0.90 0.890 0.447 
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ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากร 
สายสนับสนนุ 

(n=36) 
F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
มรอ. เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการองค์กร
ขั้นสูง 
6. การด าเนินงาน
ทันสมัยและเป็นสากล 

3.98 0.69 4.03 0.87 4.07 0.88 4.03 0.69 1.223 0.301 

7. มีผู้บริหารงานเปน็
ผู้บริหารมืออาชีพ 

4.10 0.68 4.28 0.88 4.14 0.89 4.17 0.77 0.236 0.871 

8. การบริหารงานมี
ความซื่อสัตย์ สุจริต 

4.26 0.68 4.49 0.64 4.35 0.97 4.22 0.76 0.652 0.582 

9. มีผลงานเป็นที่
ยอมรับและเป็นที ่
น่าพึงพอใจ 

4.16 0.71 4.33 0.70 4.25 0.93 4.44 0.55 1.186 0.315 

10. การก าหนด     
อัตลักษณ์ของส านักฯ 
เช่นตราสัญลักษณ์  
(Logo) สื่อกราฟฟิก 
เป็นต้น 

4.11 0.72 4.51 0.60 4.33 0.83 4.36 0.63 4.416 0.005* 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

จากตาราง 10 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทย
บริการฯ จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านการบริหารองค์กร พบว่า การมีนโยบายการจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00* และ การ
ก าหนดอัตลักษณ์ของส านักฯ เช่นตราสัญลักษณ์  (Logo) สื่อกราฟฟิก เป็นต้น มีค่า Sig เท่ากับ
0.005* กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์
ของส านักวิทยบริการฯ ด้านการบริหารองค์กร แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 11  แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ  
              จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. มีทรัพยากร
สารสนเทศประเภท
สิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ 
วารสาร วิทยานพินธ์ 
เป็นต้น เพียงพอและ
เป็น ปัจจบุัน 

3.95 
 
 
 

0.79 
 
 
 

4.13 
 
 
 

0.76 
 
 
 

4.23 
 
 
 

0.82 
 
 
 

4.22 
 
 
 

0.59 
 
 
 

2.819 0.039* 

2. มีทรัพยากร
สารสนเทศประเภท
สิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ 
วารสาร วิทยานพินธ์ 
เป็นต้น ครอบคลุมทุก
สาขาวชิาที่ มรอ.  
เปิดสอน 

3.91 
 
 
 

.765 
 
 
 

4.21 
 
 
 

.833 
 
 
 

4.05 
 
 
 

.692 
 
 
 

4.14 
 
 
 

.639 
 
 
 

2.475 0.061 

3. มีทรัพยากร
สารสนเทศประเภท
สิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ 
วารสาร วิทยานพินธ์ 
เป็นต้น ตรงกบัความ
ต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

3.94 
 
 
 

.754 
 
 

4.13 
 
 
 

.695 
 
 
 

3.82 
 
 
 

.759 
 
 
 

4.08 
 
 
 

.732 
 
 
 

1.670 0.173 

4. มีฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์ที่
ให้บริการ เช่น  
E-Book, E-journal, 
E-magazine, Online 
clipping เพียงพอต่อ
การเรียนการสอนและ
การวิจัย 

3.94 .788 4.00 .889 4.04 .844 4.19 .577 1.145 0.331 
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ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
5. เครื่องมือสืบค้น
ทรัพยากรสารสนเทศ 
(OPAC) เข้าถึงและ
สืบค้นได้งา่ย 

3.96 
 
 

.800 
 
 

3.95 
 
 

.916 
 
 

3.88 
 
 

.781 
 
 

4.03 
 
 

.810 
 
 

0.279 0.841 

 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ตาราง 11 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า มีทรัพยากรสารสนเทศประเภท
สิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอและเป็น ปัจจุบัน มีค่า Sig เท่ากับ 0.039* 
กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านัก
วิทยบริการฯด้านทรัพยากรสารสนเทศ แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 12 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ  
             จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านการบริการ 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F 
P-

value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. เวลาเปิด-ปิด      
วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 
08.00-17.00 น. 

3.78 1.014 4.23 .810 4.18 .928 4.33 1.014 5.922 .001* 

2. เวลาเปิด-ปิด      
วันจันทร์-ศุกร์  เวลา 
17.00-19.00 น.   
(เปิดบริการล่วงเวลา 
เฉพาะศูนย์วิทย
บริการ) 

3.99 .918 4.28 .944 4.37 .816 4.31 1.327 3.285 .021* 
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ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F 
P-

value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
3. เวลาเปิด-ปิด      
วันเสาร-์อาทิตย์ เวลา 
09.00-17.00 น.   
(เปิดบริการ เฉพาะ
ศูนย์วิทยบริการ) 

3.84 .957 4.33 .806 4.25 .872 4.44 .695 7.988 .000* 

4. บริการ ARIT 
WARP TOUR      
ออกให้บริการตาม
หน่วยงานใน
มหาวิทยาลยั 

3.93 .771 4.08 .839 4.19 .693 4.00 .828 1.800 .147 

5. บริการห้องประชุม/
สัมมนา เชน่ ห้อง
ประชุมพชิัยนที     
ห้องประชุมพิชัย
สงคราม ห้องประชุม
บรรณลิขิต เป็นตน้ 

3.90 .810 4.33 .772 4.11 .817 3.86 .798 3.915 .009* 

6. บริการ
ห้องปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์      
อาคาร ICIT 

3.81 .801 4.13 .864 3.93 .904 4.00 .828 1.869 .135 

7. บริการอินเทอร์เน็ต
และเครือข่ายไร้สาย 

3.69 .938 3.90 .995 3.63 .993 3.61 .871 .771 .511 

8. บริการเครือข่าย
ส่วนตัวเสมือน 
(Virtual Private 
Network : VPN) 

3.78 .869 4.00 .973 3.81 .895 3.72 .741 .799 .495 

9. บริการเครือข่าย  
โรมมิ่งเพื่อการศึกษา 
(Eduroam) 

3.78 .881 4.08 .900 3.70 .844 3.64 .867 1.952 .121 

10. บริการระบบ 
Single Sign On เช่น 
จดหมาย

3.93 .848 4.21 .978 3.95 .811 3.92 .841 1.157 .326 
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ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F 
P-

value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
อิเล็กทรอนิกส์ 
@uru.ac.th หรือ 
@live.uru.ac.th 
11. บริการซ่อมบ ารุง
วัสุด / อุปกรณ์ที่
เก่ียวข้องกับ
คอมพิวเตอร์ตาม
หน่วยงานต่าง ๆ ใน 
มรอ. 

3.82 .810 4.00 .918 3.88 .888 3.53 .971 2.060 .105 

12. การบันทึกภาพ
และถ่ายทอดสด
กิจกรรมต่าง ๆ ใน
มหาวิทยาลยั 

3.85 .786 4.08 .900 4.05 .854 3.78 1.174 1.600 .189 

13. การจัดนิทรรศการ
ร่วมกับหน่วยงาน
ภายในมหาวิทยาลัย 

3.92 .770 4.18 .854 3.89 .859 3.89 .785 1.309 .272 

14. บริการสั่งพรินต์
งานผ่านแอปพลิเคชัน่
มือถือและเว็บไซต์ 
(Double A Fast 
Print) 

3.86 .775 3.92 .900 4.04 .801 3.92 .906 .696 .555 

 

* มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ตาราง 12 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านการบริการ เวลาเปิด-ปิด วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00-
17.00 น. (เปิดบริการ เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) มีค่า Sig เท่ากับ 0.00* เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์ 
เวลา 08.00-17.00 น. มีค่า Sig เท่ากับ 0.001* บริการห้องประชุม/สัมมนา เช่น ห้องประชุมพิชัยนที 
ห้องประชุมพิชัยสงคราม ห้องประชุมบรรณลิขิต เป็นต้น มีค่า Sig เท่ากับ 0.009* และ เวลาเปิด-ปิด 
วันจันทร์-ศุกร์  เวลา 17.00-19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) มีค่า Sig เท่ากับ 
0.021*  กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์
ของส านักวิทยบริการฯด้านการบริการ แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตาราง 13  แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ   
              จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. วัสดุ / อุปกรณ์มี
ความทันสมัยและเปน็
มาตรฐานสากล 

3.94 .781 4.05 .724 3.98 .719 3.94 .754 .263 .852 

2. วัสดุ / อุปกรณ์มี
ความพร้อมส าหรับใช้
งาน 

3.94 .768 3.95 .857 3.82 .848 3.58 .996 2.066 .105 

3. วัสดุ / อุปกรณ์มี
จ านวนเพียงพอกับ
ความต้องการ 

3.80 .851 3.95 .887 3.84 .774 3.53 .878 1.687 .170 

4. ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศทีท่ันสมัย 
เช่นโปรแกรมห้องสมุด
อัตโนมัติ ระบบบริการ
สารสนเทศออนไลน์ 
เป็นต้น 

3.91 .708 3.92 .870 3.68 1.055 3.69 1.009 1.565 .198 

5. ความรวดเร็วในการ
เข้าถึงข้อมูลผ่านระบบ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต
และเครือข่ายไร้สาย 

3.73 .885 3.74 1.044 3.82 .685 3.81 .889 .236 .871 

 

 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ตาราง 13 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ปัจจัยทั้ง 5 ด้าน มีค่า Sig 
มากกว่า 0.05  กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้
ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯด้านเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 
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ตาราง 14  แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ   
              จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์ 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. คู่มือ/เอกสาร/สื่อ
แนะน าการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศ
ช่วยให้เข้าถึงข้อมูล
และบริการของส านัก
วิทยบริการฯ 

3.83 .799 3.77 1.202 3.79 .861 3.64 1.018 .503 .681 

2. เอกสาร/แผ่นพบั/
ป้ายแนะน าการ
ให้บริการมีความ
ชัดเจนและมองเห็นได้
ง่าย 

3.82 .791 4.15 .709 3.67 1.091 3.53 1.082 3.760 .011* 

3. ช่องทางการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นสื่อ
มีควาหลากหลาย เชน่ 
อีเมล์, เว็บไซต์, สื่อ 
Social network  
(Facebook/Line) 

3.88 .811 4.13 .833 3.79 .995 3.53 1.082 3.067 .028 

4. กาประชาสัมพันธ์มี
ความรวดเร็วและทัน
ต่อเหตุการณ์ 

3.86 .768 4.15 .812 4.04 .823 3.78 .832 2.298 .077 

5. การออกแบบสื่อ
ประชาสัมพนัธ์มี
เนื้อหาที่เข้าใจง่าย     
มีความชัดเจนและ
สวยงาม 

4.00 .771 4.08 1.036 3.89 .976 4.08 .967 .494 .687 

 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ตาราง 14 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่า เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายแนะน าการ
ให้บริการมีความชัดเจนและมองเห็นได้ง่าย มีค่า Sig เท่ากับ 0.011* กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการ
ของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ด้านการประชาสัมพันธ์
แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
ตาราง 15  แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ  
              จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านบุคลากร 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. บุคลากรมีความรู้
ความสามารถด้าน
วิชาชีพ เช่น
บรรณารักษ์ นัก
คอมพิวเตอร์ นัก
เทคโนโลยีการศึกษา  
เป็นต้น 

4.06 .658 4.15 1.089 4.19 .833 4.39 .549 2.135 .096 

2. บุคลากรแต่งกาย
เหมาะสมและมี
บุคลิกภาพที่เปน็มิตร
กับผู้ใช้บริการ 

3.99 .764 4.44 .680 4.23 .824 4.28 .741 5.000 .002* 

3. บุคลากรให้บริการ
ด้วยความสุภาพและ
ให้เกียรติผู้ใช้บริการ 

4.19 .736 4.44 .680 4.25 .872 4.33 .676 1.337 .262 

4. บุคลากรมีจิต
บริการ เต็มใจ
ช่วยเหลือและมี
อัธยาศัยดี 

4.11 .806 4.51 .644 4.12 .983 4.14 .961 2.571 .054 

5. บุคลากรให้บริการ
ด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และมี
ความพร้อมให้บริการ
อยู่เสมอ 

4.18 .757 4.36 .707 4.25 .830 4.19 .749 .666 .573 
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ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
6. บุคลากรให้บริการ
ด้วยความเสมอภาค
เท่าเทียมกัน 

4.09 .785 4.46 .720 3.60 .942 3.86 .867 9.881 .000* 

7. บุคลากรสามารถ
สื่อสารและตอบสนอง
ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อยา่ง
ถูกต้อง 

4.12 .737 4.31 .800 3.96 .963 4.17 .775 1.499 .215 

 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ตาราง 15 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านบุคลากร พบว่า บุคลากรแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพ
ที่เป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.002* และ บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาค
เท่าเทียมกันมีค่า Sig เท่ากับ 0.000* กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกัน
มีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯด้านบุคลากร แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ0.05 
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ตาราง 16 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ  
             จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
1. สถานที่ตั้งของ
ส านักวิทยบริการฯ 
สามารถเดินทางไป-มา
ได้สะดวกและ
สภาพแวดล้อมที่ด ี

4.07 .810 4.33 .737 4.33 .690 4.56 .607 5.543 .001* 

2. ป้ายชื่อส านักฯ 
มองเห็นได้ง่าย 

3.95 .748 4.21 .695 4.04 .654 4.17 .655 2.025 .110 

3. ทางเข้า-ออก 
ส านักฯ มีความ
เหมาะสม 

3.97 .753 4.21 .732 3.93 .776 4.08 .770 1.333 .263 

4. สภาพแวดล้อม
ภายในส านักฯ มี
บรรยากาศที่เอ้ือ
การศึกษาค้นคว้า 

3.98 .816 4.23 .627 4.05 .766 4.39 .688 3.492 .016* 

5. จ านวนทีน่ั่งส าหรับ
ผู้ใช้บริการมีจ านวน
เพียงพอ 

3.97 .921 4.18 .683 3.88 .908 4.25 .874 1.877 .133 

6. ครุภัณฑ์มีจ านวน
เพียงพอและเหมาะสม 
เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ชัน้
หนังสือ ชั้นวารสาร 
เป็นต้น 

3.87 .843 4.26 .595 4.14 .854 4.22 .929 4.341 .005* 

7. สิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น บริการน้ า
ดื่ม, ลิฟต์, ห้องน้ า, 
ป้ายแสดงสัญลักษณ์
ต่าง ๆ เปน็ต้น มี
เพียงพอและเหมาะสม 

3.92 .859 4.13 .864 4.18 .826 4.28 .849 2.762 .042* 
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ปัจจัย 
 

ประเภทของผู้ใช้บริการ   

นศ.ปริญญาตร ี
(n=193) 

นศ.บัณฑิตศึกษา
(n=39) 

บุคลากร 
สายวชิาการ 

(n=57) 

บุคลากรสาย
สนับสนนุ 
(n=36) 

F P-value 

x  SD x  SD x  SD x  SD   
8. ระบบรักษาความ
ปลอดภัยภายในและ
ภายนอกอาคาร เช่น 
สัญญาณเตือนอัคคีภัย,
เครื่องมือดับเพลิง,  
ไฟฟ้าส ารอง และ
กล้องวงจรปิด 

4.02 .810 4.33 .662 3.98 .916 3.94 .893 1.940 .123 

9. ความสะอาดของ
วัสดุ/ครุภัณฑ์ที่
ให้บริการ เช่น ชั้น
หนังสือ, โต๊ะ, เก้าอี้, 
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

4.09 .792 4.21 .695 4.18 .805 4.17 .845 .346 .792 

10. ความสะอาดของ
สถานทีท่ี่ให้บริการ 
เช่น ห้องประชุม,  
ห้อง Runner,      
ห้อง Scholar Room, 
ห้อง KIT Room เป็น
ต้น 

4.10 .823 4.15 .904 3.93 .842 4.00 .862 .843 .471 

11. แสงสว่างและ
อุณหภูมิที่เหมาะสม
กับการศึกษาค้นคว้า 

4.16 .726 4.15 .988 4.19 .718 4.31 .786 .407 .748 

 
 * มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
 

ตาราง 16 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า สถานที่ตั้งของ
ส านักฯ สามารถเดินทางไป-มาได้สะดวกและสภาพแวดล้อมที่ดี  มีค่า Sig เท่ากับ 0.001* 
สภาพแวดล้อมภายในส านักฯ มีบรรยากาศที่เอ้ือการศึกษาค้นคว้า มีค่า Sig เท่ากับ 0.016* ครุภัณฑ์
มีจ านวนเพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ชั้นหนังสือ ชั้นวารสาร เป็นต้น  มีค่า Sig เท่ากับ 
0.005* และ  สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น บริการน้ าดื่ม, ลิฟต์, ห้องน้ า, ป้ายแสดงสัญลักษณ์ต่าง ๆ 
เป็นต้น มีเพียงพอและเหมาะสม มีค่า Sig เท่ากับ 0.042*  กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของ   
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กลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯด้านสถานที่และ         
สิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างกันที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 
ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
ส านักวิทยบริการฯ ได้ผลการวิเคราะห ์ดังแสดงในตาราง 17 ดังต่อไปนี้ 
 
ตาราง 17 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ 
 

ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพัน 
ของผู้ใช้บริการ 

X  S.D. ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ผู้ใช้บริการไม่ลังเลใจที่จะใช้บริการต่าง ๆ ภายใน  
   ส านักฯ ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงานอื่น ๆ ใน มรอ. ที่ 
   ให้บริการเช่นเดียวกัน 

4.16 0.82 มาก 

2. เมื่อผู้ใช้บริการต้องการทรัพยากรสารสนเทศ  
    จะนึกถึงส านักฯ เป็นอันดับแรก 

4.10 0.79 มาก 

3. เมื่อมีโอกาสผู้ใช้บริการจะแนะน าให้คนที่รู้จักมาใช้ 
    บริการของส านักฯ อย่างแน่นอน 

4.07 0.82 มาก 

4. ผู้ใช้บริการคิดว่าส านักฯ เป็นหน่วยงานที่มีคุณภาพ 
    และเป็นที่ยอมรับในการปฏิบัติงาน 

4.02 0.81 มาก 

5. ผู้ใช้บริการมีความผูกพันกับส านักฯ และมีความตั้งใจ 
    จะกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องต่อไป 

3.99 0.88 มาก 

6. ผู้ใช้บริการมักจะบอกเล่าประสบการณ์ในการใช้ 
    บริการส านักฯ แก่คนที่รู้จัก 

3.93 0.93 มาก 

7. หากมีกิจกรรม/บริการต่าง ๆ เช่น การอบรมสัมมนา,  
    บริการ ARIT WARP TOUR เป็นต้น ผู้ใช้บริการยินดี 
    ที่เข้าร่วมกิจกรรม/บริการนั้น 

3.89 
 
 

0.84 
 
 

มาก 

8. ผู้ใช้บริการติดตามข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับส านักฯ  
    อยู่เสมอ 

3.71 0.96 มาก 

รวม 3.98 0.85 มาก 
 
 จากตาราง 17 พบว่าความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
ส านักวิทยบริการฯ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจาก
มากไปหาน้อย พบว่า ผู้ใช้บริการไม่ลังเลใจที่จะใช้บริการต่าง ๆ ภายในส านักฯ ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ใน มรอ. ที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.16) รองลงมาคือ เมื่อผู้ใช้บริการต้องการ
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ทรัพยากรสารสนเทศจะนึกถึงส านักฯ เป็นอันดับแรก อยู่ในระดับมาก ( X = 4.10) และเมื่อมีโอกาส
ผู้ใช้บริการจะแนะน าให้คนที่รู้จักมาใช้บริการของส านักฯ อย่างแน่นอน อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.07) 
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
 ตาราง 18 ข้อเสนอแนะ โดยวิเคราะห์ค่าร้อยละ 
 

ข้อ ข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1 ศูนย์วิทยบริการควรขยายเวลาเปิดบริการ 24 ชั่วโมง 19 7.6 
2 ระบบเครือข่ายไร้สายใช้งานยาก โดยเฉพาะการขอใช้ 

User และการยืนยันการเข้าใช้งานมีหลายขั้นตอนท าให้
ต้องใช้เวลานาน 

15 4.6 

3 ต้องการให้มีระบบการยืมห้องประชุม ห้องปฏิบัติการ
คอมพิวเตอร์ สามารถจองผ่านระบบออนไลน์ 

10 3.0 

4 ศูนย์วิทยบริการควรเปิดให้บริการจนถึงเวลา 24.00 น. 8 2.4 
5 ศูนย์วิทยบริการขยายเวลาเปิดให้บริการวันเสาร์- 

วันอาทิตย์ 
6 1.8 

6 ควรเพิ่มตู้น้ าดื่มให้ครบทุกชั้น 5 1.5 
7 ควรมีกระดาษช าระให้บริการในห้องน้ า 5 1.5 
8 ต้องการห้องคาราโอเกะ 3 0.9 
9   ห้อง KIT Room อากาศร้อนและมีกลิ่นเหม็น 2 0.6 
10 ต้องการให้เพิ่มหนังสือเฉพาะสาขาวิชา 2 0.6 
11 ควรจัดห้องศึกษาค้นคว้าเฉพาะกลุ่ม 1 0.3 
12 ควรเพ่ิมบริการส าหรับการเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรม

ส าหรับอาจารย์ 
1 0.3 

13 ต้องการให้เจ้าหน้าที่ตักเตือนนักศึกษาที่ส่งเสียงดัง 1 0.3 
 
 จากตาราง 18 พบว่า ผู้ใช้บริการมีข้อเสนอแนะ คือศูนย์วิทยบริการควรขยายเวลาเปิดบริการ 
24 ชั่วโมง จ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 รองลงมาคือ ระบบเครือข่ายไร้สายใช้งานยาก 
โดยเฉพาะการขอใช้ User และการยืนยันการเข้าใช้งานมีหลายขั้นตอนท าให้ต้องใช้เวลานาน จ านวน 
15 คน คิดเป็นร้อยละ 4.6 และต้องการให้มีระบบการยืมห้องประชุม ห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ 
สามารถจองผ่านระบบออนไลน์ จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่อง ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยได้สรุป อภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
 1. เ พ่ือศึกษาการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการในส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ จ านวน 8,065 คน ประกอบด้วย นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรี จ านวน 7,056 คน นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา จ านวน 101 คน บุคลากรสายวิชาการ 
จ านวน 406 คน และบุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 502 คน 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการในส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ที่เคยเข้ามาใช้บริการ 3 ครั้งขึ้นไป  และเป็น
ผู้ใช้บริการขณะด าเนินการวิจัย ประกอบด้วย นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสายสนับสนุน  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 367 ชุด และได้รับ
แบบสอบถามกลับคืนมาท้ังหมด จ านวน 325 ชุด คิดเป็นร้อยละ 88.5 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ ใช้ ในการวิจัยครั้ งนี้  เป็นแบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Check list) 
แบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating  Scale) 5 ระดับ และแบบสอบถามปลายเปิด 
(The Opened Form) 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

1. การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยน าได้ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ด้วยการหาค่าร้อยละ 
(Percentage) วิเคราะห์หาค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) และวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ด้วย
วิธีการของ LSD ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 และการวิเคราะห์เชิงเนื้อหาแล้วสรุปเป็นความเรียง 
 
สรุปผลการวิจัย 
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 สรุปผลการวิจัย เรื่องภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยน าเสนอดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ 
 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 220 คน คิดเป็นร้อยละ 67.7 เพศชาย จ านวน 
105 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 59.4 
รองลงมา ได้แก่บุคลากรสายวิชาการ จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.5 เป็นนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา จ านวน 39 คน เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า อายุ 20-30 ปี จ านวน 139 คน คิดเป็นร้อย
ละ 42.8 รองลงมา ได้แก่ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 23.1 และอายุ 31 -40 ปี 
จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 ตามล าดับ สังกัดคณะ/หน่วยงาน พบว่าเป็นผู้ใช้บริการ
คณะครุศาสตร์ จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 46.2 รองลงมา ได้แก่ คณะมนุษยศาสตร์และ
สังคมศาสตร์ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.4 และคณะวิทยาการจัดการ จ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.1  
 2. การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
อุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 7 ด้าน คือด้านการบริหารองค์กร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้าน
การบริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านบุคลากร และด้านสถานที่และสิ่ง
อ านวยความสะดวก สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังต่อไปนี้ 
   2.1 ด้านการบริหารองค์กร พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการบริหารองค์กร 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่า
การรับรู้ภาพลักษณ์การบริหารงานมีความซื่อสัตย์ สุจริต อยู่ในระดับมาก ( X = 4.30) รองลงมาคือ
การก าหนดอัตลักษณ์ของส านักฯ เช่นตราสัญลักษณ์ (Logo) สื่อกราฟฟิก เป็นต้น อยู่ในระดับมาก    
( X = 4.23) และมีผลงานเป็นที่ยอมรับและเป็นที่น่าพึงพอใจ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.22) 
   2.2 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหา
น้อย พบว่าการรับรู้ภาพลักษณ์ทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ วารสาร 
วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอและเป็นปัจจุบัน อยู่ในระดับมาก ( X = 4.05) รองลงมาคือ มีทรัพยากร
สารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่ มรอ. 
เปิดสอน และมีฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการ เช่น E-Book, E-journal, E-magazine, Online 
clipping เพียงพอต่อการเรียนการสอนและการวิจัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน อยู่ในระดับมาก ( X = 3.99) 
   2.3 ด้านการบริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการบริการ โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ( X = 3.91) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าเวลาเปิด-ปิด 
วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.00-19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) อยู่ในระดับมาก  
( X = 4.13) รองลงมาคือ เวลาเปิด-ปิด วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00-17.00 น. (เปิดบริการ เฉพาะ
ศูนย์วิทยบริการ) อยู่ในระดับมาก ( X = 4.04) และบริการ ARIT WARP TOUR ออกให้บริการตาม
หน่วยงานในมหาวิทยาลัย อยู่ในระดับมาก ( X = 4.00) 
   2.4 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.84) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหา
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น้อย พบว่าวัสดุ / อุปกรณ์มีความทันสมัยและเป็นมาตรฐานสากล อยู่ในระดับมาก ( X = 3.96) 
รองลงมาคือ วัสดุ / อุปกรณ์มีความพร้อมส าหรับใช้งาน อยู่ในระดับมาก ( X = 3.88) และระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย เช่นโปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบบริการสารสนเทศออนไลน์ 
เป็นต้น อยู่ในระดับมาก ( X = 3.85) 
   2.5 ด้านการประชาสัมพันธ์  พบว่ าผู้ ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ ด้ านการ
ประชาสัมพันธ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.87) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย พบว่าการออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์มีเนื้อหาที่เข้าใจง่าย มีความชัดเจนและสวยงาม อยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.00) รองลงมาคือ การประชาสัมพันธ์มีความรวดเร็วและทันต่อเหตุการณ์ อยู่ใน
ระดับมาก ( X = 3.92) และช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อมีความหลากหลาย เช่น อีเมล์, 
เว็บไซต์, สื่อ Social network (Facebook/Line) อยู่ในระดับมาก ( X = 3.85) 
   2.6 ด้านบุคลากร พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร โดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.13) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าบุคลากร
ให้บริการด้วยความสุภาพและให้เกียรติผู้ใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.25) รองลงมาคือ 
บุคลากรให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้นและมีความพร้อมให้บริการอยู่เสมอ อยู่ในระดับ
มาก ( X = 4.21) และบุคลากรมีจิตบริการ เต็มใจช่วยเหลือและมีอัธยาศัยดี อยู่ในระดับมาก ( X = 
4.16) 
   2.7 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 4.06) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าสถานที่ตั้งของส านักฯ สามารถเดินทางไป-มาได้สะดวกและ
สภาพแวดล้อมที่ดี อยู่ในระดับมาก ( X = 4.20) รองลงมาคือ แสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสมกับ
การศึกษาค้นคว้า อยู่ในระดับมาก ( X = 4.18) และความสะอาดของวัสดุ/ครุภัณฑ์ที่ให้บริการ เช่น 
ชั้นหนังสือ, โต๊ะ, เก้าอ้ี, คอมพิวเตอร์ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก ( X = 4.13) 
 เมื่อพิจารณาโดยรวม การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ อยู่ ในระดับมาก                 
( X = 3.98) เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าด้านการบริหารองค์กร 
และด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน ( X = 4.13) รองลงมาคือด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
( X = 4.06) และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ( X = 3.98) 
  ผู้วิจัยใช้การเปรียบเทียบความแตกต่างของการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
จ าแนกตามประเภทของผู้ใช้บริการ ด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Anova) 
และวิเคราะห์ความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธีการของ LSD ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ .05 รายข้อดังนี้ 
   ด้านการบริหารองค์กร พบว่า การมีนโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย 
ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.00* และ การก าหนดอัตลักษณ์ของส านัก
วิทยบริการฯ เช่นตราสัญลักษณ์  (Logo) สื่อกราฟฟิก เป็นต้น มีค่า Sig เท่ากับ 0.005* กล่าวคือ 
ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทย
บริการฯ ด้านการบริหารองค์กร แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
   ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่า มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ 
วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอและเป็นปัจจุบัน มีค่า Sig เท่ากับ 0.039* กล่าวคือ ประเภท
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ของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศ แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
   ด้านการบริการ พบว่า เวลาเปิด-ปิด วันเสาร์-อาทิตย์ เวลา 09.00-17.00 น. (เปิดบริการ 
เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) มีค่า Sig เท่ากับ 0.00* เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 08.00-17.00 น. มี
ค่า Sig เท่ากับ 0.001* บริการห้องประชุม/สัมมนา เช่น ห้องประชุมพิชัยนที ห้องประชุมพิชัยสงคราม 
ห้องประชุมบรรณลิขิต เป็นต้น มีค่า Sig เท่ากับ 0.009* และ เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์  เวลา 
17.00-19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) มีค่า Sig เท่ากับ 0.021*  กล่าวคือ 
ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทย
บริการฯด้านการบริการ แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ปัจจัยทั้ง 5 ด้าน มีค่า Sig มากกว่า 0.05  กล่าวคือ 
ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทย
บริการฯด้านเทคโนโลยีสารสนเทศไมแ่ตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ0.05 
   ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่า เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายแนะน าการให้บริการมีความชัดเจน
และมองเห็นได้ง่าย มีค่า Sig เท่ากับ 0.011* กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ด้านการประชาสัมพันธ์แตกต่างกัน ที่
นัยความส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 ด้านบุคลากร พบว่า บุคลากรแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพที่ เป็นมิตรกับ
ผู้ใช้บริการ มีค่า Sig เท่ากับ 0.002* และบุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกัน มีค่า Sig 
เท่ากับ 0.000* กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้
ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ด้านบุคลากร แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
   ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า สถานที่ตั้งของส านักวิทยบริการฯ 
สามารถเดินทางไป-มาได้สะดวกและสภาพแวดล้อมที่ดี มีค่า Sig เท่ากับ 0.001* สภาพแวดล้อม
ภายในส านักวิทยบริการฯ  มีบรรยากาศที่เอ้ือการศึกษาค้นคว้า มีค่า Sig เท่ากับ 0.016* ครุภัณฑ์มี
จ านวนเพียงพอและเหมาะสม เช่น โต๊ะ เก้าอ้ี ชั้นหนังสือ ชั้นวารสาร เป็นต้น มีค่า Sig เท่ากับ 0.005* 
และสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น บริการน้ าดื่ม, ลิฟต์, ห้องน้ า, ป้ายแสดงสัญลักษณ์ต่าง ๆ เป็นต้น มี
เพียงพอและเหมาะสม มีค่า Sig เท่ากับ 0.042*  กล่าวคือ ประเภทของผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างที่
แตกต่างกันมีผลต่อการรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก แตกต่างกัน ที่นัยความส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 3. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ พบว่าความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและ
ความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.98) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย พบว่าท่านไม่ลังเลใจที่จะใช้บริการต่าง ๆ ภายใน
ส านักฯ ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงานอื่น ๆ ใน มรอ. ที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X = 4.16) รองลงมาคือ 
เมื่อท่านต้องการทรัพยากรสารสนเทศ ท่านจะนึกถึงส านักฯ เป็นอันดับแรก  อยู่ในระดับมาก               
( X = 4.10) และเมื่อมีโอกาสท่านจะแนะน าให้คนที่รู้จักมาใช้บริการของส านักฯ อย่างแน่นอน อยู่ใน
ระดับมาก ( X = 4.07) 
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อภิปรายผล 
 จากการศึกษาภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาสามารถน ามาอภิปรายผล ได้ดังนี้ 
  1. การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราช
ภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ 7 ด้าน คือด้านการบริหารองค์กร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
ด้านการบริการ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านบุคลากร และด้านสถานที่
และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าโดยรวมและประเด็นรายข้อของทุกด้านมีการรับรู้ภาพลักษณ์อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีการรับรู้ภาพลักษณ์ในด้านการบริหารองค์กรและด้านบุคลากรมากที่สุด รองลงมาคือ
ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านทรัพยากรสารสนเทศ ตามล าดับ  ส่วนประเด็นการ
รับรู้ภาพลักษณ์รายข้อของแต่ละด้าน พบว่า 
   1.1 ด้านการบริหารองค์กร พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์การบริหารงานมีความ
ซื่อสัตย์ สุจริต ทั้งนี้เป็นเพราะว่าส านักวิทยบริการฯ ด าเนินการบริหารองค์กรตามองค์ประกอบของ
หลักธรรมาภิบาล กล่าวคือปฏิบัติตามหลักนิติธรรม (The Rule of Law)  ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับต่าง ๆ ของมหาวิทยาลัย หลักคุณธรรม (Morality) ให้บุคลากรปฏิบัติงานโดยการยึด
มั่นในความถูกต้อง ดีงาม การส่งเสริมให้บุคลากรพัฒนาตนเองไปพร้อมกันเพ่ือให้บุคลากรมีความ
ซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบ วินัย หลักความโปร่งใส (Accountability) สามารถตรวจสอบ
การปฏิบัติงานได้ โดยมี เอกสารหลักฐานต่าง ๆ จัดเก็บไว้อย่างเป็นระเบียบ หลักการมีส่วน
ร่วม (Participation)  โดยให้โอกาสให้บุคลากรหรือผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเข้ามามีส่วนร่วมทางการบริหาร
จัดการเกี่ยวกับการตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ เช่นการเปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมการวางแผน
ยุทธศาสตร์ส านักวิทยบริการฯ หลักความรับผิดชอบ (Responsibility) การตระหนักในสิทธิและ
หน้าที่ ความส านึกในความรับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาการบริหารจัดการ การกระตือรือร้นใน
การแก้ปัญหา และเคารพในความคิดเห็นที่แตกต่าง เช่นด าเนินการตามโครงการจะแบ่งหน้าที่การ
ปฏิบัติงานอย่างชัดเจนเพ่ือให้บุคลากรได้รับรู้และมีส่วนร่วมการท างานเป็นทีม หลักความคุ้มค่า (Cost – 
effectiveness or Economy) การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัด เพ่ือให้เกิดประโยชน์
สูงสุดแก่ส่วนรวม โดยรณรงค์ให้บุคลากรมีความประหยัด ใช้วัสดุอุปกรณ์อย่างคุ้มค่า เช่นการใช้
กระดาษที่ใช้แล้วทั้ง 2 หน้า ซึ่งแตกต่างผลการศึกษาของ สายฝน บูชา (2559 : 72) ได้ศึกษา
ภาพลักษณ์ของห้องสมุดประชาชนเฉลิมราชกุมารี อ าเภอลาดหลุมแก้ว ในสายตาของประชาชน 
พบว่าด้านนโยบายและการด าเนินงานของห้องสมุด ผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์การพัฒนาการบริการ
ทั้งด้านบุคลากร ด้านสถานที่ ด้านอุปกรณ์เครื่องมือและด้านนโยบายการให้บริการ 
   1.2 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์เกี่ยวกับทรัพยากร
สารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่นหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอและเป็นปัจจุบัน ทั้งนี้
เป็นเพราะว่าส านักวิทยบริการฯ ได้ด าเนินการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ให้ครอบคลุมทุกประเภท
และทุกสาขาวิชาที่เปิดสอนในมหาวิทยาลัย กอปรกับผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับ
ปร ิญญาตร ีต้องการทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์  เช่นหนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์  
ประกอบการเรียนและการท าวิจัย รวมถึงหนังสือเป็นสิ่งพิมพ์ที่ผู้ใช้บริการสามารถยืมไปอ่านที่บ้าน
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หรือที่พักได้ ซึ่งจากสถิติการยืมทรัพยากรสารสนเทศของส านักวิทยบริการฯ ในปีงบประมาณ 2561 
พบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี และยืมหนังสือหมวด 000-900 จ านวน 
18,420 เล่ม (มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์. ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ. 2561 : 79) 
ซึ่งแตกต่างผลการศึกษาของ คนึงนิตย์ หีบแก้ว ธันยกานต์ สินปรุ และพุทธชาติ เรืองศิริ (2557 : 138-
139) ได้ศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี พบว่าความคิดเห็นประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีทรัพยากรสารสนเทศ
หลากหลายประเภทมากท่ีสุด 
     1.3 ด้านการบริการ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการบริการเกี่ยวกับเวลา
เปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 17.00-19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) ทั้งนี้เป็น
เพราะว่า ช่วงเวลาดังกล่าวผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ซึ่งเป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี  มีเวลาเข้ามาศึกษา
ค้นหาความรู้ได้มากกว่าจึงท าให้มีโอกาสเข้ามาใช้บริการในส านักวิทยบริการฯ ได้มากกว่าช่ วงเวลา
ปกติ รวมถึงผู้ใช้บริการว่างเว้นจากการเรียนและเข้ามาใช้พ้ืนที่ที่ส านักวิทยบริการฯ ได้จัดสรรไว้อย่าง
เป็นสัดส่วน ไม่ว่าจะเป็นการค้นคว้าหาหนังสือ วารสารและวิทยานิพนธ์ หรือใช้เป็นสถานที่พักผ่อน
และเป็นจุดนัดพบกับเพ่ือนหรืออาจารย์ผู้สอนเพ่ือพูดคุยเกี่ยวกับการเรียน การท ารายงาน ดังที่ สุบิน    
ไชยยะ (2552 : 56) กล่าวว่า การจัดบริการล่วงเวลาเป็นภารกิจหนึ่งที่มีความส าคัญต่อห้องสมุดและผู้
บริการ เพราะเป็นบริการที่ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือส่งเสริมให้ผู้บริการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรสารนิเทศ 
ส าหรับการศึกษาค้นคว้าและการวิจัยในห้องสมุดอย่างคุ้มค่า ทั้งนี้เพื่อเป็นการสนองความต้องการและ
อาจจะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ ห้องสมุดควรด าเนินการก าหนดนโยบายในด้านต่าง ๆ 
รวมถึงจัดให้มีผู้รับผิดชอบหรือคณะท างานในการจัดบริการล่วงเวลา ซึ่งเป็นบุคลากรในวิชาชีพ
สารนิเทศที่มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการจัดบริการล่วงเวลาเป็นอย่างดี เพ่ือท าหน้าที่ในกา ร
วางแผนจัดบริการ การก าหนดนโยบายในการจัดบริการ การจัดตารางปฏิบัติงานล่วงเวลา การจัดท า
งบประมาณท่ีใช้ในการจัดบริการ รวมทั้งการก าหนดคุณสมบัติของผู้ปฏิบัติงานล่วงเวลา การฝึกอบรม
ในการปฏิบัติงาน นอกจากนี้ห้องสมุดควรมีมาตรการในการรักษาความปลอดภัยที่รัดกุม ซึ่งแตกต่าง
ผลการศึกษาของ รัตนะ อินจ๋อย และคนอื่นๆ (2558 : 50-52) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์       
ปีการศึกษา 2557 พบว่าผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการในช่วงวันจันทร์-วันศุกร์ เวลา 08.00-12.00 น. 
   1.4 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศเกี่ยวกับวัสดุ / อุปกรณ์มีความทันสมัยและเป็นมาตรฐานสากล ทั้งนี้เป็นเพราะว่าส านัก
วิทยบริการฯ เป็นส่วนงานหนึ่งที่มุ่งเน้นการให้บริการเป็นหลัก  จึงได้จัดสรรงบประมาณส าหรับจัดหา
วัสดุและอุปกรณ์ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเป็นประจ าทุกปี และได้มอบหมายให้นักวิชา การ
คอมพิวเตอร์ได้ส ารวจวัสดุและอุปกรณ์อย่างสม่ าเสมอ เพ่ือให้วัสดุและอุปกรณ์มีความพร้อมในการ
งานส าหรับให้บริการแก่นักศึกษา อาจารย์ใช้ประกอบการเรียนการสอน ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษา
ของ กฤษฎา แก้วผุดผ่อง (2558 : 13) ได้ศึกษาสภาพการใช้ ปัญหาและความต้องการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื่อสารของบุคลากรหอสมุดและคลังความรู้ มหาวิทยาลัยมหิดล พบว่า
ความต้องการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ด้านเครื่องมือและอุปกรณ์มากที่ สุด และ
แตกต่างผลการศึกษาของ คนึงนิตย์ หีบแก้ว, ธันยกานต์ สินปรุ และพุทธชาติ เรืองศิริ (2557 : 138-
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139) ได้ศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อภาพลักษณ์ศูนย์บรรณสารและสื่อการศึกษา 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี พบว่าความคิดเห็นต่อประเด็นเป็นแหล่งเรียนรู้ที่มีระบบห้องสมุด
อัตโนมัติที่ทันสมัยมากที่สุด  
  1.5 ด้านการประชาสัมพันธ์ พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านการประชาสัมพันธ์ 
เกี่ยวกับการออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์มีเนื้อหาที่เข้าใจง่าย มีความชัดเจนและสวยงาม ทั้งนี้เป็น
เพราะว่าการแจ้งข่าวสารประชาสัมพันธ์จะให้ความส าคัญการออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์ เพ่ือสื่อสาร
กับผู้ใช้บริการเป็นการสร้างภาพลักษณ์ให้ผู้ใช้เกิดการจดจ าสื่อประชาสัมพันธ์นั้น ๆ รวมทั้งได้เผยแพร่
สื่อประชาสัมพันธ์หลากหลายช่องทาง ได้แก่สื่อสิ่งพิมพ์จะติดประกาศภายในส านักวิทยบริการฯ และ
เผยแพร่สื่อประชาสัมพันธ์ผ่านทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ค (Facebook) หรือ ไลน์ 
(Line) เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับรู้ข่าวสารประชาสัมพันธ์ของส านักวิทยบริการฯ ได้อย่างรวดเร็วและ
เข้าถึงได้ตลอดเวลา ดังที่ แสงเดือน ผ่องพุฒ (2560 : ออนไลน์) ได้ให้ความเห็นไว้ว่า สื่อสังคมออนไลน์ 
(Social Media) เป็นรูปแบบการสื่อสารข้อมูลที่มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามามี
ส่วนเกี่ยวข้อง โดยมีรูปแบบการสื่อที่หลากหลายทั้งในรูปแบบของการสร้างและการเผยแพร่ข้อมูล 
ปัจจุบันกระแสการใช้อินเทอร์เน็ตและโทรศัพท์ประเภทสมาร์โฟนและอุปกรณ์พกพา เช่น แท็บเล็ตที่
เพ่ิมขึ้นส่งผลให้มีการใช้งานสื่อสังคมออนไลน์เพ่ิมขึ้นตามไปด้วย ท าให้หน่วยงานทั้งภาครัฐและ
ภาคเอกชนหรือกลุ่มบุคคลได้น าสื่อสังคมออนไลน์มาใช้ประโยชน์ทั้งในการสื่อสารติดต่อกันภายใน
หน่วยงาน การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์และการติดต่อสื่อสารกับประชาชนมากข้ึน 
   1.6 ด้านบุคลากร พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้านบุคลากร พบว่าบุคลากร
ให้บริการด้วยความสุภาพและให้เกียรติผู้ใช้บริการ สวยงาม ทั้งนี้เป็นเพราะว่าบุคลากรมีความเต็มใจ
ในการให้บริการทุกครั้ง มีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งจะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการ
ในส านักวิทยบริการฯ มีหลากหลายไม่ว่าจะเป็นนักศึกษา บุคลากรสายวิชาการ บุคลากรสาย
สนับสนุน และบุคคลภายนอก ซึ่งผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการต้องการมาแสวงหาสารสนเทศและเมื่อ
มีข้อสงสัยต่างๆ เกี่ยวกับสารสนเทศ เจ้าหน้าที่ได้ให้ความช่วยเหลือให้ผู้ใช้บริการเหล่านี้ประสบ
ผลส าเร็จในการค้นคว้าหาสารสนเทศ รวมไปถึงสร้างความประทับใจในการให้บริการและ
สร้างความเสมอภาคไม่เลือกปฏิบัติแก่บุคคลทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ซึ่งแตกต่างผลการศึกษาของ 
สายฝน บูชา (2559 : 82-83) ได้ศึกษาภาพลักษณ์ของห้องสมุดประชาชนเฉลิมราชกุมารี 
อ าเภอลาดหลุมแก้ว ในสายตาของประชาชน พบว่าด้านบุคลากรผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์การ
ปฏิบัติงานอย่างเต็มเวลาและซื่อสัตย์สุจริต และแตกต่างผลการศึกษาของ เพ็ญพรรณ จารุสาร, 
ศุมรรษตรา แสนวา และแววตา เตชาทวีวรรณ (2557 : 31) ได้ศึกษาการบริหารประสบการณ์
ลูกค้าของห้องสมุดมหาวิทยาลัยวิจัยไทย พบว่าด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยวิจัยไทยควรให้ความส าคัญกับบุคลากร นับตั้งแต่กระบวนการรับสมัคร โดยการก าหนด
ภาระงานของผู้ที่ปฏิบัติหน้าที่ในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้ใช้ให้ชัดเจน มีการฝึกอบรมบุคลากร
เพ่ือสร้างประสบการณ์ลูกค้าโดยการจัดท าแผนพัฒนาบุคลากร รวมทั้งจัดส่งบุคลากรอบรมทั้งภายใน 
และภายนอกหน่วยงาน สร้างการมอบสิ่งจูงใจและรางวัลแก่ผู้ให้บริการ มีแนวทางการวัดและ
ประเมินผลบุคลากรผู้ให้บริการ โดยใช้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวม มีตัวชี้วัดผลการ
ปฏิบัติงานและกล่องรับความคิดเห็น และสร้างบุคลากรให้มีส่วนร่วมในการสร้างประสบการณ์ลูกค้า 
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โดยการใช้การประชุมเพ่ือรับฟังปัญหาและหาแนวทางแก้ไขร่วมกัน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะบุคลากรมีส่วน
ส าคัญในการที่จะช่วยผลักดันและพัฒนาองค์กรไปสู่ความส าเร็จนั้น 
   1.7 ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่าผู้ใช้บริการมีการรับรู้ภาพลักษณ์ด้าน
สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก  พบว่าสถานที่ตั้งของส านักฯ สามารถเดินทางไป-มาได้สะดวกและ
สภาพแวดล ้อมที ่ด ี ทั ้งนี ้เป ็น เพราะว ่าส าน ักว ิทยบร ิการฯ ตั ้งอยู ่บร ิเ วณศูนย ์กลางของ
มหาวิทยาลัย มีการออกแบบอย่างเหมาะสมตามมาตราฐานทางสถาปัตยกรรมและวิศวกรรม รวมถึง
ส านักฯ ได้จัดบริเวณสถานที่จอดรถส าหรับรองรับผู้ใช้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับคน
พิการ จัดทางลาดส าหรับผู้พิการ ส่วนประตูเข้า-ออกได้จัดท าให้มีความลาดเอียง เพ่ือเข็นรถเข็นเข้า
ออกสะดวก ซึ่งสอดคล้องผลการศึกษาของ สายฝน บูชา (2559 : 73-77) ได้ศึกษาภาพลักษณ์ของ
ห้องสมุดประชาชนเฉลิมราชกุมารี อ าเภอลาดหลุมแก้ว ในสายตาของประชาชน พบว่าด้านอาคาร
และสถานที่ผู้ใช้บริการรับรู้ภาพลักษณ์ ตั้งอยู่ในย่านชุมชนที่ไปมาสะดวกและมีสภาพแวดล้อมที่ดี  
และแตกต่างผลการศึกษาของ วรพจน์ พรหมจักร และ ฉัตรกมล อนนตะชัย (2557 : 15) ได้ศึกษา
การพัฒนาห้องสมุดให้เป็นแหล่งสารสนเทศแห่งการเรียนรู้ยุคใหม่ พบว่าด้านการสร้างบรรยากาศปรับ
ภูมิทัศน์ ผู้ใช้บริการพึงพอใจความร่มรื่นสวยงามและมีเอกลักษณ์ 
 2. ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ พบว่าผู้ใช้บริการไม่ลังเลใจที่จะใช้บริการ 
ต่าง ๆ ภายในส านักฯ ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงานอ่ืน ๆ ในมหาวิทยาลัยที่ให้บริการ ทั้งนี้เป็นเพราะว่า
ผู้ใช้บริการมีความเชื่อถือและความไว้วางใจในการเข้าใช้บริการและได้จัดบริการที่หลากหลาย เช่น
บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ บริการฝึกอบรม รวมถึงได้จัดสรร
พ้ืนที่การท างานร่วมกัน (Co-working Space) ของส านักวิทยบริการฯ เพ่ือตอบสนองการท ากิจกรรม
ทีห่ลากหลาย เช่นจัดพ้ืนที่ส าหรับผู้ใช้วัยเด็ก โดยจัดห้องหนังสือส าหรับเด็ก ได้จัดเตรียมหนังสือ
ที่เหมาะสมกับวัยเด็ก รวมถึงจัดพ้ืนที่ส าหรับวัยรุ่นที่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีที่นอกจากจะมาใช้
พ้ืนที่ห้องสมุดเพ่ืออ่านหนังสือระหว่างรอเข้าเรียนหรืออ่านหนังสือก่อนสอบแล้ว ยังต้องการพ้ืนที่เพ่ือ
ท ากิจกรรมกลุ่ม การติวหนังสือร่วมกัน ตลอดจนการพักผ่อนในระยะเวลาสั้น ๆ โดยได้จัดห้อง RUN-
NUR ส าหรับให้ผู้ใช้ได้ผ่อนคลายและรับชมภาพยนตร์ได้อย่างเป็นส่วนตัว และจัดพ้ืนที่ส าหรับผู้ใช้วัย
ผู้ใหญ่ที่เป็นนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาที่ต้องการสถานที่เพ่ือสร้างบรรยากาศการท างานใหม่ ๆ 
นอกเหนือจากสถานที่ท างานประจ าของตน โดยได้จัดห้อง ARIT UX และห้อง KIT Room ส าหรับให้
ท างานเป็นกลุ่มและสามารถน าอาหารเข้ามารับประทานได้  รวมถึงผลการวิจัยในครั้งนี้พบว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรีซึ่งนักศึกษากลุ่มนี้จะเข้าใช้บริการในส านักวิทย
บริการฯ ตั้งแต่เข้าเรียนในชั้นปีที่ 1 และยังคงเข้าใช้บริการอยู่เป็นประจ าจึงท าให้มีความคุ้นเคย
บริการสารสนเทศ รวมทั้งคุ้นเคยกับติดต่อกับเจ้าหน้าที่ ซึ่งผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการหากประสบ
กับการค้นหาสารสนเทศไม่พบ ทางส านักวิทยบริการฯ ได้จัดบริการ Need Help โดยให้ผู้ใช้บริการ
สแกน QR Code ที่ติดตามชั้นหนังสือ จากนั้นให้พิมพ์ข้อความหมายเลขชั้น เช่น Help2 ซึ่งจะมี
เจ้าหน้าที่ที่ประจ าในแต่ละชั้นออกไปให้ความช่วยเหลือให้ผู้ใช้บริการค้นหาสารสนเทศ ซึ่งเป็นบริการ
เชิงรุกที่ทางส านักวิทยบริการฯ ต้องการช่วยเหลือผู้ใช้บริการในการค้นหาสารสนเทศและเป็นการ
สร้างความประทับใจการใช้บริการท าให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจและกลับมาใช้บริการซ้ าในครั้งต่อ ๆ ไป
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และทางส านักวิทยบริการฯ ได้ก าหนดให้แต่ละกลุ่มงานจัดท าแบบประเมินความพึงพอใจการรับ 
บริการ เช่นกลุ่มงานบริการสารสนเทศ ด าเนินการประเมินความพึงพอใจการใช้บริการยืมคืนหนังสือ 
กลุ่มงานสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง ด าเนินการประเมินความพึงพอใจการยืมคืนวารสาร และงานพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ ด าเนินการส ารวจการจัดซื้อหนังสือ เป็นต้น และจัดท าแบบประเมินความ
พึงพอใจรูปแบบออนไลน์ ซึ่งจะช่วยเพ่ิมความสะดวกในการส่งแบบประเมินและเก็บรวบรวมข้อมูล
ผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ตด้วยเวลาอันสั้นและประหยัด พร้อมทั้งได้ข้อมูลที่ถูกต้องสามารถน าไป
วิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอรายงานผลการวิจัยได้ 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการว ิจ ัย เรื ่อง  ภาพลักษณ์ของส าน ักว ิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะจากการวิจัย ตาม
ประเด็นดังนี้ 
 1. ด้านการบริหารองค์กร ควรสร้างภาพลักษณ์ความโดดเด่นและความผูกพันกับ
ผู้ใช้บริการ โดยการออกแบบโลโก้ส านักวิทยบริการฯ ค าขวัญ ของที่ระลึก เป็นต้น เพ่ือสร้างความ
ประทับใจและจดจ าเมื่อเช้าใช้บริการส านักวิทยบริการฯ 
 2. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ควรเป็นศูนย์กลางการให้บริการทรัพยากรสารสนเทศ
ทุกด้าน รวมถึงเป็นที่ปรึกษาทางด้านวิชาการให้กับอาจารย์ นักศึกษาและประชาชนทั่วไปที่ต้องการ
ค าแนะน าเกี่ยวกับการท ารายงานหรือผลงานทางวิชาการ รวมทั้งการสร้างคลังความรู้ของสถาบัน 
(Institutional Repository) และการเข้าถึงสารสนเทศแบบเปิด (Open Access) ซึ่งเป็นการสร้าง
คลังความรู้อนุญาตให้ผู้ใช้เข้าถึงได้แบบเสรี โดยมีการจัดการเรื่องลิขสิทธิ์ก่อนเผยแพร่ที่ปราศจาก
ข้อจ ากัดด้านลิขสิทธิ์และการก าหนดสิทธิการใช้งาน ได้แก่ การเข้าถึงบทความวิจัยและข้อมูลที่
เผยแพร่ในวารสารที่เปิดให้เข้าแบบเสรี หรือคลังสารสนเทศดิจิทัลโดยผู้ใช้บริการไม่ต้องเสียค่าใช้จ่าย
ในการเข้าถึงบทความและสามารถน าข้อมูลนั้นไปใช้ซ้ าได้อีก เพ่ืออ านวยความสะดวกให้ผู้ใช้เข้าถึง
ข้อมูลต่าง ๆ โดยไม่มีค่าใช้จ่าย 
 3. ด้านการบริการ ส านักวิทยบริการฯ ควรพัฒนาบริการสารสนเทศทุกด้านให้รองรับกับ    
ยุคดิจิทัลและเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ตลอดชีวิต รวมทั้งสนับสนุนงานตาม
พันธกิจของมหาวิทยาลัย เพ่ือน าผลการวิจัยมาเป็นแนวทางขับเคลื่อนภารกิจต่าง ๆ สู่เป้าหมายตาม
วิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัย โดยการสนับสนุนการวิจัยและการสร้างนวัตกรรมที่เน้นการช่วยเหลือ
อาจารย์และนักศึกษาด้วยการจัดบริการสารสนเทศสนับสนุนการวิจัย การสอนการรู้สารสนเทศ และ
การอบรมประเมินสมรรถนะบุคคลตามมาตรฐานสมรรถนะความสามารถด้านการใช้ดิจิทัล (Digital 
Literacy) เพ่ือเตรียมความพร้อมให้กับอาจารย์และนักศึกษาในการก้าวเข้าสู่การเป็น THAILAND 4.0 
อย่างมีคุณภาพ 
   4. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ส านักวิทยบริการฯ ควรน าเอาเทคโนโลยีใหม่ที่สามารถใช้
ในการสร้างเครือข่ายข้อมูลที่มีความปลอดภัยสูง เช่น “บล็อกเชน” (Blockchain) ซึ่งสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ในการให้บริการยืมระหว่างห้องสมุดได้ ซึ่งจะช่วยอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการที่
สามารถส่งข้อมูลความต้องการผ่านระบบด้วยตนเองโดยไม่ต้องผ่านบรรณารักษ์ท่ีรับผิดชอบ ท าให้ลด
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ขั้นตอนการให้บริการได้อีกด้วย และยังเป็นการส่งเสริมภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ที่เป็น
องค์กรด้านไอทีของมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ที่น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้ใน
บริการสารสนเทศ และสามารถเป็นที่ปรึกษาด้านไอทีให้กับหน่วยงานต่าง ๆ ภายในมหาวิทยาลัยได้
อย่างดี 
      5. ด้านการประชาสัมพันธ์ ควรออกแบบสื่อสิ่งพิมพ์ให้มีความน่าสนใจ เพราะในปัจจุบัน
การออกแบบอินโฟกราฟิกส์จะช่วยน าเสนอข้อมูลที่เข้าใจยาก ๆ หรือข้อมูลที่เป็นตัวหนังสือจ านวน
มาก น ามาเสนอในรูปแบบต่าง ๆ ได้อย่างสร้างสรรค์ แสดงข้อมูลออกมาเป็นภาพจะดึงดูดความสนใจ
ได้ดีกว่า กราฟฟิกที่ใช้อาจเป็นภาพ ลายเส้น สัญลักษณ์ กราฟ แผนภูมิ แผนที่ เป็นต้น โดยจัดท าให้มี
ความสวยงาม น่าสนใจ เข้าใจง่าน ท าให้ให้สามารถจดจ าได้นาน รวมถึงท าให้การสื่อสารมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น และสามารถน าไฟล์อินโฟกราฟิกอัพโหลดให้สืบค้นทางเว็บไซต์ หรือทางสื่อ
สังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ค (Facebook) ได้อีกด้วย และควรค านึงถึงไฟล์อินโฟกราฟิกที่ไม่ใหญ่
จนเกินไป เพ่ือให้เข้าถึงและดาวน์โหลดข้อมูลได้ง่าย และน าไปใช้ต่อได้ดีตามจุดประสงค์ที่ต้องการ 
การดาวน์โหลดต้องรวดเร็วและใช้เวลาน้อยในการถ่ายโอนข้อมูลใส่แฟลชไดร์ฟ (Flash Drive) 
สามารถแนบไฟล์ และส่งอีเมล์ไปให้ผู้อ่ืนแต่ไม่ควรลดคุณภาพของรูปภาพควรใช้ไฟล์ที่มีคุณภาพสูง
เพ่ือที่จะดึงดูดผู้ชม 
 6. ด้านบุคลากร ควรให้ความส าคัญกับบุคลากรเพราะว่าบุคลากรถือว่าเป็นกระบอกเสียง
และตัวแทนในการถ่ายทอดความคิด ความรู้สึกและบุคลิกภาพ ส านักวิทยบริการฯ ต้องปลูกฝังการ
บริการ (Service shelf) พร้อมที่จะบริการทั้งร่างกายและจิตใจ มีทั้งความรู้ความเข้าใจในทรัพยากร
สารสนเทศที่ให้บริการ บุคลิกภาพดี พูดจาไพเราะ และมีใจรักการบริการ เป็นต้น รวมถึงการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีในการรับบริการเมื่อผู้ใช้บริการเข้ามาสัมผัสและใช้บริการในส านักวิทยบริการ 
(Customer Experience Management) ควรก าหนดแนวทางพัฒนาการบริการ คือ 1) สื่อสารกับ
ผู้ใช้บริการด้วยมิตรไมตรี ด้วยการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย สวัสดีทักทาย สุภาพให้เกียรติ ยิ้มแย้ม
แจ่มใส ไต่ตาม รับฟังผู้ใช้ จดจ าผู้ใช้ได้ และแสดงความช่วยเหลือ 2) พัฒนาการบริการอย่างเหนือชั้น : 
ให้ความส าคัญ ความสนใจผู้ใช้ พร้อมที่จะช่วยเหลือ แสดงความรับผิดชอบ มีความกระตือรืนร้น 
สังเกตการพัฒนาการบริการของคู่แข่งเสมอ 3) ท างานอย่างมีความสุข มี E.Q. มากข้ึน “ความสุขไม่ได้
ขึ้นอย่างกับสิ่งต่าง ๆ  ทีป่รากฎอยู่ภายนอก แต่ข้ึนอยู่กับวิธีคิด และวิธีที่คุณมอง”  
 7. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ควรจัดแบ่งเขตพ้ืนที่ (Zoning)  เป็นพ้ืนที่เพ่ือ
การอ่าน และการบริการสื่อการเรียนรู้ และพ้ืนที่อเนกประสงค์เพ่ือการถ่ายทอดความรู้ และจัด
กิจกรรมส่งเสริม การเรียนรู้ และการแสดงออก การจัดพ้ืนที่รองรับการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้
ในการบริหารจัดการและการให้บริการ มีระบบที่สามารถเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตเพ่ือการสืบค้นข้อมูลได้
อย่างสะดวก และให้ผู้ใช้สามารถท างานโดยใช้คอมพิวเตอร์โน้ตบุ๊กได้ รวมถึงการจัดให้มีพ้ืนที่เปิดไม่มี
ขอบเขต มองทะลุเห็นได้ทั่วถึงกัน พร้อมกับ ใช้ แสง สี เสียง สัญลักษณ์ ภาพเส้นลายกราฟิกที่สื่อสาร
ความหมาย ถึงความทันสมัยและมีชีวิตชีวา แสดงอัตลักษณ์ของห้องสมุด สร้างบรรยากาศท่ีกระตุ้นให้
เกิดความกระตือรือร้นที่จะเรียนรู้ ภายใต้ความรู้สึกอบอุ่น เป็นกันเอง ผ่อนคลายจากกฎระเบียบที่
เคร่งครัดเข้มงวดจนเกินไป ซึ่งการออกแบบพ้ืนที่ต้องกลมกลืนในทิศทางเดียวกันและแตกต่างจาก
หน่วยงานต่าง ๆ  ในมหาวิทยาลัย เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดการจดจ าและสร้างประสบการณ์ท่ีดี ความประทับใจ 
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ผู้ใช้สามารถบอกเล่าประสบการณ์ที่ดีกับผู้อ่ืน (Customer Relationship) และผู้ใช้เกิดความผูกพัน
ต่อห้องสมุด (Loyalty) กลับมาใช้บริการซ้ าอยู่เสมอ 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ศึกษาการสร้างภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ ผ่านทางสื่อประชาสัมพันธ์ ได้แก่ สื่อบุคคล 
สื่อมวลชน สื่อสิ่งพิมพ์ และสื่อออนไลน์ 
 2. การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการเท่านั้น อย่างไรก็ตามในการศึกษาวิจัยใน
อนาคตควรขยายขอบเขตการศึกษาด้านอ่ืน ๆ เช่นการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  (Customer 
Relationship Management) กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing Strategy) และความรับผิดชอบ
ต่อสังคม (Corporate Social Responsibility) เป็นต้น เพ่ือน าข้อมูลที่ได้มาใช้ในการก าหนดแนวทางการ
วางแผนการจัดบริการสารสนเทศรูปแบบใหม่ที่สอดคล้องกับการเรียนการสอนในศตวรรษท่ี 21 
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ภาคผนวก  ก 

รายนามผู้ทรงคุณวฒุิ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



63 
 

 

รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ 
 
1. อาจารย์ เกวลี  รังษีสุทธาภรณ์ 
 ต าแหน่ง  ผู้อ านวยการส านักวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

   มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ ์
 
 2. ดร.เสถียรภัคณ์  มุขดี    
 ต าแหน่ง  ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ์   
 
3. นายบุญช่วย  อ่ิมทอง 
 ต าแหน่ง หวัหน้าส านักงานส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ 

  มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ์ 
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ภาคผนวก  ข 

การหาค่าความสอดคล้องของเครื่องมอืวิจัย (IOC) 
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การหาค่าความสอดคลอ้งของเครื่องมือวิจัย (IOC) 

 

ข้อที่ 
คะแนนความคิดเห็น รวม

คะแนน 
ค่าเฉลี่ย 
(IOC) 

สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

ตอนที่ 1  สถานภาพผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
1.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
1.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2. ประเภทของผู้ใช้บริการ 
2.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3. อายุ 
3.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.6 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.7 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.8 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.9 1 0 1 2   0.66  ใช้ได้ 
ตอนที่ 2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
1. ด้านการบริหารองค์กร       
1.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
1.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
1.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
14. 1 0 1 2   0.66  ใช้ได้ 
1.5 1 0 1 2   0.66  ใช้ได้ 
1.6 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
1.7 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
1.8 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
1.9 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
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ข้อที่ 
คะแนนความคิดเห็น รวม

คะแนน 
ค่าเฉลี่ย 
(IOC) 

สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

1.10 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
2.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3. ด้านการบริการ 
3.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.6 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.7 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.8 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.9 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.10 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.11 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.12 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.13 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3.14 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
4. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
4.1 0 1 1 2   0.66  ใช้ได้ 
4.2 0 1 1 2   0.66  ใช้ได้ 
4.3 0 1 1 2   0.66  ใช้ได้ 
4.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
4.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
5. ด้านการประชาสัมพันธ์ 
5.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
5.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
5.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
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ข้อที่ 
คะแนนความคิดเห็น รวม

คะแนน 
ค่าเฉลี่ย 
(IOC) 

สรุปผล 
คนที่ 1 คนที่ 2 คนที่ 3 

5.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
5.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
6. ด้านบุคลากร 
6.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
6.2 0 1 1 2   0.66  ใช้ได้ 
6.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
6.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
6.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
6.6 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
6.7 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
7.1 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.2 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.3 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.4 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.5 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.6 0 1 1 2   0.66  ใช้ได้ 
7.7 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.8 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.9 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.10 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
7.11 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ 
1. 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
2. 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
3. 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
4. 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
5. 1 1 1 3 1 ใช้ได้ 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะ 
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ภาคผนวก  ค 
ค่าสัมประสิทธิค์วามเชื่อมั่นของแบบตรวจสอบ 
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RELIABILITY ANALYSIS – SCALE (ALPHA)  
Item-Total Statistics 

 
 
 

 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected 
Item-Total 
Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

A1 266.68 1173.149 -.001 .972 
A2 266.75 1166.165 .098 .972 
A3 266.18 1173.914 -.023 .973 
A4 265.73 1158.984 .068 .975 
B1 264.27 1147.535 .579 .971 
B2 264.27 1142.888 .610 .971 
B3 264.22 1140.943 .612 .971 
B4 264.28 1140.010 .631 .971 
B5 264.37 1138.946 .663 .971 
B6 264.37 1140.001 .646 .971 
B7 264.24 1137.271 .699 .971 
B8 264.08 1144.548 .571 .971 
B9 264.19 1139.865 .655 .971 
B10 264.16 1141.621 .621 .971 
C1 264.35 1140.276 .607 .971 
C2 264.40 1140.398 .632 .971 
C3 264.41 1140.476 .643 .971 
C4 264.40 1137.268 .652 .971 
C5 264.42 1136.669 .667 .971 
D1 264.44 1133.494 .586 .971 
D2 264.29 1134.507 .603 .971 
D3 264.39 1134.027 .612 .971 
D4 264.37 1136.116 .708 .971 
D5 264.39 1132.971 .724 .971 
D6 264.47 1140.106 .588 .971 
D7 264.66 1132.053 .633 .971 
D8 264.56 1134.652 .637 .971 
D9 264.56 1134.850 .636 .971 
D10 264.39 1131.678 .714 .971 
D11 264.52 1133.634 .687 .971 
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D12 264.44 1136.097 .670 .971 
D13 264.40 1139.118 .640 .971 
D14 264.47 1139.709 .618 .971 
E1 264.41 1138.976 .663 .971 
E2 264.45 1135.714 .699 .971 
E3 264.56 1133.604 .690 .971 
E4 264.49 1139.799 .605 .971 
E5 264.60 1138.117 .588 .971 
F1 264.55 1134.016 .668 .971 
F2 264.54 1138.051 .610 .971 
F3 264.49 1134.408 .662 .971 
F4 264.44 1140.445 .613 .971 
F5 264.37 1135.329 .653 .971 
G1 264.27 1141.737 .606 .971 
G2 264.28 1143.491 .554 .971 
G3 264.15 1140.591 .630 .971 
G4 264.23 1139.456 .587 .971 
G5 264.17 1137.265 .692 .971 
G6 264.32 1140.060 .579 .971 
G7 264.27 1138.073 .647 .971 
H1 264.22 1141.452 .593 .971 
H2 264.37 1143.055 .606 .971 
H3 264.36 1140.183 .644 .971 
H4 264.34 1138.998 .633 .971 
H5 264.38 1135.838 .610 .971 
H6 264.40 1138.056 .614 .971 
H7 264.37 1137.043 .613 .971 
H8 264.32 1137.020 .645 .971 
H9 264.25 1143.460 .557 .971 
H10 264.30 1135.094 .668 .971 
H11 264.21 1145.969 .516 .971 
I1 264.29 1139.815 .612 .971 
I2 264.38 1140.420 .545 .971 
I3 264.23 1139.720 .597 .971 
I4 264.37 1140.878 .568 .971 
I5 264.62 1130.057 .659 .971 
I6 264.47 1136.764 .632 .971 
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I7 264.31 1138.078 .634 .971 
I8 264.42 1138.834 .543 .971 

 

 
Reliability  Coefficients 
N of Cases = 30.0     N of Items = 69 
Alpha = .974 
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ภาคผนวก  ง 
แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
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แบบสอบถามการวิจัย   
เรื่อง ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ในมุมมองของผู้ใช้บริการ  
ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามฉบับนี้สร้างขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ีอการรับรู้ภาพลักษณ์  และความคิดเห็น
เกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ดังนั้นผู้วิจัยขอความร่วมมือจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็น
จริง ค าตอบทุกค าตอบที่ได้จะน าไปใช้เพ่ือการวิจัยครั้งนี้เท่านั้น โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 
ตอน ดังนี้ 
   
ตอนที่ 1  สถานภาพของผู้ใช้บริการ 
 ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย √  ลงในช่อง (    ) และเติมข้อความที่ตรงกับความเป็นของท่าน 
 

1. เพศ 
 (     )  ชาย                                       (     )  หญิง 
2. ประเภทของผู้ใช้บริการ 
 (     )  นักศึกษาระดบัปริญญาตรี   (     )  นักศึกษาระดบับัณฑิตศกึษา  
 (     )  บุคลากรสายวิชาการ            (     )  บุคลากรสายสนับสนุน 
3. อายุ 
 (     )  ต่ ากว่า 20 ปี   (     )  20 – 30 ปี 
 (     )  31 – 40 ปี   (     )  41 – 50 ปี 
 (     )  51 – 60 ปี   (     )  61 ปีขึ้นไป    
  
4. คณะ / หน่วยงาน 
 (     )  คณะครุศาสตร์  
 (     )  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์   
 (     )  คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม  
 (     )  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
  (     )  คณะเกษตรศาสตร์  
 (     )  คณะวิทยาการจัดการ 
  (     )  วิทยาลัยนานาชาติ    
 (     )  บัณฑิตวิทยาลัย 
 (     )  หน่วยงานอื่น ๆ ภายใน มรอ. (โปรดระบุ)...................................................... ............... 
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ตอนที ่2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
  ราชภัฏอุตรดิตถ์  โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 

ข้อ การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

ด้านการบริหารองค์กร 
1 วิสัยทัศน์ของส านักฯ เป็นองค์กรแห่งความเป็น

เลิศด้านบริการและส่งเสริมการเรียนรู้ บูรณา
การเพ่ือสังคมด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

2 มีนโยบายการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่
ทันสมัย ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

     

3 บริการทรัพยากรสารสนเทศด้วยนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

     

4 บริการวิชาการหรือวิชาชีพด้านห้องสมุดและ
เทคโนโลยีสารสนเทศแก่ชุมชน สังคมและ
เครือข่ายตามยุทธศาสตร์การบูรณาการพันธกิจ
สัมพันธ์เพื่อสังคมของ มรอ. 

     

5 พัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารของ มรอ. เพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการองค์กรขั้นสูง 

     

6 การด าเนินงานทันสมัยและเป็นสากล      
7 มีผู้บริหารงานเป็นผู้บริหารมืออาชีพ      
8 การบริหารงานมีความซื่อสัตย์ สุจริต      
9 มีผลงานเป็นที่ยอมรับและเป็นที่น่าพึงพอใจ      

10 การก าหนดอัตลักษณ์ของส านักฯ เช่นตรา
สัญลักษณ์ (Logo) สื่อกราฟฟิก เป็นต้น 

     

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
1 มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่น

หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น เพียงพอ
และเป็นปัจจุบัน 

     

2 มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่น
หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น 
ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่ มรอ. เปิดสอน 

     

3 มีทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ เช่น
หนังสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ เป็นต้น ตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
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ตอนที ่2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
  ราชภัฏอุตรดิตถ์ (ต่อ) โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

4 มีฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ที่ให้บริการ เช่น  
E-Book, E-journal, E-magazine,  
Online clipping เพียงพอต่อการเรียนการสอน
และการวิจัย 

     

5 เครื่องมือสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ (OPAC) 
เข้าถึงและสืบค้นได้ง่าย 

     

ด้านการบริการ 
1 เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์ เวลา 08.00- 

17.00 น.  
     

2 เวลาเปิด-ปิด วันจันทร์-ศุกร์  เวลา 17.00-
19.00 น. (เปิดบริการล่วงเวลา เฉพาะศูนย์วิทย
บริการ) 

     

3 เวลาเปิด-ปิด วันเสาร-์อาทิตย์ เวลา 09.00-
17.00 น. (เปิดบริการ เฉพาะศูนย์วิทยบริการ) 

     

4 บริการ ARIT WARP TOUR ออกให้บริการตาม
หน่วยงานในมหาวิทยาลัย 

     

5 บริการห้องประชุม/สัมมนา เช่น ห้องประชุม
พิชัยนที ห้องประชุมพิชัยสงคราม ห้องประชุม
บรรณลิขิต เป็นต้น 

     

6 บริการห้องปฏิบัติการคอมพิวเตอร์ อาคาร ICIT      
7 บริการอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายไร้สาย       
8 บริการเครือข่ายส่วนตัวเสมือน (Virtual 

Private Network : VPN)  
     

9 บริการเครือข่ายโรมม่ิงเพ่ือการศึกษา 
(Eduroam) 

     

10 บริการระบบ Single Sign On เช่น จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ @uru.ac.th หรือ 
@live.uru.ac.th 

     

11 บริการซ่อมบ ารุงวัสุด / อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องกับ
คอมพิวเตอร์ตามหน่วยงานต่าง ๆ ใน มรอ. 
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ตอนที ่2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
  ราชภัฏอุตรดิตถ์ (ต่อ) โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

12 การบันทึกภาพและถ่ายทอดสดกิจกรรมต่าง ๆ 
ในมหาวิทยาลัย 

     

13 การจัดนิทรรศการร่วมกับหน่วยงานภายใน
มหาวิทยาลัย 

     

14 บริการสั่งพรินต์งานผ่านแอปพลิเคชั่นมือถือและ
เว็บไซต์ (Double A Fast Print) 

     

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
1 วัสดุ / อุปกรณ์มีความทันสมัยและเป็น

มาตรฐานสากล 
     

2 วัสดุ / อุปกรณ์มีความพร้อมส าหรับใช้งาน      
3 วัสดุ / อุปกรณ์มีจ านวนเพียงพอกับความ

ต้องการ 
     

4 ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัย เช่น 
โปรแกรมห้องสมุดอัตโนมัติ ระบบบริการ
สารสนเทศออนไลน์ เป็นต้น 

     

5 ความรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูลผ่านระบบ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ตและเครือข่ายไร้สาย 

     

ด้านการประชาสัมพันธ์ 
1 คู่มือ/เอกสาร/สื่อแนะน าการใช้ทรัพยากร

สารสนเทศช่วยให้เข้าถึงข้อมูลและบริการของ
ส านักวิทยบริการฯ 

     

2 เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายแนะน าการให้บริการมี
ความชัดเจนและมองเห็นได้ง่าย 

     

3 ช่องทางการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อมีความ
หลากหลาย เช่น อีเมล์, เว็บไซต์, สื่อ Social 
network (Facebook/Line) 

     

4 การประชาสัมพันธ์มีความรวดเร็วและทันต่อ
เหตุการณ์ 

     

5 การออกแบบสื่อประชาสัมพันธ์มีเนื้อหาที่เข้าใจ
ง่าย มีความชัดเจนและสวยงาม 
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ตอนที ่2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
  ราชภัฏอุตรดิตถ์ (ต่อ) โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

ด้านบุคลากร 
1 บุคลากรมีความรู้ความสามารถด้านวิชาชีพ เช่น 

บรรณารักษ์ นักคอมพิวเตอร์ นักเทคโนโลยี
การศึกษา เป็นต้น 

     

2 บุคลากรแต่งกายเหมาะสมและมีบุคลิกภาพท่ี
เป็นมิตรกับผู้ใช้บริการ 

     

3 บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพและให้เกียรติ
ผู้ใช้บริการ 

     

4 บุคลากรมีจิตบริการ เต็มใจช่วยเหลือและมี
อัธยาศัยดี 

     

5 บุคลากรให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น และมีความพร้อมให้บริการอยู่
เสมอ 

     

6 บุคลากรให้บริการด้วยความเสมอภาคเท่าเทียม
กัน 

     

7 บุคลากรสามารถสื่อสารและตอบสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
1 สถานที่ตั้งของส านักฯ สามารถเดินทางไป-มาได้

สะดวกและสภาพแวดล้อมที่ดี 
     

2 ป้ายชื่อส านักฯ มองเห็นได้ง่าย      
3 ทางเข้า-ออกส านักฯ มีความเหมาะสม      
4 สภาพแวดล้อมภายในส านักฯ มีบรรยากาศที่

เอ้ือการศึกษาค้นคว้า 
     

5 จ านวนที่นั่งส าหรับผู้ใช้บริการมีจ านวนเพียงพอ      
6 ครุภัณฑ์มีจ านวนเพียงพอและเหมาะสม เช่น 

โต๊ะ เก้าอ้ี ชั้นหนังสือ ชั้นวารสาร เป็นต้น 
     

7 สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น บริการน้ าดื่ม,  
ลิฟต์, ห้องน้ า, ป้ายแสดงสัญลักษณ์ต่าง ๆ  
เป็นต้น มีเพียงพอและเหมาะสม 
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ตอนที ่2 การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย 
  ราชภัฏอุตรดิตถ์ (ต่อ) โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) ลงในช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ การรับรู้ภาพลักษณ์ของส านักวิทยบริการฯ 
ระดับการรับรู้ภาพลักษณ์ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

8 ระบบรักษาความปลอดภัยภายในและภายนอก
อาคาร เช่น สัญญาณเตือนอัคคีภัย, เครื่องมือ
ดับเพลิง, ไฟฟ้าส ารอง และกล้องวงจรปิด 

     

9 ความสะอาดของวัสดุ/ครุภัณฑ์ท่ีให้บริการ เช่น 
ชั้นหนังสือ, โต๊ะ, เก้าอ้ี, คอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

     

10 ความสะอาดของสถานที่ที่ให้บริการ เช่น ห้อง
ประชุม, ห้อง Runner, ห้อง Scholar Room, 
ห้อง KIT Room เป็นต้น 

     

11 แสงสว่างและอุณหภูมิที่เหมาะสมกับการศึกษา
ค้นคว้า 

     

 
ตอนที ่3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ 
  และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) ลงใน
  ช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ 
ความภักดีและความผูกพัน 

ของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ 

ระดับความภักดีและความผูกพัน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

1 เมื่อผู้ใช้บริการต้องการทรัพยากรสารสนเทศ  
จะนึกถึงส านักฯ เป็นอันดับแรก 

     

2 ผู้ใช้บริการมีความผูกพันกับส านักฯ และมีความ
ตั้งใจจะกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องต่อไป 

     

3 ผู้ใช้บริการไม่ลังเลใจที่จะใช้บริการต่าง ๆ 
ภายในส านักฯ ถึงแม้ว่าจะมีหน่วยงานอื่น ๆ  
ใน มรอ. ที่ให้บริการเช่นเดียวกัน 

     

4 ผู้ใช้บริการคิดว่าส านักฯ เป็นหน่วยงานที่มี
คุณภาพและเป็นที่ยอมรับในการปฏิบัติงาน 

     

5 ผู้ใช้บริการติดตามข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับ 
ส านักฯ อยู่เสมอ 
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ตอนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความภักดีและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการ
  และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ (ต่อ) โปรดท าเครื่องหมาย ( √ ) 
  ลงในช่องระดับที่ท่านต้องการเพียงช่องเดียว 
 

ข้อ 
ความภักดีและความผูกพัน 

ของผู้ใช้บริการที่มีต่อส านักวิทยบริการฯ 

ระดับความภักดีและความผูกพัน 
มากที่สุด 

(5) 
มาก 
(4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
(2) 

น้อยท่ีสุด 
(1) 

6 หากมีกิจกรรม/บริการต่าง ๆ เช่น การอบรม
สัมมนา, บริการ ARIT WARP TOUR เป็นต้น 
ผู้ใช้บริการยินดีที่เข้าร่วมกิจกรรม/บริการนั้นๆ  

     

7 เมื่อมีโอกาสผู้ใช้บริการจะแนะน าให้คนที่รู้จักมา
ใช้บริการของส านักฯ อย่างแน่นอน 

     

8 ผู้ใช้บริการมักจะบอกเล่าประสบการณ์ในการใช้
บริการส านักฯ แก่คนที่รู้จัก 

     

 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
....................................................................................................................................................... ......... 
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............................................................................................................................. ................................... 
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