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บทคัดย่อ 
 กำรวิจัยในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 
ของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม โดยงำนวิจัยนี้ 
เป็นกำรวิจัยเชิงส ำรวจ กลุ่มประชำกร ประกอบด้วย อำจำรย์ บุคลำกรสำยสนับสนุน นักศึกษำ 
ทั้งภำคปกติ ภำค กศ.ปป. (เสำร์-อำทิตย์) และบัณฑิตศึกษำ รวมจ ำนวนทั้งสิ้น 16,423 คน  
เมื่อใช้ตำรำงส ำเร็จรูปของ Yamane (1973) เพ่ือก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงที่ระดับควำมเชื่อมั่น 
95% ขนำดควำมคลำดเคลื่อน (e) ± 5% ท ำให้ได้กลุ่มตัวอย่ำงเท่ำกับ 392 คน ใช้แบบสอบถำม 
เป็นเครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน คือ ตอนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับ 
ผู้ตอบแบบสอบถำม มีลักษณะเป็นแบบเลือกตอบและเติมค ำ ตอนที่ 2 เป็นแบบประเมิน 
ควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
แบ่งเป็น 8 ด้ำน คือ 1) ด้ำนสภำพแวดล้อม 2) ด้ำนควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสำรสนเทศ  
3) ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 4) ด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ 5) ด้ำนบริกำร 
ของส ำนักวิทยบริกำร ฯ 6) ด้ำนนวัตกรรมกำรบริกำร 7) ด้ำนกำรสื่อสำร/ กำรประชำสัมพันธ์  
และ 8) ด้ำนบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ มีลักษณะเป็นมำตรประมำณค่ำ 5 ระดับ ตอนที่ 3  
เป็นแบบประเมินควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี 
สำรสนเทศ แบ่งเป็น 8 ด้ำนเช่นเดียวกับตอนที่ 2 และตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับ 
แนวทำงกำรพัฒนำและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ ต่อส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
ซึ่งเป็นค ำถำมปลำยเปิด ผลกำรวิจัยพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรมีควำมคำดหวังต่อกำรบริกำรของส ำนัก 
วิทยบริกำร ฯ ในภำพรวม อยู่ในระดับมำก ( X  = 3.95) และควำมพึงใจต่อกำรบริกำรของส ำนัก 
วิทยบริกำร ฯ ในภำพรวม อยู่ในระดับมำก ( X  = 4.04) เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน พบว่ำ ผู้ใช้บริกำร 
มีควำมคำดหวังด้ำนสภำพแวดล้อมมำกท่ีสุด ( X  = 4.23) แต่ก็มีควำมพึงพอใจด้ำนสภำพแวดล้อม 



มำกที่สุด ( X  = 4.23) ส่วนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรพิจำรณำเป็นรำยข้อ พบว่ำผู้ใช้บริกำร 
มีควำมคำดหวังด้ำนสภำพแวดล้อมเรื่องควำมสะอำดของพ้ืนที่บริกำร มีควำมพึงพอใจสูงสุด 
ด้ำนสภำพแวดล้อมในเรื่องควำมสะอำดของพ้ืนที่บริกำร และมีควำมพึงพอใจต่ ำสุดในด้ำนเทคโนโลยี 
สำรสนเทศและกำรสื่อสำร เรื่องควำมทั่วถึงของจุดบริกำร Wi-Fi ภำยในส ำนักวิทยบริกำรฯ 
 
ค าส าคัญ:  
 ควำมคำดหวัง, ควำมพึงพอใจ, กำรบริกำร 
 
Abstract 
 The objectives of this research are to study user expectation and  
satisfaction with the Academic Resource and Information Technology Center services, 
Pibulsongkram Rajabhat University. It is a survey research, the samples are the 
lecturers, support staffs, regular collegian, extra collegian (Saturday-Sunday)  
and graduate students as 16,423 persons. A number of sample as 392 persons 
calculate by Taro Yamane table at 95% of confidence Interval and 5% of tolerance 
Interval. Data were collected by using questionnaire which divides to four sections. 
Section one is a general information of the answerer, this format is select answer. 
Section two is expectation of user on services of the Academic Resource and  
Information Technology Center, this section divide to eight categories are  
1) Environment 2) Facility to access information 3) Information technology  
and communication 4) Resource of information 5) General Service 6) innovation  
of service 7) Communication and Public relations and 8) Support staff, the scale  
of measurement in this section are five levels. Section three is satisfaction of user on 
services of the Academic Resource and Information Technology Center, it is divide to 
eight categories with five levels measurements same as section two. Sector four is 
the other suggestions and comments with the open end question. The research 
results shown the user of the Academic Resource and Information Technology 
Center were expected services with high expectation level ( X  = 3.95) and service 
satisfied was high level ( X  = 4.04), also. By consider each type expectation of user. 
They expected in an environment with the high level ( X  = 4.23) and satisfied to 
environment the high level ( X  = 4.23) too. The expectation of user each categories, 
they expected in clean environment service area and satisfice in an environment  
the high level. The less satisfaction of user was the sufficiency of information  
technology and communication with Wi-Fi service point in the Academic Resource 
and Information Technology Center. 
 



Keywords:  
 Expectation, Satisfaction, Services 
 
บทน า 
 ส ำนักวิทยบริกำรเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม มีหน้ำที่ 
ในกำรส่งเสริมและสนับสนุนภำรกิจของมหำวิทยำลัย ทั้งในด้ำนกำรเรียนกำรสอน กำรท ำวิจัย  
ท ำนุบ ำรุงศิลปะและวัฒนธรรม เนื่องจำกส ำนักวิทยบริกำร ฯ เป็นแหล่งจัดหำและรวบรวมทรัพยำกร 
สำรสนเทศทุกรูปแบบเข้ำมำให้บริกำรให้ทันสมัย และตรงกับควำมต้องกำรของผู้ใช้ ตลอดจน 
กำรบริหำรจัดกำรในกำรด ำเนินงำนด้ำนต่ำง ๆ ไม่ว่ำจะเป็นงำนด้ำนกำรบริหำร งำนเทคนิค 
สำรสนเทศ งำนเทคโนโลยีสำรสนเทศ และงำนบริกำรสำรสนเทศ ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
และหลักสูตรกำรเรียนกำรสอน กำรวิจัย และกิจกรรมอ่ืน ๆ ของมหำวิทยำลัย ซึ่งจำก 
กรอบภำระหน้ำที่ท ำให้ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ก ำหนดเป้ำหมำยที่จะเป็น 
หน่วยงำนหลักในกำรให้บริกำรทรัพยำกรเพ่ือสนับสนุนและส่งเสริมกำรบริกำรวิชำกำรแก่อำจำรย์ 
เจ้ำหน้ำที่ นักศึกษำ และบุคคลทั่วไป  
 กำรจัดบริกำรให้ตอบสนองกับควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรเป็นสิ่งส ำคัญอย่ำงยิ่ง เนื่องจำก 
ผู้ใช้บริกำรเป็นส่วนส ำคัญของระบบกำรบริกำรสำรสนเทศ เมื่อผู้ใช้บริกำรมำติดต่อขอรับบริกำร  
จะมีควำมคำดหวังที่จะได้รับบริกำรอย่ำงถูกต้อง รวดเร็ว และทันต่อกำรใช้งำน หำกส ำนักวิทยบริกำร 
และเทคโนโลยีสำรสนเทศ มีกำรจัดบริกำรได้ตรงตำมควำมคำดหวัง และสำมำรถตอบสนอง 
ควำมต้องกำรของผู้ใช้ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกิดควำมพึงพอใจตั้งแต่ครั้งแรก 
ที่มำใช้บริกำร 
 ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำมในฐำนะ 
ที่เป็นหน่วยงำนส่งเสริมทำงวิชำกำรของมหำวิทยำลัย ท ำหน้ำที่เป็นศูนย์บริกำรสำรสนเทศ  
เพ่ือสนับสนุนกำรศึกษำค้นคว้ำและวิจัย โดยมีงำนบริกำรสำรสนเทศเป็นงำนด่ำนหน้ำที่จะต้องติดต่อ 
ใกล้ชิดกับผู้ใช้บริกำรมำกที่สุด เพื่อให้ส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มีสำรสนเทศ 
พ้ืนฐำนเพื่อจัดบริกำรให้สอดคล้องกับควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร ท ำให้ผู้วิจัย 
สนใจที่จะศึกษำ ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรส ำนักวิทยบริกำร 
และเทคโนโลยีสำรสนเทศของมหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ทั้งนี้เพ่ือเป็นแนวทำงปรับปรุง 
และพัฒนำกำรด ำเนินงำนบริกำรสำรสนเทศในด้ำนต่ำง ๆ ให้สอดคล้องกับควำมคำดหวัง 
ของผู้ใช้บริกำรให้มำกท่ีสุด และเพ่ือให้ส ำนักวิทยบริกำร ฯ เป็นศูนย์กลำงในกำรศึกษำค้นคว้ำ 
ด้วยตนเองของผู้ใช้บริกำรทุกกลุ่มอย่ำงแท้จริง 
 
วัตถุประสงค์ 
 1.  เพ่ือศึกษำควำมคำดหวังต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม  
 2.  เพ่ือศึกษำควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
ในด้ำนต่ำง ๆ ได้แก่ 1) ด้ำนสภำพแวดล้อม 2) ด้ำนควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสำรสนเทศ  



3) ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร 4) ด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ 5) ด้ำนกำรบริกำร 
ของส ำนักวิทยบริกำร ฯ 6) ด้ำนนวัตกรรมกำรบริกำร 7) ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์  
และ 8) ด้ำนบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ 
 
ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 
 กำรศึกษำวิจัยเรื่อง ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำร 
ของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำมครั้งนี้ ใช้วิธีกำร 
เก็บข้อมูลโดยใช้เครื่องมือที่ผู้วิจัยสร้ำงขึ้นเป็นแบบสอบถำม ซึ่งผู้วิจัยได้ก ำหนดแนวทำง 
ในกำรด ำเนินกำรวิจัย โดยมีขั้นตอนต่ำง ๆ ดังนี้ 
 การก าหนดประชากร 
 ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คือ อำจำรย์ บุคลำกรสำยสนับสนุน และนักศึกษำภำคปกติ 
ภำค กศ.ปป. (เสำร์-อำทิตย์) และบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม จ ำนวน 16,423 คน  
(ยอด ณ วันที่ 28 กันยำยน พ.ศ. 2561) 
 กลุ่มตัวอย่ำง คือ อำจำรย์ บุคลำกรสำยสนับสนุน และนักศึกษำภำคปกติ ภำค กศ.ปป. 
(เสำร์-อำทิตย์) และบัณฑิตศึกษำ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ที่ได้รับกำรให้บริกำรของส ำนัก 
วิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ในช่วงระหว่ำงวันที่ 1 ถึง 
วันที่ 31 สิงหำคม พ.ศ. 2561 ผู้วิจัยได้น ำกำรค ำนวณหำขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงโดยวิธีเปิดตำรำง 
ก ำหนดขนำดตัวอย่ำงของ Yamane (1973) จำกกลุ่มตัวอย่ำงประชำกร จ ำนวน 16,423 คน ที่ระดับ 
ควำมเชื่อมั่น 95% ขนำดควำมคลำดเคลื่อน ± 5% ซึ่งได้ขนำดกลุ่มตัวอย่ำงเท่ำกับ 392 คน 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรวิจัย คือ แบบสอบถำม มีทั้งหมด 4 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 ข้อมูล 
สถำนภำพและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม เป็นแบบเลือกตอบและเติมค ำ ตอนที่ 2  
เป็นแบบประเมินควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี 
สำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม แบ่งเป็น 8 ด้ำน ได้แก่ 1) ด้ำนสภำพแวดล้อม  
2) ด้ำนควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสำรสนเทศ 3) ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร  
4) ด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ 5) ด้ำนกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำร ฯ 6) ด้ำนนวัตกรรม 
กำรบริกำร 7) ด้ำนกำรสื่อสำรและกำรประชำสัมพันธ์ และ 8) ด้ำนบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ  
เป็นแบบสอบถำมแบบประมำณค่ำ (Rating scale) 5 ระดับ ตอนที่ 3 เป็นแบบประเมิน 
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ 
มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม แบ่งเป็น 8 ด้ำน เช่นเดียวกับตอนที่ 2 เป็นแบบสอบถำม 
แบบประมำณค่ำ (Rating scale) 5 ระดับ ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับแนวทำงกำรพัฒนำ 
และข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุงกำรด ำเนินงำนของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ  
เป็นค ำถำมแบบปลำยเปิด 
 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ตำมขั้นตอน 
ดังต่อไปนี้ 1) ผู้วิจัยจัดท ำแบบสอบถำม โดยมีจ ำนวนเท่ำกับจ ำนวนของกลุ่มตัวอย่ำง 2) ผู้วิจัย 
ด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถำมให้กับผู้ใช้บริกำร ส ำนักวิทยบริกำร 
และเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม (ส่วนทะเลแกว้) และด ำเนินกำร 



แจกแบบสอบถำมห้องสมุดคณะครุศำสตร์ บัณฑิตวิทยำลัย มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม 
(ส่วนวังจันทน์) ในระหว่ำงวันที่ 1 ถึงวันที่ 31 สิงหำคม พ.ศ. 2561 3) ผู้วิจัยตรวจสอบควำมสมบูรณ์ 
ของแบบสอบถำมจำกนั้นน ำข้อมูลที่ได้ไปวิเครำะห์ 
 กำรวิเครำะห์ข้อมูล กำรวิเครำะห์ข้อมูลส ำหรับกำรวิจัยครั้งนี้ แบ่งกำรวิเครำะห์ออกเป็น 
4 ส่วน คือ 1) ข้อมูลสถำนภำพและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 2) ควำมคำดหวัง 
ของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏ 
พิบูลสงครำม 3) ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยี 
สำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม และ 4) แนวทำงและข้อเสนอแนะในกำรปรับปรุง 
กำรด ำเนินงำนของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ ข้อมูลที่รวบรวมได้น ำมำด ำเนินกำร 
วิเครำะห์ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม Microsoft Excel แบบสอบถำมมำตรำส่วน 
ประมำณค่ำ 5 ระดับ น ำข้อมูลที่ได้จำกแบบสอบถำมมำแปลงค่ำคะแนน จำกนั้นน ำผลที่ได้ 
มำวิเครำะห์ข้อมูลโดยกำรแจกแจงควำมถี่ ค่ำร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน พร้อมทั้ง 
น ำเสนอในรูปแบบตำรำง 
 
สรุปผล อภิปรายผล ขอเสนอแนะและการน าไปปใช้ประโยชน์ 
 ผลกำรวิจัยเรื่อง ควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนัก
วิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม สำมำรถสรุปผลได้ดังนี้ 
 สรุปผลการวิจัย 
 ข้อมูลสถำนภำพและข้อมูลทั่วไป ผลกำรวิเครำะห์กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำม 
จ ำนวนทั้งสิ้น 392 คน จ ำแนกตำม เพศ สถำนะ และคณะหรือหน่วยงำนที่สังกัด พบว่ำ กลุ่มตัวอย่ำง 
ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ ำนวน 288 คน (คิดเป็นร้อยละ 73.5) และเพศชำย  
จ ำนวน 104 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.5) กลุ่มตัวอย่ำงผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่เป็นนักศึกษำ  
จ ำนวน 368 คน (คิดเป็นร้อยละ 93.8) บุคลำกำรสำยวิชำกำร จ ำนวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.1) 
และบุคลำกรสำยสนับสนุน จ ำนวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.1) คณะ/ หน่วยงำนที่กลุ่มตัวอย่ำง 
ผู้ตอบแบบสอบถำมส่วนใหญ่สังกัดคณะครุศำสตร์ จ ำนวน 128 คน (คิดเป็นร้อยละ 32.6)  
คณะวิทยำกำรจัดกำร จ ำนวน 60 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.3) คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ 
จ ำนวน 59 คน (คิดเป็นร้อยละ 15.1) คณะวิทยำศำสตร์และเทคโนโลยี จ ำนวน 53 คน (คิดเป็น 
ร้อยละ 13.5) คณะวิทยำลัยกำรจัดกำรและพัฒนำท้องถิ่น จ ำนวน 49 คน (คิดเป็นร้อยละ 12.5) 
คณะเทคโนโลยีอุตสำหกรรม จ ำนวน 23 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.9) คณะเทคโนโลยีกำรเกษตรและ
อำหำร จ ำนวน 13 คน (คิดเป็นร้อยละ 3.3) บัณฑิตวิทยำลัย จ ำนวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.5)  
และอ่ืน ๆ จ ำนวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.3) 
 
 
 
 
 



ตำรำงที่ 1  กำรวิเครำะห์ข้อมูลควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำร 
              ของส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม 
 

รายการ 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

X  SD X  SD 

1.  ดา้นสภาพแวดล้อม 
1.1  ควำมสะอำดของพื้นที่บริกำร 4.34 0.64 4.34 0.69 
1.2  บรรยำกำศภำยในส ำนักวิทยบรกิำร ฯ เหมำะสมกบักำรศึกษำค้นคว้ำหำควำมรู ้ 4.25 0.71 4.25 0.73 
1.3  ควำมเพียงพอของแสงสว่ำงในส ำนกัวิทยบริกำร ฯ 4.31 0.70 4.23 0.76 
1.4  ควำมเป็นระเบียบเรียบร้อยของพืน้ที่บริกำร 4.28 0.69 4.22 0.72 
1.5  ควำมเหมำะสมของระดับอุณหภูมภิำยในส ำนกัวิทยบริกำรฯ 4.08 0.80 4.16 0.77 
1.6  ควำมเหมำะสมของกำรแบ่งพื้นที่ในส ำนักวิทยบริกำร ฯ 4.14 0.76 4.23 0.71 
1.7  ควำมพร้อมของระบบควำมปลอดภัย ทำงหนีไฟ เครื่องดับเพลิง 4.19 0.72 4.18 0.78 

ด้านสภาพแวดล้อม โดยรวม 4.23 0.71 4.23 0.73 
2.  ดา้นความสะดวกในการเขา้ถึงสารสนเทศ 
2.1  ควำมเพียงพอของเครื่องมือช่วยค้น Online Public Access Catalog 4.02 0.81 4.11 0.81 
2.2  กำรจัดเรียงทรัพยำกรสำรสนเทศมีควำมเหมำะสม เข้ำถึงง่ำย 4.06 0.79 4.10 0.83 
2.3  ควำมรวดเร็วของระบบกำรสืบค้นทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกส ์ 3.84 0.94 4.11 8.83 
2.4  ระบบกำรเขำ้ถึงทรัพยำกรสำรสนเทศอิเล็กทรอนิกส์เข้ำใจง่ำย ไม่ซับซ้อน 4.03 0.78 4.11 0.78 
2.5  ควำมชัดเจนของป้ำยสัญลักษณ์ชี้แหล่งและ/ หรือสำรสนเทศ 4.00 0.85 4.12 0.82 
2.6  ควำมเป็นระเบียบของทรัพยำกรสำรสนเทศบนชั้น 4.03 0.81 4.13 0.78 

ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ โดยรวม 4.00 0.83 4.11 0.80 
3.  ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
3.1  ควำมทั่วถึงของจุดบริกำร Wi-Fi ภำยในส ำนักวิทยบริกำรฯ 3.40 1.00 3.48 1.00 
3.2  ควำมรวดเร็วของเครื่องคอมพิวเตอร์และสัญญำณอินเทอร์เน็ตที่ให้บริกำร 3.44 0.93  3.67  0.92 
3.3  ควำมเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริกำรอินเทอร์เน็ต 3.58 0.94 3.66 0.90 
3.4  ควำมเหมำะสมของอุปกรณ์ให้ยืมใช้บริกำร ได้แก ่ปลั๊กไฟ สำยชำร์ตแบตเตอรี่     
      Power Bank Notebook 

3.61 0.95 NA NA 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร โดยรวม 3.51 0.95 3.61 0.94 
4.  ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ 
4.1  ควำมเชื่อมโยงของเว็บไซต์ส ำนักวทิยบริกำร ฯ กับแหล่งควำมรู้อื่น ๆ  
      เกิดประโยชนก์ับผู้ใช้บริกำร 

3.93 0.72 4.08 0.73 

4.2  ควำมครอบคลุมของฐำนข้อมูลออนไลน์ที่ส ำนักวิทยบรกิำร ฯ  3.95 0.78 4.02 0.77 
4.3  ควำมทันสมัยของหนังสือ 3.85 0.84 3.96 0.79 
4.4  ทรัพยำกรสำรสนเทศที่ให้บริกำรมีควำมสอดคล้องตรงกับควำมต้องกำร  
      ได้แก่ หนังสือหำยำก นวนิยำย วรรณกรรม เร่ืองสั้น เยำวชน 

 
3.90 

 
0.84 

                               
3.94 

                          
 0.80 

4.5  ควำมเพียงพอของทรัพยำกรสำรสนเทศที่ให้บริกำร  3.88 0.79 3.96 0.71 
4.6  ควำมเป็นปัจจบุันของวำรสำรวิชำกำร 3.97 0.86 3.96 0.70 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ โดยรวม 3.91 0.80 3.99 0.75 
5.  ดา้นบริการของส านักวิทยบริการฯ 
5.1  ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร 4.11 0.77 4.08 0.79 
5.2  ควำมสะดวกในกำรขอใช้บริกำรตำมขั้นตอน 4.10 0.74 4.03 0.70 
5.3  ควำมถูกตอ้งในกำรให้บริกำร 4.15 0.69 4.10 0.69 
5.4  ควำมครอบคลุมของงำนบริกำรที่จ ำเป็นส ำหรับผู้ใช้บริกำร 4.12 0.77 4.09 0.73 
5.5  ควำมตรงต่อเวลำในกำรส่งมอบบรกิำร 4.13 0.75 4.08 0.69 



ตำรำงที่ 1  (ตอ่) 
 

รายการ 
ความคาดหวงั ความพึงพอใจ 

X  SD X  SD 

5.6  ควำมต่อเนื่องของกำรจัดกิจกรรมส่งเสริมกำรใช้บริกำร 4.11 0.72 4.08 0.75 
5.7  กำรพัฒนำระบบสนับสนุนกำรบริกำรห้องสมุดผ่ำนระบบอิเล็กทรอนกิส์   
      ได้แก่ Application LINE  

4.17 0.79 4.05 0.77 

5.8  บริกำรห้องประชุม สัมมนำ ห้องชมภำพยนตร์ ห้องคอมพวิเตอร์ ห้องศึกษำ 
      ค้นควำ้แบบกลุ่ม ห้องละหมำด ห้องศำสนกิจคริสตชน ห้องคำรำโอเกะ  
      มุม Video มุมกำแฟ และของวำ่ง 

4.09 0.82 4.05 0.77 

5.9  สำมำรถใช้อุปกรณ์พกพำน้ ำดื่ม ถุงนอน ผ้ำห่ม หมอน เข้ำมำใช้บรกิำรได้ 3.76 0.98 3.81 0.95 
5.10  เปิดให้บริกำรตลอด 24 ชั่วโมง 3.51 0.96 NA NA 

ด้านบริการของส านักวิทยบริการ ฯ โดยรวม 3.77 0.79 4.04 0.76 
6.  ดา้นนวัตกรรมการบริการ 
6.1  ควำมสะดวกในกำรใช้นวัตกรรมกำรบริกำร ได้แก่ ตูย้ืม-คืนอัตโนมัติ  
      ระบบประตูเข้ำ-ออกแบบปีกนก Application LINE 

4.18 0.76 4.18 0.82 

6.2  ตู้ยืม-คืนอัตโนมัติ ระบบประตูเข้ำ-ออกแบบปีกนก Application LINE              
      เกิดประโยชนแ์ก่ผู้ใช้บริกำร 

4.14 0.79 4.13 0.78 

6.3  นวัตกรรมกำรบรกิำรช่วยลดกระบวนกำรในกำรให้บริกำร ได้แก่ กำรรอคิว 
      ยืม-คืนหนังสือจำกเจำ้หน้ำที ่กำรแลกบัตรเข้ำ-ออก  

4.15 0.76 4.17 0.78 

ด้านนวัตกรรมการบริการ โดยรวม 4.03 0.77 4.16 0.79 
7.  ดา้นการสื่อสาร/ การประชาสัมพนัธ์ 
7.1  ควำมชัดเจนของสื่อที่ใช้ในกำรประชำสัมพันธ ์ 4.14 0.79 4.09 0.75 
7.2  ควำมทั่วถึงของกำรแจ้งข้อมูลข่ำวสำรเกี่ยวกับบริกำร/ กิจกรรม 4.15 0.77 4.03 0.76 
7.3  ควำมเป็นปัจจบุันของข้อมูลที่ประชำสัมพันธ ์ 4.17 0.74 4.10 0.73 
7.4  ควำมหลำกหลำยของช่องทำงกำรประชำสัมพันธข์องส ำนักวิทยบรกิำร ฯ 4.17 0.74 4.08 0.74 
7.5  ควำมเพียงพอของสื่อที่ใช้ในกำรประชำสัมพันธ์ 4.15 0.78 4.09 0.75 

ด้านการสื่อสาร/ การประชาสัมพันธ์ โดยรวม 4.15 0.76 4.08 0.74 
8.  ดา้นบุคลากรงานบริการสารสนเทศ 
8.1  ควำมสุภำพของบุคลำกร 4.03 0.90 4.15 0.84 
8.2  ควำมกระตือรอืร้นของบุคลำกร 3.97 0.87 4.04 0.85 
8.3  ควำมเอำใจใส่ของบุคลำกร 4.04 0.86 4.05 0.83 
8.4  ควำมรู้ควำมสำมำรถแบบมืออำชีพของบุคลำกร 4.11 0.78 4.15 0.76 
8.5  ควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรของบุคลำกร 4.07 0.85 4.07 0.83 
8.6  ควำมเป็นมิตรของบุคลำกร 4.02 0.82 4.07 0.84 
8.7  ควำมเพียงพอของจ ำนวนบุคลำกรที่ให้บริกำร ณ จุดบริกำรต่ำง ๆ 4.09 0.83 4.09 0.82 
8.8  ควำมเหมำะสมดำ้นบุคลิกภำพและกำรแต่งกำยของบุคลำกร 4.12 0.78 4.15 0.79 

ด้านบุคลากรงานบริการสารสนเทศ โดยรวม 4.06 0.83 4.10 0.82 
เฉลี่ยรวม 3.95 0.13 4.04 0.13 

 
 อภิปรายผลการวิจัย 
 จำกผลกำรศึกษำควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนัก 
วิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ผู้วิจัยได้น ำมำอภิปรำยผล  
ดังนี้  



 1.  ผลกำรศึกษำด้ำนควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำร 
และเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ได้แก่ ด้ำนสภำพแวดล้อม  
ด้ำนควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสำรสนเทศ ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ด้ำนทรัพยำกร 
สำรสนเทศ ด้ำนกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำร ฯ ด้ำนนวัตกรรมกำรบริกำร ด้ำนกำรสื่อสำร 
และกำรประชำสัมพันธ์ และด้ำนบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ พบว่ำ โดยรวมประชำกร 
กลุ่มเป้ำหมำย มีควำมคำดหวังในระดับมำกในทุกด้ำน โดยด้ำนสภำพแวดล้อมมีควำมคำดหวัง 
มำกที่สุด คือ ควำมสะอำดของพ้ืนที่บริกำรซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของสุวำรี มณีเนตร และเฉลิมชัย 
เอ้ือวิริยะวิทย์ (2553) ได้ศึกษำควำมคำดหวัง และควำมพึงพอใจของบุคลำกร ในกำรใช้บริกำร 
อำคำรสถำนที่ คณะศิลปศำสตร์และวิทยำศำสตร์ มหำวิทยำลัยเกษตรศำสตร์ วิทยำเขตก ำแพงแสน 
จำกผลกำรศึกษำ พบว่ำ ในกำรได้รับบริกำรอำคำรสถำนที่มีควำมคำดหวัง อยู่ในระดับมำก  
ด้ำนกำรจัดสภำพแวดล้อม ควำมคำดหวังในด้ำนพ้ืนที่ภำยในอำคำรมีควำมสะอำดเป็นระเบียบ 
เรียบร้อย ส่งเสริมต่อสุขภำพชีวิตกำรท ำงำน มีควำมคำดหวังสูงสุด ระบบสำธำรณูปโภค  
ควำมคำดหวังในด้ำนระบบแสงสว่ำงภำยในห้องท ำงำนเพียงพอเหมำะสมต่อกำรปฏิบัติงำน  
มีควำมคำดหวังสูงสุด 
 2.  ผลกำรศึกษำด้ำนควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำร 
และเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ได้แก่ ด้ำนสภำพแวดล้อม  
ด้ำนควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสำรสนเทศ ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ด้ำนทรัพยำกร 
สำรสนเทศ ด้ำนกำรบริกำรของส ำนักวิทยบริกำร ฯ ด้ำนนวัตกรรมกำรบริกำร ด้ำนกำรสื่อสำร 
และกำรประชำสัมพันธ์และด้ำนบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ พบว่ำ โดยรวมประชำกร 
กลุ่มเป้ำหมำยมีควำมคำดหวังในระดับมำกในทุกด้ำน โดยด้ำนสภำพแวดล้อมมีควำมพึงพอใจ 
มำกที่สุด คือ ควำมสะอำดของพ้ืนที่บริกำรซึ่งสอดคล้องกับงำนวิจัยของยุวดี เพชระ และคณะ (2555)  
ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่อห้องสมุด มหำวิทยำลัยขอนแก่น ประจ ำปีงบประมำณ 2554 
ผลกำรวิจัยพบว่ำ ด้ำนสถำนที่/ สิ่งอ ำนวยควำมสะดวก ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจต่อควำมสะอำด 
ของห้องสมุดโดยรวม และสอดคล้องกับงำนวิจัยของเสรี วงศ์ทวีลำภ (2552) ได้ศึกษำควำมพึงพอใจ 
ของลูกค้ำท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของธนำคำรกรุงศรีอยุธยำ จ ำกัด (มหำชน) สำขำย่อยคลองครุ 
จังหวัดสมุทรสำคร พบว่ำ ผู้ใช้บริกำร มีควำมพึงพอใจในระดับมำกต่อปัจจัยด้ำนลักษณะกำยภำพ 
ได้แก่ กำรจัดสถำนที่ให้บริกำรมีควำมสะดวกสบำยเป็นสัดส่วนไม่แออัด มีกำรตกแต่งอย่ำงสวยงำม 
สะอำด และกำรใช้เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
 ขอเสนอแนะและการน าไปปใช้ประโยชน์ 
 ผลกำรศึกษำควำมคำดหวังและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรของส ำนัก 
วิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศ มหำวิทยำลัยรำชภัฏพิบูลสงครำม ท ำให้ทรำบถึงควำมคำดหวัง 
และควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ ตลอดจน แนวทำงและข้อเสนอแนะ ทั้งนี้เพ่ือให้ 
กำรพัฒนำส ำนักวิทยบริกำรและเทคโนโลยีสำรสนเทศสนองตอบควำมคำดหวังของผู้ใช้บริกำร 
ให้มำกยิ่งขึ้น ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงกำรให้บริกำร ดังนี้ 
 ด้ำนสภำพแวดล้อม ควรมีกำรก ำชับแม่บ้ำนเรื่องกำรท ำควำมสะอำดบริเวณพ้ืนที่ให้บริกำร 
และพ้ืนที่ที่ไม่ค่อยมีผู้ใช้บริกำร เพ่ือรักษำควำมสะอำดอยู่ตลอดเวลำ  
 



 ด้ำนควำมสะดวกในกำรเข้ำถึงสำรสนเทศ ควรมีกำรจัดเรียงทรัพยำกรสำรสนเทศ 
ให้มีควำมเหมำะสม เข้ำถึงง่ำย ถูกต้องและตรงตำมหมวดหมู่ 
 ด้ำนเทคโนโลยีสำรสนเทศและกำรสื่อสำร ควรจัดหำอุปกรณ์ให้ยืมใช้บริกำร เช่น ปลั๊กไฟ 
สำยชำร์ตแบตเตอรี่ Power Bank Notebook ฯลฯ เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริกำร 
มำกยิ่งขึ้น 
 ด้ำนทรัพยำกรสำรสนเทศ ควรจัดหำวำรสำรใหม่ ๆ ที่มีควำมเป็นปัจจุบัน กำรจัดท ำ Link 
ข้อมูลวำรสำรแบบออนไลน์เพ่ือเพ่ิมควำมสะดวกในกำรค้นหำบทควำมในวำรสำรจำกตัวเล่ม 
 ด้ำนบริกำรของส ำนักวิทยบริกำร ฯ ควรมีกำรพัฒนำระบบกำรให้บริกำร Application  
LINE อย่ำงต่อเนื่องและสม่ ำเสมอ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำรในยุคปัจจุบัน 
 ด้ำนนวัตกรรมกำรบริกำร ควรอ ำนวยและเพ่ิมควำมสะดวกในกำรใช้ตู้บริกำรยืม-คืน 
อัตโนมัติ ระบบประตูเข้ำ-ออกแบบปีกนก และ Application LINE โดยกำรแนะน ำของเจ้ำหน้ำที่ 
และจัดท ำป้ำยขั้นตอนกำรใช้บริกำร    
 ด้ำนกำรสื่อสำร/ กำรประชำสัมพันธ์ ควรแก้ไขข้อมูลที่ประชำสัมพันธ์ให้เป็นปัจจุบัน 
เพ่ือสร้ำงควำมเข้ำใจให้ถูกต้องและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำร    
 ด้ำนบุคลำกรงำนบริกำรสำรสนเทศ ควรจัดอบรมพัฒนำเจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 
เพ่ือให้ตระหนักถึงจิตบริกำรและสร้ำงควำมประทับใจแก่ผู้ใช้บริกำร 
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