
 
บทที่ 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นและความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริหารจัดการ
ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา และ
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี คร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร หนังสือ ตํารา 
วารสาร และอื่น ๆ  ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อประกอบการศึกษา ดังนี้  
 1. ความรูทั่วไปเกี่ยวกับสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  1.1 ความหมายของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  1.2 องคประกอบของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
  1.3 รูปแบบของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 2. สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 3. สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี 
 4. แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวของ 
  4.1 แนวคิดเกี่ยวกบัความคิดเห็น 
  4.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
  4.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  4.4 แนวคิดเกี่ยวกับใหการบริการ 
  4.5 แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
  4.6 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
  4.7 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 การเรียกชื่อแหลงวิทยบริการที่มีการตาง ๆ ไดปรับเปลี่ยนตามยุคสมัยและบทบาทในการ
ใหบริการ เชน หนวยงานที่ใหบริการทางดานสิ่งพิมพเพียงอยางเดียว เรียกวา หองสมุด ถาใหบริการ
วัสดุอุปกรณเพียงอยางเดียว เรียกวา ศูนยโสตทัศนศึกษา หรือศูนยส่ือการศึกษา แตถามีการรวม
หองสมุดและศูนยโสตทัศนศึกษาเขาไวดวยกัน เรียกวา ศูนยวิทยบริการ เปนตน ในปจจุบันแหลง
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การเรียนรูในสถาบันอุดมศึกษาไดรวมเอาหนวยงานที่ เปนหองสมุด   ศูนยโสตทัศนศึกษา
เทคโนโลยีการศึกษา และระบบเครือขายสารสนเทศเขาไวดวยกัน เพื่อสนับสนุนการจัดการศึกษา
กําหนดใหเรียกชื่อวา “สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ” แตไมวาจะเรียกชื่ออยางไรก็
ตามจุดประสงคหลักก็เพื่อเปนแหลงบริการขอมูลขาวสาร และส่ือการสอนเพื่อสงเสริม การจัดการ
เรียนการสอนทั้งสิ้น (สมฤทัย  ประสานพิมพ.  2552 : 11)  โดยผูวิจัยไดศึกษาความรูทั่วไปเกี่ยวกับ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนี้  
 1.1   ความหมายของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 มีนักเทคโนโลยีทางการศึกษา และนักการศึกษาหลายทานไดใหคําจํากัดความของสํานัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ไวดังนี้ 
 รังรอง  ดํารงวุฒิ  (2547 : 42)  กลาววา ศูนยวิทยบริการเปนแหลงเก็บรวบรวมสื่อที่ใชใน
การเรียนการสอน ทั้งประเภทสื่อส่ิงพิมพ ส่ือโสตทัศนวัสดุ ส่ือโสตทัศนูปกรณ ส่ืออิเล็กทรอนิกส 
และอุปกรณที่จําเปนตาง ๆ เพื่อบริการแกครู ผูเรียน และผูใชบริการอื่น ๆ   
 แนนซี  ไมเลอร  (Nancy Miller.  1971)  (สมฤทัย  ประสานพิมพ.  2552 : 11)  ไดใหคํา
จํากัดความของศูนยวิทยบริการไวดังนี้ 
 1. เปนศูนยกลางสําหรับการศึกษารายบุคคล มีลักษณะคลายหองสมุดแตเดิมแตมีสวน
เพิ่มเติมจากหองสมุดธรรมดา คือนอกจากเปนที่รวมเก็บหนังสือตาง ๆ แลว ในสวนนี้ยังมีส่ือการ
สอนนานาชนิดไวใหบริการเชนเดียวกับหนังสือดวย ส่ือดังกลาวไดแก ฟลมสตริป เทปตลับ 
หนังสือคูมือเทป และยังมีบริการถายสําเนาเทปเสียงและถายเอกสารใหแกผูมาใชบริการเปน
รายบุคคลดวย 
 2. เปนศูนยบริการสื่อสารศึกษา สําหรับการเรียนการสอนที่แหงนี้จะชวยครูผูสอนใน
ดานการเตรียมอุปกรณ ส่ือการสอนตาง ๆ ที่พรอมจะใหครูยืมใชไดทันทีตามบันทึกการสอน มีการ
จัดหาเครื่องมือ บุคลากร ภาพยนตร และยังมีส่ือการสอนจากแหงอื่น ๆ มาไวใหบริการแกครูอีก
ดวย 
 3. เปนงานการใหบริการทางดานการีใหคําปรึกษาแกครู และนักเรียนในการใช
ส่ือการศึกษา และการใชบริการจากสวนตาง ๆ ที่มีอยูในศูนยวิทยบริการนั้น 
 สมฤทัย  ประสานพิมพ  (2552 : 13) กลาววา สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
หมายถึง ศูนยกลางในการใหบริการทางวิชาการ สนับสนุนการเรียนการสอน การคนควาและการ
วิจัย โดยการจัดหา จัดเก็บบํารุงรักษา การใหบริการสารสนเทศทางวิชาการ ในรูปของสื่อตาง ๆ ทั้ง
ส่ือตีพิมพ และสื่ออิเล็กทรอนิกส ตลอดจนการสงเสริมการใชเทคโนโลยีสารสนเทศแกผูใชบริการ 
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เพื่อใหสามารถใชส่ือตาง ๆ ไดอยางมีประสิทธิภาพ ใหแกอาจารย นักศึกษา เจาหนาที่ และบุคคล
ทั่วไป 
 สรุปวา สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ศูนยกลางในการใหบริการ
ทางวิชาการ สนับสนุนการเรียนการสอน การคนควาและการวิจัย  ซึ่งเปนแหลงจัดเก็บบํารุงรักษา 
ส่ือตาง ๆ ทั้งสื่อตีพิมพ และสื่ออิเล็กทรอนิกส ตลอดจนการสงเสริมการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
แกผูใชบริการ  
 1.2  องคประกอบของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ธาดาศักดิ์  วชิรปรีชาพงษ  (2548 : 59) กลาววา สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนสถานที่ที่รวบรวมสรรพวิทยาการแขนงตาง ๆ และจัดใหบริการแกผูรับบริการจึงถือ
ไดวาสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนหนวยงานที่สําคัญและมีบทบาทในดาน
การศึกษา ดังนั้นสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศจึงไดมีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมมา
ใชในการดําเนินงาน และมีการปรับเปล่ียนวิธีการทํางาน การใหบริการสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศยุคใหมจําแนกองคประกอบดังนี้ 
 1. การบริหารจัดการ มีระบบปฏิบัติงานที่คลองตัว บุคลากรสามารถปฏิบัติงานไดอยางมี
ประสิทธิภาพและรวดเร็ว เชน การจัดการทรัพยากรสารสนเทศใหมออกใหบริการอยางรวดเร็ว
ปรับเปลี่ยนกฎระเบียบการใชสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ใหเหมาะสมไมใชมีแต
ขอหามมากมาย 
 2. มีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมที่เหมาะสมมาชวยดําเนินงานตาง ๆ ของสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศใหเกิดความรวดเร็วในการจัดการและการใหบริการ 
 3. ทรัพยากรสารสนเทศมีทรัพยากรสารสนเทศหลากหลายที่มีคุณคาใหมทันสมัย
สอดคลองกับความตองการของผูใชมีทั้งส่ือส่ิงพิมพ ส่ือโสตทัศนและสื่ออิเล็กทรอนิกส โดยใช
แนวคิดจัดหาทรัพยากรเมื่อผูใชตองการไดทันที (Just-in-time)   
 4. สถานที่และบรรยากาศ มีสถานที่สวยงาม สะอาด บรรยากาศดี นาเขาใชบริการ  
 5. บริการ มีบริการที่ดี ทันสมัย ใหผูใชไดรับความสะดวกสบายรวดเร็ว มีการใหบริการ
ที่เปนมิตรทําใหผูใชรูสึกประทับใจและมีความสุขเมื่อเขามาใชบริการของสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 6. กิจกรรม มีการจัดกิจกรรมตาง ๆ ที่นาสนใจเพื่อดึงดูดหรือสงเสริมการเขามาใชบริการ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ กิจกรรมที่จะจัดตองสนุกสนานเหมาะสมกับกลุมผูใช
ควรจัดกิจกรรมที่แปลกใหมจัดอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง  
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 7. บุคลากรมีทีมงานที่มีคุณภาพ มีความรูความสามารถ บุคลิกภาพดี แตงกายสะอาด
เรียบรอยมีมนุษยสัมพันธดีพรอมที่จะใหบริการดวยความเปนมิตร หัวหนาสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ และบรรณารักษจะตองมีวิสัยทัศนกวางไกล มีแนวความคิดแปลกใหม คิด
นอกกรอบเดิม ๆ เปนแบบอยางผูนําแหงการเปลี่ยนแปลงที่ดี กระตุนใหบุคลากรทุกคนทํางานอยา
เต็มความสามรถและเต็มใจพรอมที่จะพัฒนาสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ในเชิง
สรางสรรคใหกาวหนาตลอดเวลา 
  องคประกอบของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ แตละแหลงจะไม
เหมือนกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับเงื่อนไข สถานภาพและปจจัยตาง ๆ ของหองสมุดมหาวิทยาลัยแตจะมี
ลักษณะคลายคลึงกัน เชน การบริหารจัดการ ทรัพยากรสารสนเทศ สถานที่และบรรยากาศ การ
บริการ บุคลากร และเครือขายความรวมมือ เปนตน 
 1.3  รูปแบบของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศในปจจุบันมีดวยกันหลายรูปแบบซึ่งมี
ลักษณะคลายกันและแตกตางกันไปตามลักษณะของหนวยงานและองคกรนั้น ๆ การเลือกรูปแบบ
ในการบริหารจัดการมุงที่เปาหมายขององคกรเปนหลัก ไดมีผูกลาวไวดังนี้ 
 ศิริพร ศรีเชลียง (2547 : 1 - 15) กลาววา ระบบบริหารงานสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัย สามารถจําแนกเปน 2 รูปแบบ คือ 
 1. การบริหารแบบรวมอํานาจไวในศูนยกลาง สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศเปนศูนยกลางในการจัดซื้อการทําบัตรรายการ การจัดหมูหนังสือ การดําเนินงานดาน
เทคนิคตาง ๆ ตลอดจนการเตรียมหนังสือออกใหยืมใหแกหองสมุดทุกแหงของมหาวิทยาลัย 
หองสมุดเหลานั้นจะมีหนาที่เพียงใหบริการแกผูใชหองสมุดเทานั้น ขอดีของการบริหารงานแบบ
รวมอํานาจไวในศูนยกลาง ไดแก  1) ประหยัดงบประมาณในการจัดหาทรัพยากรและลดความ
ซํ้าซอนในการจัดหา  2) ประหยัดบุคลากรเพราะไมตองแบงคนไปทํางานในที่ตาง ๆ ตามคณะหรือ
หองสมุดอื่น ๆ  3) ลดความซ้ําซอนในการดําเนินการกับทรัพยากรสารสนเทศ  4) สะดวกในการ
ควบคุมและการบริหารงาน  5) ชวยใหควบคุมทรัพยากรสารสนเทศที่หายากหรือมีจํานวนนอยฉบับ
ไมใหถูกจํากัดสูญหายไปได  6) การจัดซื้อทรัพยากรสารสนเทศจํานวนมาก ๆ จะทําใหลดราคา
พิเศษหรืออํานาจในการตอรองมาก  และ 7) การใหศูนยรวมดําเนินงานดานเทคนิค จะทําให
หนวยงานที่ทําหนาที่บริการสารสนเทศเพียงอยางเดียวมีเวลาใหบริการและสามารถใหบริการอยาง
มีประสิทธิภาพมากขึ้น สวนขอเสียของการบริหารงานแบบรวมอํานาจไวในศูนยกลาง ไดแก  1) ทํา
ใหเกิดความลาชาในการตัดสินใจ  2) ทําใหเกิดปญหาในเรื่องการจัดเตรียมทรัพยากรสารสนเทศไม
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ทันใหบริหาร  และ 3) ทําใหเกิดปญหาเกี่ยวกับการไมสามารถใหบริการไดตรงกับความตองการ
ของผูรับบริการไดตรงกับความตองการของผูรับบริการและไมทันตอความตองการของผูบริการ 
 2. การบริหารงานแบบกระจายอํานาจ สามารถจําแนกได 2 ลักษณะ ดังนี้ 
   2.1 การบริหารงานแบบกระจายอํานาจ สามารถจําแนกได 2 ลักษณะ ไดแก สํานัก
วิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศในมหาวิทยาลัยที่มีหองสมุดหลายแหงแตภายใตสังกัด
เดียวกัน มีอํานาจหนาที่เปนอิสระตอกัน แตมีขอตกลงรวมมือกันอยางใกลชิดเพื่อสงเสริมใหบริการ
ตาง ๆ มีประสิทธิภาพ เชน สถาบันวิทยบริการจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยที่มีหองสมุดกลาง หองสมุด
คณะ ซ่ึงแตละคณะก็มีอํานาจหนาที่ในการใหบริหารงานมีงบประมาณเปนของตนเอง แตหองสมุด
ตาง ๆ เหลานี้ก็จะมีความรวมมือกันในการใหบริการสารสนเทศ เปนตน 
   2.2 ระบบการบริหารงานแบบกระจายอํานาจเพียงบางสวน  ไดแก หองสมุด
มหาวิทยาลัยที่ขึ้นกับศูนยกลางหรือหองสมุดกลาง แตการบริหารงานในบางเรื่องอาจจะแยกกัน
บริหาร มีเพียงบางเรื่องอาจบริหารงานดวยกัน  
 ขอดีของระบบการบริหารงานแบบกระจายอํานาจคือ 1) สามารถใหบริการตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการไดอยางรวดเร็ว  2) ทําใหเกิดความรวดเร็วในการตัดสินใจ  3) ทําให
เกิดเอกภาพในการทํางาน  4) เพื่ออํานวยการความสะดวกใหกับผูรับบริการมากยิ่งขึ้น 5) การจัดหา
ทรัพยากรสารสนเทศสามารถคัดเลือกไดตรงกับความตองการของผูรับบริการ เพราะผูคัดเลือกจะมี
ความชํานาญในสาขาวิชาเฉพาะนั้นและอยูใกลชิดกับผูรับบริการ  6) การบริหารงานและการ
ตัดสินใจในเรื่องตาง ๆ สามารถทําไดรวดเร็วไมตองเสนอตามขั้นตอนสายการบังคับบัญชา และ 7) 
ผูใชในหองสมุดแตละแหงจะมีความรูสึกวาเปนเจาของหองสมุดและใหความรวมมือกับหองสมุด 
สวนขอเสียของระบบบริหารงานแบบกระจายอํานาจ ไดแก  1) จํานวนบุคลากรจะตองมีมากขึ้น
โดยไมจําเปน  2) ทําใหเกิดความซ้ําซอนในการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  และ 2) ส้ินเปลืองเวลา
และแรงงาน 
 สรุปวา รูปแบบการบริหารงานสํานักงานสํานักวิทยบริการ และเทคโนโลยีสารสนเทศมี 
2 แบบ ไดแก แบบกระจายอํานาจและแบบรวมอํานาจ เมื่อพิจารณาแลวจะเห็นวาทั้งสองแบบตางมี
ขอดีขอเสีย ดังนั้นมหาวิทยาลัยสามารถเลือกระบบการบริหารทั้งสองแบบมาประยุกตใชให
เหมาะสมกับสภาพและความจําเปนของหองสมุดแตละแหง 
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2.  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 ผูวิจัยไดศึกษาขอมูลของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย     
ราชภัฏพระนครศรีอยุธยา (สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา.  2555 : 1 - 3) ไวดังนี้  
 2.1  ประวัติความเปนมาของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัย   
ราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา ใน
อดีตเปนหองสมุดของโรงเรียนฝกหัดครูพระนครศรีอยุธยาซึ่งเปนวิทยาลัยครูพระนครศรีอยุธยา 
ตอมาในป พ.ศ. 2515  เร่ิมกอสรางอาคารหอสมุดเปนอาคารเอกเทศ 2 ช้ัน ใชงบประมาณแผนดิน
ในการกอสรางรวมคาครุภัณฑเปนเงินจํานวน 2 ลานบาท และใชช่ืออาคารวา อาคารหอสมุดกลาง 
และเปดใหบริการตั้งแตเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2517 เปนตนมา ใน พ.ศ. 2527 พระราชบัญญัติวิทยาลัย
ครู (ฉบับที่ 2) ไดกําหนดใหหองสมุดมีฐานะเปนฝายหอสมุด  สังกัดสํานักสงเสริมวิชาการ ไดมีการ
พัฒนาตอมาจนกระทั่ง พ.ศ. 2533 ไดเร่ิมใชคอมพิวเตอร พัฒนาฐานขอมูลดัชนีวารสาร โดยใช
โปรแกรมซีดีเอส/ไอเอสไอเอส (CDS/ISIS) จัดการฐานขอมูลทั้งหมด  ตอมาเมื่อมีการพัฒนา
ฐานขอมูลบรรณานุกรมหนังสือขึ้นอีกหนึ่งฐาน ซ่ึงให บริการสืบคนดวยโอพีเอซี (OPAC : Online 
public access catalog) ดัชนีวารสารและบรรณานุกรมหนังสือจากคอมพิวเตอร ควบคูกับการใช
บัตรรายการ จึงไดเร่ิมใชโอพีเอซีตั้งแต พ.ศ. 2534    
 จากพระราชบัญญั ติ สถาบันร าชภั ฏ  พ .ศ . 2538 ได เ ปลี่ ยนฐานะวิทย าลั ยค รู
พระนครศรีอยุธยา เปนสถาบันราชภัฏพระนครศรีอยุธยา และไดกําหนดใหฝายหอสมุดเปน “สํานัก
วิทยบริการ” ไดบริหารงานตามพระราชบัญญัติสถาบันราชภัฏ ตอมาใน พ.ศ. 2540 ไดเริ่ม
ดําเนินการกอสรางอาคารสํานักวิทยบริการหลังใหม เปนอาคารเอกเทศ 4 ช้ัน รูปแบบของอาคารได
ปรับเปลี่ยนจากแบบของกองอาคารสถานที่ สํานักงานมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยออกแบบใหมีความ
สูงไมเกิน 12 เมตร ขอบังคับเกี่ยวกับการสรางอาคารในพื้นที่โครงการมรดกโลก ลักษณะอาคารได
เพิ่มพื้นที่ใชสอยในแนวราบมากขึ้น ใชงบประมาณกอสราง จํานวน 33.8 ลานบาท และคาวัสดุ
ครุภัณฑประจําอาคารจํานวน 12 ลานบาท  ในพ.ศ. 2543 ไดนําระบบหองสมุดอัตโนมัติ โปรแกรม
วีทีแอลเอส (VTLS : Visionary Technology in Library Solution) เขามาจัดการฐานขอมูลแทน
โปรแกรม CDS/ISIS และไดพัฒนางานบริการยืม-คืน ส่ิงพิมพ เปนระบบ ยืม - คืน ที่ควบคุมดวย
โปรแกรมคอมพิวเตอร ไดพัฒนาฐานขอมูลบรรณานุกรมหนังสือ ใหสามารถสืบคนหนังสือของ
สํานักวิทยบริการผานทางเครือขายอินเทอรเน็ตได และปลายปเดียวกันนี้ไดเปดใชอาคารสํานักวิทย
บริการหลังใหม โดยตอเชื่อมโยงอาคารใหมเขากับอาคารเดิม ทําใหมีพื้นที่บริการและพื้นที่ใชสอย
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ไดเต็มตามมาตรฐานหองสมุดระดับอุดมศึกษา ยังประโยชนและสามารถปฏิบัติหนาที่ตามภารกิจ
และบทบาทของสํานักวิทยบริการ  รับใชสถาบัน ชุมชน และทองถ่ินไดตามวัตถุประสงค  ใน พ.ศ.
2544 ไดมีนโยบายรวมมือกับทบวงมหาวิทยาลัยเชื่อมโยงเครือขาย UNINET  เพื่อการสืบคนขอมูล
สารสนเทศและการประชุมทางไกล พ.ศ. 2544 สถาบันราชภัฏพระนครศรีอยุธยา ไดแตงตั้ง
คณะกรรมการศูนยพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศ ใหมาปฏิบัติหนาที่ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ โดย
จัดหอง 303 เปนศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศและจัดสรรงบประมาณใหจางเจาหนาที่มาประจํา แมจะ
มีการจัดตั้งศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นมา แตไมไดมีการจัดตั้งศูนยเทคโนโลยีสารสนเทศเปน
ทางการในโครงสรางการบริหารงานของสถาบัน จนกระทั่ง พ.ศ.2545 ไดจัดทําขอมูลเกี่ยวกับ
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา เปดบริการหองอยุธยาศึกษา พรอมฐานขอมูลอยุธยาศึกษา  ผูใชสามารถ
สืบคนไดจากระบบเครือขายอินเทอรเน็ต พ.ศ.2546 ไดจัดทําเว็บไซตเครือขายครูและบุคลากร
ทางการศึกษา เพื่อการปฏิรูปการเรียนรู สําหรับใหบริการครูอาจารยทางดานการเรียนการสอนและ
กลุมสาระการเรียนรูทั้ง 8 กลุม และใหบริการฐานขอมูลวิทยานิพนธ ในเว็บไซตไดเชื่อมโยง
เว็บไซตอ่ืนและฐานขอมูลตางๆ สืบคนไดรวมท้ังมีบทความการศึกษาที่เกี่ยวของอยูในเว็บไซต
ดังกลาว 
 ตอมาใน พ.ศ. 2548 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดกําหนดใหมีสํานัก
วิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศขึ้นโดยรวมศูนยคอมพิวเตอรและสํานักวิทยบริการเขา
ดวยกัน ตามกฎกระทรวงศึกษาธิการในพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ พ.ศ.2547 ซ่ึงประกาศ
วันที่ 8 มีนาคม พ.ศ. 2548 เลมที่ 122 ตอน 20ก หนาที่ 35 ใน (8)  ใน พ.ศ. 2549 ไดยายศูนยขอมูล
และระบบเครือขาย จากอาคารหองสมุดหลังเกา (อาคาร 15) ไปยังอาคาร 100 ป ศูนยภาษาและ
คอมพิวเตอร ที่กอสรางเสร็จใหม โดยไดยายหองปฏิบัติการคอมพิวเตอร จากอาคาร 3 ช้ัน 2 และ
หองปฏิบัติการคอมพิวเตอรของโปรแกรมวิชาวิทยาการคอมพิวเตอรที่อาคาร 7 มาดวย เพื่อ
ใหบริการเปนหองปฏิบัติการกลางสําหรับวิชาดานคอมพิวเตอร รวมทั้งไดรับงบประมาณแผนดิน 
งบบํารุงการศึกษาในการจัดหาเครื่องคอมพิวเตอรใหมสําหรับหองปฏิบัติการ 31109 31119 และ 
31121 ซ่ึงนับเปนจุดเริ่มตนของการเปนหองปฏิบัติการทางคอมพิวเตอรสวนกลางของมหาวิทยาลัย 
ที่นักศึกษาทุกคณะสามารถเขามาใชบริการได  ซ่ึงไดรับงบประมาณจากหลายภาคสวน เชน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา กําหนดใหศูนยขอมูลของมหาวิทยาลัย เปนศูนยขอมูลสํารองของจังหวัด จึงได
จัดสรรงบยุทธศาสตร (ผูวาซีอีโอ) มาใหในการจัดหาระบบไฟฟาสํารอง ไดแก ยูพีเอส (UPS) 
เครื่องกําเนิดไฟฟา และระบบปรับอากาศความเที่ยงตรงสูง รวมทั้งเครื่องแมขายของระบบ
ฐานขอมูลจังหวัด งบสนับสนุนจากมูลนิธิพระมงคลบพิตร โดยทานปญญา น้ําเพชร ประธานมูลนิธิ 
โดยมีขอตกลงในการลงขันฝายละครึ่งกับมหาวิทยาลัย ในการพัฒนาระบบสารสนเทศขึ้นมาใหมใน
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ลักษณะที่เปน เว็ปเบสด แอพพลิเคชั่น (Web-based application)  เพื่อทดแทนระบบเดิมที่ใชงานมา
ตั้งแต พ.ศ. 2543  ผลจากงบประมาณ ป 2549 ระบบสารสนเทศที่สามารถใชงานไดมีจํานวนเพิ่มขึ้น 
เชนระบบอีบุค  (e-book)  ระบบคลังขอสอบ  ระบบบริการการศึกษา  ระบบบริหารอาจารยและ
เจาหนาที่ระบบบุคลากร  ระบบทะเบียนเว็บไซต  ระบบอีมิตติ้ง (e-meeting) ระบบเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส และมีการติดตั้งอุปกรณที่ทําหนาที่เปนแกนหลักของระบบเครือขาย (Core switch) 
โดยมีความเร็วแกนกลาง (Backbone) 10 จิกกะไบท (Gbps) นอกจากนี้สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศไดพัฒนาระบบวิดิโอออนดีมานด (Video on demand หรือ VoD) ขึ้นมาใช
เองโดยเปดบริการที่อาคาร 15 หองสมุดหลังเกา 
 จากการพัฒนาระบบสารสนเทศดังกลาวทําใหใน พ.ศ. 2551 ศูนยสรางสรรคงาน
ออกแบบทีซีดีซี  (TCDC : Thailand Creative & Design Center) ไดคัดเลือกใหมหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา เขารวมโครงการทีซีดีซีสูภูมิภาค (mini TCDC) เปนศูนยกระจายความรูในเรื่องของ
การออกแบบและความคิดสรางสรรค โดยไดติดตั้งมินิทีซีดีซี (miniTCDC) ที่อาคารบรรณราชครินทร 
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศยังไดมีการจัดนิทรรศการ “ภาพเกาเลาเรื่อง : กวาจะ
เปนมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา” นอกจากนี้มีการจัดกิจกรรมสงเสริมการอานและงาน
สัปดาหหนังสือทุกป สําหรับระบบเครือขายไดมีการเพิ่มความเร็วในการเชื่อมตอกับเครือขาย
อินเตอรเน็ต ที่ 1 พันลานบิตตอวินาที (Gbps.) ผานเครือขายยูนิเนต (Uninet) ตอมา พ.ศ. 2552 มีการ
พัฒนาระบบงบประมาณและการเงิน (SAP) ในเฟสแรก และติดตั้งระบบประชาสัมพันธ 
(Digitalsignage) ตามอาคารตาง ๆ เพื่อกระจายขาวสารของหนวยงาน และ พ.ศ. 2553 ไดใหบริการ 
สําเนาระบบสถานีโทรทัศนการศึกษาทางไกลผานดาวเทียม (eDLTV) ใหกับโรงเรียนในพื้นที่ 
พระนครศรีอยุธยา  อางทอง  สระบุรี ลพบุรี และนนทบุรี  จนกระทั่งในปลายป พ.ศ. 2554 
มหาวิทยาลัยไดรับผลกระทบจากสถานการณมหาอุทกภัย สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศไดรับผลกระทบ เกิดความเสียหายเกิดขึ้นทั้งหองสมุดและศูนยขอมูล แตก็ไดเร่ิมฟนฟู
ระบบตาง ๆ เพื่อรองรับการใชงานตอไป  
 2.2   การบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัย 
ราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
 การบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา ไดมีการบริหารจัดการในกรอบของ ปรัชญา พันธกิจ วิสัยทัศน เปาประสงค  
และนโยบาย ภายใตโครงสรางการบริหาร ดังนี้ (สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.  2555 : 17) 
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 ปรัชญา (Philosophy) 
 “คลังแหงความรู ประตูสูปญญา” 
 พันธกิจ (Mission) 
 1. เปนศูนยกลางแหงการเรียนรูดานเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อทองถ่ิน 
 2. เปนแหลงรวบรวม จัดเก็บ และเผยแพรองคความรูสูสากล 
 วิสัยทัศน 
 “สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศจะสนับสนุนภารกิจหลักของมหาวิทยาลัย
โดยใช ICT และเปนศูนยกลางแหงการเรียนรูสูความเปนเลิศดานบริการเทคโนโลยีและทรัพยากร
สารสนเทศในทองถ่ิน” 
 เปาประสงค 
 1. เพื่อจัดหาและพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในงานบริหารจัดการและบริการ 
 2. เพื่อสงเสริมการเรียนรูตลอดชีวิตใหนักศึกษา บุคลากรในมหาวิทยาลัยและชุมชน
ทองถ่ิน 
 3. เพื่อสนับสนุนนักศึกษา บุคลากรในมหาวิทยาลัยและชุมชนทองถ่ิน สรางนิสัยการ
เรียนรูการศึกษาคนควาดวยตนเอง 
 4. เพื่อใหบริการทรัพยากรสารสนเทศที่ไดมาตรฐานคุณภาพ 
 นโยบาย 
 1. พัฒนาหองสมุดที่ทันสมัยใหเปนแหลงเสริมสรางภูมิปญญาเปนศูนยกลางของการ
สรางองคกรแหงการเรียนรู 
 2. พัฒนาสภาพแวดลอมทางกายภาพเพื่อนําไปสูความเปนหองสมุดแบบมีชีวิต 
 3. เพิ่มประสิทธิภาพในการใหการบริการ 
 4. สรางเครือขายการใหบริการดานวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศกับชุมชน 
ทองถ่ิน 
 5. ขยายและปรับปรุงโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
 6. สนับสนุน วิจัย และพัฒนาระบบสารสนเทศ สรางฐานขอมูลใหเปนคลังแหงความรู
เพื่อการบริหารจัดการ 
 7. สรางหอเฉลิมพระเกียรติและหอจดหมายเหตุ เพื่อเปนแหลงเรียนรูเกี่ยวกับประวัติ
ของมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาและเทิดพระเกียรติพระมหากษัตริย ราชวงศ และบุคคล
สําคัญ 
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 โครงสรางการบริหารงาน 
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยามี
โครงสรางการบริหารงาน ดังแสดงในภาพประกอบ 2  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 2 โครงสรางการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 

 
ที่มา : สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.  2555 : 7 
 

 งาน 
บริหาร
ทั่วไป 

 งานพัฒนา     
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

 

 งานบริการ   
ทรัพยากร
สารสนเทศ 

 งาน 
วิทย

วิชาการ 
 

 งานศูนย์
ข้อมูลและ
เครือข่าย 

 

 

 งานระบบ
สารสนเทศ 

งานบริการ 
เทคโนโลยี
สารสนเทศ 

 

สภามหาวิทยาลัยราชภัฏ

อธิการบดี 

ผู้อํานวยการ

ฝ่ายวิทยบริการ ฝ่ายบริหาร ฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

รองผู้อํานวยการฝ่ายวิทยบริการ รองผู้อํานวยการฝ่ายบริหาร รองผู้อํานวยการฝ่ายเทคโนโลยีสารสนเทศ 

หัวหน้าสํานักงาน

รองอธิการบดีฝ่ายวางแผนและพัฒนา 
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 จากภาพประกอบ 2  โครงสรางการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา  จะเห็นไดวา สํานักวิทยบริการ และเทคโนโลยี
สารสนเทศในมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา แบงการทํางานออกเปน 3 ฝาย ไดแก ฝาย     
วิทยบริการ  ฝายบริหารงานทั่วไป  และฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีละเอียดดังนี้ 
 ฝายบริหารทั่วไป 
 1. ดําเนินการเกี่ยวกับงานบริหารทั่วไป งานการเงิน การบัญชี การพัสดุ การงบประมาณ การ
ประชุม และงานเลขานุการสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 2. จัดทําแผนงาน โครงการ และแผนพัฒนาสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 3. ติดตามประเมินผลการดําเนินงานและจัดทํารายงานผลการดําเนินงานของสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 4. จัดทําและดําเนินการเกี่ยวกับงานพัฒนาระบบฐานขอมูลสารสนเทศของสํานักวิทยบรกิาร
และเทคโนโลยีสารสนเทศ ของมหาวิทยาลัยใหทันสมัยและสอดคลองกับระบบฐานขอมูลกลาง การ
อุดมศึกษาของสํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา 
 5. ดําเนินการประกันคุณภาพภายในและภายนอกของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 ฝายงานวิทยบริการ 
 1. ดําเนินการพัฒนาระบบบริหารจัดการและทรัพยากรการเรียนรูของสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศใหเปนแหลงสืบคนสารสนเทศทั้งที่เปนสื่อส่ิงพิมพและสื่ออิเล็กทรอนิกสที่
ทันสมัยและมีประสิทธิภาพ 
 2. ศึกษา วิจัย และฝกอบรม ใหความรูดานการจัดการหองสมุด 
 3. ใหคําปรึกษา แนะนํา ตอบชี้แจง และแกไขปญหาที่เกี่ยวกับงานในหนาที่ 
 งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 1. สนับสนุนและใหบริการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการเรียนการสอนและการ
บริหารงานของมหาวิทยาลัย 
 2. ใหบริการการใชคอมพิวเตอร ระบบเครือขายและระบบสารสนเทศแกหนวยงาน 
นักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัย 
 3. ศึกษา วิจัย และฝกอบรม ใหความรูดานการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 4. ใหคําปรึกษา แนะนํา ตอบชี้แจง และแกไขปญหาที่เกี่ยวกับงานในหนาที่ 
 จากโครงสรางการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาไดมีการจัดทําแผนปฏิบัติราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ.
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2556 โดยมีการพิจารณาจากสภาพแวดลอมที่มีผลตอการพัฒนาและการวิเคราะหสภาพแวดลอม ผล
การประเมิน ก.พ.ร. ผลการประเมินภายนอกโดย สมศ. และผลการประเมินตนเองของมหาวิทยาลัย
นํามากําหนดอัตลักษณ  และจุดเนนของมหาวิทยาลัย  ซ่ึงในการดําเนินงานใหบรรลุตาม
วัตถุประสงคของแผนนั้น สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดใหผูที่มีสวนเกี่ยวของใน
ระดับปฏิบัติการ จัดทําโครงการเพื่อรองรับ โดยสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยาไดจัดสรรงบประมาณเพื่อสนับสนุนใหการดําเนินงานใน
โครงการตาง ๆ ดําเนินการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ในการกําหนดโครงการเพื่อรองรับการ
ดําเนินงานตามแผนปฏิบัติราชการ พ.ศ.2556 นี้ ไดกําหนดโครงการใหสอดคลองตามนโยบาย 
วิสัยทัศน และพันธกิจของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ เปนเจาภาพที่รับผิดชอบ
โดยตรง มีการจัดสรรงบประมาณที่เปนไปตามระบบการจัดสรรงบประมาณของสํานักงบประมาณ 
เพื่อใหสามารถติดตามประเมินผลการดําเนินงานที่สอดคลองกันทั้งระบบ โดยมีการติดตามผลการ
ดําเนินงาน/โครงการ ของงบประมาณทุกประเภท ตามแบบรายงานที่มหาวิทยาลัยกําหนด และ
ติดตามผลการดําเนินงานตามแบบรายงานผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองการปฏิบัติราชการ
ของมหาวิทยาลัย  (สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา.  2555 : 1) 
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศไดตระหนักถึงความสําคัญของการ
ดําเนินงาน เพื่อตอบสนองตามเจตนารมณของแผนปฏิบัติราชการ จึงมีความมุงมั่นดําเนินงานเพื่อ
ขับเคลื่อนภารกิจใหเปนผลสําเร็จ เกิดประโยชนสูงสุดตอประเทศชาติ ดวยการจัดทําแผนปฏิบัติ
ราชการประจําปงบประมาณ พ.ศ.2556 ใหสอดคลอง สัมพันธกับแผนปฏิบัติราชการอื่น ๆ ที่
เกี่ยวของ เพื่อความเชื่อมโยงของแผน มีกระบวนการนําสูการปฏิบัติไดอยางถูกตอง ชัดเจน 
ครอบคลุมการดําเนินงานของบุคลากรทุกระดับที่เกี่ยวของ ในกระบวนการพิจารณาสภาพแวดลอม
ที่มีผลตอการพัฒนาและการวิเคราะหสภาพแวดลอม ไดคํานึงถึงกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก
เปนยุคโลกาภิวัตน นโยบายการพัฒนาประเทศของรัฐบาล ยุทธศาสตรการพัฒนาประเทศ 
มาตรฐานอุดมศึกษา และพระราชบัญญัติมหาวิทยาลัยราชภัฏ ซ่ึงนับวาเปนสิ่งสําคัญยิ่งตอการ
พัฒนามหาวิทยาลัยใหบรรลุตามจุดมุงหมายในแตละระดับ นอกจากนี้ การนําผลการประเมิน 
ก.พ.ร. ผลการประเมินภายนอกโดย สมศ. และผลการประเมินตนเองของมหาวิทยาลัย มารวม
พิจารณาดวยนั้น ก็เพื่อจะเปนแนวทางในการพัฒนาในตัวช้ีวัดที่บรรลุเปาหมายใหดียิ่งขึ้น และ
ปรับปรุงแกไขในตัวช้ีวัดที่ยังไมเปนตามเปาหมายใหสามารถดําเนินการไปสูเปาหมายที่กําหนดไว
ใหสอดคลองกับพันธกิจและจุดเดนของมหาวิทยาลัยที่จะสามารถสรางความเขมแข็งและสะทอน
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ภาพความเปนสถาบันอุดมศึกษาของมหาวิทยาลัยเพื่อทองถ่ินไดอยางแทจริง (สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.  2555 : 1) 
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมท่ีมีผลตอองคการ 
 จุดออน 
 1. บุคลากรในงานเฉพาะดานยังไมเพียงพอตอปริมาณงาน 
 2. งบประมาณที่ได รับยังไม เพียงพอตอการบริหารจัดการเนื่องจากถูกปรับลด
งบประมาณ 
 โอกาส 
 1. มีเครือขายกับหนวยงานภายนอกและเปนที่ยอมรับ 
 2. ไดรับการสนับสนุนที่ดีจากหนวยงานตนสังกัดในการชวยพัฒนางาน 
 3. มีหนวยงานประเมินผลการปฏิบัติราชการที่มีการกําหนดตัวช้ีวัดโดยตรงกับ
หนวยงาน 
 4. ชุมชนทองถ่ินมีความตองการขอรับบริการเพิ่มมากขึ้น 
 จุดแข็ง 
 1. บุคลากรมีการพัฒนาตนเอง และทุมเทในการทํางานใหสําเร็จ อยางมีประสิทธิภาพ 
 2. มีการบริหารการใชทรัพยากรใหเกิดประโยชนและคุมคา 
 3. มีการใชหลักประกันคุณภาพในการบริหารงาน 
 4. มีคุณภาพในการใหบริการที่ดี 
 5. บุคลากรของสํานักมีความรูความสามารถเฉพาะทางสูง 
 อุปสรรค 
 การดําเนินงานของหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของมีผลทําใหการดําเนินงานสํานักไม
เปนไปตามแผน เนื่องจากไมทราบแผนการดําเนินงานของหนวยงานที่เกี่ยวของหรือหนวยงานที่มา
ใชบริการของสํานัก ทําใหกระบวนการจัดการของสํานักตองมีการปรับแผนอยูตลอดเวลา 
 อัตลักษณของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 อัตลักษณของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ คือ เปนหนวยงานที่มีการ
บริหารงานเปน 2 สวนคือ ในสวนของงานวิทยบริการ จะใหบริการสื่อส่ิงพิมพทุกประเภท ถือไดวา
เปนหองสมุดขนาดใหญที่สุดในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีการใหบริการแกนักศึกษา และ
ประชาชนทั่วไปทุกวัน และมีผูเขาใชบริการเปนจํานวนมาก มีการนําระบบหองสมุดอัตโนมัติมาใช
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ ในสวนงานเทคโนโลยีสารสนเทศ จะใหบริการสื่อ และ
อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใชดานคอมพิวเตอรและอุปกรณอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ รวมทั้งบริการ
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ฝกอบรม จากวิทยากรที่มีความรูความสามารถโดยเฉพาะ  บริการใหคําปรึกษา การวางแผนงานดาน
ทรัพยากร และเทคโนโลยีสารสนเทศตาง ๆ ตลอดจนการเปนที่ปรึกษาใหกับหนวยงานภายในและ
ภายนอก องคการบริหารสวนตําบล องคการบริหารสวนจังหวัด ตลอดจนชุมชนในเขตพื้นที่
รับผิดชอบตลอดจนการเปนที่ปรึกษาใหกับหนวยงานภายในและภายนอก  องคการบริหารสวน
ตําบล  องคการบริหารสวนจังหวัด  ตลอดจนชุมชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบ (สํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา. 2555 : 8 - 11) 
 2.3   การใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา 
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา
ใหบริการทางดานทรัพยากรสารสนเทศ และบริการเทคโนโลยีสารสนเทศแกนักศึกษา บุคลากร
ภายใน และบุคคลภายนอกทั้งในเขตพื้นที่รับผิดชอบของมหาวิทยาลัย  และนอกเขตพื้นที่ที่มาใช
บริการสํานักวิทยบริการมีเนื้อที่ใหบริการรวม 15,752 ตารางเมตร โดยใหบริการดังนี้ (สํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา. 2555 : 4 - 5)  
 1. ดานการบริการทั่วไป   
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา มี
การใหบริการทั่วไป ไดแก  บริการยืม - คืนหนังสือ  บริการทําบัตรสมาชิก  บริการฝากของและล็อค
เกอร  บริการตอบคําถามและชวยการคนควา  บริการถายเอกสาร  บริการคอมพิวเตอรสืบคน
หนังสือและสิ่งพิมพ  บริการอินเทอรเน็ต และพิมพงาน  บริการโสตทัศนวัสดุ  บริการสืบคนปญหา
พิเศษ วิจัย วิทยานิพนธ  บริการวารสารและหนังสือพิมพ  บริการวารสารและหนังสือพิมพลวงเวลา  
บริการจุลสาร กฤตภาค ดรรชนีวารสาร  บริการลงทะเบียนอินเทอรเน็ต  ไวไฟ (Wifi)  และบริการ
ซอมบํารุงคอมพิวเตอร 
 2. ดานทรัพยากรสารสนเทศ   
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา มี
ทรัพยากรสารสนเทศ ซ่ึงเปนวัสดุที่ใชในการศึกษาคนควาและวิจัยในรูปแบบตาง ๆ ทุกสาขาวิชาไว
บริการ ซ่ึงใหความรูในรูปแบบตาง ๆ เปนหลักฐานอางอิงประกอบการคนควา  เสริมสราง
สติปญญาทําใหมีความคิดสรางสรรคและวิสัยทัศนอันกวางไกล ทันโลก ทันเหตุการณ และความ
เคลื่อนไหวตาง ๆ  สามารถนําความรูที่ไดจากทรัพยากรสารสนเทศ  มาพัฒนาตนเอง  ในดานตาง ๆ 
ทําให ประสบผลสําเร็จในการดําเนินงานตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพ โดยมีหนังสือตําราภาษาไทย
หมวด 000 - 900 และหนังสือตําราภาษาอังกฤษหมวด 000 - 900 
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 3. ดานวารสารและสิ่งพิมพตอเนื่อง  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา มี
วารสารและสิ่งพิมพตอเนื่องไวบริการ เชน หนังสือพิมพฉบับลวงเวลา หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 
วารสาร นิตยสาร เปนตน 
 4. ดานเทคโนโลยีทางการศึกษา  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา มี
ศูนยภาษาและคอมพิวเตอรซ่ึงตั้งอยูที่อาคาร 100 ป  ซ่ึงมีหองกิจกรรม  หองบริการการเรียนรูดวย
ตนเอง  ศูนยหนังสือ และสื่ออุปกรณ  หองเรียนมัลติมีเดีย  หองประชุม 400 ที่นั่ง 1 หอง  หอง
ประชุม 30 ที่นั่ง 1 หอง หองเรียนทางไกล 2 หอง  หองเรียนผานระบบสื่อประสม หองตัดตอ หอง
บันทึกเสียง  ศูนยพัฒนาสื่อการเรียน และหองทํางานศูนยภาษา หองบริการคอมพิวเตอร  หองวิจัย
เฉพาะทาง  หองสํานักงานเทคโนโลยีสารสนเทศ  หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร หองมัลติมีเดีย  และ
หองฮารดแวร โดยวัน และเวลาทําการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา ดังนี้  
 วันจันทร  -  วันพุธ  -  วันศุกร เวลา  08.00 - 20.30 น. 
 วันอังคาร  - วันพฤหัสบดี เวลา  08.00 - 16.30 น. 
 วันเสาร -  วันอาทิตย เวลา  08.00 - 17.00 น. 
 โดยหยุดวันนักขัตฤกษหรือวันที่ไมมีการเรียนการสอน 
 5. ดานการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ   
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา มี
การดําเนินการหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการนําสารสนเทศ มาจัดทําเปนฐานขอมูล เพื่อให
สามารถนําขอมูลไปใชไดหลาย ๆ คน มุงเนนที่จะเก็บรวบรวม ประมวลผล และเผยแพรขอมูล โดย
มีสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ นโยบายและแนวปฏิบัติ บุคลากรหรือผูใชเปนองคประกอบ
หลักในการจัดการ การจัดการสารสนเทศสามารถดําเนินการได 3 ขั้นตอน คือ การเก็บรวบรวมและ
ตรวจสอบขอมูล การประมวลผลขอมูล และการดูแลรักษาขอมูล 
 6. ดานอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ 
 สํานักวิทยบริการมีเนื้อที่ใหบริการรวม 15,752 ตารางเมตร โดยไดตัดพื้นที่ใหบริการดังนี้ 
   6.1 อาคารสํานักวิทยบริการ (อาคารเดิม) มีเนื้อที่ 1,656 ตารางเมตร จัดบริการดังนี้ 
 ช้ันที่  1 หองบริการอินเทอรเน็ต 50 ที่นั่ง 1 หอง   หองประชุมตนโมก 1 หอง  หองบริการ
เทคโนโลยีทางการศึกษา  และหองบริการ WIFI   
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 ช้ันที่ 2  หองแสดงนิทรรศการเฉลิมพระเกียรติ บริการสืบคนฐานขอมูลเว็บไซต บริการ
วิทยานิพนธ  งานวิจัย  และสิ่งพิมพรัฐบาล 
   6.2 อาคารบรรณราชนครินทร มีเนื้อที่ 3,536 ตารางเมตร จัดบริการดังนี้  
 ช้ันที่ 1 บริการรับฝากของ (ล็อกเกอร)  บริการหนังสือพิมพฉบับปจจุบัน นิทรรศการ
หมุนเวียน  บริการวารสารและสิ่งพิมพตอเนื่อง  บริการหองน้ํา ชาย 3 หอง  และบริการหองน้ําหญิง 
3 หอง   
 ช้ันที่ 2 บริการหนังสือพิมพฉบับลวงเวลา หองศึกษาคนควาสําหรับอาจารย 3 หอง บริการ
หนังสือนวนิยาย  บริการหนังสือเยาวชน ที่นั่งอาน  จํานวน 126 ที่นั่ง หองซอมบํารุงหนังสือ 1 หอง 
และบริการหนังสือผลงานวิชาการและตําราของคณาจารย  
 ช้ันที่ 3 บริการหนังสือตําราภาษาไทยหมวด 000 - 500 หองศึกษาคนควาเฉพาะกลุม ขนาด  
6 ที่นั่ง 5 หอง  บริการยืม - คืน หนังสือ  บริการถายเอกสาร  หองสมุดกฎหมาย 1 หองที่นั่งอาน 
จํานวน 100 ที่นั่ง  หองสํานักงานผูอํานวยการ 1 หอง  และหองพระ 1 หอง 
 ช้ันที่ 4 บริการหนังสือตําราภาษาไทยหมวด 600 - 900 บริการหนังสือตําราภาษาอังกฤษ
หมวด 000 - 900 หองอยุธยาศึกษา 1 หอง ที่นั่งอาน จํานวน 101 ท่ีนั่ง  หองหนังสือโครงการชุมชน 
1 หอง  หองเฉลิมพระเกียรติราชวงศจักรี 1 หอง  หองประชุมสัมมนา ขนาด 50 ที่นั่ง 1 หอง และ
หองพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ 1 หอง 
   6.3  อาคาร 100 ป  ศูนยภาษาและคอมพิวเตอร มีเนื้อที่ 10,560 ตารางเมตร แบงเปน 
 ช้ัน 1  หอง ISC 4 หอง  หองกิจกรรม  หองบริการการเรียนรูดวยตนเอง  ศูนยหนังสือ 
และส่ืออุปกรณ  หองเรียนมัลติมีเดีย  หองประชุม 400 ที่นั่ง 1 หอง  หองประชุม 30 ที่นั่ง 1 หอง 
หองเรียนทางไกล 2 หอง หองเรียนผานระบบสื่อประสม หองตัดตอ หองบันทึกเสียง  ศูนยพัฒนา
ส่ือการเรียน  และหองทํางานศูนยภาษา 
 ช้ัน  2  หองบริการคอมพิวเตอร  หองวิจัยเฉพาะทาง   หองสํานักงานเทคโนโลยี
สารสนเทศ  หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร หองมัลติมีเดีย  และหองฮารดแวร 
 7. ดานบุคลากร  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยามี
บุคลากรจํานวน  45 คน  โดยสํานักงานผู อํานวยการ  มีผู อํานวยการสํานักวิทยบริการ  รอง
ผูอํานวยการฝายบริหาร รองผูอํานวยการฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ  รองผูอํานวยการฝายวิทย
บริการ  และหัวหนาสํานักงานผูอํานวยการ  อยูในตําแหนงผูบริหาร และแบงบุคลากรจําแนกตาม
กลุมงาน ไดแก  1) กลุมงานบริหารทั่วไป มีบุคลากรจํานวน 9 คน  2) กลุมงานบริการเทคโนโลยี
สารสนเทศ มีบุคลากรจํานวน 6 คน  3)  กลุมงานพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ มีบุคลากรจํานวน 9 
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คน 4)  กลุมงานบริการทรัพยากรสารสนเทศ มีบุคลากรจํานวน 9 คน 5) กลุมงานระบบสารสนเทศ 
มีบุคลากรจํานวน 3 คน  6) กลุมงานวิทยวิชาการ มีบุคลากรจํานวน 1 คน 7) กลุมงานศูนยขอมูล
และเครือขาย มีบุคลากรจํานวน 3 คน  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา
ใหบริการแกนักศึกษา  บุคลากรภายใน  และบุคคลภายนอกทั้งในเขตพื้นที่ รับผิดชอบของ
มหาวิทยาลัย  และนอกเขตพื้นที่ที่มาใชบริการสํานักวิทยบริการ ในดานการบริการทั่วไป  ดาน
ทรัพยากรสารสนเทศ  ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานวารสารและสิ่งพิมพตอเนื่อง  ดานเทคโนโลยี
ทางการศึกษา  ดานอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ  และดานบุคลากร โดยมีสถิติผูเขาใชบริการในป 
พ.ศ.2553 จํานวน 173,694 คน  ป พ.ศ. 127,389 คน และในป พ.ศ. 2555 จํานวน 89,207 คน 
 
3.  สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี 
 นับจาก มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ไดรับการสถาปนาเปนมหาวิทยาลัย 
เมื่อวันที่ 18 มกราคม พ.ศ. 2548 มีฐานะเปนสถาบันอุดมศึกษาของรัฐ ภายใตการกํากับดูแลของ
สํานักงานคณะกรรมการอุดมศึกษา สังกัดกระทรวงศึกษาธิการ นั้นสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ เปนสวนราชการหนึ่ง ในโครงสรางของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคล
สุวรรณภูมิ ผูวิจัยไดคนควาขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี ดังนี้ (สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ. 2556 : เว็บไซต)  
 1. ประวัติความเปนมาศูนยวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ วาสุกรี 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี เดิมเปนหองสมุด เร่ิมจัดตั้งมา
ตั้งแตเปนโรงเรียนพณิชยการวาสุกรี  ตั้งอยูช้ันลางของอาคารอํานวยการ (อาคาร 7 ในปจจุบัน)  
ตอมาเกิดอุทกภัยในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ทําใหหองสมุดไดรับความเสียหายจึงไดยายไปอยูที่ 
อาคาร 3 ช้ัน 1 กับ ช้ัน 2  จนกระทั่งถึงป 2539 ไดยายไปอยูอาคาร 6 ช้ัน 2 และชั้น 3  และป พ.ศ. 
2545  ยายมาอยูอาคารวิทยบริการจนถึงปจจุบัน เลขที่ 19 ถนนอูทอง ตําบลทาวาสุกรี อําเภอ
พระนครศรีอยุธยา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 13000 
 2. การบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกี   
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
ศูนยวาสุกี ไดมีการบริหารจัดการในกรอบของ ปรัชญา พันธกิจ วิสัยทัศน เปาประสงค  และ
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นโยบาย ภายใตโครงสรางการบริหาร ดังนี้ (สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี.  2556 : เว็บไซต)  
 ปรัชญา 
 สารสนเทศทันสมัย  กาวไกลดวยเทคโนโลยี บริการดีมีคุณภาพ 
 วิสัยทัศน 
 “สํานักวิทยบริการและ เทคโนโลยีสารสนเทศ  มุงเนนการใหบริการสื่อสารสนเทศและ
ระบบเครือขาย ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย มั่นคง ปลอดภัย โดยตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการอยางทั่วถึง” 
 พันธกิจ 
  1. บริการทรัพยากรสารสนเทศที่มีมาตรฐานดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัยและบริการระบบ
เครือขายที่มีความมั่นคงและปลอดภัย  
     2. บริการวิชาการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการของชุมชนและสังคม  
     3. ทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมและถายทอดภูมิปญญาทองถ่ินสูชุมชนโดยใชเทคโนโลยี
สมัยใหม  
     4. ใชเทคโนโลยีสารสนเทศการบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพเพื่อความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ 
 ประเด็นยุทธศาสตร   
 1. บริการทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทที่มีมาตรฐาน ตอบสนองความตองการดาน
การเรียนการสอน การวิจัย และความใฝรูของผูใชบริการ  
 2. พัฒนาโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 3. สงเสริมและสนับสนุนการบริการวิชาการที่มีคุณภาพและตอบสนองความตองการ
ของชุมชนและสังคม  
 4. ใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรมและถายทอดภูมิ
ปญญาสูชุมชน  
 5. ใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการ  
 6. พัฒนาบุคลากรใหมีความรูความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศอยางมี
ประสิทธิภาพ คุณธรรมและจริยธรรม  
 โดยมีโครงสรางการบริหารงาน ดังแสดงในภาพประกอบ 3  
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ภาพประกอบ 3  โครงสรางการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี 

 
ที่มา : สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  
 ศูนยวาสุกรี.  2556 : เว็บไซต 
 
 จากภาพประกอบ 3 โครงสรางการบริหารงานของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี จะเห็นไดวา มีการแบงงาน
เปน 3 ฝาย ดวยกัน ไดแก  ฝายบริหารงานทั่วไป  ฝายกลุมงานวิทยบริการ  และฝายงานเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ฝายบริหารงานทั่วไป 
 ฝายบริหารงานทั่วไป รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณ  งานธุรการ งานแผนและ
งบประมาณ  งานติดตามและประเมินผล  งานประกันคุณภาพ  งานโครงการยุทธศาสตร  งาน
พัฒนาบุคลากรไอซีที (ICT)  งานจัดการความรู  โครงการความรวมมือหนวยงานภายนอก  และ
โครงการบริการสังคม (หารายได) 
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 2. ฝายงานวิทยบริการ   
 ฝายงานวิทยบริการ รับผิดชอบเกี่ยวกับ งานหองสมุด  งานการศึกษาดวยตนเอง  งานผลิต
ส่ือ  และงานการศึกษาทางไกล   
 3. ฝายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 ฝายงานเทคโนโลยีสารสนเทศ รับผิดชอบเกี่ยวกับ งานวิศวกรรม  งานบริการสารสรเทศ  
และงานซอมบํารุงคอมพิวเตอร และระบบเครือขาย 
 3. การใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ   มหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ  ศูนยวาสุกี  ดังนี้  (สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยราชภัฏ
พระนครศรีอยุธยา. 2555 : 4 - 5)  
 1. ดานการบริการทั่วไป   
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ ศูนยวาสุกี มีการใหบริการทั่วไป ไดแก  บริการยืม - คืนหนังสือ  การใหบริการยืม - คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ โดยระบบหองสมุดอัตโนมัติ ดวยเครื่องคอมพิวเตอร ซ่ึงใหบริการยืม - คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ ตามสิทธิการยืมของสมาชิกหองสมุดแตละประเภท ผูมีสิทธิยืมหนังสือได
ตองทําบัตรสมาชิกหองสมุด โดยแสดงบัตรขาราชการ บัตรนักศึกษา หรือบัตรสมาชิกหองสมุด ที่มี
รหัส บารโคดทุกครั้งที่ติดตอยืมทรัพยากร โดยการยืมนั้นหากตองการนําหนังสือ/ส่ิงพิมพตาง ๆ ไป
ใชนอกหองสมุด ตองติดตอขอยืมที่เคานเตอรยืม - คืน ช้ัน 2 อาคาร 1 หอสมุดกลาง หรือเคานเตอร
ยืม - คืนหองสมุดคณะตาง ๆ โดยมีระเบียบดังนี้  
 1. ใชบัตรสมาชิกของตนเองในการยืมและรับผิดชอบหนังสือ/ส่ิงพิมพที่อยูในรายการยืม
ของตน  
 2. หลีกเลี่ยงการขีด-เขียนลงในตัวเลม  
 3. สงวนหนังสือ/ส่ิงพิมพที่ยืมตามกําหนดเวลา หากเกินกําหนดจะตองเสียคาปรับตาม
ระเบียบการยืมของหองสมุด  
 4. ระมัดระวังการทําใหตัวเลมเกิดความเสียหายหรือสูญหาย ซ่ึงจะตองเสี่ยคาปรับ
หนังสือ/ส่ิงพิมพสูญหายหรือซ้ือทดแทน คาดําเนินการและเสียคาปรับเกินกําหนดสง  
 5. ไมมอบบัตรสมาชิกหรือบัตรที่ใชเปนบัตรสมาชิกของแตเองใหผูอ่ืนนํามาใช  
 6. แจงใหหองสมุดทราบ กรณีมีการเปลี่ยนแปลงชื่อ นามสกุล หนวยงาน สถานภาพ 
และที่อยู เพื่อแกไขขอมูลสมาชิกใหถูกตอง  
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 7. หากบัตรสูญหาย ตองแจงใหหองสมุดทราบเพื่อบันทึกในระเบียน ซ่ึงเปนการปองกัน
กรณีที่ผูอ่ืนนําบัตรนั้นมายืมหนังสือ/ส่ิงพิมพตาง ๆ ซ่ึงจะทําใหเกิดปญหาแกผูเปนเจาของบัตรจริง
ในการรับผิดชอบหนังสือ/ส่ิงพิมพที่อยูในรายการยืมของตน  
 8. หากผูใชมีคาปรับสูงเกินกวาจํานวนที่หองสมุดกําหนดไว หรือคางสงทรัพยากรนาน
เกินเวลาที่กําหนดไว จะไมมีสิทธิ์ยืมหนังสือ/เอกสารหรือใชบริการอื่นใดที่เกี่ยวของกับการ ยืม-คืน
ได  
 สวนการคืนหนังสือ/ส่ิงพิมพตาง ๆ ที่ยืมออกนอกหองสมุด ติดตอขอสงคืนกับเจาหนาที่
ที่เคานเตอรยืม - คืน ช้ัน 1 อาคารวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  ถาสมาชิกแจงความ
ประสงคที่จะขอยืมหนังสือซ่ึงไดยืมออกไปแลว เพียงนําตัวเลมมาติดตอเจาหนาที่ หรือนําบัตร
ขาราชการ/บัตรนักศึกษา/บัตรสมาชิกหองสมุดที่มีรหัสบารโคด มาติดตอไดที่เคานเตอรบริการยืม-
คืน ช้ัน 1 อาคารวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งนี้หองสมุดจะอนุญาตใหยืมตอไดเพียง 1 
คร้ัง เทานั้น หากเกินกําหนดจะตองนําตัวเลมมาสงคืนที่หองสมุด  
 บริการตอบคําถามชวยคนควา ซ่ึงผูใหบริการที่ตองมีปฏิสัมพันธกับผูใชบริการโดยตรง
ใหบริการคนหาสารสนเทศที่มีในหองสมุดและแหลงสารสนเทศอื่นๆ ทั้งภายในประเทศและ
ตางประเทศ  แนะนําและสอนการใชหองสมุดและทรัพยากรสารสนเทศอยางถูกตองเหมาะสม 
รวมถึงเผยแพรและแลกเปลี่ยนสารสนเทศ ใหผูใชไดรับความรูขาวสารและใชประโยชนจาก
สารสนเทศ ที่มุงใหผูใชบริการเปนศูนยกลางของบริการ โดยมีเทคโนโลยีสารสนเทศเปนเครื่องมือ
ชวยในการทํางานใหมีประสิทธิภาพในดานความถูกตอง ความรวดเร็ว และสามารถสืบคนไดอยาง
กวางขวางบนอินเตอรเน็ต เพื่อชวยใหผูใชบริการไดคนหาสารนิเทศ ที่ตองการไดอยางสะดวก 
รวดเร็ว และถูกตอง ไดแก  1) ตอบคําถามผูใชบริการ หาขอสนเทศ (Information) ที่ผูใชบริการ
ตองการจากสิ่งพิมพที่มีใหบริการในวิทยบริการ เทคโนโลยีสารสนเทศ  2) แนะนําการใชหองสมุด 
แนะนําการใชหองสมุด การใชคอมพิวเตอรในการสืบคนสารสนเทศ ที่ตองการบนชั้นบริการ และ
จัดทําแผนพับ เพื่อเผยแพรการใชบริการหองสมุด 3) แนะนําการใชคอมพิวเตอรสืบคนสารสนเทศ 
การแนะนําการใชคอมพิวเตอร ในการสืบคนสารสนเทศภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย
เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ แนะนําการใชคอมพิวเตอรในการคนหาสารสนเทศจากฐานขอมูล
อิเล็กทรอนิกส แนะนําการคนหาขอมูลผาน เครือขายอินเตอรเน็ต (Internet) เพื่อใหผูใชบริการได
เขาถึงแหลงขอมูลไดอยางรวดเร็ว และถูกตอง  4) แนะนําการเขียนบรรณานุกรมและเชิงอรรถ ใน
การทําผลงานทางวิชาการหรือวิทยานิพนธ การลงรายการเอกสารที่นํามาอางอิง แตละประเภท
แตกตางกัน บริการตอบคําถามและชวยการคนควาจะแนะนําแบบฟอรม และวิธีการลงรายการ
เอกสารแตละประเภทได  5) บริการสืบคนการอางถึงผลงานทางวิชาการ (Cited Reference) บริการ
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ที่ชวยสืบคนการอางอิงผลงานทางวิชาการ (Cited Reference) ของอาจารย นักวิจัย และนักวิชาการ 
ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ  จากฐานขอมูล  สําหรับนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา อาจารย ขาราชการในสาขาวิชาตาง ๆ ในมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
6) บริการแจงผลการหาหนังสือไมพบบนชั้น บริการหนึ่งที่ชวยผูใชในการหาหนังสือไมพบ โดย
ผูใชบริการยื่นคํารองและบรรณารักษบริการตอบคําถามเปนผูรับเรื่องดําเนินการหาหนังสือ โดยมี
เงื่อนไขการแจงผลผูใชบริการ 
 2. ดานทรัพยากรสารสนเทศ และเทคโนโลยีทางการศึกษา  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ ศูนยวาสุกี  ใหบริการยืม - คืนทรัพยากรสารสนเทศ โดยระบบหองสมุดอัตโนมัติ ดวยเครื่อง
คอมพิวเตอร ซ่ึงใหบริการยืม - คืนทรัพยากรสารสนเทศ ตามสิทธิการยืมของสมาชิกหองสมุดแตละ
ประเภท ผูมีสิทธิยืมหนังสือไดตองทําบัตรสมาชิกหองสมุด โดยแสดงบัตรขาราชการ บัตรนักศึกษา 
หรือบัตรสมาชิกหองสมุด ที่มีรหัส บารโคดทุกครั้งที่ติดตอยืมทรัพยากร โดยการยืมนั้นหาก
ตองการนําหนังสือ/ส่ิงพิมพตาง ๆ ไปใชนอกหองสมุด ตองติดตอขอยืมที่เคานเตอรยืม - คืน ช้ัน 2 
อาคาร 1 หอสมุดกลาง หรือเคานเตอรยืม-คืนหองสมุดคณะตาง ๆ โดยดังนี้  1) ใชบัตรสมาชิกของ
ตนเองในการยืมและรับผิดชอบหนังสือ/ส่ิงพิมพที่อยูในรายการยืมของตน 2) หลีกเลี่ยงการขีด -
เขียนลงในตัวเลม  3) สงวนหนังสือ/ส่ิงพิมพที่ยืมตามกําหนดเวลา หากเกินกําหนดจะตองเสีย
คาปรับตามระเบียบการยืมของหองสมุด  4) ระมัดระวังการทําใหตัวเลมเกิดความเสียหายหรือสูญ
หาย ซ่ึงจะตองเสี่ยคาปรับหนังสือ/ส่ิงพิมพสูญหายหรือซ้ือทดแทน คาดําเนินการและเสียคาปรับ
เกินกําหนดสง  5) ไมมอบบัตรสมาชิกหรือบัตรที่ใชเปนบัตรสมาชิกของแตเองใหผูอ่ืนนํามาใช 6)
แจงใหหองสมุดทราบ กรณีมีการเปลี่ยนแปลงชื่อ นามสกุล หนวยงาน สถานภาพ และที่อยู เพื่อ
แกไขขอมูลสมาชิกใหถูกตอง 7) หากบัตรสูญหาย ตองแจงใหหองสมุดทราบเพื่อบันทึกในระเบียน 
ซ่ึงเปนการปองกันกรณีที่ผูอ่ืนนําบัตรนั้นมายืมหนังสือ/ส่ิงพิมพตาง ๆ ซ่ึงจะทําใหเกิดปญหาแกผู
เปนเจาของบัตรจริงในการรับผิดชอบหนังสือ/ส่ิงพิมพที่อยูในรายการยืมของตน และ 8) หากผูใชมี
คาปรับสูงเกินกวาจํานวนที่หองสมุดกําหนดไว หรือคางสงทรัพยากรนานเกินเวลาที่กําหนดไว จะ
ไมมีสิทธิ์ยืมหนังสือ/เอกสารหรือใชบริการอื่นใดที่เกี่ยวของกับการ ยืม - คืนได  
 สวนการคืนหนังสือ/ส่ิงพิมพตาง ๆ ที่ยืมออกนอกหองสมุด ติดตอขอสงคืนกับเจาหนาที่
ที่เคานเตอรยืม - คืน ช้ัน 1 อาคารวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  ถาสมาชิกแจงความ
ประสงคที่จะขอยืมหนังสือซ่ึงไดยืมออกไปแลว เพียงนําตัวเลมมาติดตอเจาหนาที่ หรือนําบัตร
ขาราชการ/บัตรนักศึกษา/บัตรสมาชิกหองสมุดที่มีรหัสบารโคด มาติดตอไดที่เคานเตอรบริการยืม-
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คืน ช้ัน 1 อาคารวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ทั้งนี้หองสมุดจะอนุญาตใหยืมตอไดเพียง 1 
คร้ัง เทานั้น หากเกินกําหนดจะตองนําตัวเลมมาสงคืนที่หองสมุด 
 3. ดานวารสารและสิ่งพิมพตอเนื่อง  
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ ศูนยวาสุกี การจัดเก็บวารสาร นิตยสารภาษาไทยและภาษาตางประเทศ โดย วารสาร/นิตยสาร
ฉบับใหม จัดเก็บที่ช้ันวารสารใหม เรียงตามลําดับอักษรชื่อวารสาร วารสาร/นิตยสารเกาหรือฉบับ
ลวงเวลา จัดเก็บโดยเรียงตามลําดับอักษรชื่อวารสาร ก - ฮ หรือ A-Z การจัดเก็บวารสารเย็บเลม  
และวารสารเย็บเลม  เก็บบริเวณชั้น 2 อาคารวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 4. ดานการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ   
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ ศูนยวาสุกี มีการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ มีการดําเนินการหรือกิจกรรมตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการ
นําสารสนเทศ มาจัดทําเปนฐานขอมูล เพื่อใหสามารถนําขอมูลไปใชไดหลาย ๆ คน มุงเนนที่จะเก็บ
รวบรวม ประมวลผล และเผยแพรขอมูล โดยการบริการฐานขอมูล สํานักสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี มีฐานขอมูลที่
ใหบริการ ไดแก ฐานขอมูลอีบีเอสซีโอ (EBSCO) ฐานขอมูลทางวิศวกรรม (IEEE/IEE Electronic 
Library หรือ IEL) ฐานขอมูลโปรเควสท ดิสเซอรเทชั่น และทีซีส (ProQuest Dissertation&Theses)  
ฐานขอมูลเอซีเอ็ม (ACM Digital Library) ฐานขอมูลลีซีสและนีอีซ (Lexis.com and Neaix.com)  
ฐานขอมูลวิลสัน (H.W.wilson) ฐานขอมูลวิทยาศาสตร (Web of science) ฐานขอมูลเนท 
(NetLibrary ebooks) ฐานขอมูลสปริงเกอรลิงค (Springerlink ebooks) และบริการฐานขอมูล 
วิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส ในรูปแบบพีดีเอฟ (pdf) ระบบสืบคนบทความวารสาร สาขา
วิทยาศาสตร เทคโนโลยี และการแพทย จํานวนกวา 1,800 ช่ือ ของสํานักพิมพเอลเซเวียรไซอันซ
อคาเดมิคเพรส (Elsevier Science Academic Press) และสํานักพิมพอ่ืน ๆ รวมทั้งวารสารรีวิว 
(Reviews) (Trends & Current Opinion) จํานวนกวา 6.2 ลานระเบียน สามารถเขาใชบทความฉบับ
เต็มไดเกือบทุกชื่อ เรียกใชเลมเต็ม (full-text) ยอนหลังไดตั้งแตป ค.ศ. 1995 - ปจจุบัน  
 5. ดานอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ 
 พื้นที่ใหบริการของศูนยวาสุกรี แบงเปนชั้น 2 ให บริการยืม - คืนทรัพยากรสารสนเทศ  
บริการ ล็อกเกอรเก็บของ  บริการตอบคําถามและชวยคนควา  บริการวารสารและหนังสือพิมพ  มุม
คนควาดวยตนเอง (Self access learning center) หองประชุมราชธานี และหองอบรมอมรเบิกฟา 
และพื้นที่ใหบริการของศูนยวาสุกรี และชั้น 3 ให บริการยืม - คืน หนังสือวิชาการ หนังสืออางอิง  
ส่ิงพิมพรัฐบาล  นวนิยาย  เรื่องสั้น  มุมวิจัย  และหองมินิเธียรเตอร  
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 6. ดานบุคลากร 
 สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณ
ภูมิ ศูนยวาสุกี มีบุคลากรซึ่งมีในสวนงานบริหารทั่วไป 1 คน กลุมงานวิทยบริการจําแนกเปน งาน
หองสมุด 3 คน งานศึกษาดวยตนเอง 1 คน  งานผลิตสื่อ 1 คน และงานการศึกษาทางไกล 1 คน และ
กลุมงานเทคโนโลยีสารสนเทศ จําแนกเปน งานวิศวกรรม 2 คน  และงานซอมบํารุงคอมพิวเตอร
และระบบเครือขาย 2 คน 
 การใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยี
ราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี ใหบริการ บริการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ  บริการวารสาร 
บริการตอบคําถามชวยคนควา  และการบริการฐานขอมูล แกนักศึกษา บุคลากรภายใน และ
บุคคลภายนอกทั้งในเขตพื้นที่รับผิดชอบของมหาวิทยาลัย  และนอกเขตพื้นที่ที่มาใชบริการสํานัก
วิทยบริการมีเนื้อที่ใหบริการ โดยมีสถิติผูเขาใชบริการในป พ.ศ.2553 จํานวน 49,458 คน  ป พ.ศ.  
2554 จํานวน 93,138 คน และในป พ.ศ. 2555 จํานวน 83,249 คน 
 
4.  แนวคิด และทฤษฎีเก่ียวของ 
 ผูวิจัยไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับ ความคิดเห็นและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ ที่มีตอการบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏพระนครศรีอยุธยา และมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ ศูนยวาสุกรี ในหัวขอ
ตาง ๆ ดังนี้ 
 4.1   แนวคิดเกี่ยวกับความคิดเห็น 
 มีนักวิชาการหลายทานใหความหมายของความคิดเห็นไวดังนี้ 
 ศรัณย  พงษรัตนานุกูล  (2549 : 9)  กลาววา  ความคิดเห็นคือการแสดงออกทางความคิด
ทาที ความรูสึกที่มีตอบุคคลหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่งอันเกิดเปนผลที่เกิดจากการเรียนรูหรือประสบการณ
ซ่ึงมีลักษณะสงเสริม คือพอใจ นิยมชมเชย สนับสนุนและปฏิบัติตามดวยความเต็มใจ หรือใน
ลักษณะตอตานคือการขัดแยง ไมรวมมือ ไมปฏิบัติตาม 
 ชํานาญ  อินทรชัย  (2550 : 8)  กลาววา ความคิดเห็น คือการแสดงออกถึงความรูสึกที่
บุคคลใดบุคคลหนึ่งมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง  โดยไมจํา เปนตองเหมือนกันซึ่งขึ้นอยูกับความรู 
ประสบการณ และสิ่งแวดลอม ที่บุคคลนั้นไดรับมา 
 กาวิน  กาญจนบุระ (2550 : 8)  กลาววา  ความคิดเห็นคือการแสดงออกทางดานความรูสึก
ของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งดวยการพูด การเขียน โดยมีพื้นฐานความรูเดิมประสบการณและอารมณ
เปนสวนประกอบในการแสดงความคิดเห็น ซ่ึงความเชื่อและความรูสึกนี้จะนําไปสูการคาดคะเน 
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หรือการแปรผลในพฤติกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นและผลการแสดงออกของความคิดเห็นนั้นบุคคลอื่น
อาจจะเห็นดวยหรือไมก็ได 
 ธิดารัตน  ปล้ืมจิตต  (2551 : 7)  กลาววา  ความคิดเห็นเปนการแสดงออกทางดานเจตคติ 
ความเชื่อ การตัดสินใจ ความนึกคิด ความรูสึก และวิจารณญาณที่มีตอส่ิงหนึ่งดวยการพูด การเขียน
และอีกมากมาย โดยอาศัยพื้นความรู  ประสบการณ และสภาพแวดลอมของแตละบุคคลเปน
สวนประกอบในการพิจารณา 
 สรุปวา ความคิดเห็น หมายถึง การแสดงออกทางความคิดทาที ความรูสึกที่มีตอส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง ซ่ึงความรูสึกนี้จะนําไปสูการคาดคะเน หรือการแปรผลในพฤติกรรมตางๆ ที่เกิดขึ้นและผล
การแสดงออกของความคิดเห็นนั้นบุคคลอื่นอาจจะเห็นดวยหรือไมก็ได  
 4.2  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค     
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค มีผูใหความหมายของ พฤติกรรม
ผูบริโภคไวดังนี้ 
   เจม โรเจอร และ พอล (Jame, Roger & Paul. 1990) (อรุญณี  สุขแสงจันทร.  2550 : 45) 
กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําตาง ๆ ที่เกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมา
ซ่ึงการบริโภค และการจับจายใชสอยซ่ึงสินคาและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้น
กอนและหลังการกระทําดังกลาวดวย 
   เลาดอน และบิตตา  (Laudon & Bitta. 1990 : 4) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
กระบวนการตัดสินใจและกิจกรรมทางกายภาพที่บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา 
การใชหรือการจับจายใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการ 
   อิงเกิล, แบลคเวล และไมเนียด (Engle, Blackwell & Miniard. 1993 : 5) กลาววา 
พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตัดสินใจและลักษณะกิจกรรมของแตละบุคคลเพื่อทํา
การประเมินผล การจัดหา การใช และการใชจาย เกี่ยวกับสินคาและบริการใหไดมาซึ่งการบริโภค 
   ลีออน และคานุก  (Leon & Kanuk. 1991 : 5) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง 
พฤติกรรมที่ผูบริโภคแสดงออกในการแสวงหาสําหรับการซื้อ การใช การประเมินและการจับจาย
ใชสอย ซ่ึงสินคาและบริการที่เขาคาดหวังวาจะทําใหความตองการของเขาไดรับความพอใจ 
   ชิฟฟแมน  และคานุก (Schiffman & Kanuk. 1994 : 7) กลาววา พฤติกรรมผูบริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมที่ผูบริโภคทําการคนหาความตองการเกี่ยวของกับการซื้อ การใช การประเมิน 
การใชจาย ในผลิตภัณฑ และบริการ โดยคาดวาจะตอบสนองความตองการของเขา 
   อรุญณี  สุขแสงจันทร  (2550 : 46)  กลาววา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง การกระทําของ
มนุษยที่เกี่ยวของกับการจัดหาใหไดมาซึ่งการบริโภค ทั้งสินคาและบริการ ภายใตส่ิงแวดลอมที่
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มนุษยไดกระทําขึ้นในเรื่องการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการสําหรับการดําเนินชีวิต ทั้งนี้พฤติกรรม
ของผูบริโภคจะสงผลถึงความพึงพอใจทั้งกอนและหลังการตัดสินใจซื้อสินคาและบริการดังกลาว 
   สรุปไดวา  พฤติกรรมผูบริโภค หมายถึง กระบวนการตาง ๆ และลักษณะกิจกรรมที่
บุคคลเขาไปเกี่ยวของเมื่อมีการประเมินการไดมา  การจัดหา การใช และการใชจาย ซ่ึงสินคาและ
บริการรวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่เกิดขึ้นกอนและหลังการกระทําดังกลาวดวยโดยคาดวาจะ
ตอบสนองความตองการของเขาใหไดรับความพึงพอใจ  
   ปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอพฤติกรรม 
   ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2546 : 196 - 199)  กลาววา  การศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอ
พฤติกรรมผูบริโภคมีเปาหมายเพื่อทราบถึงลักษณะของผูบริโภคและความตองการทางดานตาง ๆ 
นําไปสูการจัดสวนประสมทางการตลาด เพื่อกระตุนและสนองความตองการของผูซ้ือที่เปน
เปาหมายไดถูกตองและเหมาะสม โดยลักษณะของผูซ้ือนั้นจะไดรับอิทธิพลมาจากปจจัยหลัก ๆ 
ดังตอไปนี้ 
 1. ปจจัยทางวัฒนธรรม วัฒนธรรมเปนสิ่งกําหนดความตองการและพฤติกรรมของ
บุคคล  ซ่ึงนักการตลาดตองคํานึงถึงความเปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรมและนําลักษณะการ
เปลี่ยนแปลงเหลานั้นไปกําหนดทิศทางการตลาด ทั้งนี้ตองศึกษาคานิยมในวัฒนธรรม และกําหนด
กลยุทธทางการตลาดใหสอดคลองกับคานิยมในวัฒนธรรม ซ่ึงแบงออกเปนวัฒนธรรมพื้นฐาน 
วัฒนธรรมยอยและขั้นทางสังคมโดยมีรายละเอียดดังนี้  
   1.1 วัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เปนลักษณะพื้นฐานของบุคคลในสังคม เชน
ลักษณะนิสัยเกิดจากการหลอหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ทําใหมีลักษณะพฤติกรรมที่คลายคลึง
กัน 
   1.2  วัฒนธรรมกลุมยอย (Subculture) เปนวัฒนธรรมของแตละกลุมที่มีลักษณะ 
เฉพาะโดดเดนซึ่งมีอยูภายในสังคมขนาดใหญและสลับซับซอน  ลักษณะวัฒนธรรมยอย
ประกอบดวย  กลุมเชื้อชาติ  กลุมศาสนา  กลุมสีผิว  พื้นที่ทางภูมิศาสตร  กลุมอาชีพ  กลุมอายุ  และ
กลุมเพศ 
   1.3 ชนชั้นทางสังคม (Social class) เปนการแบงสมาชิกของสังคมออกเปนระดับ
ฐานะที่แตกตางกัน โดยแตละชนชั้นสังคมจะมีลักษณะคานิยมและพฤติกรรมการบริโภคเฉพาะ
อยาง ลักษณะชั้นทางสังคมสามารถแบงเปนกลุมยอยได  6 ระดับดังนี้ 
 ระดับที่ 1 ระดับสูงอยางสูง (Upper-upper class) ไดแก ผูที่มีช่ือเสียงเกาแกเกิดมาบนกอง
เงินกองทอง หรือกลุมผูดีเกา 
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 ระดับที่ 2 ระดับสูงอยางต่ํา (Lower-upper class) เปนชั้นของคนรวยหนาใหม บุคคล
เหลานี้เปนผูยิ่งใหญในวงการบริหาร เปนผูที่มีรายไดสูงสุดในจํานวนชั้นทั้งหมด จัดอยูในระดับ
มหาเศรษฐี 
 ระดับที่ 3 ระดับกลางอยางสูง (Upper-middle class) เปนกลุมผูที่ไดรับความสําเร็จทาง
อาชีพ สมาชิกชั้นนี้สวนมากจบปริญญาจากมหาวิทยาลัย กลุมนี้เรียกกันวาเปนตาเปนสมองของ
สังคม 
 ระดับที่ 4 ระดับกลางอยางต่ํา (Lower-middle class) เปนพวกที่เรียกวาคนโดยเฉลี่ย 
ประกอบดวยพวกท่ีไมใชฝายบริหาร เจาของธุรกิจขนาดเล็ก พวกทํางานนั่งโตะระดับต่ํา ไดแก 
พนักงานระดับปฏิบัติการ และขาราชการระดับปฏิบัติงาน 
 ระดับที่ 5 ระดับต่ําอยางสูง (Upper-lower class) เปนกลุมผูใชแรงงาน และมีทักษะ
พอสมควร ถือเปนชั้นที่ใหญที่สุดในชั้นทางสังคม 
 ระดับที่ 6 ระดับอยางต่ํา (Lower-lower class) ประกอบดวยคนงานที่ไมมีความชํานาญ 
กรรมกรรายไดต่ํา กลุมชาวนาที่ไมมีที่ดินเปนของตนเอง ชนกลุมนอย 
 2. ปจจัยทางสังคม เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวันและมีอิทธิพลตอพฤติกรรม
การซื้อ ซ่ึงประกอบดวยกลุมอางอิง ครอบครัว บทบาท และสถานะของผูซ้ือ 
   2.1 กลุมอางอิง หมายถึง กลุมใด ๆ ที่มีการเกี่ยวของกัน ระหวางคนในกลุม 
แบงเปน 2 ระดับ คือ กลุมปฐมภูมิ ไดแก ครอบครัว เพื่อนสนิท มักมีขอจํากัดในเรื่องอาชีพ 
ระดับชั้นทางสังคม และชวงอายุ และกลุมทุติยภูมิ เปนกลุมทางสังคมที่มีความ สัมพันธแบบตัวตอ
ตัว แตไมบอย มีความเหนียวแนนนอยกวากลุมปฐมภูมิ 
   2.2 ครอบครัว เปนสถาบันที่ทําการซื้อเพื่อการบริโภคที่สําคัญที่สุด นักการตลาด
จะพิจารณาครอบครัวมากกวาพิจารณาเปนรายบุคคล 
                     2.3  บทบาททางสถานะ บุคคลที่จะเกี่ยวของกับหลายกลุม เชน ครอบครัว กลุม
อางอิง ทําใหบุคคลมีบทบาทและสถานภาพที่แตกตางกนัในแตละกลุม 
 3. ปจจัยสวนบุคคล การตัดสินใจของผูซ้ือมักไดรับอิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคล
ทางดานตาง ๆ เชน อายุ อาชีพ รายได การศึกษา ขั้นตอนวัฏจักรชีวิตครอบครัว บุคลิกภาพ และ
รูปแบบการ ดํารงชีวิต  ซ่ึงรูปแบบการดํารงชีวิต  ความแตกตางของประชากรในสังคมสามารถแยก
ไดจากลักษณะทางประชากรศาสตร ไดแก อายุ การศึกษา อาชีพ รายได ขนาดครอบครัว ที่อยูอาศัย 
ภูมิศาสตร ขนาดของจังหวัด ขั้นตอนวงจรชีวิตของครอบครัว ซ่ึงประชากรทั้งหมดตางมีรูปแบบ
การดํารงชีวิตที่มีความเกี่ยวโยงกับคานิยมหรือคุณคา โดยคานิยม หมายถึง ความนิยมในสิ่งของหรือ
บุคคลหรือความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือหมายถึงรูปแบบการดํารงชีวิตในโลกมนุษยที่
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แสดงออกในรูปของ กิจกรรม ความสนใจ ความคิดเห็น  รูปแบบการดํารงชีวิตของคนกลุมตาง ๆ 
จึงเปนสวนสําคัญที่ชวยกําหนดพฤติกรรมในการแสดงออกของคนเหลานั้นใหมีแนวโนมไปในทาง
ที่ใกลเคียงกับคนในกลุมเดียวกันเพราะตางมีกิจกรรม ความสนใจ หรือแมแตความคิดเห็นที่คลาย
คนในกลุม โดยสามารถใชเปนแนวทางในการศึกษาคนในกลุมตาง ๆ ไดเปนอยางดี 
 4. ปจจัยทางจิตวิทยา การเลือกซื้อของบุคคลไดรับอิทธิพลจากปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงถือ
วาเปนปจจัยภายในของผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อและใชสินคา ปจจัยภายใน
ประกอบดวย  การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อและทัศนคติ  บุคลิกภาพ และแนวความคิด
ของตนเอง 
   สรุปไดวา แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภคจะประกอบไปดวยส่ิงกระตุนที่ทําใหเกิด
ความตองการ  แลวคนหาขอมูลประเมินทางเลือกเพื่อทําใหเกิดการตอบสนองที่ตรงกับความ
ตองการมากที่สุด  และลักษณะของผูซ้ือซ่ึงไดรับอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ  ดังนี้คือ  ปจจัยดาน
วัฒนธรรม  ปจจัยดานสังคม  ปจจัยสวนบุคคลซึ่งรวมถึงสถานภาพทางเศรษฐกิจ และปจจัยดาน
จิตวิทยา  
 4.3   แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542  (ราชบัณฑิตยสถาน. 2546 : 793)  ไดให
ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง พอใจ  ชอบใจ 
 มีนักวิชาการไดใหความหมายของความพึงพอใจตาง ๆ  พอสรุปไดดังนี้ 
 กาญจนา  อรุณสุขรุจี  (2546 : 5)  กลาววา  ความพึงพอใจของมนุษย  เปนการแสดงออก
ทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรม  ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได  การที่เราจะทราบวา  บุคคลมี
ความพึงพอใจหรือไม  สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่คอนขางสลับซับซอน  และตองมีส่ิงเรา  
ที่ตรงตอความตองการของบุคคล  จึงจะทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจ  ดังนั้นการสรางสิ่งเราจึงเปน
แรงจูงใจของบุคคลนั้นใหเกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 กฤษณกมล  กมลาศน (2546 : 17) ไดใหความเห็นวา ความพึงพอใจคือการที่มีความรูสึก
ดี เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความ
พึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการ
ตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน อาหาร ที่อยูอาศัย เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจ
ที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ไดรับการตอบสนองความรูสึกภายใน เชน
ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
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 ดวงกมล  รักขยัน (2552 : 28) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก
ของคนที่มีตอเร่ืองใด ๆ ตางกันหรือเหมือนกันก็ได เชน ความรูสึกดี ไมดี พอใจ-ไมพอใจ ชอบ-ไม
ชอบ เปนตน ซ่ึงความพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อบุคคลไดรับการตอบสองในสิ่งที่ตองการหรือ
บรรลุจุดหมายในระดับหนึ่ง 
 จากความหมายของความพึงพอใจพอสรุปไดวา  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลซึ่งเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่เปนนามธรรมที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดย
อาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิงหนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวก
หรือทางลบ  เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล  
 วิทวัส  รุงเรืองผล (2553 : เว็บไซต)  ไดกลาวไววา การวัดความพึงพอใจของลูกคาอยางมี
หลักการนั้น กระบวนการทํางานควรมี ดังนี้ 
 1.  กําหนดวัตถุประสงคใหชัดเจนวาตองการประเมินไปเพื่อประโยชนอะไร เชน หาก
ตองการเพียงเพื่อทราบความพึงพอใจในสถานการณปจจุบัน เพื่อนําขอมูลมาใชในการตัดสินใจใน
ประเด็นใดประเด็นหนึ่งโดยเฉพาะก็ไมจําเปนตองคํานึงถึงการวางกรอบการวัดอยางตอเนื่อง 
สามารถทําเปนวิจัยเพื่อเก็บขอมูลไดเลยแตถามีแผนงานที่จะพัฒนาเปนดัชนีความพึงพอใจ 
(Customer satisfaction index) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในแตละปหรือเปรียบเทียบ
ระหวางหนวยงาน ระหวางกลุมผลิตภัณฑ ระหวางสาขาหรือระหวางบริษัทที่ทําอยูในประเทศไทย
กับที่อยูประเทศอื่นๆ รวมทั้งการเปรียบเทียบกับคูแขง แนวทางการวัดความพึงพอใจก็จะเริ่ม
ซับซอนขึ้นในขั้นตอนการวางกรอบและเกณฑการวัดเพื่อใหเกิดการเปรียบเทียบกันไดอยางเปน
ธรรม 
 2.  กําหนดปจจัยที่จะใชวัดความพึงพอใจ โดยกําหนดวาจะใชปจจัยใดบางมาเปนตัวช้ีวัด
คะแนนความพึงพอใจโดยรวมและควรใหน้ําหนักแตละปจจัยเทาไร การไดมาซึ่งปจจัยที่จะใชเปน
ตัวชี้วัด เปนขั้นตอนที่ตองอาศัยความรวมมือระดมความเห็นจากหลายฝายและควรทําการทดสอบ
ปจจัยเหลานี้กอนนํามาทําการประเมินจริงเพื่อใหแนใจวา ปจจัยที่กําหนดไมซํ้าซอนกันเกินไปหรือ
ขาดปจจัยสําคัญบางตัวไป รวมถึงควรทําการประเมินความสําคัญของปจจัยแตละตัวเพื่อนํามาใช
ถวงน้ําหนักในการวัดความพึงพอใจรวมดวย  
 3.  กําหนดเกณฑที่ใชในการวัด ปกติแลว จะใชลิเคิรท สเกล (Likert scale) ดวยการให
คะแนนความพึงพอใจใจแตละปจจัยจาก 1 ถึง 5 โดย 5 คือ พอใจมากที่สุด 4 คือพอใจมาก 3 คือ
พอใจปานกลาง 2 คือพอใจนอย  และ 1 คือพอใจนอยที่สุด ขณะที่บางบริษัทอาจใหลูกคาใหคะแนน
โดยใชสเกล (Scale) จาก 1 ถึง 3 หรือใหคะแนนจาก 1 ถึง 10 หรือเปนเปอรเซ็นตความพึงพอใจจาก
คะแนนเต็ม 100 
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 4. กําหนดวิ ธีการวัดความพึงพอใจ  ในขั้นนี้ก็คือข้ันของการทําวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative research) ที่ตองกําหนดวิธีการสุมตัวอยางในเชิงสถิติเพื่อใหเกิดการกระจายตัวของ
ลูกคาที่สุมมาทําการวัดความพึงพอใจ รวมถึงการกําหนดขนาดของตัวอยางที่ใชในการวัดวาควรมี
จํานวนเทาไร โดยอาศัยเทคนิคการวิจัย  
 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ  ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการ
ดําเนินงานบริการ  ดังนั้น  การสรางความพึงพอใจในการบริการ  จําเปนที่จะตองดําเนินการควบคู
กันไปทั้งตอผูรับบริการและผูใหบริการ  ดังนี้ 
 1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ อยาง
สม่ําเสมอ  ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ  ที่มีในการสํารวจความตองการ  คานิยม
และความคาดหวังของผูใชที่มีตอการบริการขององคการซึ่งสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดง
ความคิดเห็นของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ  เพื่อใหไดขอมูลที่ครบถวนทั้งจาก
ภายนอกและภายในองคการในการสะทอนภาพ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงาน
บริการ  ซ่ึงจะเปนตัวช้ีขอบกพรอง  ขอไดเปรียบขององคการ  เพื่อการปรับปรุงแกไขและพัฒนา
คุณภาพของการบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ  อันจะนํามาซึ่งความพอใจ
ตอการบริการ 
 2. การกําหนดเปาหมาย และทิศทางขององคการใหชัดเจน  ผูบริหารการบริการจําเปนที่
จะตองนําขอมูลที่ระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช  ขอบกพรอง  ขอไดเปรียบของ
องคการ  ตนทุนของการดําเนินการ  แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและ
ขอมูลอ่ืนที่เปนประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย  เปาหมายและทิศทางขององคการ  ซ่ึงจะ
สงผลตอลักษณะของการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ 
 3. การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ  ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย  ทิศทางขององคการ  โดยใชกลยุทธสมัยใหม  ทั้งใน
ดานการบริหารการตลาด  และการควบคุมคุณภาพการบริการ  รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหม
เขามาใชในการอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเกี่ยวกับผูใชดวย
ระบบฐานขอมูลโดยใชเครื่องคอมพิวเตอร  การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยง  
การติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ  เปนตน  ปจจุบันผูบริหารนิยมนําแนวคิดดาน “การ
บริหารเชิงกลยุทธ”  ที่คํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงานบริการ
ภายในองคการ  เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใชภายนอกใหเปนไปในรูปแบบเดียวกัน 
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 สรุปความหมาย ความพึงพอใจในการบริการ และ แนวทางการสรางความพึงพอใจใน
การบริการดังกลาวขางตน  คือ  การสรางความประทับใจในการใหบริการ  เชน  การรับฟงความ
ตองการหรือปญหาจากลูกคา  หรือผูรับบริการ  การทํางานอยางมีชีวิต  กระตือรือรน  ใสใจ
ใหบริการอยางใกลชิด  รวมทั้งองคประกอบที่สําคัญอีก 5 ดาน ไดแก  การใหบริการอยางเสมอภาค  
การใหบริการอยางทันเวลา  การใหบริการอยางเพียงพอ  การใหบริการอยางตอเนื่อง  การใหบริการ
อยางกาวหนา  จะสรางความพึงพอใจใหลูกคาหรือผูมารับบริการ และแนวทางการเสริมสรางความ
พึงพอใจจําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไปทั้งตอผูรับบริการและผูใหบริการอยางเปนระบบ 
ไดแก การตรวจสอบความคาดหวังของผูมารับบริการ  การกําหนดเปาหมาย  และการกําหนดกล
ยุทธ  
 ความพึงพอใจในบริการ 
 ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  หมายถึง  ระดับความรูสึกของผูมาใชบริการที่มีผลมาจาก
การเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวัง  ระดับความพึงพอใจของผูมาใชบริการเกิดจาก
ความแตกตางระหวางสิ่งที่ไดรับกับสิ่งที่คาดหวัง  (สมิต  สัชฌุกร.  2546 : 18)  ซ่ึงหากพิจารณา ถึง
ความพึงพอใจของการบริการวาจะเกิดความพึงพอใจมากนอยเพียงใด  ถาไดรับการบริการต่ํากวา
ความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพอใจ  แตถาระดับผลของการบริการสูงกวาความคาดหวัง  ก็จะทํา
ใหเกิดความพึงพอใจ   ผูมาใชบริการก็จะเกิดทําใหเกิดความประทับใจ  สงผลใหกลับมาใชบริการ
ซํ้าอีก 
 ความพึงพอใจในบริการ  หมายความถึง  ภาวะการณแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวก
ของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ  การรับรูส่ิงที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการมา
ใชบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูส่ิงที่คาดหวังเกี่ยวกับการบริการนั้น  ซ่ึงจะ
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมาใชบริการและความพึงพอใจในงาน ของผูใหบริการ  
 ความพึงพอใจ คือ ความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลซึ่งเปนการแสดงออกทางพฤติกรรมที่
เปนนามธรรมที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งโดยอาจจะเปนไปในเชิงประเมินคา วาความรูสึกหรือทัศนคติตอส่ิง
หนึ่งสิ่งใดนั้นเปนไปในทางบวกหรือทางลบ  เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของแตละบุคคล  
วัดความพึงพอใจไดโดยกระบวนการทํางานวิจัยเชิงปริมาณ การเสริมสรางความพึงพอใจในการ
ใหบริการดวยการสรางความประทับใจและการติดตามผลงานบริการจากผูมาใชบริการ  พึงพอใจของ
ผูรับบริการที่มีตอการใหการรักษาพยาบาล เปนภาวะทางอารมณในแงบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมิน
ประสบการณจากการเขาไปรับบริการในสถานที่นั้น ๆ โดยไดรับบริการในดาน ความสะดวก ความ
เสมอภาค การไดรับขอมูล อัธยาศัยของเจาหนาที่ คุณภาพการใหบริการคาใชจาย เปนตน  
 



41 
 

 4.4  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 ความหมายของบริการ   
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542  (ราชบัณฑิตยสถาน. 2546 : 607) ไดให
ความหมายของคําวา บริการ  คือ “การรับใชอํานวยความสะดวกใหความชวยเหลือเกื้อกูล”  เมื่อ
นําเอาคําวา บริการมาผนวกกับประชาชนเปน  “การบริการประชาชน”  หมายความวา  “การรับใช
ประชาชนการอํานวยความสะดวกใหแกประชาชน  และชวยเหลือเกื้อกูลประชาชน” 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 18) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) ของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่
ไมมีตัวตนนั้นจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ จนนําไปสูความพึงพอใจได  
 วิรัช  พงศนภารักษ  (2550 : 8) กลาววา การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญของภาครัฐ 
และใหไดสรุปความหมายของการใหบริการไววา  การใหบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการ
ดําเนินงานใด ๆ ที่บุคคลหรือกลุมบุคคลนําเสนอใหกับประชาชนหรือผูมารับบริการโดยไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล หรือการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการ
ปฏิบัติเทาเทียมกัน ตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่เหมือนกัน โดยที่ผูรับบริการไมไดครอบครอง
การบริการนั้น ๆ อยางเปนรูปธรรม 
 จากความหมายของการบริการดังกลาว ทําใหทราบวาการบริการ คือกิจกรรม หรืองานที่
ตองมีการติดตอส่ือสารกันระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจไมวาเปนภาค
ธุรกิจหรือภาครัฐ  
 ความสําคัญของการบริการ   
 สมชาติ  กิจยรรยง  (2543 : 15)  ไดกลาวถึงความสําคัญของการบริการวา การใหบริการที่
ดี  และมีคุณภาพจากตัวบุคคลซึ่งตองอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนียนตาง ๆ  ที่จะ
ใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่ง  
การติดตอโดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการรวมทั้งผูบริหารขององคการนั้น ๆ  
เปนบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  ศรัทธา  และการ
สรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อหรือบริการอื่น ๆ ในโอกาสหนาซึ่งการบริการอาจจะ
กระทําไดในรูปแบบตาง ๆ คือ 
 1. การตอนรับและเอาใจใส 
 2. การใหบริการทางโทรศัพท 
 3. การใหบริการขายหนาราน 
 4. การใหบริการทางรานคา หรือสํานักงาน 
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 5. การบริการภายหลังการขาย 
 6. การบริการสําหรับพนักงานชาง 
 7. ทักษะในการปฏิบัติงานเพื่อบริการในสํานักงาน 
 สมิต  สัชฌุกร  (2546 : 14 - 15)  ไดกลาวถึง  การบริการเปนสิ่งสําคัญยิ่งในงานดานตาง ๆ  
ฉะนั้นการบริการ  คือ  การใหความชวยเหลือหรือดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน  ไมมีการ
ดําเนินงานใด ๆ  ที่ปราศจากบริการทั้งในภาคราชการ  และภาคธุรกิจเอกชน  การขายสินคาหรือ
ผลิตภัณฑใด ๆ  ก็ตองมีการบริการรวมอยูดวยเสมอ  ยิ่งเปนธุรกิจบริการ  ตัวบริการนั่งเอง คือ  
สินคา  การขายจะประสบความสําเร็จไดตองมีบริการที่ดี  ธุรกิจการคาจะอยูไดตองทําใหเกิดการ  
“ขายซ้ํา”  คือ  ตองรักษาลูกคาเดิม  และเพิ่มลูกคาใหม  การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  
ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก  และชักนําใหลูกคาใหม ๆ  ตามมา  เปนความจริงวา  “เราสามารถ
พัฒนาคุณภาพสินคาทีละตัวได  แตการพัฒนาคุณภาพบริการตองทําพรอมกันทั้งองคการ”  การ
พัฒนาคุณภาพของการบริการเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคนในองคการจะตองถือเปนความ
รับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขันหรือสูญเสียลูกคาไป 
 ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ  อาจพิจารณาไดใน 2 ดาน  ไดแก 
 1.  ผลของการบริการที่ดี จะสงผลใหผูมาใชบริการมีทัศนคติ  ทางดานความคิด และ
ความรูสึก  ทั้งตอตัวผูใหบริการ  และหนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางบวก  คือ  ความชอบ  
ความพึงพอใจ  ดังนี้ 
  1.1   มีความชื่นชมในตัวผูใหบริการ 
  1.2   มีความนิยมในหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.3   มีความระลึกถึง  และยินดีมาขอรับบริการอีก 
  1.4 มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
  1.5   มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืนแนะนําใหมาใชบริการเพิ่มขึ้น 
  1.6 มีความภักดีตอหนวยงานที่ใหบริการ 
  1.7 มีการพูดถึงผูใหบริการ  และหนวยงานในทางที่ดี 
 2.  ผลของการบริการที่ไมดีจะสงผลใหผูมาใชบริการมีทัศนคติทั้งตอตัวผูใหบริการ  และ
หนวยงานที่ใหบริการเปนไปในทางลบ  มีความไมชอบ  และความไมพึงพอใจ  ดังนี้ 
  2.1   มีความรังเกียจตัวผูใหบริการ 
  2.2   มีความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบริการ 
  2.3 มีความผิดหวัง  และไมยินดีมาใชบริการอีก 
  2.4 มีความประทับใจที่ไมดีไปอีกนานแสนนาน 
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  2.5 มีการบอกกลาวไปยังผูอ่ืน  ไมแนะนําใหมาใชบริการอีก 
  2.6 มีการพูดถึงผูใหบริการ  และหนวยงานในทางที่ไมดี 
 จากความสําคัญของการบริการดังกลาวขางตน สรุปไดวา  ความสําคัญของการบริการ  
อยูที่การใหบริการที่ดี  และมีคุณภาพโดยอาศัยเทคนิค  กลยุทธ  ทักษะ  และความแนบเนียนตาง ๆ  
ที่จะใหชนะใจลูกคา  ผูที่ติดตอธุรกิจหรือบุคคลทั่วไปที่มาใชบริการ  ซ่ึงถือไดวามีความสําคัญ  
อยางยิ่ง  เนื่องจากการบริการที่ดีจะเปนเครื่องชวยใหผูติดตอกับองคการธุรกิจเกิดความเชื่อถือ  
ศรัทธา  และการสรางภาพลักษณซ่ึงจะมีผลในการจัดซื้อ หรือใชบริการอื่น ๆ ในโอกาสหนา และ
การบริการที่ดีจะชวยรักษาลูกคาเดิมไวได  ทําใหเกิดการขายซ้ําแลวซํ้าอีก และชักนําใหมีลูกคา  
ใหม ๆ  ตามมา  นอกจากนี้การพัฒนาคุณภาพของการบริการใหดี  ซ่ึงเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งที่ทุกคน
ในองคการจะตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน  มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแกคูแขงขัน หรือสูญเสีย
ลูกคาไป 
 ลักษณะของการบริการที่ดี 
 จิตตินันท  เดชะคุปต  (2543 : 23)  ไดกลาว ถึง  หลักการใหบริการมีขอคํานึง  ดังนี้ 
 1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  การใหบริการตองคํานึงถึงผูมาใช
บริการเปนหลัก  จะตองนําเอาความตองการของผูมาใชบริการมาเปนขอกําหนดในการใหบริการ  
แมวาจะเปนการใหความชวยเหลือที่เราเห็นวาดี  และเหมาะสมแกผูมาใชบริการเพียงใด  แตถาผูมา
ใชบริการ  ไมสนใจใหความสําคัญการบริการนั้นก็อาจจะไรคา 
 2. ทําใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือ ความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน  
เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงใหผูมาใชบริการเกิดความพอใจและถือเปนหลักสําคัญในการ
ประเมินผลการใหบริการ  ไมวาเราจะตั้งใจใหบริการมากมายเพียงใด  ก็เปนเพียงดานปริมาณ แต
คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 
 นอกจากนี้ สมิต  สัชฌุกร (2546 : 175 - 176) ไดกลาวถึง  ลักษณะองคการบริการที่ดีกวา
การใหบริการเปนการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ  อุปนิสัย  และอารมณแตกตางกันไปในแต
ละบุคคล  และแตละสถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป  แตอยางไรก็ตาม  
การบริการที่ดีอันเปนที่ยอมรับกันทั่วไป  มีดังนี้ 
 1. ทําดวยความเต็มใจ  การบริการเปนเรื่องของจิตใจ  ถามีความรักในงานบริการก็จะทํา
ทุกสิ่งทุกอยาง  ในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ  และเต็มใจ  ผลของการกระทําก็
มักจะเกิดขึ้นดวยดี 
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 2. ทําดวยความรวดเร็ว  ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอน  จึงตองการความ
ชวยเหลือที่ทันอกทันใจ  การแสดงออกอยางกุลีกุจอในการใหบริการ  จึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุข  และความพอใจ 
 3. ทําถูกตอง  ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา  การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ  จะเปนการสนองตอบความตองการ  และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน  
การบริการที่ดีจึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 4. ทําอยางเทาเทียมกัน  คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรียกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวา  หรือเหนือกวาผูอ่ืน  หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ  เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคน  
ก็เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม  เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดียวแตทําความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก  เราอาจพูดพอไดยินกับลูกคาบางคนวา  เราบริการใหเปนพิเศษ  
แตตองแสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 5. ทําใหเกิดความชื่นใจ  การบริการที่ดีจะตองทําใหผูมาใชบริการมีความสุข ซ่ึงทุกคน 
ตางตระหนักดีวา  เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการ         
ช่ืนใจ 
 จากรายละเอียดขางตนสรุปไดวา  ลักษณะของการบริการที่ดี  คือ การบริการที่สอดคลอง
ตรงตามความตองการของผูมาใชบริการ  ผูมาใชบริการเกิดความพอใจคุณภาพ จากการที่ทําดวย
ความเต็มใจ  ทําดวยความรวดเร็ว  ทําถูกตอง  ทําอยางเทาเทียมกัน  และทําใหเกิดความชื่นใจ   
 ลักษณะเฉพาะของการบริการ  
 จิตตินันท  เดชะคุปต (2543 : 23) ไดกลาวถึงลักษณะการบริการ ดังนี้ 
     1. สาระสําคัญของความไววางใจ การบริการเปนกิจกรรม หรือการกระทําที่ผูบริการ
ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบ
ลวงหนาไดวาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อ
บริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป ที่ผูบริโภคสามารถ
หยิบจับตรวจดูสินคากอนที่จะตัดสินใจซื้อ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบาย ส่ิงที่ลูกคาจะ
ไดรับการรับประกันคุณภาพ หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2. ส่ิงที่จับตองไมได การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสกอนที่จะมีการ
ซ้ือเกิดขึ้น กลาวคือ ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินคาทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได เพียงแตอาศัย
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้น ๆ โดยผูซ้ือ
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อาจกําหนดเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจ
เลือกซื้อบริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
              3. ลักษณะที่แบงแยกออกจากกันไมได การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัว
บุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได การผลิตและการ
บริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัว
สินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่
แบงแยกไมได ทําใหมีขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการ 
ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยัง
ผู ซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลางการติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผู ซ้ือหรือ
ผูรับบริการ 
                4. ลักษณะที่แตกตางไมคงที่ การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนด
มาตรฐานที่แนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ
เปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแต
ตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ 
ชวงเวลาของการบริการและสภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เนื่องจากการบริการที่มีความ
หลากหลายผันแปร ไปตามปจจัยหลายอยางเปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการ
อยางเดียวกัน แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการใน
ธนาคาร การบริการในโรงพยาบาลเปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได ดังนั้น การใหความสําคัญ
ตอการเลือกบุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ
เปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชน รับฟงคําติ
ชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
เปนตน เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
              5. ลักษณะที่ไมสามารถเก็บรักษาไวได การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารอง
ไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่ไมอาจ
เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา และการบริการ
จะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเมื่อใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไว
บริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา แตทวาก็
จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาความสมดุล
ของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผนกลยุทธการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยาง
สม่ําเสมอ 
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 6. ลักษณะที่ไมสามารถแสดงความเปนเจาของได การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปน
เจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด เพราะเมื่อผูซ้ือ
จายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็
จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตามเงื่อนไข ของการบริการ แตละประเภท เพราะการบริการ
ไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อ
ตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้น
ขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็
จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวร
เหมือนสินคาอื่น 
 จากรายละเอียดขางตนพอสรุปไดวา  ลักษณะเฉพาะของการบริการ คือ การบริการเปน
กิจกรรม  จับตองไมได  ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือที่ทําหนาที่เปนผู
ใหบริการหรือผูขายบริการนั้น ๆ ได  ไมคงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  ไม
สามารถเก็บรักษาไวได  และไมสามารถแสดงความเปนเจาของได 
 3.5  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารจัดการ  
 ในการศึกษาการบริหารจัดการในองคกรใด ๆ นั้นควรทําความเขาใจแนวคิดเกี่ยวกับการ
บริหารจัดการเปนเบื้องตนกอน  ธุรกิจหรือองคกรแสดงใหเห็นจากกลุมของบุคคลที่มารวมกัน
ทํางานดวยโครงสรางและการประสานงานเปนหลักการชัดเจนแนชัด โดยมีวัตถุประสงคเพื่อให
บรรลุผลสําเร็จตามที่กําหนดเปาหมายไว ซ่ึงตองใชทรัพยากรจากสภาพแวดลอมทางธุรกิจ 
ประกอบดวย คน (Man)  เงิน (Money)  วัตถุดิบ (Material)  เครื่องจักร (Machine)  วิธีการ (Method) 
และการบริหาร (Management) หรือที่นิยมเรียกกันวา 6M’s (Griffin. 1999 : 6) ความหมายของการ
บริหารจัดการนั้น สามารถจํากัดออกมาตามความเขาใจได โดย คําวา Management อาจแปลวา การ
จัดการหรือการบริหารหรือการบริหารจัดการ ไดมีผูใหความหมายของคําวา การบริหารจัดการ และ
การจัดการ ไดดังนี้ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ (2545 : 18 - 19) ไดรวบรวม ความหมายของคําวา “การ
บริหารจัดการ” และ “การจัดการ” ไดดังนี้ 
 การบริหาร (Administration) จะใชในการบริหารระดับสูง โดยเนนที่การกําหนดนโยบาย
ที่สําคัญและการกําหนดแผนของผูบริหารระดับสูง เปนคํานิยมใชในการบริหารรัฐกิจ (Public 
administration) หรือใชในหนวยงานราชการ และคําวา ผูบริหาร (Administrator) จะหมายถึง 
ผูบริหารที่ทํางานอยูในองคกรของรัฐ หรือองคกรที่ไมมุงหวังกําไร  
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 การบริหาร คือกลุมของกิจกรรม ประกอบดวย การวางแผน (Planning) การจัดองคกร 
(Organizing) การสั่งการ (Leading/Directing) หรือการอํานวย และการควบคุม (Controlling) ซ่ึงจะ
มีความสัมพันธโดยตรงกับทรัพยากรขององคกร (6 M’s) เพื่อนําไปใชใหเกิดประโยชนและดวย
จุดมุงหมายสําคัญในการบรรลุความสําเร็จตามเปาหมายขององคกรอยางมีประสิทธิภาพ และเกิด
ประสิทธิผลครบถวน  
 การจัดการจะเนนการปฏิบัติการใหเปนไปตามนโยบาย (แผนที่วางไว) ซ่ึงนิยมใชในการ
จัดการธุรกิจ (Business management) สวนคําวา ผูจัดการ (Manager) จะหมายถึงบุคคลในองคกรซึ่ง
ทําหนาที่ รับผิดชอบตอกิจกรรมในการบริหารทรัพยากรและกิจการงานอื่นๆ เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่กําหนดไวขององคกร  
 ดังนั้น การบริหารจัดการ จึงหมายถึงชุดของหนาที่ตางๆ (A set of functions) ที่กําหนด
ทิศทางในการใชทรัพยากรทั้งหลายอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อใหบรรลุถึงเปาหมาย
ขององคกร การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิภาพ (Efficient) หมายถึง การใชทรัพยากรไดอยาง
เฉลียวฉลาดและคุมคา (Cost-effective) การใชทรัพยากรอยางมีประสิทธิผล (Effective) นั้น
หมายถึงการตัดสินใจไดอยางถูกตอง (Right decision) และมีการปฏิบัติการสําเร็จตามแผนที่กําหนด
ไว ดังนั้นผลสําเร็จของการบริหารจัดการจึงจําเปนตองมีทั้งประสิทธิภาพและประสิทธิผล ควบคูกัน  
 จากความหมายตางๆ ขางตน การบริหารจัดการจึงเปนกระบวนการของกิจกรรมที่
ตอเนื่องและประสานงานกัน ซ่ึงผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกร 
ประเด็นสําคัญของการบริหารจัดการ มีดังนี้ 
 1. การบริหารจัดการสามารถประยุกตใชกับองคกรใดองคกรหนึ่งได 
 2. เปาหมายของผูบริหารทุกคนคือ การสรางกําไร 
 3. การบริหารจัดการเกี่ยวของกับการเพิ่มผลผลิต (Productivity) โดยมุงสูประสิทธิภาพ 
(Efficiency) (วิธีการใชทรัพยากรโดยประหยัดที่สุด) และประสิทธิผล (Effectiveness) (บรรลุ
เปาหมายคือประโยชนสูงสุด) 
 4. การบริหารจัดการสามารถนํามาใชสําหรับผูบริหารในทุกระดับชั้นขององคกร 
 กระบวนการบริหารจัดการมีส่ิงนําเขา และไดผลลัพธดังแสดงในภาพประกอบ 4 
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ภาพประกอบ 4 ระบบการบริหารโดยรวม 
 
ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 22   
 
 กระบวนการการบริหารจัดการ (Management process) หมายถึง กระบวนการเพื่อให
บรรลุจุดมุงหมายขององคกร ซ่ึงกระบวนการการบริหารจัดการนี้สามารถแสดงใหเห็นถึงความเกี่ยว
เนื่องกันไดอยางมี ปฏิสัมพันธสอดคลองและตอเนื่องดังแสดงใหเห็นดังภาพประกอบ 5 
 

 
 

ภาพประกอบ 5 หนาที่การบริหารจัดการ หรือกระบวนการของการบริหารจัดการ 
 

ที่มา : ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ. 2545 : 22 
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 ทั้งนี้หนาที่ของการบริหารประกอบดวยกิจกรรมพื้นฐาน 4 ประการหรืออาจแบงใน
ลักษณะที่เปนขั้นตอน (ศิริวรรณ  เสรีรัตน และคณะ.  2545 : 23)  ดังนี้ 
 1. การวางแผน (Planning) เปนสิ่งที่องคกรตองการเปลี่ยนแปลงในอนาคต การวางแผน
เปนสะพานเชื่อมระหวางเหตุการณปจจุบันและอนาคตซึ่งทําไดโดยการใหบรรลุเปาหมายผลลัพธที่
ตองการ การวางแผนจึงตองอาศัยการกําหนดกลยุทธที่ประสิทธิภาพ แมวาพื้นฐานของการจัดการ
โดยทั่วไปเปนงานของผูบริหารการวางแผนเปนสิ่งสําคัญสําหรับการปฏิบัติตามกลยุทธใหประสบ
ความสําเร็จและการประเมินกลยุทธ เพราะวา การจัดการองคกร การจูงใจ การจัดบุคคลเขาทํางาน 
และกิจกรรมควบคุม ขึ้นกับการวางแผน กระบวนการวางแผนจะตองประกอบดวยผูบริหารและ
พนักงานภายในองคกร  การวางแผนจะชวยใหองคกรกําหนดขอดีจากโอกาสภายนอกและทําให
เกิดผลกระทบจากอุปสรรคภายนอกต่ําสุด โดยตองมองเหตุการณในอดีตและปจจุบันเพื่อคาดคะเน
เหตุการณที่จะเกิดขั้นในอนาคต การวางแผน ประกอบดวย การพัฒนาภารกิจ (Mission) การ
คาดคะเนเหตุการณปจจุบัน เหตุการณอนาคต และแนวโนม การกําหนดวัตถุประสงค และการเลือก
กลยุทธที่ใช  การวางแผนจะชวยใหธุรกิจปรับตัวสูการเปลี่ยนแปลงของตลาดและสามารถกําหนด
เปาหมายได การบริหารเชิงกลยุทธนั้นตองการใหองคกรติดตามในลักษณะเชิงรุก (Proactive) 
มากกวาที่จะเปนเชิงรับ (Reactive) องคกรที่ประสบความสําเร็จจะตองควบคุมอนาคตขององคกร
มากกวาที่จะรอรับผลจากอิทธิพลสภาพแวดลอมภายนอกและเหตุการณที่เกิดขึ้น การตัดสินใจ 
(Decision making) ถือเปนสวนหนึ่งของการวางแผน การปรับตัวเปนสิ่งจําเปนเพราะวามีการ
เปลี่ยนแปลงของตลาด เศรษฐกิจ และคูแขงขันทั่วโลก จุดเริ่มตนของความสําเร็จที่ดีของธุรกิจคือ
การวางแผนที่เหมาะสม เห็นผลไดจริง ยืดหยุน มีประสิทธิผล และทรงประสิทธิภาพ 
 2. การจัดการองคกร (Organizing) จุดมุงหมายของการจัดการองคกรคือ การใชความ
พยายามทุกกรณีโดยการกําหนดงานและความสําคัญของอํานาจหนาที่ การจัดการองคกร หมายถึง 
การพิจารณาถึงสิ่งที่ตองการทําและผูที่จะทํารายงานมีตัวอยางในประวัติศาสตรของธุรกิจที่มีการจัด
องคกรที่ดี สามารถประสบความสําเร็จในการแขงขันและสามารถเอาชนะคูแขงขันได ธุรกิจที่มีการ
จัดองคกรที่ดีสามารถจูงใจผูบริหารและพนักงานใหมองเห็นความสําคัญของความสําเร็จขององคกร  
การกําหนดลักษณะเฉพาะของงาน (Work specialization) โดยการแบงงานประกอบดวยงานที่
กําหนดออกมาเปนแผนก การจัดแผนก และการมอบอํานาจหนาที่ (Delegating authority) การแยก
งานออกเปนงานยอยตามการพัฒนารายละเอียดของงาน (Job description) และคุณสมบัติของงงาน 
(Job specification) เครื่องมือเหลานี้มีความชัดเจนสําหรับผูบริหารและพนักงาน ซึ่งตองการทราบ
ลักษณะของงาน  การกําหนดแผนกในโครงสรางขององคกร (Organization structure) ขนาดของ
การควบคุม (Span of control) และสายการบังคับบัญชา (Chain of command) การเปลี่ยนแปลงกล
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ยุทธตองการการเปลี่ยนแปลงในโครงสราง เพราะตําแหนงใหมๆ ที่สรางขึ้นหรือลดลงหรือรวมกัน 
โครงสรางองคกรจะตองระบุถึงวิธีการใชทรัพยากรและวิธีการซึ่งวัตถุประสงคมีการกําหนดขึ้นใน
ธุรกิจ การสนับสนุนทรัพยากรและกําหนดวัตถุประสงคตามสภาพทางภูมิศาสตรจะแตกตางจาก
โครงสรางดานผลิตภัณฑหรือลูกคา   
 3. การนําหรือการสั่งการ (Leading/directing) เปนการใชอิทธิพลเพื่อจูงใจพนักงานให
ปฏิบัติงานและนําไปสูความสําเร็จตามเปาหมายที่ระบุไว หรือเปนกระบวนการจัดการใหสมาชิกใน
องคกรทํางานรวมกันไดดวยวิธีการตาง ๆ เพราะทรัพยากรมนุษยเปนสิ่งที่ซับซอนและเขาใจถองแท
ไดยาก การนําหรือการสั่งการจึงตองใชความสามารถหลายเรื่องควบคูกันไป อาทิ ภาวะความเปน
ผูนําของผูบริหาร การจูงใจ การติดตอส่ือสารในองคกร และการทํางานเปนทีม เปนตน หนาที่ใน
การนําหรือส่ังการนี้ มีความสําคัญไมนอยไปกวาหนาที่อ่ืน เพราะผูบริหารตองแสดงบทบาทของผู
ส่ังการอยางมีคุณภาพ ถาไมเชนนั้น แผนงานที่วางไวตลอดจนทรัพยากรที่จัดเตรียมไวอาจไมเกิด
ประสิทธิผล ถาผูบริหารดําเนินกิจกรรมดานการสั่งการไมดีพอ ดังนั้น การสั่งการจึงเปนเรื่องของ
ความรูความชํานาญ ประสบการณ และความสามารถที่จะชักจูงใหพนักงานรวมกันปฏิบัติงานไป
ตามเปาหมายที่กําหนดไวใหองคกรประสบความสําเร็จตามตองการ 
 4. การควบคุม (Controlling) การใชทรัพยากรตางๆ ขององคกร ถือวาเปนกระบวนการ
ตรวจสอบ หรือติดตามผลและประเมินการปฏิบัติงานในกิจกรรมตางๆ ของพนักงาน เพื่อรักษาให
องคกรดําเนินไปในทิศทางสูเปาหมายอยางถูกตองตามวัตถุประสงคหลักขององคกร ในเวลาที่
กําหนดไว องคกรหรือธุรกิจที่ประสบความลมเหลวอาจเกิดจากการขาดการควบคุม หรือมีการ
ควบคุมที่ไรประสิทธิภาพ และหลายแหงเกิดจากความไมใสใจในเรื่องของการควบคุม ละเลย
เพิกเฉย หรือในทางกลับกันคือมีการควบคุมมากจนเกิดความผิดพลาดขององคกรเอง การควบคุมจึง
เปนหนาที่หลักทางการบริหารที่มีความสําคัญ ตั้งแตเร่ิมตนจนจบกระบวนการทางการบริหาร  
 จากแนวคิดขางตนพอสรุปไดวา การบริหารจัดการ หมายถึง ชุดของหนาที่ตางๆ ที่
กําหนดทิศทางในการใชทรัพยากรซึ่งประกอบดวย คน (Man)  เงิน (Money) วัตถุดิบ (Material)  
เครื่องจักร (Machine)  วิธีการ (Method) และการบริหาร (Management) ทั้งหลายอยางมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อใหบรรลุถึงเปาหมายขององคกร การบริหารจัดการจึงเปน
กระบวนการของกิจกรรมที่ตอเนื่องและประสานงานกัน ซ่ึงผูบริหารตองเขามาชวยเพื่อใหบรรลุ
จุดมุงหมายขององคกร  และกระบวนการการบริหารจัดการ (Management process) หมายถึง 
กระบวนการเพื่อใหบรรลุจุดมุงหมายขององคกร ซ่ึงกระบวนการการบริหารจัดการประกอบดวย
กิจกรรมพื้นฐาน 4 ประการ คือ การวางแผน (Planning) การจัดการองคกร (Organizing)  การนํา
หรือการสั่งการ (Leading/directing) และการควบคุม (Controlling)      
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 4.6  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ  
 ทฤษฎีของเฮอรซเบอรก  (Herzberg.  1959 : 79)  แบงประเภทของความพึงพอใจออกเปน 2 
ลักษณะตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจไดแก 
 1. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยเบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่เกิดจากความมี สํานึกใน
การทํางาน ผลสัมฤทธิ์ ความเจริญเติบโตของงาน ความกาวหนา รายได ความสัมพันธระหวาง
ผูรวมงาน ผูบังคับบัญชา เทคนิคการนิเทศงาน ความรับผิดชอบในการทํางาน นโยบายในการทํางาน 
นโยบายและการบริหารงานของหนวยงาน สภาวะของงาน ตัวของงานที่ทํา สภาพและปจจัยสวนตัว
ของผูทํางาน ตลอดจนความมั่นคงในการทํางาน ความพึงพอใจเบื้องตนนี้สามารถสังเกตไดจากผลงาน
ที่ทํา 
 2. ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง สวนใหญจะเปนความพึงพอใจที่เกิดจาก
ความรูสึก เชน ความรูสึกอันเกิดจากสามัญสํานึกที่มีตองานและผลสัมฤทธิ์ของงาน ความรูสึกที่มีตอ
ความเจริญเติบโตของงาน ตอความรับผิดชอบในการทํางาน ตอกลุมผูรวมงาน ตอการเพิ่มหรือลด
ความมั่นคงในการทํางาน ความรูสึกที่มีตอความยุติธรรม ความรูสึกภูมิใจตอความเสมอภาคหรือรูสึก
ละอายตอความไมเสมอภาค  
 ทฤษฎีความคาดหวังของ วรูม (Vroom.  1982 : 84) ซ่ึงไดกลาวไววา ทฤษฎีความคาดหวัง
ตองขึ้นอยูกับการจูงใจ 2 ประการ คือ บุคคลตองการสิ่งนั้นมากเพียงใด และเขาคิดวาเขาจะไดสิ่งนั้น
มากเพียงใด โดยมีสมมติฐาน 4 ประการ ดังนี้ 
 1. พลังในตัวบุคคลประกอบกับพลังจากสิ่งแวดลอมเปนสิ่งกําหนดพฤติกรรม 
 2. บุคคลตัดสินใจเกี่ยวกับพฤติกรรมของตนในองคการ 
 3. บุคคลมีความแตกตางกันในเรื่องประเภทของความตองการ ความปรารถนา และ
เปาหมาย 
 4. บุคคลทําการตัดสินใจระหวางแผนเผื่อเลือก หรือทางเลือกหลาย ๆ ทางของพฤติกรรม 
โดยอยูบนพื้นฐานของการรับรูของตนวา พฤติกรรมเชนนี้จะนําไปสูผลลัพธตามปรารถนาหรือไม 
 กิลเมอร (Gilmer. 1971 : 283 ) ไดจําแนกองคประกอบที่มีผลตอความพึงพอใจในการทํางาน
ไว  10  ประการคือ 
 1. ความมั่นคงและความปลอดภัย  ไดแก  ความมั่นคงในการทํางาน  การไดทํางานตาม
หนาที่อยางเต็มความสามารถ  และไดรับความเปนธรรม 
 2. โอกาสกาวหนาในการทํางาน  เชน  การมีโอกาสเลื่อนขั้นเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น  การมี
โอกาสไดรับสิ่งตอบแทนจากความสามารถในงานที่ทํา 
 3. พอใจในการจัดการ  ไดแก  ความพึงพอใจในงานที่ทําและความพึงพอใจในการลดการ 
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 4. คาจาง  คือ  มีความพึงพอใจในคาจางที่ไดรับ  และรูสึกสมเหตุสมผลในสิ่งตอบแทนนั้น 
 5. ลักษณะของงานที่ทํา  คือ  ผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในงานที่ทํา  หากไดทํางานตรง
ความตองการและความถนัด 
 6. การบังคับบัญชา  มีสวนทําใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
 7. ลักษณะทางสังคม  หากผูปฏิบัติงานสามารถทํางานรวมกับคนอื่น ๆ ไดอยางมีความสุข  
ก็จะเกิดความพึงพอใจในการทํางานนั้น ๆ  
 8. การติดตอส่ือสาร  มีสวนชวยกอใหเกิดความพึงพอใจตอการทํางานมากนอยตางกันได  
โดยถาสถานที่ทํางานมีการคมนาคมที่สะดวกสบาย  บุคลากรยอมจะมีความพึงพอใจมากกวา  บุคลากร
ที่มีสถานที่ทํางานอยูในถิ่นทุรกันดาร 
 9. สภาพของการทํางาน  ไดแก  แสง  เสียง  หองน้ํา  ช่ัวโมงการทํางาน  มีสวนชวยใหเกิด
ความพึงพอใจมากนอยตางกันได 
 10. ส่ิงตอบแทนที่ไดจากการทํางาน เชน เงินบําเหน็จตอบแทน เมื่อออกจากงาน การ
รักษาพยาบาล  ที่อยูอาศัย  ก็มีสวนใหเกิดความพอใจในการทํางานได 
 ความพึงพอใจเปนการที่มีความรูสึกดี เมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการของแตละ
บุคคล โดยอาจแบงตามปจจัยที่กอใหเกิดความพึงพอใจได 2 แบบ คือ ความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัย
เบื้องตน ไดแก ความพึงพอใจที่ไดตอบสนองความตองการขั้นพื้นฐาน เชน อาหาร ที่อยูอาศัย 
เครื่องนุงหม ยารักษาโรค และความพึงพอใจที่เกิดจากปจจัยระดับสูง ไดแก ความพึงพอใจที่ได
ตอบสนองความรูสึกภายใน เชน ความรูสึกรัก ชอบ โกรธ เกลียด เปนตน 
 สรุป  ความพึงพอใจเปนปจจัยหนึ่งที่มนุษยทุกคนปรารถนา ความพึงพอใจของมนุษยแตละ
คนที่มีตอส่ิงเราใดสิ่งเราหนึ่ง ยอมมีความเขมขนแตกตางกันไปตามทัศนคติ คานิยม ระดับการศึกษา
ของผูนั้นตลอดจนสภาพการณหรือสถานการณตาง ๆ ในขณะที่มีการปะทะสังสรรคกันเปน
องคประกอบอยูดวยกลาวกันวาความพึงพอใจอาจเกิดขึ้นไดจากการที่ไดรับสิ่งที่ตนปรารถนาหรือ
อยากได ความพึงพอใจจึงเปนทั้งพฤติกรรม และกระบวนการในการลดความตึงเครียดความสําคัญของ
ทฤษฎีความพึงพอใจอยูที่ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจของสินคาและคุณภาพของสินคา รวม
ไปถึงคุณภาพของการใหบริการ 
 4.7  ทฤษฎีเก่ียวกับการบริหารจัดการ 
 ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ เปนทฤษฎีที่เปรียบเสมือนการคาดคะเนถึงผลที่เกิดขึ้น
ภายใตสถานการณตาง ๆ ที่แตกตางกัน จากระยะเวลาตนศตวรรษที่ 20 จนถึงปจจุบัน สามารถจําแนก
ทฤษฎีองคการออกเปน  3 ขั้นตอน ไดแก 1) ทฤษฎีสมัยดั้งเดิม (Classical theory)   2) ทฤษฎีสมัยใหม 
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(Neo-classical theory) และ 3) ทฤษฎีสมัยปจจุบัน (Modern theory) (เจษฎา  เมยประโคน.  2556 : 
เว็บไซต) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ทฤษฎีสมัยดั้งเดิม (Classical theory) 
 ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิมไดเร่ิมคิดคน และกอตั้งขึ้นเมื่อปลายศตวรรษที่ 19 จากการ
เปลี่ยนแปลงทางสังคมในปลายศตวรรษที่ 19 นี้ แนวความคิดเกี่ยวกับองคการก็เปลี่ยนแปลงตามไป
ดวย เพื่อใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลงทางสังคม ซ่ึงสภาพแวดลอมของสังคมยุคนั้นเปนสังคม
อุตสาหกรรม ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม จึงมีโครงสรางที่แนนอน มีการกําหนดกฎเกณฑและเวลา
อยางมีระเบียบแบบแผน มุงใหผลผลิตมีประสิทธิผล และประสิทธิภาพ (Effective and effcient 
productity) จากลักษณะดังกลาว ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม จึงมีลักษณะที่มุงเนนเฉพาะความเปน
ทางการความมีรูปแบบหรือรูปนัยขององคการเทานั้น ทั้งนี้เพื่อจะไดผลผลิตสูง และรวดเร็ว ของ
มนุษยเสมือนเครื่องจักรกล (Mechanistic) กลาวอีกนัยหนึ่ง ทฤษฎีองคการสมัยมนุษยในเชิงจิตวิทยา 
สังคมวิทยา และมนุษยวิทยา ทุกอยางจะเปนไปตามกฎเกณฑ ตามกรอบและโครงสรางที่กําหนดไว
อยางแนนอนปราศจากความยืดหยุน (Flexibility) ทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิมนี้พยายามที่จะสราง
องคการขึ้นมาเพื่อตอบสนองความตองการเบื้องตนทางดานเศรษฐกิจขององคการและสังคม 
นอกจากนั้นการที่มุงให โครงสรางองคการทางสังคมมีกรอบ มีรูปแบบก็เพื่อความสะดวกในการ
บริหาร และปกครอง ดังไดกลาวแลวองคการสมัยดั้งเดิมมุนเนนผลผลิตสูงตามเปาหมายที่กําหนดไว
นั่นเอง   
 สรุปไดวา หลักการของทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม มุงเนนองคการที่มีรูปแบบ (Formal 
organization) ซ่ึงตั้งอยูบนพื้นฐานหลัก 4 ประการที่ไดกลาวไวแลวในตอนองคการที่มีรูปแบบ ไดแก
การแบงระดับชั้นสายการบังคับบัญชา การแบงงาน ชวงการควบคุม และเอกภาพในการบริหารงาน   
 กลุมนักวิชาการ ที่มีบทบาทมากในทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิมคือ เฟรดเดอรริค  เทยเลอร
(Frederick  Taylor)  ผูเปนเจาตํารับการบริหารแบบวิทยาศาสตร (Scientific Management)  แม็กซ       
เวเบอร (Max Weber)  เจาตํารับระบบราชการ (Bureaucracy)   ลินดอล  เออรวิค (Lyndall  Urwick) 
และ ลูเทอร  กูลิค  (Luther  Gulick) ผูมีช่ือเสียงเรื่องทฤษฎีองคการและกระบวนการบริหารงาน  เปนตน 
 2. ทฤษฎีสมัยใหม (Neo - Classical Theory of Organization) 
               ทฤษฎีองคการสมัยใหมเปนทฤษฎีที่พัฒนามาจากทฤษฎีองคการสมัยดั้งเดิม โดยพัฒนามา
พรอมกับวิชาการดานสังคมวิทยา จิตวิทยา การพัฒนาที่สําคัญเกิดขึ้นระหวาง ค.ศ.1910 และ 1920 ใน
ระยะนี้การศึกษาดานปจจัยมนุษยเร่ิมไดนํามาพิจารณา โดยมองเห็นความสําคัญและคุณคาของมนุษย 
(Organistic) โดยเฉพาะการทดลองที่ ฮาวธอรน  (Hawthorne)  ที่ดําเนินการตั้งแต  ค.ศ. 1924 - 1932  
ไดช้ีใหเห็นถึงความสําคัญในการศึกษาทางพฤติกรรมศาสตร และในชวงนี้เองแนวความคิดดาน 
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มนุษยสัมพันธ  (Human relations movement) ไดรับพิจารณาในองคการและขบวนการมนุษยสัมพันธ
นี้ไดมีการเคลื่อนไหวพัฒนาในประเทศสหรัฐอเมริกาอยางเต็มที่ในระหวาง ค.ศ.1940 - 1950 ความ
สนใจในการศึกษากลุมนอกแบบ หรือกลุมอยางไมเปนทางการ (Informal group) ที่แฝงเขามาใน
องคการที่มีรูปแบบมีมากขึ้น ทฤษฎีองคการสมัยใหมมุงใหความสนใจดานความตองการ (needs) ของ
สมาชิกในองคการเพิ่มขึ้น  
 สรุปไดวาทฤษฎีองคการสมัยใหม ใหความสําคัญในดานความรูสึกของบุคคล ยอมรับถึง
อิทธิพลทางสังคมที่มีผลกระทบตอการปฏิบัติงาน อาทิเชน กลุมคนงานและการมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจซึ่งมีความเชื่อวาขบวนการมนุษยสัมพันธ จะใหประโยชนในการผอนคลาย ความตายตัวใน
โครงสรางขององคการสมัยดั้งเดิมลง 
              บุคคลที่มีช่ือเสียงในทฤษฎีองคการสมัยใหม คือ ฮิวโก  มันสเตอรเบิรก (Hugo Munsterberg) 
เปนผูเร่ิมตนวิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรม เขียนหนังสือช่ือจิตวิทยาและประสิทธิภาพอุตสาหกรรม  
(Psychology and Industrial efficiency)  เอลตัน เมโย  (Elton  Mayo) โรทลิสเบอรเกอร (Roethlisberger)  
และ ดิคสัน (Dickson) ไดทําการศึกษาที่ฮอธอรน (Howthorne Study) เปนผูบุกเบิกขบวนการมนุษย
สัมพันธ นอกจากนั้นไดรับการสนับสนุนจากนักทฤษฎีมนุษยสัมพันธอีก เชน แม็คเกรเกอร  
(McGregor) และ มาสโลว  (Maslow) เปนตน 
 3. ทฤษฎีสมัยปจจุบัน (Modern Theory of Organization) 
 ทฤษฎีองคการสมัยปจจุบันไดรับการพัฒนามาในชวง ค.ศ. 1950 หรือกอนหนานั้นเล็กนอย 
แนวการพัฒนาทฤษฎีองคการสมัยใหมยังคงใชฐานแนวความคิด และหลักการของทฤษฎีองคการสมัย
ดั้งเดิมและสมัยใหมมาปรับปรุงพัฒนา โดยพยายามรวมหลักการทางวิทยาการหลายสาขาเขามา
ผสมผสาน ที่เรียกกันวา สหวิทยาการ (Multidisciplinary approach) เปนการรวมกันของหลักการทาง
เศรษฐศาสตร  พฤติกรรมศาสตรและสังคมศาสตร เขาดวยกันที่ เรียกวาเศรษฐศาสตรสังคม
(Socioeconomic) 
                 นักทฤษฎีองคการสมัยปจจุบัน มีความคิดวาทฤษฎีสมัยดั้งเดิมนั้น พิจารณาองคการใน
ลักษณะแคบไป โดยมีความเชื่อวาองคการอยูทามกลางสิ่งแวดลอมที่หลากหลาย ฉะนั้นควรเนนการ
วิเคราะห และสังเคราะหส่ิงตาง ๆ เขาดวยกัน การศึกษาองคการที่ดีที่สุดควรจะเปนวิธีการศึกษา
วิเคราะหองคการในเชิงระบบ (System analysis) ซ่ึงประกอบดวยตัวแปรตาง ๆ มากมายทั้งภายใน และ
ภายนอกองคการ ลวนแลวแตมีผลกระทบตอโครงสราง และการจัดองคการทั้งสิ้น แนวความคิดเชิง
ระบบนี้ประกอบดวยสวนตาง ๆ ที่เปนพื้นฐาน 5 สวน ดังนี้ 
 1. ส่ิงนําเขา (Input) 
               2. กระบวนการ (Process) 
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               3. ส่ิงสงออก (Output) 
               4. ขอมูลปอนกลับ (Feedback) 
               5. สภาพแวดลอม (Environment) 
                 ดังนั้นองคการในแนวความคิดนี้จึงตองมีการปรับตัว  (Adaptative)  ตลอดเวลา  เพราะตัว
แปรตาง ๆ  มีลักษณะเปลี่ยนแปลง (Dynamic) อยูเสมอ 
             บุคคลที่มีช่ือเสียงในทฤษฎีองคการสมัยปจจุบันมีหลายคน อาทิเชน อัลเฟรด โครซีบสกีร
(Alfred  Korzybski)  แมรี่  พารคเกอร โฟลเลท  (Mary  Parker  Follet)  เชสเตอร ไอ บารนารด (Chester  
I Barnard)  นอรเบิรท  วินเนอร  (Norbert  Winer) และ ลัดวิก  โวล  เบอรตาแลนฟที (Ludwig Von 
Bertalanfty)  เปนตน 
 สรุปไดวา ทฤษฎีเกี่ยวกับการบริหารจัดการ ไดถูกรวบรวม และคิดคนอยางมีรูปแบบจน
กลายเปนทฤษฎีเมื่อประมาณตนศตวรรษที่ 20  ทฤษฎีเปนเพียงนามธรรมที่อธิบาย และวิเคราะหถึง
ความจริง และประสบการณตาง ๆ ของธรรมชาติที่เกิดขึ้นรอบ ๆ ตัว อยางมีระบบและมีแบบแผนเชิง
วิทยาศาสตรวา ถาทํา หรือเปนอยางนั้น ผลจะออกมาเปนแบบนี้ โดยสามารถจําแนกทฤษฎีองคการ
ออกเปน  3 ขั้นตอน ไดแก 1) ทฤษฎีสมัยดั้งเดิม (Classical Theory)   2) ทฤษฎีสมัยใหม (Neo-Classical 
Theory) และ 3) ทฤษฎีสมัยปจจุบัน (Modern Theory) 
 
5.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ยุภาพร ทองนอย  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ
หองสมุดคณะแพทยศาสตรมหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําปการศึกษา 2548 ผลการศึกษาพบวา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการดําเนินงานของหองสมุดคณะแพทยศาสตร ในภาพรวมอยู
ในระดับมาก  สําหรับดานที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด คือ สภาพบรรยากาศของหองสมุด รองลง มาคือ 
บริการยืมคืน  และดานที่มีคาเฉลี่ยต่ําสุด คือ บริการถายเอกสาร รองลงมาคือ ความทันสมัยของ
โสตทัศนวัสดุ ซ่ึงไดแก วีดิทัศน สไลด เทปบันทึกเสียง แผนที่ โปสเตอร ขอเสนอแนะที่ผูใชบริการ
ตองการใหหองสมุดปรับปรุงมากที่สุด 3 ลําดับแรก คือ 1) ปรับปรุงระเบียบการใหบริการ 2) ขยาย
เวลาเปดใหบริการ และ 3) ทรัพยากรสารสนเทศไมทันสมัยและไมเพียงพอตอความตองการ 

 กังวาล  นาคศรีสังข  (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการคุณภาพการศึกษา
ดานการพัฒนาหองสมุดใหเปน แหลงเรียนรูภายใน ของโรงเรียนวัดโพธิ์ สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษานครปฐม เขต 2  ผลการวิจัย พบวา สภาพปจจุบัน การบริหารจัดการคุณภาพการศึกษา
ดานการพัฒนาหองสมุดใหเปนแหลงเรียนรูภายในของโรงเรียนวัดโพธิ์ สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่
การศึกษานครปฐม เขต 2 มีปญหาดังนี้ 1) บุคลากรขาดทักษะในการปฏิบัติงานหองสมุด เนื่องจาก 
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ครูที่รับผิดชอบงานหองสมุดไมมีวุฒิการศึกษาทางวิชาบรรณารักษ ครูสวนใหญมีช่ัวโมงสอนมาก
และมีงานพิเศษอื่น ๆ ทําใหไมมีเวลาดูแลการใหบริการการใชหองสมุด  2) ครูและนักเรียนไมเห็น
ความสําคัญของการใชหองสมุดใหเปนแหลงเรียนรู ผูบริหารและครูไมไดวางแผนใหนักเรียนใช
หองสมุดใหเปนแหลงเรียนรู  3) อาคารหองสมุด มีสภาพชํารุด ทรุดโทรม คับแคบ และมีแสงสวาง
ไมเพียงพอ  4) ทรัพยากรสารสนเทศ บางสวนไมสอดคลองกับหลักสูตรและไมตรงตามความ
ตองการของผูใชบริการ และ 5) ยังไมมีระบบการสืบคนขอมูลทรัพยากรสารสนเทศในหองสมุดที่
ทันสมัย  และกระบวนการบริหารจัดการคุณภาพการศึกษาดานการพัฒนาหองสมุดใหเปนแหลง
เรียนรูภายในของโรงเรียนวัดโพธิ์ สังกัดสํานักงานเขตพื้นที่การศึกษานครปฐม เขต 2 ไดผลดังนี้ 1) 
บุคลากร มีการพัฒนาโดยการศึกษาดูงานหองสมุดที่สํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม
และศูนยการศึกษานอกโรงเรียนภาคกลาง จังหวัดราชบุรี และไดนําความรูมาแนะนําครูและ
นักเรียนในโรงเรียนใหสามารถทําหนาที่เปนผูใหบริการ  2) มีการติดตั้งระบบบริการใหยืมและคืน
หนังสือ การคนหาหนังสือ จากโปรแกรมการใชหองสมุดที่ทันสมัย ทําใหผูใชบริการไดรับความ
สะดวกสบาย  3) มีการขยายพื้นที่และปรับปรุงหองสมุดที่มีอยูเดิมใหกวางขวางขึ้น และจัด
บรรยากาศภายในและภายนอกหองสมุดใหเปนแหลงเรียนรูที่เหมาะสม เปนที่นาสนใจตามความ
ตองการของนักเรียน  และ 4) มีการติดตั้งระบบอินเทอรเน็ต และมีการใชคอมพิวเตอรเพื่อการ
สืบคนขอมูลและแหลงความรูในหองสมุดอิเล็กทรอนิกส  

วราพรณ  ดอนหัวลอ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาตรี
ตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม  ผล
การศึกษาพบวา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใชบริการของ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยรวมในระดับปานกลาง ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  นักศึกษามีความพึง
พอใจตอการใหบริการดานบุคลากรในระดับมาก แตมีความพึงพอใจตอการใหบริการ   ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวกและสถานที่ และดานการใหบริการระดับ   ปานกลาง  นักศึกษาที่มีเพศ และ
ความถี่ในการใชบริการ แตกตางกันมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานบุคลากร ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ และ ดานการ
ใหบริการ ไมแตกตางกัน สวนนักศึกษาที่มีระดับชั้นปแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มีความแตกตางกันในดานการใหบริการ และ
นักศึกษาที่เรียนคณะแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ ดานบุคลากร และดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   
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 วีระพันธ  คหินทพงศ  (2550 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง  พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
นักศึกษาที่มีตอการบริหารจัดการสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏ ผลการศึกษาพบวา  1) พฤติกรรม
ของนักศึกษาที่มาใชบริการสวนใหญเขามาใชบริการโดยเฉลี่ย 2 - 3 คร้ังตอสัปดาห ระยะเวลาที่เขาใช
บริการเฉลี่ยคร้ังละ 1 ช่ัวโมง วัตถุประสงคที่เขาใชบริการ คือ คนควาเอกสารประกอบการเรียนหรือทํา
รายงานโดยใชเครื่องคอมพิวเตอรชวยสืบคน  สาเหตุที่ไมสามารถคนหาหนังสือที่ตองการไดเปน
เพราะคิดวาหนังสือมีจํานวนนอย  2) การบริหารจัดการของสํานักวิทยบริการ ในดานการวางแผนการ
บริการ  ดานการจัดองคกร ดานการควบคุมคุณภาพ และดานการจูงใจมีความคิดเห็นในระดับมาก      
3) ความพึงพอใจในการใชบริการของสํานักวิทยบริการ  ดานบุคลากรของสํานักวิทยบริการ ดาน
อาคารสถานที่และครุภัณฑ ดานการบริการ  ดานการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ ดานสิ่งพิมพตอเนื่อง
และเทคโนโลยีสารสนเทศ และดานทรัพยากรสารสนเทศ มีระดับความพึงพอใจ ในระดับมาก  4)  เพศ
ตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการจัดองคการ และดานการควบคุมคุณภาพ
แตกตางกัน  อายุตางกันมีระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการดานการวางแผน  ดานการจัด
องคการ และดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกัน  อาชีพ และสถานภาพการศึกษาตางกันมีระดับความ
คิดเห็นตอการบริหารจัดการทุกดานแตกตางกัน  คณะที่ศึกษาตางกันระดับความคิดเห็นตอการบริหาร
จัดการดานการวางแผนการบริการแตกตางกัน และสถาบันการศึกษาตางกันมีระดับความคิดเห็นตอ
การบริหารจัดการดานการจัดองคการ ดานการจูงใจ และดานการควบคุมคุณภาพแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  5)  เพศตางกันมีระดับความพึงพอใจดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดาน
การจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  ดานอาคาร สถานที่ และครุภัณฑ  และดานบุคลากรของสํานักวิทยา
บริการแตกตางกัน อายุและสถานภาพการศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจทุกดานแตกตางกัน  
อาชีพตางกันมีระดับความพึงพอใจดานการบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานสิ่งพิมพตอเนื่อง
และเทคโนโลยีสารสนเทศทางการศึกษา  ดานการจัดการทรัพยากรสารสนเทศ  และดานบุคลากรของ
สํานักวิทยาบริการแตกตางกัน และคณะที่ศึกษาตางกันมีระดับความพึงพอใจดานการบริการ  ดาน
ทรัพยากรสารสนเทศ  ดานอาคารสถานที่ และครุภัณฑ  และดานบุคลากรของสํานักวิทยาบริการ
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  6)  เพศมีความสัมพันธกับความถี่ในการเขาใช
บริการ อายุ อาชีพ สถานภาพการศึกษา และคณะที่ศึกษามีความสัมพันธกับความถี่และระยะเวลาใน
การเขาใชบริการ มหาวิทยาลัยมีความสัมพันธกับระยะเวลาในการเขาใชบริการ 7) ระดับความพึง
พอใจของนักศึกษากับระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการมีความสัมพันธกันในระดับสูงถึงระดับ
ปานกลางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ประภาพร รูปสวยดี  (2550 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการหองสมุดประชาชนจังหวัดสุพรรณบุรี ผลการศึกษาพบวา 1) จากการศึกษาพฤติกรรมของ
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ผูใชบริการหองสมุด พบวา ผูใชบริการหองสมุดสวนใหญมีความถี่ในการใชบริการสัปดาหละ 2 - 3 
คร้ัง และชวงเวลาที่ผูใชบริการมาที่หองสมุดสวนใหญ เปนชวงเวลา 12.00 - 18.00 น กิจกรรมของ
สมุดที่ผูใชบริการใหความสนใจเปนสวนใหญ คือ กิจกรรม การจัดนิทรรศการแนะนําหนังสือใหม
และหนังสือนาอาน โดยประเภทบริการที่ผูใชบริการหองสมุดนิยมใช คือ บริการยืม-คืนทั่วไป 
ประโยชนที่ผูใชบริการไดรับจากการเขาหองสมุดคือการคนควา หาความรูทั่วไปและขอมูลประกอบ
การศึกษาในดานตาง ๆ  2) ในดานความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุด พบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจในการใหบริการของหองสมุดโดยภาพรวมอยูในระดับมาก  3) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล พบวา ผูใชบริการที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการใหบริการของหองสมุดไมแตกตางกัน  4) ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ จําแนกตามพฤติกรรมของผูใชบริการหองสมุด พบวา พฤติกรรมของผูใชบริการหองสมุด
ในดานของ ประเภทของการใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ และ ประโยชนผูใชบริการไดรับจาก
การเขาใชบริการหองสมุดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของหองสมดุไมแตกตาง
กัน สวนในดานของความถี่ในการเขาใชบริการ และความสนใจของผูใชบริการที่มีตอกิจกรรม
หองสมุดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจในตอการใหบริการของหองสมุดแตกตางกันทางดาน 
อาคารสถานที่/อุปกรณ 
 อมรัตน อนวัช (2550 : 80) ไดทําการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยรามคําแหง ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 1) ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึง
พอใจตอบริการโดยรวม ในระดับมาก  2) ผูใชบริการพึงพอใจปจจัยทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานการบริการ 
ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด พบวา ดานการบริการ 
อยูในระดับมาก สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง และ 3) ความสัมพันธระหวางปจจัยทั้ง 5 ดาน 
กับความรูสึกพึงพอใจ พบวา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 เจนต  คันตะ  (2551 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง การบริหารงานประชาสัมพันธของสํานักวิทย
บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศมหาวิทยาลัยราชภัฎ ผลการศึกษาพบวา ผูปฏิบัติงานประชาสัมพันธ
มีความเห็นวาสภาพการบริหารงานประชาสัมพันธของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ
มหาวิทยาลัยราชภัฎ ไดปฏิบัติจริงโดยรวมในระดับมาก คือ ดานการปฏิบัติงานระดับปานกลาง คือ 
ดานนโยบายและการวางแผน สวนที่เหลืออีก 4 ดานเห็นวาไดปฏิบัติจริงในระดับนอยและคาดหวังให
ปฏิบัติในระดับมากที่สุด คือ ดานการปฏิบัติงาน สวนอีก 5 ดานคาดหวังใหปฏิบัติในระดับมาก 
 เบญจรัตน  สีทองสุก (2551 : 59 - 60) ไดทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มี
ตอการใชบริการ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม ผลการศึกษาพบวาผูตอบ
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แบบสอบถามสวนใหญเปนนักศึกษาภาคปกติ นักศึกษาสวนใหญมีวัตถุประสงคสําคัญในการใช
บริการสํานักวิทยบริการเพื่อคนควาประกอบการเรียนและการทํารายงาน วิธีการคนหาทรัพยากร
สารสนเทศในหองสมุดนั้น นักศึกษาใชวิธีคนหาโดยใช OPAC เปนสวนใหญ รองลงมาใชคนจากชั้น
หนังสือดวยตนเอง ในการรับรูวิธีการใชบริการของหองสมุดนั้น นักศึกษาสวนใหญไดรับทราบจาก
การเรียนวิชาสารนิเทศเพื่อการศึกษาคนควาและเมื่อเกิดปญหาในการใชบริการสํานักวิทยบริการ 
นักศึกษาสวนใหญใชวิธีจอความชวยเหลือจากเจาหนาที่/บรรณารักษมากที่สุด นักศึกษามีความ พึง
พอใจภาพรวมระดับมาก โดยบริการที่นักศึกษาเคยใชมากที่สุดไดแก บริการยืม-คืนหนังสือ และ
บริการสืบคนสารสนเทศดวย OPAC สําหรับการศึกษาปญหาของผูใชบริการสํานักวิทยบริการ พบวา 
นักศึกษาประสบปญหาในระดับมาก 3 ดาน ไดแก ดานการใชทรัพยากรสารสนเทศ ดานบุคลากรและ
การใหบริการ ดานอาคารสถานที่ 
 อรรถสิทธิ์  กิจที่พึ่ง  (2551 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง แนวทางการพัฒนาการจัดบริการชุมชน
ของสํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา  ผลการศึกษาพบวา สภาพการจัดบริการ
และความตองการจัดบริการชุมชนของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา 
ภาพรวมอยูในระดับมากทุกดาน เมื่อพิจารณาเปนราย ดานพบวา ดานสภาพการจัดบริการที่มี คาเฉลี่ย
สูงสุด คือ ดานอาคารสถานที่ ดานการเขาถึงสารสนเทศ ดานบุคลากร และดานความตองการจัดบริการ 
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ดานบุคลากร ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่และเมื่อเปรียบเทียบ
สภาพการจัดบริการและความตองการจัดบริการในภาพรวมมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่นัยสําคัญ .05  แนวทางการพัฒนาการจัดบริการชุมชนของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย      
ราชภัฏพระนครศรีอยุธยา พบวาผูมีสวนไดสวนเสียไดเสนอแนวทางการพัฒนาการจัดบริการชุมชน
แตละดานดังนี้ 1) ดานการบริการ ควรเพิ่มเครื่องถายเอกสารและจุดบริการ การทําบัตรสมาชิกและการ 
ประชาสัมพันธกับบุคคลภายนอก 2)ดานบุคลากร ควรมีการกําหนดขอบขายหนาที่ใหเหมาะสมกับ
ความสามารถของบคุ คลและควรมีการฝกอบรมการใหบริการอยางตอเนื่อง  3) ดานวัสดุครุภัณฑ ควร
จัดมุมสวนตัวสําหรับการอานหนังสือหรือมุม ทางดานการใชเสียง  4) ดานทรัพยากรสารสนเทศ ควร
แนะนําการใชฐานขอมูลตาง ๆ ทุกจุดบริการและเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรสืบคน  5) ดานอาคาร 
สถานที่ควรเพิ่มรอบในการทําความสะอาดหองน้ําและควรมีการตกแตงดวยวัสดุที่เรียบงาย  6) ดาน
การเขาถึงสารสนเทศ ควรจัดหาคอมพิวเตอรเพื่อใหบริการสืบคนฐานขอมูล ตาง ๆ การออกแบบการ
เขาถึงสารสนเทศ และการบริการบุคคลภายนอกใหสามารถใชได 
 ปยะนุช  สุจิต  (2553 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการศูนย      
วิทยบริการ มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญมาใชบริการ
สัปดาหละ 2 - 3 คร้ัง ชวงเวลาที่ใชบริการสวนใหญเปนวันจันทร เวลา 13.00 - 16.30 น. วัตถุประสงค



60 
 

สวนใหญมาใชบริการยืม - คืน บริการฝายที่กลุมตัวอยางสวนใหญรูสึกประทับใจมากที่สุดคือฝาย
บริการยืม - คืน สําหรับการศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใชบริการศูนยวิทยบริการของกลุม
ตัวอยางทุกสถานภาพ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก 3 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ 
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก สวนความพึงพอใจตอ 
การใชบริการศูนยวิทยบริการในภาพรวมทั้ง 4 ดาน อยูในระดับมาก เมื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของนักศึกษาชั้นปที่ 1- 4 พบวานักศึกษามีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกชั้นป การทดสอบ
สมมติฐานพบวาสถานภาพตางกันมีระดับการตัดสินใจในประเด็นความพึงพอใจในการใหบริการศนูย 
วิทยบริการโดยภาพรวมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ .05 
 วงเดือน  เจริญ  (2553 : บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจและความคาดหวังของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการสารสนเทศ ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ผลการศึกษาพบวา           
1) ความพึงพอใจและความคาดหวังของผูใชบริการตอบริการสารสนเทศ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา โดยรวม มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง สวนรายดาน ผูใชบริการมีความพึงพอใจบริการ
ยืม-คืน บริการตอบคําถามและชวยการคนควา และบริการหนังสืออางอิง สวนความคาดหวังของ
ผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับมาก สวนรายดาน ผูใชบริการมีความคาดหวังมากที่สุดตอการ
จัดบริการที่นั่งอาน รองลงมาคือบริการหนังสือจองและบริการยืม - คืน  2) เปรียบเทียบความพึงพอใจ
และเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการที่มีตอบริการสารสนเทศ ของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกตามสถานภาพ พบวาอาจารยและนิสิตมีความพึงพอใจในการใชบริการ
แตกตางกัน 7 ดาน ยกเวน บริการตอบคําถามและชวยการคนควาที่ไมแตกตางกัน และมีความคาดหวัง
บริการทุกดาน ไมแตกตางกัน  3) เปรียบเทียบความพึงพอใจและเปรียบเทียบความคาดหวังของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการสารสนเทศ ของสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกตามระดับการศึกษา 
พบวา ผูใชบริการ มีความพึงพอใจบริการแตกตางกัน 5 ดาน ยกเวน บริการหนังสือจอง บริการ
หนังสืออางอิงและบริการรับฝากของ ไมแตกตางกัน และมีความคาดหวังบริการทุกดานไมแตกตาง
กัน  และ 4) เปรียบเทียบความพึงพอใจและความคาดหวัง ของผูใชบริการที่มีตอบริการสารสนเทศ 
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา จําแนกตามกลุมสาขาวิชา พบวา อาจารยมีความพึงพอใจบริการทุก
ดานในภาพรวมแตกตางกัน สวนความคาดหวังทุกดานไมแตกตางกัน และนิสิตมีความพึงพอใจและ
ความคาดหวัง ทุกดานไมแตกตางกัน 
 นพรัตน  วินิจเจริญชัย  (2554 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชระบบการจอง
หองสื่อ โสตของหองสมุดกรณีศึกษามหาวิทยาลัยศรีปทุม ผลการศึกษาพบวา ผูที่มาใชบริการระบบ
การจองหองสื่อโสตเว็บไซตของหองสมุดมหาวิทยาลัยศรีปทุม เปนเพศชาย 193 คน หรือคิดเปนรอย
ละ 53.6 สวนใหญมีสถานภาพเปนนักศึกษา ในระดับปริญญาตรี และระดับความพึงพอใจที่มีผลตอ
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ระบบการจองหองสื่อโสตเว็บไซตของกลุมตัวอยาง อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.308 เมื่อพิจารณา
เปนประเด็น  พบวา ความรวดเร็วในการจองหองสื่อโสตเว็บไซต อยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.39  
รองลงมาคือ ความพึงพอใจในการใชระบบการจองใชบริการหองสื่อโสตเว็บไซต เมื่อเทียบกับการจอง
ผานหนาเคารเตอรปกติ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 ความพึงพอใจในการใหบริการของเจาหนาที่  เมื่อทํา
การจองหองสื่อโสตเว็บไซต ประสิทธิภาพของระบบการจองใชบริการหองสื่อโสตเว็บไซต และความ
งายตอการใชระบบการจองใชบริการหองสื่อโสตเว็บไซต มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35, 4.32 และ 4.1
ตามลําดับ 
 รุจิรา  เหลืองอุบล  และน้ําลิน เทียมแกว (2555 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการของสํานักวิทยบริการมหาวิทยาลัยมหาสารคาม ประจําปการศึกษา 2554 ผล
การศึกษาพบวา  ผูใชบริการมี ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของสํานักวิทยบริการโดย
รวมอยูในระดับมากที่สุด  โดยดานที่ไดรับความพึงพอใจตอคุณภาพมากที่สุด 3 ดาน ไดแก ดานการ
ประชาสัมพันธ  ดานกระบวนการ/ขั้นตอนในการใหบริการ  และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ตามลําดับ 
เมื่อพิจารณาเปนรายดานและรายดานและรายขอแลว  พบวา  ดานที่ 1 ทรัพยากรหองสมุด ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด  โดยขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ 
วารสารและหนังสือพิมพที่บอกรับครอบคลุมกับความตองการสื่อโสตทัศนและสื่ออิเล็กทรอนิกส
ครอบคลุมกับความตองการ  หนังสือ ตํารา ผลงานทางวิชาการครอบคลุมกับความตองการ ดานที่ 2 
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับมากที่สุด  โดยมีขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ สิทธิ
ในการเขาใชบริการ  มีแบบฟอรมการขอใชบริการตาง ๆ ที่พรอมใหบริการ  มีการจัดบริการอยาง
หลากหลาย   ดานที่ 3 เจาหนาที่ผูใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการอยูในระดับมากที่สุด โดยมีขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ การตรวจผูใชบริการ
บริเวณประตูเขา - ออก ใหบริการดวยความรวดเร็ว ฉับไว  และใหคําแนะนําและชวยเหลือในการใช
บริการ  ดานที่ 4 สถานที่ / ส่ิงอํานวยความสะดวก ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ
ดานสถานที่/ส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากที่สุด  โดยมีขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ มีแผน
ปายบอกหมวดหมูที่ช้ันหนังสือสะดวกตอการคนหา มีที่นั่งจัดไวอยางเปนระเบียบเพียงพอ และพรอม
ใชบริการ  และมีแผนปายบอกประเภทของสิ่งพิมพที่ชัดเจน เปนระเบียบ  ดานที่ 5 การประชาสัมพันธ 
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการดานการประชาสัมพันธ ในระดับมากที่สุด โดยมี
ขอที่มีคาเฉลี่ยมาก 3 ลําดับ คือ เอกสารแนะนําการใชบริการมีความครบถวนชัดเจน  มีชองทางในการ
เสนอแนะขอคิดเห็นหลากหลาย   เว็บไซตสํานักวิทยบริการมีขอมูลที่ถูกตองชัดเจน  
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 โพซี (Posey. 2009 : Abstract) (รุจิรา  เหลืองอุบล  และน้ําลิน เทียมแกว.  2555 : 37) ได
ทําการศึกษาคาดหวัง ความพึงพอใจ ของนักศึกษาตอคุณภาพการบริการของหองสมุด วิทยาลัยชุมชน
วอลเตอรสเตท โดยใช LibQUAL+(TM) ในการประเมินคุณภาพบริการของหองสมุดโดยแบงเปน 3 
ดาน ไดแก ผลการใหบริการ, ทรัพยากรสารสนเทศ และสถานที่ สอบถามถึงระดับบริการต่ําสุดที่
ยอมรับได ระดับบริการที่ตองการไดรับ และระดับบริการที่ไดรับจริงจากหองสมุด กลุมตัวอยางที่ใช
ในการศึกษาคือ นักศึกษาจํานวน 666 คน วิเคราะหผลโดยใช t-test โดยสอบถามกลุมที่ใชบริการ 
ศึกษาเพศหญิงและเพศชาย และศึกษาชวงอายุนักศึกษาที่อายุตั้งแต 22 ป และต่ํากวาอายุ 22 ป 
นอกจากนั้นไดศึกษาความสัมพันธระหวางงบประมาณของหองสมุดและการบริการของหองสมุด ผล
การศึกษาพบวา เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดแตกตางกัน ชวงอายุ
ของนักศึกษาอายุตั้งแต 22 ป ขึ้นไปมีความพึงพอใจสูงกวาอายุต่ํากวา 22 ป นอกจากนั้นงบประมาณ
ของหองสมุดมีความสัมพันธกับการบริการของหองสมุด 
 หวัง และ ชิท (Wang & Shieh. 2006 : Abstract) ไดทําการศึกษาความสัมพันธระหวาง
คุณภาพบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการ : กรณีศึกษา หองสมุดมหาวิทยาลัยฉางตุง คริสเตียน 
ซ่ึงใชแบบสอบถามคุณภาพการบริการ 5 มิติ ไดแก การจับตองได การตอบสนองความตองการ ความ
เชื่อมั่น ความแนนอน และความรูสึกเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการบริการ สงผล
ทางดานบวกอยางมีนัยสําคัญตอความรูสึกพึงพอใจผูใชบริการ โดยบริการที่ไดรับความพึงพอใจมาก 
5 อันดับ ไดแก ดานทรัพยากร ดานบริการยืม-คืน ดานบรรยากาศ ดานระบบฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 
และการจองและยืมตอเว็บไซต 


