
 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

 

  การวิจัยเรื่อง แนวทางการส่งเสริมคุณภาพการใหบ้ริการของศูนย์วิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ ผูว้ิจัยได้รวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม เก็บจากผูใ้หบ้ริการ

และผูใ้ช้บริการ จ านวน 283 คน คือ บุคลากรศูนย์วิทยบริการ 15 คน นักศึกษา 238 คน 

อาจารย์ 15 คน เจ้าหน้าที่มหาวิทยาลัยราชภัฎสกลนคร 15 คน โดยเก็บข้อมูลตั้งแต่ 1 

มีนาคม ถึง 31 มีนาคม 2561 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 31วัน ได้แบบสอบถามคนืจ านวน 283 

ชุด (คิดเป็นรอ้ยละ 100) น ามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยหลักสถิตพิืน้ฐาน การวิเคราะหเ์นื้อหา 

และได้น าข้อมูลในแบบสอบถามวิเคราะหค์่าความถี่และค่าร้อยละ ผูว้ิจัยน าเสนอผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น 2 ระยะ ดังนี้ 

 

ระยะท่ี 1 ศึกษาสภาพ และปัญหา การให้บริการศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

  การศกึษาสภาพ และปัญหา การให้บริการศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดังนี ้ 

   1. ผูใ้ห้บริการ  

   2. ผูใ้ช้บริการ  

  ซึ่งข้อมูลที่ได้จากการศกึษาสภาพ และปัญหาการใช้บริการจะถูกน าไปร่าง

แนวทางคุณภาพการให้บริการศูนย์วิทยบริการต่อไป 

  1. ผู้ให้บรกิาร 

  การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล ส าหรับผูใ้ห้บริการ ประกอบด้วย

บุคลากรศูนย์วิทยบริการ จ านวน 15 คน จัดเรียงเป็นล าดับดังตอ่ไปนี้ 

   1.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ให้บริการ 

           1.2 ความคาดหวังตอ่การให้บริการของผูใ้ห้บริการ ศูนย์วิทยบริการ 
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   1.3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   1.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ให้บรกิาร 

 

ตาราง 12 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ให้บริการ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 

       ชาย 4 26.7 

       หญิง 11 73.3 

รวม 15 100 

สถานภาพของผู้ให้บริการศูนย์วิทยบริการ 

       หัวหนา้งาน 3 20 

       ผูป้ฏิบัติงานศูนย์วทิยบริการ 2 13.3 

       นักวิชาการคอมพิวเตอร์ 2 13.3 

       บรรณารักษ์ 6 40 

       อื่นๆ (แมบ่้าน) 2 13.3 

รวม 15 100 

สังกัดงาน(งานประจ า ของศูนย์วิทยบริการ) 

       งานบริการสารสนเทศ 5 33.3 

       งานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 5 33.3 

       งานวารสารและสิ่งพิมพ์ตอ่เนื่อง 3 20 

       อื่น ๆ (ท าความสะอาด) 2 13.3 

รวม 15 100 
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ตาราง 12 (ต่อ) 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

ระดับและสาขาการศกึษาสูงสุด 

       มัธยมศกึษาตอนตน้ 2 13.3 

       มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช. 1 6.7 

       ปวส./อนุปริญญา 0 0 

       ระดับปริญญาตรี 12 80 

       ระดับปริญญาโท 0 0 

       ระดับปริญญาเอก 0 0 

       อื่น ๆ 0 0 

รวม 15 100 

 

  จากตาราง 12 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 11 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 73.3 เป็นเพศชาย จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 26.7 

  ผูต้อบแบบสอบถามมสีถานภาพเป็นบรรณารักษ์มากที่สุด จ านวน 6 คน  

คิดเป็นรอ้ยละ 40 รองลงมาเป็นหัวหน้างาน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20 เป็นผูป้ฏิบัติงานศูนย์

วิทยบริการ 2 คน ร้อยละ 13.3 เป็นนักวิชาการคอมพิวเตอร์ 2 คน ร้อยละ 13.3  

และแมบ่้าน  2 คน ร้อยละ 13.3 

  งานประจ าของศูนย์วิทยบริการที่ผูต้อบแบบสอบถามสังกัดมากที่สุด คอื  

งานบริการสารสนเทศ และงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ จ านวน 5 คนเท่ากัน คิดเป็น

ร้อยละ 33.3 ของงาน รองลงมาสังกัดงานวารสารและสิ่งพิมพ์ตอ่เนื่อง 3 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 20 และงานท าความสะอาด 2 คน ร้อยละ 13.3 

  ระดับการศกึษาสูงสุดของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า จบการศกึษาระดับ

ปริญญาตรีมากที่สุด จ านวน 12 คน คิดเป็นรอ้ยละ 80 รองลงมาจบการศกึษาระดับ

มัธยมศกึษาตอนต้น 2 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.3 และระดับมัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.  

1 คน ร้อยละ 6.7 
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ตาราง 13 บทบาทหนา้ที่ของผู้ให้บริการในศูนย์วิทยบริการ นอกเหนืองานจากประจ า 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

บทบาทหนา้ที่ในศูนย์วิทยบริการ นอกเหนอืงานประจ า (เลือกได้มากกว่า 1 ขอ้) 

       บริการยืม/คืนหนังสอื 7 46.6 

       บริการจุดตรวจ -บริการรับฝากสิ่งของ 11 73.3 

       บริการวารสาร/หนังสือพมิพ์ 5 33.3 

       บริการสืบค้นขอ้มูล 5 33.3 

       บริการแนะน าศูนย์วิทยบริการ 5 33.3 

       บริการสื่อโสตทัศน์ 3 20.0 

       บริการอินเทอร์เน็ต 3 20.0 

       งานส านักงาน 5 33.3 

       บริการตอบค าถาม 10 66.7 

       บริการแนะน าศูนย์วิทยบริการให้กับนักศึกษาใหม่ 4 26.7 

       บริการแท็บเล็ต 2 13.3 

       อบรมการสบืค้นสารสนเทศนักศึกษาใหม่ 6 40.0 

       บริการสมัครสมาชิก 4 26.7 

       บริการแนะน าหนังสอืใหม่ 2 13.3 

       บริการปลดหนี้สิน 4 26.7 

       บริการยืมคนืระหว่างหอ้งสมุด(ศูนย์วิทยบริการ) 2 13.3 

       บริการโน็ตบุ๊ค 3 20.0 

       บริการปลั๊กไฟ 4 26.7 

       บริการศูนย์วทิยบริการสร้างสุข 2 13.3 

       บริการมุม SET Corner 1 6.7 

       บริการมุมเด็ก – เยาวชน 1 6.7 

       อื่นๆ (ท าความสะอาด) 1 6.7 
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 จากตาราง 13 พบว่าส าหรับบทบาทหนา้ที่ในศูนย์วิทยบริการ นอกเหนือจาก

งานประจ าของผูใ้ห้บริการ พบว่า มบีทบาทในการให้บริการจุดตรวจ-บริการรับฝาก

สิ่งของมากที่สุด จ านวน 11 คน คิดเป็นรอ้ยละ 73.3 รองลงมาให้บริการตอบค าถาม 10 

ร้อยละ 66.7 คน และบริการยืม/คืนหนังสอื 7 คน ร้อยละ 46.6         

    1.2 สภาพ และปัญหา การให้บริการศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

จากมุมมองของผู้บริหาร 

     1.2.1 สภาพปัจจุบัน 

      ศูนย์วิทยบริการ มีการให้บริการดังนี้  

            - บริการรับฝากสิ่งของ 

                   - บริการหอ้งสมุด (ศูนย์วิทยบริการ) สร้างสุข 

              - บริการมุมเด็กและเยาวชน 

              - บริการอ่านวารสารฉบับปัจจุบันและล่วงเวลา 

              - บริการ SET CORNER 

              - บริการอ่านหนังสอืพิมพ์ฉบับปัจจุบันและล่วงเวลา 

              - บริการสืบค้นฐานข้อมูล 

              - บริการยืม-คืน ทรัพยากร 

              - บริการสมัครสมาชิก 

       - บริการอ่านหนังสอื 

               - บริการยืม-คืน CD-ROM 

             - บริการปลดหนี้สนิ 

             - บริการหอ้งน้ า 

              - บริการน้ าดื่ม 

              - บริการฐานข้อมูลออนไลน์ 

             - บริการยืม-คืน ระหว่างห้องสมุด (ศูนย์วิทยบริการ) 

             - บริการหอ้งวิจัย 

             - บริการหอ้งอ้างอิง 

      - บริการพุทธทาส-พุทธธรรม 

              - บริการหอ้งพระราชนิพนธ์ 
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              - บริการหอ้งนวนิยาย 

              - บริการหอ้งมินิเธียเตอร์ 

              - บริการหอ้งภูพาน  

              - บริการหอ้งสบืค้น 

              - บริการหอ้งดูทีวี 

              - บริการอินเทอร์เน็ต 

             - บริการสัญญาณ Wi-Fi 

     1.2.2 ปัญหาการให้บริการ 

      ศูนย์วิทยบริการตอ้งการปรับเปลี่ยนทรัพยากรสารสนเทศ  

เพื่อเป็นศูนย์กลางองค์ความรู ้ทั้งนักศกึษา อาจารย์ บุคลากรและบุคคลทั่วไปโดยเฉพาะ 

ในกลุ่มสนุก (สกลนคร – นครพนม – มุกดาดาร) โดยศูนย์วิทยบริการจะต้องมคีวาม

เทคโนโลยีที่ทันสมัย และในขณะเดียวกันยังเป็นแหล่งผ่อนคลาย เพื่อสร้างความเป็นกันเอง

ในการให้บริการ 

       ปัญหาดา้นการบริการ ผู้ใช้บริการตอ้งการสะดวก รวดเร็ว เข้าถึง

งา่ย ภายใต้กฎเกณฑ ์มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น มุมที่สามารถน าอาหารและเครื่องดื่ม

เข้ามารับประทานได้ 

      ปัญหาด้านเทคโนโลยี ศูนย์วิทยบริการขาดบุคลากรที่สามารถ

พัฒนาระบบการยืมคืนได้ จึงจ าเป็นต้องจ้างบริษัทมาพัฒนาระบบคืนหนังสือ  

      ปัญหาดา้นสิ่งแวดล้อม มีพื้นที่ในการให้บริการเพื่อตอบสนอง 

ผูม้าใช้บริการเช่น มุมสวน เพื่อสรา้งความผอ่นคลาย ทางเดินส าหรับผูพ้ิการ ไม่เพียงพอ 

       ปัญหาด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีคอมพวิเตอร์  Laptop ทีไ่ม่

เพียงพอต่อผู้มาใช้บริการ และยังไม่มบีริการปริ้น-ถ่ายเอกสารภายในศูนย์วทิยบริการ 

      ปัญหาดา้นบุคลากร บุคลากรยังขาดความรูใ้นการเข้าถึงไซเบอร์ 

ขาดความรูเ้รื่องวิธีการใช้งาน วธิีการน ามาประยุกต์ใช ้ต้องเข้าร่วมฝึกอบรมความรู้ต่างๆ 

เพื่อมสี่วนรว่มในการน าเสนอแนวคิดการพัฒนาศูนย์วิทยบริการ 
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   1.3 ความคาดหวังต่อการให้บรกิารของเจ้าหน้าที่ศูนย์วิทยบริการ 

ศูนย์วิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

ต่อบทบาทคุณภาพการให้บรกิารศูนย์วิทยบริการ 

 

ตาราง 14  ความพึงพอใจในการให้บริการ ความคาดหวังตอ่การให้บริการ และระดับ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการที่มตี่อศูนย์วิทยบริการ ในด้าน 

การบริการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพงึพอใจ 

ในปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. 
แปล

ผล x  S.D. 
แปล

ผล 

ด้านการ

บริการ/

ขั้นตอนการ

ให้บริการ 

1. เวลาทุกนาทีมีคา่

ส าหรับผู้รับบริการ 

4.33 0.617 มาก 4.47 0.516 มาก ยอมรับได้ 

2. การให้บริการท่ีดี

เร่ิมจากการ

ให้บริการท่ีดกีับคน

ในองค์กรก่อน 

4.27 0.704 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3. การให้บริการท่ีดี

ตอ้งเอาใจเขามาใส่

ใจเรา 

4.33 0.724 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

4. การบริการท่ีดี

ส่งผลตอ่ภาพลักษณ์

ขององค์กร 

4.40 0.632 มาก 4.60 0.632 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

5. เวลาเปิด–ปิด

บริการ (08.00-

19.30น.),(08.00-

17.00น.) 

4.27 1.280 มาก 4.67 0.488 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

6. บริการสมัคร/ตอ่

อายุบัตรสมาชิก 

4.07 0.704 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

7. บริการยืม-คืน

ทรัพยากร 

4.27 0.799 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 14  (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ในปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้านการ

บริการ/

ขั้นตอนการ

ให้บริการ 

8. บริการคา่ปรับ

หนังสือคืนก าหนด 

3.80 0.775 มาก 4.20 1.320 มาก ยอมรับได้ 

9. บริการตอบ

ค าถามและชว่ย

ค้นควา้ 

4.20 0.561 มาก 4.33 0.816 มาก ยอมรับได้ 

10. บริการวารสาร/

หนังสือพมิพ ์

4.07 0.594 มาก 4.20 1.265 มาก ยอมรับได้ 

11. บริการ

สื่อการศึกษา เชน่ 

CD/DVD /VIDEO 

3.93 0.799 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

12. บริการแนะน า/

ฝึกอบรมการสบืค้น

ฐานขอ้มูล 

4.07 0.704 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

13. บริการจอง

หนังสือได้ด้วย

ตนเอง 

3.93 0.799 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

14. บริการยืม

หนังสือตอ่ได้ดว้ย

ตนเอง 

3.80 0.941 มาก 4.47 0.516 มาก ยอมรับได้ 

15. แนะน า

ผู้ใชบ้ริการสามารถ

สบืค้นขอ้มูลผ่าน

เว็บไซต์ศูนย์วิทย

บริการได้อยา่ง

สะดวก รวดเร็ว 

3.93 0.799 มาก 4.47 0.743 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 14  (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจ 

ในปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้านการ

บริการ/

ขั้นตอนการ

ให้บริการ 

16. บริการ

อเิล็กทรอนิกสผ์่าน

เว็บไซต์ศูนย์วิทย

บริการ 

4.20 0.676 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

17. บริการสื่อโสต

ทัศน์และสื่อ

อเิล็กทรอนิกส์ 

4.13 0.834 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

18. ขั้นตอนในการ

ให้บริการเป็นระบบ

มคีวามสะดวก

รวดเร็ว 

4.27 0.799 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

19. ระเบียบในการ

ให้บริการ 

4.07 0.799 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

20. จ านวนและ

ระยะเวลาในการ

ให้ยืม-คืนทรัพยากร

สารสนเทศ 

4.27 0.799 มาก 4.47 0.743 มาก ยอมรับได้ 

21. การจัดเรียง

ทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ัน

ถูกต้องง่ายตอ่การ

ค้นหา 

3.80 0.676 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

22. เวลาเปิด-ปิด

บริการ 

4.07 0.884 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

รวม 4.11 0.768 มาก 4.46 0.682 มาก ยอมรับได้ 
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  จากตาราง 14 แสดงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

ด้านการบริการ/ขัน้ตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจในการให้บริการมาก มีคา่เฉลี่ย 4.11 

และมีระดับความคาดหวังในการให้บริการ มคี่าเฉลี่ย 4.46 ซึ่งค่าความคาดหวังสูงกว่าค่า

ความพึงพอใจในการให้บริการ แสดงว่า ผู้ให้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการ

ด้านการบริการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ต่อคุณภาพการ

ให้บริการศูนย์วิทยบริการในด้านการบริการ/ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะปัจจัยได้ชัดเจน

ยิ่งขึ้น จึงน าข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของแผนภมูิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 8 

 

 
ภาพประกอบ 8 ระดับคุณภาพด้านการบริการ/ขัน้ตอนการให้บริการของผู้ให้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 8 แสดงใหเ้ห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการด้านการบริการ/ขั้นตอนการใหบ้ริการ มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบัน

ของผู้ให้บริการ หมายความว่า ผู้ให้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการด้านการ

บริการ/ขัน้ตอนการให้บริการ 

  โดยปัจจัยย่อยด้านการบริการ ปัจจัยที่ 10 การให้บริการวารสาร/หนังสือพมิพ์ 

มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้มี

ช่องว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการนั้น
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เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอื

ปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 21 การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้

ถูกต้องงา่ยต่อการค้นหา หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรอืตรงกับที่

คาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 

 

ตาราง 15  ความพึงพอใจในการให้บริการ ความคาดหวังตอ่การให้บริการ และระดับ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการที่มตี่อศูนย์วิทยบริการ ในด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. 
แปล

ผล x  S.D. 
แปล

ผล 

ด้าน 

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. จ านวน

คอมพิวเตอร์

เพยีงพอต่อการ

ให้บริการ 

4.00 0.845 มาก 4.53 0.743 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

2. ประสิทธิภาพของ

อนิเทอร์เน็ต 

3.93 0.799 มาก 4.40 0.828 มาก ยอมรับได้ 

3. ความทันสมัยของ

อุปกรณใ์นการ

สบืค้น 

4.13 0.640 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

4. มกีารให้บริการ

สบืค้นด้วย

คอมพิวเตอร์ 

4.33 0.617 มาก 4.40 1.298 มาก ยอมรับได้ 

5. จุดบริการ

เครอืขา่ยไรส้ายมี

จ านวนและ

ประสิทธิภาพ

เพยีงพอ 

3.87 0.743 มาก 4.07 1.387 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 15  (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพงึพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. 
แปล

ผล x  S.D. 
แปล

ผล 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

6. มีการให้บริการ

ยืม-คืนด้วยระบบ

คอมพิวเตอร์ 

4.20 0.676 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

7. มกีารให้บริการ

สมัครสมาชิก

ออนไลน์ 

4.00 1.134 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

8. มกีารให้บริการ  

ฐานขอ้มูลออนไลน ์

/ฐานขอ้มูล 

อเิล็กทรอนิกส์ 

4.13 0.743 มาก 4.53 0.743 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

9. มกีารให้บริการ

สื่อโสตทัศน์และสื่อ 

อเิล็กทรอนิกส์ 

4.13 0.640 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

10. เว็บไซต์ศูนย์

วทิยบริการเข้าถึงได้

ง่าย สะดวกและ

รวดเร็ว 

4.00 0.756 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

11. มีการให้บริการ

ด้านขา่วสาร การ

ประชาสัมพันธ์อยา่ง

สม่ าเสมอ เช่น 

เว็บไซต์ facebook 

3.93 0.704 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

12. มีการให้บริการ

ยืมตอ่ ทรัพยากร

สารสนเทศด้วย

ระบบออนไลน์ 

4.13 0.743 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 15  (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. 
แปล

ผล x  S.D. 
แปล

ผล 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

13. มกีารให้บริการ

ทางด้านทรัพยากร

อเิล็กทรอนิกสจ์ากที่

บ้านหรือท่ีท างานได้ 

3.80 0.775 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

14. ศูนยว์ทิยบริการมกีารให้บริการเครื่องมือท่ีทันสมัยสามารถเขา้ถึงทรัพยากร 

ท่ีต้องการได้ง่ายเชน่ 

14.1 มีบริการ Tablet 4.20 0.775 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

14.2 มบีริการPC 4.07 0.884 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

14.3 มบีริการ

Notebook 

4.20 0.862 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

14.4 มจีุดบริการ

สัญญาณ WIFI เชน่ 

snru, AIS 

4.70 0.799 มาก

ท่ีสุด 

4.27 0.799 มาก บริการ

ประทับใจ 

14.5 มรีะบบ

ห้องสมุดอัตโนมัต ิ

(ALIST) 

4.40 0.737 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

14.6 ระบบ E-Book 4.07 0.884 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

รวม 4.11 0.776 มาก 4.41 0.751 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 15 แสดงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความพึงพอใจในการให้บริการมาก มีค่าเฉลี่ย 4.11 และมี

ระดับความคาดหวังในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย 4.41 ซึ่งค่าความคาดหวังสูงกว่าค่า 

ความพึงพอใจในการให้บริการ แสดงว่า ผู้ให้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 
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  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การให้บริการศูนย์วิทยบริการในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแตล่ะปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึน้ จึง

น าข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 9 

 

 
ภาพประกอบ 9 ระดับคุณภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศผู้ให้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 9 แสดงใหเ้ห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

มีเพียงปัจจัยย่อยเดียวเท่านั้นที่มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าระดับความคาดหวัง คือ มจีุด

บริการสัญญาณ WIFI เช่น จุดบริการสัญญาณของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร และจุด

บริการสัญญาณของบริษัทเอไอเอส หมายความว่า ผูใ้ห้บริการบรรลุเป้าหมายในปัจจัย

ดังกล่าว แต่ยังไม่บรรลุเป้าหมายในการใหบ้ริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศทั้งหมด 

  โดยปัจจัยย่อยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจัยที่ 14.4 จุดบริการสัญญาณ 

WIFI เชน่ จุดบริการสัญญาณของมหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร และจุดบริการสัญญาณ

ของบริษัทเอไอเอส มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่เหนอืกว่าต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับ ท าให้คุณภาพบริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม 

หมายถึง บริการนัน้ ๆ ตอบสนองความตอ้งการได้เหนอืความตอ้งการหรอืเหนอืความ

คาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 

0

1

2

3

4

5
T01

T02

T03

T04

T05

T06

T07

T08

T09
T10T11

T12

T13

T14.1

T14.2

T14.3

T14.4

T14.5

T14.6

ความพึงพอใจในปัจจุบัน

ความคาดหวัง

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
สก
ลน

คร



117 

 

  ปัจจัยย่อยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจัยที่ 4 มีการใหบ้ริการสบืค้นด้วย

คอมพิวเตอร์ มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหนง่ของระดับบริการที่คาดหวังจะ

ได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด 

หมายถึง บริการนัน้เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 7 มีการให้บริการสมัครสมาชิกออนไลน์ 

หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรือตรงกับที่คาดหวังไว้ ควรได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 

 

ตาราง 16  ความพึงพอใจในการให้บริการ ความคาดหวังตอ่การใหบ้ริการ และระดับ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการที่มตี่อศูนย์วิทยบริการ ในด้าน

สภาพแวดล้อม 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

1. สภาพแวดล้อม

ภายนอกและภายใน

สะอาดเป็นระบบ 

4.20 0.775 มาก 4.33 1.345 มาก ยอมรับได้ 

2. ที่นั่งอ่านจัดวางไว้

เป็นระเบียบ 

4.13 0.640 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3. มีแผ่นป้ายบอก  

 ทิศทางแหล่ง 

 สารสนเทศท่ีชัดเจน 

3.80 0.775 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

4. มีจุดให้บริการน้ า

ดื่มเพยีงพอ 

3.87 0.834 มาก 4.27 0.799 มาก ยอมรับได้ 

5. สถานท่ีมีความ

กว้างขวางเพยีงพอ

ตอ่การให้บริการ 

3.53 1.187 มาก 4.40 0.828 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 16  (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

6. สถานที่มคีวาม

สะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย 

4.00 0.845 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

7. มีการจัดภูมทัิศน์

ท่ีสวยงาม 

3.87 0.915 มาก 4.40 0.507 มาก ยอมรับได้ 

8. ความสะดวกใน

การเข้าออก 

3.93 0.704 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

9. มป้ีายบอก

ทิศทางแหล่ง

สารสนเทศท่ีชัดเจน 

3.73 0.799 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

10. มีหอ้งคน้ควา้

เฉพาะกลุ่ม/

รายบุคคล 

4.07 0.704 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

11. มแีสงสวา่ง

เพยีงพอ 

4.33 0.617 มาก 4.47 0.516 มาก ยอมรับได้ 

12. มอีุณหภูมท่ีิ

เหมาะสม 

4.33 0.724 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

13. สภาพแวดล้อม

ภายในศูนยว์ิทยบริการ 

บรรยากาศนา่ศกึษา

ค้นควา้ 

4.07 0.799 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

14. สถานท่ีให้บริการ

มีความปลอดภัย 

เชน่ มีกลอ้งวงจรปิด 

และมีเจ้าหนา้ที่

ให้บริการ  

ชัน้ 1-4 

4.27 0.884 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 16  (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

15. ความสะอาด 

15.1 ห้องน้ า 3.93 0.884 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

15.2 ห้องคน้ควา้ 3.93 0.884 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

15.3 ห้องภูพาน 3.87 0.834 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

15.4 ห้องมินิ 

เธียเตอร์ 

3.80 0.862 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

15.5 ห้องดูทีวี 3.73 0.884 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

15.6 ห้อง

อนิเทอร์เน็ต 

3.80 0.862 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

15.7 บริเวณอ่าน  

หนังสือ ชั้น 2,3 

3.87 0.834 มาก 4.40 0.507 มาก ยอมรับได้ 

รวม 3.95 0.821 มาก 4.40 0.661 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 16 แสดงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

ด้านสภาพแวดล้อม มีความพึงพอใจในการให้บริการมาก มีคา่เฉลี่ย 3.95 และมีระดับ

ความคาดหวังในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.40 ซึ่งค่าความคาดหวังสูงกว่าค่าความพึง

พอใจในการให้บริการ แสดงว่า ผูใ้ห้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการด้าน

สภาพแวดล้อม 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การให้บริการศูนย์วิทยบริการในด้านสภาพแวดล้อมแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึน้ จึงน า

ข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 10 
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ภาพประกอบ 10 ระดับคุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของผูใ้ห้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 10 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการด้านสภาพแวดล้อม มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบันของผูใ้ห้บริการ 

หมายความว่า ผูใ้ห้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการใหบ้ริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  ปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อม ปัจจัยที่ 1 สภาพแวดล้อมภายนอกและภายใน

สะอาดเป็นระบบ มรีะดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวัง

จะได้รับ ท าให้มีช่องว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด 

หมายถึง บริการนัน้เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 5 สถานที่มีความกว้างขวางเพียงพอต่อการ

ให้บริการ หมายถึง บริการนั้นยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรอืตรงกับที่คาดหวังไว้ ควร

ได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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ตาราง 17 ความพึงพอใจในการให้บริการ ความคาดหวังตอ่การให้บริการ และระดับ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการที่มตี่อศูนย์วิทยบริการ ในด้านทรัพยากร

สารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

1.ปริมาณทรัพยากรของศูนยว์ทิยบริการ 

1.1 วารสาร 4.07 0.704 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

1.2 หนังสือ 4.07 0.704 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

1.3 หนังสือพมิพ ์ 4.00 0.655 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

1.4 CD-ROM 3.87 1.302 มาก 4.20 1.373 มาก ยอมรับได้ 

2. สื่อโสตทัศน์และ

อเิล็กทรอนิกส ์เช่น 

CD-ROM 

4.00 0.655 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

3. ฐานข้อมูล

ออนไลน์/ฐานขอ้มูล

อเิล็กทรอนิกส์ 

4.00 0.655 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

4. ความทันสมัยของ

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

4.13 0.743 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

4.1 วารสาร 4.33 0.724 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

4.2 หนังสอื 4.20 0.775 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

4.3 หนังสือพมิพ ์ 4.27 0.704 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

4.4 CD-ROM 4.13 0.834 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

5. ทรัพยากร

สารสนเทศ

หลากหลายในทุก

หมวดหมู่ 

4.00 0.655 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 17 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

6. ทรัพยากร

สารสนเทศมีความ

สมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 

3.80 0.775 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

7. ทรัพยากรมี

สิ่งพิมพท่ี์น่าสนใจ 

4.20 0.676 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

8. ความรวดเร็วใน

การน าทรัพยากร 

สารสนเทศออก

บริการ 

4.00 0.756 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

9. การจัดเรียง

ทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ัน 

4.00 0.756 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

10. ศูนยว์ทิยบริการ

มทีรัพยากร

สารสนเทศ

อเิล็กทรอนิกสท่ี์

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

4.07 0.704 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

11. ศูนยว์ทิยบริการ

มวีารสารท้ังท่ีอยูใ่น

รูปสิ่งพิมพแ์ละ

อเิล็กทรอนิกสท่ี์

ผู้ใชบ้ริการตอ้งการ 

4.13 0.640 มาก 4.40 0.507 มาก ยอมรับได้ 

รวม 4.07 0.745 มาก 4.38 0.683 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 17 แสดงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีความพึงพอใจในการให้บริการมาก มีค่าเฉลี่ย 4.07 และมี

ระดับความคาดหวังในการใหบ้ริการ มีค่าเฉลี่ย 4.38 ซึ่งค่าความคาดหวังสูงกว่าค่าความ
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พึงพอใจในการให้บริการ แสดงว่า ผูใ้ห้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการด้าน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การให้บริการศูนย์วิทยบริการในด้านทรัพยากรสารสนเทศแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึน้ จึง

น าข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 11 

 
ภาพประกอบ 11 ระดับคุณภาพด้านทรัพยากรสารสนเทศของผูใ้ห้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 11 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการดา้นทรัพยากรสารสนเทศ มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

หมายความว่า ผูใ้ห้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการใหบ้ริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

  ปัจจัยย่อยด้านทรัพยากรสารสนเทศ ปัจจัยที่ 4.4 ความทันสมัยของทรัพยากร

สารสนเทศประเภท CD-ROM มีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับ

บริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความ

คาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการน้ันเกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่

คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการตอ้งการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 9 มีการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชัน้ 

หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรือตรงกับที่คาดหวังไว้ ควรได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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ตาราง 18 ความพึงพอใจในการให้บริการ ความคาดหวังตอ่การให้บริการ และระดับ

คุณภาพการให้บริการของผู้ให้บริการที่มตี่อศูนย์วิทยบริการ ในด้านบุคลากร 

 

ปัจจัย ขอ้ค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

1. ความรู้ของบุคลากร 

1.1 มคีวามรู้เกี่ยวกับ

การใช้คอมพวิเตอร์

เบือ้งต้น 

4.00 0.926 มาก 4.07 1.280 มาก ยอมรับได้ 

1.2 ความรู้ในระบบ

ฐานขอ้มูลของศูนย์

วทิยบริการ 

3.80 0.941 มาก 4.00 1.254 มาก ยอมรับได้ 

1.3 มีความรู้เร่ือง

ระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ 

4.00 0.926 มาก 4.00 1.254 มาก บริการ

ประทับใจ 

1.4 มีความรู้เร่ือง

เกี่ยวกับอินเทอร์เน็ต 

3.93 0.961 มาก 4.00 1.309 มาก ยอมรับได้ 

1.5 มีความรู้เร่ือง

โปรแกรมสื่อสังคม 

ออนไลน์ 

3.80 0.941 มาก 4.00 1.254 มาก ยอมรับได้ 

1.6 มีความรู้เร่ือง

ประชาสัมพันธ์ 

3.13 1.125 ปาน

กลาง 

3.40 1.549 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

1.7 มีความรู้เร่ืองการ

วจิัย 

3.07 1.100 ปาน

กลาง 

3.73 1.280 มาก ยอมรับได้ 

1.8 มีความรู้เร่ืองการ

วจิัย 

3.13 1.187 ปาน

กลาง 

3.67 1.175 มาก ยอมรับได้ 

1.9 มคีวามรู้ ความ

เข้าใจ เกี่ยวกับกฎหมาย

ท่ีเกี่ยวข้องกับ

สารสนเทศและ

สามารถประยุกตใ์ชไ้ด ้

3.40 0.986 ปาน

กลาง 

4.07 0.704 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน 

บุคลากร 

1.10 มีความรู้เร่ือง

การประเมิน

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

3.47 

 

 

0.990 ปาน

กลาง 

4.13 0.743 มาก ยอมรับได้ 

1.11 มีความรู้เร่ือง

ทรัพยากร

สารสนเทศท่ี

ทันสมัย 

3.67 1.113 มาก 4.13 0.743 มาก ยอมรับได้ 

1.12 มคีวามรู้

เกี่ยวกับพยัญชนะ

และสระ อย่างนอ้ย 

2 ภาษา เช่น 

ภาษาไทยและ

ภาษาอังกฤษ 

3.67 1.047 มาก 3.87 1.060 มาก ยอมรับได้ 

1.13 มีความ 

สามารถในการ

ถ่ายทอดส่ิงท่ีได้

เรียนรู้ให้กับผู้อ่ืน 

3.87 0.743 มาก 4.00 0.756 มาก ยอมรับได้ 

1.14 มกีารพัฒนา

ตนเองอยา่ง

สม่ าเสมอและ

แสวงหาความรู้ใหม ่

4.07 0.704 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

รวม 3.64 0.977 มาก 3.95 1.077 มาก ยอมรับได้ 

2. ทักษะของบุคลากร 

2.1 มีทักษะในการใช้

โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ 

3.53 1.060 มาก 3.93 0.704 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน 

บุคลากร 

2.2 มีทักษะในการจัด

หมวดหมู่ทรัพยากร

สารสนเทศ  

3.93 0.799 มาก 4.40 0.507 มาก ยอมรับได้ 

2.3 มทัีกษะในการ

ใชร้ะบบห้องสมุด

อัตโนมัติในการ

ปฏบัิตงิาน 

3.87 1.060 มาก 4.60 0.632 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

2.4 มีทักษะในการ

ใชอ้นิเทอร์เน็ตใน

การสบืค้น

สารสนเทศออนไลน์ 

3.80 1.082 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

2.5 มทัีกษะในการ

ประยุกตใ์ช้เทคโนโลยี

ในการสบืค้น

สารสนเทศ เชน่ การ

ค้นหาทรัพยากรบนชัน้ 

3.67 0.976 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

2.6 มีทักษะในการน า

ข้อมูลบรรณานุกรม 

วทิยานพินธ์เข้า

ฐานขอ้มูล ฉบับเต็ม 

(Thai Digital 

Collection (TDC)) ของ

โครงการเครอืขา่ย

ห้องสมุดในประเทศ

ไทย (Thai Library 

Integrated System 

(Thailis) 

3.33 0.976 ปาน

กลาง 

4.07 0.799 มาก ยอมรับได้ มห
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน 

บุคลากร 

2.7 บุคลากร

สามารถสื่อสาร

ภาษาต่างประเทศ 

3.13 0.990 ปาน

กลาง 

3.87 0.990 มาก ยอมรับได้ 

2.8 มทัีกษะในการ

สื่อสารประสานงาน 

ร่วมมอืกับหนว่ยงาน

อื่น 

3.60 0.910 มาก 4.20 0.862 มาก ยอมรับได้ 

2.9 มทัีกษะในการ

พมิพส์ัมผัส

ภาษาไทย 

3.60 0.910 มาก 4.07 0.884 มาก ยอมรับได้ 

2.10 มีทักษะในด้าน

การวจิัยในฐานะ

ผู้วิจัย 

3.07 1.033 ปาน

กลาง 

3.87 0.990 มาก ยอมรับได้ 

2.11 มทัีกษะในการ

วางแผนงาน 

3.33 0.816 ปาน

กลาง 

4.00 0.845 มาก ยอมรับได้ 

2.12 มทัีกษะในการ

ประเมินคุณภาพ 

3.47 1.125 ปาน

กลาง 

4.13 0.834 มาก ยอมรับได้ 

2.13 มีทักษะในการ

ประเมินทรัพยากร 

สารสนเทศ 

3.67 1.113 มาก 3.80 1.320 มาก ยอมรับได้ 

2.14 มทัีกษะการคิด

วเิคราะห์การแก้ไข

ปัญหาและการ

ตัดสนิใจ 

3.60 1.121 มาก 4.20 0.775 มาก ยอมรับได้ 

2.15 มีทักษะการ

จัดการเรียนรู้ 

3.60 1.056 มาก 4.20 0.676 มาก ยอมรับได้ 

รวม 3.54 1.001 มาก 4.13 0.810 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน 

บุคลากร 
3. บุคลิกภายในและภายนอก 

3.1 มีการบริการสื่อ

โสตทัศน์และ 

สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

3.73 1.033 มาก 4.33 0.816 มาก ยอมรับได้ 

3.2 มีมนุษยส์ัมพันธ์

ท่ีด ี

4.00 0.756 มาก 4.20 0.775 มาก ยอมรับได้ 

3.3 มคีวามมั่นใจใน

ตนเอง 

4.07 0.704 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

3.4 ซื่อสัตย์สุจริต 4.33 0.617 มาก 4.47 0.834 มาก ยอมรับได้ 

3.5 มจีรรยาบรรณ

ในวชิาชีพ 

4.33 0.617 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

3.6 มีบุคลิกว่องไว 

  และกระตอืรือร้น

ในการท างาน 

4.20 0.775 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.7 มีความคิดใน

การริเร่ิมสร้างสรรค์

ในการท างาน 

4.07 0.704 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.8 มคีวาม

รับผิดชอบในการ

ท างาน 

4.27 0.594 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

3.9 ตรงตอ่เวลา 4.27 0.594 มาก 4.53 0.640 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.10 ยดืหยุ่นผ่อน

ปรน 

3.80 0.775 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

3.11 มคีวามเสียสละ 3.87 0.640 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

3.12 อดทนอดกลั้น 3.87 0.640 มาก 4.40 0.507 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

3.13 มีความ

ละเอยีดรอบคอบ 

3.93 0.704 มาก 4.53 0.516 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.14 สามารถ

ปรับตัวเองในการ

ท างาน 

4.20 0.676 มาก 4.67 0.488 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.15 มีแรงจูงใจใฝ่

สัมฤทธ์ิ 

3.93 0.704 มาก 4.33 0.724 มาก ยอมรับได้ 

3.16 มีการท างาน

เป็นทีม  

4.13 0.834 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.17 มีการท างาน

ร่วมกับผู้อ่ืนได ้

4.20 0.775 มาก 4.60 0.507 มาก

ท่ีสุด 

ยอมรับได้ 

3.18 มีการเอาใจใส่

และพัฒนาผู้อ่ืน 

3.87 0.990 มาก 4.33 0.617 มาก ยอมรับได้ 

3.19 มกีารสร้าง

สัมพันธ์ภาพท่ีด ี

4.07 0.799 มาก 4.40 0.632 มาก ยอมรับได้ 

3.20 มีความเข้าใจ

ผู้อ่ืน 

3.93 0.884 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

3.21 มทัีศนคติท่ีดี

ตอ่องค์กร 

4.20 0.775 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

3.22 มีความเข้าใจ

ในองค์กร 

3.87 0.640 มาก 4.13 0.640 มาก ยอมรับได้ 

3.23 มีอารมณ์ท่ี

มั่นคง 

3.80 0.941 มาก 4.40 0.507 มาก ยอมรับได้ 

3.24 มีความเข้าใจ

ข้อแตกตา่งทาง

วัฒนธรรม 

3.80 0.862 มาก 4.20 0.676 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 18 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม 

ระดับความพึงพอใจใน

ปัจจุบัน 
ระดับความคาดหวัง ระดับ

คุณภาพ

บริการ x  S.D. แปล

ผล 
x  S.D. แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

3.25 มีความผูกพัน

ท่ีดตีอ่องค์กร 

4.20 0.775 มาก 4.40 0.737 มาก ยอมรับได้ 

3.26 มีภาวะผู้น า 3.47 0.915 ปาน

กลาง 

4.13 0.640 มาก ยอมรับได้ 

3.27 การแตง่กาย

สะอาด 

4.00 0.845 มาก 4.47 0.640 มาก ยอมรับได้ 

3.28 พูดจาไพเราะ

ออ่นหวาน 

3.73 1.033 มาก 4.27 0.704 มาก ยอมรับได้ 

รวม 4.00 0.771 มาก 4.39 0.637 มาก ยอมรับได้ 

รวม 3.79 0.882 มาก 4.22 0.791 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 18 แสดงความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

ด้านการบุคลากร มีความพึงพอใจในการให้บริการมาก มีคา่เฉลี่ย 3.79 และมีระดับความ

คาดหวังในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.22 ซึ่งค่าความคาดหวังสูงกว่าค่าความพึงพอใจใน

การให้บริการ แสดงว่า ผูใ้ห้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการด้านบุคลากร 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ให้บริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การให้บริการศูนย์วิทยบริการในด้านบุคลากรแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงน าข้อมูลมา

แสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 12 ถึง ภาพประกอบ 14 
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ภาพประกอบ 12 ระดับคุณภาพด้านบุคลากร (ความรูข้องบุคลากร) ของผูใ้ห้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 12 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการด้านความรู้ของบุคลากร มรีะดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบันของผู้ใหบ้ริการ 

โดยมีปัจจัย มคีวามรูเ้รื่องระบบหอ้งสมุดอัตโนมัติ และมีความรูเ้รื่องเกี่ยวกับอินเทอร์เน็ตที่

มีระดับความพึงพอใจสูงกว่าหรอืเท่ากับระดับความคาดหวัง หมายความว่า ผูใ้ห้บริการ

บรรลุเป้าหมายในการให้บริการในปัจจัยดังกล่าว แตย่ังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการ

ด้านความรู้ของบุคลากรทั้งหมด 

  ปัจจัยย่อยด้านความรูข้องบุคลากร ปัจจัยที่ 1.3 มีความรู้เรื่องระบบหอ้งสมุด

อัตโนมัติ มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ต าแหน่งเดียวกันกับต าแหน่งของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับ หมายถึง บริการนัน้ตรงกับความตอ้งการหรือเท่ากับที่คาดหวังไว้  

  ปัจจัยย่อยด้านความรูข้องบุคลากร ปัจจัยที่ 1.4 มีความรู้เรื่องเกี่ยวกับ

อินเทอร์เน็ต มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะ

ได้รับ ท าให้มีช่องว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด 

หมายถึง บริการนัน้เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 1.9 มีความรู ้ความเข้าใจ เกี่ยวกับกฎหมายที่
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เกี่ยวข้องกับสารสนเทศและสามารถประยุกต์ใชไ้ด้ หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความ

ต้องการหรอืตรงกับที่คาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 

 

 
ภาพประกอบ 13 ระดับคุณภาพด้านบุคลากร (ทักษะของบุคลากร) ของผูใ้ห้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 13 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการด้านทักษะของบุคลากร มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบันของผูใ้ห้บริการ 

หมายความว่า ผูใ้ห้บริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการใหบ้ริการด้านทักษะของบุคลากร 

  ปัจจัยย่อยด้านทักษะของบุคลากร ปัจจัยที่ 2.13 มีทักษะในการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ มรีะดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบ

ที่สุด หมายถึง บริการน้ันเกือบตรงกับความตอ้งการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หาก

ได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการตอ้งการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 2.10 มีทักษะในด้านการวิจัยในฐานะผู้วิจัย 

หมายถึง บริการนั้นยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรือตรงกับที่คาดหวังไว้ ควรได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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ภาพประกอบ 14 ระดับคุณภาพด้านบุคลากร (บุคลิกภาพภายในและภายนอก)  

ของผู้ให้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 14 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ห้บริการ ต่อการ

ให้บริการด้านบุคลิกภาพภายในและภายนอก มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจในปัจจุบันของผู้

ให้บริการ หมายความว่า ผูใ้หบ้ริการยังไม่บรรลุเป้าหมายในการให้บริการด้านบุคลิกภาพ

ภายในและภายนอก 

  ปัจจัยย่อยด้านทักษะของบุคลากร ปัจจัยที่ 3.4 ซื่อสัตย์สุจรติ มีระดับบริการที่

ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่าง

ความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการนัน้เกือบตรงกับ

ความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึง

ระดับบริการที่ผูใ้ห้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 3.26 มีภาวะผูน้ า หมายถึง บริการน้ันยังไม่ตรง

กับความตอ้งการหรอืตรงกับที่คาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่

ใหม้าก 

  2. ผู้ใช้บรกิาร 

  การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล ส าหรับผูใ้ช้บริการ จัดเรียงล าดับ

ดังตอ่ไปนี ้
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   2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใชบ้ริการ 

           2.2 ความคิดเห็นของผู้ใช้เกี่ยวกับระดับคุณภาพการให้บริการของศูนย์

วิทยบริการศูนย์วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

           2.3 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ ศูนย์

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

       2.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 

 

ตาราง 19 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสภาพส่วนตัวของผู้ใชบ้ริการ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 

       ชาย 56 20.9 

       หญิง 212 79.1 

รวม 268 100 

 

  จากตาราง 19 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 212 คน  

ร้อยละ 79.1 เพศชาย จ านวน 56 คน ร้อยละ 20.9 

 

ตาราง 20 สถานภาพของผู้ใช้บริการศูนย์วิทยบริการ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

สถานภาพของผู้ใชบ้ริการศูนย์บริการ 

       นักศึกษาระดับปริญญาตรี 237 88.4 

              คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 82 30.6 

              คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 31 11.5 

              คณะวทิยาการจัดการ 6 2.3 

              คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 2 0.7 

              คณะเทคโนโลยีการเกษตร 6 2.3 

              คณะครุศาสตร์ 109 40.7 
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ตาราง 20 (ต่อ) 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

              ส านักงานอธิการบดี 1 0.3 

       นักศึกษาระดับปริญญาโท 1 0.3 

              คณะครุศาสตร์ 1 0.3 

       อาจารย์ 15 5.6 

              คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 2 0.7 

              คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 2 0.7 

              คณะวทิยาการจัดการ 2 0.7 

              คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 1 0.4 

              คณะเทคโนโลยีการเกษตร 2 0.7 

              คณะครุศาสตร์ 6 2.4 

       บุคลากรสายสนับสนุน 15 5.6 

              สถาบันภาษา ศลิปและวัฒนธรรม 4 1.4 

              คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 6 2.3 

              คณะครุศาสตร์ 5 1.9 

รวม 268 100 

 

  จากตาราง 20 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมสีถานภาพเป็นนักศึกษาปริญญาตรี

มากที่สุด จ านวน 237 คน ร้อยละ 88.4 อาจารย์ จ านวน 15 คน ร้อยละ 5.5 และเป็น

บุคลากรสายสนับสนุน จ านวน 15 คน ร้อยละ 5.5 

 

ตาราง 21 หน่วยงาน/คณะที่สังกัดของผู้ใชบ้ริการ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

หนว่ยงาน/คณะที่สังกัด 

       ส านักงานอธิการบดี 1 0.4 

       สถาบันภาษา ศลิปและวัฒนธรรม 4 1.4 
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ตาราง 21 (ต่อ) 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

              บุคลากรสายสนับสนุน 4 1.4 

       คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 84 31.3 

              นักศึกษาระดับปริญญาตรี 82 30.6 

              อาจารย์ 2 0.7 

       คณะวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยี 39 14.7 

              นักศึกษาระดับปริญญาตรี 31 11.5 

              บุคลากรสายสนับสนุน 6 2.5 

              อาจารย์ 2 0.7 

       คณะวทิยาการจัดการ 8 3 

              นักศึกษาระดับปริญญาตรี 6 2.3 

              อาจารย์ 2 0.7 

       คณะเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 3 1.1 

              นักศึกษาระดับปริญญาตรี 2 0.7 

              อาจารย์ 1 0.4 

       คณะเทคโนโลยีการเกษตร 8 3 

              นักศึกษาระดับปริญญาตรี 6 2.3 

              อาจารย์ 2 0.7 

       คณะครศุาสตร์ 121 45.2 

              นักศึกษาระดับปริญญาตรี 109 40.7 

              นักศึกษาระดับปริญญาโท 1 0.4 

              อาจารย์ 6 2.3 

              บุคลากรสายสนับสนุน 5 1.8 

รวม 268 100 
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  จากตาราง 21 พบว่า หนว่ยงานหรอืคณะที่ผูต้อบแบบสอบถามสังกัดอยู่มาก

ที่สุด คือ คณะครุศาสตร์ จ านวน 121 คน ร้อยละ 45.2 คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ 

จ านวน 84 คน ร้อยละ 31.3 และคณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี จ านวน 39 คน  

ร้อยละ 14.7 

 

ตาราง 22 ความถี่ในการเข้าใช้บริการศูนย์วิทยบริการของผู้ใชบ้ริการ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

ความถี่ในการเข้าใช้บริการศูนย์วิทยบริการ 

       ทุกวัน 10 3.7 

       สัปดาห์ละ 1-2 ครั้ง 84 31.3 

       สัปดาห์ละ 3-4 ครั้ง 84 31.3 

       นานๆ ครั้ง 89 33.2 

       อื่นๆ 0 0 

       ไม่ระบุ 1 0.4 

รวม 268 100 

 

  จากตาราง 22 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมคีวามถี่ในการเข้าใช้บริการศูนย์

วิทยบริการเข้าใช้ นานๆ ครั้ง จ านวน 89 คน ร้อยละ 33.2 รองลงมาเข้าใช้ สัปดาหล์ะ  

1-2 ครัง้ จ านวน 84 คน ร้อยละ 31.3 และเข้าใช้ สัปดาหล์ะ 3-4 ครั้ง จ านวน 84 คน  

ร้อยละ 31.3 

 

ตาราง 23 ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการของผูใ้ช้บริการ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

       08.00 น. - 09.00 น. 18 6.7 

       09.01 น. - 10.00 น. 39 14.6 

       10.01 น. - 11.00 น. 80 29.9 
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ตาราง 23 (ต่อ) 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

       11.01 น. - 12.00 น. 80 29.9 

       12.01 น. - 13.00 น. 132 49.3 

       13.01 น. - 14.00 น. 92 34.3 

       14.01 น. - 15.00 น. 82 30.6 

       15.01 น. - 16.30 น. 80 29.9 

       16.31 น. - 19.30 น. 26 9.7 

 

  จากตาราง 23 พบว่า ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการที่ผู้ตอบแบบสอบถามนยิม

เข้าใช้บริการ คอื ช่วง 12.01 น. - 13.00 น. จ านวน 132 คน ร้อยละ 49.3 รองลงมานิยม

เข้าใชช่้วง 13.01 น. - 14.00 น. จ านวน 92 คน ร้อยละ 34.3 และนิยมเข้าใช้ช่วง 14.01 น. 

- 15.00 น. จ านวน 82 คน ร้อยละ 30.6 

 

ตาราง 24 บริการที่ผูใ้ช้บริการเข้ามาใช้ 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

บริการที่เข้ามาใช้ 

       บริการรับฝากสิ่งของ 21 7.8 

       บริการหอ้งสมุด(ศูนย์วิทยบริการ) สร้างสุข 53 19.8 

       บริการมุมเด็กและเยาวชน 30 11.2 

       บริการอ่านวารสารฉบับปัจจุบันและล่วงเวลา 19 7.1 

       บริการ SET CORNER 12 4.5 

       บริการอ่านหนังสอืพิมพ์ฉบับปัจจุบันและล่วงเวลา 18 6.7 

       บริการสบืค้นฐานข้อมูล 137 51.1 

       บริการยืม-คืน ทรัพยากร 95 35.4 

       บริการสมัครสมาชิก 29 10.8 
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ตาราง 24 (ต่อ) 

 

ข้อมูลทั่วไป จ านวน ร้อยละ 

บริการที่เข้ามาใช้ 

       บริการอ่านหนังสอื 142 53.0 

       บริการยืม-คืน CD-ROM 33 12.3 

       บริการปลดหนี้สิน 3 1.1 

       บริการหอ้งน้ า 119 44.4 

       บริการน้ าดื่ม 37 13.8 

       บริการฐานข้อมูลออนไลน์ 91 34.0 

       บริการยืม-คืน ระหว่างห้องสมุด(ศูนย์วิทยบริการ) 46 17.2 

       บริการหอ้งวิจัย 45 16.8 

       บริการหอ้งอา้งองิ 33 12.3 

       บริการพุทธทาส-พุทธธรรม 11 4.1 

       บริการหอ้งพระราชนิพนธ์ 42 15.7 

       บริการหอ้งนวนยิาย 52 19.4 

       บริการหอ้งมนิิเธียเตอร์ 58 21.6 

       บริการห้องภูพาน  16 6.0 

       บริการหอ้งสบืค้น 71 26.5 

       บริการหอ้งดูทีวี 79 29.5 

       บริการอินเทอร์เน็ต 122 45.5 

       บริการสัญญาณ Wi-Fi 116 43.3 

 

 จากตาราง 24 พบว่า บริการที่ผูต้อบแบบสอบถามเข้ามาใชม้ากที่สุด คอื 

บริการอ่านหนังสือ จ านวน 142 คน ร้อยละ 53.0 รองลงมาคือ บริการสืบค้นฐานข้อมูล 

จ านวน 137 คน ร้อยละ 51.1 และบริการอินเทอร์เน็ต จ านวน 122 คน ร้อยละ 45.5 
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   2.2 ความคาดหวังต่อการให้บรกิารของผู้ใช้บริการ ศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวิทยบรกิารและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ต่อบทบาท

คุณภาพการให้บรกิารของศูนย์วิทยบริการ 

 

ตาราง 25 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับ

บริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการที่มีตอ่การให้บริการด้านการให้บริการ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้านการ

ให้บริการ 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์

มเีพยีงพอต่อการใช้

บริการ 

5.15 ปาน

กลาง 

6.65 

 

มาก 6.05 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

2. บริการสมัคร/ตอ่

อายุการเป็นสมาชกิ 

5.42 ปาน

กลาง 

6.56 มาก 6.49 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

3. บริการยืม

ทรัพยากร 

5.52 ปาน

กลาง 

6.61 มาก 6.58 มาก ยอมรับได้ 

4. บริการคนื

ทรัพยากร 

5.47 ปาน

กลาง 

6.58 มาก 6.46 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

5. เวลาเปิด–ปิด

บริการในเวลาราชการ  

(08.00–16.30)  

นอกเวลา (16.30–

19.30น.) 

5.41 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.49 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

6. บริการช าระค่าปรับ 5.18 ปาน

กลาง 

6.28 ปาน

กลาง 

6.26 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

7. บริการตอบค าถาม

และชว่ยค้นควา้ 

5.19 ปาน

กลาง 

6.50 มาก 6.21 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

8. บริการวารสาร/

หนังสือพมิพ ์

5.31 ปาน

กลาง 

6.55 มาก 6.33 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 25 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้านการให ้

บริการ 

9. บริการ

สื่อการศึกษา เชน่ 

CD/DVD/VIDEO 

5.13 ปาน

กลาง 

6.47 ปาน

กลาง 

6.34 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

10. บริการแนะน า/

ฝึกอบรมการสบืค้น

ฐานขอ้มูล 

5.22 ปาน

กลาง 

6.44 ปาน

กลาง 

6.23 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

11. บริการจองหนังสือ

ได้ด้วยตนเอง 

5.15 ปาน

กลาง 

6.39 ปาน

กลาง 

6.21 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

12. บริการจองห้องได้

ด้วยตนเอง 

5.18 ปาน

กลาง 

6.44 ปาน

กลาง 

6.29 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

13. บริการยืมหนังสือ

ตอ่ได้ดว้ยตนเอง 

5.47 ปาน

กลาง 

6.67 มาก 6.51 มาก ยอมรับได้ 

14. ผู้ใชบ้ริการ

สามารถสบืค้นขอ้มูล

ผ่านเว็บไซต์ศูนย์วิทย

บริการได้อยา่งสะดวก 

รวดเร็ว 

5.35 ปาน

กลาง 

6.69 มาก 6.39 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

15. บริการ

อเิล็กทรอนิกสผ์่าน

เว็บไซต์ศูนย์วิทย

บริการ 

5.26 ปาน

กลาง 

6.63 มาก 6.32 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

16. บริการสื่อโสตทัศน์

และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

5.29 ปาน

กลาง 

6.65 มาก 6.32 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

17. ขั้นตอนในการ

บริการมีความสะดวก

รวดเร็ว 

5.46 ปาน

กลาง 

6.80 มาก 6.42 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 25 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้านการให ้

บริการ 

18. ระเบียบในการ

ให้บริการมีการ

เผยแพร่อยา่งทั่วถึง 

5.27 ปาน

กลาง 

6.51 มาก 6.28 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

19. ระยะเวลาในการ

บริการยืม – คืน   

ทรัพยากรสารสนเทศ 

5.36 ปาน

กลาง 

6.58 มาก 6.41 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

20. การจัดเรียง 

ทรัพยากรสารสนเทศ

บนช้ันถูกต้องง่ายตอ่

การค้นหา 

5.38 ปาน

กลาง 

6.62 มาก 6.28 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

รวม 5.30 ปาน

กลาง 

6.57 มาก 6.34 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 25 แสดงระดับต่ าสุดของบริการที่สามารถยอมรับได้ของผูใ้ช้บริการ 

ด้านการให้บริการ มีคา่เฉลี่ย 5.30 คือ มีระดับการยอมรับต่ าสุดในการใช้บริการปานกลาง 

ระดับความคาดหวังในการใช้บริการ มีคา่เฉลี่ย 6.57 คือ มคีวามคาดหวังในการใช้บริการ

มาก และมีระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจริง มีค่าเฉลี่ย 6.34 คือ มคีวามพึงพอใจ

ต่อการใช้บริการปานกลาง ซึ่งค่าความพึงพอใจต่อการใช้บริการสูงกว่าค่าต่ าสุดที่สามารถ

ยอมรับได้ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการยอมรับในการบริการ และค่าความคาดหวังสูงกว่าค่าความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้าน

การให้บริการ 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการในด้านการบริการแตล่ะปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงน าข้อมูลมา

แสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 15 
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ภาพประกอบ 15 ระดับคุณภาพด้านการให้บริการของผูใ้ช้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 15 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านการให้บริการ มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจตอ่บริการที่ได้รับจริงของ

ผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้านการ

ให้บริการด้านการให้บริการ และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ มีระดับต่ ากว่าความพึง

พอใจตอ่บริการที่ได้รับจรงิของผู้ใชบ้ริการ หมายความว่า แม้จะไม่ได้รับบริการในระดับที่

คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ 

  ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการ ปัจจัยที่ 6 การให้บริการช าระค่าปรับ มีระดับ

บริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้มีช่องว่าง

ระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการน้ันเกือบตรง

กับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึง

ระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รบัมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 1 จ านวนคอมพิวเตอร์มีเพียงพอต่อการใช้

บริการ หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความต้องการหรอืตรงกับที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ 

ควรได้รบัการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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ตาราง 26 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับ

บริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการที่มีตอ่การให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์

มเีพยีงพอต่อการใช้

บริการ 

5.20 ปาน

กลาง 

6.68 มาก 6.40 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

2. ผู้ใชบ้ริการสามารถ

สบืค้นด้วยคอมพิวเตอร์ 

5.42 ปาน

กลาง 

6.60 มาก 6.43 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

3. จุดบริการ 

เครอืขา่ยไรส้ายมี

จ านวนและ

ประสิทธิภาพเพยีงพอ 

5.28 ปาน

กลาง 

6.54 มาก 6.24 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

4. ผู้ใชบ้ริการสามารถ

สมัครสมาชิกออนไลน ์

5.17 ปาน

กลาง 

6.61 มาก 6.40 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

5. มีการบริการ

ฐานขอ้มูลออนไลน์/

ฐานขอ้มูล

อเิล็กทรอนิกส์ 

5.22 ปาน

กลาง 

6.58 มาก 6.40 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

6. มีบริการสื่อโสต

ทัศน์ และสื่อ

อเิล็กทรอนิกส์ 

5.15 ปาน

กลาง 

6.52 มาก 6.26 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

7. เว็บไซต์ศูนย์วิทย

บริการเข้าถึงได้ง่าย 

สะดวกและรวดเร็ว 

5.20 ปาน

กลาง 

6.65 มาก 6.40 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 26 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

8. ผูใ้ชบ้ริการ ได้รับ

ข่าวสาร การ

ประชาสัมพันธ์ อย่าง

สม่ าเสมอ เช่น เว็บไซต์  

Facebook 

5.07 ปาน

กลาง 

6.45 ปาน

กลาง 

6.20 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

9. ผู้ใชบ้ริการสามารถ

ยมืตอ่ ทรัพยากร

สารสนเทศด้วยระบบ

ออนไลน์ 

5.27 ปาน

กลาง 

6.58 มาก 6.29 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

10. ผู้ใชบ้ริการ

สามารถเข้าถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ

อเิล็กทรอนิกสข์อง

ศูนยว์ทิยบริการจากที่

บ้านหรือจากที่ท างาน

ได ้

5.16 ปาน

กลาง 

6.47 ปาน

กลาง 

6.23 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

11. ศูนยว์ทิยบริการมี

เครื่องมือชว่ยค้น

สารสนเทศท่ีใช้งาน

ง่ายสามารถค้นหา

สารสนเทศได้ดว้ย

ตนเอง 

5.14 ปาน

กลาง 

6.37 ปาน

กลาง 

6.25 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

12. ศูนยว์ทิยบริการมีเครื่องมือและอุปกรณท่ี์ทันสมัยท าให้ผู้ใชบ้ริการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย เช่น 

12.1  มบีริการ Tablet 5.11 ปาน

กลาง 

6.57 มาก 6.31 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 26 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

12.2 มีบริการ PC 5.23 ปาน

กลาง 

6.64 มาก 6.46 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

12.3 มบีริการ

Notebook 

5.04 ปาน

กลาง 

6.41 ปาน

กลาง 

6.05 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

12.4 มีจุดบริการ

สัญญาณ WIFI เชน่ 

snru,AIS 

5.19 ปาน

กลาง 

6.53 มาก 6.36 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

12.5 มรีะบบห้องสมุด

อัตโนมัติ (ALIST) 

5.12 ปาน

กลาง 

6.44 ปาน

กลาง 

6.35 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

รวม 5.18 ปาน

กลาง 

6.54 มาก 6.31 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 26 แสดงระดับต่ าสุดของบริการที่สามารถยอมรับได้ของผูใ้ช้บริการ  

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีคา่เฉลี่ย 5.18 คือ มีระดับการยอมรับต่ าสุดในการใช้บริการ 

ปานกลาง ระดับความคาดหวังในการใชบ้ริการ มีคา่เฉลี่ย 6.54 คือ มคีวามคาดหวังในการ

ใช้บริการมาก และมีระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจริง มคี่าเฉลี่ย 6.31 คือ มีความ

พึงพอใจต่อการใช้บริการปานกลาง ซึ่งค่าความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสูงกว่าค่าต่ าสุดที่

สามารถยอมรับได้ แสดงว่า ผู้ใชบ้ริการยอมรับในการบริการ และค่าความคาดหวังสูงกว่า

ค่าความพึงพอใจในการใช้บริการ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวัง

ในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการในด้านเทคโนโลยีสารสนเทศแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึน้ จึง

น าข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 16 
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ภาพประกอบ 16 ระดับคุณภาพด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใ้ช้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 16 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจตอ่บริการที่ได้รับจรงิของ

ผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้านการ

ให้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ มีระดับต่ ากว่า

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า แม้จะไม่ได้รับบริการใน

ระดับที่คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ 

  ปัจจัยย่อยด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ปัจจัยที่ 12.5 มีระบบหอ้งสมุดอัตโนมัติ 

(ALIST) มีระดับบริการที่ได้รับจริงอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ 

ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด หมายถึง 

บริการนัน้เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนา

หรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการตอ้งการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 12.3 มีบริการ Notebook หมายถึง บริการนัน้

ยังไม่ตรงกับความต้องการหรอืตรงกับที่ผู้ใช้บริการคาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอื

ปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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คาดหวังว่าจะได้รับ
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ตาราง 27 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับ

บริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการที่มีตอ่การให้บริการด้านสภาพแวดล้อม 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

1. สภาพแวดล้อม

ภายนอกสะอาด

เป็ระเบียบ 

5.42 ปาน

กลาง 

6.80 มาก 6.79 มาก ยอมรับได้ 

2. สภาพแวดลอ้ม

ภายในสะอาดเป็น

ระเบียบ 

5.55 ปาน

กลาง 

6.86 มาก 6.83 มาก ยอมรับได้ 

3. ท่ีน่ังอา่นจัดวางไว้

เป็นระเบียบ 

5.41 ปาน

กลาง 

6.84 มาก 6.72 มาก ยอมรับได้ 

4. มีป้ายบอกประเภท

สิ่งพิมพแ์ละหมวดหมู่

ท่ีช้ันหนังสืออย่าง

ชัดเจน 

5.45 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.58 มาก ยอมรับได้ 

5. มีจุดบริการน้ าดื่ม

เพยีงพอ 

5.10 ปาน

กลาง 

6.43 ปาน

กลาง 

6.14 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

6. สถานที่มคีวาม

กว้างขวาง 

เพยีงพอต่อการ

ให้บริการ 

5.33 ปาน

กลาง 

6.73 มาก 6.51 มาก ยอมรับได้ 

7. สถานที่มคีวาม

สะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย 

5.45 ปาน

กลาง 

6.81 มาก 6.65 มาก ยอมรับได้ 

8. มีการจดัภูมิทัศน์ท่ี

สวยงาม 

5.37 ปาน

กลาง 

6.73 มาก 6.58 มาก ยอมรับได้ 

9. ความสะดวกในการ

เข้าออก 

5.47 ปาน

กลาง 

6.85 มาก 6.61 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 27 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

10. มีป้ายบอกทิศทาง

แหลง่สารสนเทศท่ี

ชัดเจน 

5.42 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.54 มาก ยอมรับได้ 

11. มีหอ้งคน้ควา้

เฉพาะกลุ่ม/รายบุคคล 

5.36 ปาน

กลาง 

6.70 มาก 6.60 มาก ยอมรับได้ 

12. มแีสงสวา่ง

เพยีงพอ 

5.59 ปาน

กลาง 

6.92 มาก 6.72 มาก ยอมรับได้ 

13. มีอุณหภูมิท่ี

เหมาะสม 

5.46 ปาน

กลาง 

6.85 มาก 6.62 มาก ยอมรับได้ 

14. สภาพแวดลอ้ม

ภายในศูนย์วิทยบริการ 

บรรยากาศนา่ศกึษา

ค้นควา้ 

5.38 ปาน

กลาง 

6.74 มาก 6.65 มาก ยอมรับได้ 

15. สถานท่ีให้บริการมี

ความปลอดภัย  

เชน่ มีกลอ้งวงจรปิด 

และมีเจ้าหนา้ที่

ให้บริการ ช้ัน1-4 

5.39 ปาน

กลาง 

6.74 มาก 6.61 มาก ยอมรับได้ 

16. ความสะอาด 

16.1 ห้องน้ า 5.34 ปาน

กลาง 

6.83 มาก 6.61 มาก ยอมรับได้ 

16.2 ห้องคน้ควา้ 5.38 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.64 มาก ยอมรับได้ 

16.3 ห้องภูพาน 5.28 ปาน

กลาง 

6.74 มาก 6.57 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 27 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

16.4 ห้องมินิเธียเตอร์ 5.37 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.65 มาก ยอมรับได้ 

16.5 ห้องดูทีวี 5.45 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.61 มาก ยอมรับได้ 

16.6 ห้องอินเทอร์เน็ต 5.43 ปาน

กลาง 

6.83 มาก 6.69 มาก ยอมรับได้ 

16.7 บริเวณอ่าน

หนังสือ ชั้น 2,3 

5.43 ปาน

กลาง 

6.98 มาก 6.81 มาก ยอมรับได้ 

รวม 5.40 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.62 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 27 แสดงระดับต่ าสุดของบริการที่สามารถยอมรับได้ของผูใ้ช้บริการ  

ด้านสภาพแวดล้อม มีค่าเฉลี่ย 5.40 คือ มีระดับการยอมรับต่ าสุดในการใชบ้ริการปาน

กลาง ระดับความคาดหวังในการใชบ้ริการ มคี่าเฉลี่ย 6.79 คือ มีความคาดหวังในการใช้

บริการมาก และมีระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิ มีค่าเฉลี่ย 6.62 คือ มีความ

พึงพอใจต่อการใช้บริการมาก ซึ่งค่าความพึงพอใจต่อการใช้บริการสูงกว่าค่าต่ าสุดที่

สามารถยอมรับได้ แสดงว่า ผู้ใชบ้ริการยอมรับในการบริการ และค่าความคาดหวังสูงกว่า

ค่าความพึงพอใจในการใช้บริการ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวัง

ในด้านสภาพแวดล้อม 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการในด้านสภาพแวดล้อมแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึน้ จึงน าข้อมูล

มาแสดงในรูปแบบของแผนภูมเิรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 17 
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ภาพประกอบ 17 ระดับคุณภาพด้านสภาพแวดล้อมของผู้ใชบ้ริการ 

 

  จากภาพประกอบ 17 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านสภาพแวดล้อม มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิของ

ผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้านการ

ให้บริการด้านสภาพแวดล้อม และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ มีระดับต่ ากว่าความพึง

พอใจตอ่บริการที่ได้รับจรงิของผู้ใชบ้ริการ หมายความว่า แม้จะไม่ได้รับบริการในระดับที่

คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ 

  ปัจจัยย่อยด้านสภาพแวดล้อม ปัจจัยที่ 1 สภาพแวดล้อมภายนอกสะอาด

เป็ระเบียบ มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะ

ได้รับ ท าให้มีช่องว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด 

หมายถึง บริการนัน้เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการ

พัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 5 มีจุดบริการน้ าดื่มเพียงพอ หมายถึง บริการ

นั้นยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรอืตรงกับที่ผู้ใชบ้ริการคาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอื

ปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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ตาราง 28 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับ

บริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการที่มีตอ่การให้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน 

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

1.ปริมาณทรัพยากร

ของศูนย์วิทยบริการ 

5.34 ปาน

กลาง 

6.74 มาก 6.62 มาก ยอมรับได้ 

1.1 วารสาร 5.22 ปาน

กลาง 

6.69 มาก 6.39 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

1.2 หนังสอื 5.26 ปาน

กลาง 

6.73 มาก 6.56 มาก ยอมรับได้ 

1.3 หนังสอืพิมพ ์ 5.23 ปาน

กลาง 

6.66 มาก 6.52 มาก ยอมรับได้ 

1.4. สื่อโสตทัศน์และ

อเิล็กทรอนิกส ์เช่น 

CD-ROM,DVD 

5.25 ปาน

กลาง 

6.74 มาก 6.57 มาก ยอมรับได้ 

1.5. ฐานข้อมูล

ออนไลน์/ฐานขอ้มูล 

5.29 ปาน

กลาง 

6.71 มาก 6.55 มาก ยอมรับได้ 

2. ฐานข้อมูลออนไลน/์

ฐานขอ้มูล

อเิล็กทรอนิกส์ 

5.33 ปาน

กลาง 

6.78 มาก 6.59 มาก ยอมรับได้ 

3. ความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศ 

3.1 วารสาร 5.18 ปาน

กลาง 

6.52 มาก 6.42 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

3.2 หนังสอื 5.27 ปาน

กลาง 

6.69 มาก 6.56 มาก ยอมรับได้ 

3.3 หนังสอืพิมพ์ 5.19 ปาน

กลาง 

6.57 มาก 6.55 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 28 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน 

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

3.4 สื่อโสตทัศน์และ

อเิล็กทรอนิกส์ เชน่  

CD-ROM,DVD 

5.28 ปาน

กลาง 

6.67 มาก 6.57 มาก ยอมรับได้ 

4. ทรัพยากร

สารสนเทศ

หลากหลายในทุก

หมวดหมู่ 

5.20 ปาน

กลาง 

6.64 มาก 6.55 มาก ยอมรับได้ 

5. ทรัพยากร

สารสนเทศมีความ

สมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 

5.28 ปาน

กลาง 

6.69 มาก 6.44 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

6. ทรัพยากรมสีิ่งพิมพ์

ท่ีน่าสนใจ 

5.29 ปาน

กลาง 

6.70 มาก 6.49 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

7. ความรวดเร็วในการ

น าทรัพยากร

สารสนเทศออกบริการ 

5.29 ปาน

กลาง 

6.98 มาก 6.66 มาก ยอมรับได้ 

8. การจดัเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศ

บนช้ัน 

5.26 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.50 มาก ยอมรับได้ 

9. ศูนยว์ทิยบริการมี

ทรัพยากรสารสนเทศ

อเิล็กทรอนิกสท่ี์

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

5.27 ปาน

กลาง 

6.75 มาก 6.56 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 28 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน 

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

10. ศูนยว์ทิยบริการมี

วารสารท้ังท่ีอยูใ่นรูป

สิ่งพิมพ ์และ

อเิล็กทรอนิกสท่ี์

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

5.28 ปาน

กลาง 

6.63 มาก 6.44 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

รวม 5.26 ปาน

กลาง 

6.70 มาก 6.53 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 28 แสดงระดับต่ าสุดของบริการที่สามารถยอมรับได้ของผูใ้ช้บริการ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีคา่เฉลี่ย 5.26 คือ มีระดับการยอมรับต่ าสุดในการใช้บริการ

ปานกลาง ระดับความคาดหวังในการใชบ้ริการ มีคา่เฉลี่ย 6.70 คือ มีความคาดหวังในการ

ใช้บริการมาก และมีระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจริง มคี่าเฉลี่ย 6.53 คือ มคีวาม

พึงพอใจต่อการใช้บริการมาก ซึ่งค่าความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสูงกว่าค่าต่ าสุดที่

สามารถยอมรับได้ แสดงว่า ผู้ใชบ้ริการยอมรับในการบริการ และค่าความคาดหวังสูงกว่า

ค่าความพึงพอใจในการใช้บริการ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวัง

ในด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการในด้านทรัพยากรสารสนเทศแต่ละปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึน้  

จงึน าข้อมูลมาแสดงในรูปแบบของแผนภูมเิรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 18 
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ภาพประกอบ 18 ระดับคุณภาพด้านทรัพยากรสารสนเทศของผู้ใชบ้ริการ 

 

  จากภาพประกอบ 18 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจตอ่บริการที่ได้รับจรงิของ

ผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้านการ

ให้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ มีระดับต่ ากว่า

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า แม้จะไม่ได้รับบริการใน

ระดับที่คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ 

  ปัจจัยย่อยด้านการให้บริการ ปัจจัยที่ 3.3 ความทันสมัยของหนังสือพิมพ์ มี

ระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าใหม้ี

ช่องว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการนัน้

เกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอื

ปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 7 ความรวดเร็วในการน าทรัพยากรสารสนเทศ

ออกบริการ หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรือตรงกับที่ผู้ใชบ้ริการ

คาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 
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ตาราง 29 ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ และระดับ

บริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการที่มีตอ่การให้บริการด้านบุคลากร 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

1. ความรู้ของบุคลากร 5.38 ปาน

กลาง 

6.75 มาก 6.52 มาก ยอมรับได้ 

1.1 มคีวามรู้เกี่ยวกับการ

ใชค้อมพิวเตอร์ 

5.37 ปาน

กลาง 

6.87 มาก 6.72 มาก ยอมรับได้ 

1.2 มีความรู้ในระบบ

ฐานขอ้มูลของศูนย์ 

วทิยบริการ 

5.41 ปาน

กลาง 

6.80 มาก 6.54 มาก ยอมรับได้ 

1.3 มคีวามรู้เร่ืองระบบ

ห้องสมุดอัตโนมัต ิ

5.41 ปาน

กลาง 

6.81 มาก 6.57 มาก ยอมรับได้ 

1.4 มีความรู้เร่ือง

เกี่ยวกับอินเทอร์เน็ต 

5.45 ปาน

กลาง 

6.82 มาก 6.70 มาก ยอมรับได้ 

1.5 มีความรู้เร่ือง

โปรแกรมสื่อสังคม

ออนไลน์ 

5.45 ปาน

กลาง 

6.86 มาก 6.75 มาก ยอมรับได้ 

1.6 มคีวามรู้เร่ือง

ประชาสัมพันธ์ 

5.42 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.57 มาก ยอมรับได้ 

1.7 มีความรู้เกี่ยวกับการ

จัดท าคู่มือการปฏบัิตงิาน 

5.43 ปาน

กลาง 

7.04 มาก 6.91 มาก ยอมรับได้ 

1.8 มีความรู้เร่ืองการ

วจิัย 

5.34 ปาน

กลาง 

6.78 มาก 6.47 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

1.9 มคีวามรู้ ความเข้าใจ 

เกี่ยวกับกฎหมายท่ี

เกี่ยวข้องกับสารสนเทศ

และสามารถประยุกต์ใช้

ได ้

5.36 ปาน

กลาง 

6.81 มาก 6.60 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

1.10 มีความรู้เร่ืองการ

ประเมินทรัพยากร

สารสนเทศ 

5.38 ปาน

กลาง 

6.71 มาก 6.51 มาก ยอมรับได้ 

1.11 มคีวามรู้เร่ือง

ทรัพยากรสารสนเทศ

ท่ีทันสมัย 

5.41 ปาน

กลาง 

6.71 มาก 6.63 มาก ยอมรับได้ 

1.12 มีความรู้เกี่ยวกับ

พยัญชนะและสระ 

อย่างนอ้ย 2 ภาษา 

เชน่ ภาษาไทยและ

ภาษาอังกฤษ 

5.27 ปาน

กลาง 

6.56 มาก 6.42 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

1.13 มีความสามารถ 

ในการถา่ยทอดส่ิงท่ี 

ได้เรียนรู้ให้กับผู้อ่ืนได ้

5.33 ปาน

กลาง 

6.59 มาก 6.43 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

1.14 มีการพัฒนา 

ตนเองอย่างสม่ าเสมอ

และแสวงหาความรู้

ใหม ่

5.29 ปาน

กลาง 

6.64 มาก 6.55 มาก ยอมรับได้ 

รวม 5.38 ปาน

กลาง 

6.76 มาก 6.59 มาก ยอมรับได้ 

2. ทักษะของบุคลากร 5.24 ปาน

กลาง 

6.60 มาก 6.59 มาก ยอมรับได้ 

2.1 มีทักษะในการใช ้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

5.24 ปาน

กลาง 

6.75 มาก 6.65 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

2.3 มทัีกษะในการใช้

ระบบห้องสมุด

อัตโนมัติในการ

ปฏบัิตงิาน 

5.34 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.63 มาก ยอมรับได้ 

2.4 มีทักษะในการใช้

อนิเทอร์เน็ตในการ

สบืค้นสารสนเทศ

ออนไลน์ 

5.33 ปาน

กลาง 

6.71 มาก 6.60 มาก ยอมรับได้ 

2.5 มทัีกษะในการ  

ประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยี

ในการสืบค้น

สารสนเทศเชน่การคน้ 

หาทรัพยากรบนช้ัน 

5.39 ปาน

กลาง 

6.73 มาก 6.66 มาก ยอมรับได้ 

2.6 มีทักษะในการน า

ข้อมูลบรรณานุกรม 

วทิยานพินธ์เข้า

ฐานขอ้มูล ฉบับเต็ม 

(Thai Digital Collection 

(TDC)) ของโครงการ

เครอืขา่ยหอ้งสมุดใน

ประเทศไทย (Thai 

Library Integrated 

System (Thailis) 

5.19 ปาน

กลาง 

6.66 มาก 6.50 มาก ยอมรับได้ 

2.7 บุคลากรสามารถ

สื่อสาร

ภาษาต่างประเทศ 

5.10 ปาน

กลาง 

6.57 มาก 6.37 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

2.8 มทัีกษะในการ

สื่อสารประสานงาน

ร่วมมอืกับหนว่ยงาน

อื่น 

5.21 ปาน

กลาง 

6.63 มาก 6.43 ปาน

กลาง 

ยอมรับได้ 

2.9 มีทักษะในการ

พมิพส์ัมผัสภาษาไทย 

5.23 ปาน

กลาง 

6.63 มาก 6.52 มาก ยอมรับได้ 

2.10 มีทักษะในด้าน

การวจิัยในฐานะผู้วิจัย 

5.22 ปาน

กลาง 

6.66 มาก 6.50 มาก ยอมรับได้ 

2.11 มทัีกษะในการ

วางแผนงาน 

5.26 ปาน

กลาง 

6.63 มาก 6.58 มาก ยอมรับได้ 

2.12 มีทักษะในการ

ประเมินคุณภาพ 

5.26 ปาน

กลาง 

6.76 มาก 6.64 มาก ยอมรับได้ 

2.13 มีทักษะในการ

ประเมินทรัพยากร

สารสนเทศ 

5.23 ปาน

กลาง 

6.63 มาก 6.64 มาก ประทับใจ 

2.14 มทัีกษะการคิด

วเิคราะห์การแก้ไข 

ปัญหาและการ

ตัดสนิใจ 

5.31 ปาน

กลาง 

6.64 มาก 6.63 มาก ยอมรับได้ 

2.15 มีทักษะการ

จัดการเรียนรู้ 

5.20 ปาน

กลาง 

6.72 มาก 6.60 มาก ยอมรับได้ 

รวม 5.24 ปาน

กลาง 

6.67 มาก 6.57 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

3.บุคลิกภาพภายในและภายนอก 

3.1 มีจิตบริการ เชน่ 

บริการด้วยความเต็ม

ใจ, ไมเ่ลอืกปฏบัิต ิ

5.24 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.59 มาก ยอมรับได้ 

3.2 มีมนุษยส์ัมพันธ์ 

ท่ีด ี

5.19 ปาน

กลาง 

6.73 มาก 6.64 มาก ยอมรับได้ 

3.3 มคีวามมั่นใจใน

ตนเอง 

5.27 ปาน

กลาง 

6.81 มาก 6.68 มาก ยอมรับได้ 

3.4 ซื่อสัตย์สุจริต 5.35 ปาน

กลาง 

6.78 มาก 6.64 มาก ยอมรับได้ 

3.5 มจีรรยาบรรณใน

วชิาชีพ 

5.32 ปาน

กลาง 

6.87 มาก 6.76 มาก ยอมรับได้ 

3.6 มีบุคลิกวอ่งไวและ

กระตอืรือร้น 

5.34 ปาน

กลาง 

6.86 มาก 6.63 มาก ยอมรับได้ 

3.7 มคีวามคิดริเร่ิม

สร้างสรรค์ในการ

ท างาน 

5.24 ปาน

กลาง 

6.80 มาก 6.62 มาก ยอมรับได้ 

3.8 มคีวามรับผิดชอบ

ในการท างาน 

5.30 ปาน

กลาง 

6.79 มาก 6.61 มาก ยอมรับได้ 

3.9 ตรงตอ่เวลา 5.33 ปาน

กลาง 

6.86 มาก 6.62 มาก ยอมรับได้ 

3.10 ยดืหยุ่นผ่อนปรน 5.39 ปาน

กลาง 

6.78 มาก 6.62 มาก ยอมรับได้ 

3.11 มคีวามเสียสละ 5.37 ปาน

กลาง 

6.87 มาก 6.73 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

3.12 อดทนอดกลั้น 5.36 ปาน

กลาง 

6.88 มาก 6.67 มาก ยอมรับได้ 

3.13 มีความละเอียด

รอบคอบ 

5.36 ปาน

กลาง 

6.82 มาก 6.61 มาก ยอมรับได้ 

3.14 สามารถปรับตัว

เองในการท างาน 

5.46 ปาน

กลาง 

6.80 มาก 6.67 มาก ยอมรับได้ 

3.15 มีแรงจูงใจใฝ่

สัมฤทธ์ิ 

5.35 ปาน

กลาง 

6.70 มาก 6.54 มาก ยอมรับได้ 

3.16 มีการท างานเป็น

ทีม (Team Work) 

5.31 ปาน

กลาง 

6.71 มาก 6.52 มาก ยอมรับได้ 

3.17 มกีารท างาน

ร่วมกับผู้อ่ืนได ้

5.32 ปาน

กลาง 

6.85 มาก 6.67 มาก ยอมรับได้ 

3.18 มีการเอาใจใส่

และพัฒนาผู้อ่ืน 

5.30 ปาน

กลาง 

6.78 มาก 6.67 มาก ยอมรับได้ 

3.19 มีการสร้าง

สัมพันธ์ภาพท่ีด ี

5.39 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.78 มาก ประทับใจ 

3.20 มคีวามเข้าใจ

ผู้อ่ืน 

5.39 ปาน

กลาง 

6.82 มาก 6.74 มาก ยอมรับได้ 

3.21 มทัีศนคติท่ีดตีอ่

องคก์ร 

5.43 ปาน

กลาง 

6.88 มาก 6.90 มาก ประทับใจ 

3.22 มีความเข้าใจใน

องคก์ร 

5.39 ปาน

กลาง 

6.85 มาก 6.77 มาก ยอมรับได้ 

3.23 มีอารมณ์ท่ีม่ันคง 5.46 ปาน

กลาง 

6.92 มาก 6.81 มาก ยอมรับได้ 
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ตาราง 29 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม ระดับบริการ

ต่ าสุดท่ี

ยอมรับได้ 

ระดับบริการท่ี

คาดหวังวา่จะ

ได้รับ 

ระดับบริการท่ี

ได้รับจรงิ 

ระดับ

คุณภาพ

บริการ 

x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 
x  แปล

ผล 

ด้าน

บุคลากร 

3.24 มีความเข้าใจข้อ

แตกตา่งทาง

วัฒนธรรม 

5.48 ปาน

กลาง 

6.92 มาก 6.87 มาก ยอมรับได้ 

3.25 มีความผูกพันท่ีดี

ต่อองคก์ร 

5.34 ปาน

กลาง 

6.89 มาก 6.81 มาก ยอมรับได้ 

3.26 มีภาวะผู้น า 5.40 ปาน

กลาง 

6.92 มาก 6.85 มาก ยอมรับได้ 

3.27 การแตง่กาย

สะอาด 

5.43 ปาน

กลาง 

6.96 มาก 6.88 มาก ยอมรับได้ 

3.28 พูดจาไพเราะ

ออ่นหวาน 

5.42 ปาน

กลาง 

6.90 มาก 6.90 มาก ตรงความ

ตอ้งการ 

รวม 5.35 ปาน

กลาง 

6.83 มาก 6.70 มาก ยอมรับได้ 

รวม 5.33 ปาน

กลาง 

6.77 มาก 6.64 มาก ยอมรับได้ 

 

  จากตาราง 29 แสดงระดับต่ าสุดของบริการที่สามารถยอมรับได้ของ

ผูใ้ช้บริการ ดา้นบุคลากร มีค่าเฉลี่ย 5.33 คือ มรีะดับการยอมรับต่ าสุดในการใช้บริการ

ปานกลาง ระดับความคาดหวังในการใช้บริการ มีคา่เฉลี่ย 6.77 คือ มีความคาดหวังในการ

ใช้บริการมาก และมีระดับความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิ มีค่าเฉลี่ย 6.64 คือ มีความ

พึงพอใจต่อการใช้บริการมาก ซึ่งค่าความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการสูงกว่าค่าต่ าสุดที่

สามารถยอมรับได้ แสดงว่า ผู้ใชบ้ริการยอมรับในการบริการ และค่าความคาดหวังสูงกว่า

ค่าความพึงพอใจในการใช้บริการ แสดงว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวัง

ในด้านบุคลากร 
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  เพื่อให้สามารถมองเห็นระดับความคิดเห็นของผู้ใชบ้ริการ ต่อบทบาทคุณภาพ

การใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการในด้านบุคลากรแตล่ะปัจจัยได้ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงน าข้อมูลมา

แสดงในรูปแบบของแผนภูมิเรดาร์แสดงผลดังภาพประกอบ 19 ถึง ภาพประกอบ 21 

 

 
ภาพประกอบ 19 ระดับคุณภาพด้านบุคลากร (ความรูข้องบุคลากร) ของผูใ้ช้บริการ 

 

   จากภาพประกอบ 19 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านความรู้ของบุคลากร มรีะดับสูงกว่าความพึงพอใจตอ่บริการที่ได้รับจรงิของ

ผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้านการ

ให้บริการด้านความรู้ของบุคลากร และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ มีระดับต่ ากว่า

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิของผู้ใช้บริการ หมายความว่า แม้จะไม่ได้รับบริการใน

ระดับที่คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ 

  ปัจจัยย่อยด้านความรูข้องบุคลากร ปัจจัยที่ 1.12 มีความรูเ้กี่ยวกับพยัญชนะ

และสระ อย่างนอ้ย 2 ภาษา เชน่ ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ มรีะดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่

ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจ

ในปัจจุบันและความคาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการนั้นเกือบตรงกับความตอ้งการหรอื

เกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่

ผูใ้ช้บริการต้องการ 
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  ปัจจัยย่อยที่มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ห่างจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 1.9 มีความรู ้ความเข้าใจ เกี่ยวกับกฎหมายที่

เกี่ยวข้องกับสารสนเทศและสามารถประยุกต์ใช้ได้ หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความ

ต้องการหรอืตรงกับที่ผู้ใชบ้ริการคาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจ

ใส่ให้มาก 

 

 
ภาพประกอบ 20 ระดับคุณภาพด้านบุคลากร (ทักษะของบุคลากร) ของผูใ้ช้บริการ 

 

  จากภาพประกอบ 20 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านทักษะของบุคลากร มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจริงของ

ผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังในด้านการ

ให้บริการด้านทักษะของบุคลากร และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ มีระดับต่ ากว่า

ความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า แม้จะไม่ได้รับบริการใน

ระดับที่คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ 

  โดยปัจจัยย่อยด้านทักษะของบุคลากร ปัจจัยที่ 2.13 มีทักษะในการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่เหนอืกว่าต าแหน่งของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับ ท าให้คุณภาพบริการของห้องสมุดเกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม 

หมายถึง บริการนัน้ ๆ ตอบสนองความตอ้งการได้เหนือความตอ้งการหรอืเหนอืความ

คาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 
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  ปัจจัยย่อยด้านทักษะของบุคลากร ปัจจัยที่ 2.14 มีทักษะการคิดวิเคราะหก์าร

แก้ไขปัญหาและการตัดสินใจ มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับ

บริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความ

คาดหวังแคบที่สุด หมายถึง บริการน้ันเกือบตรงกับความตอ้งการหรอืเกือบเท่ากับที่

คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 2.8 มีทักษะในการสื่อสารประสานงานร่วมมือ

กับหนว่ยงานอื่น หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรงกับความตอ้งการหรอืตรงกับที่ผูใ้ช้บริการ

คาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงอย่างเอาใจใส่ให้มาก 

 

 
ภาพประกอบ 21 ระดับคุณภาพด้านบุคลากร (บุคลิกภาพภายในและภายนอก)  

ของผู้ใชบ้ริการ 

 

  จากภาพประกอบ 21 แสดงให้เห็นว่าความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ ตอ่การ

ให้บริการด้านบุคลิกภาพภายในและภายนอก มีระดับสูงกว่าความพึงพอใจต่อบริการที่

ได้รับจรงิของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า ผูใ้ช้บริการยังไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวังใน

ด้านการให้บริการด้านบุคลิกภาพภายในและภายนอก และระดับต่ าสุดที่สามารถยอมรับได้ 

มีระดับต่ ากว่าความพึงพอใจตอ่บริการที่ได้รับจริงของผูใ้ช้บริการ หมายความว่า แมจ้ะ

ไม่ได้รับบริการในระดับที่คาดหวัง แต่สามารถยอมรับในบริการได้ และปัจจัยมีการสร้าง
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สัมพันธ์ภาพที่ดี, มีทัศนคติที่ดตี่อองค์กร และพูดจาไพเราะอ่อนหวาน มีความพึงพอใจที่

ได้รับจรงิระดับสูงกว่าความความหวัง หมายความว่า ผู้ใช้บริการประจับใจในการใช้บริการ 

หรอืการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง/เกินความความหวัง 

  โดยปัจจัยย่อยด้านบุคลิกภาพภายในและภายนอก ปัจจัยที่ 3.21 มีทัศนคติที่ดี

ต่อองค์กร และ 3.19 มีการสร้างสัมพันธ์ภาพที่ดี มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่เหนือกว่า

ต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ ท าให้คุณภาพบริการของห้องสมุดเกินความ

คาดหวังในระดับดีเยี่ยม หมายถึง บริการนั้น ๆ ตอบสนองความต้องการได้เหนือความ

ต้องการหรอืเหนอืความคาดหวังไว้เป็นอย่างมาก 

  ปัจจัยย่อยด้านบุคลิกภาพภายในและภายนอก ปัจจัยที่ 3.28 พูดจาไพเราะ

อ่อนหวาน มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ต าแหน่งเดียวกันกับต าแหน่งของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับ หมายถึง บริการนัน้ตรงกับความตอ้งการหรือเท่ากับที่คาดหวังไว้ หาก

ได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการตอ้งการ 

  ปัจจัยย่อยด้านบุคลิกภาพภายในและภายนอก ปัจจัยที่ 3.24 มีความเข้าใจข้อ

แตกต่างทางวัฒนธรรม มีระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับ ท าให้มช่ีองว่างระหว่างความพึงพอใจในปัจจุบันและความคาดหวังแคบ

ที่สุด หมายถึง บริการน้ันเกือบตรงกับความตอ้งการหรือเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หาก

ได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้บริการต้องการ 

  ปัจจัยย่อยที่มรีะดับบริการที่ได้รับจริงอยู่หา่งจากต าแหนง่ของระดับบริการที่

คาดหวังจะได้รับมากที่สุด คือ ปัจจัยย่อยที่ 3.9 ตรงต่อเวลา หมายถึง บริการนัน้ยังไม่ตรง

กับความตอ้งการหรอืตรงกับที่ผู้ใชบ้ริการคาดหวังไว้ ควรได้รับการพัฒนาหรอืปรับปรุง

อย่างเอาใจใส่ให้มาก 

   2.3 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร   

    ประกอบด้วย ขอบเขตของการยอมรับ ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ 

และช่องว่างของบริการระดับสูง 

    ขอบเขตของการยอมรับ หมายถึงช่องของระดับบริการที่อยู่ระหว่าง

ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้และระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (ระดับบริการที่

คาดหวังว่าจะได้รับ (Desire level of service : DE) ลบด้วย ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ 

(Minimum-acceptable service level : MIN))  
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ZOT = DE – MIN 

    ช่วงของขอบเขตของการยอมรับมีลักษณะกว้าง หมายถึง ผูใ้ช้สามารถ

ยอมรับ หรอืเปิดใจต่อบริการของศูนย์วิทยบริการได้มาก ซึ่งเป็นลักษณะยืดหยุ่นทาง

ความคิดจากการรับบริการของผู้ใช้ โดยเปิดโอกาสใหศู้นย์วิทยบริการได้มีการปรับปรุง

หรอืพัฒนาบริการให้ดียิ่งขึ้น หากมีขอบเขตการยอมรับแคบ หมายถึงผูใ้ช้อาจจะมีความ

มั่นใจว่าศูนย์วิทยบริการสามารถเตรียมการบริการให้ตรงตามที่ตอ้งการได้ ดังนัน้ ศูนย์

วิทยบริการตอ้งให้ความเอาใจใส่ตอ่การให้บริการเป็นพิเศษและเป็นสัญญาณที่เตือนให้

ศูนย์วิทยบริการได้ทราบว่าผูใ้ช้มีความคาดหวังต่อการใหบ้ริการ เป็นอย่างมากว่าศูนย์ 

วิทยบริการจะสามารถใหบ้ริการที่ตอบสนองความตอ้งการของตนได้ 

 

ตาราง 30 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้บริการ (ZOT) ด้านการให้บริการ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

1. จ านวนคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอต่อ

การใช้บริการ 

6.65 5.15 1.5 ยอมรับได้ 1 

2. บริการสมัคร/ตอ่อายุการเป็น

สมาชิก 

6.56 5.42 1.14 ยอมรับได้ 17 

3. บริการยืมทรัพยากร 6.61 5.52 1.09 ยอมรับได้ 20 

4. บริการคนืทรัพยากร 6.58 5.47 1.11 ยอมรับได้ 18 

5. เวลาเปิด – ปิดบริการในเวลา

ราชการ (08.00 – 16.30) นอก

เวลา (16.30 – 19.30น.) 

6.77 5.41 1.36 ยอมรับได้ 3 

6. บริการช าระค่าปรับ 6.28 5.18 1.1 ยอมรับได้ 19 

7. บริการตอบค าถามและชว่ย

ค้นควา้ 

6.50 5.19 1.31 ยอมรับได้ 8 

8. บริการวารสาร/หนังสือพมิพ์ 6.55 5.31 1.24 ยอมรับได้ 10 

9. บริการสื่อการศึกษา เชน่ 

CD/DVD/VIDEO 

6.47 5.13 1.34 ยอมรับได้ 5 
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ตาราง 30 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

10. บริการแนะน า/ฝึกอบรมการ

สบืค้นฐานข้อมูล 

6.44 5.22 1.22 ยอมรับได้ 14 

11. บริการจองหนังสือได้ด้วยตนเอง 6.39 5.15 1.24 ยอมรับได้ 11 

12. บริการจองห้องได้ด้วยตนเอง 6.44 5.18 1.26 ยอมรับได้ 9 

13. บริการยืมหนังสือตอ่ได้ดว้ย

ตนเอง 

6.67 5.47 1.2 ยอมรับได้ 16 

14. ผู้ใชบ้ริการสามารถสบืค้นขอ้มูล

ผ่านเว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการได้

อย่างสะดวก รวดเร็ว 

6.69 5.35 1.34 ยอมรับได้ 6 

15. บริการอิเล็กทรอนิกสผ์่าน

เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ 

6.63 5.26 1.37 ยอมรับได้ 2 

16. บริการสื่อโสตทัศน์และสื่อ 

     อเิล็กทรอนิกส์ 

6.65 5.29 1.36 ยอมรับได้ 4 

17. ขั้นตอนในการบริการมีความ

สะดวกรวดเร็ว 

6.80 5.46 1.34 ยอมรับได้ 7 

18. ระเบียบในการให้บริการมีการ

เผยแพร่อยา่งทั่วถึง 

6.51 5.27 1.24 ยอมรับได้ 12 

19. ระยะเวลาในการบริการยืม – 

คืนทรัพยากรสารสนเทศ 

6.58 5.36 1.22 ยอมรับได้ 15 

20. การจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ัน ถูกต้องง่ายตอ่

การค้นหา 

6.62 5.38 1.24 ยอมรับได้ 13 

รวม 6.57 5.30 1.27 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 30 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับขอบเขตของ

การยอมรับ ด้านการใหบ้ริการ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า ขอบเขตของการยอมรับของ

ผูใ้ช้บริการด้านการให้บริการ คอื 1.27 ซึ่งเป็นขอบเขตที่ผู้ใชย้อมรับและเต็มใจที่จะยอมรับ

ในบริการที่หลากหลาย เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ พบว่า ทุกข้อ
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ในปัจจัยอยู่ในชว่งขอบเขตของการยอมรับทั้งสิ้น ซึ่งหมายถึง ผู้ใช้บริการยอมรับคุณภาพ

บริการของศูนย์วิทยบริการในระดับต่ าสุดได้และอดทนที่จะรอรับบริการของห้องสมุด

ตามที่ต้องการหรอืคาดหวังไว้ 

 

ตาราง 31 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้บริการ (ZOT) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์มีเพยีงพอต่อ

การใช้บริการ 

6.68 5.20 1.48 ยอมรับได้ 1 

2. ผู้ใชบ้ริการสามารถสบืค้นด้วย

คอมพิวเตอร์ 

6.60 5.42 1.18 ยอมรับได้ 16 

3. จุดบริการ เครอืขา่ยไรส้ายมี

จ านวนและประสิทธิภาพเพยีงพอ 

6.54 5.28 1.26 ยอมรับได้ 14 

4. ผู้ใชบ้ริการสามารถสมัครสมาชกิ

ออนไลน์ 

6.61 5.17 1.44 ยอมรับได้ 4 

5. มีการบริการฐานข้อมูลออนไลน/์

ฐานขอ้มูลอเิล็กทรอนิกส์ 

6.58 5.22 1.36 ยอมรับได้ 9 

6. มกีารบริการส่ือโสตทัศน์ และสื่อ

อเิล็กทรอนิกส์ 

6.52 5.15 1.37 ยอมรับได้ 7 

7. เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการเข้าถึงได้

ง่าย สะดวกและรวดเร็ว 

6.65 5.20 1.45 ยอมรับได้ 3 

8. ผูใ้ชบ้ริการ ได้รับข่าวสาร การ

ประชาสัมพันธ์ อย่างสม่ าเสมอ เช่น 

เว็บไซต์  Facebook 

6.45 5.07 1.38 ยอมรับได้ 6 

9. ผู้ใชบ้ริการสามารถยมืตอ่ 

ทรัพยากรสารสนเทศด้วยระบบ

ออนไลน์ 

6.58 5.27 1.31 ยอมรับได้ 12 
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ตาราง 31 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

10. ผู้ใชบ้ริการสามารถเข้าถงึ

ทรัพยากรสารสนเทศ

อเิล็กทรอนิกสข์องศูนย์วิทยบริการ

จากที่บ้านหรือจากที่ท างานได ้

6.47 5.16 1.31 ยอมรับได้ 13 

11. ศูนยว์ทิยบริการมีเครื่องมือชว่ย

ค้นสารสนเทศท่ีใชง้านง่ายสามารถ

ค้นหาสารสนเทศได้ดว้ยตนเอง 

6.37 5.14 1.23 ยอมรับได้ 15 

12. ศูนยว์ทิยบริการมีเครื่องมือและอุปกรณท่ี์ทันสมัยท าให้ผู้ใชบ้ริการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย เช่น 

12.1  มบีริการ Tablet 6.57 5.11 1.46 ยอมรับได้ 2 

12.2 มีบริการPC 6.64 5.23 1.41 ยอมรับได้ 5 

12.3 มบีริการNotebook 6.41 5.04 1.37 ยอมรับได้ 8 

12.4 มีจุดบริการสัญญาณ WIF เชน่ 

snru,AIS 

6.53 5.19 1.34 ยอมรับได้ 10 

12.5 มรีะบบห้องสมุดอัตโนมัต ิ

(ALIST) 

6.44 5.12 1.32 ยอมรับได้ 11 

รวม 6.54 5.18 1.36 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 31 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับขอบเขตของ

การยอมรับ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า ขอบเขตของการ

ยอมรับของผู้ใช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ 1.36 ซึ่งเป็นขอบเขตที่ผูใ้ช้ยอมรับ

และเต็มใจที่จะยอมรับในบริการที่หลากหลาย เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่คาดหวังวา่

จะได้รับ พบว่า ทุกข้อในปัจจัยอยู่ในชว่งขอบเขตของการยอมรับทั้งสิน้ ซึ่งหมายถึง 

ผูใ้ช้บริการยอมรับคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการในระดับต่ าสุดได้และอดทนที่จะรอ

รับบริการของห้องสมุดตามที่ตอ้งการหรือคาดหวังไว้ 
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ตาราง 32 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้บริการ (ZOT) ด้านสภาพแวดล้อม 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

1. สภาพแวดล้อมภายนอกสะอาด

เป็ระเบียบ 

6.80 5.42 1.38 ยอมรับได้ 10 

2. สภาพแวดลอ้มภายในสะอาด

เป็นระเบียบ 

6.86 5.55 1.31 ยอมรับได้ 22 

3. ที่นั่งอ่านจัดวางไวเ้ป็นระเบียบ 6.84 5.41 1.43 ยอมรับได้ 4 

4. มป้ีายบอกประเภทสิ่งพิมพแ์ละ

หมวดหมู่ท่ีช้ันหนังสืออยา่งชัดเจน 

6.77 5.45 1.32 ยอมรับได้ 21 

5. มีจุดบริการน้ าดื่มเพยีงพอ 6.43 5.10 1.33 ยอมรับได้ 19 

6. สถานที่มคีวามกว้างขวาง

เพยีงพอต่อการให้บริการ 

6.73 5.33 1.4 ยอมรับได้ 7 

7. สถานท่ีมีความสะอาดเป็น

ระเบียบเรียบร้อย 

6.81 5.45 1.36 ยอมรับได้ 13 

8. มีการจดัภูมิทัศน์ท่ีสวยงาม 6.73 5.37 1.36 ยอมรับได้ 14 

9. ความสะดวกในการเข้าออก 6.85 5.47 1.38 ยอมรับได้ 11 

10. มป้ีายบอกทิศทางแหล่ง

สารสนเทศท่ีชัดเจน 

6.79 5.42 1.37 ยอมรับได้ 12 

11. มีหอ้งคน้ควา้เฉพาะกลุ่ม/

รายบุคคล 

6.70 5.36 1.34 ยอมรับได้ 17 

12. มีแสงสวา่งเพียงพอ 6.92 5.59 1.33 ยอมรับได้ 20 

13. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม 6.85 5.46 1.39 ยอมรับได้ 9 

14. สภาพแวดลอ้มภายในศูนย์วิทย

บริการ บรรยากาศนา่ศกึษาค้นคว้า 

6.74 5.38 1.36 ยอมรับได้ 15 

15. สถานท่ีให้บริการมีความ

ปลอดภัย เช่น กล้องวงจรปิด และมี

เจ้าหนา้ที่ให้บริการ  

ชัน้ 1-4 

6.74 5.39 1.35 ยอมรับได้ 16 

16. ความสะอาด 

16.1 ห้องน้ า 6.83 5.34 1.49 ยอมรับได้ 2 
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ตาราง 32 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านสภาพ 

แวดลอ้ม 

16.2 ห้องคน้ควา้ 6.79 5.38 1.41 ยอมรับได้ 6 

16.3 ห้องภูพาน 6.74 5.28 1.46 ยอมรับได้ 3 

16.4 ห้องมินิเธียเตอร์ 6.79 5.37 1.42 ยอมรับได้ 5 

16.5 ห้องดูทีวี 6.79 5.45 1.34 ยอมรับได้ 18 

16.6 ห้องอินเทอร์เน็ต 6.83 5.43 1.4 ยอมรับได้ 8 

16.7 บริเวณอ่านหนังสอื ชัน้ 2,3 6.98 5.43 1.55 ยอมรับได้ 1 

รวม 6.79 5.40 1.39 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 32 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับขอบเขตของ

การยอมรับ ด้านสภาพแวดล้อม ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ขอบเขตของการยอมรับ

ของผู้ใชบ้ริการด้านสภาพแวดล้อม คอื 1.39 ซึ่งเป็นขอบเขตที่ผู้ใชย้อมรับและเต็มใจที่จะ

ยอมรับในบริการที่หลากหลาย เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ พบว่า 

ทุกข้อในปัจจัยอยู่ในชว่งขอบเขตของการยอมรับทั้งสิน้ ซึ่งหมายถึง ผูใ้ช้บริการยอมรับ

คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการในระดับต่ าสุดได้และอดทนที่จะรอรับบริการของ

หอ้งสมุดตามที่ต้องการหรอืคาดหวังไว้ 

 

ตาราง 33 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้บริการ (ZOT) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

1.ปริมาณทรัพยากรของศูนยว์ทิย

บริการ 

6.74 5.34 1.4 ยอมรับได้ 14 

1.1 วารสาร 6.69 5.22 1.47 ยอมรับได้ 5 

1.2 หนังสอื 6.73 5.26 1.47 ยอมรับได้ 6 

1.3 หนังสอืพิมพ ์ 6.66 5.23 1.43 ยอมรับได้ 9 
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ตาราง 33 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

ทรัพยากร

สารสนเทศ 

1.4. สื่อโสตทัศน์และอิเล็กทรอนิกส์ 

เชน่ CD-ROM,DVD 

6.74 5.25 1.49 ยอมรับได้ 3 

1.5. ฐานข้อมูลออนไลน/์ฐานข้อมูล 6.71 5.29 1.42 ยอมรับได้ 10 

2. ฐานขอ้มูลออนไลน์/ฐานขอ้มูล

อเิล็กทรอนิกส์ 

6.78 5.33 1.45 ยอมรับได้ 7 

3. ความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศ 

3.1 วารสาร 6.52 5.18 1.34 ยอมรับได้ 18 

3.2 หนังสอื 6.69 5.27 1.42 ยอมรับได้ 11 

3.3 หนังสอืพิมพ์ 6.57 5.19 1.38 ยอมรับได้ 16 

3.4 สื่อโสตทัศน์และอิเล็กทรอนิกส ์

เชน่ CD-ROM,DVD 

6.67 5.28 1.39 ยอมรับได้ 15 

4. ทรัพยากรสารสนเทศ

หลากหลายในทุกหมวดหมู ่

6.64 5.20 1.44 ยอมรับได้ 8 

5. ทรัพยากรสารสนเทศมีความ

สมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 

6.69 5.28 1.41 ยอมรับได้ 12 

6. ทรัพยากรมสีิ่งพิมพท่ี์น่าสนใจ 6.70 5.29 1.41 ยอมรับได้ 13 

7. ความรวดเร็วในการน าทรัพยากร 

สารสนเทศออกบริการ 

6.98 5.29 1.69 ยอมรับได้ 1 

8. การจดัเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ัน 

6.77 5.26 1.51 ยอมรับได้ 2 

9. ศูนยว์ทิยบริการมีทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนกิส์ท่ี

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

6.75 5.27 1.48 ยอมรับได้ 4 

10. ศูนยว์ทิยบริการมีวารสารท้ังท่ี

อยูใ่นรูปสิ่งพมิพ ์และอิเล็กทรอนิกส์

ท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

6.63 5.28 1.35 ยอมรับได้ 17 

รวม 6.70 5.26 1.44 ยอมรับได้  
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  จากตาราง 33 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับขอบเขตของ

การยอมรับ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า ขอบเขตของการ

ยอมรับของผู้ใช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศ คอื 1.44 ซึ่งเป็นขอบเขตที่ผูใ้ช้ยอมรับและ

เต็มใจที่จะยอมรับในบริการที่หลากหลาย เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่คาดหวังว่าจะ

ได้รับ พบว่า ทุกข้อในปัจจัยอยู่ในช่วงขอบเขตของการยอมรับทั้งสิน้ ซึ่งหมายถึง 

ผูใ้ช้บริการยอมรับคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการในระดับต่ าสุดได้และอดทนที่จะรอ

รับบริการของห้องสมุดตามที่ตอ้งการหรือคาดหวังไว้ 

 

ตาราง 34 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับขอบเขตของการยอมรับของผูใ้ช้บริการ (ZOT) ด้านบุคลากร 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

1. ความรู้ของบุคลากร 6.75 5.38 1.37 ยอมรับได้ 46 

1.1 มคีวามรู้เกี่ยวกับการใช้

คอมพิวเตอร์ 

6.87 5.37 1.5 ยอมรับได้ 16 

1.2 มีความรู้ในระบบฐานขอ้มูลของ

ศูนยว์ทิยบริการ 

6.80 5.41 1.39 ยอมรับได้ 42 

1.3 มีความรู้เร่ืองระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ 

6.81 5.41 1.4 ยอมรับได้ 38 

1.4 มคีวามรู้เร่ืองเกี่ยวกับ

อนิเทอร์เน็ต 

6.82 5.45 1.37 ยอมรับได้ 47 

1.5 มีความรู้เร่ืองโปรแกรมสื่อสังคม

ออนไลน์ 

6.86 5.45 1.41 ยอมรับได้ 37 

1.6 มีความรู้เร่ืองประชาสัมพันธ์ 6.79 5.42 1.37 ยอมรับได้ 48 

1.7 มคีวามรู้เกี่ยวกับการจัดท าคู่มอื

การ ปฏิบัตงิาน 

7.04 5.43 1.61 ยอมรับได้ 1 

1.8 มีความรู้เร่ืองการวจิัย 6.78 5.34 1.44 ยอมรับได้ 30 

1.9 มีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกับ

กฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับสารสนเทศ

และสามารถ  ประยุกตใ์ชไ้ด ้

6.81 5.36 1.45 ยอมรับได้ 28 
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ตาราง 34 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

1.10 มีความรู้เร่ืองการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

6.71 5.38 1.33 ยอมรับได้ 55 

1.11 มีความรู้เร่ืองทรัพยากรสารสนเทศ

ท่ีทันสมัย 

6.71 5.41 1.3 ยอมรับได้ 57 

1.12 มคีวามรู้เกี่ยวกับพยัญชนะและสระ 

อย่างนอ้ย 2 ภาษา เชน่ ภาษาไทย  และ

ภาษาอังกฤษ 

6.56 5.27 1.29 ยอมรับได้ 58 

1.13 มคีวามสามารถในการถา่ยทอดส่ิง

ท่ีได้เรียนรู้ให้กับผู้อ่ืนได ้

6.59 5.33 1.26 ยอมรับได้ 59 

รวม 6.77 5.38 1.39 ยอมรับได้  

2. ทักษะของบุคลากร 6.60 5.24 1.36 ยอมรับได้ 50 

2.1 มีทักษะในการใชโ้ปรแกรม

คอมพิวเตอร์ 

6.75 5.24 1.51 ยอมรับได้ 15 

2.2 มีทักษะในการจัดหมวดหมู่

ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ระบบ

ทศนิยมของดิวอี้ (DDC) 

6.70 5.23 1.47 ยอมรับได้ 22 

2.3 มทัีกษะในการใชร้ะบบห้องสมุด 

อัตโนมัติในการปฏบัิตงิาน 

6.77 5.34 1.43 ยอมรับได้ 33 

2.4 มีทักษะในการใชอ้นิเทอร์เน็ตในการ

สบืค้นสารสนเทศออนไลน์ 

6.71 5.33 1.38 ยอมรับได้ 44 

2.5 มทัีกษะในการประยุกตใ์ช้

เทคโนโลยใีนการสืบค้นสารสนเทศ   

เชน่การคน้หาทรัพยากรบนช้ัน 

6.73 5.39 1.34 ยอมรับได้ 53 

2.6 มีทักษะในการน าข้อมูลบรรณานุกรม 

วทิยานพินธ์เข้าฐานขอ้มูลฉบับเต็ม 

(Thai Digital Collection (TDC)) ของ

โครงการเครอืขา่ยหอ้งสมุดในประเทศ

ไทย (Thai Library Integrated System 

(Thailis) 

6.66 5.19 1.47 ยอมรับได้ 23 
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ตาราง 34 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

2.7 บุคลากรสามารถสื่อสาร

ภาษาต่างประเทศ 

6.57 5.10 1.47 ยอมรับได้ 24 

2.8 มทัีกษะในการสื่อสาร

ประสานงานร่วมมือกับหน่วยงานอ่ืน 

6.63 5.21 1.42 ยอมรับได้ 36 

2.9 มีทักษะในการพมิพส์ัมผัส

ภาษาไทย 

6.63 5.23 1.4 ยอมรับได้ 39 

2.10 มทัีกษะในด้านการวิจัยในฐานะ

ผู้วิจัย 

6.66 5.22 1.44 ยอมรับได้ 31 

2.11 มทัีกษะในการวางแผนงาน 6.63 5.26 1.37 ยอมรับได้ 49 

2.12 มีทักษะในการประเมินคุณภาพ 6.76 5.26 1.5 ยอมรับได้ 17 

2.13 มทัีกษะในการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

6.63 5.23 1.4 ยอมรับได้ 40 

2.14 มีทักษะการคิดวเิคราะห์การ

แก้ไขปัญหาและการตัดสนิใจ 

6.64 5.31 1.33 ยอมรับได้ 56 

2.15 มีทักษะการจัดการเรียนรู้ 6.72 5.20 1.52 ยอมรับได้ 11 

รวม 6.67 5.24 1.42 ยอมรับได้  

3.บุคลิกภาพภายในและภายนอก 

3.1 มีจิตบริการ เชน่ บริการด้วย

ความเต็มใจ, ไมเ่ลอืกปฏบัิต ิ

6.77 5.24 1.53 ยอมรับได้ 7 

3.2 มีมนุษยส์ัมพันธ์ท่ีดี 6.73 5.19 1.54 ยอมรับได้ 5 

3.3 มคีวามมั่นใจในตนเอง 6.81 5.27 1.54 ยอมรับได้ 6 

3.4 ซื่อสัตย์สุจริต 6.78 5.35 1.43 ยอมรับได้ 34 

3.5 มจีรรยาบรรณในวชิาชีพ 6.87 5.32 1.55 ยอมรับได้ 3 

3.6 มีบุคลิกวอ่งไวและกระตอืรือร้น

ในการท างาน 

6.86 5.34 1.52 ยอมรับได้ 12 

3.7 มคีวามคิดในการริเร่ิมสร้างสรรค์

ในการท างาน 

6.80 5.24 1.56 ยอมรับได้ 2 

3.8 มคีวามรับผิดชอบในการท างาน 6.79 5.30 1.49 ยอมรับได้ 19 

3.9 ตรงตอ่เวลา 6.86 5.33 1.53 ยอมรับได้ 8 
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ตาราง 34 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม DE MIN ZOT 

(DE-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

3.10 ยดืหยุ่นผ่อนปรน 6.78 5.39 1.39 ยอมรับได้ 43 

3.11 มคีวามเสียสละ 6.87 5.37 1.5 ยอมรับได้ 18 

3.12 อดทนอดกลั้น 6.88 5.36 1.52 ยอมรับได้ 13 

3.13 มีความละเอียดรอบคอบ 6.82 5.36 1.46 ยอมรับได้ 25 

3.14 สามารถปรับตัวเองในการ

ท างาน 

6.80 5.46 1.34 ยอมรับได้ 54 

3.15 มีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 6.70 5.35 1.35 ยอมรับได้ 52 

3.16 มีการท างานเป็นทีม (Team 

Work) 

6.71 5.31 1.4 ยอมรับได้ 41 

3.17 มีการท างานรว่มกับผู้อ่ืนได้ 6.85 5.32 1.53 ยอมรับได้ 9 

3.18 มกีารเอาใจใส่และพัฒนาผู้อ่ืน 6.78 5.30 1.48 ยอมรับได้ 20 

3.19 มีการสร้างสัมพันธ์ภาพท่ีด ี 6.77 5.39 1.38 ยอมรับได้ 45 

3.20 มีความเข้าใจผู้อ่ืน 6.82 5.39 1.43 ยอมรับได้ 35 

3.21 มทัีศนคติท่ีดตีอ่องค์กร 6.88 5.43 1.45 ยอมรับได้ 29 

3.22 มคีวามเข้าใจในองค์กร 6.85 5.39 1.46 ยอมรับได้ 26 

3.23 มีอารมณ์ท่ีม่ันคง 6.92 5.46 1.46 ยอมรับได้ 27 

3.24 มีความเข้าใจข้อแตกต่างทาง

วัฒนธรรม 

6.92 5.48 1.44 ยอมรับได้ 32 

3.25 มีความผูกพันท่ีดตีอ่องค์กร 6.89 5.34 1.55 ยอมรับได้ 4 

3.26 มภีาวะผู้น า 6.92 5.40 1.52 ยอมรับได้ 14 

3.27 การแต่งกายสะอาด 6.96 5.43 1.53 ยอมรับได้ 10 

3.28 พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 6.90 5.42 1.48 ยอมรับได้ 21 

รวม 6.83 5.35 1.47 ยอมรับได้  

รวม 6.77 5.33 1.44 ยอมรับได้  
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  จากตาราง 34 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับขอบเขตของ

การยอมรับ ด้านบุคลากร ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า ขอบเขตของการยอมรับของ

ผูใ้ช้บริการด้านบุคลากร คือ 1.44 ซึ่งเป็นขอบเขตที่ผู้ใช้ยอมรับและเต็มใจที่จะยอมรับใน

บริการที่หลากหลาย เมื่อพิจารณาจากระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ พบว่า ทุกข้อใน

ปัจจัยอยู่ในชว่งขอบเขตของการยอมรับทั้งสิน้ ซึ่งหมายถึง ผู้ใชบ้ริการยอมรับคุณภาพ

บริการของศูนย์วิทยบริการในระดับต่ าสุดได้และอดทนที่จะรอรับบริการของห้องสมุด

ตามที่ต้องการหรอืคาดหวังไว้ 

 ช่องว่างของบริการที่เพียงพอ หมายถึง ช่วงของบริการที่อยู่ระหว่างระดับ

บริการที่ได้รับจรงิและระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (ระดับบริการที่ได้รับจรงิ (Perceived 

level of service : PER) ลบด้วย ระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ (Minimum-acceptable 

service level : MIN)) 

ADG = PER – MIN 

  ลักษณะของช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชิงบวก ยิ่งกว้างเท่าไหรย่ิ่งดีตอ่

หอ้งสมุด เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวัง

ว่าจะได้รับ หมายความว่า บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นตรงกับความตอ้งการหรอืตรงกับที่

คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนาหรอืปรังปรุงให้มีคุณภาพสูงขึน้อีกก็จะถึงระดับบริการที่

ผูใ้ช้ตอ้งการ 

 

ตาราง 35 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใช้บริการ (ADG) ด้านการใหบ้ริการ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์มีเพยีงพอ

ตอ่การใชบ้ริการ 

6.05 5.15 0.9 ยอมรับได้ 19 

2. บริการสมัคร/ตอ่อายุการเป็น

สมาชิก 

6.49 5.42 1.07 ยอมรับได้ 5 

3. บริการยืมทรัพยากร 6.58 5.52 1.06 ยอมรับได้ 6 

4. บริการคนืทรัพยากร 6.46 5.47 0.99 ยอมรับได้ 17 
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ตาราง 35 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

5. เวลาเปิด – ปิดบริการในเวลา

ราชการ (08.00 – 16.30) นอก

เวลา (16.30 – 19.30น.) 

6.49 5.41 1.08 ยอมรับได้ 3 

6. บริการช าระค่าปรับ 6.26 5.18 1.08 ยอมรับได้ 4 

7. บริการตอบค าถามและชว่ย

ค้นควา้ 

6.21 5.19 1.02 ยอมรับได้ 13 

8. บริการวารสาร/หนังสือพมิพ์ 6.33 5.31 1.02 ยอมรับได้ 14 

9. บริการสื่อการศึกษา เชน่ 

CD/DVD/VIDEO 

6.34 5.13 1.21 ยอมรับได้ 1 

10. บริการแนะน า/ฝึกอบรมการ

สบืค้นฐานข้อมูล 

6.23 5.22 1.01 ยอมรับได้ 15 

11. บริการจองหนังสือได้ด้วย

ตนเอง 

6.21 5.15 1.06 ยอมรับได้ 7 

12. บริการจองห้องได้ด้วยตนเอง 6.29 5.18 1.11 ยอมรับได้ 2 

13. บริการยืมหนังสือตอ่ได้ดว้ย

ตนเอง 

6.51 5.47 1.04 ยอมรับได้ 10 

14. ผู้ใชบ้ริการสามารถสบืค้น

ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ

ได้อยา่งสะดวก รวดเร็ว 

6.39 5.35 1.04 ยอมรับได้ 11 

15. บริการอิเล็กทรอนิกสผ์่าน

เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ 

6.32 5.26 1.06 ยอมรับได้ 8 

16. บริการสื่อโสตทัศน์และสื่อ 

อเิล็กทรอนิกส์ 

6.32 5.29 1.03 ยอมรับได้ 12 

17. ขั้นตอนในการบริการมีความ

สะดวก รวดเร็ว 

6.42 5.46 0.96 ยอมรับได้ 18 

18. ระเบียบในการให้บริการมีการ

เผยแพร่อยา่งทั่วถึง 

6.28 5.27 1.01 ยอมรับได้ 16 

19. ระยะเวลาในการบริการยืม – 

คืนทรัพยากรสารสนเทศ 

6.41 5.36 1.05 ยอมรับได้ 9 
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ตาราง 35 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

20. การจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ันถูกต้องง่ายตอ่

การค้นหา 

6.28 5.38 0.9 ยอมรับได้ 20 

รวม 6.34 5.30 1.04 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 35 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอ ด้านการใหบ้ริการ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า ช่องว่างของบริการที่

เพียงพอของผูใ้ช้บริการด้านการให้บริการมีค่าเป็นบวก คือ 1.04 ซึ่งช่องว่างของบริการที่

เพียงพอเชิงบวก หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ผูใ้ช้บริการ

ยอมรับได้ แตย่ังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังที่

คาดหวังไว้ 

 

ตาราง 36 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใชบ้ริการ (ADG) ด้านเทคโนโลยี 

 สารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์มีเพยีงพอ

ตอ่การใชบ้ริการ 

6.40 5.20 1.2 ยอมรับได้ 4 

2. ผู้ใชบ้ริการสามารถสบืค้นด้วย

คอมพิวเตอร์ 

6.43 5.42 1.01 ยอมรับได้ 14 

3. จุดบริการ เครอืขา่ยไรส้ายมี

จ านวนและประสิทธิภาพเพยีงพอ 

6.24 5.28 0.96 ยอมรับได้ 16 

4. ผู้ใชบ้ริการสามารถสมัคร

สมาชิกออนไลน ์

6.40 5.17 1.23 ยอมรับได้ 1 
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ตาราง 36 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

5. มีการบริการฐานข้อมูล

ออนไลน์/ฐานขอ้มูลอเิล็กทรอนิกส์ 

6.40 5.22 1.18 ยอมรับได้ 7 

6. มีการบริการสื่อโสตทัศน์ และ

สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

6.26 5.15 1.11 ยอมรับได้ 10 

7. เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการเข้าถึง

ได้งา่ยสะดวกและรวดเร็ว 

6.40 5.20 1.2 ยอมรับได้ 5 

8. ผูใ้ชบ้ริการ ได้รับข่าวสาร การ 

ประชาสัมพันธ์ อย่างสม่ าเสมอ  

เชน่ เว็บไซต์  Facebook 

6.20 5.07 1.13 ยอมรับได้ 9 

9. ผู้ใชบ้ริการสามารถยมืตอ่ 

ทรัพยากรสารสนเทศด้วยระบบ

ออนไลน์ 

6.29 5.27 1.02 ยอมรับได้ 13 

10. ผู้ใชบ้ริการสามารถเข้าถงึ

ทรัพยากรสารสนเทศ

อเิล็กทรอนิกสข์องศูนย์วิทย

บริการจากที่บ้านหรือจากที่

ท างานได ้

6.23 5.16 1.07 ยอมรับได้ 12 

11. ศูนยว์ทิยบริการมีเครื่องมือ

ชว่ยค้นสารสนเทศท่ีใชง้านง่าย

สามารถค้นหาสารสนเทศได้ดว้ย

ตนเอง 

6.25 5.14 1.11 ยอมรับได้ 11 

12. ศูนยว์ทิยบริการมีเครื่องมือและอุปกรณท่ี์ทันสมัยท าให้ผู้ใชบ้ริการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย เช่น 

12.1  มบีริการ Tablet 6.31 5.11 1.2 ยอมรับได้ 6 

12.2 มีบริการPC 6.46 5.23 1.23 ยอมรับได้ 2 

12.3 มบีริการNotebook 6.05 5.04 1.01 ยอมรับได้ 15 

12.4 มีจุดบริการสัญญาณ WIF 

เชน่ snru, AIS 

6.36 5.19 1.17 ยอมรับได้ 8 
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ตาราง 36 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

12.5 มรีะบบห้องสมุดอัตโนมัต ิ

(ALIST) 

6.35 5.12 1.23 ยอมรับได้ 3 

รวม 6.31 5.18 1.13 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 36 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอ ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า ช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอของผูใ้ช้บริการด้านเทคโนโลยีสารสนเทศมคี่าเป็นบวก คือ 1.13 ซึ่ง

ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิบวก หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ใน

เกณฑท์ี่ผู้ใชบ้ริการยอมรับได้ แตย่ังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับ

ความคาดหวังที่คาดหวังไว้ 

 

ตาราง 37 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผูใ้ช้บริการ (ADG) ด้านสภาพแวดล้อม 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

สภาพ 

แวดลอ้ม 

1. สภาพแวดลอ้มภายนอกสะอาด

เป็นระเบียบ 

6.79 5.42 1.37 ยอมรับได้ 2 

2. สภาพแวดลอ้มภายในสะอาด

เป็นระเบียบ 

6.83 5.55 1.28 ยอมรับได้ 5 

3. ที่นั่งอ่านจัดวางไวเ้ป็นระเบียบ 6.72 5.41 1.31 ยอมรับได้ 3 

4. มป้ีายบอกประเภทสิ่งพิมพแ์ละ

หมวดหมู่ท่ีช้ันหนังสืออย่างชัดเจน 

6.58 5.45 1.13 ยอมรับได้ 19 

5. มีจุดบริการน้ าดื่มเพยีงพอ 6.14 5.10 1.04 ยอมรับได้ 22 

6. สถานที่มคีวามกว้างขวาง

เพยีงพอต่อการให้บริการ 

6.51 5.33 1.18 ยอมรับได้ 15 
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ตาราง 37 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

สภาพ 

แวดลอ้ม 

7. สถานที่มคีวามสะอาดเป็น

ระเบียบเรียบร้อย 

6.65 5.45 1.2 ยอมรับได้ 14 

8. มีการจดัภูมิทัศน์ท่ีสวยงาม 6.58 5.37 1.21 ยอมรับได้ 13 

9. ความสะดวกในการเข้าออก 6.61 5.47 1.14 ยอมรับได้ 18 

10. มป้ีายบอกทิศทางแหล่ง

สารสนเทศท่ีชัดเจน 

6.54 5.42 1.12 ยอมรับได้ 21 

11. มีหอ้งคน้ควา้เฉพาะกลุ่ม/

รายบุคคล 

6.60 5.36 1.24 ยอมรับได้ 11 

12. มีแสงสวา่งเพียงพอ 6.72 5.59 1.13 ยอมรับได้ 20 

13. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม 6.62 5.46 1.16 ยอมรับได้ 16 

14. สภาพแวดลอ้มภายในศูนย์

วทิยบริการ บรรยากาศนา่ศกึษา

ค้นควา้ 

6.65 5.38 1.27 ยอมรับได้ 7 

15. สถานที่ให้บริการมีความ

ปลอดภัย เช่น มีกล้องวงจรปิด 

และมีเจ้าหนา้ที่ให้บริการ ช้ัน 1-4 

6.61 5.39 1.22 ยอมรับได้ 12 

16. ความสะอาด 

16.1 ห้องน้ า 6.61 5.34 1.27 ยอมรับได้ 8 

16.2 ห้องคน้ควา้ 6.64 5.38 1.26 ยอมรับได้ 9 

16.3 ห้องภูพาน 6.57 5.28 1.29 ยอมรับได้ 4 

16.4 ห้องมินิเธียเตอร์ 6.65 5.37 1.28 ยอมรับได้ 6 

16. ความสะอาด (ตอ่) 

16.5 ห้องดูทีวี 6.61 5.45 1.16 ยอมรับได้ 17 

16.6 ห้องอนิเทอร์เน็ต 6.69 5.43 1.26 ยอมรับได้ 10 

16.7 บริเวณอ่านหนังสอื ชัน้ 2,3 6.81 5.43 1.38 ยอมรับได้ 1 

รวม 6.62 5.40 1.22 ยอมรับได้  
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  จากตาราง 37 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอ ดา้นสภาพแวดล้อม ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า ช่องว่างของบริการที่

เพียงพอของผูใ้ช้บริการด้านสภาพแวดล้อมมคี่าเป็นบวก คือ 1.22 ซึ่งช่องว่างของบริการที่

เพียงพอเชิงบวก หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ผูใ้ช้บริการ

ยอมรับได้ แตย่ังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังที่

คาดหวังไว้ 

 

ตาราง 38 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใชบ้ริการ (ADG) ด้านทรัพยากร 

 สารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

ทรัพยากร 

สารสนเทศ 

1.ปริมาณทรัพยากรของศูนยว์ทิย

บริการ 

6.62 5.34 1.28 ยอมรับได้ 10 

1.1 วารสาร 6.39 5.22 1.17 ยอมรับได้ 16 

1.2 หนังสอื 6.56 5.26 1.3 ยอมรับได้ 5 

1.3 หนังสอืพิมพ ์ 6.52 5.23 1.29 ยอมรับได้ 6 

1.4. สื่อโสตทัศน์และ

อเิล็กทรอนิกส ์เช่น CD-ROM, 

DVD 

6.57 5.25 1.32 ยอมรับได้ 4 

1.5. ฐานข้อมูลออนไลน/์ฐานข้อมูล 6.55 5.29 1.26 ยอมรับได้ 11 

2. ฐานขอ้มูลออนไลน์/ฐานขอ้มูล

อเิล็กทรอนกิส์ 

6.59 5.33 1.26 ยอมรับได้ 12 

3. ความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศ 

3.1 วารสาร 6.42 5.18 1.24 ยอมรับได้ 13 

3.2 หนังสอื 6.56 5.27 1.29 ยอมรับได้ 7 

3.3 หนังสอืพิมพ์ 6.55 5.19 1.36 ยอมรับได้ 2 

3.4 สื่อโสตทัศน์และ

อเิล็กทรอนิกส ์เช่น CD-ROM, 

DVD 

6.57 5.28 1.29 ยอมรับได้ 8 
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ตาราง 38 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

ทรัพยากร 

สารสนเทศ 

4. ทรัพยากรสารสนเทศ

หลากหลายในทุกหมวดหมู ่

6.55 5.20 1.35 ยอมรับได้ 3 

5. ทรัพยากรสารสนเทศมีความ

สมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 

6.44 5.28 1.16 ยอมรับได้ 17 

6. ทรัพยากรมสีิ่งพิมพท่ี์น่าสนใจ 6.49 5.29 1.2 ยอมรับได้ 15 

7. ความรวดเร็วในการน า

ทรัพยากรสารสนเทศออกบริการ 

6.66 5.29 1.37 ยอมรับได้ 1 

8. การจดัเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ัน 

6.50 5.26 1.24 ยอมรับได้ 14 

9. ศูนยว์ทิยบริการมีทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนกิส์ท่ี

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

6.56 5.27 1.29 ยอมรับได้ 9 

10. ศูนยว์ทิยบริการมีวารสารท้ังท่ี

อยู่ในรูปสิ่งพิมพ ์และ

อเิล็กทรอนิกสท่ี์ผู้ใช้บริการ

ตอ้งการ 

6.44 5.28 1.16 ยอมรับได้ 18 

รวม 6.53 5.26 1.27 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 38 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอ ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล พบว่า ช่องว่างของ

บริการที่เพียงพอของผูใ้ช้บริการด้านทรัพยากรสารสนเทศมคี่าเป็นบวก คือ 1.27 ซึ่ง

ช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิบวก หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ใน

เกณฑท์ี่ผูใ้ช้บริการยอมรับได้ แตย่ังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับ

ความคาดหวังที่คาดหวังไว้ 
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ตาราง 39 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการที่เพียงพอของผู้ใชบ้ริการ (ADG) ด้านบุคลากร 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

1. ความรู้ของบุคลากร 6.52 5.38 1.14 ยอมรับได้ 56 

1.1 มคีวามรู้เกี่ยวกับการใช้

คอมพิวเตอร์ 

6.72 5.37 1.35 ยอมรับได้ 21 

1.2 มีความรู้ในระบบ

ฐานขอ้มูลของศูนย์วิทย

บริการ 

6.54 5.41 1.13 ยอมรับได้ 57 

1.3 มีความรู้เร่ืองระบบ

ห้องสมุดอัตโนมัต ิ

6.57 5.41 1.16 ยอมรับได้ 53 

1.4 มคีวามรู้เร่ืองเกี่ยวกับ

อนิเทอร์เน็ต 

6.70 5.45 1.25 ยอมรับได้ 44 

1.5 มีความรู้เร่ืองโปรแกรม

สื่อสังคมออนไลน ์

6.75 5.45 1.3 ยอมรับได้ 33 

1.6 มีความรู้เร่ือง

ประชาสัมพันธ์ 

6.57 5.42 1.15 ยอมรับได้ 54 

1.7 มคีวามรู้เกี่ยวกับการ

จัดท าคู่มือการปฏบัิตงิาน 

6.91 5.43 1.48 ยอมรับได้ 1 

1.8 มีความรู้เร่ืองการวจิัย 6.47 5.34 1.13 ยอมรับได้ 58 

1.9 มีความรู้ ความเข้าใจ 

เกี่ยวกับกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง

กับสารสนเทศและสามารถ

ประยุกตใ์ชไ้ด ้

6.60 5.36 1.24 ยอมรับได้ 46 

1.10 มีความรู้เร่ืองการ

ประเมินทรัพยากรสารสนเทศ 

6.51 5.38 1.13 ยอมรับได้ 59 

1.11 มคีวามรู้เร่ืองทรัพยากร

สารสนเทศท่ีทันสมัย 

6.63 5.41 1.22 ยอมรับได้ 48 
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ตาราง 39 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

1.12 มีความรู้เกี่ยวกับ

พยัญชนะและสระ อย่างนอ้ย 

2 ภาษา เช่น ภาษาไทยและ

ภาษาอังกฤษ 

6.42 5.27 1.15 ยอมรับได้ 55 

1.13 มีความสามารถในการ

ถ่ายทอดส่ิงท่ีได้เรียนรู้ให้กับ

ผู้อ่ืนได ้

6.43 5.33 1.1 ยอมรับได้ 60 

1.14 มีการพัฒนาตนเองอยา่ง

สม่ าเสมอและแสวงหาความรู้

ใหม ่

6.55 5.29 1.26 ยอมรับได้ 43 

รวม 6.59 5.38 1.21 ยอมรับได้  

2. ทักษะของบุคลากร 6.59 5.24 1.35 ยอมรับได้ 22 

2.1 มีทักษะในการใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ 

6.65 5.24 1.41 ยอมรับได้ 9 

2.2 มีทักษะในการจัด

หมวดหมู่ทรัพยากร

สารสนเทศ เชน่ ระบบ

ทศนิยมของดิวอี้ (DDC) 

6.61 5.23 1.38 ยอมรับได้ 15 

2.3 มทัีกษะในการใชร้ะบบ

ห้องสมุดอัตโนมัตใินการ

ปฏบัิตงิาน 

6.63 5.34 1.29 ยอมรับได้ 34 

2.4 มีทักษะในการใช้

อนิเทอร์เน็ตในการสืบค้น

สารสนเทศออนไลน์ 

6.60 5.33 1.27 ยอมรับได้ 40 

2.5 มทัีกษะในการ

ประยุกตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนการ

สบืค้นสารสนเทศ  เชน่การ

ค้นหาทรัพยากรบนช้ัน 

6.66 5.39 1.27 ยอมรับได้ 41 
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ตาราง 39 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

2.6 มีทักษะในการน าข้อมูล

บรรณานุกรม วทิยานพินธ์

เข้าฐานขอ้มูล ฉบับเต็ม (Thai 

Digital Collection (TDC)) ของ

โครงการเครอืข่ายหอ้งสมุด

ในประเทศไทย (Thai Library 

Integrated System (Thailis) 

6.50 5.19 1.31 ยอมรับได้ 29 

2.7 บุคลากรสามารถสื่อสาร

ภาษาต่างประเทศ 

6.37 5.10 1.27 ยอมรับได้ 42 

2.8 มทัีกษะในการสื่อสาร

ประสานงานร่วมมอืกับ

หนว่ยงานอื่น 

6.43 5.21 1.22 ยอมรับได้ 49 

2.9 มีทักษะในการพมิพ์

สัมผัสภาษาไทย 

6.52 5.23 1.29 ยอมรับได้ 35 

2.10 มีทักษะในด้านการวิจัย

ในฐานะผู้วิจัย 

6.50 5.22 1.28 ยอมรับได้ 39 

2.11 มทัีกษะในการวางแผน

งาน 

6.58 5.26 1.32 ยอมรับได้ 27 

2.12 มีทักษะในการประเมิน

คุณภาพ 

6.64 5.26 1.38 ยอมรับได้ 16 

2.13 มีทักษะในการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

6.64 5.23 1.41 ยอมรับได้ 10 

2.14 มทัีกษะการคิดวเิคราะห์

การแก้ไขปัญหาและการ

ตัดสนิใจ 

6.63 5.31 1.32 ยอมรับได้ 28 

2.15 มีทักษะการจัดการ

เรียนรู้ 

6.60 5.20 1.4 ยอมรับได้ 12 

รวม 6.57 4.24 1.32 ยอมรับได้  
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ตาราง 39 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

3.บุคลิกภาพภายในและภายนอก 

3.1 มีจิตบริการ เชน่ บริการ

ด้วยความเต็มใจ, ไมเ่ลอืก

ปฏบัิติ 

6.59 5.24 1.35 ยอมรับได้ 23 

3.2 มีมนุษยส์ัมพันธ์ท่ีดี 6.64 5.19 1.45 ยอมรับได้ 5 

3.3 มคีวามมั่นใจในตนเอง 6.68 5.27 1.41 ยอมรับได้ 11 

3.4 ซื่อสัตย์สุจริต 6.64 5.35 1.29 ยอมรับได้ 36 

3.5 มจีรรยาบรรณในวชิาชีพ 6.76 5.32 1.44 ยอมรับได้ 8 

3.6 มีบุคลิกวอ่งไวและ

กระตอืรือร้นในการท างาน 

6.63 5.34 1.29 ยอมรับได้ 37 

3.7 มคีวามคิดในการริเร่ิม

สร้างสรรค์ในการท างาน 

6.62 5.24 1.38 ยอมรับได้ 17 

3.8 มคีวามรับผิดชอบในการ

ท างาน 

6.61 5.30 1.31 ยอมรับได้ 30 

3.9 ตรงตอ่เวลา 6.62 5.33 1.29 ยอมรับได้ 38 

3.10 ยดืหยุ่นผ่อนปรน 6.62 5.39 1.23 ยอมรับได้ 47 

3.11 มคีวามเสียสละ 6.73 5.37 1.36 ยอมรับได้ 20 

3.12 อดทนอดกลั้น 6.67 5.36 1.31 ยอมรับได้ 31 

3.13 มีความละเอียด

รอบคอบ 

6.61 5.36 1.25 ยอมรับได้ 45 

3.14 สามารถปรับตัวเองใน

การท างาน 

6.67 5.46 1.21 ยอมรับได้ 50 

3.15 มีแรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 6.54 5.35 1.19 ยอมรับได้ 52 

3.16 มีการท างานเป็นทีม 

(Team Work) 

6.52 5.31 1.21 ยอมรับได้ 51 

3.17 มีการท างานรว่มกับ

ผู้อ่ืนได ้

6.67 5.32 1.35 ยอมรับได้ 24 

3.18 มีการเอาใจใส่และ

พัฒนาผู้อ่ืน 

6.67 5.30 1.37 ยอมรับได้ 19 
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ตาราง 39 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER MIN ADG 

(PER-MIN) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

3.19 มีการสร้างสัมพันธ์ภาพ

ท่ีด ี

6.78 5.39 1.39 ยอมรับได้ 13 

3.20 มีความเข้าใจผู้อ่ืน 6.74 5.39 1.35 ยอมรับได้ 25 

3.21 มทัีศนคติท่ีดตีอ่องค์กร 6.90 5.43 1.47 ยอมรับได้ 3 

3.22 มีความเข้าใจในองค์กร 6.77 5.39 1.38 ยอมรับได้ 18 

3.23 มีอารมณ์ท่ีม่ันคง 6.81 5.46 1.35 ยอมรับได้ 26 

3.24 มีความเข้าใจข้อ

แตกตา่งทางวัฒนธรรม 

6.87 5.48 1.39 ยอมรับได้ 14 

3.25 มีความผูกพันท่ีดตีอ่

องคก์ร 

6.81 5.34 1.47 ยอมรับได้ 4 

3.26 มีภาวะผู้น า 6.85 5.40 1.45 ยอมรับได้ 6 

3.27 การแตง่กายสะอาด 6.88 5.43 1.45 ยอมรับได้ 7 

3.28 พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 6.90 5.42 1.48 ยอมรับได้ 2 

รวม 6.70 5.35 1.35 ยอมรับได้  

รวม 6.64 5.33 1.31 ยอมรับได้ 32 

 

 จากตาราง 39 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่าง 

ของบริการที่เพียงพอ ด้านบุคลากร ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า ช่องว่างของบริการ 

ที่เพียงพอของผู้ใชบ้ริการด้านบุคลากรมีค่าเป็นบวก คือ 1.31 ซึ่งช่องว่างของบริการที่

เพียงพอเชิงบวก หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ผูใ้ช้บริการ

ยอมรับได้ แตย่ังไม่ตรงหรือใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังที่

คาดหวังไว้ 

 ช่องว่างของบริการระดับสูง หมายถึง ช่วงของระดับบริการที่อยู่ระหว่างระดับ

บริการที่ได้รับจริงและระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (ระดับบริการที่ได้รับจริง (Perceived 

level of service : PER) ลบด้วย ระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ (Desire level of service 

: DE)) 

SUG = PER - DE 
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  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ

เกินความคาดหวังในระดับดีเยี่ยม ลักษณะของช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงบวก ยิ่งกว้าง

เท่าไหร่ยิ่งดีต่อศูนย์วิทยบริการ เนื่องจากว่าถ้าระดับบริการที่ได้รับจริงยิ่งอยู่ห่างกับต าแหน่ง

ของระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ หมายความว่า ผูใ้ช้ได้รับบริการนัน้ ๆ ที่เหนอืความ

ต้องการหรอืเหนอืความคาดหวังไว้เป็นอย่างมาก  

  ช่องว่างของบริการระดับสูงเชิงลบ หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ

อยู่ในเกณฑ์ดี แตย่ังไม่ตรงหรอืใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรือตรงกับความคาดหวัง

เนื่องจากระดับบริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับ

หมายความว่า บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวัง

ไว้ หากได้รับการพัฒนาหรือปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 

 

ตาราง 40 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใชบ้ริการ (SUG) ด้านการให้บริการ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

1. จ านวนคอมพิวเตอร์มีเพยีงพอต่อ

การใช้บริการ 

6.05 6.65 -0.6 ยอมรับได้ 20 

2. บริการสมัคร/ตอ่อายุการเป็น

สมาชิก 

6.49 6.56 -0.07 ยอมรับได้ 3 

3. บริการยืมทรัพยากร 6.58 6.61 -0.03 ยอมรับได้ 2 

4. บริการคนืทรัพยากร 6.46 6.58 -0.12 ยอมรับได้ 4 

5. เวลาเปิด – ปิดบริการในเวลา

ราชการ (08.00 – 16.30) นอกเวลา 

(16.30 – 19.30น.) 

6.49 6.77 -0.28 ยอมรับได้ 13 

6. บริการช าระค่าปรับ 6.26 6.28 -0.02 ยอมรับได้ 1 

7. บริการตอบค าถามและชว่ย

ค้นควา้ 

6.21 6.50 -0.29 ยอมรับได้ 14 

8. บริการวารสาร/หนังสือพมิพ์ 6.33 6.55 -0.22 ยอมรับได้ 11 

9. บริการสื่อการศึกษา เชน่ 

CD/DVD/VIDEO 

6.34 6.47 -0.13 ยอมรับได้ 5 
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ตาราง 40 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้านการ

ให้บริการ 

10. บริการแนะน า/ฝึกอบรมการ

สบืค้นฐานข้อมูล 

6.23 6.44 -0.21 ยอมรับได้ 10 

11. บริการจองหนังสือได้ด้วยตนเอง 6.21 6.39 -0.18 ยอมรับได้ 9 

12. บริการจองห้องได้ด้วยตนเอง 6.29 6.44 -0.15 ยอมรับได้ 6 

13. บริการยืมหนังสือตอ่ได้ดว้ย

ตนเอง 

6.51 6.67 -0.16 ยอมรับได้ 7 

14. ผู้ใชบ้ริการสามารถสบืค้นขอ้มูล

ผ่านเว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการได้อยา่ง

สะดวก รวดเร็ว 

6.39 6.69 -0.3 ยอมรับได้ 15 

15. บริการอิเล็กทรอนิกสผ์่าน

เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการ 

6.32 6.63 -0.31 ยอมรับได้ 16 

16. บริการสื่อโสตทัศน์และสื่อ 

อเิล็กทรอนิกส์ 

6.32 6.65 -0.33 ยอมรับได้ 17 

17. ขั้นตอนในการบริการมีความ

สะดวกรวดเร็ว 

6.42 6.80 -0.38 ยอมรับได้ 19 

18. ระเบียบในการให้บริการมีการ

เผยแพร่อยา่งทั่วถึง 

6.28 6.51 -0.23 ยอมรับได้ 12 

19. ระยะเวลาในการบริการยืม – คืน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

6.41 6.58 -0.17 ยอมรับได้ 8 

20. การจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ันถูกต้องง่ายตอ่การ

ค้นหา 

6.28 6.62 -0.34 ยอมรับได้ 18 

รวม 6.34 6.57 -0.23 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 40 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการระดับสูง ดา้นการให้บริการ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า มีระดับบริการที่ผูใ้ช้ได้รับ

จรงิอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้เกิดเป็นช่องว่างของบริการระดับสูง

เชงิลบ มีค่า -0.23 หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ดี แต่ยังไม่
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ตรงหรอืใกล้เคียงกับความต้องการ หรอืตรงกับความคาดหวังเนื่องจากระดับบริการที่

ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับหมายความว่า บริการที่

ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับการพัฒนา

หรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 

 

ตาราง 41 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใชบ้ริการ (SUG) ด้านเทคโนโลยี 

 สารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

เทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์มีเพยีงพอต่อ

การใช้บริการ 

6.40 6.68 -0.28 ยอมรับได้ 13 

2. ผู้ใชบ้ริการสามารถสบืค้นด้วย

คอมพิวเตอร์ 

6.43 6.60 -0.17 ยอมรับได้ 3 

3. จุดบริการ เครอืขา่ยไรส้ายมี

จ านวนและประสิทธิภาพเพยีงพอ 

6.24 6.54 -0.3 ยอมรับได ้ 15 

4. ผู้ใชบ้ริการสามารถสมัครสมาชกิ

ออนไลน์ 

6.40 6.61 -0.21 ยอมรับได้ 7 

5. มีการบริการฐานข้อมูลออนไลน/์ 

ฐานขอ้มูลอเิล็กทรอนิกส์ 

6.40 6.58 -0.18 ยอมรับได้ 5 

6. มกีารบริการส่ือโสตทัศน์ และสื่อ

อเิล็กทรอนิกส์ 

6.26 6.52 -0.26 ยอมรับได้ 11 

7. เว็บไซต์ศูนย์วิทยบริการเข้าถึงได้

ง่ายสะดวกและรวดเร็ว 

6.40 6.65 -0.25 ยอมรับได้ 9 

8. ผูใ้ชบ้ริการ ได้รับข่าวสาร การ 

ประชาสัมพันธ์ อย่างสม่ าเสมอ เช่น 

เว็บไซต์  Facebook 

6.20 6.45 -0.25 ยอมรับได้ 10 

9. ผู้ใชบ้ริการสามารถยมืตอ่ 

ทรัพยากรสารสนเทศด้วยระบบ

ออนไลน์ 

6.29 6.58 -0.29 ยอมรับได้ 14 
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ตาราง 41 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

เทคโนโลยี 

สารสนเทศ 

10. ผู้ใชบ้ริการสามารถเข้าถงึ

ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิส์

ของศูนย์วิทยบริการจากที่บ้านหรือ

จากที่ท างานได ้

6.23 6.47 -0.24 ยอมรับได้ 8 

11. ศนูย์วิทยบริการมีเครื่องมือชว่ย

ค้นสารสนเทศท่ีใชง้านง่ายสามารถ

ค้นหาสารสนเทศได้ดว้ยตนเอง 

6.25 6.37 -0.12 ยอมรับได้ 2 

12. ศูนยว์ทิยบริการมีเครื่องมือและอุปกรณท่ี์ทันสมัยท าให้ผู้ใชบ้ริการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศท่ีต้องการได้ง่าย เช่น 

12.1  มบีริการ Tablet 6.31 6.57 -0.26 ยอมรับได้ 12 

12.2 มีบริการPC 6.46 6.64 -0.18 ยอมรับได้ 6 

12.3 มบีริการNotebook 6.05 6.41 -0.36 ยอมรับได้ 16 

12.4 มีจุดบริการสัญญาณ WIF เชน่ 

snru,AIS 

6.36 6.53 -0.17 ยอมรับได้ 4 

12.5 มรีะบบห้องสมุดอัตโนมัต ิ

(ALIST) 

6.35 6.44 -0.09 ยอมรับได้ 1 

รวม 6.31 6.54 -0.23 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 41 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการระดับสูง ดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า มีระดับบริการที่

ผูใ้ช้ได้รับจริงอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้เกิดเป็นช่องว่างของบริการ

ระดับสูงเชิงลบ มคี่า -0.23  หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑด์ี 

แตย่ังไม่ตรงหรอืใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังเนื่องจากระดับ

บริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับหมายความว่า 

บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับ

การพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 
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ตาราง 42 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใชบ้ริการ (SUG) ด้านสภาพแวดล้อม 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

สภาพ 

แวดลอ้ม 

1. สภาพแวดล้อมภายนอกสะอาด

เป็นระเบียบ 

6.79 6.80 -0.01 ยอมรับได้ 1 

2. สภาพแวดลอ้มภายในสะอาดเป็น

ระเบียบ 

6.83 6.86 -0.03 ยอมรับได้ 2 

3. ที่นั่งอ่านจัดวางไวเ้ป็นระเบียบ 6.72 6.84 -0.12 ยอมรับได้ 5 

4. มป้ีายบอกประเภทสิ่งพิมพแ์ละ

หมวดหมู่ท่ีช้ันหนังสืออย่างชัดเจน 

6.58 6.77 -0.19 ยอมรับได้ 15 

5. มีจุดบริการน้ าดื่มเพยีงพอ 6.14 6.43 -0.29 ยอมรับได้ 22 

6. สถานที่มคีวามกว้างขวางเพยีงพอ

ตอ่การให้บริการ 

6.51 6.73 -0.22 ยอมรับได้ 17 

7. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบ

เรียบร้อย 

6.65 6.81 -0.16 ยอมรับได้ 11 

8. มีการจดัภูมิทัศน์ท่ีสวยงาม 6.58 6.73 -0.15 ยอมรับได้ 9 

9. ความสะดวกในการเข้าออก 6.61 6.85 -0.24 ยอมรับได้ 20 

10. มป้ีายบอกทิศทางแหล่ง

สารสนเทศท่ีชัดเจน 

6.54 6.79 -0.25 ยอมรับได้ 21 

11. มีหอ้งคน้ควา้เฉพาะกลุ่ม/

รายบุคคล 

6.60 6.70 -0.1 ยอมรับได้ 4 

12. มีแสงสวา่งเพียงพอ 6.72 6.92 -0.2 ยอมรับได้ 16 

13. มีอุณหภูมิท่ีเหมาะสม 6.62 6.85 -0.23 ยอมรับได้ 19 

14. สภาพแวดลอ้มภายในศูนย์วิทย

บริการ บรรยากาศน่าศกึษาค้นคว้า 

6.65 6.74 -0.09 ยอมรับได้ 3 

15. สถานท่ีให้บริการมีความ

ปลอดภัย เช่น มีกล้องวงจรปิด  

และมีเจ้าหนา้ที่ให้บริการ ช้ัน 1-4 

6.61 6.74 -0.13 ยอมรับได้ 6 

16. ความสะอาด 

16.1 ห้องน้ า 6.61 6.83 -0.22 ยอมรับได้ 18 

16.2 ห้องคน้ควา้ 6.64 6.79 -0.15 ยอมรับได้ 10 
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ตาราง 42 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

สภาพ 

แวดลอ้ม 

16.3 ห้องภูพาน 6.57 6.74 -0.17 ยอมรับได้ 12 

16.4 ห้องมินิเธียเตอร์ 6.65 6.79 -0.14 ยอมรับได้ 7 

16.5 ห้องดูทีวี 6.61 6.79 -0.18 ยอมรับได้ 14 

16.6 ห้องอินเทอร์เน็ต 6.69 6.83 -0.14 ยอมรับได้ 8 

16.7 บริเวณอ่านหนังสอื ชัน้ 2,3 6.81 6.98 -0.17 ยอมรับได้ 13 

รวม 6.62 6.79 -0.17 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 42 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการระดับสูง ดา้นสภาพแวดล้อม ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า มีระดับบริการที่ผู้ใช้

ได้รับจรงิอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้เกิดเป็นช่องว่างของบริการ

ระดับสูงเชิงลบ มคี่า -0.17 หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑด์ี  

แตย่ังไม่ตรงหรอืใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังเนื่องจากระดับ

บริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับหมายความว่า 

บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับ

การพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 

 

ตาราง 43 การวิเคราะห์คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผูใ้ช้บริการ (SUG) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

ทรัพยากร 

สารสนเทศ 

1.ปริมาณทรัพยากรของศูนย์ 

วทิยบริการ 

6.62 6.74 -0.12 ยอมรับได้ 5 

1.1 วารสาร 6.39 6.69 -0.3 ยอมรับได้ 17 

1.2 หนังสอื 6.56 6.73 -0.17 ยอมรับได้ 9 

1.3 หนังสอืพิมพ ์ 6.52 6.66 -0.14 ยอมรับได้ 7 
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ตาราง 43 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน 

ทรัพยากร 

สารสนเทศ 

1.4. สื่อโสตทัศน์และอเิล็กทรอนกิส์ 

เชน่ CD-ROM, DVD 

6.57 6.74 -0.17 ยอมรับได้ 10 

1.5. ฐานข้อมูลออนไลน/์ฐานข้อมูล 6.55 6.71 -0.16 ยอมรับได้ 8 

2. ฐานขอ้มูลออนไลน์/ฐานขอ้มูล

อเิล็กทรอนิกส์ 

6.59 6.78 -0.19 ยอมรับได้ 11 

3. ความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศ 

3.1 วารสาร 6.42 6.52 -0.1 ยอมรับได้ 3 

3.2 หนังสอื 6.56 6.69 -0.13 ยอมรับได้ 6 

3.3 หนังสอืพิมพ์ 6.55 6.57 -0.02 ยอมรับได้ 1 

3.4 สื่อโสตทัศน์และอิเล็กทรอนิกส ์

เชน่ CD-ROM, DVD 

6.57 6.67 -0.1 ยอมรับได้ 4 

4. ทรัพยากรสารสนเทศหลากหลาย

ในทุกหมวดหมู่ 

6.55 6.64 -0.09 ยอมรับได้ 2 

5. ทรัพยากรสารสนเทศมีความ

สมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 

6.44 6.69 -0.25 ยอมรับได้ 15 

6. ทรัพยากรมสีิ่งพิมพท่ี์น่าสนใจ 6.49 6.70 -0.21 ยอมรับได้ 14 

7. ความรวดเร็วในการน าทรัพยากร 

สารสนเทศออกบริการ 

6.66 6.98 -0.32 ยอมรับได้ 18 

8. การจดัเรียงทรัพยากรสารสนเทศ

บนช้ัน 

6.50 6.77 -0.27 ยอมรับได้ 16 

9. ศูนยว์ทิยบริการมีทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนกิส์ท่ี

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

6.56 6.75 -0.19 ยอมรับได้ 12 

9. ศูนยว์ทิยบริการมีทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนกิส์ท่ี

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

6.56 6.75 -0.19 ยอมรับได้ 12 

10. ศูนยว์ทิยบริการมวีารสารท้ังท่ี

อยู่ในรูปสิ่งพิมพ ์และอิเล็กทรอนิกส์

ท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

6.44 6.63 -0.19 ยอมรับได้ 13 
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ตาราง 43 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

รวม 6.53 6.70 -0.17 ยอมรับได้  

 

  จากตาราง 43 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการระดับสูง ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า มีระดับบริการที่

ผูใ้ช้ได้รับจริงอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้เกิดเป็นช่องว่างของบริการ

ระดับสูงเชิงลบ มคี่า -0.17 หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑด์ี  

แตย่ังไม่ตรงหรอืใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังเนื่องจากระดับ

บริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับหมายความว่า 

บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับ

การพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 

 

ตาราง 44 การวิเคราะหค์ุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร  

  เกี่ยวกับช่องว่างของบริการระดับสูงของผู้ใชบ้ริการ (SUG) ด้านบุคลากร 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

1. ความรู้ของบุคลากร 6.52 6.75 -0.23 ยอมรับได้ 54 

1.1 มคีวามรู้เกี่ยวกับการใช้

คอมพิวเตอร์ 

6.72 6.87 -0.15 ยอมรับได้ 36 

1.2 มีความรู้ในระบบฐานขอ้มูลของ

ศูนยว์ทิยบริการ 

6.54 6.80 -0.26 ยอมรับได้ 58 

1.3 มีความรู้เร่ืองระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ 

6.57 6.81 -0.24 ยอมรับได้ 56 

1.4 มีความรู้เร่ืองเกี่ยวกับ

อนิเทอร์เน็ต 

6.70 6.82 -0.12 ยอมรับได้ 26 

1.5 มคีวามรู้เร่ืองโปรแกรมสื่อสังคม

ออนไลน์ 

6.75 6.86 -0.11 ยอมรับได้ 20 
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ตาราง 44 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

1.6 มีความรู้เร่ืองประชาสัมพันธ์ 6.57 6.79 -0.22 ยอมรับได้ 53 

1.7 มคีวามรู้เกี่ยวกับการจัดท าคู่มอื

การปฏบัิตงิาน 

6.91 7.04 -0.13 ยอมรับได้ 29 

1.8 มีความรู้เร่ืองการวจิัย 6.47 6.78 -0.31 ยอมรับได้ 59 

1.9 มีความรู้ ความเข้าใจ เกี่ยวกับ

กฎหมายท่ีเกี่ยวข้องกับสารสนเทศ

และสามารถประยุกตใ์ชไ้ด ้

6.60 6.81 -0.21 ยอมรับได้ 50 

1.10 มีความรู้เร่ืองการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

6.51 6.71 -0.2 ยอมรับได้ 47 

1.11 มคีวามรู้เร่ืองทรัพยากร

สารสนเทศท่ีทันสมัย 

6.63 6.71 -0.08 ยอมรับได้ 11 

1.12 มีความรู้เกี่ยวกับพยัญชนะและ

สระ อย่างนอ้ย 2 ภาษา เช่น 

ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

6.42 6.56 -0.14 ยอมรับได้ 32 

1.13 มคีวามสามารถในการถา่ยทอด

สิ่งท่ีได้เรียนรู้ให้กับผู้อ่ืนได ้

6.43 6.59 -0.16 ยอมรับได้ 37 

1.14 มีการพัฒนาตนเองอยา่ง

สม่ าเสมอและแสวงหาความรู้ใหม่ 

6.55 6.64 -0.09 ยอมรับได้ 16 

รวม 6.59 6.76 -0.17 ยอมรับได้  

2. ทักษะของบุคลากร 6.59 6.60 -0.01 ยอมรับได้ 5 

2.1 มีทักษะในการใชโ้ปรแกรม

คอมพิวเตอร์ 

6.65 6.75 -0.1 ยอมรับได้ 19 

2.2 มีทักษะในการจัดหมวดหมู่

ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น ระบบ

ทศนิยมของดิวอี้ (DDC) 

6.61 6.70 -0.09 ยอมรับได้ 17 

2.3 มทัีกษะในการใชร้ะบบห้องสมุด

อัตโนมัติในการปฏบัิตงิาน 

6.63 6.77 -0.14 ยอมรับได้ 33 

2.4 มีทักษะในการใชอ้นิเทอร์เน็ตใน

การสบืค้นสารสนเทศออนไลน์ 

6.60 6.71 -0.11 ยอมรับได้ 21 
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ตาราง 44 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

2.5 มทัีกษะในการประยุกตใ์ช้

เทคโนโลยใีนการสืบค้นสารสนเทศ  

เชน่การคน้หาทรัพยากรบนช้ัน 

6.66 6.73 -0.07 ยอมรับได้ 9 

2.6 มีทักษะในการน าข้อมูล

บรรณานุกรม วิทยานพินธ์เข้า

ฐานขอ้มูล ฉบับเต็ม (Thai Digital 

Collection (TDC)) ของโครงการ

เครอืขา่ยหอ้งสมุดในประเทศไทย 

(Thai Library Integrated System 

(Thailis) 

6.50 6.66 -0.16 ยอมรับได้ 38 

2.7 บุคลากรสามารถสื่อสาร

ภาษาต่างประเทศ 

6.37 6.57 -0.2 ยอมรับได้ 48 

2.8 มทัีกษะในการสื่อสาร

ประสานงานร่วมมอืกับหนว่ยงานอื่น 

6.43 6.63 -0.2 ยอมรับได้ 49 

2.9 มีทักษะในการพมิพส์ัมผัส

ภาษาไทย 

6.52 6.63 -0.11 ยอมรับได้ 22 

2.10 มีทักษะในด้านการวิจัยในฐานะ

ผู้วิจัย 

6.50 6.66 -0.16 ยอมรับได้ 39 

2.11 มทัีกษะในการวางแผนงาน 6.58 6.63 -0.05 ยอมรับได้ 7 

2.12 มีทักษะในการประเมินคุณภาพ 6.64 6.76 -0.12 ยอมรับได้ 27 

2.13 มีทักษะในการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ 

6.64 6.63 0.01 ประทับใจ 2 

2.14 มทัีกษะการคิดวเิคราะห์การ

แก้ไขปัญหาและการตัดสนิใจ 

6.63 6.64 -0.01 ยอมรับได้ 6 

2.15 มีทักษะการจัดการเรียนรู้ 6.60 6.72 -0.12 ยอมรับได้ 28 

รวม 6.57 6.67 -0.10 ยอมรับได้  

3.บุคลิกภาพภายในและภายนอก 

3.1 มีจิตบริการ เชน่ บริการดว้ย

ความเต็มใจ, ไมเ่ลอืกปฏบัิต ิ

6.59 6.77 -0.18 ยอมรับได้ 42 
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ตาราง 44 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

3.2 มีมนุษยส์ัมพันธ์ท่ีดี 6.64 6.73 -0.09 ยอมรับได้ 18 

3.3 มคีวามมั่นใจในตนเอง 6.68 6.81 -0.13 ยอมรับได้ 30 

3.4 ซื่อสัตย์สุจริต 6.64 6.78 -0.14 ยอมรับได้ 34 

3.5 มจีรรยาบรรณในวชิาชีพ 6.76 6.87 -0.11 ยอมรับได้ 23 

3.6 มีบุคลิกวอ่งไวและกระตอืรือร้น

ในการท างาน 

6.63 6.86 -0.23 ยอมรับได้ 55 

3.7 มคีวามคิดในการริเร่ิม

สร้างสรรค์ในการท างาน 

6.62 6.80 -0.18 ยอมรับได้ 43 

3.8 มคีวามรับผิดชอบในการท างาน 6.61 6.79 -0.18 ยอมรับได้ 44 

3.9 ตรงตอ่เวลา 6.62 6.86 -0.24 ยอมรับได้ 57 

3.10 ยดืหยุ่นผ่อนปรน 6.62 6.78 -0.16 ยอมรับได้ 40 

3.11 มคีวามเสียสละ 6.73 6.87 -0.14 ยอมรับได้ 35 

3.12 อดทนอดกลั้น 6.67 6.88 -0.21 ยอมรับได้ 51 

3.13 มีความละเอียดรอบคอบ 6.61 6.82 -0.21 ยอมรับได้ 52 

3.14 สามารถปรับตัวเองในการ

ท างาน 

6.67 6.80 -0.13 ยอมรับได้ 31 

3.15 มแีรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ 6.54 6.70 -0.16 ยอมรับได้ 41 

3.16 มีการท างานเป็นทีม 6.52 6.71 -0.19 ยอมรับได้ 46 

3.17 มีการท างานรว่มกับผู้อื่นได ้ 6.67 6.85 -0.18 ยอมรับได้ 45 

3.18 มีการเอาใจใส่และพัฒนาผู้อ่ืน 6.67 6.78 -0.11 ยอมรับได้ 24 

3.19 มกีารสร้างสัมพันธ์ภาพท่ีด ี 6.78 6.77 0.01 ประทับใจ 3 

3.20 มีความเข้าใจผู้อ่ืน 6.74 6.82 -0.08 ยอมรับได้ 12 

3.21 มทัีศนคติท่ีดตีอ่องค์กร 6.90 6.88 0.02 ประทับใจ 1 

3.22 มีความเข้าใจในองค์กร 6.77 6.85 -0.08 ยอมรับได้ 13 

3.23 มอีารมณท่ี์ม่ันคง 6.81 6.92 -0.11 ยอมรับได้ 25 

3.24 มีความเข้าใจข้อแตกต่างทาง

วัฒนธรรม 

6.87 6.92 -0.05 ยอมรับได้ 8 

3.25 มีความผูกพันท่ีดตีอ่องค์กร 6.81 6.89 -0.08 ยอมรับได้ 14 

3.26 มีภาวะผู้น า 6.85 6.92 -0.07 ยอมรับได้ 10 
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ตาราง 44 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อค าถาม PER DE SUG 

(PER-DE) 

แปลผล ล าดับ 

ด้าน

บุคลากร 

3.27 การแต่งกายสะอาด 6.88 6.96 -0.08 ยอมรับได้ 15 

3.28 พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 6.90 6.90 0 ประทับใจ 4 

รวม 6.70 6.83 -0.12 ประทับใจ  

รวม 6.64 6.77 -0.13 ยอมรับได้  

 

 จากตาราง 44 แสดงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ เกี่ยวกับช่องว่างของ

บริการระดับสูง ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ ผลการวิเคราะหข์้อมูล พบว่า มีระดับบริการที่

ผูใ้ช้ได้รับจริงอยู่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ ท าให้เกิดเป็นช่องว่างของบริการ

ระดับสูงเชิงลบ มคี่า -0.13 หมายถึง คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑด์ี  

แตย่ังไม่ตรงหรอืใกล้เคียงกับความตอ้งการ หรอืตรงกับความคาดหวังเนื่องจากระดับ

บริการที่ได้รับจรงิอยู่ใกล้กับต าแหน่งของระดับบริการที่คาดหวังจะได้รับหมายความว่า 

บริการที่ผูใ้ช้ได้รับนั้นเกือบตรงกับความต้องการหรอืเกือบเท่ากับที่คาดหวังไว้ หากได้รับ

การพัฒนาหรอืปรับปรุงก็จะถึงระดับบริการที่ผูใ้ช้ต้องการ 

   2.4 ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบรกิารของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

    จากการแจกแบบสอบถามผู้ใช้ในส่วนขอ้เสนอแนะที่ผู้ใช้ได้แสดง 

ความคิดเห็น และผูว้ิจัยได้สรุป แจกแจงความถี่ และค่าร้อยละ ดังแสดงตามตาราง 45  

มีรายละเอียดดังนี้ 

 

ตาราง 45 สรุปข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ปัจจัย ข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ด้านการ

ให้บริการ 

1. ปรับปรุงบริการของเจ้าหนา้ท่ี/การประจ าเคาท์เตอร์ 26 13 

2. อยากให้มีพืน้ท่ีกวา้งขวางมากกว่านี ้ 21 10.5 

3. ปรับปรุงบริการด้านการยมื-คืน 19 9.5 
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ตาราง 45 (ต่อ) 

 

ปัจจัย ข้อเสนอแนะ จ านวน (คน) ร้อยละ 

 4. ควรเพิ่มช่วงเวลาในการให้บริการ 13 6.5 

5. อยากให้มีมุมกาแฟ 7 3.5 

6. การจัดหมวดหมู่หนังสอื 6 3 

7. ปรับปรุงบริการด้านสัญญาณ WiFi 4 2 

8. ปรับปรุงบริการด้านคอมพวิเตอร์ 4 2 

9. ปรับปรุงบริการ/เพิ่มบริการเครื่องถา่ยเอกสาร 4 2 

10. ปรับปรุงลิฟตใ์ห้ใชง้านได้ 2 1 

11. ควรมีเสียงตามสายประชาสัมพันธ์ 1 0.5 

ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. ปรับปรุงด้านการบริการWiFi 23 11.5 

2. ปรับปรุงหนังสื่อและสื่อต่างๆให้ทันสมัยอยูเ่สมอ 10 5 

3. ปรับปรุงด้านเทคโนโลยตีา่งให้ดีขึ้น หลากหลาย 

และทันสมัย 

10 5 

4. ปรับปรุงระบบอนิเทอร์เน็ต 10 5 

5. ปรับปรุงด้านการบริการ E-book 2 1 

ด้าน

สภาพแวดลอ้ม 

1. เพ่ิมแสงสวา่งให้เพยีงพอ 5 2.5 

2. ควรเพิ่มตน้ไม้สเีขียวประดับ 2 1 

ด้านทรัพยากร

สารสนเทศ 

1. เพ่ิมทรัพยากรประเภทหนังสือ 62 31 

2. เพิ่มทรัพยากรประเภท CD-ROM 22 11 

3. เพิ่มทรัพยากรประเภทวารสาร 22 11 

4. เพิ่มทรัพยากรประเภทคอมพิวเตอร์ 7 3.5 

5. เพิ่มทรัพยากรประเภทวจิัย 5 2.5 

ด้านบุคลากร

ศูนยว์ทิย

บริการ 

ไมม่ขี้อเสนอแนะ (มคี าชมเชยเท่านั้น) 

1. ยิ้มแยม้แจ่มใส 

2. พูดจาดี ไพเราะ 

3. ใสใ่จในการบริการ 

4. บุคลิกด ี

5. มรีะเบียบวนิัย 

- 

82 

45 

87 

23 

21 

- 

41 

22.5 

43.5 

11.5 

10.5 
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 จากตาราง 45 แสดงข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงคุณภาพบริการของศูนย์ 

วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ผลการวิเคราะห์

ข้อมูล พบว่า ด้านการให้บริการ ผูใ้ช้บริการได้ให้ขอ้เสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด 

ได้แก่ ปรับปรุงบริการของเจา้หน้าที่/การประจ าเคาท์เตอร์ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ผูใ้ช้บริการได้ให้ขอ้เสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ ปรับปรุงดา้นการบริการ WiFi 

ด้านสภาพแวดล้อม ผูใ้ช้บริการได้ให้ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงมากที่สุด ได้แก่ เพิ่มแสง

สว่างให้เพียงพอ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ผูใ้ช้บริการได้ให้ขอ้เสนอแนะที่ควรปรับปรุง

มากที่สุด ได้แก่ เพิ่มทรัพยากรประเภทหนังสือ 

 

ระยะท่ี 2 เพื่อร่างแนวทางคุณภาพการให้บรกิารศูนย์วิทยบริการ  

ส านักวทิยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวทิยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

  วิธีการด าเนินการวิจัย โดยน าข้อมูลที่ได้จากระยะที่ 1 ร่างแนวทางคุณภาพ 

การให้บริการศูนย์วิทยบริการ ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร จากนั้นน าร่างที่ได้ไปยืนยันด้วยวิธีการประเมินโดยผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน  

30 คน 

  1. ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบรกิารของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  การร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร จากผลแบบประเมินของผูใ้ช้บริการในแตล่ะปัจจัย (การให้บริการ 

เทคโนโลยีสารสนเทศ สภาพแวดล้อม ทรัพยากรสารสนเทศ และบุคลากร) เนื่องจากช่วง

ของบริการที่อยู่ระหว่างระดับบริการที่ได้รับจรงิและระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้นั้น  

มีลักษณะเป็นช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิบวก ซึ่งหมายถึงช่วงของบริการที่เพียงพอ

อยู่เหนอืกว่าระดับบริการต่ าสุดที่ยอมรับได้ แต่ต่ ากว่าระดับบริการที่คาดหวังว่าจะได้รับ 

แสดงวา่คุณภาพบริการของศูนย์วิทยบริการอยู่ในเกณฑ์ที่ผูใ้ช้รับได้ แต่ยังไม่ตรงกับความ

ต้องการที่คาดหวังไว้ โดยลักษณะของช่องว่างของบริการที่เพียงพอเชงิบวกยิ่งกว้างเท่าไร

ยิ่งดตี่อศูนย์วิทยบริการ จงึคัดเลือกข้อค าถามที่มีช่องว่างของบริการที่เพียงพอแคบที่สุดใน

แตล่ะปัจจัยมาจัดท าเป็นรา่งแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 
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ตาราง 46 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านการให้บริการ จากความเห็นของผู้ใช้บริการ  
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

1. จ านวนคอมพวิเตอร์

มเีพยีงพอต่อการใช้

บริการ 

6.05 5.15 0.9 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการของศูนย์วิทย

บริการในการปรับปรุงบริการคอมพวิเตอร์ 

2. ด าเนินการแผนการบริการ 

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจความ

ตอ้งการใชบ้ริการคอมพวิเตอร์ของ

ผู้ใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการฯ รวมถึงปัญหา

และอุปสรรคต่างๆท่ี 

    เกิดขึ้นและเป็นสาเหตุให้จ านวนคอมพิวเตอร์

ไมเ่พยีงพอต่อการใช้บริการ รวมท้ังจัดท า

แบบประเมิน และประเมินความพงึพอใจต่อ

การใช้บริการคอมพวิเตอร์ 

4. สรุปความตอ้งการใชบ้ริการคอมพวิเตอร์

ของผู้ใช้บริการศูนย์วิทยบริการฯ และ

สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง

บริการเพิ่มเตมิ 

20. การจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศ

บนช้ันถูกต้องง่ายตอ่

การค้นหา 

6.28 5.38 0.9 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการของศูนย์วิทย

บริการในการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ 

2. ปรับปรุง/จัดท าขัน้ตอนการจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศ เช่น จัดท าป้าย

หมวดหมูห่นังสือตามช้ันหนังสือให้ชัดเจน, 

เจ้าหนา้ที่ตอ้งจัดเรียงช้ันหนังสือให้เป็น

ระเบียบ และตรงตามระบบทศนยิมดิวอี้, 

จัดท าประกาศช้ีแจงหนา้ที่ความรับผิดชอบ

ในการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ 
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ตาราง 46 (ต่อ)  
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

    3. ประชุมขี้แจง/แนะน า/แก้ปัญหาการ

จัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศให้กับบุคลากร

ท่ีเกี่ยวข้อง โดยเฉพาะบุคลากรใหม ่

4. จัดท าการวเิคราะห/์ประเมินปัญหาและ

อุปสรรคของการจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศบนช้ัน รวมท้ังจัดท าแบบประเมนิ 

และประเมินความพงึพอใจของผู้ให้บริการ

ตอ่การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนช้ัน 

ทุกภาคเรียน 

5. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง

การจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ 

17. ขั้นตอนในการ

บริการสารสนเทศมี

ความสะดวก รวดเร็ว 

6.42 5.46 0.96 1. วางแผนการบริการในแต่ละปงีบประมาณ 

โดยใชผ้ลประเมินจากแบบประเมนิและการ

ประชุมของงานบริการสารสนเทศ 

2. ปรับปรุงแนวปฏบัิตท่ีิจะท าให้ขั้นตอนการ

บริการมีความสะดวกรวดเร็วมากขึน้ 

3. ประชุมช้ีแจงแนวปฏบัิตขิั้นตอนการ

บริการใหม/่ปรับปรุง ให้กับบุคลากรศูนย์

วทิยบริการท่ีเกี่ยวข้องได้รับทราบและถือ

ปฏบัิติ 

4. จัดท าแบบประเมิน และประเมนิความพงึ

พอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อขั้นตอนในการ

บริการว่ามคีวามสะดวก รวดเร็วมากขึน้

หรือไม ่

5. สรุปผลแบบประเมินเพื่อวิเคราะห์ปัญหา

และอุปสรรค น าไปปรับปรุงบริการท่ีมี

ปัญหาหรอืยังไมม่ปีระสิทธิภาพ 
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  จากตาราง 46 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านการให้บริการ มีร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพ ดังนี้  

1) จัดท าแผนบริการของศูนย์วิทยบริการในการปรับปรุงบริการคอมพิวเตอร์ และด าเนินการ

ตามแผนบริการอยู่เสมอ 2) จัดท าแผนบริการของศูนย์วิทยบริการในการจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศ ปรับปรุง/จัดท าขั้นตอนการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ และ 3) ปรับปรุงแนว

ปฏิบัติที่จะท าให้ขั้นตอนการบริการมคีวามสะดวกรวดเร็ว 

 

ตาราง 47 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ  

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ จากความเห็น 

ของผู้ใชบ้ริการ 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

3. จุดบริการ เครอืขา่ย

ไร้สายมจี านวนและ

ประสิทธิภาพเพยีงพอ 

6.24 5.28 0.96 1. จัดท าแผนพัฒนา และจัดหางบประมาณ

พัฒนา/ปรับปรุงเครอืขา่ยไรส้าย โดยใชผ้ล

จากการประเมินประสิทธิภาพของจุดบริการ

และการประชุมคณะท างาน 

2. มอบหมายบุคลากรศูนยว์ทิยบริการ

ตรวจเช็คจุดบริการท่ีมีอยูเ่สมอ วา่ท างานได้

ตามปกติ หรือท างานได้เต็มประสิทธิภาพ

หรือไม ่เป็นประจ าทุกสัปดาห์ เพื่อให้อยู่

สถานะพร้อมใช้งาน 

3. จัดท าช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน/

ข้อเสนอแนะ 

4. จัดท าแบบประเมิน และประเมนิความพงึ

พอใจต่อจุดบริการเครอืขา่ยไรส้ายของ

บุคลากร 

5. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุงจุด

บริการเครอืขา่ยไรส้าย 
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ตาราง 47 (ต่อ) 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

12.3 มบีริการ Notebook 

(ศูนยว์ทิยบริการมี

เครื่องมือและอุปกรณ ์

ท่ีทันสมัยท าให้

ผู้ใชบ้ริการเข้าถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ 

ท่ีต้องการได้ง่าย) 

6.05 5.04 1.01 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการของศูนย์

วทิยบริการในการบริการNotebook 

2. ด าเนนิการตามแผน เชน่ จัดหา Notebook 

เพิ่ม, ปรับเปลี่ยนวธีิการให้บริการยืม 

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจความ

ตอ้งการใชบ้ริการคอมพวิเตอร์ Notebook 

ของผู้ใช้บริการศูนย์วิทยบริการฯ รวมถึง

ปัญหาและอุปสรรคต่างๆท่ีเกิดขึ้นในการ

เข้าถึงสารสนเทศ รวมท้ังจัดท าแบบประเมิน 

และประเมินความพงึพอใจต่อบริการ 

คอมพิวเตอร์ Notebook 

4. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง

บริการ Notebook 

2. ผู้ใชบ้ริการสามารถ

สบืค้นด้วยคอมพวิเตอร์ 

6.43 5.42 1.01 1. ประชุมและจัดท าแผนงานการอบรมการ

สบืค้นด้วยสารสนเทศ โดยใชข้้อมูลผลการ

ประเมิน 

2. จัดท าปฏทิินการอบรมการสบืค้น

สารสนเทศ, จัดเตรียมสถานท่ี และเอกสาร

การอบรม 

3. ด าเนนิการอบรมตามปฏทิิน 

4. จัดท าแบบประเมิน และประเมนิทักษะ

การสบืค้นด้วยตนเองของผู้ใชบ้ริการผ่าน

ระบบการสบืค้นด้วยระบบห้องสมุดอัตโนมัติ 

5. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง

การอบรมการสบืค้นสารสนเทศ 
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  จากตาราง 47 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ มรี่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

ดังนี้ 1) จัดท าแผนพัฒนา และจัดหางบประมาณพัฒนา/ปรับปรุงเครอืข่ายไร้สาย โดยใช้ผล

จากการประเมินประสิทธิภาพของจุดบริการ 2) มอบหมายบุคลากรศูนย์วิทยบริการ

ตรวจเช็คจุดบริการที่มีอยู่เสมอ 3) จัดท าช่องทางรับเรื่องรอ้งเรียน/ข้อเสนอแนะการบริการ 

4) จัดท าแผนบริการของศูนย์วิทยบริการในการบริการ Notebook 5) จัดท าแผนงานการ

อบรมการสบืค้นด้วยสารสนเทศ และ 6) ประเมินทักษะการสบืค้นด้วยตนเองของ

ผูใ้ช้บริการผา่นระบบการสืบค้นด้วยระบบหอ้งสมุดอัตโนมัติ 

 

ตาราง 48 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร ด้านสภาพแวดล้อม จากความเห็นของผูใ้ช้บริการ 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

5. มีจุดบริการน้ าดื่ม

เพยีงพอ 

6.14 5.1 1.04 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการในประเด็น

จุดบริการน้ าดื่ม โดยใชข้้อมูลจากผลการ

ประเมิน 

2. ด าเนนิตามแผน เชน่ ควรเพิ่มจุดบริการ

น้ าดื่ม, ควรเปลี่ยนจากแก้วน้ าพลาสตกิเป็น

แก้วหรือกรวยกระดาษแบบใชแ้ล้วท้ิง, มุม

ขายน้ า เป็นต้น 

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจความ

ตอ้งการใชบ้ริการจุดน้ าดื่ม รวมถึงส ารวจ

ปัญหาและอุปสรรคของผู้ใชบ้ริการเกี่ยวกับ

จุดบริการน้ าดื่ม รวมท้ังจัดท าแบบประเมิน 

และประเมินความพงึพอใจต่อจดุบริการน้ า

ดื่มของผู้ใชบ้ริการ 

4. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุงจุด

บริการน้ าดื่ม 
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ตาราง 48 (ต่อ) 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

10. มีป้ายบอกทิศทาง

แหลง่สารสนเทศท่ี 

ชัดเจน 

6.54 5.42 1.12 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการในประเด็น

ป้ายบอกทิศทางแหล่งสารสนเทศ โดยใช้

ข้อมูลจากผลการประเมิน 

2. ด าเนนิตามแผน เชน่ เพิ่มป้ายบอกทิศทาง 

เป็นต้น 

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจปัญหาและ

ความตอ้งการป้ายบอกทิศทางของ

ผู้ใชบ้ริการศูนย์วิทยบริการฯรวมท้ังจัดท า

แบบประเมิน และประเมินความพงึพอใจต่อ

การเปลี่ยนแปลงของป้ายบอกทิศทางของ

ผู้ใชบ้ริการ ทุกภาคเรียน 

4. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง

บริการป้ายบอกทิศทางแหล่งสารสนเทศ 

12. มแีสงสวา่งเพียงพอ 6.72 5.59 1.13 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการในประเด็น

แสงสวา่ง โดยใชข้้อมูลจากผลการประเมิน 

2. ด าเนนิตามแผน เชน่ เพิ่มหลอดไฟ/

ปรับปรุงให้มีแสงสวา่งเพียงพอตอ่พืน้ท่ี, ตัด

แตง่กิ่งไม้ เป็นต้น 

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจปัญหาและ

ความตอ้งการหลอดไฟ/แสงสวา่งในพื้นท่ี

ให้บริการของศูนยว์ทิยบริการ รวมท้ังจัดท า

แบบประเมิน และประเมินความพงึพอใจต่อ

การเปลี่ยนแปลงของป้ายบอกทิศทางของ

ผู้ใชบ้ริการ 

4. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง

บริการ 
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  จากตาราง 48 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านสภาพแวดล้อม มรี่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพ ดังนี้  

1) จัดท าแผนบริการในประเด็นจุดบริการน้ าดื่ม โดยใช้ข้อมูลจากผลการประเมิน และ

ด าเนนิการตามแผน 2) จัดท าแผนบริการในประเด็นป้ายบอกทิศทางแหล่งสารสนเทศ และ 

3) จัดท าแผนบริการในประเด็นแสงสว่าง โดยใช้ข้อมูลจากผลการประเมิน และด าเนินการ

ตามแผน 

 

ตาราง 49 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร ดา้นทรัพยากรสารสนเทศ จากความเห็นของผูใ้ช้บริการ 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

10. ศูนยว์ทิยบริการมี

วารสารท้ังท่ีอยูใ่นรูป

สิ่งพิมพ ์และ

อเิล็กทรอนิกสท่ี์

ผู้ใชบ้ริการต้องการ 

6.44 5.28 1.16 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการวารสาร โดย

ใชข้้อมูลจากผลการประเมิน 

2. ด าเนนิตามแผน เชน่ เพิ่มช่ือเร่ืองวารสาร

ให้หลากหลายตอ่การใชบ้ริการ ท้ังแบบสื่อ

สิ่งพิมพแ์ละสื่ออิเล็กทรอนิกส ์

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจความ

ตอ้งการวารสารของผู้ใชบ้ริการศูนยว์ทิย

บริการ รวมท้ังจัดท าแบบส ารวจ และส ารวจ

ความพงึพอใจในปริมาณวารสารของ

ผู้ใชบ้ริการ 

5. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง 

5. ทรัพยากร

สารสนเทศมีความ

สมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 

6.44 5.28 1.16 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการทรัพยากร

สารสนเทศ โดยใชข้้อมูลจากผลการประเมิน 

2. เจ้าหนา้ที่ตรวจสอบทรัพยากรสารสนเทศ

ท่ีให้บริการอยูภ่ายในศูนย์วิทยบริการ ดูว่า

เล่มใดขาด เพื่อคัดแยกทรัพยากรสารสนเทศ

ท่ีไม่สมบูรณ์หรือฉีกขาด น ามาท าการ

ซ่อมแซม 
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ตาราง 49 (ต่อ) 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

    3. ด าเนนิการซ่อมแซมทรัพยากรสารสนเทศ 

โดยงานพัฒนาทรัยากรสารสนเทศ 

4. น าทรัพยากรสารสนเทศออกบริการ 

5. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจความพงึ

พอใจต่อความสมบูรณ์ของทรัพยากร

สารสนเทศ 

6. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง 

1.1 วารสาร (ปริมาณ

ทรัพยากรของศูนยว์ทิย

บริการ) 

6.39 5.22 1.17 1. ประชุมและจัดท าแผนบริการวารสาร โดย

ใชข้้อมูลจากผลการประเมิน 

2. ด าเนนิตามแผน เชน่ ส ารวจรายช่ือ

วารสารท่ีต้องการผู้ใชโ้ดยตรง, ด าเนนิการ

สั่งซือ้เพิ่ม เป็นต้น 

3. จัดท าแบบส ารวจ และส ารวจความ

ตอ้งการวารสารของผู้ใชบ้ริการศูนยว์ทิย

บริการ รวมท้ังจัดท าแบบส ารวจ และส ารวจ

ความพงึพอใจในปริมาณวารสารของ

ผู้ใชบ้ริการ 

5. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง 

 

  จากตาราง 49 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ มรี่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

ดังนี้ 1) จัดท าแผนบริการวารสาร เพิ่มวารสารใหห้ลากหลาย 2) จัดท าแผนบริการทรัพยากร

สารสนเทศ ซ่อมแซมทรัพยากรสารสนเทศ และ 3) จัดท าแผนบริการวารสาร เพิ่มจ านวน

วารสารใหเ้พียงพอต่อความต้องการ 
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ตาราง 50 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัย

ราชภัฏสกลนคร ดา้นบุคลากร จากความเห็นของผู้ใช้บริการ 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

1.13 มีความสามารถใน

การถ่ายทอดส่ิงท่ีได้

เรียนรู้ให้กับผู้อ่ืนได้ 

6.43 5.33 1.1 1. ประชุมและจัดท าแผนพัฒนาบุคลากร

รายบุคคล และส านักวิทยบริการ 

2. ด าเนนิการตามแผน เชน่ จัดท าโครงการ

อบรมกระบวนการถา่ยทอดความรู้ และการ

สื่อสารอย่างมปีระสิทธิภาพ ติดต่อวทิยากร

ผู้มีความรู้ เพื่อท าการอบรมใหบุ้คลากร, จัด

อบรมให้กับบุคลากร เร่ือง กระบวนการ

ถ่ายทอดความรู้ และการสื่อสารอย่างมี

ประสิทธิภาพ 

3. บุคลากรท่ีเข้า/ผ่านการอบรมตอ้งจัดท า

ข้อสรุปขององค์ความรู้ท่ีได้จากการอบรม 

เชน่ จัดท าไฟล์ pdf เพื่อเผยแพร่ผ่านเว็บไซต์ 

KM, จัดท าคลิปสรุปความรู้ เป็นตน้ 

4. ให้บุคลากรน าความรู้ในการปฏบัิตงิาน

ของตนเอง มาถ่ายทอดให้ผูใ้ชบ้ริการและ

บุคลากรได้รับฟัง เพื่อฝึกฝนการถ่ายทอด

ความรู้ 

1.10 มีความรู้เร่ืองการ

ประเมินทรัพยากร

สารสนเทศ 

6.51 5.38 1.13 1. ประชุมและจัดท าแผนพัฒนาบุคลากร

รายบุคคล และส านักวิทยบริการ 

2. ด าเนนิการตามแผน เชน่ 

จัดท าโครงการอบรมความรู้เร่ืองการ

ประเมินทรัพยากรสารสนเทศ ติดตอ่

วทิยากรผู้มีความรู้ เพื่อท าการอบรมให้

บุคลากร, จัดอบรมให้กับบุคลากร เร่ือง 

การประเมินทรัพยากรสารสนเทศ 
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ตาราง 50 (ต่อ) 
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ร่างแนวทางการพัฒนา 

    3. ให้บุคลากรได้ท าการทดสอบประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศด้วยตนเอง 

4. สรุปผลแบบประเมนิเพื่อน าไปปรับปรุง 

1.8 มีความรู้เร่ืองการ

วจิัย 

6.47 5.34 1.13 1. ประชุมและจัดท าแผนพัฒนาบุคลากร

รายบุคคล และส านักวิทยบริการ 

2. ด าเนนิการตามแผน เชน่ จัดท าโครงการ

อบรมความรู้เร่ืองการวจิัย ติดต่อวทิยากรผู้

มคีวามรู้ เพื่อท าการอบรมให้บุคลากร, จัด

อบรมให้กับบุคลากร เร่ือง การท าวิจัย, 

บุคลากรเสนอหัวขอ้วิจัย เพื่อขอทุน

หนว่ยงานหรือมหาวทิยาลัย 

3. จัดหาแหล่งทุนวจิัยภายนอก เชน่ สกอ., 

สกว., ศูนยเ์ทคโนโลยแีห่งชาติ เป็นต้น 

4. สนับสนุนและจัดหาแหล่งตีพิมพ์

ผลงานวจิัยให้กับบุคลากร 

5. ส่งเสริมการน าผลวจิัยมาใชป้รับปรุง

กระบวนการท างาน หรือใชข้อเลื่อน

ต าแหนง่/วทิยฐานะ 

6. จัดท าแบบสอบถาม และสอบถามความ

ตอ้งการเกี่ยวกับการวิจัยของบุคลากร 

7. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุง 

 

  จากตาราง 50 ร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ด้านบุคลากร มีร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพ ดังนี ้ 

1) จัดท าแผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล และส านักวิทยบริการ 2) อบรมพัฒนากระบวนการ

ถ่ายทอดความรู้ และการสื่อสารอย่างมปีระสิทธิภาพ 3) พัฒนาความสามารถในการ
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ประเมินทรัพยากรสารสนเทศ และ 4) สนับสนุนบุคลากรท าการวิจัย เพื่อน าผลวจิัยมาใช้

ปรับปรุงกระบวนการท างาน 

  2. การประเมิน/ยืนยันร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

ของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  ผูว้ิจัยได้จัดท าร่างแนวทางแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทย

บริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ตามผลแบบประเมินของผูใ้ช้บริการในแตล่ะปัจจัย 

โดยคัดเลือกข้อค าถามที่มีช่องว่างของบริการที่เพียงพอแคบที่สุดในแต่ละปัจจัยมาจัดท า

เป็นรา่งแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

  ผูว้ิจัยได้ส่งร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร พร้อมแบบประเมินร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการ

บริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนครใหผู้เ้ชี่ยวชาญจ านวน 30 คน ซึ่ง

เป็นผู้มปีระสบการณ์การท างานเกี่ยวกับด้านบรรณารักษ์ศาสตร์ และสารสนเทศศาสตร ์

อย่างนอ้ย 5 ปี 

  จากผลประเมินร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร โดยผูเ้ชี่ยวชาญ จ านวน 30 คน มผีลการประเมินแนว

ทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

แสดงดังตาราง 51 
 

ตาราง 51 ผลการประเมินแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ปัจจัย 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์ 

วิทยบริการ 

ความคิดเห็นจาก

ผูเ้ชี่ยวชาญ 

เห็นด้วย 
ไม่เห็น

ด้วย 

ด้านการให้บริการ 

ศูนย์วิทยบริการมจี านวนคอมพิวเตอร์เพียงพอต่อการใช้บริการ 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 
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ตาราง 51 (ต่อ) 
 

ปัจจัย 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์ 

วิทยบริการ 

ความคิดเห็นจาก

ผูเ้ชี่ยวชาญ 

เห็นด้วย 
ไม่เห็น

ด้วย 

ศูนย์วิทยบริการมกีารจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนช้ันถูกต้อง

งา่ยต่อการค้นหา 

29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ขั้นตอนในการบริการสารสนเทศของศูนย์วิทยบริการมีความ

สะดวก รวดเร็ว 

29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ 

ศูนย์วทิยบริการมีจุดบริการ เครือขา่ยไร้สายที่มจี านวนและ

ประสิทธิภาพเพียงพอ 

29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ศูนย์วิทยบริการมบีริการ Notebook ที่ผู้ใชบ้ริการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศที่ต้องการได้ง่าย 

29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ผูใ้ช้บริการสามารถสืบค้นด้วยคอมพิวเตอร์ 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ด้านสภาพแวดล้อม 

ศูนย์วิทยบริการมจีุดบริการน้ าดื่มเพียงพอ 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ศูนย์วิทยบริการมปี้ายบอกทิศทางแหล่งสารสนเทศที่ชัดเจน 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ศูนย์วิทยบริการมแีสงสว่างเพียงพอ 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

ศูนย์วิทยบริการมีวารสารทั้งที่อยู่ในรูปสิ่งพิมพ์ และอิเล็กทรอนิกส์

ที่ผู้ใช้บริการต้องการ 

29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ทรัพยากรสารสนเทศของศูนย์วิทยบริการมีความสมบรูณ์ไม่ฉีกขาด 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 
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ตาราง 51 (ต่อ) 
 

ปัจจัย 
แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์ 

วิทยบริการ 

ความคิดเห็นจาก

ผูเ้ชี่ยวชาญ 

เห็นด้วย 
ไม่เห็น

ด้วย 

ปริมาณวารสารของศูนย์วิทยบริการ 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

ด้านบุคลากร 

บุคลากรมีความสามารถในการถ่ายทอดสิ่งที่ได้เรียนรู้ใหก้ับผูอ้ื่น

ได้ 

29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

บุคลากรมีความรู้เรื่องการประเมินทรัพยากรสารสนเทศ 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

บุคลากรมีความรู้เรื่องการวิจัย 29 

(96.7) 

1 

(3.3) 

 
 จากตาราง 51 ผลการประเมินร่างแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของ

ศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร พบว่า ผูเ้ชี่ยวชาญส่วนใหญ่เห็นด้วยต่อ

แนวทางทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ โดยผู้เช่ียวชาญมีความ

คิดเห็น เห็นด้วย จ านวน 29 คน คิดเป็นรอ้ยละ 96.67 และไม่เห็นด้วย จ านวน 1 คน  

คิดเป็นรอ้ยละ 3.33 

 3. แนวทางการทางการพัฒนาคุณภาพการบรกิารของศูนย์วิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

  จากการประเมินของผู้เช่ียวชาญด้านบรรณารักษ์ศาสตร์ และสารสนเทศ

ศาสตร์ จ านวน 30 คน ผูว้ิจัยสรุปแนวทางการทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์

วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร ดังนี้ 
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ตาราง 52 สรุปแนวทางการทางการพัฒนาคุณภาพการบริการของศูนย์วิทยบริการ  

  มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

 

ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการตามปัจจัย 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

ด้านการให้บริการ 1. จัดท าแผนบริการของศูนยว์ทิยบริการใน

การให้บริการ 

2. ด าเนนิการตามแผนปรับปรุงบริการ

คอมพิวเตอร์  

3. ด าเนนิการตามแผนปรับปรุงการจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศ ปรับปรุง/จัดท า

ขั้นตอนการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศ  

4. ปรับปรุงแนวปฏบัิตท่ีิจะท าให้ขั้นตอนการ

บริการมีความสะดวกรวดเร็ว 

5. ประเมินความพงึพอใจต่อการปรับปรุง

การให้บริการ 

6. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุงจุด

บริการ 

1. จัดท าแผนบริการของศูนย์

วทิยบริการ จัดหางบประมาณ

พัฒนา/ปรับปรุงในการ

ให้บริการ 

2. ปรับปรุงบริการคอมพวิเตอร์  

3. ปรับปรุงการจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศ ปรับปรุง/

จัดท าขัน้ตอนการจัดเรียง

ทรัพยากรสารสนเทศ  

4. ปรับปรุงแนวปฏบัิตท่ีิจะท า

ให้ขัน้ตอนการบริการมีความ

สะดวกรวดเร็ว 

5. ปรับปรุงเครอืขา่ยไรส้าย 

โดยใชผ้ลจากการประเมิน

ประสิทธิภาพของจุดบริการ  

6. มอบหมายบุคลากรศูนยว์ทิย

บริการตรวจเช็คจุดบริการท่ีมี

อยู่เสมอ  

7. จัดท าช่องทางรับเร่ือง

ร้องเรียน/ข้อเสนอแนะการ

บริการ  

8. ปรับปรุงการบริการ 

Notebook ของศูนย์วิทยบริการ  

 

ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

1. จัดท าแผนพัฒนา และจัดหางบประมาณ

พัฒนา/ปรับปรุงการบริการ โดยใชผ้ลจาก

การประเมิน 

2. ปรับปรุงเครอืขา่ยไรส้าย โดยใชผ้ลจาก

การประเมินประสิทธิภาพของจุดบริการ  

3. มอบหมายบุคลากรศูนยว์ทิยบริการ

ตรวจเช็คจุดบริการท่ีมีอยูเ่สมอ  

4. จัดท าช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน/

ข้อเสนอแนะการบริการ  

5. ปรับปรุงการบริการ Notebook ของศูนย์

วทิยบริการ  
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ตาราง 52 (ต่อ) 

 

ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการตามปัจจัย 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศ 

6. อบรมการสบืค้นด้วยสารสนเทศ  

7. ประเมินทักษะการสบืค้นด้วยตนเองของ

ผู้ใชบ้ริการผ่านระบบการสบืค้นด้วยระบบ

ห้องสมุดอัตโนมัต ิ

8. ประเมินความพงึพอใจต่อการปรับปรุง

การให้บริการ 

9. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุงจุด

บริการ 

9. อบรมการสบืค้นด้วย

สารสนเทศ  

10. ประเมินทักษะการสบืค้น

ด้วยตนเองของผู้ใชบ้ริการผ่าน

ระบบการสบืค้นด้วยระบบ

ห้องสมุดอัตโนมัต ิ

11. ปรับปรุงบริกาด้านรจุด

บริการน้ าดื่ม โดยใชข้้อมูลจาก

ผลการประเมิน 

12. ปรับปรุงบริการด้านป้าย

บอกทิศทางแหล่งสารสนเทศ  

13. ปรับปรุงบริการด้านแสง

สวา่ง โดยใชข้้อมูลจากผลการ

ประเมิน 

14. ปรับปรุงบริการวารสาร 

เพิ่มวารสารให้หลากหลาย  

15. ปรับปรุงบริการทรัพยากร

สารสนเทศ ซ่อมแซมทรัพยากร

สารสนเทศ 

16. ปรับปรุบริการวารสาร เพ่ิม

จ านวนวารสารให้เพยีงพอต่อ

ความตอ้งการ 

17. อบรมพัฒนากระบวนการ

ถ่ายทอดความรู้ และการ

สื่อสารอย่างมปีระสิทธิภาพ  

18. พัฒนาความสามารถใน

การประเมินทรัพยากร

สารสนเทศ  

ด้าน

สภาพแวดลอ้ม 

1. จัดท าแผนบริการของศูนยว์ทิยบริการใน

การให้บริการ 

2. ปรับปรุงบริกาด้านรจุดบริการน้ าดื่ม โดย

ใชข้้อมูลจากผลการประเมิน 

3. ปรับปรุงบริการด้านป้ายบอกทศิทาง

แหลง่สารสนเทศ  

4. ปรับปรุงบริการด้านแสงสวา่ง โดยใช้

ข้อมูลจากผลการประเมิน 

5. ประเมินความพงึพอใจต่อการปรับปรุง

การให้บริการ 

6. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุงจุด

บริการ 

ด้านทรัพยากร

สารสนเทศ 

1. จัดท าแผนบริการของศูนยว์ทิยบริการใน

การให้บริการ 

2. ปรับปรุงบริการวารสาร เพ่ิมวารสารให้

หลากหลาย  

3. ปรับปรุงบริการทรัพยากรสารสนเทศ 

ซ่อมแซมทรัพยากรสารสนเทศ 

4. ปรับปรุบริการวารสาร เพิ่มจ านวน

วารสารให้เพยีงพอต่อความตอ้งการ 
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ตาราง 52 (ต่อ) 

 

ปัจจัย แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการตามปัจจัย 

แนวทางการพัฒนาคุณภาพ 

การบริการโดยรวม 

ด้านทรัพยากร

สารสนเทศ 

5. ประเมินความพงึพอใจต่อการปรับปรุง

การให้บริการ 

6. สรุปผลแบบประเมินเพื่อน าไปปรับปรุงจุด

บริการ 

19. สนับสนุนบุคลากรท าการ

วจิัย เพ่ือน าผลวจิัยมาใช้

ปรับปรุงกระบวนการท างาน 

20. ส่งเสริมการเผยแพร่

ผลงานของบุคลากร/การน า

ความสามารถมาใชใ้ห้เกิด

ประโยชนก์ับองค์กร 

21. ประเมินความพงึพอใจต่อ

การปรับปรุงการให้บริการ 

22. สรุปผลแบบประเมนิเพื่อ

น าไปปรับปรุงจุดบริการ 

ด้านบุคลากร 1. จัดท าแผนพัฒนาบุคลากรรายบุคคล และ

ส านักวิทยบริการ  

2. อบรมพัฒนากระบวนการถ่ายทอดความรู้ 

และการสื่อสารอย่างมปีระสิทธิภาพ  

3. พัฒนาความสามารถในการประเมิน

ทรัพยากรสารสนเทศ  

4. สนับสนุนบุคลากรท าการวจิยั เพื่อน าผล

วจิัยมาใชป้รับปรุงกระบวนการท างาน 

5. ส่งเสริมการเผยแพร่ผลงานของบุคลากร/

การน าความสามารถมาใชใ้ห้เกดิประโยชน์

กับองค์กร 

 

  จากตาราง 52 ผูว้ิจัยสรุปปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาคุณภาพการบริการ

ของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร เป็นภาพรวมของแนวทาง  

ดังภาพประกอบ 22  มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
สก
ลน

คร
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ภาพประกอบ 22 แนวทางส่งเสริมคุณภาพการใหบ้ริการของศูนย์วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

แนวทางส่งเสริมคุณภาพการให้บริการของศูนย์วทิยบริการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏสกลนคร 

   - จัดท าแบบส ารวจและประเมินคุณภาพบริการ  

   - ประชุมบุคลากรเพื่อจัดท าแผนพัฒนา  

- ติดตามและประเมินผลการด าเนินงานตามแผน 

- สรุปคุณภาพการให้บริการของศูนย์วิทยบริการ 

แผนพัฒนาคุณภาพบรกิาร 

การให้บริการ 

- ปรับปรุงบริการคอมพวิเตอร์  

- ปรับปรุงการจัดเรียงทรัพยากร 

สารสนเทศ ปรับปรุง/จัดท า

ขั้นตอนการจัดเรียงทรัพยากร

สารสนเทศ  

- ปรับปรุงแนวปฏิบัตท่ีิจะท าให้ 

ขั้นตอนการบริการมีความ

สะดวกรวดเร็ว 

เทคโนโลยสีารสนเทศ 

- ปรับปรุงเครือข่ายไรส้าย โดย

ใชผ้ลจากการประเมิน

ประสิทธิภาพของจุดบริการ  

- มอบหมายบุคลากรศูนยว์ทิย

บริการตรวจเช็คจุดบริการ  

- จัดท าชอ่งทางรับเร่ืองร้องเรียน/

ข้อเสนอแนะการบริการ  

- ปรับปรุงการบริการ Notebook 

ของศูนย์วิทยบริการ 

- อบรมการสบืค้นด้วย

สารสนเทศ 

สภาพแวดล้อม 

- ปรับปรุงบริกาดา้นจุดบริการ 

น้ าดื่ม โดยใชข้้อมูลจากผลการ

ประเมิน 

- ปรับปรุงบริการด้านป้ายบอก

ทิศทางแหล่งสารสนเทศ  

- ปรับปรุงบริการด้านแสงสวา่ง 

โดยใชข้้อมูลจากผลการประเมิน 

ทรัพยากรสารสนเทศ 

- ปรับปรุงบริการวารสาร  

เพิ่มวารสารให้หลากหลาย  

- ปรับปรุงบริการทรัพยากร

สารสนเทศ ซ่อมแซมทรัพยากร

สารสนเทศ 

- ปรับปรุบริการวารสาร  

เพิม่จ านวนวารสารให้เพยีงพอ

ตอ่ความต้องการ 

บุคลากร 

- อบรมพัฒนากระบวนการ

ถ่ายทอดความรู้ และการสื่อสาร

อย่างมปีระสิทธิภาพ  

- พัฒนาความสามารถในการ

ประเมินทรัพยากรสารสนเทศ  

-สนับสนุนบุคลากรท าการวจิัย 

เพื่อน าผลวจิัยมาใชป้รับปรุง

กระบวนการท างาน 

- ส่งเสริมการเผยแพร่ผลงานของ

บุคลากร/การน าความสามารถ

มาใชใ้ห้เกิดประโยชนก์ับองค์กร 

มห
าวิท
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ราช
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