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หัวข้องานค้นคว้าอิสระ ความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ 
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ
เจ้าพระยา 

ชื่อผู้เขียน สบโชค   วงษ์แสง 
อาจารย์ที่ปรึกษางานค้นคว้าอิสระ อาจารย์ ดร.วรพล   พงษ์เพ็ชร 
สาขาวิชา เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร 
ปีการศึกษา 2554 
 

บทคัดย่อ 
 

 ระบบเศรษฐกิจในปัจจุบันมีการแข่งขันกันมากขึ้น ธุรกิจต่างๆ จึงต้องมีการประยุกต์ใช้
เคร่ืองมือทางเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้การท างานบรรลุเป้าหมายขององค์กร และชนะคู่แข่งซึ่ง
มีอยู่เป็นจ านวนมาก การพัฒนาสื่อสารสนเทศเพื่อน ามารองรับผู้ใช้บริการศูนย์วิทยบริการ 
เป็นวิธีการหนึ่งที่หลายๆ องค์กรได้น ามาใช้เป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 
 การศึกษาคร้ังนี้ได้ศึกษาถึงปัจจัยและพฤติกรรมการใช้บริการความพึงพอใจในการ  
ใช้บริการส านักวิทยบริการฯ การศึกษา มี 3 วัตถุประสงค์ คือ (1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ
ส านักวิทยบริการฯ (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการฯ  และ  
(3) เพื่อเป็นข้อมูลในการศึกษาและพัฒนาการให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านัก  
วิทยบริการ 
 ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง และนอกจากนั้นยังพบอีกว่า
ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน จากการศีกษายัง
พบปัจจัยที่ส่งผลกระทบอีกหลายอย่าง ซึ่งได้รายงานโดยละเอียดเพิ่มเติมในรายงานฉบับนี้ 
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ABSTRACT 
 

 Given the highly competitive environment of business today, all possible business 
tools are needed to be utilzed to stay competitive. User support center service is one of the tools 
used to response to the needs of the users. This study researches factors and behaviour of service 
satisfaction in the Bansomdejchaopraya Rajabhat University Services. The objectives of this 
research are given as follows: (1) Study the behavior of Service Bansomdejchaopraya Rajabhat 
University Services. (2) Education, satisfaction of service offices, and (3) Education and 
development, information technology services of the Office of information. The study on the 
behavior of users are based on the arithmetic mean and standard deviation. The study have found 
factors that affect services satisfaction and have repotrted such finding in this report. For example, 
this research has found that there is no differences in user satisfactory based on users with 
different work experience. The study concluded that most of the studied factors contribute 
moderately to users services satisfaction  
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1  ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในยุคข้อมูลข่าวสารที่มีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ซึ่งได้รับผลกระทบมาจากกระแส
โลกาภิวัฒน์และด้วยความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ การสื่อสาร ตลอดจน  
มีการเปลี่ยนแปลงทางด้านเศรษฐกิจ  สังคม  วัฒนธรรม  การเมืองการปกครอง เพื่อให้การมี 
ส่วนร่วมในการพัฒนาเศรษฐกิจสังคมได้อย่างมีประสิทธิภาพ  มหาวิทยาลัยราชภัฏในฐานะเป็น
สถาบันอุดมศึกษาแห่งชาติ พ.ศ.2542 จึงได้รับผลกระทบต่อการจัดการเรียนการสอน 
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้มหาวิทยาลัยต้องปรับเปลี่ยนการจัดการเรียนการสอนให้เหมาะสมกับสังคม 
ยุคปัจจุบัน มีการผลิตผู้รู้ ผู้สร้างความรู้ และองค์ความรู้ สร้างขีดความสามารถให้คนไทยใน
ศตวรรษหน้าไม่เป็นเพียงผู้บริโภคความรู้และเทคโนโลยีสารสนเทศเท่านั้น  แต่พึงเป็นนักประดิษฐ์
คิดค้น  นักวิจัย  นักวิทยาศาสตร์มากขึ้น ในพระราชบัญญัติการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ.2542  แก้ไข
เพิ่มเติม(ฉบับที่ 2) พ.ศ.2545 (2547 : 12-14) มาตรา 22 ระบุว่า “การจัดการศึกษาต้องยึดหลักว่า
ผู้เรียนทุกคนมีความสามารถเรียนรู้และพัฒนาตนเองได้  และถือว่าผู้เรียนมีความส าคัญที่สุด
กระบวนการการจัดการศึกษาต้องส่งเสริมให้ผู้เรียนสามารถพัฒนาตามธรรมชาติ  และเต็มตาม
ศักยภาพ”  และมาตราที่ 25 ระบุว่า  “รัฐต้องส่งเสริมการด าเนินงาน  และการจัดตั้งแหล่งการเรียนรู้
ตลอดชีวิตทุกรูปแบบ ได้แก่ ห้องสมุดประชาชน  พิพิธภัณฑ์  หอศิลป์ สวนสัตว์  สวนสาธารณะ
สวนพฤกษศาสตร์ อุทยานวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  ศูนย์การกีฬาและนันทนาการ  แหล่งข้อมูล
และแหล่งเรียนรู้อ่ืน  อย่างพอเพียงและมีประสิทธิภาพ”   
 ปัจจุบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาเน้นหนักในการส่งเสริมให้นักศึกษาค้นคว้า  
หาความรู้เพิ่มเติมด้วยตนเอง แล้วน ามาอภิปรายแสดงความคิดเห็นและทัศนคติของตน  ลักษณะการ
เรียนการสอนในมหาวิทยาลัย  อาจารย์มักจะมีวิธีการสอนแบบบรรยายและวิธีการที่ฝึกให้นักศึกษา
ได้ศึกษาค้นคว้าด้วยตนเอง  จากหนังสือ  ต าราต่างๆ  เพิ่มเติมด้วย  ดังนั้นการเรียนรู้ในระดับ
มหาวิทยาลัยนี้   นักศึกษาจะเรียนหรือได้รับความรู้จากห้องเรียนแต่อย่างเดียวเท่านั้น  ย่อม  
ไม่เป็นการเพียงพออย่างแน่นอน (สว่างจิต  ศรีระษา, 2532:20)  ดังนั้นห้องสมุดจึงเป็นหน่วยงาน 
ที่ส าคัญในมหาวิทยาลัย เพราะห้องสมุดเป็นสถาบันทางสังคมที่ท าหน้าที่ เก็บรวบรวม  

DPU



 2 

สรรพวิทยาการทั้งหลายที่มีการบันทึกไว้ในรูปแบบต่างๆ ได้แก่ หนังสือ  วารสาร หนังสือพิมพ์
ต้นฉบับตัวเขียนสิ่งพิมพ์อื่นๆ ตลอดจนโสตทัศนวัสดุทุกประเภท  และมีการจัดทรัพยากรห้องสมุด
เหล่านั้นไว้อย่างเป็นระบบเพื่ออ านวยความสะดวกในการใช้  และให้บริการแก่ผู้ใช้ในอันที่จะ
ส่งเสริมการศึกษาหาความรู้ ความบันเทิงและความจรรโลงใจตามความต้องการและความสนใจ
ของแต่ละบุคคล(รณภพ  ประวัติงาม, 2531:4) ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
กระทรวงศึกษาธิการได้ยกฐานะวิทยาลัยครูทั้ง  36 แห่งเป็นสถาบันราชภัฏห้องสมุดจึงได้
เปลี่ยนเป็น  “ส านักวิทยบริการ” มีหนังสือให้บริการจ านวนมากและผู้บริหารงานห้องสมุด 
มีต าแหน่งอ านวยการส านักวิทยบริการ พ.ศ.2542  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยาได้รับ
งบประมาณแผ่นดินสร้างอาคารส านักวิทยบริการเป็นอาคารเอกเทศ 8 ชั้นเสร็จสิ้นในเดือน
กรกฎาคม 2544  และมีพื้นที่ใช้สอยรวมทั้งสิ้น  5,075 ตารางเมตร  พ.ศ.2545  เมื่อ วันที่  8  กรกฎาคม
พ.ศ.2545 สมเด็จพระเจ้าพี่นางเธอเจ้าฟ้ากัลป์ยาณิวัฒนา  กรมหลวงนราธิวาสราชนครินทร์ 
ทรงพระกรุณาเสด็จมาทรงเป็นองค์ประธานเปิดอาคาร  และโปรดเกล้าฯ  ประทานนามอาคารว่า
“อาคารบรรณราชนครินทร์”  พ.ศ.2548  กระทรวงศึกษาธิการได้ยกฐานะจากสถาบันราชภัฎ  เป็น 
มหาวิทยาลัยราชภัฏ  เมื่อประกาศกระทรวงศึกษาธิการ  การแบ่งส่วนราชการใหม่  ออกประกาศให้
มีการแบ่งส่วนราชการให้มหาวิทยลัย  “ส านักวิทยบริการ”  เปลี่ยนเป็น  “ส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ” ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศได้เปิดท าการมาเป็นเวลา 
56 ปี สามารถรองรับนักศึกษาที่มาใช้บริการได้อย่างทั่วถึง  ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศได้เจริญก้าวหน้าขยายตัวกว้างขวางขึ้นและพัฒนาในหลายๆ ด้าน  โดยเฉพาะในด้านการ
บริการสารสนเทศโดยใช้คอมพิวเตอร์ในการจัดเก็บข้อมูลทางด้านการศึกษาและจัดบริการสืบค้น
ด้านสารสนเทศ  เพื่อช่วยให้การค้นคว้าเป็นไปด้วยความรวดเร็ว  และตรงกับความต้องการของผู้ใช้
มากที่สุด  แต่ในทางปฏิบัติ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศยังไม่สามารถบรรลุถึง
เป้าหมายได้  จากการรับฟังข้อเสนอแนะและความคิดของผู้ใช้บริการส านักวิทยาบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่า ยังมีข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการอีกหลายประการ  เช่น  ในด้าน
บริการถ่ายเอกสารคิดค่าบริการแพง หนังสือวารสารมีน้อย  เจ้าหน้าที่ควรปรับปรุงด้านอารมณ์ 
จึงท าให้ส านักวิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่สามารถจัดบริการได้อย่างสมบูรณ์และ  
ไม่อาจสนองความต้องการของผู้ใช้ได้อย่างเต็มที่ 
 ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัย  จึงสนใจที่จะศึกษาความพึ งพอใจในการใช้บริการของส านัก 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านต่างๆ คือ  ด้านการบริการ  ด้านทรัพยากรสารนิเทศ 
ด้านบุคลากร  ซึ่งผลการวิจัยจะท าให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ
แล้วยังสามารถใช้เป็นข้อมูลให้ผู้บริหารระดับสูงของมหาวิทยาลัยในการปรับปรุงการจัดการวิธีการ
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ให้บริการให้มีประสิทธิภาพสามารถสนองความต้องการผู้ใช้ได้มากขึ้น  จึงเป็นที่มาของการ
ศึกษาวิจัยสิ่งนี้ 
 
1.2  วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 วัตถุประสงค์ของการวิจัยมีดังต่อไปนี้ 

1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

 
1.3  สมมติฐานงานวิจัย 
 สมมติฐานการวิจัยมีดังต่อไปนี้ 

1. สถานะภาพเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

2. อายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
แตกต่างกัน 

3. วุฒิการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ แตกต่างกัน 

4. อาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
แตกต่างกัน 

5. ประสบการณ์ท างานแตกต่างกัน  มีการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ แตกต่างกัน 
 
1.4  ขอบเขตของงานวิจัย 
 ขอบเขตของงานวิจัยมีดังต่อไปนี้ 

1. ด้านประชากร ศึกษากลุ่มตัวอย่างจาก อาจารย์ บุคลากร บุคคลทั่วไป และ นักศึกษา
มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา  

2. ด้านระยะเวลา ศึกษาการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิจากแหล่งสอบถามและศึกษาข้อมูล ทุติย
ภูมิระหว่าง มกราคม  2554  ถึง  มีนาคม  2554 
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3. พื้นที่ศึกษา โดยมุ่งเน้น ศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
 
1.5  ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ  
 ประโยชน์ที่ว่าจะได้รับมีดังต่อไปนี้ 

1. ทราบถึงพฤติกรรมในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

2. ทราบความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

3. ทราบถึงแนวทางบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัย
ราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

4. เป็นข้อมูลในการศึกษาพัฒนาระบบงานให้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 

1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรู้สึกหรือเจตคติ  ที่ดีของนักศึกษาปริญญาโทต่อการใช้
บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   ได้แก่  ความพึงพอใจในด้านการบริการ 
ด้านบุคลากร  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ   
 การบริการ  หมายถึง  การปฏิบัติงานเพื่ออ านวยความสะดวกกับผู้ใช้บริการ โดยให้
ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์  ได้แก่  การสืบค้นฐานข้อมูล  การถ่ายเอกสาร การพิมพ์ข้อมูล 
ด้วยเคร่ืองพิมพ์ 
 ทรัพยากรสารสนเทศ  หมายถึง  ทรัพยากรสารสนเทศที่มีการบันทึกในทุกรูปแบบ
ได้แก่  วัสดุตีพิมพ์  โสตทัศนวัสดุ  สารสนเทศที่บันทึกในรูปแบบเสียง  รูปสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
รูปกราฟิก  สื่อสามมิติ  และข้อมูลเชิงพาณิชย์ 
 บุคลากร  หมายถึง  ผู้ปฏิบัติงานในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ได้แก่
เจ้าหน้าที่  พนักงาน  ลูกจ้าง  แม่บ้าน 
 นักศึกษา   หมายถึง  นักศึกษาของมหาวิทยาลั ยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
คณะครุศาสตร์  คณะวิทยาการจัดการ  คณะมนุษย์ศาสตร์และสังคมศาสตร์มหาบัณฑิต  และ 
คณะวิทยาศาสตร์  

DPU



 5 

 พฤติกรรม หมายถึง  ลักษณะในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ  ได้แก่  ความถี่ในการเข้า
ใช้บริการ  ประเภทของสารสนเทศที่ใช้  เหตุผลในการใช้  ช่วงเวลาที่ใช้บริการ และจ านวนชั่วโมง
ที่ใช้บริการ 

 DPU



 
 

บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎี และ ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 ในการศึกษาคร้ังนี้  ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร และงานวิจัยที่ เกี่ยวข้องได้แก่ ส านัก 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ งานบริการสารสนเทศ ความพึงพอใจเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่อการสื่อสาร โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 

2.1 ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ความหมายแหล่งสารสนเทศ (information sources) หมายถึง แหล่งที่มา แหล่งผลิต
แหล่งเผยแพร่และให้บริการสารสนเทศ ซึ่งอาจเป็นบุคคล  สื่อมวลชน และสถาบันบริการ
สารสนเทศ แหล่งสารสนเทศแยกประเภทตามที่มาและล าดับการผลิต  แบ่งได้เป็น 3 ประเภทคือ 
สารสนเทศปฐมภูมิ (primary sources) หมายถึง สารสนเทศที่เรียบเรียงขึ้นจากประสบการณ์ของ
ผู้เขียน หรือเป็นผลการค้นคว้าวิจัย น าเสนอความรู้ใหม่ๆ ได้แก่ รายงานการวิจัยวิทยานิพนธ์ 
เอกสารการปฏิบัติงาน รายงานการประชุมทางวิชาการ บทความวารสารวิชาการเอกสารสิทธิบัตร 
เอกสารมาตรฐาน เอกสารจดหมายเหตุ  สารสนเทศทุติยภูมิ  (secondary sources) หมายถึง 
สารสนเทศที่ได้จากการน าสารสนเทศปฐมภูมิ มาสังเคราะห์และเรียบเรียงขึ้นใหม่ เพื่อเสนอข้อคิด
หรือแนวโน้มบางประการ ได้แก่ หนังสือทั่วไป หนังสือต ารา หนังสือคู่มือการท างาน รายงาน
ความก้าวหน้าทางวิทยาการ บทคัดย่องานวิจัย บทวิจารณ์หนังสือ  วารสารสาระสังเขป 
เป็นต้น สารสนเทศตติยภูมิ (tertiary sources) หมายถึง สารสนเทศที่ชี้แนะแหล่งที่อยู่ของ
สารสนเทศปฐมภูมิและทุติยภูมิ จะให้ข้อมูลทางบรรณานุกรมของสารสนเทศ  ได้แก่ หนังสือ 
นามานุกรม บรรณานุกรม และดัชนีวารสาร เป็นต้น แหล่งสารสนเทศมีความส าคัญต่อความ
น่าเชื่อถือของข้อมูล ในการอ้างอิงทางวิชาการถือว่าสารสนเทศจากแหล่งปฐมภูมิเป็นสารสนเทศที่ดี 
มีความน่าเชื่อถือในเร่ืองความถูกต้องตามข้อเท็จจริงมากกว่าสารสนเทศทุติยภูมิและสารสนเทศตติยภูมิ 
 ชุติมา  สัจจานันท์ (2531) ได้ให้ความหมายของ สถาบันบริการสารสนเทศ หมายถึง 
องค์การที่ไดรั้บการจัดต้ังขึ้นเพื่อท าหน้าที่ให้บริการสารสนเทศตามความต้องของผู้ใช้ ซึ่งจ าแนกได้
หลายประเภทตามขอบเขต หน้าที่และวัตถุประสงค์ ได้แก่  
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 1. ห้องสมุดหรือหอสมุด (library) ห้องสมุดเป็นแหล่งสะสมทรัพยากรสารสนเทศ 
ทั้งที่เป็นวัสดุตีสิ่งพิมพ์และวัสดุไม่ตีพิมพ์ มีบริการครอบคลุมหลายด้าน  แต่ส่วนใหญ่เน้นบริการ
ด้านการอ่าน  บริการยืม – คืน และบริการช่วยการค้นคว้า ห้องสมุดจ าแนกตามวัตถุประสงค์และ
จุดมุ่งหมายในการจัดต้ัง แบ่งได้เป็น 5 ประเภทได้แก่ 

1.1 ห้องสมุดโรงเรียน (school library)  จัดตั้งขึ้นในโรงเรียนระดับประถมศึกษา
และมัธยมศึกษา  เพื่อเป็นศูนย์กลางด้านวิชาการ อ านวยความสะดวกด้านการศึกษาค้นคว้าของ
นักเรียน และจัดบริการสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการสอนของครูอาจารย์ ห้องสมุดโรงเรียน  
บางแห่งได้รับการจัดให้เป็นศูนย์สื่อการศึกษานอกเหนือจากการบริการด้านสื่อสิ่งพิมพ์ 

1.2 ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา (academic library) เน้นการให้บริการสารสนเทศ
ครอบคลุมทุกสาขาวิชาที่มหาวิทยาลัยหรือสถาบันต้นสังกัดเปิดท าการสอน เพื่อสนับสนุน
การศึกษาค้นคว้าวิจัยของนักศึกษาและอาจารย์ ในปัจจุบันห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาใช้ชื่อเรียก
ต่างกันไป เช่น ส านักหอสมุด ส านักบรรณสาร ส านักวิทยบริการ ศูนย์บรรณสาร และ 
ศูนย์สื่อการศึกษา เป็นต้น 

1.3 ห้องสมุดเฉพาะ (special library)  เน้นให้บริการสารสนเทศเฉพาะสาขาวิชาที่
เกี่ยวข้องกับสถาบันต้นสังกัด มักสังกัดอยู่กับสมาคม  หน่วยงานทางวิชาการ หรือสถาบันทาง
วิชาการเฉพาะด้าน เช่น ห้องสมุดธนาคาร  ห้องสมุดคณะแพทยศาสตร์ ห้องสมุดสมาคมวิชาชีพ 
เป็นต้น 

1.4 ห้องสมุดประชาชน (public library) เป็นห้องสมุดที่รัฐให้การสนับสนุน จัดตั้ง
ขึ้นเพื่อให้เป็นแหล่งสารสนเทศของชุมชน ให้บริการแก่ประชาชนทั่วไปทุกระดับอายุและระดับ
การศึกษา ทรัพยากรสารสนเทศและกิจกรรมที่จัดขึ้นมุ่งที่ประโยชน์ของประชาชน  ห้องสมุด
ประชาชนมีให้บริการทุกจังหวัดทั่วประเทศ 

1.5 หอสมุดแห่งชาติ (national library) เป็นแหล่งเก็บรวบรวมและบ ารุงรักษา
ทรัพยากรสารสนเทศของชาติ  ทั้งที่เป็นหนังสือต้นฉบับตัวเขียน เอกสารโบราณและจารึก 
สื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศนวัสดุ  สื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่ผลิตขึ้นในประเทศและต่างประเทศ  ให้บริการ
การอ่าน ศึกษาค้นคว้าและวิจัยแก่ประชาชนเพื่อให้เป็นแหล่งการเรียนรู้ตลอดชีวิตและการศึกษา
ตามอัธยาศัย หอสมุดแห่งชาติท าหน้าที่เป็นศูนย์ประสานงานระบบสารนิเทศทางวิชาการแห่งชาติ
ได้แก่ ศูนย์ข้อมูลวารสารระหว่างชาติแห่งประเทศไทยและภูมิภาคเอเชียตะวันออกเฉียงใต้  
ศูนย์ก าหนดเลขมาตรฐานสากลประจ าหนังสือ (International Standard Book Number – ISBN) 
และเลขมาตรฐานสากลประจ าวารสาร (International Standard Serial Number – ISSN) ศูนย์
ก าหนดรายละเอียดทางบรรณานุกรมของหนังสือที่จัดพิมพ์ในประเทศ   ศูนย์กลางแลกเปลี่ยนและ 
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ยืมสิ่งพิมพ์ในระดับชาติและนานาชาติ  ศูนย์รวบรวมสิ่งพิมพ์ขององค์กรสหประชาชาติ และจัดท า
บรรณานุกรมแห่งชาติ หอสมุดแห่งชาติปัจจุบันตั้งอยู่ที่ท่าวาสุกรี ถนนสามเสน เขตดุสิต
กรุงเทพมหานคร สังกัดกรมศิลปากร  กระทรวงวัฒนธรรม  และมีสาขาให้บริการในต่างจังหวัด 
เช่น ภาคกลาง ได้แก่ หอสมุดแห่งชาติเขตลาดกระบัง เฉลิมพระเกียรติ  หอสมุดแห่งชาติอินทร์บุรี
จังหวัดสิงห์บุรี  หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวัดกาญจนบุรี  และหอสมุดแห่งชาติจังหวัด
สุพรรณบุรีเฉลิมพระเกียรติ ภาคเหนือ ได้แก่ หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวัดเชียงใหม่ และ
หอสมุดแห่งชาติล าพูน ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ได้แก่  หอสมุดแห่งชาติเฉลิมพระเกียรติ ร.9
จังหวัดนครราชสีมา หอสมุดแห่งชาติประโคนชัย จังหวัดบุรีรัมย์ และหอสมุดแห่งชาติเฉลิมพระเกียรติ
สมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์พระบรมราชินีนาถ จังหวัดนครพนม ภาคตะวันออก ได้แก่ หอสมุดแห่งชาติ 
จังหวัดชลบุรี และหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวัดจันทบุรี ภาคใต้ ได้แก่ หอสมุดแห่งชาติ 
จังหวัดนครศรีธรรมราช  หอสมุดแห่งชาติกาญจนาภิเษก จังหวัดสงขลา หอสมุดแห่งชาติ 
เฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์พระบรมราชินีนาถ จังหวัดสงขลา หอสมุดแห่งชาติ  
วัดดอนรัก จั งหวัดสงขลา  หอสมุดแห่งชาติ เฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระนางเจ้าสิ ริกิติ์
พระบรมราชินีนาถ จังหวัดตรัง และหอสมุดแห่งชาติวัดเจริญสมณกิจภูเก็ต 
 2. ศูนย์สารสนเทศหรือศูนย์เอกสาร (information center or documentation center) 
ศูนย์สารสนเทศหรือศูนย์เอกสารเป็นหน่วยงานให้บริการสารสนเทศเฉพาะด้าน แก่ผู้ใช้เฉพาะ  
กลุ่มสาขาวิชา หรือสาขาวิชาชีพ เช่น นักวิทยาศาสตร์ นักวิจัย มีลักษณะคล้ายห้องสมุดเฉพาะ 
ให้ข้อมูลที่จัดท าขึ้นโดยศูนย์สารสนเทศหรือศูนย์เอกสารนั้น  เช่น ข้อมูลสถิติ ตัวเลข รายงานการวิจัย
สาระสังเขปและดัชนี วารสารเฉพาะวิชาศูนย์นี้โดยทั่วไปมักแบ่งออกเป็น 3 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายห้องสมุด  
ฝ่ายการเอกสาร และฝ่ายพิมพ์ตัวอย่างของศูนย์สารสนเทศหรือศูนย์เอกสารได้แก่  ศูนย์บริการเอกสาร
การวิจัยแห่งประเทศไทย (ศบอ.) ศูนย์บริการสารสนเทศทางเทคโนโลยี (Technical Information 
Access Center : TIAC) สังกัดกระทรวงวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีศูนย์บริการเอกสารการวิจัย 
แห่งประเทศไทยให้บริการสารสนเทศแก่นักวิจัย  ผลิตสื่อและเผยแพร่ผลงานวิจัยและเทคโนโลยี
ไทย ในรูปของสิ่งพิมพ์และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ประสานงานและร่วมมือกับหอสมุด สถานศึกษา ทั้ง
ในและต่างประเทศ และให้บริการค้นคว้าท าส าเนารายงาน FAO (Food and Agriculture Organization)
ของสหประชาชาติ ที่ ศบอ.เป็นตัวแทนรับฝากในประเทศไทย ตั้งแต่ปี พ.ศ.2509 เอกสารการวิจัย
ของ ศบอ. เร่ิมตีพิมพ์รายงานแต่ละโครงการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2508  เร่ือยมาจนถึงปัจจุบัน  ทั้ง
ภาษาอังกฤษและภาษาไทย ที่วิจัยโดยนักวิจัยของสถาบันฯ เอง รวมถึงการวิจัยร่วมกับนักวิจัย
ต่างชาติจากหลายๆ ประเทศ อาทิ ญ่ีปุ่น สหรัฐอเมริกา เยอรมัน สถาบันเทคโนโลยีแห่งเอเซีย (AIT) 
เป็นต้น มีผลงานวิจัยด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี รวมกว่า 2,000 ฉบับ ในหลากหลายกลุ่ม
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สาขา เช่น การถ่ายทอดเทคโนโลยี การบรรจุหีบห่อ การบริหารและการจัดการ การพัฒนาบุคลากร
และชุมชน การวิจัยตลาดและธุรกิจ เทคโนโลยีการก่อสร้าง เทคโนโลยีการเกษตรเทคโนโลยีชีวภาพ 

เทคโนโลยีพลังงาน เทคโนโลยีวัสดุ เทคโนโลยีวิศวกรรม เทคโนโลยีอาหาร นิเวศวิทยาและ
สิ่งแวดล้อม เภสัชและ ผลิตภัณฑ์ธรรมชาติวิทยาศาสตร์ และเทคโนโลยีเพื่อเยาวชนและ อุตสาหกรรมเคมี 
เป็นต้น 

 3. ศูนย์ข้อมูล (data center) ศูนย์ข้อมูลท าหน้าที่รับผิดชอบการผลิตหรือรวบรวมข้อมูล 
ตัวเลข จัดระบบและเผยแพร่สู่ผู้ใช้ที่อยู่ในเป้าหมาย มักเป็นส่วนหนึ่งของสถาบัน เช่น ศูนย์ข้อมูล
ธนาคารกรุงเทพ ศูนย์ข้อมูลธุรกิจหลักทรัพย์ของตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ศูนย์ข้อมูล
พลังงานแห่งประเทศไทย สังกัดส านักงานพลังงานแห่งชาติ เป็นต้น 

 4. หน่วยงานทะเบียนสถิติ (statistical office) หน่วยทะเบียนสถิติเป็นศูนย์กลาง
รวบรวมหลักฐานการจดทะเบียนหรือ ลงทะเบียน และรวบรวมสถิติที่เกี่ยวข้อง อาจเป็นหน่วยงาน
ที่สังกัดอยู่ในกระทรวง ทบวง กรม เพื่อรวบรวมสถิติเฉพาะภายในหน่วยงาน เช่น หน่วย 
เวชระเบียนของโรงพยาบาลต่างๆ กองการทะเบียนของกรมการปกครอง ศูนย์สถิติการพาณิชย์ของ
กระทรวงพาณิชย์ และส านักงานสถิติแห่งชาติ เป็นต้น 

 5. ศูนย์วิเคราะห์สารสนเทศ (information analysis center) ศูนย์วิเคราะห์สารสนเทศ
ให้บริการสารสนเทศเฉพาะสาขาวิชา โดยน ามาคัดเลือก วิเคราะห์ สรุปย่อและจัดเก็บในลักษณะ
ของแฟ้มข้อมูล ใบข้อมูล (sheet) และปริทัศน์ (review) เพื่อใช้ในการตอบค าถามและจัดส่งให้กับ 
ผู้ที่สนใจในรูปของบริการข่าวสารทันสมัย เนื่องจากกระบวนการท างานของศูนย์วิเคราะห์
สารสนเทศ ต้องมีการวิเคราะห์และประเมินสารสนเทศ  ผู้ปฏิบัติงานนี้จึงต้องมีความรู้ความสามารถ
เฉพาะด้าน ส่วนใหญ่จึงมักประกอบด้วยนักวิทยาศาสตร์ และนักวิชาการ ตัวอย่างของ 
ศูนย์วิเคราะห์สารสนเทศ เช่น สมาคมสังคมศาสตร์แห่งประเทศไทย เป็นต้น 

 6. ศูนย์ประมวลและแจกจ่ายสารสนเทศ (information clearing house) ศูนย์ประมวล
และแจกจ่ายสารสนเทศท าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือในการเข้าถึงแหล่งสารสนเทศ แนะน าแหล่ง
สารสนเทศ (referral service) ที่เหมาะสม  หรือท าหน้าที่เป็นหน่วยงานรวบรวมทรัพยากร
สารสนเทศแล้วแจกจ่ายไปยังผู้ที่ต้องการ โดยการจัดท าสหบัตรรายการค้น บรรณานุกรม ดัชนีและ
สาระสังเขป และรายชื่อเอกสารที่ศูนย์ท าหน้าที่ประสานการแจกจ่าย ได้แก่ ห้องสมุดยูเนสโก 
หอสมุดแห่งชาติประเทศอังกฤษ (British Library) หอสมุดรัฐสภาอเมริกัน (Library of Congress) 
และหอสมุดแห่งชาติของไทย เป็นต้น ส าหรับประเทศไทยมีศูนย์ประสานงานเครือข่ายระบบ
สารนิเทศวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และสังคมศาสตร์ในภูมิภาคเอเชียและแปซิฟิค มีส านักงาน
คณะกรรมการวิจัยแห่งชาติเป็นหน่วยประสานงาน โดยยูเนสโก (UNESCO) เป็นผู้จัดตั้งข่ายงาน 
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ทั้งสองในระดับภูมิภาคเรียกว่า ASTINFO และ APINESS “ASTINFO” ย่อมาจาก Regional 
Network for the Exchange of Information and Experiences in Science and Technology in Asia 
and Pacific มีชื่อเป็นภาษาไทยว่า “ข่ายงานภูมิภาคเพื่อการแลกเปลี่ยนสารนิเทศและประสบการณ์
ด้านวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีภาคพื้นเอเซียและแปซิฟิค” ประกอบด้วยสมาชิก 12 ประเทศ คือ 
ศรีลังกา อินเดีย ฟิลิปปินส์ อิหร่าน จีน เกาหลี เวียดนาม อินโดนีเซีย มาเลเซีย นิวซีแลนด์ เนปาล
และประเทศไทย จัดตั้งเครือข่ายงานขึ้นเมื่อปี 2527 โดยมีสถาบันที่เข้าร่วมโครงการ 6 ศูนย์ คือ
สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ส านักหอสมุดเกษตรศาสตร์ ส านักบรรณสารการพัฒนา
สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยมหิดล กองหอสมุดแห่งชาติ
ศูนย์บริการเอกสารการวิจัย สถาบันวิจัยวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งประเทศไทย “APINESS” 
ย่อมาจาก Asia-Pacific Information Network in Social Sciences มีชื่อเป็นภาษาไทยว่า  ข่ายงาน
สารนิเทศด้านสังคมศาสตร์ระดับภูมิภาคเอเซียและแปซิฟิค มีสมาชิก 17 ประเทศ โดย 12 ประเทศ
จาก  ASTINFO จัดตั้งข่ายงานขึ้นเมื่อปี 2531 โดย ประกอบด้วยศูนย์สมทบทั้ง 6 ของ ASTINFO 
และหน่วยงานอ่ืนอีก 4 แห่ง คือ ห้องสมุดและศูนย์สารนิเทศ ธนาคารแห่งประเทศไทย, ส านักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแก่น และหอสมุดจอห์น เอฟ เคเนดี้ 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ทั้งสองข่ายงานข้างต้น มีภารกิจในการให้บริการข้อสนเทศทาง
วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี และสังคมศาสตร์ในข่ายงานฯ  พิจารณาขอความช่วยเหลือจาก
ต่างประเทศเพื่อปรับปรุงโครงสร้างขององค์กรในข่ายงานฯ จัดด าเนินการฝึกอบรมและสัมมนา
ระบบสารนิเทศวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีและสังคมศาสตร์  จัดด าเนินการในเร่ืองอ่ืนๆ ตามที่
ได้รับมอบหมาย  เช่น จากองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การอนามัยโลก 
(WHO) และยูเนสโก ที่เกี่ยวกับ ASTINFO และ APINESS  
 7. ศูนย์แนะแหล่งสารสนเทศ (referral centers) ศูนย์แนะแหล่งสารสนเทศ ท าหน้าที่
รวบรวมแหล่งข้อมูลและแหล่งสารสนเทศ โดยจัดท าเป็นคู่มือ หรือรายการบรรณานุกรมและดัชนี 
เพื่อให้ค าแนะน าแหล่งข้อมูลสารสนเทศที่เหมาะสมตามที่ผู้ใช้ต้องการ ส่วนใหญ่จะแนะแหล่ง
สารสนเทศเฉพาะสาขาวิชา เช่น ศูนย์แนะแหล่งสารสนเทศวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ
หอสมุดรัฐสภาอเมริกัน  ศูนย์แนะแหล่งสารสนเทศสิ่งแวดล้อมนานาชาต ิเป็นต้น (ศรีสุภา นาคธน, 2548) 
 8. หน่วยงานจดหมายเหตุ (archive) หน่วยงานจดหมายเหตุ ท าหน้าที่รวบรวมและ
อนุรักษ์เอกสารราชการ และเอกสารทางประวัติศาสตร์ ได้แก่ ค าสั่ง ระเบียบ ข้อบังคับ บันทึก 
หนังสือโต้ตอบ รายงาน แผนที่ ภาพถ่าย แบบแปลน เพื่อเป็นหลักฐานการด าเนินงานของรัฐและ
หน่วยงานเอกชน ใช้เป็นแหล่งค้นคว้าอ้างอิงทั้งเพื่อการปฏิบัติงานและค้นคว้าทางวิชาการ 
ตัวอย่างเช่น หอจดหมายเหตุแห่งชาติ หอจดหมายเหตุส่วนภูมิภาคและท้องถิ่น หอจดหมายเหตุของ
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สถาบันทางศาสนา หอจดหมายเหตุของมหาวิทยาลัย และหอจดหมายเหตุของสถาบันธุรกิจและ
อุตสาหกรรม เป็นต้น หอจดหมายเหตุแห่งชาติ มีฐานะเป็นส านักหนึ่งในกรมศิลปากรกระทรวง
วัฒนธรรม จัดตั้งเมื่อวันที่ 18 สิงหาคม พ.ศ. 2495 มีวัตถุประสงค์เพื่อจัดเก็บและบ ารุงรักษาเอกสาร
ทางราชการที่มีความส าคัญทางด้านประวัติศาสตร์ที่มีอายุเกิน 25 ปี และรูปถ่ายไว้ให้คนรุ่นหลังได้
ศึกษาค้นคว้า  ให้บริการค้นคว้าเอกสารจดหมายเหตุประเภทต่างๆ เช่น เอกสารโต้ตอบของ 
ส่วนราชการ เอกสารส่วนบุคคล เอกสารประวัติศาสตร์ร่วมสมัยทั้งที่ เป็นเอกสารประเภท 

ลายลักษณ์และประเภทไมโครฟิล์มรวม  ทั้งบริการเอกสารประเภทโสตทัศนจดหมายเหตุ เช่น 

ภาพถ่าย แผนที่แผนผัง แบบแปลน สไลด์ ซีดี แถบบันทึกเสียง เป็นต้น ปัจจุบันหอจดหมายเหตุ
แห่งชาติตั้งอยู่ด้านหลังอาคารหอสมุดแห่งชาติ ที่ท่าวาสุกรี ถนนสามเสน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร 
และมีหอจดหมายเหตุแห่งชาติสาขาในต่างจังหวัด ได้แก่ หอจดหมายเหตุแห่งชาติเฉลิมพระเกียรติ
สมเด็จพระนางเจ้าสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ที่จังหวัดเชียงใหม่ ตรัง ยะลา และสงขลา หอจดหมายเหตุ
แห่งชาติเฉลิมพระเกียรติสมเด็จพระบรมโอรสาธิราชฯ สยามมกุฎราชกุมาร พะเยา และ
อุบลราชธานี หอจดหมายเหตุแห่งชาติ จังหวัดสุพรรณบุรี หอจดหมายเหตุแห่งชาติ จังหวัดจันทบุรี 
หอจดหมายเหตุนายกรัฐมนตรี พลเอก เปรม ติณสูลานนท์ จังหวัดนครศรีธรรมราช หอจดหมายเหตุ
แห่งชาติเฉลิมพระเกียรติพระบาทสมเด็จพระเจ้าอยู่หัวภูมิพลอดุลยเดช อ าเภอคลองหลวง จังหวัด
ปทุมธานี หอเกียรติยศ ฯพณฯ บรรหาร ศิลปอาชา นายกรัฐมนตรี คนที่ ๒๑ จังหวัดสุพรรณบุรี 
 9. สถาบันบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย์ (commercial information service center) 
สถาบันบริการสารสนเทศเชิงพาณิชย์ให้บริการสารสนเทศโดยคิดค่าบริการ สถาบันบริการ
สารสนเทศเชิงพาณิชย์มีหลายรูปแบบได้แก่ ศูนย์บริการสารสนเทศทันสมัย (current awareness 
services) ให้บริการเลือกสรรสารสนเทศเฉพาะบุคคล (selective dissemination of information 
service : SDI) โดยจัดส่งรายการทางบรรณานุกรม ดรรชนีและสาระสังเขปให้สมาชิกหรือ
ผู้ใช้บริการได้ตรวจสอบ ส่วนการเข้าถึงตัวเอกสาร จ าเป็นต้องพึ่งพาห้องสมุดและศูนย์สารสนเทศ
ความส าเร็จของศูนย์บริการสารสนเทศทันสมัยจึงอยู่ที่การมีห้องสมุดและศูนย์สารสนเทศที่ดี
สนับสนุนอยู่เบื้องหลังด้วยส านักงานติดต่อและให้ค าปรึกษาทางสารสนเทศ (extension services–
liason and advisory) ให้ค าปรึกษาด้านการใช้สารสนเทศในสาขาเกษตร อุตสาหกรรมและกิจการ
บริการสาธารณะอื่นๆ หรือแนะน าแหล่งที่จะให้ความช่วยเหลือในการด าเนินกิจการ บริการนี้จึงมัก
เชื่อมโยงกับทางอุตสาหกรรมเป็นหลัก ศูนย์บริการสาระสังเขปและดรรชนี (abstract and index 
services) ให้บริการฐานข้อมูลสาระสังเขปและดรรชนีวารสารทางวิชาการและสิ่งพิมพ์อ่ืนๆ  
ส่วนใหญ่ห้องสมุดและศูนย์สารสนเทศบอกรับเป็นสมาชิก  สามารถสืบค้นในระบบออฟไลน์ 
(offline system) ผ่านทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ประเภทวัสดุย่อส่วน ซีดีรอม และระบบออนไลน์ 
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(online system) ผ่านทางระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  เช่น  สาระสังเขปวิทยานิพนธ์ (Dissertation 
Abstracts International) ของบริษัท University Microfilm สาระสังเขปและดรรชนี Biological 
Abstracts และ Bioresearch Index  จัดท าโดย บริษัทไบโอสิส (BIOSIS) เป็นต้น 
 10. เครือข่ายบริการสารสนเทศ (information services network) เครือข่ายบริการ
สารสนเทศเกิดขึ้นจากการรวมตัวกันของกลุ่มสถาบันบริการสารสนเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใน
การด าเนินงานด้านการบริการทางบรรณานุกรม  ได้แก่ การท าบัตรรายการ การพัฒนาทรัพยากร 
การยืมระหว่างห้องสมุด และการบริการฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์  เช่น เครือข่ายยูนิเน็ต (UniNet) 
เครือข่ายยูนิเน็ตจัดด าเนินการโดยส านักงานบริหารเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อพัฒนาการศึกษา  
ในสังกัดส านักงานคณะกรรมการการอุดมศึกษา  มีวัตถุประสงค์เพื่อสนับสนุนและส่งเสริมให้มีการ
ใช้ทรัพยากรสารสนเทศร่วมกัน ได้ด าเนินโครงการพัฒนาเครือข่ายห้องสมุดมหาวิทยาลัย  
ในประเทศไทย ที่มีชื่อย่อว่า “ThaiLIS” (Thai Library Integrated System) โดยเชื่อมโยงเครือข่าย
ระหว่างห้องสมุดมหาวิทยาลัยและสถาบันจ านวน 24 แห่ง ให้สามารถใช้งานผ่านเครือข่ายยูนิเน็ต 
มีสารสนเทศที่ให้บริการในฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ดังนี้  ฐานข้อมูลสหบรรณานุกรม (union 
catalog) เป็นฐานข้อมูลที่รวบรวมรายการบรรณานุกรมทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมุด
มหาวิทยาลัยและสถาบัน 24 แห่ง ปัจจุบันมีข้อมูลบรรณานุกรมจ านวนกว่า 2 ล้านระเบียน เข้าใช้
บริการได้ที่เว็บไซต์ http://uc.thailis.or.th ฐานข้อมูลจัดเก็บเอกสารฉบับเต็ม (digital collection) 
เป็นฐานข้อมูลที่จัดเก็บและแสดงเอกสารฉบับเต็ม (full text) พร้อมภาพ ให้บริการข้อมูล
วิทยานิพนธ์ งานวิจัยของสถาบันอุดมศึกษาในประเทศไทย และเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ระหว่าง
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยกว่า 70 แห่ง ปัจจุบันมีเอกสารอิเล็กทรอนิกส์จ านวนกว่า  50,000 รายการ 
เข้าใช้บริการได้ที่เว็บไซต์ http://dcms.thailis.or.th/index.php 
 
2.2 งานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ความหมายของเทคโนโลยีสารสนเทศ  ค าว่า เทคโนโลยีสารสนเทศ มาจากค า 2 ค า
น ามารวมกัน คือ ค าว่า เทคโนโลยี  และสารสนเทศ เทคโนโลยี + สารสนเทศ = เทคโนโลยี
สารสนเทศ เมื่อพิจารณาความหมายของแต่ละค าจะมีความหมายดังนี้  
 เทคโนโลยี หมายถึง การประยุกต์เอาความรู้ทางด้านวิทยาศาสตร์ ความจริงเกี่ยวกับ
ธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม มาท าให้เกิดประโยชน์ต่อมวลมนุษย์ เทคโนโลยีจึงเป็นวิธีการในการ
สร้างมูลค่าเพิ่มของสิ่งต่างๆ ให้เกิดประโยชน์มากยิ่งขึ้น  

DPU



13 

 

 สารสนเทศ หมายถึง ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินชีวิตของมนุษย์  ข้อมูล
ดังกล่าวต้องผ่านการเก็บรวบรวม จัดเก็บ ตรวจสอบความถูกต้อง แบ่งกลุ่มจัดประเภทของข้อมูล
และสรุปออกมาเป็นสารสนเทศ และมนุษย์น าเอาสารสนเทศนั้นไปใช้ในชีวิตประจ าวันได้ เช่น
รายงาน  ผลงานการวิจัย ข่าวสารต่างๆ  
 เทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Technology : IT ) หมายถึง การน าเอาเทคโนโลยี
มาใช้สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสารสนเทศ ท าให้สารสนเทศมีประโยชน์ และใช้งานได้กว้างขวางมากขึ้น
เทคโนโลยีสารสนเทศรวมไปถึงการใช้เทคโนโลยีด้านต่างๆ ที่จะรวบรวม จัดเก็บ ใช้งาน ส่งต่อ
หรือสื่อสารระหว่างกัน เทคโนโลยีสารสนเทศเกี่ยวข้องโดยตรงกับเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการจัดการ
สารสนเทศ ซึ่งได้แก่ เคร่ืองคอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์รอบข้าง  ขั้นตอน วิธีการด าเนินการ ซึ่ง
เกี่ยวข้องกับซอฟต์แวร์ เกี่ยวข้องกับตัวข้อมูล เกี่ยวข้องกับบุคลากร  เกี่ยวข้องกับกรรมวิธีการ
ด าเนินงานเพื่อให้ข้อมูลเกิดประโยชน์สูงสุด นอกจากนี้แล้วยังรวมไปถึง โทรทัศน์ วิทยุ โทรศัพท์
โทรสาร หนังสือพิมพ์ นิตยสารต่างๆ ฯลฯ  
 ปรัชญาของหลักการ IT Service Management ก็คือ การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อ
สนับสนุนความต้องการและเป้าหมายทางธุรกิจขององค์กร (Business Requirements & Objectives)
เรียกได้ว่า IT ต้อง “Support” Business ไม่ใช่  Business Support IT องค์กรส่วนใหญ่ในปัจจุบันนั้น
ให้ความส าคัญแก่ “Business Requirement” เป็นล าดับแรก โดยใช้หลัก “Business Leads IT” 
เทคโนโลยีสารสนเทศถูกน ามาใช้เพื่อเป็นกลไกในการขับเคลื่อนทางธุรกิจธุรกรรมต่างๆ  
ขององค์กร ดังนั้น การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการโดยอ้างอิงจาก  กระบวนการ
บริหารจัดการงานบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ “IT Service Management” หรือ “ITSM” ซึ่งเน้น
เร่ืองการบริหารจัดการทางด้านเทคโนโลยีสารสนเทศให้ตอบสนองต่อความต้องการของธุรกิจ และ
มุ่งไปที่ความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบสารสนเทศ (Users) หรือ ลูกค้า (Customers) เป็นใหญ่ 
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ในอดีตมักจะเน้นเร่ืองทางด้านเทคนิค หรือ “Technology” เป็น
จุดส าคัญและมุ่งไปที่การให้บริการภายในองค์กรเท่านั้น  แต่ในปัจจุบันองค์กรสมัยใหม่นิยม 
น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการให้บริการลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  (Customer 
Satisfaction) โดยเน้นไปที่ “คุณภาพในการให้บริการ” หรือ “Quality of Service” เช่น เร่ือง Service 
Level Agreement (SLA) ในสัญญาการให้บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น “ITSM” เป็น
หลักการที่เน้นเร่ืองของ “กระบวนการ” หรือ “Process-focused” ซึ่งมุ่งเน้นในการพัฒนา
กระบวนการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นโดยสามารถใช้ร่วมกับหลักการ  Best Practice อ่ืนๆ
ยกตัวอย่างเช่น การน าหลักการ TQM , Six Sigma, CMMI หรือ Business Process Improvement 
(BPM) มาใช้ร่วมกับ ITSM เป็นต้น โดยแนวความคิด ITSM ไม่เน้นเร่ือง “Technology” หรือ
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“Product” แต่อย่างใด แต่จะเน้นเร่ืองกระบวนการในการให้บริการแก่ users และ customers  
เป็นหลัก และ ITSM ยังสนับสนุนหลักการ “IT Governance” หรือ“GRC” (Governance, 
RiskManagementandCompliance) อีกด้วย 
 หลักการ ITSM โดยปกติแล้วจะไม่รวมเร่ืองการบริหารโครงการ หรือ “Project 
Management” อยู่ในตัว ITSM เอง แต่จะน า “Best Practices” ของการบริหารโครงการมาใช้ร่วมกัน
กับ ITSM มากกว่า ยกตัวอย่าง ในประเทศอังกฤษนิยมน า Best Practices ด้าน “Project 
Management” ได้แก่ “PRINCE2” (PRojects IN Controlled Environment) ของ OGC (Office of 
Government Commerce) มาใช้ร่วมกับ Framework “ITIL” หรือ บางองค์กรอาจน า “PMBOK” 
(Project Management Body of Knowledge) ของ PMI (Project Management Institute) มาใช้แทน 
PRINCE2 ก็สามารถท าได้เช่นกัน แนวคิด ITSM ยังรวมถึงเร่ืองการวางแผนการใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ (IT Planning) และการบริหารด้านการเงิน (Financial Management) ที่มีส่วนคล้ายกับ
หลักการ “IT Portfolio Management” ซึ่งเป็นอีกแนวคิดหนึ่งที่องค์กรขนาดใหญ่นิยมน ามาใช้ โดย 
“IT Portfolio Management” จะประกอบด้วย 3 Portfolio ได้แก่ Application Portfolio, Project 
Portfolio และ Resource Portfolio Management (RPM) ในปัจจุบันหลักการ “IT Service 
Management” หรือ “ITSM” นั้นมีหลากหลาย Framework ให้องค์กรเลือกน ามาใช้ ได้แก่ ITIL 
Framework ของ OGC (Office of Government Commerce), Co bit และ Val IT Framework ของ 
ISACA, ITUP ของ IBM, ASL ของ Netherlands และ MOF ของ Microsoft เป็นต้น กล่าวถึง
“ITSM” ก็คงต้องพูดถึง “ITSMF” หรือ “IT Service Management Forum” เป็นองค์กรไม่แสวงหา
ผลก าไร ที่ตั้งอยู่ทั่วโลกกว่า 45 Chapters มีสมาชิกกว่า 5,000 บริษัท และเป็นสมาชิกบุคคลกว่า
70,000 คน โดย ITSMF มุ่งสนับสนุน ITIL Framework และ มาตรฐาน ISO/IEC 20000 ซึ่งใช้เป็น
มาตรฐานในการตรวจสอบ “ITSM” Implementation (ITSM Audit Standard) มาตรฐาน ISO/IEC 
20000 นั้นถูกพัฒนามาจากมาตรฐาน BS 15000 ของ BSI และ ITIL ของ OGC บางคร้ังนิยมเรียก 
มาตรฐาน ISO/IEC 20000 เป็นมาตรฐาน “ITIL Assessment” หรือ “ITIL Standard”  
 สถาบันสารสนเทศยังเน้นให้บริการสารสนเทศแตกต่างกันไปตามหน้าที่และ
วัตถุประสงค์ในการจัดต้ัง ซึ่งพอจะสรุปการให้บริการโดยทั่วไปได้ดังนี้ 
 1. บริการการอ่าน เป็นบริการที่สถาบันบริการสารสนเทศจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศ
ในระบบชั้นเปิดและจัดที่นั่งส าหรับอ่านค้นคว้าได้โดยอิสระตามความสนใจของแต่ละบุคคล พร้อม
ทั้งจัดท าเคร่ืองมือช่วยค้น ซึ่งอาจจะเป็นบัตรรายการหรือรายการในฐานข้อมูลคอมพิวเตอร์ เพื่อให้
ผู้ใช้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้โดยสะดวก 
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 2. บริการบรรณานุกรมและสาระสังเขป เป็นบริการรวบรวมรายการทรัพยากร 
สารสนเทศ  ที่มีบริการอยู่ในสถาบัน หรืออาจรวบรวมเฉพาะเร่ืองที่มีผู้สนใจ หรือรวบรวมตาม
ระยะเวลาที่จัดหาทรัพยากรสารสนเทศใหม่ๆ เพื่ออ านวยความสะดวกในการศึกษาค้นคว้า เช่น 
การท าบัตรรายการ การท าดัชนีวารสาร บริการโอแพค(OPAC) ของห้องสมุด และ การจัดท า
บรรณานุกรมแห่งชาติประจ าปี  ของหอสมุดแห่งชาติ  เป็นต้น 
 3. บริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศ  เป็นบริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศออกไปใช้
ภายนอกสถาบัน โดยผู้ใช้บริการจะต้องสมัครเป็นสมาชิกและปฏิบัติตามระเบียบข้อบังคับของ
สถาบันบริการสารสนเทศ 
 4. บริการยืมระหว่างห้องสมุดหรือสถาบัน เป็นบริการที่ช่วยอ านวยความสะดวกแก่
สมาชิกที่ต้องการยืมทรัพยากรสารสนเทศจากสถาบันอ่ืน โดยสถาบันต้นสังกัดของสมาชิก  
ช่วยอ านวยความสะดวกในการติดต่อประสาน ซึ่งผู้ใช้บริการต้องเสียค่าใช้จ่ายบางส่วน เช่น 
ค่าถ่ายเอกสาร ค่าขนส่ง เป็นต้น 
 5. บริการจองหนังสือหรือบริการหนังสือส ารอง เป็นบริการที่ช่วยอ านวยความสะดวก
ในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่อย่างจ ากัด แต่มีผู้สนใจต้องการใช้จ านวนมาก สถาบันบริการ
สารสนเทศอาจให้บริการจองหนังสือล่วงหน้า หรืออาจจัดบริการหนังสือส ารองไว้ในสถาบันโดย
ไม่ให้ยืมออกนอกสถาบันในช่วงระยะเวลาหนึ่ง  เพื่อให้ได้ใช้บริการอย่างทั่วถึงทุกคน 
 6. บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า   เป็นบริการให้ค าแนะน าและช่วยเหลือ
ผู้ใช้บริการในการค้นคว้าหาข้อมูลต่างๆ ที่มีในสถาบัน และแหล่งสารสนเทศอ่ืนๆ ที่มีเนื้อหา
เกี่ยวข้องกับเร่ืองที่ผู้ใช้ต้องการ 
 7. บริการแนะน าแหล่งสารสนเทศ เป็นบริการแนะน าแหล่งหรือสถาบันบริการ
สารสนเทศ วิธีการใช้ วิธีการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ เพื่อให้ผู้ใช้บริการได้เข้าถึงแหล่งจัดเก็บไว้ 
ได้อย่างรวดเร็ว และใช้ประโยชน์ในแหล่งสารสนเทศนั้นได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ 
 8. บริการเผยแพร่สารสนเทศและนิทรรศการ เป็นบริการเผยแพร่สารสนเทศในโอกาส
พิเศษต่างๆ  เพื่อชักชวนให้เกิดความสนใจการอ่าน และการศึกษาค้นคว้าต่อเนื่อง เช่น การจัด
นิทรรศการ  การจัดประชุมอภิปรายทางวิชาการ  การจัดท าจุลสาร วารสารวิชาการ เป็นต้น 
 9. บริการข่าวสารทันสมัย  เป็นบริการรวบรวม  คัดเลือกและเผยแพร่สารสนเทศใหม่ๆ
แก่สมาชิกหรือผู้ใช้บริการ เช่น การท าส าเนาบทความจากวารสาร   การท าบรรณานุกรมและ
สาระสังเขปแล้วส่งให้ผู้ใช้บริการ เป็นต้น 
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 10. บริการถ่ายส าเนาและพิมพ์ผลการค้นข้อมูล เป็นบริการถ่ายส าเนาเอกสารไปใช้
ประโยชน์ เช่น บริการถ่ายเอกสาร บริการพิมพ์ผลการสืบค้นข้อมูลจากฐานข้อมูลออนไลน์
อินเทอร์เน็ต  หรือแฟ้มข้อมูล 
 11. บริการอินเทอร์เน็ต เป็นการให้บริการเคร่ืองคอมพิวเตอร์ที่เชื่อมต่อกับระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต  เพื่อให้ผู้ค้นคว้าได้ใช้บริการต่างๆ เช่น การสืบค้นฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์
การสืบค้นข้อมูลจากเว็บไซต์ และการใช้บริการจดหมายอีเล็กทรอนิกส์ (e –mail) เป็นต้น 
 
2.3  เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการสื่อสาร 

2.3.1 ความหมายของการบริการสารสนเทศ 
 การบริการสารสนเทศ (Information  Service)  เป็นงานหนึ่งในแผนกบริการ  จัดขึ้น
เพื่อให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการในการค้นหาสารสนเทศที่ต้องการได้ด้วยความสะดวกรวดเร็ว
งานบริการสารสนเทศประกอบด้วย บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า งานบริการจ่าย-รับ หรือ 
การบริการ  ยืม-คืน งานบริการจองหนังสือหรือบรกิารหนังสือจอง งานบริการวารสารหนังสือพิมพ์
และสิ่งพิมพ์ต่อเนื่อง งานบริการยืมคืนระหว่างห้องสมุด งานบริการค้นหาสารสนเทศการบริการ
สารสนเทศ มีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
 มาลี  กาบมาลา (2536 : 10) ได้ให้ความหมายของบริการสารสนเทศว่า เป็นงานบริการ
ที่ให้ข้อมูลอย่างละเอียดลึกซึ้ง ช่วยค้นหาข้อมูลหรือเร่ืองราวในสาขาวิชาต่างๆ ให้บริการ 
หลายประเภท เช่น บริการจัดท าดรรชนีและสาระสังเขป บริการเลือกสรรสารสนเทศเฉพาะบุคคล
บริการข่าวสารทันสมัย เป็นต้น และยังต้องติดต่อกับศูนย์เอกสารและศูนย์สารสนเทศต่างๆ เพื่อให้
ได้ข้อมูลตามความต้องการของผู้ใช้ในการค้นหาข้อมูล โดยใช้แหล่งสารสนเทศ (Information 
Sources) นั้น นอกจากเอกสารสิ่งพิมพ์แล้ว ยังรวมถึงสารสนเทศที่บรรจุอยู่ในฐานข้อมูล 
คอมพิวเตอร์สามารถค้นข้อมูลออกมาในรูปบรรณานุกรมได้ 
 ชัชวาล  วงษ์ประเสริฐ (2537 : 112) ได้ให้ความหมายของการบริการสารสนเทศว่าเป็น
งานบริการที่จะให้ข่าวสารข้อเท็จจริงอย่างละเอียดลึกซึ้ง  โดยมุ่งเน้นให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศตามที่
ต้องการอย่างสะดวกรวดเร็วถูต้องและตรงกับความต้องการของผู้ใช้มากที่สุด นอกจากนี้ยังติดต่อ
กับแหล่งสารสนเทศอ่ืนๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศที่ดี คบถ้วนตรงกับความต้องการ
และรวดเร็ว ดังนั้นนักสารสนเทศจึงมีบทบาทที่ส าคัญในการจัดเตรียมสารสนเทศที่มีคุณค่า
สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้สารสนเทศ และในขั้นสุดท้ายนักสารสนเทศจะเป็นผู้เตรียม
สารสนเทศไว้ให้ผู้ใช้โดยผู้ใช้ไม่ต้องไปค้นหาเอง 
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 น้ าทิพย์  วิภาวิน (2546 : 93) ได้ให้ความหมายของบริการสารสนเทศว่า การบริการ
ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบต่างๆ ให้ผู้ใช้บริการห้องสมุดได้รับสารสนเทศความต้องการซึ่ง
หัวใจของงาน  ห้องสมุดคือ การบริการสารสนเทศเพื่อให้ผู้ใช้บริการได้รับข้อมูลที่ต้องการ
สารสนเทศทุกรูปแบบ ได้รวดเร็วและตามความต้องการไม่ว่าจะอยู่ในรูปสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์และ
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 ยุพิน  จันทร์เจริญสิน  และ คณะ(2548 : 12) ได้ให้ความหมายของบริการสารสนเทศว่า 
การให้ความช่วยเหลือกับผู้รับบริการให้มากที่สุด เท่าที่จะมากได้ อาจจะเป็นการสอน ให้ค าแนะน า
การใช้ทรัพยากร แนะน าแหล่ง สารสนเทศ ซึ่งเป็นการบริการที่ต้องมีความเป็นมืออาชีพ เพราะ
รูปแบบสารสนเทศ ในปัจจุบัน ได้เปลี่ยนไปตามความต้องการของผู้ใช้โดยุม่งเน้นการบริการเฉพาะราย
ตามค าขอเป็นบริการแบบ 24/7 คือ ตลอดเวลา 24 ชั่วโมงต่อวัน 7 วันต่อสัปดาห์ 
 สรุป  การบริการสารสนเทศ เป็นการบริการกิจกรรมต่างๆ ที่ห้องสมุดจัดขึ้นเพื่ออ านวย
ความสะดวกและสนองความต้องการของผู้ใช้บริการห้องสมุด และสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการของห้องสมุด ให้ผู้ใช้บริการเข้าถึงทรัพยากรห้องสมุดได้อย่างเต็มที่และให้ผู้ใช้ได้รับ
จากการใช้บริการมากที่สุด ทั้งนี้การบริการแก่ผู้ใช้บริการเป็นหัวใจส าคัญของงานห้องสมุด
โดยเฉพาะห้องสมุดมหาวิทยา ถือว่าการเข้าใช้บริการห้องสมุดเป็นส่วนส าคัญและมีคุณค่าที่สุด 
ในการส่งเสริมการเรียนการสอนการค้นคว้าและการวิจัย ตลอดจนการศึกษาอย่างต่อเนื่องของนิสิต
เพื่อให้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยต่างๆ มีความพร้อมในการจัดเก็บรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศ  และ
เผยแพร่ทรัพยากรทางปัญญาอย่างกว้างขวาง  และจัดบริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการใน
มหาวิทยาลัยอย่างมีประสิทธิภาพ 

2.3.2 ความส าคัญของการบริการสารสนเทศ 
 ความส าคัญของบริการสารสนเทศ เป็นบริการที่เกิดขึ้นควบคู่กับการจัดตั้งห้องสมุด 
โดยมีวัตถุประสงค์เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้ใช้ทุกประเภทได้เข้าถึงสารสนเทศ และส่งเสริมให้
ผู้ใช้ได้เรียนรู้ด้วยตนเอง ผู้ใช้บริการต้องปรับเปลี่ยนความคิดและวิสัยทัศน์จากการใช้บริการจาก
การค้นคว้าเพียงอย่างเดียว มาเป็นสามารถสืบค้น เปรียบเทียบ วิเคราะห์ เรียบเรียง ความรู้อย่าง
กว้างขวางลึกซึ้ง  เพื่อมุ่งเน้นให้ผู้ใช้ได้รับสารสนเทศ ที่ถูกต้องสมบูรณ์ทันสมัยและตรงกับความ
ต้องการของผู้ใช้มากที่สุด แต่ละห้องสมุดจึงต้องหาวิธีการ เคร่ืองมือเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
โทรคมนาคมที่จ าเป็น เนื่องจากความเปลี่ยนแปลงที่ เกิดขึ้นจากการประยุกต์ใช้ เทคโนโลยี
สารสนเทศกับงานห้องสมุด ช่วยให้สามารถเข้าถึงสารสนเทศอย่างรวดเร็วครบถ้วน  และสนอง
ความต้องการได้มากขึ้น ด้วยบริการสารสนเทศเป็นบริการที่ช่วยอ านวยความสะดวกในการเข้าถึง
สารสนเทศของผู้ใช้ตามความต้องการ  งานบริการสารสนเทศจึงเป็นงานที่ท้าทายความสามารถของ
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บรรณารักษ์เป็นอย่างมาก เนื่องจากความสลับซับซ้อนของสารสนเทศที่เพิ่มปริมาณมากขึ้นทุกวัน
ความเจริญก้าวหน้าอย่างรวดเร็วและไม่เคยหยุดนิ่งของเทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ ที่น ามาใช้ใน
การจัดการสารสนเทศ ห้องสมุดแต่ละแห่งจึงมีบริการสารสนเทศมากน้อยแตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับ
วัตถุประสงค์  โครงสร้าง ขอบเขต และหน้าที่ของห้องสมุด  แต่ควรมีการให้บริการที่หลากหลาย
รวดเร็ว บริการอย่างสม่ าเสมอส าหรับผู้ใช้บริการสารสนเทศจึงมีทั้งแบบให้เปล่าและบริการที่ต้อง
เสียค่าธรรมเนียม 
 สรุป ความส าคัญของการบริการสารสนเทศมีคุณค่าและเป็นหัวใจของห้องสมุด
เสริมสร้างความสามารถให้กับผู้ใช้บริการสารสนเทศในอันที่จะตักตวงประโยชน์และความรู้ต่างๆ
ในการสร้างระเบียบแบบแผนในการค้นคว้าเกี่ยวกับงานวิจัย  สร้างวิธีการใหม่ๆ ในการแก้ปัญหา
อีกทั้ง 

2.3.3 องค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความต้องการสารสนเทศ 
 ประภาวดี  สืบสนธิ์ (2533 : 312-314) ได้ให้ความหมายขององค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อ
การกระตุ้นหรือลดความต้องการสารสนเทศของแต่ละบุคคลที่ส าคัญไว้  3  ประการดังนี้  
 1. องค์ประกอบด้านผู้ใช้ เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับบุคคลแต่ละคนรวมถึง
ลักษณะทางสรีรวิทยาและจิตวิทยาต่างๆ ซึ่งเป็นความต้องการพื้นฐานทางร่างกาย ทางจิตใจและทาง
ปัญญา ความต้องการตามลักษณะอาชีพ  ตามบทบาทและหน้าที่ของผู้ปฏิบัติงาน ความต้องการ
เฉพาะบุคคลและสังคม  และความต้องการตามลักษณะอ่ืนๆ เช่น ประสบการณ์ในการท างาน 
 2. องค์ประกอบด้านสภาพแวดล้อม เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมหรือ
ระบบที่บุคคลเป็นสมาชิกอยู่ ซึ่งอาจเร่ิมจากระบบที่อยู่ใกล้ตัวมากที่สุด ได้แก่ ครอบครัวโครงสร้าง
องค์กรหรือโครงสร้างการบริหารงาน สภาพการจัดพื้นที่และทรัพยากรสารสนเทศที่มีในองค์กร
บรรยากาศของการใช้สารสนเทศเพื่อการปฏิบัติงานในองค์กร 
 3. องค์ประกอบด้านแหล่งสารสนเทศ  ในปัจจุบันแหล่งสารสนเทศจ านวนมากมีทั้ง
แหล่งที่เป็นทางการ และไม่เป็นทางการ สามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้ตามความต้องการคุ้มกับ
ค่าใช้จ่ายที่ต้องเสียไป 
 
2.4 ความพึงพอใจ   
 ความหมายของความพึงพอใจ  หมายถึง  ความพึงพอใจหรือความพอใจ ซึ่งตรงกับ 
ค าในภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ได้มีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้หลายความหมาย ดังนี้ 
 วีระยุทธ  วณิชปัญจพล ( 2544 : 7 – 9)  ได้ให้ความหมายความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
สองแบบของมนุษย์คือความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกทางลบ  ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะ
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ท าให้เกิดความสุข  ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก  ดังนั้น
จะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกสลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึก
ทางบวกอื่นๆ 
 เทพพนม เมืองแมน และสวิง สุวรณ( 2540 : 100) ได้ให้ความหมาย ความพึงพอใจว่า  
เป็นภาวะของความพึงพอใจหรือภาวะของการมีอารมณ์ในทางบวก ที่มีผลเกิดขึ้นเนื่องจากการ
ประเมินประสบการณ์ในงานของคนๆ หนึ่ง  และอธิบายว่าความรู้สึกชอบงานของคนหนึ่งนั้นจะ
ขึ้นอยู่กับว่างานนั้นได้ท าให้บุคคลนั้นได้รับความต้องการทางด้านร่างกายและจิตใจ อันเป็นส่วน
ส าคัญที่จะให้มีชีวิตอยู่รอดหรือสมบูรณ์มากน้อยเพียงใด  สิ่งที่ขาดหายไประหว่างงานที่เสนอให้ท า
กับสิ่งคาดหวังที่จะได้รับ  จะเป็นรากฐานแห่งความพอใจและความไม่พอใจได้ 
 ฟิทช์เจอรัลด์ และดูเรนท์ (Fitzgerald and Durant. 1980 : 586) ได้ให้ความหมาย
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการสาธารณะ (Public Service Satisfaction) 
ว่าเป็นการประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยการปกครองท้องถิ่น โดยมี
พื้นฐานเกิดจากการรับรู้ (Perceptions) ถึงการส่งมอบการบริการที่แท้จริง และการประเมินผลนี้ก็จะ
แตกต่างกันไป และยังขึ้นอยู่กับประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์ (Criteria) ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้
รวมทั้งการตัดสิน (Judgment) ของบุคคลนั้นด้วย โดยการประเมินผลสามารถแบ่งออกได้เป็น 
2  ด้าน  คือ 
 1. ด้านอัตวิสัย (Subjective)  ซึ่งเกิดจากการได้รับรู้ถึงการส่งมอบการบริการ 
 2. ด้านวัตถุวิสัย (Objective)  ซึ่งเกิดจากการได้รับปริมาณและคุณภาพของการบริการ 
 ชนะ  กล้าชิงชัย  (2541 : 7)  ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า  ความพึงพอใจ
เป็นเร่ืองเกี่ยวกับอารมณ์ ความรู้สึกและทัศนะของบุคคล อันเนื่องมาจากสิ่งเร้าและสิ่งจูงใจซึ่งจะ
ปรากฏออกมาทางพฤติกรรมเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญในการท ากิจกรรมต่างๆ ของบุคคล 
 วิลสติน (Willstin  อ้างใน อนุเทพ  เบื้องบน 2544 : 15) ได้ให้ความหมายของ ความ 
พึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายหรือเป็นความรู้สึก  
ขั้นสุดท้ายที่ได้รับผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ 
 กูด (Good 1973 : 320) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นสภาพหรือระดับ
ความพอใจที่ผลมาจากความสนใจและทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ 
 อนุเทพ  เบื้องบน (2544 : 14) ได้อธิบายว่า  ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง
สามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองค านี้  หมายถึง  ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น
ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบแสดงให้เห็น
สภาพความไม่พึงพอใจ 
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 เชลลี่ (Shelly 1995 : 9) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ ได้สรุปว่า ความ 
พึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ 
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกที่  เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกนี้เป็น
ความรู้สึกที่แตกต่างจากความรู้สึกในทางอ่ืนๆ และได้อธิบายว่า  เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ  
และความสุขนี้สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก  ความสุข  
เป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอ่ืนๆ 
ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของ
ความรูส้ึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอจะเกิดขึ้นเมื่อระบบความพึงพอใจมี
ความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
 สรุป ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่ดี ความรู้สึกชอบ  มีความสุข หรือทัศนคติที่ดี
หรือความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ ในทางด้านบวกและด้านลบ ถ้าบุคคลมีความพึงพอใจใน
สิ่งใดแล้ว  ก็จะมีผลด้านการตอบสนอง  ตามด้วยการอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพื่อที่จะ
กระท าในสิ่งนั้นๆ 
 เฮอร์เบิร์ต  ไชมอน (Herbert  Simon) ได้อธิบายไว้ว่างานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น
สามารถพิจารณาได้จากความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยน าเข้า (Input)  กับผลผลิต(Output) ที่ได้รับ
ออกมาโดยพิจารณาจากผลผลิตลบออกด้วยปัจจัยน าเข้า  แต่ถ้าเป็นเร่ืองกิจกรรมบริหารรัฐกิจ 
ก็ต้องบวกความพึงพอใจของผู้บริหารด้วย (Simon 1976 : 42) ซึ่งอาจเป็นสูตรได้ดังนี้ 
 
 E  =  (O – I)+S 
 โดยที่  E  คือ  ประสิทธิภาพของงาน (Efficiency) 
     O  คือ  ผลผลิตที่ได้รับออกมา  (Output) 
     I   คือ  ปัจจัยน าเข้าที่ใส่เข้าไป  (Input) 
     S   คือ  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 จากแนวคิดทฤษฎีข้างต้นกล่าวโดยสรุปว่า ความพึงพอใจเป็นการประเมินความ 
พึงพอใจและความรู้สึกของผู้ใช้บริการต่อการบริการ 

1. ปัจจัยที่สัมพันธ์กับความพึงพอใจ 
 ศรัทธา  วุฒิพงศ์ (2542 : 12)  ได้พูดถึงปัจจัยส าคัญของความพึงพอใจไว้ว่า ความ 
พึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งถ้าเป็น
งานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจในการ
ท างานแล้ว  ยังจ าเป็นจะต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจด้วย  เพราะ  
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ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือจ านวนผู้ที่มาใช้
บริการดังนั้นผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ 
ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ  ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่มาใช้บริการ เพื่อที่จะได้ใช้เป็นแนวทางในการ
บริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด 
 จอนห์  มิลเล็ต  (John D.  Millet อ้างถึงใน ชนะ กล้าชิงชัย,  2541 : 8) ได้ให้รายละเอียด
เกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการ คือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผู้รับบริการโดยพิจารณาจากองค์ประกอบ  5  ด้านดังนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ ประชาชนจะ
ได้รับการปฏิบัติฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการบริการเดียวกัน 
 2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Services) หมายถึงในการบริการจะต้องมองว่า
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Amble Services) การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ
มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) มิลเล็ต เห็นวา่ ความเสมอภาค หรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวน
การให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่
ผู้รับบรกิาร 
 4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Services) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
ที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจของ
หน่วยงานที่บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) หมายถึงการให้บริการสาธารณะ
ที่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้น โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 สรุปว่า  ปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบความส าเร็จโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ  นอกจากผู้บริการจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจใน
การท างานแล้ว  ยังจ าเป็นต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย  เพราะ
ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้คือ จ านวนผู้มาใช้
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บริการ ดังนั้น ผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบ
ต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ 

2. การวัดความพึงพอใจ 
 สาโรช  ไสยสมบัติ (2524 : 39) ได้ให้รายละเอียดในการวัดความพึงพอใจที่มีต่อการ
บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้น จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์การประกอบกับ
ระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติต่างๆ ของแต่ละบุคคล ดังนั้นในการวัดความพึงพอใจต่อ
บริการอาจจะกระท าได้หลายวิธีดังต่อไปนี้   
 2.1 การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดย
การขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด แสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่
ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบ หรือเป็นค าตอบอิสระ โดยอาจถามถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่
หน่วยงานก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการใช้บริการสถานที่ใช้บริการ ระยะเวลาในการ
ให้บริการ พนักงานที่ให้บริการ เป็นต้น 
 2.2 การสัมภาษณ์ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ได้รับทราบระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้
บริการซึ่งเป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์  ที่จะจูงใจให้ผู้ถูก
สัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเทจ็จริง การวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับว่าเป็นวิธีการที่
ประหยัดและมีประสิทธิภาพมากวิธีหนึ่ง 
 2.3 การสังเกตุ เป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้ ใช้ 
บริการ โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจาก 
การได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับ
บริการเป็นต้น การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่
แน่นอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
 สรุป  การวัดความพึงพอใจต่อบริการนั้นสามารถที่จะท าการวัดได้หลายวิธีทั้งนี้จะต้อง
ขึ้นอยู่กับความสะดวก  ความเหมาะสม  ตลอดจนจุดมุ่งหมายหรือเป้าหมายของการวัดด้วยจึงจะ
ส่งผลให้การวัดนั้นมีประสิทธิภาพ  เป็นที่น่าเชื่อถือได้ 

3. ความส าคัญของการศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 
บทบาทของการศึกษาผู้ใช้บริการมีจุดมุ่งหมาย  2 ประการ คือ เพื่อให้ผู้ใช้บริการรู้

แหล่งข้อมูลที่ต้องการมีอยู่ในห้องสมุดรวมทั้งแหล่งข้อมูลภายนอก และเพื่อให้ผู้ใช้บริการค้นคืน
ข้อมูลเหล่านั้นได้อย่างสะดวกรวดเร็วระหว่างบรรณารักษ์และผู้ใช้บริการห้องสมุด การศึกษาผู้ใช้
เป็นสิ่งส าคัญ ดังได้มีผู้กล่าวไว้ดังนี้ 
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 เอ็กซอน (Exo, 1978 : 352-354) ได้ให้รายละเอียดว่า การศึกษาผู้ใช้เป็นหลักส าคัญของ
หลักวิชาชีพบรรณารักษศาสตร์  การศึกษาผู้ใช้ การวิเคราะห์ผู้ใช้เป็นการหาแนวทางในการน าไปสู่
การจัดบริการที่ดีและการศึกษาผู้ใช้เป็นส่วนส าคัญในการด าเนินงานเพื่อให้ได้มาซึ่งมาตรฐานของ
การด าเนินงานในห้องสมุด โดยมีเป้าหมายสูงสุดเพื่อพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้กับ
สารนิเทศ 
 จิรวรรณ  ภักดีบุตร (2532 : 182)  ได้ให้รายละเอียดไว้ว่า การศึกษาผู้ใช้มีความส าคัญ
และมีประโยชน์ต่อการจัดการบริการสารนิเทศเป็นอย่างยิ่ง  เนื่องจากผู้ใช้เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญ
ต่อระบบบริการสารนิเทศดังนั้นผู้ให้บริการสารนิเทศจึงจ าเป็นที่จะต้องท าการศึกษาผู้ใช้บริการ  
แต่ละประเภทว่ามีความประสงค์ในการใช้บริการสารนิเทศต้นต่างๆ อย่างไร โดยมีวัตถุประสงค์ 
ในการศึกษาดังต่อไปนี้ 
 1. เพื่อทราบความต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้บริการสารนิเทศ ทั้งผู้ใช้ทั่วไป ผู้ใช้เฉพาะ
กลุ่มตลอดจนผู้ไม่มาใช้บริการ และกลุ่มเป้าหมายอ่ืนๆ ทั้งนี้เพื่อจะได้จัดบริการสารนิเทศได้ตรง
ตามความประสงค์ 
 2. เพื่อทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการใช้และไม่ใช้บริการสารนิเทศที่จัดขึ้น
ตลอดจนบริการสารสนเทศใดที่ผู้ใช้พอใจหรือไม่พอใจ เพื่อจะได้น าเอาความต้องการ ปัญหา และ
อุปสรรคไปใช้ปรับปรุงการบริการสารสนเทศและการจัดการทรัพยากรสารสนเทศได้ตรงกับที่ผู้ใช้
ต้องการ 
 3. เพื่อประเมินผลการให้บริการสารสนเทศในด้านต่างๆ ที่ได้จัดขึ้นมาว่าตรงกับ 
ความต้องการของผู้ใช้หรือไม่ เพื่อจะได้น าข้อมูลมาปรับปรุงการให้บริการสารสนเทศต่อไป 
 สรุป  การศึกษาผู้ใช้บริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่ง  เนื่องจากผู้ใช้เป็นองค์ประกอบที่ส าคัญใน
ระบบสารสนเทศ  โดยเฉพาะอย่างยิ่งในงานบริการสารสนเทศ  ผู้ใช้บริการนับเป็นหัวใจในการ
จัดบริการสารสนเทศ  การให้ความส าคัญต่อผู้ใช้บริการนับเป็นงานบริการสารสนเทศ  ผู้ใช้นับเป็น
หัวใจในการจัดบริการสารสนเทศ ในการบริการสารสนเทศผู้ให้บริการสารสนเทศจ าเป็นอย่างยิ่ง 
ที่จะต้องทราบถึงความต้องการของผู้ใช้  เนื่องจากผู้ใช้บริการสารสนเทศในแต่ละกลุ่มมี 
ความตอ้งการสารสนเทศ  เหตุผลในการใช้ เวลาในการใช้และพฤติกรรมการแสวงหาสารสนเทศที่
แตกต่างกัน 
 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 อริศรา สิงห์ปัน (2551) ได้ท า การศึกษาเร่ือง ความคาดหวังของคณาจารย์มหาวิทยาลัยแม่โจ้
ต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพการใช้ความคาดหวัง 
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และความต้องการของคณาจารย์มหาวิทยาลัยแม่โจ้  รวมถึงศึกษาปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องกับ
ความส าเร็จในการจัดบริการห้องสมุด มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ตลอดจนศึกษาแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพบริการห้องสมุด ในการวิจัยใช้แบบสอบถามของ LibQUAL+TM ร่วมกับ แบบสัมภาษณ์
รายบุคคล เกี่ยวกับขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่พอเพียง และช่องว่างของบริการ
ระดับสูง ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ คณาจารย์ในมหาวิทยาลัยแม่โจ้ จ านวน 302 คนผลการวิจัย
พบว่า ระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ในระดับปานกลาง ในขณะที่ความคาดหวังในการบริการอยู่ใน
ระดับสูง ส่วนด้านคุณภาพบริการ พบว่า ค่าเฉลี่ยของการบริการที่ได้รับจริงอยู่ในช่วงขอบเขตของ
การยอมรับได้ ส าหรับช่องว่างของบริการที่พอเพียง พบว่ามีค่าเป็นบวก ซึ่งหมายถึง ผู้ใช้สามารถ
ยอมรับได้ อย่างไรก็ตามพบว่า คุณภาพการบริการของห้องสมุดยังไม่สามารถตอบสนองต่อความ
คาดหวังได้ ส าหรับช่องว่างของบริการระดับสูงพบว่า คุณภาพการบริการของห้องสมุดยังไม่
สามารถสนองตอบความคาดหวังของผู้ใช้เพราะมีผลเป็นลบทุกปัจจัย 
 รัตนะ อินจ๋อย (2551) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการของส านัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยใช้ LibQUAL+TM 
มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับระดับการบริการของส านัก 

วิทยาบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ใน 3 ระดับ คือ ระดับบริการ
ต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่พึงประสงค์ และระดับบริการที่ได้รับจริง และประเมินคุณภาพ
การบริการในประเด็น ขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่พอเพียง และช่องว่างของ
บริการระดับสูงรวมทั้งเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อระดับบริการของห้องสมุด  จ าแนกตาม
สถานภาพและความถี่ในการเข้าใช้บริการ ประชากรที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ อาจารย์ นักศึกษาระดับ
ปริญญาตรีและนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ที่เป็นสมาชิกห้องสมุดในปีการศึกษา 2549 กลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 537 คน ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
คือ แบบสอบถามสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ค่าร้อยละ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมุติฐานโดยใช้F-test ผลการวิจัยพบว่า ด้านความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับการบริการห้องสมุดทั้ง  
3 ระดับอยู่ในระดับปานกลางทั้งสิ้น ส าหรับปัจจัยก าหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดในทุกปัจจัย
อยู่ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่พอเพียงมีค่าเป็นบวก และช่องว่างของ
บริการระดับสูงมีค่าเป็นลบ และผู้ใช้บริการห้องสมุดที่มีสถานภาพต่างกัน มีความเห็นเกี่ยวกับ
ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ไม่แตกต่างกัน ส่วนระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่
ได้รับจริงแตกต่างกันส าหรับผู้ใช้บริการที่มีความถี่ในการเข้าใช้บริการห้องสมุดต่างกันมีความ
คิดเห็นเกี่ยวกับระดับบริการที่พึงประสงค์และระดับบริการที่ได้รับจริงไม่แตกต่างกัน  ส่วนระดับ
บริการต่ าสุดที่ยอมรับได้แตกต่างกัน 
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 มะลิวัลย์  น้อยบัวทิพย์ และคณะ (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพการ
บริการด้วยแบบจ าลอง LibQUAL+TM ตามทัศนะของผู้ใช้บริการ ส านักวิทยบริการมหาวิทยาลัย
ม ห า ส า ร ค า ม  โ ด ย มี จุ ด มุ่ ง ห ม า ย เ พื่ อ ป ร ะ เ มิ น คุ ณ ภ า พ บ ริ ก า ร โ ด ย ร ว ม ข อ ง 
ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคามในความคิดเห็นของผู้ใช้บริการและเพื่อศึกษาปัญหาใน
การให้บริการของผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการ
มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ได้แก่ บุคลากร จ านวน 458 คน นิสิตจ านวน 689 คน และนักเรียน
โรงเรียนสาธิต มหาวิทยาลัยมหาสารคาม จ านวน 219 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวมรวมข้อมูล
คือ แบบประเมินที่ปรับปรุงจาก LibQUAL+TM ผลการวิจัยพบว่า 1) ช่องว่าง (Gap) ระหว่างความ
คาดหวังและบริการจริงที่ได้รับในภาพรวม ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเกี่ยวกับการให้บริการของ
ส านักวิทยบริการทุกด้าน อยู่ในระดับสูงกว่าบริการจริงที่ได้รับจากห้องสมุด แต่บริการจริงอยู่ใน
ระดับสูงกว่าบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้ 2) ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านบริการอยู่สูงกว่า
บริการจริงที่ได้รับทุกข้อ แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้  3) ระดับ
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อมอยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ  แต่
ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่าบริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้ ระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการด้าน
การควบคุมปฏิสัมพันธ์อยู่สูงกว่าบริการจริงที่ได้รับทุกข้อ  แต่ระดับบริการจริงที่ได้รับสูงกว่า
บริการอย่างต่ าที่ยอมรับได้ในทุกๆ ข้อ 
 ธีรานุช ตรีรัตน์ (2550) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด
เอ.ย.ูเอ. โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุดเอ.ยู.เอ. 2) ศึกษาปัญหาและ
ความต้องการของผู้ใช้ห้องสมุดเอ.ยู.เอ. กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วยพนักงานของ
โรงเรียนสถานสอนภาษาเอ.ยู.เอ. สมาชิกห้องสมุด และผู้ใช้ทั่วไปจ านวน 240 คนเคร่ืองมือที่ใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม LibQUAL+TM และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Window รุ่น 13.0 หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
ผลการวิจัยพบว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการของห้องสมุดอยู่ในระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 
และระดับบริการที่ได้รับอยู่ในระดับปานกลาง   ส่วนระดับบริการที่คาดหวังอยู่ในระดับมาก 
ส าหรับคุณภาพบริการของห้องสมุดพบว่า  ค่าเฉลี่ยของบริการที่ผู้ใช้ได้รับจริงนั้นอยู่ในช่วงที่
ยอมรับได้ทุกข้อ และทุกปัจจัย  แสดงว่าคุณภาพบริการของห้องสมุดยังไม่ถึงระดับที่ผู้ใช้คาดหวัง
ไว้ในด้านข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของห้องสมุด   พบว่า  ห้องสมุดควรปรับปรุง
คุณภาพบริการด้านสารสนเทศเป็นการด่วน  โดยเฉพาะความทันสมัยของม้วนวีดิทัศน์สารคดี
หนังสืออ้างอิง และหนังสือภาษาอังกฤษ รวมถึงควรเพิ่มหนังสือส าหรับฝึกภาษาอังกฤษให้มี
จ านวนมากขึ้นด้วย 
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 เกวลี จันต๊ะมา (2549) ได้ท าการศึกษาเร่ือง การประเมินคุณภาพบริการของห้องสมุด
โดยใช้ LibQUAL+TM : กรณีศึกษาห้องสมุดกลาง มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ประชากรที่ใช้ใน
การศึกษาได้แก่  นักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ โดยด าเนินการสุ่มแบบโควตาจาก
นักศึกษาชั้นปีที่ 1-4 ชั้นปีละ 100 คน รวม 400 คน ผลการวิจัยสรุปได้ว่า  ความคิดเห็นเกี่ยวกับ
บริการห้องสมุดใน 3 ระดับคือ ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่ต้องการ และระดับ
บริการที่ได้รับจริงความคิดเห็นในระดับต่ าสุดที่ยอมรับได้ทุกปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง ส าหรับ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับบริการที่ต้องการรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับมาก และความคิดเห็นเกี่ยวกับระดับ
บริการที่ได้รับจริงรวมทุกปัจจัยอยู่ในระดับปานกลาง  ส่วนในเร่ืองการประเมินคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดประกอบด้วยขอบเขตของการยอมรับ  ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ และช่องว่างของ
บริการระดับสูง 1) ของเขตของการยอมรับโดยรวมไม่กว้างมากนัก เมื่อเทียบกับ 1-9 ซึ่งระดับ
บริการที่ได้รับจริงนั้นอยู่ในช่วงของขอบเขตของการยอมรับทุกข้อ  โดนนักศึกษายอมรับคุณภาพ
บริการของห้องสมุดในระดับต่ าสุดได้ และอดทนที่จะรอรับบริการของห้องสมุดที่ต้องการ หรือที่
คาดหวังได้  2) ช่องว่างของบริการที่พอเพียงมีค่าเป็นบวก นั่นคือช่องว่างของบริการที่พอเพียงอยู่
เหนือกว่าบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แต่ต่ ากว่าระดับบริการที่ต้องการในทุกปัจจัย แสดงว่าคุณภาพ
บริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ที่รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความต้องการหรือคาดหวังไว้ 3) ช่องว่าง
ของบริการระดับสูงอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่ต้องการในทุกปัจจัย  มีค่าเป็นลบ แสดงว่าคุณภาพ
บริการของห้องสมุดอยู่ในเกณฑ์ดี 
 พนารมย์ เกียรติลีลานันท์ (2548) ได้ท าการวิจัยเร่ือง การประเมินคุณภาพการบริการ
ของส านักหอสมุดกลางสถาบันเทคโนโลยี  พระจอมเกล้าพระนครเหนือ มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ประเมินคุณภาพการบริการ ศึกษาปัญหาที่ผู้ใช้ประสบเมื่อใช้บริการ  และศึกษาว่าส านัก
หอสมุดกลางสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ ควรปรับปรุงคุณภาพการบริการใน
เร่ืองใดเป็นล าดับแรกๆ โดยใช้แนวคิดเร่ืองขอบเขตของความอดทน (The zone of tolerance)
การศึกษาคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ  โดยใช้แบบประเมินซึ่งปรับปรุงมาจากแบบประเมิน
SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงบรรยาย เช่น 
ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน คือ F-test ส าหรับการค านวณขอบเขต
ของความอดทน จะแสดงด้วยแผนภูมิซึ่งสร้างโดยใช้โปรแกรมไมโครซอฟต์ออฟฟิศ  ผลการวิจัย
สรุปได้ว่า ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อระดับบริการทั้ง 3 ระดับ พบว่าระดับบริการที่ได้รับจริง
และความคาดหวังอย่างต่ าที่ยอมรับได้ อยู่ในระดับปานกลางถึงมาก ส่วนความคาดหวังที่อยากให้
เป็น อยู่ในระดับมากที่สุด โดยระดับบริการที่ได้รับจริงและความคาดหวังอย่างต่ าที่ยอมรับได้ 
รายการที่มีความคาดหวังสูงสุด คือ บรรยากาศภายในห้องสมุดจูงใจให้อยากศึกษาค้นคว้า 

DPU



27 

 

ส่วนความคาดหวังที่อยากให้เป็นรายการที่มีความคาดหวังสูงสุด  คือ มีทรัพยากรสารนิเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ที่ต้องการ การประเมินคุณภาพการบริการของผู้ใช้บริการโดยรวม  จากช่องว่าง
ระหว่างความคาดหวังในคุณภาพการบริการและบริการที่ได้รับจริงของส านักหอสมุดกลางสถาบัน
เทคโนโลยี พระจอมเกล้าพระนครเหนือ พบว่า ความคาดหวังในคุณภาพการบริการทุกด้านสูงกว่า
บริการที่ได้รับจริง โดยช่องว่างที่กว้างมากที่สุด คือ บุคลากรห้องสมุดสามารถให้บริการได้อย่าง
ถูกต้องเหมาะสมในการให้บริการเพียงคร้ังแรกเท่านั้น (ไม่ต้องแก้ไขหรือหาข้อมูลเพิ่มเติมอีกเป็น
คร้ังที่สองหรือสาม) ส่วนช่องว่างที่แคบที่สุด คือ ความเหมาะสมของเวลาในการให้บริการ (เวลา
เปิด-ปิด) การวิเคราะห์ขอบเขตของความอดทนของผู้ใช้บริการ  ส านักหอสมุดกลางสถาบัน
เทคโนโลยีพระจอมเกล้าพระนครเหนือ  พบว่า  มีบริการดังต่อไปนี้  คือ มีการสอนหรือแนะน าผู้ใช้
ในขณะที่ใช้บริการหรือเปิดสอนเป็นทางการเมื่อต้องการ บุคลากรห้องสมุดเข้าใจความต้องการของ
ผู้ใช้ บุคลากรห้องสมุดสามารถสร้างความมั่นใจให้กับผู้ใช้เมื่อใช้บริการ บุคลากรห้องสมุดสามารถ
ให้บริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสมในการให้บริการเพียงคร้ังแรกเท่านั้น  (ไม่ต้องแก้ไขหรือหา
ข้อมูลเพิ่มเติมอีกเป็นคร้ังที่สองหรือสาม) บุคลากรห้องสมุดพร้อมให้ความช่วยเหลือทันทีเมื่อผู้ใช้มี
ปัญหาการใช้บริการ และ เมื่อพบปัญหาการใช้บริการบุคลากรห้องสมุดสามารถให้ค าตอบที่
กระจ่างเป็นที่น่าพอใจ อยู่ต่ ากว่าขอบเขตของความอดทน ปัญหาที่ผู้ใช้ประสบมากที่สุดเมื่อใช้
บริการห้องสมุด คือหนังสือน้อยและเก่าเกินไป 
 สรุป ส่วนใหญ่ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใช้ห้องสมุดนั้น  มักครอบคลุมถึง  ความถี่ในการเข้า
ใช้ห้องสมุด  วัตถุประสงค์ในการใช้ห้องสมุด  การใช้และความต้องการในด้านการบริการและ
ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด  ความพึงพอใจในการใช้บริการห้องสมุด  ผลการศึกษาก็จะ
แตกต่างกันออกไปตามสภาพของห้องสมุด  ผู้ใช้บริการ  ซึ่งการศึกษาทางด้านนี้จะท าให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้ปฏิบัติงานที่จะเข้าใจถึงสาเหตุ  เพื่อหาแนวทางใหม่ๆ  มาปรับปรุงบริการต่างๆ 
ภายในห้องสมุดของตนได้อย่างถูกต้องมากขึ้น 
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 งานวิจัย ความพึงพอใจของในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา ได้มีวิธีการศึกษากล่าวตามล าดับคือ ขอบเขต
เนื้อหา ขอบเขตประชากร การเก็บรวบรวมข้อมูล เคร่ืองมือที่ใช้รวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์
ข้อมูล  โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
 
3.1 แผนการด าเนินงาน 
 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา มีขั้นตอนที่ส าคัญดังนี้ 
 1.  รวบรวมข้อมูลเบื้องต้น 
 2.  สร้างแบบสอบถาม 
 3.  เก็บรวบรวมข้อมูล 
 4.  วิเคราะห์ข้อมูลและสรุปผล 
 5.  จัดท าและน าเสนอรายงาน 
 
3.2 ขอบเขตเนื้อหา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบด้วย การศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา ตามทฤษฎี
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการซึ่งประกอบด้วย ด้านทรัพยากรสารนิเทศ  ด้านการให้บริการ
ของบุคลากร ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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3.3 ขอบเขตประชากร 
 3.3.1 ประชากร 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ ขอบเขตประชากร คือ ผู้ที่มาใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา โดยไม่ทราบขนาดจ านวน
ประชากรที่แน่นอน 
 3.3.2 กลุ่มตัวอย่าง 
 การวิจัยคร้ังนี้ผู้ศึกษาไม่ทราบจ านวนผู้ที่มาใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา ที่แน่นอน จึงท าการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง
โดยให้สูตรค านวณ (กัลยา วาณิชบัญชา, 2545, หน้า 26) ทั้งหมดก าหนดความน่าจะเป็นของ
ประชากรเท่ากับ 50% หรือ 0.50 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และมีความคลาดเคลื่อนที่ 5% โดย
ค านวณจากสูตรดังนี้ 

n = Z2 pq / B2 

p = ความน่าจะเป็นของประชากร 
q = 1 - p 
n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
B = ความคลาดเคลื่อน(0.05) 
Z = ค่า Z score ที่ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% มีค่าเท่ากับ 1.96 

แทนค่าดังนี้ 
n = (1.96)2 (0.5) (0.5) / (0.05)2 

n = 384.16  หรือ 385  ตัวอย่าง 
 ขนาดตัวอย่างที่ค านวณได้เท่ากับ 384.16 ตัวอย่าง ซึ่งผู้ศึกษาก าหนดขนาดตัวอย่าง
จ านวน 385 ตัวอย่างและขั้นตอนการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้การเลือกตัวอย่างโดยไม่ค านึงว่า
ตัวอย่างแต่ละหน่วยมีโอกาสถูกเลือกมากน้อยเท่าไร (Non Probability Sampling) ประกอบด้วย
ขั้นตอนดังน้ี 
 ขั้นที่ 1 ใช้วิธีโควต้า (Quota Sampling) ในการก าหนดประชากรที่สุ่มตัวอย่างจ านวน 
4 กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย กลุ่มอาจารย์ กลุ่มบุคลากร กลุ่มนักศึกษา และ กลุ่มบุคคลทั่วไป  
กลุ่มละ 96 ราย 
 ขั้นที่ 2 การสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยการเก็บข้อมูลใช้
แบบสอบถามผู้ตอบแบบสอบถามที่มาใช้บริการภายในส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยาจนครบจ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 385 ราย 
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3.4 เครื่องมือท่ีใช้ในการด าเนินการ 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ 
 ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list) มีข้อค าถาม 5 ข้อ ดังนี้ 
 1.  เพศ 
 2.  อายุ 
 3.  วุฒิการศึกษา 
 4.  ต าแหน่ง/อาชีพ 
 5.  ประสบการณ์ท างาน 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยาลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list) มีข้อค าถาม 8 ข้อ ดังนี้ 
 1.  ท่านเลือกใช้บริการ 
 2.  ความถี่ในการใช้บริการ 
 3.  ระยะเวลาในการใช้บริการ 
 4.  ช่วงเวลาที่ท่านใช้บริการ 
 5.  ท่านรู้จักส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 6.  วัตถุประสงค์ที่ท่านใช้บริการ 
 7.  ใครมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
 8.  ท่านเลือกใช้บริการเมื่อใด 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยาลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตรา

ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีข้อค าถามด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 6 ข้อ ด้านราคา 6 ข้อ 
ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย 7 ข้อ ด้านการส่งเสริมการตลาด 6 ข้อ ด้านกระบวนการ 
5 ข้อ ลักษณะแบบสอบถามก าหนดระดับคะแนนตามความต้องการไว้  5  ระดับมีเกณฑ์ ดังนี้ 
 คะแนนระดับ  5   หมายถึง   ต้องการมากที่สุด 
 คะแนนระดับ  4   หมายถึง   ต้องการมาก 
 คะแนนระดับ  3   หมายถึง   ต้องการปานกลาง 
 คะแนนระดับ  2   หมายถึง   ต้องการน้อย 
 คะแนนระดับ  1   หมายถึง   ต้องการน้อยที่สุด 
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 (John W. Best 1970: 176) การแปลความหมายของเกณฑ์ระดับคะแนน ใช้การแปล
ความหมายตามแบบของ จอห์น ดับบลิว เบส ดังนี้ 
 4.50 - 5.00 หมายถึง  ส าคัญมากที่สุดที่สุด 
 3.50 - 4.49 หมายถึง  ส าคัญมาก 
 2.50 - 3.49 หมายถึง  ส าคัญปานกลาง 
 1.50 - 2.49 หมายถึง  ส าคัญน้อย 
 1.00 - 1.49 หมายถึง  ส าคัญน้อยที่สุด 
 
3.5 วิธีการสร้างและพัฒนาเครื่องมือในการวิจัย 
 การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ โดยมีขั้นตอนดังน้ี 

3.5.1  ศึกษาเอกสาร บทความและรายงานการวิจัยเป็นการค้นคว้าเกี่ยวกับทฤษฎี แนวคิด 
หลักการที่เกี่ยวข้องกับคุณลักษณะของบุคคล 

3.5.2  ก าหนดแผนการด าเนินการวิจัยและขอบเขตในการสร้างเคร่ืองมือให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ 

3.5.3  น าข้อมูลที่ได้จากการศึกษาค้นคว้ามาสร้างเป็นแบบสอบถาม 
3.5.4  น าแบบสอบถามมาทบทวนเพื่อปรับปรุงแก้ไข 
3.5.5  น าแบบสอบถามไปให้ผู้เชี่ยวชาญ (ดร.วรพล พงษ์เพ็ชร) ท าการตรวจสอบ จากนั้นน ามา

วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์ความตรง (Validity) โดยค านวณค่า IOC (Index of Objective Congruence) 
ผู้วิจัยหาค่าอัตราส่วนความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (IOC) โดยใช้สูตรดังนี ้คือ 
 
                     IOC = ΣR/N 
 
                    เมื่อ  IOC  แทน  ดัชนีความสอดคล้อง 
                            R      แทน  ผลรวมจากคะแนนรายข้อที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิ 
                            N      แทน  จ านวนผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิทั้งหมด 
 เมื่อได้ค่าดัชนีความสอดคล้องในแต่ละข้อย่อยแล้ว  ค่า IOC ต้องมีค่าไม่ต่ ากว่า 0.5 ขึ้น
ไปจึงถือว่ามีความเที่ยงตรงตามเนื้อหา แล้วน าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลจริงกับกลุ่ม
ประชากร 

3.5.6  น าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบแก้ไขปรับปรุงแล้ว ไปใช้กับกลุ่มทดลองที่ไม่ใช่กลุ่ม
ตัวอย่าง (Try out) จ านวน 30 คน 
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3.5.7  น าแบบสอบถามที่ได้จากกลุ่มทดลองมาค านวณตรวจสอบหาค่าความเที่ยง(Reliability) 
ของแบบสอบถามโดยใช้วิธีของ (Cronbach, 1970)* 

3.5.8  จัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ แล้วน าไปใช้จริงกับกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนด 
 
3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดการข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้ได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการส่ง
แบบสอบถามผ่านทางส านักวิทยบริการโดยตรงโดยก าหนดเร่ิมส่งแบบสอบถามทางฝากคนรู้จักไป
ยังกลุ่มตัวอย่าง ตั้งแต่วันที่  14 มกราคม 2554 ถึง 14 มีนาคม 2554 รวมเวลาในการเก็บรวบรวม
ข้อมูล 60 วันการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยใช้วิธีการส่งแบบสอบถามผ่านทางส านักวิทยบริการ 
ไปยังกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 ชุด และรอการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ฝากไว้ ได้รับแบบสอบถามกลับ
จ านวน 385  ชุด  เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบตามจ านวนแล้วจึงด าเนินการน ามาวิเคราะห์ใน
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม SPSS/PC (Statistical Package for the Social Sciences) 
 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิจัย 
 ผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้   

3.7.1  วิเคราะห์สถานภาพทั่วไป ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check 
list) ค่าสถิติพื้นฐานที่ใช้ได้แก่  ค่าความถี่  ร้อยละ 

3.7.2  วิเคราะห์เกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check list)  ค่าสถิติพื้นฐานที่ใช้ได้แก่  ค่าความถี่  ร้อยละ 

3.7.3  วิเคราะห์เกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการที่มาใช้บริการภายในส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา ลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นแบบมาตราประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ค่าสถิติพื้นฐานที่ใช้ได้แก่ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( X ) 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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ตารางที่ 3.1  สรุปการใช้วิธีทางสถิติเพื่อวิเคราะห์ข้อมูลในแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลที่ใช้ในการวิเคราะห์ การวิเคราะห์ วิธีวิเคราะห์ 
ส่วนที่ 1  สถานภาพทั่วไป 
1.  เพศ 
2.  อายุ 
3.  วุฒิการศึกษา 
4.  ต าแหน่ง/อาชีพ 
5.  ประสบการณ์ท างาน 

การสอบรายการ 
(Check List) 

ความถี่สรุปเป็น
ร้อยละ 

ส่วนที่ 2  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
6.  ท่านเลือกใช้บริการ 
7.  ความถี่ในการใช้บริการ 
8.  ระยะเวลาในการใช้บริการ 
9.  ช่วงเวลาที่ท่านใช้บริการ 
10.  ท่านรู้จักส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
11.  วัตถุประสงค์ที่ท่านใช้บริการ 
12.  ใครมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
13.  ท่านเลือกใช้บริการเมื่อใด 

การสอบรายการ 
(Check List) 

ความถี่สรุปเป็น
ร้อยละ 

ส่วนที ่3  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
1.  ด้านทรัพยากรสารนิเทศ   
2.  ด้านการให้บริการของบุคลากร  
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

สอบถามมาตรา
ประมาณค่า 
(Rating Scale) 

ค่าเฉลี่ยเลขคณิต 
(X ) และใช้ค่า
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) 

 
3.8 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจัย 
 ระยะเวลาในการด าเนินการวิจัย และแผนผังขั้นตอนในการด าเนินงานการวิจัย สามารถ
สรุปได้ดัง ตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2  ระยะเวลาในการด าเนินการวิจัย 

ล าดับที ่ ระยะเวลาด าเนินงาน (เดือน) 2554 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 ศึกษาและรวบรวมข้อมูล          
2 เตรียมแบบสอบถาม          
3 ทดสอบเคร่ืองมือและเลือกเคร่ืองมือ          
4 วิเคราะห์และสรุปผล          
5 สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ          
6 เรียบเรียงรายงานค้นคว้าอิสระ          

 

DPU



 
 

บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 จากผลการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา” ได้วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ
เจ้าพระยา ได้แบ่งผลการศึกษาออกเป็น 3 ส่วนดังนี้ 
 1. ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลทั่วไป 
 2. ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ  
 3. ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ  
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามและข้อมูลทั่วไปสรุป
ได้ดังตารางที่ 4.1 ถึงตารางที่ 4.21 โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  
 
ตารางที่ 4.1  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ เพศ ’’ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 ชาย 178 46.23 2 
 หญิง 207 53.77 1 

รวม 385 100  

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่าจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย เป็นเพศ
หญิง มีจ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 53.77 รองลงมาเพศชาย มีจ านวน 178 คน คิดเป็นร้อยละ46.23 
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ตารางที่ 4.2  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตาม “อายุ” 

 
อายุ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 

 อายุ ต่ ากว่า 15 ปี 65 16.88 4 
 15 - 20 ปี 122 31.69 1 
 20 - 30 ปี 89 23.12 2 
 30 - 40 ปี 77 20.00 3 
 มากว่า 40 ปีขึ้นไป 32 8.31 5 

รวม 385 100.00  
 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า จ านวนระดับอายุของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ 15-20 ปี
มีจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 31.69 รองลงมาอายุ 20-30 ปี มีจ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 23.12
อายุ 30-40 ปี มีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 อายุ ต่ ากว่า 15 ปี มีจ านวน 65 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 16.88 และ มากว่า 40 ปีขึ้นไป มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.31 
 
ตารางที่ 4.3  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “วุฒิการศึกษา’’ 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ ล าดับ 

 มัธยมศึกษาตอนต้น ม.3 21 5.45 4 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย ( ม.6)  71 18.44 2 
 อนุปริญญา หรือ ปวส. 233 60.52 1 
 ปริญญาตรี 45 11.69 3 
 ปริญญาโทหรือสูงกว่า 15 3.90 5 

รวม 385 100.00  
 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า จ านวนระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุด คือ
อนุปริญญา หรือ ปวส. มีจ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 60.52 รองลงมา มัธยมศึกษาตอนปลาย 
(ม.6) มีจ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 18.44 ปริญญาตรี มีจ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.69
มัธยมศึกษาตอนต้น ม.3 มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.45 และปริญญาโทหรือสูงกว่ามีจ านวน 
15 คน คิดเป็นร้อยละ 3.90 
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ตารางที่ 4.4  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “อาชีพ’’ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 นักศึกษา 120 31.17 1 
 อาจารย์ 92 23.90 3 
 บุคลากร 95 24.68 2 
 บุคคลทั่วไป 78 20.26 4 

รวม 385 100.00  
 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามที่มากที่สุดคือ นักศึกษามีจ านวน
120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.17 รองลงมา บุคลากร มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 24.68 อาจารย์มี
จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.90 และน้อยที่สุดคือ บุคคลทั่วไป มีจ านวน 78 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 20.26 
 
ตารางที่ 4.5  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ประสบการณ์ท างาน’’ 
 

ระยะเวลา จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 น้อยกว่า 2 ปี 110 28.57 2 
 3 - 5 ปี 142 36.88 1 
 5 – 10 ปี 95 24.68 3 
 10 ปีขึ้นไป 38 9.87 4 

รวม 385 100.00  
 

 จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประสบการณ์ท างานของผู้ตอบแบบสอบถามที่มากที่สุดคือ 
3-5 ปี มีจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 36.88 รองลงมา น้อยกว่า 2 ปี มีจ านวน 110 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 28.57 5–10 ปี มีจ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 24.68 และน้อยที่สุดคือ 10 ปีขึ้นไป 
มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.87 
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4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา สรุปได้ดังตารางที่ 4.6 ถึงตารางที่
4.21 โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้  
 
ตารางที่ 4.6  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ปัจจัยที่เลือก’’ 
 

ปัจจัยท่ีเลือก จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 สะดวกในการเดินทาง 66 17.14 3 
 ใกล้กับที่พัก 93 24.16 2 
 ใกล้กับสถานที่เรียน 116 30.13 1 
 พนักงานมีความรู้ความช านาญ 54 14.03 4 
 เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ต่อพ่วงที่ต้องใช้ เช่น Printer 33 8.57 5 
 อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........ 23 5.97 6 

รวม 385 100.00  
 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ปัจจัยที่เลือกใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ ใกล้
กับสถานที่เรียน มีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 30.13 รองลงมา ใกล้กับที่พัก มีจ านวน 93 คน คิด
เป็นร้อยละ 24.16 สะดวกในการเดินทาง มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 17.14 พนักงานมีความรู้
ความช านาญ มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 14.03 เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ต่อพ่วงที่ต้องใช้ 
เช่น Printer มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.57 และน้อยที่สุดคือ อ่ืนๆ เช่น ไปใช้บริการตามเพื่อน 
มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.97 
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ตารางที่ 4.7  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ความถี่ในการใช้บริการ’’ 
 

ความถี่ในการใช้บริการ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 29 7.53 4 
 สัปดาห์ละ 3 คร้ัง 157 40.78 1 
 สัปดาห์ละ 5 คร้ัง 151 39.22 2 
 สัปดาห์ละ 7 คร้ัง 48 12.47 3 

รวม 385 100.00  
 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความถี่ในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ
สัปดาห์ละ 3 คร้ัง มีจ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 40.78 รองลงมาอันดับ สองคือ สัปดาห์ละ 5 คร้ัง
มีจ านวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 39.22 อันดับสาม คือ สัปดาห์ละ 7 คร้ัง มีจ านวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.47 และ น้อยที่สุดคือ สัปดาห์ละ 1 คร้ัง มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 7.53 
 
ตารางที่ 4.8  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ระยะเวลาในการใช้บริการ’’ 
 

ความถี่ในการใช้งาน จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 น้อยกว่า 1 ช.ม./คร้ัง 60 15.58 3 
 1-2 ช.ม./คร้ัง 202 52.47 1 
 3-4 ช.ม./คร้ัง 84 21.82 2 
 มากกว่า 4 ช.ม./คร้ัง 39 10.13 4 

รวม 385 100.00  
 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ระยะเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ 
1-2 ช.ม./คร้ังมีจ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 52.47 รองลงมาอันดับสอง คือ3-4 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน
84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.82 อันดับสาม คือ น้อยกว่า 1 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 
15.58 และ น้อยที่สุดคือ มากกว่า 4 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.13 
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ตารางที่ 4.9  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ช่วงเวลาในการใช้บริการ’’ 
 

ช่วงเวลาในการใช้งาน จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 จะใช้เมื่อมีความต้องการใช้โดยไม่ค านึงถึงเวลาในการใช้ 40 10.39 4 
 ใช้เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน 182 47.27 1 
 ใช้เฉพาะเวลาหลังเลิกเรียน 84 21.82 2 
 ใช้เฉพาะวันหยุด 35 9.09 5 
 ช่วงเวลาที่มีการบ้าน/รายงานต้องท าส่ง 44 11.43 3 

รวม 385 100.00  
 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ช่วงเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือใช้
เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน มีจ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 47.27 รองลงมาอันดับสอง คือใช้
เฉพาะเวลาหลังเลิกเรียน มีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.82 อันดับสาม คือ ช่วงเวลาที่มีการบ้าน/
รายงานต้องท าส่ง มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43 อันดับสี่คือจะใช้เมื่อมีความต้องการใช้โดย
ไม่ค านึงถึงเวลาในการใช้ มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.39 และน้อยที่สุดคือ ใช้เฉพาะวันหยุดมี
จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 9.09 
 
ตารางที่ 4.10  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “รู้จักส านักวิทยบริการ’’ 
 

รู้จักส านักวิทยบริการ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 เว็บไซด ์ 32 8.31 6 
 ป้ายประกาศ 40 10.39 5 
 หนังสือเวียน 28 7.27 7 
 แผ่นปลิว/แผ่นพับ 20 5.19 8 
 เพื่อน 91 23.64 1 
 รุ่นพี่ 68 17.66 2 
 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ 56 14.55 3 
 อาจารย์ 50 12.99 4 

รวม 385 100.00  
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 จากตารางที่ 4.10 พบว่า การรู้จักส านักวิทยบริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ
เพื่อน มีจ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 23.64 รองลงมาอันดับสองคือ รุ่นพี่ มีจ านวน 68 คน คิดเป็น
ร้อยละ 17.66 อันดับสาม คือ พนักงาน/เจ้าหน้าที่ มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.55 อันดับสี่ คือ
อาจารย์ มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ12.99 อันดับห้า คือ ป้ายประกาศ มีจ านวน 40 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.39 อันดับหก คือ เว็บไซด์ มีจ านวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.31 อันดับเจ็ด คือ
หนังสือเวียน มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.27 และ น้อยที่สุดคือ แผ่นปลิว/แผ่นพับ มีจ านวน 
20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.19 
 
ตารางที่ 4.11 จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการ’’ 
 

วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน 56 14.55 1 
 ใช้เพื่อการศึกษาหรือการเรียนในรายวิชาที่ใช้ระบบการเรียน 
การสอนแบบ e-Learning 

24 6.23 8 

 ตรวจดูผลการเรียนลงทะเบียนเรียนแต่ละภาคการศึกษา 28 7.27 6 
 ใช้เพื่อค้นหาเอกสารหรือข้อมูลทางวิชาการ 44 11.43 3 
 ดูข่าว/ประกาศทั่วไปของสถาบันการศึกษา 39 10.13 4 
 ใช้เพื่อค้นคว้าข้อมูลสถาบันการศึกษาต่างๆเพื่อเตรียมตัวศึกษาต่อ 48 12.47 2 
 ส่งการบ้าน/งานการเรียนให้อาจารย์ผู้สอน 32 8.31 5 
 ตรวจสอบปฏิทินการศึกษา 26 6.75 7 
 ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษา 24 6.23 8 
 เพื่อชมภาพยนตร์ 24 6.23 8 
 เพื่อฟังเพลง/รับฟังวิทยุ 16 4.16 9 
 ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ 12 3.12 10 
 Download เอกสารประกอบการสอนที่อาจารย์มอบหมาย 8 2.08 11 
 เพื่อค้นหาและ Download หนังสือ e-book 4 1.04 12 

รวม 385 100.00  
    
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ
ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน  มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.55
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รองลงมาอันดับสองคือ ใช้เพื่อค้นคว้าข้อมูลสถาบันการศึกษาต่างๆ เพื่อเตรียมตัวศึกษาต่อ มีจ านวน
48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.47 อันดับสาม คือ ใช้เพื่อค้นหาเอกสารหรือข้อมูลทางวิชาการ มีจ านวน 
44 คน คิดเป็นร้อยละ 11.43 อันดับสี่ คือ ดูข่าว/ประกาศทั่วไปของสถาบันการศึกษา มีจ านวน 
39 คน คิดเป็นร้อยละ 10.13 อันดับห้า คือ ส่งการบ้าน/งานการเรียนให้อาจารย์ผู้สอน มีจ านวน 
32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.31 อันดับหก คือ ตรวจดูผลการเรียนลงทะเบียนเรียนแต่ละภาคการศึกษา 
มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.27 อันดับเจ็ด คือ ตรวจสอบปฏิทินการศึกษา มีจ านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 6.75 อันดับแปดมี 3 วัตถุประสงค์ คือ ใช้เพื่อการศึกษาหรือการเรียนในรายวิชาที่ใช้
ระบบการเรียนการสอนแบบ e-Learning ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษา
เพื่อชมภาพยนตร์ มีจ านวนละ 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.23 อันดับเก้า คือ เพื่อฟังเพลง/รับฟังวิทยุ 
มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.16 อันดับสิบ คือ ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบัน 
การศึกษาอ่ืนๆ มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.12 และ น้อยที่สุดคือ เพื่อค้นหาและDownload 
หนังสือ e-book มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.04 
 
ตารางที่ 4.12 จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ผู้ที่มีอิทธิพลในการ 
 ตัดสินเลือกใช้บริการ’’ 
 

ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
 ตนเอง 38 9.87 4 
 เพื่อน 129 33.51 1 
 รุ่นพี่ 109 28.31 2 
 อาจารย์ที่ปรึกษา 56 14.55 3 
 อาจารย์ประจ าวิชา 32 8.31 5 
 เจ้าหน้าที่ประจ าสถานที่ 21 5.45 6 

รวม 385 100.00  
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม
มากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 33.51 รองลงมาอันดับสองคือ รุ่นพี่มีจ านวน  
109 คน คิดเป็นร้อยละ 17.66 อันดับสาม คือ อาจารย์ที่ปรึกษา มีจ านวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 14.55
อันดับสี่ คือ ตนเอง มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.87 อันดับห้า คือ อาจารย์ประจ าวิชามีจ านวน 
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32 คน คิดเป็นร้อยละ 8.31 และ น้อยที่สุดคือ เจ้ าหน้ าที่ประจ าสถานที่  มี จ านวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.45 
 

ตารางที่ 4.13 จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม “ใช้บริการเมื่อใด’’ 
 

ใช้บริการเมื่อใด จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
เมื่อต้องการติดต่อสื่อสาร 52 13.51 4 
เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล 127 32.99 1 
เมื่อต้องการส่งการบ้าน/งาน 99 25.71 2 
เมื่อต้องการพิมพ์งาน 67 17.40 3 
เมื่อต้องการความบันเทิง 40 10.39 5 

รวม 385 100.00  
 

 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ใช้บริการเมื่อใด ของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ เมื่อ
ต้องการค้นหาข้อมูล มีจ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 32.99 รองลงมาอันดับสองคือ เมื่อต้องการส่ง
การบ้าน/งาน มีจ านวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 25.71 อันดับสาม คือ เมื่อต้องการพิมพ์งานจ านวน 67 
คนคิดเป็นร้อยละ 17.40 อันดับสี่ คือ เมื่อต้องการติดต่อสื่อสาร มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ13.51
และ น้อยที่สุดคือ เมื่อต้องการความบันเทิง มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.39 
 

ตารางที่ 4.14 จ านวนและค่าร้อยละของปัจจัยที่เลือกในการใช้บริการ จ าแนกตาม สถานภาพเพศ 
 

ปัจจัยท่ีเลือกในการใช้บริการ  
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
สะดวกในการเดินทาง 28 15.73 38 18.36 
ใกล้กับที่พัก 44 24.72 49 23.67 
ใกล้กับสถานที่เรียน 58 32.58 58 28.02 
พนักงานมีความรู้ความช านาญ 24 13.48 30 14.49 
เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ต่อพ่วงที่
ต้องใช้ เช่น Printer 

14 7.87 19 9.18 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ)........ 10 5.62 13 6.28 
รวม 178 100.00 207 100.00 
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 จากตารางที่ 4.14 พบว่า เพศชายเลือกปัจจัยใกล้กับสถานที่เรียนมากที่สุด มีจ านวน 
58 คน คิดเป็นร้อยละ 32.58 รองลงมาอันดับ สองคือ ใกล้กับที่พัก มีจ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ
24.72 อันดับสาม คือ สะดวกในการเดินทาง มีจ านวน 28 คน คิดเป็นร้อย 15.73 อันดับสี่คือพนักงาน
มีความรู้ความช านาญ มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ13.48 อันดับห้าคือ เคร่ืองคอมพิวเตอร์มี
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่ต้องใช้ เช่น Printer มีจ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ7.87 และน้อยที่สุดคือ อ่ืนๆ 
เช่น มีผู้ใช้บริการจ านวนมาก มีจ านวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.62 
 เพศหญิงเลือกปัจจัยใกล้กับสถานที่เรียนมากที่สุด มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 28.02
รองลงมาอันดับ สองคือ ใกล้กับที่พัก มีจ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 23.67 อันดับสาม คือ สะดวก
ในการเดินทาง มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อย 18.36 อันดับสี่คือ พนักงานมีความรู้ความช านาญ 
มีจ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ14.49 อันดับห้าคือ เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ต่อพ่วงที่ต้องใช้  
เช่น Printer มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.18 และ น้อยที่สุดคือ อื่นๆ เช่น จัดห้องสวยดีมีจ านวน
13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.28  

 
ตารางที่ 4.15 จ านวนและค่าร้อยละของความถี่ในการใช้บริการจ าแนกตาม สถานภาพเพศ 
 

ความถี่ในการใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
สัปดาห์ละ 1 คร้ัง 12 6.74 17 8.21 
สัปดาห์ละ 3 คร้ัง 75 42.13 82 39.61 
สัปดาห์ละ 5 คร้ัง 70 39.33 81 39.13 
สัปดาห์ละ 7 คร้ัง 21 11.80 27 13.04 

รวม 178 100 207 100 
 

จากตารางที่ 4.15 พบว่า เพศชายมีความถี่ในการใช้บริการมากที่สุดคือ สัปดาห์ละ 3 คร้ัง
มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 42.13 รองลงมาอันดับ สองคือ สัปดาห์ละ 5 คร้ัง มีจ านวน 70 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.33 อันดับสามคือ สัปดาห์ละ 7 คร้ัง มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 11.80 และน้อย
ที่สุดคือ สัปดาห์ละ 1 คร้ังมีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.74 

เพศหญิงมีความถี่ในการใช้บริการมากที่สุดคือ สัปดาห์ละ 3 คร้ัง มีจ านวน 82 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.61 รองลงมาอันดับ สองคือ สัปดาห์ละ 5 คร้ัง มีจ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 39.13
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อันดับสามคือ สัปดาห์ละ 7 คร้ัง มีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 13.04 และน้อยที่สุดคือ สัปดาห์ละ 
1 คร้ังมีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21 
 
ตารางที่ 4.16 จ านวนและค่าร้อยละของระยะเวลาในการใช้บริการ จ าแนกตาม สถานภาพเพศ 

 
 จากตารางที่ 4.16 พบว่า เพศชาย ระยะเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุดคือ 1-2 ช.ม./คร้ังมีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 47.19 รองลงมาอันดับสอง คือ 3-4 ช.ม./คร้ัง 
มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 21.35 อันดับสาม คือ น้อยกว่า 1 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 34 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.10 และน้อยที่สุดคือ มากกว่า 4 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 12.36 
 เพศหญิง ระยะเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ 1-2 ช.ม./คร้ังมี
จ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาอันดับสอง คือ3-4 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 46 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.22 อันดับสาม คือ น้อยกว่า 1 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 12.56 และน้อย
ที่สุดคือ มากกว่า 4 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระยะเวลาในการใช้งาน 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
 น้อยกว่า 1 ช.ม./คร้ัง 34 19.10 26 12.56 
 1-2 ช.ม./คร้ัง 84 47.19 118 57.00 
 3-4 ช.ม./คร้ัง 38 21.35 46 22.22 
 มากกว่า 4 ช.ม./คร้ัง 22 12.36 17 8.21 

รวม 178 100 207 100 
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ตารางที่ 4.17 จ านวนและค่าร้อยละของช่วงเวลาในการใช้บริการ จ าแนกตาม สถานภาพเพศ 
 

ช่วงเวลาในการใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
 จะใช้เมื่อมีความต้องการใช้โดยไม่ค านึงถึงเวลาในการใช้ 20 11.24 20 9.66 
 ใช้เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน 77 43.26 105 50.72 
 ใช้เฉพาะเวลาหลังเลิกเรียน 38 21.35 46 22.22 
 ใช้เฉพาะวันหยุด 16 8.99 19 9.18 
 ช่วงเวลาที่มีการบ้าน/รายงานต้องท าส่ง 27 15.17 17 8.21 

รวม 178 100 207 100 
                                                     
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า เพศชายช่วงเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุดคือ ใช้เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน มีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 43.26 รองลงมาอันดับ
สอง คือ ใช้เฉพาะเวลาหลังเลิกเรียน มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 21.35 อันดับสาม คือ ช่วงเวลา
ที่มีการบ้าน/รายงานต้องท าส่ง มีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 15.17 อันดับสี่คือ จะใช้เมื่อมีความ
ต้องการใช้โดยไม่ค านึงถึงเวลาในการใช้ มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 11.24 และน้อยที่สุดคือ ใช้
เฉพาะวันหยุด มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8.99 
 เพศหญิง ช่วงเวลาในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ ใช้เฉพาะ
ชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 50.72 รองลงมาอันดับสอง คือ ใช้เฉพาะ
เวลาหลังเลิกเรียน มีจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 22.22 อันดับสาม คือ จะใช้เมื่อมีความต้องการใช้
โดยไม่ค านึงถึงเวลาในการใช้ มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 9.66 อันดับสี่คือ ใช้เฉพาะวันหยุด  
มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.18 และน้อยที่สุดคือ ช่วงเวลาที่มีการบ้าน/รายงานต้องท าส่งมี
จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.21  
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ตารางที่ 4.18 จ านวนและค่าร้อยละของการรู้จักส านักวิทยบริการจ าแนกตาม สถานภาพเพศ 
 

การรู้จักส านักวิทยบริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
 เว็บไซด ์ 17 9.55 15 7.25 
 ป้ายประกาศ 20 11.24 20 9.66 
 หนังสือเวียน 12 6.74 16 7.73 
 แผ่นปลิว/แผ่นพับ 9 5.06 11 5.31 
 เพื่อน 50 28.09 41 19.81 
 รุ่นพี่ 28 15.73 40 19.32 
 พนักงาน/เจ้าหน้าที่ 21 11.80 35 16.91 
 อาจารย์ 21 11.80 29 14.01 

รวม 178 100.00 207 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.18 พบว่า เพศชาย การรู้จักส านักวิทยบริการของผู้ตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 28.09 รองลงมาอันดับสองคือ รุ่นพี่ มีจ านวน 28 คน
คิดเป็นร้อยละ 15.73 อันดับสาม มีสองช่องทางคือ พนักงาน/เจ้าหน้าที่ กับอาจารย์ มีจ านวน 21 คน
คิดเป็นร้อยละ 11.80 เท่ากัน อันดับสี่ คือ ป้ายประกาศมีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 11.24 อันดับ
ห้า คือ เว็บไซด์ มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 9.55 อันดับหก คือ หนังสือเวียนมีจ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.74 และ น้อยที่สุดคือ แผ่นปลิว/แผ่นพับ มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 5.06 
 เพศหญิง การรู้จักส านักวิทยบริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ เพื่อน  
มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 19.81 รองลงมาอันดับสองคือ รุ่นพี่ มีจ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ
19.32 อันดับสาม คือ พนักงาน/เจ้าหน้าที่ มีจ านวนละ 35 คน คิดเป็นร้อยละ 16.91 อันดับสี่ คือ
อาจารย์มีจ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 14.01 อันดับห้า คือ ป้ายประกาศ มีจ านวน 20 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.66 อันดับหก คือ หนังสือเวียนมีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.73 อันดับเจ็ด คือ เว็บไซด์
มีจ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 และ น้อยที่สุดคือ แผ่นปลิว/แผ่นพับ มีจ านวน 11 คน คิดเป็น
ร้อยละ 5.31  
 
 
 

 

DPU



 48 

ตารางที่ 4.19 จ านวนและค่าร้อยละของวัตถุประสงค์ที่ใช้บริการจ าแนกตาม สถานภาพเพศ 
 

วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน 25 14.04 31 14.98 
ใช้เพื่อการศึกษาหรือการเรียนในรายวิชาที่ใช้ระบบการเรียนการ
สอนแบบ e-Learning 

11 6.18 13 6.28 

ตรวจดูผลการเรียนลงทะเบียนเรียนแต่ละภาคการศึกษา 12 6.74 16 7.73 
ใช้เพื่อค้นหาเอกสารหรือข้อมูลทางวิชาการ 21 11.80 23 11.11 
ดูข่าว/ประกาศทั่วไปของสถาบันการศึกษา 24 13.48 15 7.25 
ใช้เพื่อค้นคว้าข้อมูลสถาบันการศึกษาต่างๆเพื่อเตรียมตัวศึกษาต่อ 19 10.67 29 14.01 
ส่งการบ้าน/งานการเรียนให้อาจารย์ผู้สอน 12 6.74 20 9.66 
ตรวจสอบปฏิทินการศึกษา 12 6.74 14 6.76 
ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษา 13 7.30 11 5.31 
เพื่อชมภาพยนตร์ 10 5.62 14 6.76 
เพื่อฟังเพลง/รับฟังวิทยุ 9 5.06 7 3.38 
ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ 4 2.25 8 3.86 

 Download เอกสารประกอบการสอนที่อาจารย์   มอบหมาย 3 1.69 5 2.42 
เพื่อค้นหาและ Download หนังสือ e-book 3 1.69 1 0.48 

รวม 178 100.00 207 100.00 
 
 จากตารางที่ 4.19 พบว่า เพศชายมีวัตถุประสงค์ที่ใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมาก
ที่สุดคือ ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน  มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ
14.04 รองลงมาอันดับสองคือ ดูข่าว/ประกาศทั่วไปของสถาบันการศึกษา มีจ านวน 24 คน คิดเป็น
ร้อยละ 13.48 อันดับสาม คือ ใช้เพื่อค้นหาเอกสารหรือข้อมูลทางวิชาการ มีจ านวน 21 คน คิดเป็น
ร้อยละ 11.80 อันดับสี่ คือ ใช้เพื่อค้นคว้าข้อมูลสถาบันการศึกษาต่างๆเพื่อเตรียมตัวศึกษาต่อ  
มีจ านวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 10.67 อันดับห้า คือ ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบัน 
การศึกษา มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 7.30 อันดับหกมี 3 วัตถุประสงค์เท่ากัน คือตรวจดูผลการ
เรียนลงทะเบียนเรียนแต่ละภาคการศึกษา ส่งการบ้าน/งานการเรียนให้อาจารย์ผู้สอนตรวจสอบ
ปฏิทินการศึกษามีจ านวนละ 12 คน คิดเป็นร้อยละ 6.74 อันดับเจ็ด คือ ใช้เพื่อการศึกษาหรือการ
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เรียนในรายวิชาที่ใช้ระบบการเรียนการสอนแบบ e-Learning มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 6.18
อันดับแปด คือ เพื่อชมภาพยนตร์ มีจ านวนละ 10 คน คิดเป็นร้อยละ 5.62 อันดับเก้า คือ เพื่อฟัง
เพลง/รับฟังวิทยุ มีจ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 5.06 อันดับสิบ คือ ตรวจดูรายการหนังสือใน
ห้องสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ มีจ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 น้อยที่สุดมี 2 วัตถุประสงค์
เท่ากัน คือ Download เอกสารประกอบการสอนที่อาจารย์มอบหมาย และเพื่อค้นหาและ Download 
หนังสือ e-book มีจ านวนละ 3 คน คิดเป็นร้อยละ 1.69 
 เพศหญิงมีวัตถุประสงค์ที่ใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ ใช้ในการ
ค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 14.98 รองลงมา
อันดับสองคือ ใช้เพื่อค้นคว้าข้อมูลสถาบันการศึกษาต่างๆเพื่อเตรียมตัวศึกษาต่อ มีจ านวน 29 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.01 อันดับสาม คือใช้เพื่อค้นหาเอกสารหรือข้อมูลทางวิชาการ มีจ านวน 23 คน 
คิดเป็นร้อยละ 11.11 อันดับสี่ คือ ส่งการบ้าน/งานการเรียนให้อาจารย์ผู้สอน มีจ านวนละ 20 คน 
คิดเป็นร้อยละ 9.66 อันดับห้า คือ ตรวจดูผลการเรียนลงทะเบียนเรียนแต่ละภาคการศึกษา มีจ านวนละ 
16 คน คิดเป็นร้อยละ 7.73 อันดับหกคือ ดูข่าว/ประกาศทั่วไปของสถาบันการศึกษา มีจ านวน 15 คน 
คิดเป็นร้อยละ 7.25 อันดับเจ็ด มี 2 วัตถุประสงค์เท่ากัน คือ ตรวจสอบปฏิทินการศึกษา และเพื่อ 
ชมภาพยนตร์ มีจ านวนละ 14 คน คิดเป็นร้อยละ 6.76 อันดับแปด คือ ใช้เพื่อการศึกษาหรือ 
การเรียนในรายวิชาที่ใช้ระบบการเรียนการสอนแบบ e-Learning มีจ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ
6.28 อันดับเก้า คือ ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษา มีจ านวน 11 คน  
คิดเป็นร้อยละ 5.31 อันดับสิบ คือ ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ มี
จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 3.86 อันดับสิบเอ็ดคือ เพื่อฟังเพลง/รับฟังวิทยุ มีจ านวน 7 คน คิดเป็น
ร้อยละ 3.38 อันดับสิบสองคือ Download เอกสารประกอบการสอนที่อาจารย์มอบหมาย มีจ านวน  
5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.42 และน้อยที่สุดคือ เพื่อค้นหาและ Download หนังสือ e-book มีจ านวน  
1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.48 
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ตารางที่ 4.20 จ านวนและค่าร้อยละของผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการจ าแนกตาม 
 สถานภาพเพศ 
 

 
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า เพศชายผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการของผู้ตอบ
แบบสอบถามมากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 34.27 รองลงมาอันดับสองคือ  
รุ่นพี่ มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 29.21 อันดับสาม คือ อาจารย์ที่ปรึกษา มีจ านวน 23 คน  
คิดเป็นร้อยละ 12.92 อันดับสี่มี 2 กลุ่มเท่ากัน คือ ตนเองและ อาจารย์ประจ าวิชา มีจ านวนละ 
17 คน คิดเป็นร้อยละ 9.55 น้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ประจ าสถานที่ มีจ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 4.49 
 เพศหญิง พบว่า ผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม 
มากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 32.85 รองลงมาอันดับสองคือ  รุ่นพี่ มีจ านวน 52 คน 
คิดเป็นร้อยละ 27.54 อันดับสาม คือ อาจารย์ที่ปรึกษา มีจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 15.94 อันดับสี่ คือ
ตนเองมีจ านวนละ 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.14 อันดับห้า คืออาจารย์ประจ าวิชา มีจ านวนละ 
15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.25 และน้อยที่สุดคือ เจ้าหน้าที่ประจ าสถานที่ มีจ านวน 13 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 6.28 
 
 
 
 
 
 

ผู้ท่ีมีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการ 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
ตนเอง 17 9.55 21 10.14 
เพื่อน 61 34.27 68 32.85 
รุ่นพี่ 52 29.21 57 27.54 
อาจารย์ที่ปรึกษา 23 12.92 33 15.94 
อาจารย์ประจ าวิชา 17 9.55 15 7.25 
เจ้าหน้าที่ประจ าสถานที่ 8 4.49 13 6.28 

รวม 178 100.00 207 100.00 
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ตารางที่ 4.21  จ านวนและค่าร้อยละของใช้บริการเมื่อใดจ าแนกตาม สถานภาพเพศ 
 

ใช้บริการเมื่อใด 
เพศชาย เพศหญิง 

จ านวน ร้อยละ จ านวน ร้อยละ 
เมื่อต้องการติดต่อสื่อสาร 29 16.29 23 11.11 
เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล 66 37.08 61 29.47 
เมื่อต้องการส่งการบ้าน/งาน 38 21.35 61 29.47 
เมื่อต้องการพิมพ์งาน 29 16.29 38 18.36 
เมื่อต้องการความบันเทิง 16 8.99 24 11.59 

รวม 178 100.00 207 100.00 
                                                     

 จากตารางที่ 4.21 พบว่า เพศชาย ใช้บริการเมื่อใด ของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดคือ
เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 37.08 รองลงมาอันดับสองคือ เมื่อต้องการ
ส่งการบ้าน/งาน มีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 21.35 อันดับสามมี 2 เวลาเท่ากัน คือ เมื่อต้องการ
ติดต่อสื่อสารกับ เมื่อต้องการพิมพ์งานมีจ านวนละ 29 คน คิดเป็นร้อยละ 16.29 และ น้อยที่สุดคือ 
เมื่อต้องการความบันเทิง มีจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 8.99 
 เพศหญิง พบว่าใช้บริการเมื่อใด ของผู้ตอบแบบสอบถามมากที่สุดมี 2 เวลาเท่ากัน คือ
เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล กับเมื่อต้องการส่งการบ้าน/งานมีจ านวนละ 61 คน คิดเป็นร้อยละ 29.47
รองลงมาอันดับสองคือ เมื่อต้องการพิมพ์งานมีจ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 18.36 อันดับสาม คือ
เมื่อต้องการความบันเทิง มีจ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 11.59 และน้อยที่สุดคือเมื่อต้องการ
ติดต่อสื่อสาร มีจ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 11.11  

 

4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
 การแปลความหมายของเกณฑ์ระดับคะแนน ใช้การแปลความหมายตามแบบของ 
จอห์น ดับบลิว เบส (John W. Best 1970: 176) ดังนี ้
 4.50 - 5.00 หมายถึง ส าคัญมากที่สุด 
 3.50 - 4.49 หมายถึง ส าคัญมาก 
 2.50 - 3.49 หมายถึง ส าคัญปานกลาง 
 1.50 - 2.49 หมายถึง ส าคัญน้อย 
 1.00 - 1.49 หมายถึง ส าคัญน้อยที่สุด 
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 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยาสรุปได้ดังตารางที่ 4.22 ถึงตารางที่ 4.27 โดย
มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.22 ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
 บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้าน 
 สมเด็จเจ้าพระยา 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 

ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโดยรวม X  S.D. 

3.16 1.28 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 3.05 1.30 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 2.84 1.23 
ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 2.96 1.25 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 3.12 1.35 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, 
CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.36 1.37 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 2.98 1.32 
ด้านราคา 3.09 1.36 

ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

2.80 1.39 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.37 1.34 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น 3.24 1.34 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 2.93 1.35 

ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย 3.17 1.28 
ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย 3.64 1.06 
มีสถานที่จอดรถ 3.08 1.29 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 3.00 1.32 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 2.80 1.36 
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ตารางที่ 4.22  (ต่อ) 

 
ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ X  S.D. 
ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย(ต่อ)   

แสงสว่างเพียงพอ 3.50 1.27 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.12 1.32 
การเดินทางไป-มาสะดวก 3.03 1.33 

ด้านการส่งเสริมการตลาด 3.25 1.23 
การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.66 1.04 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 2.96 1.27 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 3.16 1.27 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.18 1.31 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย 3.28 1.27 

ด้านกระบวนการ 3.22 1.24 
ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 3.38 1.23 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 3.02 1.28 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.34 1.22 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.19 1.23 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 3.17 1.25 

 
 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโดยภาพรวม อยู่
ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.16 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ 
ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 3.05 ด้านราคา มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 3.09 ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ ในระดับ
ปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.17 ด้านส่งเสริมการตลาด มีความพึงพอใจในการใช้
บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.25 ด้านกระบวนการ มีความ 
พึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.22  
 ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายข้อ สามารถเรียงล าดับคะแนนเฉลี่ยจากมากไปน้อยตาม
เกณฑ์ในการวิเคราะห์และแปลผลข้อมูลได้ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.23  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
 

 
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลางได้แก่ 
อุปกรณ์ต่อพวงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน(=3.36,SD= 
1.37) ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน(=3.12, SD =1.35) ความเร็วของอินเตอร์เน็ต
ต่อการใช้งาน(=2.98, SD=1.32) ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์(= 2.96, SD =1.25)
จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ(= 2.84, SD =1. 23)ตามล าดับ  
 
ตารางที่ 4.24  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยด้านราคา 
 

  

 จากตารางที่ 4.24 พบว่า ปัจจัยด้านราคามีพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลางได้แก่ ไม่เสีย
ค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ (=3.37, SD =1.34) ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืน 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
  S.D. แปลผล ล าดับ 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 2.84 1.23 ปานกลาง 5 
ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 2.96 1.25 ปานกลาง 4 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 3.12 1.35 ปานกลาง 2 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, 
CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.36 1.37 ปานกลาง 1 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 2.98 1.32 ปานกลาง 3 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม 3.05 1.30 ปานกลาง  

ปัจจัยด้านราคา X  S.D. แปลผล ล าดับ 
ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

2.80 1.39 ปานกลาง 4 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.37 1.34 ปานกลาง 1 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น 3.24 1.34 ปานกลาง 2 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 2.93 1.35 ปานกลาง 3 

ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม 3.09 1.36 ปานกลาง  
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(= 3.24,SD=1.34) ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อ่ืน (=2.93,SD=1.35) ไม่ต้อง
ช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย/ปี) (= 2.80, SD =1.39) ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.25  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 
 จากตารางที่ 4.25 พบว่า ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปานกลาง ได้แก่ ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย (= 3.64, SD=1.06) แสงสว่าง
เพียงพอ (= 3.50, SD =1.27) มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม (= 3.12, SD =1.32) มีสถานที่
จอดรถ (= 3.08, SD =1.29) การเดินทางไป-มาสะดวก (= 3.03, SD =1.33) เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯ
สะดวกต่อการใช้งาน (= 3.00, SD =1. 32) ความเหมาะสมของอุณหภูมิ (=2.80, SD =1.36)
ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านสถานท่ีหรือช่องทางการจัดจ าหน่าย X  S.D. แปลผล ล าดับ 
ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย 3.64 1.06 มาก 1 
มีสถานที่จอดรถ 3.08 1.29 ปานกลาง 4 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 3.00 1.32 ปานกลาง 6 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 2.80 1.36 ปานกลาง 7 
แสงสว่างเพียงพอ 3.50 1.27 มาก 2 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.12 1.32 ปานกลาง 3 
การเดินทางไป-มาสะดวก 3.03 1.33 ปานกลาง 5 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม 3.17 1.28 ปานกลาง  
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ตารางที่ 4.26  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 
 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด X  S.D. แปลผล 
การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.66 1.04 มาก 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 2.96 1.27 ปานกลาง 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 3.16 1.27 ปานกลาง 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.18 1.31 ปานกลาง 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย 3.28 1.27 ปานกลาง 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม 3.25 1.23 ปานกลาง 
 

 จากตารางที่ 4.26 พบว่า ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดมีพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง
ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ (= 3.66, SD=1.04) การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรม
ต่างๆ ของมหาวิทยาลัย (= 3.28, SD=1.27) การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว (= 3.18,SD=1.31) 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ (= 3.16, SD=1.27)ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ (= 2.96, 
SD =1.27) ตามล าดับ 

 
ตารางที่ 4.27  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ปัจจัยด้านกระบวนการ 
 

 
 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ปัจจัยด้านปัจจัยด้านกระบวนการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
ปานกลาง ได้แก่ ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ (= 3.38, SD=1.23) ความสะดวกในการ Login 
เข้าใช้งาน (= 3.34, SD =1.22) ความสะดวกในการจองการใช้งาน (= 3.19, SD =1.23) ระยะเวลาที่

ปัจจัยด้านกระบวนการ X  S.D. แปลผล ล าดับ 
ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 3.38 1.23 ปานกลาง 1 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 3.02 1.28 ปานกลาง 5 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.34 1.22 ปานกลาง 2 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.19 1.23 ปานกลาง 3 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 3.17 1.25 ปานกลาง 4 

ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม 3.22 1.24 ปานกลาง  
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อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง (= 3.17, SD =1.25) ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก (= 3.02, SD 
=1.28) ตามล าดับ 
 
4.4 ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมุติฐาน 

4.4.1 สถานะภาพเพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกันดังตารางที่ 4.28 ถึงตารางที่ 4.32 

 
ตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบระหว่างเพศ 
 

*ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 
 จากตารางที่ 4.28 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% พบว่า ผู้ใช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจ จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับ
จ านวนผู้ใช้บริการ ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ มากกว่าผู้ใช้บริการที่เป็นเพศชายใน
การใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 
 ยกเว้น ปัจจัยติดด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม ตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้
งานอุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งานความเร็ว
ของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งานมีความพึงพอใจ ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
เพศ 

T Sig. 
ชาย หญิง 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 2.69 2.98 0.57 0.02* 
ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 2.80 3.09 2.21 0.03* 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 3.07 3.16 1.39 0.53 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD 
Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.34 3.37 1.36 0.80 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 3.06 2.91 0.01 0.27 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม 2.99 3.10 1.11 0.33 
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ตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านราคาเปรียบเทียบระหว่างเพศ 
 

*ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 

 จากตารางที่ 4.29 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวมไม่ต้องช าระเงินค่าใช้
บริการศูนย์เพิ่มเติม (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย/ปี) ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายใน
การพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืน ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อ่ืนในการใช้บริการ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านราคา 
เพศ 

T Sig. 
ชาย หญิง 

ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

2.84 2.76 0.01 0.58 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.42 3.32 0.42 0.48 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น 3.21 3.27 0.98 0.67 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 3.04 2.83 3.09 0.13 

ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม 3.13 3.045 1.13 0.47 
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ตารางที่ 4.30 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเปรียบเทียบระหว่างเพศ 
 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
เพศ 

T Sig. 
ชาย หญิง 

ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศหาพบได้ง่าย 3.65 3.64 0.00 0.97 
มีสถานที่จอดรถ 3.10 3.06 0.50 0.74 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 3.05 2.95 0.93 0.47 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 2.90 2.71 0.11 0.15 
แสงสว่างเพียงพอ 3.52 3.49 0.15 0.82 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.15 3.10 1.51 0.68 
การเดินทางไป-มาสะดวก 3.12 2.96 0.10 0.25 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม 3.21 3.13 0.47 0.58 

*ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 

 จากตารางที่ 4.30 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความ
เชื่อมั่น 95% พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้ง
ของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯ สะดวกต่อการใช้
งานความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการ
เดินทางไป-มาสะดวกในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 
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ตารางที่ 4.31 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดเปรียบเทียบระหว่างเพศ 
 

*ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

 
 จากตารางที่ 4.31 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ระดับความ
เชื่อมั่น 95% พบว่า ผู้ใช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ
มากกว่าผู้ใช้บริการที่เป็นเพศชาย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
แตกต่างกัน 

 ยกเว้น ปัจจัยด้านการตลาดโดยภาพรวม ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ ค าแนะน าจาก
ผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆ ของ
มหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจ ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  

ไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 
เพศ 

T Sig. 
ชาย หญิง 

การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.53 3.78 0.07 0.02* 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 3.02 2.91 4.23 0.41 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 3.10 3.21 4.41 0.42 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.23 3.14 1.59 0.50 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย 3.32 3.25 3.43 0.60 

ปัจจัยด้านการตลาดโดยภาพรวม 3.24 3.258 2.75 0.39 
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ตารางที่ 4.32 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านกระบวนการเปรียบเทียบระหว่างเพศ 
 

*ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 
 จากตารางที่ 4.32 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ระดับความ
เชื่อมั่น 95% พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม ความรู้ความ
เชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน
ความสะดวกในการจองการใช้งานระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ไม่แตกต่างกัน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
เพศ 

T Sig. 
ชาย หญิง 

ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 3.31 3.43 0.11 0.36 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 3.11 2.94 1.14 0.20 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.27 3.40 2.05 0.31 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.21 3.18 1.03 0.78 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 3.17 3.18 0.64 0.94 

ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม 3.21 3.23 0.99 0.52 
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4.4.2 อายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ แตกต่างกันดังตารางที่ 4.33 ถึงตารางที่ 4.37 

 
ตารางที่ 4.33 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบระหว่างอายุ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.33 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 15-20 ปี มีความพึงพอใจจ านวนเคร่ือง
คอมพิ ว เตอ ร์ เพี ยงพอกับจ านวนผู้ ใช้ บ ริการ  มากกว่ าผู้ ใ ช้ บ ริการที่ อายุ ต่ ากว่ า  15  ปี 
20-30 ปี 30-40 ปีและ มากกว่า 40 ปี ผู้ใช้บริการที่มีอายุ ต่ ากว่า 15 ปี มีความพึงพอใจ ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์  ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐาน
ครอบคลุมต่อการใช้งาน ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งานมากกว่า ผู้ใช้บริการที่อายุ 15-20 ปี
20-30 ปี 30-40 ปีและ มากกว่า 40 ปี ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

อายุ 

F Sig. 

อา
ยุต

่ าก
ว่า
 15

 ปี
 

15
-20

 ปี
 

 20
-30

 ปี
 

30
-40

 ปี
 

มา
กก

ว่า
 40

 ปี
 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.92 2.95 2.85 2.73 2.53 4.116 0.007 

ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 3.14 3.07 2.96 2.78 2.59 2.911 0.034 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 3.29 3.21 3.15 2.97 2.75 3.441 0.017 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น 
printer,CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.63 3.42 3.45 3.06 3.00 2.342 0.073 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 3.26 3.01 3.10 2.57 2.91 4.652 0.003 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม 3.25 3.13 3.10 2.82 2.76 3.492 0.027 
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 ยกเว้น อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้
งานมีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

 
ตารางที่ 4.34 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านราคาเปรียบเทียบระหว่างอายุ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางที่  4.34 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี อายุแตกต่างกันมีความ 
พึงพอใจปัจจัยโดยรวมไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) ไม่เสีย
ค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อ
การเรียนประหยัดกว่าที่ อ่ืน ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านราคา 

อายุ 

F Sig. 

อา
ยุต

่ าก
ว่า
 15

 ปี
 

15
-20

 ปี
 

 20
-30

 ปี
 

30
-40

 ปี
 

มา
กก

ว่า
 40

 ปี
 

ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

3.20 2.74 2.89 2.51 2.69 2.474 0.061 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.14 3.52 3.33 3.43 3.37 0.266 0.85 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น 3.46 3.25 3.09 3.16 3.34 0.88 0.452 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 2.77 2.93 3.00 3.01 2.84 0.37 0.774 

ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม 3.14 3.11 3.08 3.03 3.06 0.998 0.534 
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ตารางที่ 4.35 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเปรียบเทียบระหว่างอายุ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.35 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า อายุต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางการจัด
จ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-
ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งานความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่ง
สถานที่อย่างสวยงามการเดินทางไป-มาสะดวกไม่แตกต่างกัน 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

อายุ 

F Sig. 

อา
ยุต

่ าก
ว่า
 15

 ปี
 

15
-20

 ปี
 

 20
-30

 ปี
 

30
-40

 ปี
 

มา
กก

ว่า
 40

 ปี
 

ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศหา
พบได้ง่าย 

3.69 3.61 3.71 3.58 3.66 0.643 0.588 

มีสถานที่จอดรถ 3.11 3.29 3.00 2.99 2.66 0.664 0.575 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 2.95 2.89 3.10 3.01 3.19 0.301 0.825 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 2.88 2.78 2.94 2.70 2.53 2.105 0.099 
แสงสว่างเพียงพอ 3.37 3.58 3.43 3.57 3.50 0.537 0.657 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.32 3.09 3.13 3.03 3.03 1.411 0.239 
การเดินทางไป-มาสะดวก 2.72 3.07 3.09 3.22 2.91 0.345 0.793 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดย

ภาพรวม 
3.15 3.19 3.20 3.16 3.07 0.86 0.54 
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ตารางที่ 4.36 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดเปรียบเทียบระหว่างอายุ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.36 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการอายุต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัย
ด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจากอาจารย์/
เจ้าหน้าที่ ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิวการประชาสัมพันธ์
ในกิจกรรมต่างๆ ของมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจ ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 

อายุ 

F Sig. 

อา
ยุต

่ าก
ว่า
 15

 ปี
 

15
-20

 ปี
 

 20
-30

 ปี
 

30
-40

 ปี
 

มา
กก

ว่า
 40

 ปี
 

การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.82 3.59 3.71 3.62 3.62 0.617 0.605 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 2.78 2.98 2.96 3.04 3.03 0.209 0.89 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 3.34 3.16 3.18 3.01 3.06 1.448 0.228 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.32 3.20 3.15 3.10 3.12 0.917 0.432 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของ
มหาวิทยาลัย 

3.02 3.30 3.30 3.38 3.50 1.445 0.229 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดย
ภาพรวม 

3.26 3.25 3.26 3.23 3.27 0.93 0.48 
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ตารางที่ 4.37 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านกระบวนการเปรียบเทียบระหว่างอายุ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.37 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านกระบวนการโดย
ภาพรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก  ความสะดวกใน
การ Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งาน ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ใน
การใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

อายุ 

F Sig. 

อา
ยุต

่ าก
ว่า
 15

 ปี
 

15
-20

 ปี
 

 20
-30

 ปี
 

30
-40

 ปี
 

มา
กก

ว่า
 40

 ปี
 

ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 3.34 3.42 3.28 3.47 3.34 0.125 0.945 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 2.97 3.02 3.06 2.92 3.22 0.794 0.498 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.42 3.43 3.18 3.29 3.41 0.556 0.644 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.11 3.14 3.26 3.17 3.47 1.757 0.155 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 3.20 3.25 3.09 3.13 3.19 1.131 0.336 
ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม 3.21 3.25 3.17 3.20 3.33 0.873 0.516 
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4.4.3 สถานะภาพวุฒิการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกันดังตารางที่ 4.38  ถึงตารางที่  4.42 

 
ตารางที่ 4.38 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบระหว่างวุฒิการศึกษา 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.38 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ อุปกรณ์
ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งานความทันสมัยของ
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ติดต้ังโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งานความเร็วของอินเตอร์เน็ต
ต่อการใช้งาน ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 
 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

วุฒิการศึกษา 

F Sig. 

มัธ
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
้น 

มัธ
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย  

อน
ุปริ

ญญ
า 

ปริ
ญญ

าต
รี  

    
 

ปริ
ญญ

าโท
หรื

อส
ูงก
ว่า

 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.43 2.73 2.88 2.87 3.27 1.249 0.29 

ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 2.76 2.97 2.95 2.91 3.40 0.619 0.65 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 2.95 3.13 3.07 3.20 3.80 1.137 0.339 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, 
CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.76 3.32 3.27 3.51 3.80 1.230 0.298 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 3.19 2.99 2.93 3.20 2.73 0.666 0.616 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม 3.02 3.03 3.02 3.14 3.40 0.980 0.439 
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ตารางที่ 4.39 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านราคาเปรียบเทียบระหว่างวุฒิการศึกษา 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางที่ 4.39 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน
(ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี วุฒิการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวมไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย/ปี) ไม่
เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืน ค่าใช้จ่ายในการเช่า
สื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อ่ืน ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่
แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านราคา 

วุฒิการศึกษา 

F Sig. 

มัธ
ยม

ศึก
ษา
ตอ

นต
้น 

มัธ
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ศึก
ษา
ตอ

นป
ลา
ย  
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ุปริ

ญญ
า 

ปริ
ญญ

าต
รี  

    
 

ปริ
ญญ

าโท
หรื

อส
ูงก
ว่า

 

ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

3.19 2.76 2.71 3.11 2.87 1.225 0.299 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.10 3.39 3.46 3.11 2.93 1.325 0.26 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืน 3.48 3.10 3.19 3.49 3.53 0.99 0.413 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 2.81 3.01 2.96 2.80 2.53 0.564 0.689 

ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม 3.15 3.07 3.08 3.13 2.97 1.026 0.415 
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ตารางที่ 4.40 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเปรียบเทียบระหว่างวุฒิการศึกษา 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.40 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบ 
ได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯ สะดวกต่อการใช้งานความเหมาะสมของอุณหภูมิ 
แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการเดินทางไป-มาสะดวกในการใช้บริการ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

 
 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

วุฒิการศึกษา 
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นต
้น 
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ย  

อน
ุปริ

ญญ
า 

ปริ
ญญ

าต
รี  

    
 

ปริ
ญญ

าโท
หรื

อส
ูงก
ว่า

 

ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หา
พบได้ง่าย 

3.57 3.65 3.62 3.80 3.67 0.301 0.877 

มีสถานที่จอดรถ 3.00 3.14 3.08 3.04 3.00 0.081 0.988 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 3.00 2.99 2.92 3.22 3.53 1.13 0.342 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 3.00 2.70 2.83 2.73 2.60 0.338 0.853 
แสงสว่างเพียงพอ 3.43 3.58 3.48 3.40 3.93 0.6 0.663 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.24 3.13 3.15 2.80 3.40 0.908 0.459 
การเดินทางไป-มาสะดวก 3.00 3.03 3.00 3.24 3.00 0.322 0.863 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดย

ภาพรวม 
3.18 3.17 3.15 3.18 3.30 0.526 0.721 
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ตารางที่ 4.41 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดเปรียบเทียบระหว่างวุฒิการศึกษา 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.41 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกันมีความพึง
พอใจปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจาก
อาจารย์ /เจ้าหน้าที่  ค าแนะน าจากผู้ที่ เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่านแผ่นพับ /ใบปลิว  
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆ ของมหาวิทยาลัย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 
 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 
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การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.86 3.69 3.67 3.58 3.53 0.323 0.863 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 2.95 2.87 2.97 3.00 3.00 0.103 0.981 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 3.19 3.24 3.13 3.18 3.13 0.109 0.979 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.33 3.28 3.13 3.38 2.73 0.954 0.433 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของ
มหาวิทยาลัย 

3.18 3.33 3.58 3.15 3.40 1.721 0.145 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม 3.30 3.28 3.30 3.26 3.16 0.642 0.680 
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ตารางที่ 4.42 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านกระบวนการเปรียบเทียบระหว่างวุฒิการศึกษา 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.42 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกัน มีความพึง
พอใจ ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่  ขั้นตอนการสมัคร
เข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งาน 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไม่แตกต่างกัน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 
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ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 2.95 3.65 3.32 3.53 3.13 1.946 0.102 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 3.33 3.07 2.98 3.02 2.80 0.496 0.739 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.19 3.63 3.29 3.27 3.13 1.368 0.245 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.24 3.38 3.14 3.22 3.07 0.578 0.679 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 2.76 3.34 3.20 3.16 2.60 1.69 0.152 
ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม 3.09 3.41 3.19 3.24 2.95 1.216 0.383 
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4.4.4 อาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ แตกต่างกันดังตารางที่ 4.43 ถึงตารางที่ 4.47 

 
ตารางที่ 4.43 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบระหว่างอาชีพ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.43 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพอาจารย์ มีความพึงพอใจ
ปัจจัยความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน มากกว่า บุคคลทั่วไป นักศึกษาและบุคลากรในการใช้
บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

 ยกเว้นปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน
ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 

ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

อาชีพ 

F Sig. 

นัก
ศึก

ษา
 

อา
จา
รย์

 

บุค
ลา
กร

 

บุค
คล

ทั่ว
ไป

 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.88 2.90 2.59 3.04 2.105 0.099 

ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 2.97 3.05 2.71 3.13 1.981 0.116 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 3.18 3.15 2.85 3.31 1.85 0.138 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น 
printer,CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.37 3.38 3.17 3.54 1.059 0.366 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 3.04 3.17 2.59 3.12 3.869 0.01* 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม 3.09 3.13 2.78 3.23 2.173 0.146 
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ตารางที่ 4.44 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านราคาเปรียบเทียบระหว่างอาชีพ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.44 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี อาชีพแตกต่างกันมีความพึง
พอใจปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม(รวมอยู่ในการเหมา
จ่าย/ปี) ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่ อ่ืน
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านราคา 

อาชีพ 

F Sig. 

นัก
ศึก

ษา
 

อา
จา
รย์

 

บุค
ลา
กร

 

บุค
คล

ทั่ว
ไป

 

ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

2.95 2.83 2.55 2.85 1.546 0.202 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.28 3.52 3.33 3.38 0.625 0.599 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น 3.26 3.22 3.17 3.32 0.197 0.898 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 2.94 3.04 2.85 2.90 0.335 0.800 

ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม 3.108 3.153 2.975 3.113 0.676 0.625 
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ตารางที่ 4.45 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเปรียบเทียบระหว่างอาชีพ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.45 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน(ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจ
ปัจจัยโดยรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศหาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด -ปิด
ศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน ความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่
อย่างสวยงามการเดินทางไป-มาสะดวกในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

อาชีพ 

F Sig. 

นัก
ศึก

ษา
 

อา
จา
รย์

 

บุค
ลา
กร

 

บุค
คล

ทั่ว
ไป

 

ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย 3.72 3.67 3.56 3.60 0.456 0.713 
มีสถานที่จอดรถ 2.96 3.03 3.20 3.17 0.781 0.505 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 3.10 3.08 2.96 2.79 0.988 0.398 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 2.92 2.90 2.54 2.79 1.692 0.168 
แสงสว่างเพียงพอ 3.42 3.53 3.63 3.44 0.59 0.622 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.08 3.33 2.96 3.14 1.261 0.288 
การเดินทางไป-มาสะดวก 3.18 2.76 3.02 3.15 1.962 0.119 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม 3.20 3.19 3.12 3.15 1.104 0.402 
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ตารางที่ 4.46 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดเปรียบเทียบระหว่างอาชีพ 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.46 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจ
ปัจจัยโดยรวม การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ ค าแนะน าจาก
ผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆ ของ
มหาวิทยาลัย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 

อาชีพ 

F Sig. 

นัก
ศึก

ษา
 

อา
จา
รย์

 

บุค
ลา
กร

 

บุค
คล

ทั่ว
ไป

 

การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.63 3.73 3.76 3.53 0.86 0.462 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 3.02 2.83 2.93 3.05 0.593 0.62 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 3.05 3.32 3.34 2.92 2.27 0.08 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.24 3.09 3.36 2.99 1.386 0.247 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของ
มหาวิทยาลัย 

3.20 3.46 3.17 3.35 1.051 0.37 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม 3.23 3.29 3.31 3.17 1.232 0.356 
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ตารางที่ 4.47 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านกระบวนการเปรียบเทียบระหว่างวุฒิการศึกษา 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.47 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจ
ปัจจัยโดยรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่  ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความ
สะดวกในการ Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งานระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อ
คร้ัง ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

วุฒิการศึกษา 

F Sig. 

นัก
ศึก

ษา
 

อา
จา
รย์

 

บุค
ลา
กร

 

บุค
คล

ทั่ว
ไป

 

ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 3.37 3.41 3.39 3.33 0.064 0.979 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 2.99 3.13 2.97 2.97 0.328 0.805 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.41 3.33 3.47 3.08 1.726 0.161 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.21 3.37 3.11 3.08 1.025 0.382 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 3.18 3.15 3.37 2.96 1.514 0.21 

ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม 3.23 3.28 3.26 3.08 0.931 0.507 
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4.4.5 ประสบการณ์ท างานแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน ดังตารางที่ 4.48 ถึงตารางที่ 4.52 

 
ตารางที่ 4.48 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ท างาน 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.48 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่ประสบการณ์ท างาน10 ปีขึ้นไปมี
ความพึงพอใจ ปัจจัยโดยรวม จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ 
ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน
ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน มากกว่าผู้ใช้บริการที่ประสบการณ์ท างานน้อยกว่า 2 ปี  3-5 ปี
และ5-10 ป ีในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

 ยกเว้นปัจจัยอุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อ
การใช้งาน ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 

ประสบการณ์ท างาน 

F Sig. 

น้อ
ยก

ว่า
 2 
ปี 

3 -
 5 
ปี 
    

5 –
 10

 ปี
    

10
 ป
ีขึ้น

ไป
 

จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ 

2.98 2.77 2.59 3.34 4.116 0.007* 

ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ 3.10 2.92 2.71 3.32 2.911 0.034* 
ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 3.26 3.06 2.85 3.61 3.441 0.017* 
อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น 
printer,CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

3.42 3.30 3.17 3.84 2.342 0.073 

ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน 3.10 3.02 2.59 3.42 4.652 0.003* 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม 3.17 3.01 2.78 3.51 3.492 0.027* 
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ตารางที่ 4.49 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึ งพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและ
 เทคโนโลยีสารสนเทศปัจจัยด้านราคาเปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ท างาน 

 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 

 จากตารางที่  4.49 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี ประสบการณ์ท างานแตกต่างกัน
มีความพึงพอใจปัจจัยด้านราคาโดยรวม ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์ เพิ่มเติม(รวมอยู่ในการ
เหมาจ่าย/ปี) ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืน
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่นในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านราคา 

ประสบการณ์ท างาน 

F Sig. 

น้อ
ยก

ว่า
 2 
ปี 

3 -
 5 
ปี 
    

5 –
 10

 ปี
    

10
 ป
ีขึ้น

ไป
 

ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 
(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 

2.96 2.75 2.55 3.16 2.474 0.061 

ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ 3.35 3.44 3.33 3.26 0.266 0.85 
ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น 3.34 3.15 3.17 3.47 0.880 0.452 
ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น 2.88 3.02 2.85 2.89 0.370 0.774 

ปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวม 3.13 3.09 2.98 3.20 0.998 0.534 
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ตารางที่ 4.50 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายเปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ท างาน 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.50 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกัน มี
ความพึงพอใจ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ
หาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน ความเหมาะสมของ
อุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการเดินทางไป -มาสะดวก 

ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

ประสบการณ์ท างาน 

F Sig. 

น้อ
ยก

ว่า
 2 
ปี 

3 -
 5 
ปี 
    

5 –
 10

 ปี
    

10
 ป
ีขึ้น

ไป
 

ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศหาพบได้ง่าย 3.61 3.74 3.56 3.61 0.643 0.588 
มีสถานที่จอดรถ 2.96 3.06 3.20 3.18 0.664 0.575 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 2.96 3.08 2.96 2.89 0.301 0.825 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ 2.95 2.78 2.54 3.05 2.105 0.099 
แสงสว่างเพียงพอ 3.45 3.49 3.63 3.37 0.537 0.657 
มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม 3.07 3.18 2.96 3.45 1.411 0.239 
การเดินทางไป-มาสะดวก 3.14 2.96 3.02 3.03 0.345 0.793 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม 3.16 3.18 3.12 3.23 0.858 0.539 
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ตารางที่ 4.51 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดเปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ท างาน 
 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.51 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกันมี
ความพึงพอใจปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ
ค าแนะน าจากอาจารย์ /เจ้าหน้าที่  ค าแนะน าจากผู้ที่ เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่าน 

แผ่นพับ/ใบปลิว การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย ในการใช้บริการส านัก 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด 

ประสบการณ์ท างาน 

F Sig. 

น้อ
ยก

ว่า
 2 
ปี 

3 -
 5 
ปี 
    

5 –
 10

 ปี
    

10
 ป
ีขึ้น

ไป
 

การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ 3.63 3.68 3.76 3.50 0.617 0.605 
ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่ 2.93 2.96 2.93 3.11 0.209 0.89 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ 2.99 3.20 3.34 3.03 1.448 0.228 
การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว 3.10 3.11 3.36 3.26 0.917 0.432 
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของ
มหาวิทยาลัย 

3.40 3.35 3.17 2.97 1.445 0.229 

ปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวม 3.21 3.26 3.31 3.17 0.927 0.477 

DPU



 81 

ตารางที่ 4.52 ผลการทดสอบค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
 สารสนเทศปัจจัยดา้นกระบวนการเปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ท างาน 

 

*ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 
 
 จากตารางที่  4.52 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ  F-test ด้วยวิธีการวิ เคราะห์ความ
แปรปรวน (ANOVA) ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกัน มี
ความพึงพอใจปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการ
สมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งาน
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ไม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านกระบวนการ 

ประสบการณ์ท างาน 

F Sig. 

น้อ
ยก

ว่า
 2 
ปี 

3 -
 5 
ปี 
    

5 –
 10

 ปี
    

10
 ป
ีขึ้น

ไป
 

ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ 3.43 3.35 3.39 3.32 0.125 0.945 
ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก 3.15 2.99 2.97 2.82 0.794 0.498 
ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน 3.27 3.32 3.47 3.26 0.556 0.644 
ความสะดวกในการจองการใช้งาน 3.34 3.24 3.11 2.84 1.757 0.155 
ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง 3.11 3.14 3.37 3.00 1.131 0.336 
ปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม 3.26 3.21 3.26 3.05 0.873 0.516 
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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะการวิจัย 

 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา มีวัตถุประสงค์  (1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการ
ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของมหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จ
เจ้าพระยา (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
ของมหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยาและ (3) เพื่อเป็นข้อมูลในการศึกษาและพัฒนาการ
ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของส านักวิทยบริการ จากกลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษา จ านวน 
385 ราย โดยจะมุ่งเน้นไปผู้ที่มาใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎบ้านสมเด็จเจ้าพระยาซึ่งประกอบด้วย  4  กลุ่มอาชีพกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย 
กลุ่มอาจารย์  กลุ่มบุคลากร  กลุ่มนักศึกษา และ กลุ่มบุคคลทั่วไป กลุ่มละ 96 ราย ประชากรทั้งหมด
จ านวน 385  ราย โดยสามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 
5.1  สรุปผลการศึกษา 
 5.1.1  ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี สารสนเทศ
มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีจ านวน 
207 คน คิดเป็นร้อยละ 53.77 มี อายุ 15-20 ปี มีจ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 31.69 ระดับ
การศึกษาอยู่ในระดับ อนุปริญญา หรือ ปวส.มีจ านวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 60.52 อาชีพเป็น
นักศึกษามีจ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 31.17  ประสบการณ์ท างานอยู่ที่ 3-5 ปีมีจ านวน 142 คน
คิดเป็นร้อยละ 36.88 
 5.1.2  ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ 
 ผลการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี  สารสนเทศ
มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา พบว่า ปัจจัยที่เลือกใช้บริการกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 

เลือกปัจจัยใกล้กับสถานที่เรียนมีจ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 30.13 ความถี่ในการใช้บริการ  
มากที่สุดคือสัปดาห์ละ 3 คร้ัง มีจ านวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 40.78 ระยะเวลาในการใช้บริการ
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มากที่สุด คือ1-2 ช.ม./คร้ังมีจ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 52.47 ช่วงเวลาในการใช้บริการ 
มากที่สุด คือ ใช้เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน มีจ านวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 47.27 รู้จักส านัก
วิทยบริการรู้จักมากที่สุดคือจากเพื่อน มีจ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 23.64  วัตถุประสงค์ที่ใช้
บริการมากที่สุดคือใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน มีจ านวน 56 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.55 ผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการมากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน  129 คน  
คิดเป็นร้อยละ 33.51 ใช้บริการเมื่อใด มากที่สุดคือ เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล มีจ านวน  127  คน 
 คิดเป็นร้อยละ 32.99 

5.1.2.1  ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา จ าแนกตาม สถานภาพเพศ พบว่าเพศชายเลือกปัจจัย 
ใกล้กับสถานที่เรียนมากที่สุด มีจ านวน 58  คน คิดเป็นร้อยละ 32.58 ความถี่ในการใช้บริการ 
มากที่สุดคือ  สัปดาห์ละ 3 คร้ัง มีจ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 42.13  ระยะเวลาในการใช้บริการ
มากที่สุดคือ1-2 ช.ม./คร้ัง มีจ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 47.19 ช่วงเวลาในการใช้บริการมากที่สุด
คือ ใช้เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน  มีจ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 43.26 การรู้จักส านัก 

วิทยบริการมากที่สุดคือ เพื่อนมีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 28.09 วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการ 
มากที่สุดคือ ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.04 ผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการมากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.27 ใช้บริการเมื่อใด มากที่สุดคือ เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 37.08   

5.1.2.2  ผลการศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา จ าแนกตามสถานภาพเพศ พบว่า เพศหญิงเลือกปัจจัยใกล้
กับสถานที่เรียนมากที่สุด มีจ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 28.02 ความถี่ในการใช้บริการมากที่สุด
คือ  สัปดาห์ละ 3 คร้ัง มีจ านวน 82  คน คิดเป็นร้อยละ 39.61 ระยะเวลาในการใช้บริการมากที่สุดคือ 
1-2 ช.ม./คร้ังมีจ านวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 ช่วงเวลาในการใช้บริการมากที่สุดคือใช้เฉพาะ
ชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 50.72 การรู้จักส านักวิทยบริการ  
มากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 19.81 วัตถุประสงค์ที่ใช้บริการมากที่สุดคือ  
ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน  มีจ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 14.98 
ผู้ที่มีอิทธิพลในการตัดสินเลือกใช้บริการมากที่สุดคือ เพื่อน มีจ านวน  68 คน คิดเป็นร้อยละ 32.85
ใช้บริการเมื่อใด มากที่สุดมี 2 เวลาเท่ากัน คือ เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล กับเมื่อต้องการส่งการบ้าน/งาน 
มีจ านวนละ 61 คน คิดเป็นร้อยละ 29.47     
 5.1.3  ผลการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
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พอใจในการใช้บริการโดยภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.16 
ส าหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.05 ด้านราคา มีความพึงพอใจในการใช้บริการ
อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.09 ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย มี
ความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.17 ด้านส่งเสริม
การตลาด  มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 3.25
ด้านกระบวนการ มีความพึงพอใจในการใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 3.22 
 5.1.4  สรุปผลการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 

5.1.4.1  เพศแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
พบว่า ผู้ใช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจ จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ มากกว่าผู้ใช้บริการที่เป็นเพศชาย ในการใช้
บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ยกเว้น ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการ 
ใช้งานอุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น Printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งานความเร็ว
ของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งานมีความพึงพอใจ ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% 
พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านราคาโดยภาพรวมไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์
เพิ่มเติม (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์
งานประหยัดกว่าที่อ่ืน ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อ่ืนในการใช้บริการส านัก  
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% 
พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์
เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งานความ
เหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการเดินทางไป -มา
สะดวกไม่แตกต่างกัน 
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ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% 
พบว่า ผู้ใช้บริการเพศหญิงมีความพึงพอใจการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ มากกว่า
ผู้ใช้บริการที่เป็นเพศชาย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ยกเว้น ปัจจัยด้านการตลาดโดยภาพรวม ค าแนะน าจากอาจารย์ /เจ้าหน้าที่ ค าแนะน า
จากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯการโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆ
ของมหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจ ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% 
พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของ
เจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน ความสะดวก
ในการจองการใช้งานระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ T-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ ที่ระดับความเชื่อมั่น  95% 
พบว่า เพศต่างกัน มีความพึงพอใจโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน 

5.1.4.2  อายุแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอายุ 15-20 ปี มีความพึงพอใจ จ านวนเคร่ือง
คอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD 
Drive เพียงพอต่อการใช้งาน มากกว่าผู้ใช้บริการที่อายุต่ ากว่า 15 ปี 20-30 ปี 30-40 ปี และ มากกว่า 
40 ปี  ผู้ใช้บริการที่มีอายุ  ต่ ากว่า 15 ปี  มีความพึงพอใจ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม  
ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน 
ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งานมากกว่า ผู้ใช้บริการที่อายุ 15-20 ปี 20-30 ปี 30-40 ปีและ 
มากกว่า 40 ปี ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี อายุต่ ากว่า 15 ปี มีความพึงพอใจปัจจัยไม่ต้องช าระเงิน
ค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) มากกว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ 20-30 ปี15-20 ปี 
มากกว่า 40 ปีและ30-40 ปีในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศแตกต่างกัน 

ยกเว้นปัจจัยโดยรวมไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งาน
ประหยัดกว่าที่อ่ืน ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อ่ืนมีความพึงพอใจในการใช้
บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 
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ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า อายุต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดย
ภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯ
สะดวกต่อการใช้งานความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่าง
สวยงามการเดินทางไป-มาสะดวกไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการอายุต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัยด้านส่งเสริมการตลาด  
โดยภาพรวม การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจากอาจารย์ /เจ้าหน้าที่ ค าแนะน าจาก
ผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆ ของ
มหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจ ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า อายุต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านกระบวนการโดยภาพรวม
ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ
Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งานระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ในการใช้
บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า อายุต่างกัน มีความพึงพอใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

5.1.4.3  วุฒิการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาแตกต่างกัน มีความพึงพอใจ ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ อุปกรณ์ต่อพ่วง 
ที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์
และอุปกรณ์ ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการ 

ใช้งาน ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 
ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 

ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี วุฒิการศึกษาแตกต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัยด้าน
ราคาโดยภาพรวมไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม  (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) ไม่เสีย
ค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อ
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การเรียนประหยัดกว่าที่อื่นในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่าง
กัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ 
เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งานความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัด
ตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการเดินทางไป-มาสะดวกในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัยด้านส่งเสริม
การตลาดโดยภาพรวม การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจากอาจารย์ /เจ้าหน้าที่ 
ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ การโฆษณาผ่านแผ่นพับ /ใบปลิว การประชาสัมพันธ์ใน
กิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   
ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจ ปัจจัยด้าน
กระบวนการโดยภาพรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่  ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งาน 

ไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งานระยะเวลาที่
อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่าง 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาต่างกัน มีความพึงพอใจโดยภาพรวม 
ไม่แตกต่าง 

5.1.4.4  อาชีพแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน  (ANOVA) 

ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพอาจารย์ มีความพึงพอใจ ปัจจัยความเร็วของ
อินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน มากกว่า บุคคลทั่วไป นักศึกษาและบุคลากรในการใช้บริการส านัก 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ยกเว้นปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์โดยภาพรวม จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน
ผู้ใช้บริการ  อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น Printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 

DPU



88 

 

ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน  
ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี อาชีพแตกต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัยด้านราคาโดย
ภาพรวม ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) ไม่เสียค่าบริการใน
การใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืน ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียน
ประหยัดกว่าที่อื่นในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจ ปัจจัยโดยรวม ที่ตั้งของ
ศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศหาพบได้ง่าย มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน 
ความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่างเพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการเดินทาง
ไป-มาสะดวกในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัยโดยรวม 
การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจากอาจารย์ /เจ้าหน้าที่ ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้
บ ริการศูนย์ฯ  การโฆษณาผ่ านแผ่นพับ /ใบปลิว  การประชาสัมพันธ์ ในกิจกรรมต่างๆ  

ของมหาวิทยาลัย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยโดยรวม ความรู้
ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ  Login เข้า
ใช้งานความสะดวกในการจองการใช้งานระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ในการใช้บริการ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA)  
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยโดยรวมไม่แตกต่างกัน 

5.1.4.5  ประสบการณ์ท างานแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน  (ANOVA) 

ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่ประสบการณ์ท างาน10 ปีขึ้นไปมีความพึงพอใจ ปัจจัย
โดยรวม จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวนผู้ใช้บริการ ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์
และอุปกรณ์ ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้
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งาน มากกว่าผู้ใช้บริการที่ประสบการณ์ท างานน้อยกว่า 2 ปี 3 - 5 ปี และ5 – 10 ปี ในการใช้บริการ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตกต่างกัน 

ยกเว้นปัจจัยอุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น Printer, CD/DVD Drive เพียงพอ 

ต่อการใช้งาน ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 
ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 

ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มี ประสบการณ์ท างานแตกต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัย
ด้านราคาโดยรวม ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม  (รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) ไม่เสีย
ค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อ
การเรียนประหยัดกว่าที่อื่นในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกัน มีความพึงพอใจ ปัจจัย  
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่ายโดยภาพรวม ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศหาพบได้ง่าย  
มีสถานที่จอดรถ เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน ความเหมาะสมของอุณหภูมิ แสงสว่าง
เพียงพอ มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงามการเดินทางไป-มาสะดวกในการใช้บริการส านัก 
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน  (ANOVA) 

ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกันมีความพึงพอใจปัจจัยด้าน
ส่งเสริมการตลาดโดยภาพรวมการประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ค าแนะน าจากอาจารย์ /
เ จ้ าหน้ าที่  ค า แนะน า จ ากผู้ ที่ เ คย ใช้ บ ริก า รศู นย์ ฯ  ก า รโฆษณาผ่ านแผ่นพับ /ใบปลิ ว  
การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกัน มีความพึงพอใจปัจจัยด้าน
กระบวนการโดยภาพรวม ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่  ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งาน 

ไม่ยุ่งยาก ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน ความสะดวกในการจองการใช้งานระยะเวลาที่
อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง ในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไม่แตกต่างกัน 

ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีประสบการณ์ท างานต่างกันมีความพึงพอใจโดยรวม  
ไม่แตกต่างกัน 
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5.2  ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี

สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา โดยการศึกษาคร้ังนี้ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะ
เพื่อให้เป็นแนวทางส าหรับผู้ประกอบการหรือผู้ที่ เกี่ยวข้อง  ในการพัฒนาธุรกิจทางด้าน 

การให้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศสรุปได้ดังนี้ 
5.2.1  ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์จากการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ทั้งเพศชายและเพศหญิง

จะให้ความส าคัญเกี่ยวกับติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน อุปกรณ์ต่อพ่วงที่
จ าเป็นต้องใช้ เช่น Printer, CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน ความเร็วของอินเตอร์เน็ต 

ต่อการใช้งานซึ่งจะเห็นได้ว่าปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญนั้นเป็นปัจจัยที่ผู้ประกอบการควร
พัฒนาการแข่งขันในด้านงานบริการที่รวดเร็ว ซึ่งเป็นหัวใจหลักในการท าธุรกิจเกี่ยวกับด้านการ
ให้บริการด้านสารสนเทศและอุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่ทันสมัย ซึ่งจะต้องมีผู้เชี่ยวชาญในการแก้ไข
ปัญหาได้ตรงความพึงพอใจของลูกค้าอยู่สม่ าเสมอ 

5.2.2  ปัจจัยด้านราคาจากการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญในปัจจัยไม่เสีย
ค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ และค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อ่ืนผู้ประกอบการควร
ก าหนดราคาให้เหมาะสมกับคุณภาพการให้บริการ ผู้ประกอบการควรตั้งราคาไม่ให้สูงจนเกินไป 
แต่ปัจจุบันสถานการณ์การแข่งขันทางการค้ามีมากขึ้น  คู่แข่งขันมีจ านวนมากการก าหนดราคาต่ า
กว่าราคาตลาด เป็นวิธีหนึ่งที่ดึงดูดใจให้มาใช้บริการมากขึ้น เพื่อให้สามารถแข่งขันกับคู่แข่งใน
ตลาดที่มีการแข่งขันกันอย่างสูงมากได้ 

5.2.3  ปัจจัยด้านด้านสถานที่จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญปัจจัย
ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่ายและมีสถานที่จอดรถดังนั้นควรจัดหาสถานที่จอด
รถให้เหมาะสมกับปริมาณผู้ที่มาใช้บริการ  เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการในการ
ให้บริการ 

5.2.4  ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาดพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญปัจจัยการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ ดังนั้น ควรมีการจัดกิจกรรมส่งเสริมการขายนอกสถานที่เพื่อให้
สามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายโดยตรงทั้งมีการจัดงานโปรโมชั่นส่งเสริมการขายต่างๆ ทั้งทางด้าน 
สื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์  และมีการประชาสัมพันธ์หรือจัดกิจกรรมเกี่ยวกับอุปกรณ์หรือ
เทคโนโลยีทางด้านสื่อสารสนเทศเพื่อให้ผู้ใช้บริการมีความรู้และความเข้าใจในประเด็นต่าง  ๆ เพื่อ
เป็นประโยชน์และมีความส าคัญต่อการพัฒนาเรียนรู้ของผู้ใช้บริการ 
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5.2.5  ปัจจัยด้านกระบวนการพบว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความส าคัญปัจจัยความรู้ความ
เชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่ดังนั้นทางผู้ประกอบการควรมีการจัดอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรในการ
ให้บริการเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหม่ๆอยู่เสมอ 
 
5.3  ข้อจ ากัดในการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ด้วยระยะเวลาที่จ ากัดท าให้การจัดเก็บข้อมูลไม่ได้ครอบคลุมใน 

ทุกพฤติกรรมที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการ ข้อมูลที่ได้ศึกษาเพียงวัตถุประสงค์หลักด้านเดียว ไม่ได้
ศึกษาวัตถุประสงค์ในการใช้บริการแต่ละด้านอย่างละเอียด อีกทั้งผู้ตอบแบบสอบถามอาจรีบเร่งท า
ให้ตอบแบบสอบถามได้ไม่ตรงเท่าที่ควร ท าให้ข้อมูลที่ได้อาจไม่ตรงกับความต้องการของผู้ศึกษา
อย่างแท้จริงการศึกษาคร้ังต่อไปจึงเห็นว่าควรจัดเก็บข้อมูลให้ครอบคลุมทุกพฤติกรรมในการใช้
บริการ เนื่องจากปัจจุบันผู้ใช้บริการส าหรับหลายวัตถุประสงค์ไม่ได้ใช้เพียงวัตถุประสงค์เพียงด้านเดียว
เพื่อท าให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายเพื่อน ามาใช้วิเคราะห์เพื่อให้ได้ผลที่ตรงกับความเป็นจริงมากยิ่งขึ้น 
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   แบบสอบถาม 

 
เร่ือง  ความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ

บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
ค าชี้แจง การวิจัยครั้งนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรวิทยาศาสตรมหาบัณฑิตสาขาวิชา

เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์  โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้าน  

สมเด็จเจ้าพระยาค าถามในคร้ังนี้จะถูกน าไปวิเคราะห์ในทางวิชาการไม่แสดงรายละเอียดเป็นรายบุคคล 

และมิได้เกี่ยวข้องเพื่อผลประโยชน์ต่อบริษัทเอกชนแต่อย่างใด ในโอกาสนี้ ขอขอบพระคุณทุกท่าน

เป็นอย่างสูง ที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในคร้ังนี้เป็นอย่างดี 

     ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 

                                                          นายสบโชค  วงษ์แสง 

 

นักศึกษาระดับปริญญาโท  สาขาเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร    

                                                              มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย์ 

                          โทร. 0879720533 

                                                                     ผู้วิจัย 

แบบสอบถามเกี่ยวกับการให้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ( / ) ลงใน  �  หน้าข้อความตามที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน  

1. เพศ 
� 1.  ชาย    � 2 .  หญิง  

2. อายุ 
� 1. อายุ ต่ ากว่า 15 ปี    � 2.  15 - 20 ปี      � 3. 20 - 30 ปี    
� 4. 30 - 40 ปี     � 5. มากว่า 40 ป ี
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3. วุฒิการศึกษา 
� 1. มัธยมศึกษาตอนต้น ม.3    � 2 . มัธยมศึกษาตอนปลาย ( ม.6) หรือ ปวช. 
� 3. อนุปริญญา หรือ ปวส.    � 4. ปริญญาตรี      � 5. ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

4. ต าแหน่ง/อาชีพ 
� 1. นักศึกษา      � 2 . อาจารย์     � 3.  บุคลากร     � 4. บุคคลทั่วไป 

5. ประสบการณ์ท างาน  
� 1. น้อยกว่า 2 ป ี   � 2.  3 - 5 ปี    � 3. 5 – 10 ปี   4.  10 ปีขึ้นไป 
 

ส่วนที่ 2  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

6.  ท่านเลือกใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้าน
สมเด็จเจ้าพระยาข้างต้นเพราะอะไร 

� 1. สะดวกในการเดินทาง   � 2. ใกล้กับที่พัก � 3. ใกล้กับสถานที่เรียน 
� 4. พนักงานมีความรู้ความช านาญ  

� 5. เคร่ืองคอมพิวเตอร์มีอุปกรณ์ต่อพ่วงที่ต้องใช้ เช่น Printer 
� 6. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)................................................................ 

7. ความถี่ในการใช้บริการ 
� 1. สัปดาห์ละ 1 คร้ัง � 2. สัปดาห์ละ 3 คร้ัง � 3. สัปดาห์ละ 5 คร้ัง  
�4 สัปดาห์ละ 7 คร้ัง 

8. ระยะเวลาในการใช้บริการที่ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
บ้านสมเด็จเจ้าพระยาต่อคร้ัง 

� 1. น้อยกว่า 1 ช.ม./คร้ัง � 2. 1-2 ช.ม./คร้ัง 
�3. 3-4 ช.ม./คร้ัง � 4. มากกว่า 4 ช.ม./คร้ัง 

9. ช่วงเวลาที่ท่านใช้บริการที่ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

� 1. จะใช้เมื่อมีความต้องการใช้โดยไม่ค านึงถึงเวลาในการใช้ 
� 2. ใช้เฉพาะชั่วโมงที่ว่างจากการเรียน 
� 3. ใช้เฉพาะเวลาหลังเลิกเรียน 
� 4. ใช้เฉพาะวันหยุด 
� 5. ช่วงเวลาที่มีการบ้าน/รายงานต้องท าส่ง 
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10. ท่านรู้จักส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จ
เจ้าพระยาได้อย่างไร  

� 1. เว็บไซด์ � 2. ป้ายประกาศ  � 3. หนังสือเวียน � 4. แผ่นปลิว/แผ่นพับ 
� 5. เพื่อน � 6. รุ่นพี่  � 7. พนักงาน/เจ้าหน้าที่ � 8. อาจารย์ 

 
11. วัตถุประสงค์ที่ท่านใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 

� 1. ใช้ในการค้นคว้าเอกสารประกอบการเรียนหรือรายงาน 
� 2. ใช้เพื่อการศึกษาหรือการเรียนในรายวิชาที่ใช้ระบบการเรียนการสอนแบบ e-Learning  
� 3. ตรวจดูผลการเรียนลงทะเบียนเรียนแต่ละภาคการศึกษา 
� 4. ใช้เพื่อค้นหาเอกสารหรือข้อมูลทางวิชาการ 
� 5. ดูข่าว/ประกาศทั่วไปของสถาบันการศึกษา 
� 6. ใช้เพื่อค้นคว้าข้อมูลสถาบันการศึกษาต่างๆเพื่อเตรียมตัวศึกษาต่อ 
� 7. ส่งการบ้าน/งานการเรียนให้อาจารย์ผู้สอน 
� 8. ตรวจสอบปฏิทินการศึกษา 
� 9. ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษา 
� 10.เพื่อชมภาพยนต์ 
� 11. เพื่อฟังเพลง/รับฟังวิทยุ 
� 12. ตรวจดูรายการหนังสือในห้องสมุดของสถาบันการศึกษาอ่ืนๆ 
� 13. Download เอกสารประกอบการสอนที่อาจารย์มอบหมาย 
� 14. เพื่อค้นหาและ Download หนังสือ e-book 

12.ใครมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการส านักวิทยบริการ  
� 1. ตนเอง � 2. เพื่อน 
� 3. รุ่นพี่ � 4. อาจารย์ที่ปรึกษา 
� 5. อาจารย์ประจ าวิชา � 6. เจ้าหน้าที่ประจ าสถานที่ 

13. ท่านเลือกใช้บริการเมื่อใด  
� 1. เมื่อต้องการติดต่อสื่อสาร � 2. เมื่อต้องการค้นหาข้อมูล 
� 3. เมื่อต้องการส่งการบ้าน/งาน � 4. เมื่อต้องการพิมพ์งาน 
� 5. เมื่อต้องการความบันเทิง  
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ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏบ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
ค าชี้แจง   โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องที่ตรงกับความรู้สึก  ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ 

ข้อ ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ      

1  จ านวนเคร่ืองคอมพิวเตอร์เพียงพอกับจ านวน 
ผู้ใช้บริการ 

     

2 ความทันสมัยของคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์      
3 ติดตั้งโปรแกรมพื้นฐานครอบคลุมต่อการใช้งาน      
4 อุปกรณ์ต่อพ่วงที่จ าเป็นต้องใช้ เช่น printer, 

CD/DVD Drive เพียงพอต่อการใช้งาน 
     

5 ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อการใช้งาน      
 ด้านราคา 5 4 3 2 1 
6 ไม่ต้องช าระเงินค่าใช้บริการศูนย์เพิ่มเติม 

(รวมอยู่ในการเหมาจ่าย /ปี) 
     

7 ไม่เสียค่าบริการในการใช้อุปกรณ์อ่ืนๆ      
8 ค่าใช้จ่ายในการพิมพ์งานประหยัดกว่าที่อื่น      
9 ค่าใช้จ่ายในการเช่าสื่อการเรียนประหยัดกว่าที่อื่น      
 ด้านสถานที่หรือช่องทางการจัดจ าหน่าย 5 4 3 2 1 
10 ที่ตั้งของศูนย์เทคโนโลยีสารสนเทศ หาพบได้ง่าย      
11 มีสถานที่จอดรถ      
12 เวลาเปิด-ปิดศูนย์ฯสะดวกต่อการใช้งาน      
13 ความเหมาะสมของอุณหภูมิ      
14 แสงสว่างเพียงพอ      
15 มีการจัดตกแต่งสถานที่อย่างสวยงาม      
16 การเดินทางไป-มาสะดวก      
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ข้อ ความคิดเห็นที่มีต่อการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด 5 4 3 2 1 
17 การประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซด์ต่างๆ      
18 ค าแนะน าจากอาจารย์/เจ้าหน้าที่      
19 ค าแนะน าจากผู้ที่เคยใช้บริการศูนย์ฯ      
20 การโฆษณาผ่านแผ่นพับ/ใบปลิว      
21 การประชาสัมพันธ์ในกิจกรรมต่างๆของมหาวิทยาลัย      
 ด้านกระบวนการ 5 4 3 2 1 
22 ความรู้ความเชี่ยวชาญของเจ้าหน้าที่      
23 ขั้นตอนการสมัครเข้าใช้งานไม่ยุ่งยาก      
24 ความสะดวกในการ Login เข้าใช้งาน      
25 ความสะดวกในการจองการใช้งาน      
26 ระยะเวลาที่อนุญาตให้ใช้งานต่อคร้ัง      
       

ข้อเสนอแนะ
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 

*Cronbach's alpha 

 ดัชนีวัดความเที่ยงของครอนบาชมาจากการทดสอบเพียงคร้ังเดียว จึงเรียกดัชนีเช่นน้ีว่า ความ
คงเส้นคงวาภายใน (internal consistency) สูตรของครอนบาชใช้ได้ทั้งข้อสอบแบบเลือกตอบ (คือมี
คะแนนรายข้อเป็น 1 หรือ 0) และแบบวัดความคิดเห็น แบบวัดความรู้สึก หรือแบบวัดทางจิตวิทยา
โดยทั่วไปที่มีคะแนนเต็มเท่ากัน เช่น มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) ซึ่งเป็นมาตรวัดชนิดประมาณ
ค่าจากค่าน้อยที่สุดถึงค่ามากที่สุด มาตรวัดแบบประมาณค่าที่พบเห็นได้บ่อยคือ แบบวัดชนิด 5 ระดับ 
โดยให้ 1 = น้อยที่สุด 2 = น้อย  3 = ปานกลาง  4 = มาก 5 = มากที่สุด  
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-นามสกุล      สบโชค  วงษ์แสง 
  
ประวัติการศึกษา   

หลักสูตรวิทยาการคอมพิวเตอร์ (วท.บ.)  
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร 
ปีการศึกษา  2542 
 

ประสบการณ์ท างาน                                    รองผู้อ านวยการศูนย์คอมพิวเตอร์  
มหาวิทยาลัยราชภัฏ บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
ผู้ช่วยผู้อ านวยการ (กระทรวงพลังงาน) 
ด้านอนุรักษ์พลังงาน  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
บ้านสมเด็จเจ้าพระยา 
เจ้าหน้าที่ติดตามประเมินงบประมาณ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏวไลยอลงกรณ์ใน 
พระราชูปถัมภ์ 
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