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ภาคผนวก ก 

 

เครื	องมือที	ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามด้วยคําถามปลายปิด โดยแบ่งเป็น 5 
สว่น ดงันี (  

สว่นที	 1 เป็นคําถามเกี	ยวข้อมลูสว่นบคุคล เชน่ เพศ อาย ุและการศกึษา 
ส่วนที	 2 เป็นคําถามเกี	ยวกับการคาดหวังจากการได้รับบริการสารสนเทศ จาก

หนว่ยงานสารสนเทศ ของมหาวิทยาลัย ประกอบด้วยคําถามจํานวน 22 ข้อ เก็บข้อมูลแบบ
นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) 

สว่นที	 3 เป็นคําถามเกี	ยวกบัความพึงพอใจจากการได้รับการบริการสารสนเทศ จาก
หนว่ยงาน สารสนเทศของมหาวิทยาลยั ประกอบด้วยคําถามจํานวน 22 ข้อ เก็บข้อมลูแบบ
นามบญัญตั ิ (Nominal Scale) โดยมีการจดักลุม่ข้อมลูและหลกัการจดัอนัดบั 7 ระดบั 

ส่วนที	 4 ให้ผู้ ตอบแบบสอบถามให้เรียงลําดับความสําคัญของปัจจัยการบริการ
สารสนเทศทั (งห้าปัจจยั  พร้อมทั (งให้คะแนนแตล่ะอนัดบั โดยคะแนนรวมทั (งหมดของทั (งห้าปัจจยั
คือ 100 คะแนน  

สว่นที	 5 เป็นคําถามปลายเปิด เพื	อให้ผู้ ทําแบบสอบถามแสดงความคดิเห็น 
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แบบสอบถามความคาดหวังและความพงึพอใจในบริการสารสนเทศภายใน

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

 

คําชี %แจง  แบบสํารวจความคิดเห็นนี (เ ป็นส่วนหนึ	งของการศึกษาหลักสูตร
วิทยาศาสตร์มหาบณัฑิต สาขาบริหารเทคโนโลยี วิทยาลยันวตักรรม มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 
ข้อมูลแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นไว้ความลบั การนําเสนอข้อมูล จะจดัทําในรูปแบบบทสรุปของ
ภาพรวม โดยไม่มีการแสดงข้อมูลรายบุคคลแต่ประการใด รวมถึงผลการวิจยัจะถูกนําไปใช้เพื	อ
ประโยชน์ทางวิชาการเท่านั (น จึงเรียนเพื	อขอความร่วมมือผู้ตอบแบบสอบถาม กรุณาตอบตาม
ความเป็นจริง เพื	อข้อมลูนั (นสามารถนํามาใช้ประโยชน์ทางการศกึษา 

 
แบบสอบถามชุดนี (มีวัตถุประสงค์เพื	อเก็บข้อมูลความคาดหวังและความพึงพอใจในบริการ
สารสนเทศ ของนกัศกึษาและบคุคลากรในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์และศนูย์รังสิต 
เพื	อประกอบการวิจยัเรื	องการประเมินคณุภาพงานบริการสารสนเทศ 
 

คาํจาํกัดความ 

1. ความนา่เชื	อถือ (Reliability) หมายถึง ความเชื	อถือของคณุลกัษณะหรือมาตรฐานการบริการ 
2. การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การสนองตอบความต้องการของผู้ ใช้บริการได้
อยา่งทนัทว่งที 
3. ความมั	นใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถในการสร้างความไว้วางใจและความ
เชื	อมั	นในการให้บริการ ความสภุาพ ให้เกียรตผิู้ ใช้บริการ การสื	อสารที	มีประสิทธิภาพกบัผู้ใช้ 
4. ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy) หมายถึง การดแูลเอาใจใส่ ให้ความสนใจผู้ ใช้แตล่ะคน ความ
ใกล้ชิดสนิทสนม ความรู้สึกที	สามารถรับรู้ถึงความต้องการของผู้ ใช้ รวมทั (งความพยายามที	จะเข้า
ใจความต้องการ ข้อจํากดัและปัญหาของผู้ใช้ 
5. ลกัษณะที	จบัต้องได้ (Tangibles) หมายถึง คือสิ	งอํานวยความสะดวกที	มองเห็นเป็นรูปธรรม 
เชน่ อปุกรณ์ เครื	องมือ บคุลากร สภาพแวดล้อมทางกายภาพ 
 
 



75 
 

 

ส่วนที' 1 ข้อมลูทั	วไปของผู้กรอกแบบสอบถาม 
1. เพศ 

� ชาย � หญิง 
2. อาย ุ

� น้อยกวา่ 20 ปี  � 20-25 ปี  
� 26-30 ปี  � 30-35 ปี 
� มากกวา่ 35 ปี  

3. สถานภาพ 
� นกัศกึษาปริญญาตรี  � นกัศกึษาปริญญาโท  
� อาจารย์  � นกัวิชาการ  
� เจ้าหน้าที	ทั	วไป  � เจ้าหน้าที	ให้บริการสารสนเทศ  

4. รูปแบการเชื	อมตอ่เครื	อขา่ยสารสนเทศ (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

�  บริการไร้สาย (Wireless) �  บริการเครือขา่ยท้องถิ	น (LAN)  
5. บริการสารสนเทศที	ใช้เป็นประจํา (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

� บริการเว็บเมล์นกัศกึษา  � บริการอีเมล์  
� ห้องสมดุดจิิตลั  � Class Web/e-learning  
� บริการเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต  � บริการสํานกัทะเบียนและวดัผล  
� บริการฐานข้อมลู

สถาบนัการศกึษา  
� บริการเครือขา่ยภายในหนว่ยงาน / 

คณะ  
� บริการฐานข้อมลูภายใน

หนว่ยงาน / คณะ  
 

6. ความถี	ในการใช้บริการ 
� ทกุวนั  � สปัดาห์ละ 2-3 ครั (ง  
� สปัดาห์ละ 1 ครั (ง  � น้อยกวา่สปัดาห์ละ 1 ครั (ง  

7. สถานที	ที	ท่านใช้บริการสารสนเทศของมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ (เลือกเฉพาะที	ใช้บริการ
บอ่ยที	สดุ) 

� ทา่พระจนัทร์  �  ศนูย์รงสิต  
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ส่วนที'  2 ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจที	ท่านได้รับจากบริการสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ โปรดทําเครื	องหมายตามระดบัความคาดหวังและความพึงพอใจใน
ประเด็นดงัต่อไปนี ( โดยเรียงลําดบัความสําคญัของความคาดหวงั และระดบัความพึงพอใจจาก
คะแนน 1 - 7 ดงันี (  

ความคาดหวงัของทา่นตอ่บริการสารสนเทศ 
บริการสารสนเทศ 

ความพงึพอใจของทา่นตอ่บริการสารสนเทศ 

สําคญัน้อยที	สดุ< ปานกลาง >สําคญัมากที	สดุ พอใจน้อยที	สดุ< ปานกลาง >พอใจมากที	สดุ 

1 2 3 4 5 6 7 1. ความน่าเชื'อถือ 1 2 3 4 5 6 7 

       1.1 เจ้าหน้าให้คําสญัญาวา่จะสามารถปรับปรุง
แก้ไขปัญหาที	ได้รับแจ้งภายในระยะเวลาที	กําหนด 
และทําได้จริง 

       

       1.2 เจ้าหน้าที	แสดงความสนใจอยา่งจริงใจในการ
แก้ไขปัญหาให้ทา่น 

       

       1.3 เจ้าหน้าที	มีความน่าเชื	อถือ        
       1.4 เจ้าหน้าที	สามารถให้บริการภายในระยะเวลา

ที	สญัญาไว้ 
       

       1.5 เจ้าหน้าที	มุง่มั	นที	จะรักษาเสถียรภาพของ
บริการสารสนเทศโดยหลีกเลี	ยงการเกิด
ข้อผิดพลาดภายในระบบบริการ 

       

1 2 3 4 5 6 7 2. ลักษณะที'จับต้องได้ 1 2 3 4 5 6 7 

       2.1 ปรับปรุงฮาร์ดแวร์และซอฟต์แวร์ให้มีความ
ทนัสมยัอยูเ่สมอ 

       

       2.2 อปุกรณ์อํานวยความสะดวกครบครัน และ
สภาพแวดล้อมที	ได้รับการดแูลอยา่งด ี

       

       2.3 เจ้าหน้าที	แตง่กายสภุาพเรียบร้อย        
       2.4 เจ้าหน้าที	พร้อมให้บริการ (ไมต้่องคอยเดินหา 

หรือวา่ไมรู้่วา่จะไปติดตอ่เจ้าหน้าที	ที	ไหน) 
       

1 2 3 4 5 6 7 3. ความมั'นใจ 1 2 3 4 5 6 7 

       3.1 พฤติกรรมของเจ้าหน้าที	สามารถสร้างความ
มั	นใจให้ทา่นได้ 

       

       3.2 ทา่นรู้สกึปลอดภยัเมื	อต้องทําธุรกรรมร่วมกบั
เจ้าหน้าที	 (เชน่การกําหนดรหสัผ่านหรือการ
ตรวจสอบข้อมลูสว่นบคุคล) 

       

       3.3 เจ้าหน้าที	มีความสภุาพและมีขั (นตอนการ
ให้บริการสอดคล้องกนัทกุคน 

       

       3.4 เจ้าหน้าที	มีความรู้ที	จะสามารถปฎบิตัิหน้าที	
ได้อยา่งดี 
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ความคาดหวงัของทา่นตอ่บริการสารสนเทศ 
บริการสารสนเทศ 

ความพงึพอใจของทา่นตอ่บริการสารสนเทศ 
สําคญัน้อยที	สดุ< ปานกลาง >สําคญัมากที	สดุ พอใจน้อยที	สดุ< ปานกลาง >พอใจมากที	สดุ 

1 2 3 4 5 6 7 4. ความเข้าใจ 1 2 3 4 5 6 7 

       4.1 เจ้าหน้าที	ให้ดแูลเอาใจใสท่า่นเป็นรายบคุคล        
       4.2 เจ้าหน้าที	มีชั	วโมงการทํางานที	สะดวก พร้อม

ให้บริการผู้ ใช้ทกุคน 
       

       4.3 มีเจ้าหน้าที	พร้อมรับฟังปัญหาการใช้งานของ
ทา่นเป็นการสว่นตวั 

       

       4.4 เจ้าหน้าที	ให้ความสนใจปัญหาของทา่นจากใจ
จริง 

       

       4.5 เจ้าหน้าที	เข้าใจ และรับรู้ปัญหาของทา่น แบบ
เฉพาะเจาะจง   

       

1 2 3 4 5 6 7 5. การตอบสนอง 1 2 3 4 5 6 7 

       5.1 เจ้าหน้าแจ้งกําหนดเวลาที	แน่นอนในการแก้ไข
ปัญหา  

       

       5.2 เจ้าหน้าที	พร้อมให้บริการในทนัทีทนัใด        
       5.3 เจ้าหน้าเต็มใจให้ความชว่ยเหลือทา่น        
       5.4 เจ้าหน้าที	ไมเ่คยแสดงให้เห็นวา่ยุง่มากจนไม่

สามารถให้แก้ไขหรือชว่ยเหลือในสิ	งที	ทา่นร้องขอ  
       

 
ส่วนที' 3 ให้ทา่นเรียงลําดบัความสําคญัของการบริการสารสนเทศทั (งห้าปัจจยัคือ ความน่าเชื	อถือ 
ลกัษณะที	จบัต้องได้ ความมั	นใจ ความเข้าใจ และการตอบสนอง โดยคะแนนรวมของทั (งห้าปัจจยั
เทา่กบั 100 คะแนน 
  ปัจจยัการบริการ    คะแนน 
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
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ส่วนที' 4 สิ	งที	ทา่นต้องการให้สว่นงานบริการสารสนเทศทบทวนแลปรับปรุงการให้บริการใน
อนาคต  
 
 
 
  
 
 

 


