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บทคัดย่อ

	 วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพื่อประเมินคุณภาพบริการของศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น  

เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูเปน็แบบสอบถาม  กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการศกึษาเปน็ประชาชนผูเ้ขา้ใชบ้รกิาร  

จำ�นวน 380 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) และ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)   ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 54.50) มีอายุ

ระหว่าง 15-24 ปี (ร้อยละ 37.80) ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน/นักศึกษา (ร้อยละ 75.80) ศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา 

ตอนต้น (ร้อยละ 35.80) เข้าใช้บริการโดยเฉลี่ยมากกว่า  4 ครั้งต่อเดือน (ร้อยละ 28.40) วัตถุประสงค์ใน 

การเขา้ใชบ้รกิารเพือ่ 1) ใชบ้รกิารอนิเทอรเ์นต็ในการศกึษาคน้ควา้หาขอ้มลู ทำ�การบา้น ทำ�รายงาน 2) พฒันาทกัษะ 

การใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ต และ 3) อ่านหนังสือในห้องสมุดตามลำ�ดับ เหตุผลที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ  

3 ลำ�ดับแรก  ได้แก่ 1) คอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ 2) มีห้องสมุด และ 3) สถานที่ปลอดภัย ตามลำ�ดับ ผู้ใช้บริการ 

มคีวามคาดหวงัในคณุภาพบรกิารและคณุภาพบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ มคีา่เฉลีย่มากทีส่ดุ คอื ดา้นผูใ้หบ้รกิาร (X = 4.03 และ 

X = 4.07 ตามลำ�ดบั) รองลงมาคอื ดา้นสถานที ่ ( X = 4.01 และ X = 4.02 ตามลำ�ดบั)  ดา้นความนา่เชือ่ถอืของบรกิาร 

( X = 3.99 และ X = 3.93 ตามลำ�ดับ) โดยด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ( X = 3.96 และ X = 3.83 ตามลำ�ดับ)  

และด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ   ( X = 3.96 และ X = 3.71 ตามลำ�ดับ)  สำ�หรับคุณภาพบริการที่เกิน

ความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้บริการประทับใจ ได้แก่ ด้านผู้ให้บริการ และด้านสถานที่ โดยคุณภาพบริการที่ควรปรับปรุง  

คอื ดา้นความนา่เชือ่ถอืของบรกิาร ดา้นสิง่อำ�นวยความสะดวก และดา้นการเขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศ ขอ้เสนอแนะ 

ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ คือไม่ต้องการให้ผู้ใช้บริการที่เป็นเด็กเสียค่าบริการ คิดเป็นร้อยละ 29.41  

รองลงมาได้แก่ ควรมีหูฟังให้บริการประจำ�คอมพิวเตอร์ทุกเครื่อง ร้อยละ 17.65 และการปรับปรุงซ่อมแซมหนังสือ

ที่ชำ�รุดเสียหายร้อยละ 14.71  ตามลำ�ดับ
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การประเมินคุณภาพบริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น ยศวดี  ตรีนุสนธิ์ และคณะ

Abstract

	 The objectives of this research survey were to assess the service quality of Khon Kaen ICT Skill 

Development and Training Center. The questionnaire was used as a tool to collect data from 380 people 

who were coming to the center. The statistics used were percentage, frequency, average, and standard 

deviation. The study revealed that the users were female (54.50%). The age range of the users was from 

15 to 24 years old (37.60%). The highest percentage were students (75.80%) - the majority of whom 

were studying in junior high school or Mathayom 1-3 (35.80%). The highest percentage of frequent users 

were those who came to the center more than 4 times per month (28.40%).  Most of the users came to 

the center with the objectives to 1) surf the Internet to search for specific information for their reports or  

homework; 2) develop their computer and Internet skills; 3) read in the library, respectively. The reasons 

why users came to utilize the services of the center were 1) the computers were efficient; 2) there was also  

a library inside; 3) the place was safe, respectively. The users’ expectations of the service  and  services that 

users actually received from the service staff were ranked the highest  ( X = 4.03, X = 4.07)  respectively; 

espectively place ( X = 4.01, X = 4.02) ;the trustworthiness of the service ( X = 3.99, X = 3.93). In addition, 

the facilities ( X = 3.96, X = 3.83) and the accessibility of information ( X = 3.96, X = 3.71) . The users’ 

impressions regarding the quality of services were focused upon the service staff and the place. However,  

the trustworthiness of the service, the facilities, and the accessibility of the information need to be impro-

ved. Some suggestions for improvement were made by users. 29.41% of users suggested that the stu-

dents should not have to pay the fee. 17.65% suggested that there should be headsets provided at every  

computer. 14.71 % of users suggested that the damaged books in the library need to be repaired. 

คำ�สำ�คัญ: 		  คุณภาพบริการ  การประเมินคุณภาพ  ศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น

Keywords:		 Service Quality, Quality Assessment, Khon Kaen ICT Skill Development and Training Center

บทนำ�
	 เทศบาลนครขอนแก่นเป็นองค์กรปกครอง 

ท้องถิ่น มีหน้าที่ในการดำ�เนินกิจกรรมต่างๆ เพื่อให้

ประชาชนในท้องถิ่นมีความเป็นอยู่ที่ดี มีการศึกษา  

ตลอดจนมีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน  

ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพิ่มเติม 

พ.ศ. 2543 มาตรา 50 53 และ 56  นอกจากหน้าที่ตาม 

พระราชบญัญตัเิทศบาล เทศบาลนครขอนแกน่ยงัมุง่วาง

รากฐานของการพัฒนาเมือง สร้างจิตสำ�นึกของคนใน

สงัคม พฒันาสูค่วามเปน็เมอืงนา่อยูเ่พือ่ประโยชนส์ขุของ

ประชาชนเปน็เปา้หมายสำ�คญั จงึกำ�หนดนโยบายในการ

ขับเคลื่อนการพัฒนาเมือง ด้วยวิสัยทัศน์ เป็นศูนย์กลาง

เศรษฐกจิภาคอสีาน สงัคมเอือ้อาทร สนัตสิขุ  เรยีนรูแ้ละ

น่าอยู่อย่างยั่งยืน  ทั้งนี้ในการเรียนรู้นั้น เทศบาลนคร

ขอนแก่นมีนโยบายในการพัฒนาคุณภาพชีวิตและทุน

ทางสงัคม กำ�หนดใหม้กีารปฏริปูการศกึษา (กองวชิาการ

และแผนงาน, 2551)  โดยมุ่งเน้นให้สถานศึกษาส่งเสริม

การเรียนรู้ของคนในชุมชน รวมทั้งจัดให้มีแหล่งเรียนรู้

ที่หลากหลาย ดังจะเห็นได้จากนโยบายด้านการพัฒนา

คุณภาพชีวิตและทุนทางสังคม กำ�หนดยุทธศาสตร์

การปฏิรูปการศึกษา การสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้  

การพัฒนาการศึกษาอย่างเป็นระบบ ด้วยความเชื่อ 
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ที่ว่า ความรู้ไม่ได้อยู่ในห้องเรียนเท่านั้น การเรียนรู้

สามารถเกิดขึ้นได้ทุกที่ และทุกช่วงเวลาของชีวิตมนุษย์ 

(กองวชิาการและแผนงาน, 2551)  ทัง้นีน้โยบายดงักลา่ว

สอดคล้องกับแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ

ฉบับที่ 10 ในยุทธศาสตร์ที่ 5 การพัฒนาคุณภาพคน 

และสังคมไทยสู่สังคมแห่งภูมิปัญญาและการเรียนรู้ โดย

ให้ความสำ�คัญกับการพัฒนาจิตใจควบคู่กับการพัฒนา 

การเรียนรู้ของคนทุกกลุ่มทุกวัยตลอดชีวิต เริ่มตั้งแต่

วัยเด็กให้มีความรู้พื้นฐานเข้มแข็ง มีทักษะชีวิตพัฒนา

สมรรถนะ ทกัษะของกำ�ลงัแรงงานใหส้อดคลอ้งกบัความ

ต้องการ พร้อมก้าวสู่โลกของการทำ�งานและการแข่งขัน

อย่างมีคุณภาพ สร้างและพัฒนากำ�ลังคนที่เป็นเลิศ

โดยเฉพาะในการสร้างสรรค์นวัตกรรมและองค์ความรู้  

สง่เสรมิใหค้นไทยเกดิการเรยีนรูอ้ยา่งตอ่เนือ่งตลอดชวีติ  

จัดการองค์ความรู้ทั้งภูมิปัญญาท้องถิ่นและองค์ความรู้ 

สมัยใหม่ตั้งแต่ระดับชุมชนถึงประเทศ สามารถนำ�ไปใช้ 

ในการพฒันาเศรษฐกจิและสงัคม (สำ�นกังานคณะกรรมการ 

พัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2549) เทศบาล

นครขอนแก่นจึงจัดให้มีแหล่งเรียนรู้นอกห้องเรียน เพื่อ 

สง่เสรมิการเรยีนรูข้องคนในชมุชน ไดแ้ก ่ศนูยว์ทิยาศาสตร ์

ห้องสมุดสวนดอกคูน โฮงมูนมังเมืองขอนแก่น และศูนย์

พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น (ศูนย์ไอซีที

ขอนแก่น)  

	 ศูนย์ไอซีทีขอนแก่น จัดตั้งขึ้นจากสองแนวคิด

หลักด้วยความร่วมมือของสองหน่วยงาน คือ เทศบาล

นครขอนแกน่ทีม่แีนวคดิวา่ การสง่เสรมิใหค้นในทอ้งถิน่ 

มีความรู้และทักษะเกี่ยวกับการใช้เทคโนโลยีควบคู่กับ

ทักษะด้านภาษา ซึ่งเป็นการติดอาวุธทางปัญญาช่วยให้

ประชาชนในจังหวัดขอนแก่นมีความเข้มแข็ง สามารถ

สื่อสารและแสวงหาความรู้จากทั่วโลกนำ�ไปสู่การพัฒนา

ฐานความรู้อย่างต่อเนื่องได้ (กองวิชาการและแผนงาน, 

2551) และสำ�นักงานส่งเสริมอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์

แหง่ชาต ิ(องคก์ารมหาชน) ทีม่วีตัถปุระสงคเ์พือ่สง่เสรมิ 

และต่อยอดการพัฒนาเยาวชนและประชาชนในพื้นที่

จังหวัดไอซีทีซิตี้ (ICT City) ได้แก่ จังหวัดขอนแก่น 

เชียงใหม่ และ ภูเก็ต  ให้สามารถเรียนรู้ด้านเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

นอกจากนี้ยังได้รับความร่วมมือจากหน่วยงานต่างๆ  

อาทิเช่น  บริษัท กสท โทรคมนาคม จำ�กัด (มหาชน) 

ที่การสนับสนุนสัญญาณอินเทอร์เน็ตทั้งหมด และศูนย์

ประสานงานเขตอตุสาหกรรมซอฟตแ์วรภ์าคตะวนัออก- 

เฉียงเหนือ (E-Saan Software Park) ภายใต้การกำ�กับ

ดูแลของมหาวิทยาลัยขอนแก่น  ในการทำ�หน้าที่บริหาร

จัดการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น

ตามบันทึกความเข้าใจร่วม (MOU) และเงื่อนไขการ

ดำ�เนินงานระหว่างเทศบาลนครขอนแก่น และศูนย์

ประสานงานเขตอตุสาหกรรมซอฟตแ์วรฯ์ เปน็ระยะเวลา 

4 ป ีจากการรว่มมอืของหลายหนว่ยงานและงบประมาณ

การจดัตัง้กวา่ 20 ลา้นบาท เพือ่ใหศ้นูยพ์ฒันาทกัษะและ

การเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่นเป็นแหล่งเรียนรู้และพัฒนา

ความสามารถและการเรียนรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสารของประชาชนในจังหวัดขอนแก่นและ    

ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ โดยนำ�เทคโนโลยีสารสนเทศ

และการสื่อสารมาเป็นเครื่องมือส่งเสริมให้ชุมชนได้มี

โอกาสพัฒนาความคิดสร้างสรรค์ และสามารถนำ�เอา

นวัตกรรมใหม่ผสมผสานกับภูมิปัญญาท้องถิ่นให้เกิด

ประโยชน์อย่างยั่งยืน 

	 ศนูยพ์ฒันาทกัษะและการเรยีนรูไ้อซทีขีอนแกน่ 

เปิดบริการเมื่อวันที่ 24 ตุลาคม 2549 โดยตั้งอยู่บริเวณ

ชัน้ 2  อาคารตลาดสดเทศบาล 1 มพีืน้ทีใ่หบ้รกิาร 1,200 

ตารางเมตร ให้บริการแก่ประชาชนทั่วไป ซึ่งเด็กอายุ 

ตํา่กวา่ 15 ปแีละผูส้งูอาย ุ(อาย ุ60 ป ีขึน้ไป) สามารถเขา้

ใช้บริการอินเทอร์เน็ตได้โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายเป็นเวลา 2 

ชัว่โมง รวมทัง้จดัใหม้บีรกิารฝกึอบรมการใชค้อมพวิเตอร์

พื้นฐานและโปรแกรมเฉพาะ ส่งเสริมกิจกรรมกระตุ้น

ความสนใจ ใหค้วามรูเ้กีย่วกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ   จากการ

ให้บริการมาแล้วกว่า 4 ปี  มีผู้เข้าใช้บริการจำ�นวนมาก 

บริการที่มีสถิติผู้เข้าใช้มาก คือ อินเทอร์เน็ต ห้องสมุด 

และเข้ารับการฝึกอบรม ตามลำ�ดับ (ศูนย์พัฒนาทักษะ

และการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น, 2551) จากการเปิด

ให้บริการและมีผู้เข้าใช้บริการจำ�นวนมาก  ศูนย์พัฒนา

ทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่นได้เล็งเห็นคุณภาพ
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การประเมินคุณภาพบริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น ยศวดี  ตรีนุสนธิ์ และคณะ

บริการซึ่งถือได้ว่าเป็นสิ่งสำ�คัญที่ทำ�ให้ผู้ใช้บริการเกิด

ความประทับใจและเข้าใช้บริการอย่างต่อเนื่อง ผู้วิจัย 

จึงได้ทำ�การศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพบริการของศูนย์

พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น เพื่อนำ�ผล

การศึกษามาเป็นแนวทางให้กับผู้บริหารเทศบาลนคร

ขอนแก่นและผู้บริหารศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้

ไอซีทีขอนแก่นในปรับปรุงพัฒนาคุณภาพบริการต่อไป

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 เพื่อประเมินคุณภาพบริการของศูนย์พัฒนา

ทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น ตามความคิดเห็น

ของผู้ใช้บริการในด้านผู้ให้บริการ ด้านความน่าเชื่อถือ

ของบริการ ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ด้านการเข้าถึง

ทรัพยากรสารสนเทศ  และด้านสถานที่

กรอบแนวคิดการวิจัย
	 การประเมินคุณภาพบริการของศูนย์พัฒนา

ทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น โดยใช้เครื่องมือใน

การประเมนิคณุภาพบรกิาร SERVQUAL และ LIBQUAL  

มาประยุกต์ให้สอดคล้องกับลักษณะการให้บริการของ

ศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น โดย

กำ�หนดเกณฑ์การประเมินคุณภาพบริการจากผลต่าง

ของค่าเฉลี่ยคุณภาพบริการที่ได้รับจริงและค่าเฉลี่ย

คุณภาพบริการที่คาดหวัง 5 ด้าน  ดังนี้  

	 1) 	ด้านผู้ให้บริการ ครอบคลุมเกี่ยวกับการ 

ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ (Responsiveness) 

การสรา้งความเชือ่มัน่แกผู่ใ้ชบ้รกิาร (การมทีกัษะความรู ้

ของผู้ให้บริการ) การให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจ  

การเอาใจใส่ (ได้แก่ การสอบถามถึงปัญหาของผู้ใช้   

เขา้ใจความแตกตา่งของบคุคล) บคุลกิลกัษณะผูใ้หบ้รกิาร  

(ได้แก่ การแต่งกาย ความสุภาพ จากวาจาและการให้

เกียรติ) ผู้ให้บริการที่มีจำ�นวนเพียงพอและเหมาะสม             

	 2)	 ดา้นความนา่เชือ่ถอืของบรกิาร (Reliability)  

เป็นความสามารถในการให้บริการซึ่งตรงกับสัญญาที่

ให้ไว้กับผู้ใช้บริการ ครอบคลุมเกี่ยวกับความถูกต้อง  

สมํ่าเสมอ ตรวจสอบได้ มีบริการตามที่ได้ประกาศไว้  

(ได้แก่ อัตราค่าบริการที่แน่นอน เวลาเปิด-ปิด เป็นไป

ตามที่กำ�หนด) มีกฎ กติกา ในการใช้บริการที่ชัดเจน  

มีการแจ้งให้ผู้ ใช้บริการทราบในกรณีที่ไม่สามารถ 

ให้บริการได้ตามปกติ    

	 3)	 ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ครอบคลุม 

เกี่ยวกับเครื่องมือและอุปกรณ์ ได้แก่ คอมพิวเตอร์  

เครื่องฉายโปรเจคเตอร์  เครื่องถ่ายเอกสาร วัสดุที่ใช้

สื่อสาร ป้ายประชาสัมพันธ์ และเอกสารแนะนำ�  

	 4)	 ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ  

ครอบคลุมเกี่ยวกับช่องทางหรือเครื่องมือที่ใช้ในการเข้า

ถึงทรัพยากรสารสนเทศ ระบบสื่อสารและอินเทอร์เน็ต  

เช่น รูปแบบและทรัพยากรสารสนเทศที่หลากหลาย           

ระยะเวลาในการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ  

	 5)	 ดา้นสถานที ่ครอบคลมุเกีย่วกบัความเหมาะสม 

ของสถานที่ การจัดบริเวณพื้นที่ภายในอย่างเหมาะสม  

ความปลอดภัย สิ่งแวดล้อมทางกายภาพของห้องสมุด 

(Library as place) เช่น เรื่องสถานที่ (ได้แก่ บรรยากาศ     

แสงสว่าง อุณหภูมิ เสียง กลิ่น) ความปลอดภัย  

ความสะดวกสบายในการเข้าใช้  

วิธีดำ�เนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้ใช้วิธีการศึกษาวิจัยเชิงสำ�รวจ 

(Survey research) กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา คือ ประชาชน

ผู้เข้าใช้บริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีที 

ขอนแก่น จำ�นวน 380 คน ระหว่างเดือนเมษายน-

พฤษภาคม 2553  เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบด้วยข้อมูล

สถานภาพของผูใ้ชบ้รกิาร ขอ้มลูเกีย่วกบัคณุภาพบรกิาร

ที่คาดหวังและบริการที่ได้รับจริง  5  ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน

ผู้ให้บริการ 2) ด้านความน่าเชื่อของบริการ 3) ด้าน

สิ่งอำ�นวยความสะดวก 4) ด้านการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศ  5) ดา้นสถานที ่  เหตผุลในการเขา้ใชบ้รกิาร  

ความต้องการของผู้ใช้บริการ และข้อเสนอแนะในการ

ปรับปรุงคุณภาพบริการ โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์

ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย  

(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  
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Deviation - S.D.) โดยวิเคราะห์ข้อมูลผลการวิจัย

คุณภาพบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับจริง 5 ด้าน  

และกำ�หนดค่าคะแนน ดังนี้  4.51– 5.00  ความคาด

หวัง/บริการที่ได้รับจริงระดับมากที่สุด 3.51 – 4.50  

ความคาดหวงั/บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิระดบัมาก 2.51 – 3.50  

ความคาดหวัง/บริการที่ได้รับจริงระดับปานกลาง  

1.51 – 2.50 ความคาดหวงั/บรกิารทีไ่ดร้บัจรงิระดบันอ้ย 

1.00 – 1.50 ความคาดหวัง/บริการที่ได้รับจริงระดับ 

น้อยที่สุด  สำ�หรับการแปลผลคุณภาพบริการ โดยการ 

นำ�ค่าเฉลี่ยของบริการที่รับจริงตั้งลบด้วยค่าเฉลี่ยของ

บริการที่คาดหวัง และแปลผล  (Parasuraman  et al., 

1985) ดังนี้ 1) ค่าเฉลี่ยระดับบริการที่คาดหวังมากกว่า

ค่าเฉลี่ยระดับบริการที่ได้รับจริง ผลต่างมีค่าเป็นลบ (-)  

แสดงว่าการบริการด้อยคุณภาพหรือควรปรับปรุง  

2) ค่าเฉลี่ยระดับบริการที่คาดหวังเท่ากับค่าเฉลี่ยระดับ

บริการที่ได้รับจริง ผลต่างมีค่าเป็นศูนย์ ( 0 ) แสดงว่า

บริการมีคุณภาพตามที่ผู้ใช้บริการคาดหวัง 3) ค่าเฉลี่ย

ระดับบริการที่คาดหวังน้อยกว่าค่าเฉลี่ยระดับบริการที่ 

ไดร้บัจรงิ ผลตา่งเปน็บวก ( + ) แสดงวา่การใหบ้รกิารเกนิกวา่ 

ความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้บริการประทับใจในบริการ

สรุปผลการวิจัย
	 1. 	สภาพทั่วไปของผู้ใช้บริการ

	 ผู้ ใช้บริการจำ�นวนมากที่สุดเป็นเพศหญิง  

(ร้อยละ 54.50)  ผู้ใช้บริการมีอายุระหว่าง 15-24 ปี  

(รอ้ยละ 37.60) เปน็นกัเรยีน/นกัศกึษามากทีส่ดุ (รอ้ยละ  

75.80) ศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ  

35.80)  ผู้ใช้บริการเข้าใช้บริการศูนย์พัฒนาทักษะ

และการเรียนรู้ไอซีทีของแก่นโดยเฉลี่ยมากกว่า 4 ครั้ง

ต่อเดือน (ร้อยละ 28.40) ทั้งนี้ผู้ใช้บริการทั้งหมดมี

ประสบการณ์ในการใช้คอมพิวเตอร์มาก่อน (ร้อยละ 

100.00) โดยมีประสบการณ์การใช้คอมพิวเตอร์จาก

โรงเรียนมากที่สุด (ร้อยละ 32.30)

	 สำ�หรับวัตถุประสงค์ 3 ลำ�ดับแรกในการเข้าใช้

บริการ คือ ใช้บริการอินเทอร์เน็ต เพื่อการศึกษาค้นคว้า

หาข้อมูล ทำ�การบ้าน ทำ�รายงาน (ร้อยละ 28.80) เพื่อ

พัฒนาทักษะการใช้คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต (ร้อยละ 

22.00) และเพื่ออ่านหนังสือในห้องสมุด (ร้อยละ 16.80) 

โดยผู้ใช้บริการให้เหตุผล 3 ลำ�ดับแรกที่ผู้ใช้เลือกใช้

บริการ คือ คอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ (ร้อยละ 11.50)   

มหีอ้งสมดุ (รอ้ยละ 11.20) และสถานทีป่ลอดภยั (รอ้ยละ  

10.80)

	 2.	 คุณภาพบริการของศูนย์พัฒนาทักษะ

และการเรยีนรูไ้อซทีขีองแกน่  ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ 

ต่อคุณภาพบริการที่คาดหวังและคุณภาพบริการ 

ที่ได้รับจริง ดังนี้

		  2.1	 คุณภาพบริการที่คาดหวัง ผลการ

วิจัยพบว่า

	 			   2.1.1	 คุณภาพบริ ก า รที่ ค าดหวั ง

โดยรวม ผลการศกึษาพบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงั

ต่อคุณภาพบริการในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลำ�ดับ

ตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ ด้านผู้ให้บริการ ( X = 4.03) ด้าน

สถานที่ ( X = 4.01)  ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ 

( X = 3.99) ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ( X = 3.96) 

ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ( X = 3.96)  

	 			   2.1.2	 คุณภาพบริการที่คาดหวังราย

ด้าน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง

ต่อคุณภาพบริการในระดับมากทุกด้านโดย เรียงลำ�ดับ 

ค่าเฉลี่ย 3 ลำ�ดับแรกของแต่ละด้าน ดังนี้ 

					     1)	 ด้านผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการ 

มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ เรียงลำ�ดับค่าเฉลี่ย   

3 ลำ�ดับแรก ดังนี้ พนักงานแต่งกายสะอาดและเป็น

ระเบียบ ( X =4.16)  พนักงานมีความพร้อมในการให้

บรกิารเมือ่ถงึเวลาเปดิบรกิาร และพนกังานมคีวามเตม็ใจ

ในการตอบคำ�ถามและให้บริการ ( X =4.08 เท่ากัน) 

      					     2)	 ด้านความน่าเชื่อถือของ

บริการ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ   

เรียงลำ�ดับค่าเฉลี่ย 3 ลำ�ดับแรก ดังนี้ การเข้าใช้บริการ

มีการกำ�หนดกฎ กติกา ที่ชัดเจน ( X =4.23) การให้

บริการเป็นไปตามเวลาที่กำ�หนด (10.00 – 19.00 น.)  

( X =4.13) บรกิารใหค้ำ�แนะนำ�ในการใชง้านคอมพวิเตอร์

มีความรวดเร็วถูกต้อง ( X =4.10) 
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การประเมินคุณภาพบริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น ยศวดี  ตรีนุสนธิ์ และคณะ

					     3)	 ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก  

ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพบรกิาร เรยีงลำ�ดบั 

ค่าเฉลี่ย 3 ลำ�ดับแรก ดังนี้ เครื่องคอมพิวเตอร์มี

ประสทิธภิาพและจำ�นวนเพยีงพอ ( X =4.15)  มอีปุกรณ์

ในการให้บริการเพียงพอ และสามารถใช้งานได้ทันที  

เชน่ โปรเจคเตอร ์เครือ่งพมิพ ์ และโตะ๊ เกา้อี ้ในการอา่น

หนังสือเหมาะสมกับผู้ใช้หลากหลายกลุ่มและมีจำ�นวน

เพียงพอ ( X =4.03 เท่ากัน) 

					     4)	 ด้านการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพบรกิาร  

เรยีงลำ�ดบัคา่เฉลีย่ 3 ลำ�ดบัแรก ดงันี ้ระบบอนิเทอรเ์นต็

ที่สามารถรองรับผู้ใช้บริการจำ�นวนมาก ( X =4.22)  

สามารถสืบค้นรายชื่อหนังสือได้จากอินเทอร์เน็ต  

( X =3.98)  มคีวามสะดวกและรวดเรว็ในการสบืคน้รายชือ่ 

หนังสือของห้องสมุดโดยเจ้าหน้าที่ และหนังสือบนชั้นมี

การจดัเกบ็ขึน้ชัน้เรยีงตามหมวดหมูอ่ยา่งถกูตอ้ง คน้หา

ได้ง่าย ( X =3.96 เท่ากัน)     

					     5)	 ด้านสถานที่ ผู้ใช้บริการมี

ความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ  เรียงลำ�ดับค่าเฉลี่ย  

3 ลำ�ดบัแรก ดงันี ้บรเิวณเคานเ์ตอรใ์หบ้รกิารอยูใ่นบรเิวณ 

ทีเ่หมาะสมสะดวกตอ่การตดิตอ่ ( X =4.25) หอ้งฝกึอบรม

มีจำ�นวนคอมพิวเตอร์ที่เหมาะสมและมีคุณภาพใช้งาน 

ได้ดี ( X =4.15) บรรยากาศบริเวณลาน Good Net  

เหมาะแก่การค้นคว้าหาข้อมูลได้อย่างอิสระ ( X =4.10) 

			   	 2.1.3	 คณุภาพบรกิารทีค่าดหวงัจำ�แนก

ตามช่วงอายุของผู้ใช้ ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการมี

ความคาดหวงัตอ่คณุภาพบรกิารในระดบัมากทกุชว่งอาย ุ

ดงันี ้ 1) ชว่งอายตุํา่กวา่ 15 ป ี ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงั 

ต่อคุณภาพบริการด้านผู้ให้บริการสูงสุด ( X =4.05) 

และใหค้วามสำ�คญัประเดน็พนกังานแตง่กายสะอาด และ           

เปน็ระเบยีบสงูสดุ ( X =4.22)   2) ชว่งอายตุัง้แต ่15-24 ป ี

ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงสุด  

2  ดา้นคอื ผูใ้หบ้รกิารและสถานที ่( X =3.98)  3) ชว่งอาย ุ

25-34 ปี ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ

ด้านความน่าเชื่อถือของบริการสูงสุด ( X =4.19) และ

ให้ความสำ�คัญประเด็นวิทยากรให้บริการฝึกอบรมเป็น

ผู้มีความรู้เฉพาะทางสูงสุด ( X =4.53)  4) ช่วงอายุ 

35-44  ปี ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ

ด้านความน่าเชื่อถือของบริการสูงสุด ( X =4.15)  และ

ให้ความสำ�คัญ 3 ประเด็นเท่ากัน คือ การเข้าใช้บริการ

มีการกำ�หนดกฎ  กติกา ที่ชัดเจน  มีการกำ�หนดอัตรา

ค่าบริการต่างๆ อย่างชัดเจน  และการให้บริการเป็น

ไปตามเวลาที่กำ�หนด (10.00 – 19.00 น.) ( X =4.42) 

5) ชว่งอาย ุ45-60 ป ีผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพ

บริการด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวกสูงสุด ( X =3.87) 

และให้ความสำ�คัญประเด็นมีอุปกรณ์ในการให้บริการ

เพียงพอ และสามารถใช้งานได้ทันที เช่น โปรเจคเตอร์ 

เครือ่งพมิพส์งูสดุ ( X =4.11) 6) ชว่งอายตุัง้แต ่60 ปขีึน้ไป 

ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการสูงสุด  

3 ด้านเท่ากัน คือ ด้านผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอำ�นวย 

ความสะดวก  และด้านสถานที่ ( X =4.33)

				    2.1.4 	คณุภาพบรกิารทีค่าดหวงัจำ�แนก

ตามระดับการศึกษา ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการ

มคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพบรกิารในระดบัมากทกุระดบั 

การศกึษา โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาประถมศกึษา 

มัธยมศึกษาตอนต้น และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  

มคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพบรกิารดา้นผูใ้หบ้รกิารระดบัมาก 

เหมอืนกนั ( X =3.99, X =4.14 และ X =4.05 ตามลำ�ดบั) 

และให้ความสำ�คัญประเด็นพนักงานแต่งกายสะอาด 

และเป็นระเบียบ ส่วนผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา

ประกาศนยีบตัรวชิาชพีชัน้สงูมคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพ

บริการด้านการเข้าถึงสารสนเทศสูงสุด ( X =4.37)  และ

ให้ความสำ�คัญประเด็นความสะดวกและรวดเร็วในการ

สืบค้นรายชื่อหนังสือของห้องสมุดโดยเจ้าหน้าที่ และ

หนังสือที่มีการนำ�ส่งคืนในแต่ละวันจัดเก็บขึ้นชั้นอย่าง

รวดเร็วสูงสุดเท่ากัน ( X =4.50) สำ�หรับผู้ใช้บริการที่มี

ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีความคาดหวังต่อคุณภาพ

บริการด้านผู้ให้บริการสูงสุด ( X =4.08) และให้ความ

สำ�คัญประเด็นพนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ 

เมื่อถึงเวลาเปิดบริการ  ( X =4.27) ผู้ใช้บริการที่มีระดับ

สูงกว่าปริญญาตรีและผู้ที่สำ�เสร็จการศึกษาแล้วมีความ

คาดหวังต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือของ



39Journal of Information ScienceVolume 28 Issue 3 (September - December 2010)

Service  Quality Assessment of Khon Kaen ICT Skill  Development  and Learning CenterYotsawadee  Treenuson, et al.

บริการสูงสุด ( X =4.12 และ X =4.15) และผู้ใช้บริการ

ทีก่ำ�ลงัศกึษาสงูกวา่ปรญิญาตร ี มคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพ 

บริการด้านความน่าเชื่อถือของบริการ ( X =4.27)  และ

ให้ความสำ�คัญในประเด็นการให้บริการเป็นไปตามเวลา

ที่กำ�หนด (10.00-19.00 น.) ( X =4.75)

				    2.1.5	 คณุภาพบรกิารทีค่าดหวงัจำ�แนก

ตามอาชีพ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการทุกอาชีพ 

มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการในระดับมากทุกด้าน 

โดยผู้ใช้ที่เป็นนักเรียน/นักศึกษา และพนักงานบริษัท/

ลกูจา้ง มคีวามคาดหวงัตอ่คณุภาพบรกิารดา้นผูใ้หบ้รกิาร 

สูงสูดเท่ากัน ( X = 4.00) โดยให้ความสำ�คัญประเด็น 

พนักงานแต่งกายสะอาดและเป็นระเบียบ ( X =4.18)  

ส่วนพนักงานบริษัท/ลูกจ้าง ให้ความสำ�คัญประเด็น 

พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการเมื่อถึงเวลาเปิด

บริการ ( X =4.32) ส่วนข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

มีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือ

ของบริการสูงสุด ( X =4.75) ให้ความสำ�คัญประเด็น 

การใหบ้รกิารเปน็ไปตามเวลาทีก่ำ�หนด (10.00-19.00 น.)  

( X =4.64) สำ�หรับผู้ที่มีอาชีพค้าขายมีความคาดหวัง

ต่อคุณภาพบริการด้านสถานที่สูงสุด ( X =4.29) และ

ผู้ที่รับจ้าง/งานอิสระมีความคาดหวังต่อคุณภาพบริการ

ดา้นการเขา้ถงึสารสนเทศสงูสดุ ( X =4.29) และใหค้วาม

สำ�คัญประเด็นระบบอินเทอร์เน็ตที่สามารถรองรับผู้ใช้

บริการจำ�นวนมาก ( X =4.67) ส่วนผู้ใช้ที่มีอาชีพอื่นๆ 

ได้แก่ ข้าราชการบำ�นาญ แม่บ้านมีความคาดหวังต่อ

คุณภาพบริการด้านสถานที่สูงสุดเท่ากัน ( X = 4.10)      

		  2.2	 คุณภาพบริการที่ได้รับจริง  ผลการ

วิจัยพบว่า

	 			   2.2.1	 คุณภาพบริการที่ได้รับจริงโดย

รวม  ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการที่ได้รับจริงอยู่

ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงลำ�ดับตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

ดา้นผูใ้หบ้รกิาร ( X =4.07) ดา้นสถานที ่( X =4.02)  ดา้น

ความนา่เชือ่ถอืของบรกิาร (=3.93) ดา้นสิง่อำ�นวยความ

สะดวก(=3.83)  และดา้นการเขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศ 

( X =3.71)  

			   	 2.2.2	 คุณภาพบริการที่ ได้ รับจริ ง

จำ�แนกตามรายด้าน ผลการศึกษา พบว่า  

					     1)	 ดา้นผูใ้หบ้รกิาร ผูใ้ชบ้รกิารมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริงในระดับมาก   

ทุกประเด็น เรียงตามลำ�ดับค่าเฉลี่ย 3 ลำ�ดับแรก ดังนี้  

พนักงานแต่งกายสะอาดและเป็นระเบียบ  ( X =4.22) 

พนักงานมีความเต็มใจในการตอบคำ�ถามและให้บริการ  

และพนักงานมีความรู้ในการช่วยเหลือและแนะผู้ใช้  

( X =4.11 เท่ากัน) 

					     2) 	ด้านความน่าเชื่อถือของ

บรกิาร ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ตอ่คณุภาพบรกิารทีไ่ด้

รบัจรงิในระดบัมาก เรยีงตามลำ�ดบัคา่เฉลีย่ 3 ลำ�ดบัแรก 

ดังนี้ การเข้าใช้บริการมีการกำ�หนดกฎ กติกาที่ชัดเจน 

( X =4.28) การให้บริการเป็นไปตามเวลาที่กำ�หนด 

(10.00-19.00 น.) ( X =4.21) วทิยากรใหบ้รกิารฝกึอบรม

เป็นผู้มีความรู้เฉพาะทาง ( X =4.12) 

					     3)	 ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก 

ผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริง 

ในระดับมากทุกประเด็น เรียงตามลำ�ดับค่าเฉลี่ย  

3 ลำ�ดับแรก ดังนี้ เครื่องคอมพิวเตอร์มีประสิทธิภาพ

และจำ�นวนเพียงพอ ( X =4.12) โต๊ะ เก้าอี้ ในการอ่าน

หนังสือเหมาะสมกับผู้ใช้หลากหลายกลุ่มและมีจำ�นวน

เพียงพอ ( X =4.01) มีอุปกรณ์ในการให้บริการเพียงพอ 

และสามารถใชง้านไดท้นัท ีเชน่ โปรเจคเตอร ์เครือ่งพมิพ ์

( X =3.97)   

					     4)	 ด้านการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศ ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็ตอ่คณุภาพบรกิาร

ทีไ่ดร้บัจรงิในระดบัมาก เรยีงตามลำ�ดบัคา่เฉลีย่ 3 ลำ�ดบั

แรก ดงันี ้ระบบอนิเทอรเ์นต็ทีส่ามารถรองรบัผูใ้ชบ้รกิาร

จำ�นวนมาก ( X =4.23) หนงัสอืบนชัน้มกีารจดัเกบ็ขึน้ชัน้

เรยีงตามหมวดหมูอ่ยา่งถกูตอ้ง คน้หาไดง้า่ย ( X =3.86)         

มีความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นรายชื่อหนังสือ

ของห้องสมุดโดยเจ้าหน้าที่ ( X =3.85) 

					     5)	 ด้านสถานที่ ผู้ใช้บริการมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริงในระดับมาก

ทุกประเด็น เรียงตามลำ�ดับค่าเฉลี่ย 3 ลำ�ดับแรก ดังนี้  



40 วารสารสารสนเทศศาสตร์ ปีที่ 28 ฉบับที่ 3 (กันยายน - ธันวาคม 2553)

การประเมินคุณภาพบริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น ยศวดี  ตรีนุสนธิ์ และคณะ

บริเวณเคาน์เตอร์ให้บริการอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม  

สะดวกต่อการติดต่อ ( X =4.27) ห้องฝึกอบรมมีจำ�นวน

คอมพิวเตอร์ที่ เหมาะสมและมีคุณภาพใช้งานได้ดี  

( X =4.18) บรรยากาศบรเิวณลาน Good Net เหมาะแก่

การค้นคว้าหาข้อมูลได้อย่างอิสระ ( X =4.11)

			   	 2.2.3	 คณุภาพบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิจำ�แนก

ตามช่วงอายุของผู้ใช้  ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการที่

มีช่วงอายุตํ่ากว่า 15 ปี และช่วงอายุ 15-24 ปี มีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริงด้านผู้ให้บริการมี 

ค่าเฉลี่ยสูงสุดเหมือนกัน ( X =4.13 และ X =4.02 

ตามลำ�ดับ) โดยบริการที่ได้รับจริงที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดคือ  

ประเด็นพนักงานแต่งกายสะอาดและเป็นระเบียบ  

( X =4.23 และ X =4.18 ตามลำ�ดบั)  สว่นผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี

ช่วงอายุ 25-34 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 

ที่ได้รับจริงระดับมากในด้านผู้ให้บริการมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 

( X =4.16) สำ�หรับผู้ใช้บริการที่มีช่วงอายุ 35-44 ปี 

มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริงระดับมาก 

ในดา้นสถานที ่มคีา่เฉลีย่สงูสดุ ( X =4.14) และผูใ้ชบ้รกิาร

ที่มีช่วงอายุ 45-60 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

ที่ได้รับจริง 2 ระดับ คือ ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ

ที่ได้รับจริงระดับมากที่สุดคือ ด้านสถานที่ ( X =4.52)  

และระดับมากในด้านความน่าเชื่อถือของบริการมี 

ค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X =3.06) 

			   	 2.2.4	 คุณภาพบริการที่ ได้ รับจริ ง

จำ�แนกตามระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้

บรกิารทีม่กีารศกึษาระดบัประถมศกึษาและมธัยมศกึษา

ตอนปลาย/ปวช. มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 

ที่ได้รับจริงด้านผู้ให้บริการสูงสุดเหมือนกัน ( X =4.10 

และ X =4.05 ตามลำ�ดับ) คุณภาพบริการที่ได้รับจริงที่

มคีา่เฉลีย่สงูสดุคอืประเดน็ พนกังานแตง่กายสะอาดและ

เป็นระเบียบสูงสุดเหมือนกัน ( X =4.27 และ X =4.24 

ตามลำ�ดบั) สว่นผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัมธัยมศกึษา 

ตอนต้นมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริง 

ด้านสถานที่สูงสุด ( X =4.07) สำ�หรับผู้ใช้บริการที่มี

การศกึษาระดบัประกาศนยีบตัรวชิาชพีชัน้สงู ผูใ้ชบ้รกิาร 

มคีวามคดิเหน็ตอ่คณุภาพบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิดา้นสิง่อำ�นวย 

ความสะดวกสงูสดุ ( X =4.10) และผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารศกึษา

ระดบัปรญิญาตร ีสงูกวา่ปรญิญาตรแีละสำ�เรจ็การศกึษา

แล้วมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริงระดับ

มาก คือด้านผู้ให้บริการโดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเหมือนกัน  

( X =4.07 และ X =4.12, X =4.07 ตามลำ�ดับ)

				    2.2.5	 คุณภาพบริการที่ ได้ รับจริ ง

จำ�แนกตามอาชีพ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่เป็น

นักเรียน/นักศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 

ที่ได้รับจริงด้านผู้ให้บริการสูงสุด ( X =4.07) บริการที่

ไดร้บัจรงิทีม่คีา่เฉลีย่สงูสดุคอื ประเดน็พนกังานแตง่กาย 

สะอาดและเป็นระเบียบ ( X =4.24) ส่วนพนักงาน

บริษัท/ลูกจ้าง และข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจมี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการที่ได้รับจริงระดับมาก

ดา้นผูใ้หบ้รกิารมคีา่เฉลีย่สงูสดุ ( X =4.01 และ X =4.10 

ตามลำ�ดบั) สำ�หรบัผูท้ีค่า้ขายมคีวามคดิเหน็ตอ่คณุภาพ

บริการที่ได้รับจริงด้านสถานที่สูงสุด ( X =4.26)  และ

ผู้ที่รับจ้าง/งานอิสระมีความคิดเห็นต่อคุณภาพบริการ 

ที่ได้รับจริงระดับมากในด้านผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  

( X =4.16) สำ�หรบัผูท้ีม่อีาชพีอืน่ๆ ไดแ้ก ่ขา้ราชการบำ�นาญ

และแมบ่า้น มคีวามคดิเหน็ตอ่คณุภาพบรกิารทีไ่ดร้บัจรงิ

ระดบัมากในดา้นสถานทีไ่ดร้บัคา่เฉลีย่สงูสดุ ( X =3.85)  

	 3.  คุณภาพบริการของศูนย์พัฒนาทักษะ

และการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น ผลจากการศึกษา

คุณภาพบริการที่คาดหวังและบริการที่ได้รับจริงพบว่า  

คุณภาพบริการที่เกินความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้บริการ

ประทับใจ ได้แก่ ด้านผู้ให้บริการ (+0.04) และด้าน

สถานที่ (+0.01) ส่วนคุณภาพบริการที่ควรปรับปรุง 

ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ (-0.06) ด้าน

สิ่งอำ�นวยความสะดวก (-0.13) และด้านการเข้าถึง 

ทรัพยากรสารสนเทศ (-0.25) 

	 เมื่อพิจารณาคุณภาพบริการรายด้าน พบว่า 

	 ด้านผู้ให้บริการ ประเด็นคุณภาพบริการที่เกิน

ความคาดหวงัทำ�ใหผู้ใ้ชบ้รกิารประทบัใจ ไดแ้ก ่พนกังาน

แต่งกายสะอาดและเป็นระเบียบ พนักงานมีความสุภาพ

อ่อนโยนอยู่เสมอ พนักงานมีความเต็มใจในการตอบ

คำ�ถามและใหบ้รกิาร พนกังานมคีวามรูใ้นการชว่ยเหลอื
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และแนะผู้ ใช้  พนักงานไม่มีการ เลื อกปฏิบัติ ใน 

การใหบ้รกิาร  สว่นประเดน็ทีม่คีณุภาพตามทีผู่ใ้ชบ้รกิาร

คาดหวัง ได้แก่ พนักงานมีความพร้อมในการให้บริการ  

เมื่อถึงเวลาเปิดบริการ และพนักงานยินดีให้คำ�แนะนำ�

เพิ่มเติมเมื่อกลับมาขอคำ�แนะนำ�อีกครั้ง  

	 ด้านความน่าเชื่อถือของบริการ  ประเด็น

คุณภาพบริการเกินความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้บริการ

ประทับใจ ได้แก่ การเข้าใช้บริการมีการกำ�หนดกฎ กติกา

ที่ชัดเจน มีการกำ�หนดอัตราค่าบริการต่างๆ อย่างชัดเจน 

บริการเมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายที่เสียไปในการรับบริการ

การใหบ้รกิารเปน็ไปตามเวลาทีก่ำ�หนด (10.00-19.00 น.)   

และวทิยากรใหบ้รกิารฝกึอบรมเปน็ผูม้คีวามรูเ้ฉพาะทาง  

ส่วนประเด็นที่มีคุณภาพบริการตามที่ผู้ ใช้บริการ 

คาดหวัง  ได้แก่ บริการยืม-คืน หนังสือตามระเบียบที่

กำ�หนด  และคุณภาพบริการที่ควรปรับปรุง ได้แก่ เมื่อ

ชำ�ระค่าบริการแล้วควรได้รับใบเสร็จทุกครั้ง หากการให้

บริการเกิดขัดข้อง ควรมีการประกาศหรือแจ้งให้ทราบ

ทกุครัง้  มรีะบบปอ้งกนัเวบ็ไซตท์ีไ่มเ่หมาะสมตอ่เยาวชน  

มีระบบป้องกันไวรัสเข้าทำ�ร้ายข้อมูล บริการส่งเสริม 

การอ่านจัดเป็นประจำ�ทุกสัปดาห์  มีระบบ E-book และ

ระบบ e-learning บนเว็บไซต์ของศูนย์ฯ ที่ใช้งานได้  

บริการให้คำ�แนะนำ�ในการใช้งานคอมพิวเตอร์ที่มี 

ความรวดเร็วถูกต้อง บริการให้คำ�แนะนำ�ในการค้นหา

ข้อมูลแก่ผู้ใช้ด้วยความเข้าใจ 

	 ด้านสิ่งอำ�นวยความสะดวก ทุกประเด็นควร

ปรับปรุงคุณภาพบริการ ได้แก่ เครื่องคอมพิวเตอร์        

มีประสิทธิภาพและจำ�นวนเพียงพอ มีอุปกรณ์ในการ

ให้บริการเพียงพอ และสามารถใช้งานได้ทันที เช่น 

โปรเจคเตอร์ เครื่องพิมพ์ โต๊ะ เก้าอี้ ในการอ่านหนังสือ

เหมาะสมกับผู้ใช้หลากหลายกลุ่มและมีจำ�นวนเพียงพอ  

บรกิารทำ�สำ�เนา พมิพเ์อกสาร ใหบ้รกิารไดแ้ละเปน็ราคา

ทีน่า่พอใจ  มแีผนผงั เครือ่งหมาย ปา้ย ลกูศรบอกทศิทาง 

ในการไปรับบริการอย่างชัดเจน มีเอกสาร สิ่งพิมพ์  

โปสเตอร์ หรือป้ายประชาสัมพันธ์แนะนำ�วิธีการใช้

อุปกรณ์ มีเอกสารแนะนำ�วิธีการใช้บริการ เช่น บริการ

หนังสืออิเล็กทรอนิกส์  มีพนักงานคอยให้คำ�แนะนำ�เมื่อ

เกิดปัญหาในการใช้บริการ

   	 ด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ  ประเด็น

คุณภาพบริการเกินความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้บริการ

ประทบัใจ ไดแ้ก ่ระบบอนิเทอรเ์นต็ทีส่ามารถรองรบัผูใ้ช้ 

บริการจำ�นวนมาก ส่วนประเด็นคุณภาพบริการที่ควร

ปรับปรุง ได้แก่ การจัดหมวดหมู่ในการเข้าถึง E-book 

ให้สามารถเข้าใช้ได้ง่าย เว็บเชื่อมโยงไปยังแหล่งข้อมูล

บนเว็บไซต์ของศูนย์ฯ การเข้าใช้ระบบ E-learning  

มีการแบ่งหมวดหมู่ให้สามารถเข้าใช้ได้ง่าย สามารถ

สบืคน้ทรพัยากรสารสนเทศไดโ้ดยผา่นระบบอนิเทอรเ์นต็  

ความสะดวกและรวดเรว็ในการสบืคน้รายชือ่หนงัสอืของ

ห้องสมุดโดยเจ้าหน้าที่ หนังสือบนชั้นมีการจัดเก็บขึ้น

ชั้นเรียงตามหมวดหมู่อย่างถูกต้อง ค้นหาได้ง่าย และ 

หนงัสอืทีม่กีารนำ�สง่คนืในแตล่ะวนัจะจดัเกบ็ขึน้ชัน้อยา่ง

รวดเร็ว

              	 ด้านสถานที่  ประเด็นคุณภาพบริการ 

เกินความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้บริการประทับใจ ได้แก่ 

ภายในบรเิวณมสีภาพแวดลอ้มเชญิชวนใหเ้ขา้ใชบ้รกิาร   

บรรยากาศหอ้งสมดุมแีสงสวา่ง และอณุหภมูทิีเ่หมาะสม  

บรรยากาศบริเวณลาน Good Net เหมาะแก่การค้นคว้า

หาขอ้มลูไดอ้ยา่งอสิระ บรเิวณเคานเ์ตอรใ์หบ้รกิารอยูใ่น

บริเวณที่เหมาะสม สะดวกต่อการติดต่อ ห้องฝึกอบรม 

มีอุณหภูมิและแสงสว่างที่เหมาะสม ห้องฝึกอบรมมี

จำ�นวนคอมพวิเตอรท์ีเ่หมาะสมและมคีณุภาพใชง้านไดด้ ี   

จุดให้บริการนํ้าดื่มอยู่ในบริเวณที่เหมาะสม มีพนักงาน

รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่ศูนย์ฯให้บริการ  

สว่นคณุภาพบรกิารทีค่วรปรบัปรงุ ไดแ้ก ่หอ้งนํา้มคีวาม

สะอาด มเีครือ่งดบัเพลงิตดิไวต้ามจดุตา่งๆทีส่ามารถมอง

เห็นได้ มีป้ายบอกทางหนีไฟในกรณีมีเหตุการณ์ฉุกเฉิน 

การฝากสิ่งของก่อนเข้าใช้บริการสามารถแน่ใจได้ว่า

สิ่งของจะไม่สูญหาย	

	 4.	 ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพ

บริการ ผู้ใช้บริการจำ�นวน 34 คน (ร้อยละ 8.95) ได้

เสนอแนะให้ปรับปรุงคุณภาพบริการ 3 ลำ�ดับแรก  ดังนี้  

บริการห้องนํ้าสำ�หรับเด็กไม่ควรเสียค่าบริการ (ร้อยละ  

29.41) ควรใหบ้รกิารหฟูงัแกผู่ใ้ชบ้รกิาร (รอ้ยละ 17.65) 

และการปรับปรุงซ่อมแซมหนังสือที่ชำ�รุดเสียหาย  

(ร้อยละ 14.71)
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การประเมินคุณภาพบริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น ยศวดี  ตรีนุสนธิ์ และคณะ

อภิปรายผลการวิจัย
	 1.	 สภาพทั่วไปของผู้ใช้บริการศูนย์พัฒนา

ทักษะและการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น  ผู้ใช้บริการ

ส่วนใหญ่เป็นนักเรียน นักศึกษา อายุระหว่าง 15-24 ปี 

โดยมวีตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาคน้ควา้หาขอ้มลู ทำ�การบา้น

และรายงาน และใชบ้รกิารอนิเทอรเ์นต็  ซึง่สอดคลอ้งกบั 

พันธกิจของศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีที

ขอนแก่นที่เป็นแหล่งส่งเสริมการแสวงหาความรู้ใน

บรรยากาศการเรียนรู้อย่างสร้างสรรค์ ทันสมัย โดยมี 

การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเชื่อมโยง

เครือข่ายกระจายความรู้ ในลักษณะศูนย์รวมสื่อและ

ข้อมูลที่สะดวกในการเข้าถึง (ศูนย์พัฒนาทักษะและ  

การเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น, 2550)  

	 2.	 คุณภาพบริการของศูนย์พัฒนาทักษะ

และการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น  

	 ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัคณุภาพบรกิารและ

บริการที่ได้รับจริงจากศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียน

รู้ไอซีทีขอนแก่นโดยรวมอยู่ในระดับมากในทุกๆ ด้าน    

ทั้งด้านผู้ให้บริการ  สถานที่  ความน่าเชื่อถือของบริการ  

สิง่อำ�นวยความสะดวก  และการเขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศ  

ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Herbert  (1994) ที่ชี้ให ้

เห็นว่าธรรมชาติของมนุษย์มักจะมีความต้องการสิ่งที่ดี 

ให้กับตัวเอง และมีความคาดหวังสูงในเรื่องต่างๆ    

สำ�หรับคุณภาพบริการที่เกินความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้

บริการประทับใจ  ได้แก่  ด้านผู้ให้บริการ ซึ่งสอดคล้อง

กับผลการศึกษาของ พรวิทู  โคว้คชาภรณ์ (2543) 

ไพเราะ  คลองนาวงั (2543)  นฤมล   พฤกษศลิป ์(2546) 

บังอร  คนกลาง  (2546) บุศยารัตน์ คู่เทียม (2548) และ

สุชาดา  เนตรภักดี (2550)  ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง 

ด้านผู้ให้บริการสูงที่สุด ทั้งนี้ เนื่องจากผู้ใช้บริการ 

สว่นใหญม่คีวามคาดหวงัอยูท่ีก่ารบรกิารทีร่วดเรว็ทนัใจ   

มีประสิทธิภาพ  และมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี  ซึ่งเป็นปัจจัย 

พืน้ฐานของการใหบ้รกิาร ทัง้นีผู้ใ้ชบ้รกิารยงัใหค้วามสำ�คญั 

กับผู้ให้บริการในเรื่องของบุคลิกลักษณะ การแต่งกาย

ที่สะอาดและเป็นระเบียบ ความสุภาพอ่อนโยนอยู่เสมอ  

มีความเต็มใจในการตอบคำ�ถามและให้บริการ  มีทักษะ

และความรูใ้นการชว่ยเหลอืแนะนำ�ผูใ้ช ้โดยไมม่กีารเลอืก

ปฏิบัติในการให้บริการ  

	 นอกจากนี้การให้บริการที่เกินความคาดหวัง

ของผู้ใช้บริการของศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ 

ไอซีทีขอนแก่น  อาจเนื่องมาจากผู้ใช้บริการส่วนใหญ่

เป็นนักเรียนและนักศึกษามาใช้บริการเพื่อค้นคว้าหา

ขอ้มลู ทำ�การบา้นและรายงาน และเมือ่เกดิปญัหาในการ

ใชบ้รกิารจะไดร้บัคำ�แนะนำ�จากผูใ้หบ้รกิารทีร่วดเรว็และ 

ถกูตอ้ง และมคีวามพรอ้มในการใหบ้รกิาร และบรกิารดว้ย

ความสุภาพ ซึ่งสอดคล้องแนวคิดของ Jardine (1995)   

ที่ชี้ให้เห็นว่าผู้ใช้บริการให้ความสำ�คัญกับท่าทีและ 

การแสดงออกถงึบทบาทการเปน็ผูใ้หบ้รกิารตอบคำ�ถาม

และชว่ยคน้ควา้ เชน่ ความมัน่ใจและกระตอืรนืรน้ในการ

ให้บริการ มีความเป็นกันเอง อดทน  และให้ความสนใจ

ผู้ใช้บริการ และนโยบายของศูนย์ฯที่ให้ความสำ�คัญใน

เรื่องพนักงานผู้ให้บริการ  โดยให้พนักงานทุกคนปฏิบัติ

กับผู้ใช้บริการด้วยจิตบริการ (Service mind) และ

หากพนักงานให้บริการที่ไม่สุภาพ ผู้ใช้บริการสามารถ

โทรศัพท์แจ้งผู้อำ�นวยการศูนย์ฯได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

	 คุณภาพบริการเกินความคาดหวังทำ�ให้ผู้ใช้

บรกิารประทบัใจอกีหลายๆ ดา้น อาทเิชน่  ความนา่เชือ่ถอื 

ของบริการ ได้แก่ การเข้าใช้บริการมีการกำ�หนดกฎ 

กตกิาทีช่ดัเจน  มกีารกำ�หนดอตัราคา่บรกิารตา่งๆ อยา่ง 

ชัดเจน บริการเมื่อเทียบกับค่าใช้จ่ายที่เสียไปในการรับ

บรกิาร การใหบ้รกิารเปน็ไปตามเวลาทีก่ำ�หนด (10.00 –  

19.00 น.) และวทิยากรใหบ้รกิารฝกึอบรมเปน็ผูม้คีวามรู ้

เฉพาะทาง ส่วนด้านการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ 

ได้แก่ ระบบอินเทอร์เน็ตที่สามารถรองรับผู้ใช้บริการ

จำ�นวนมาก และด้านสถานที่  ได้แก่ ภายในบริเวณมี

สภาพแวดล้อมเชิญชวนให้เข้าใช้บริการ  บรรยากาศ 

หอ้งสมดุมแีสงสวา่ง และอณุหภมูทิีเ่หมาะสม  บรรยากาศ 

บริเวณลาน Good Net เหมาะแก่การค้นคว้าหาข้อมูล

ไดอ้ยา่งอสิระ บรเิวณเคานเ์ตอรใ์หบ้รกิารอยูใ่นบรเิวณที่

เหมาะสม สะดวกต่อการติดต่อ ห้องฝึกอบรมมีอุณหภูมิ 

และแสงสวา่งทีเ่หมาะสม หอ้งฝกึอบรมมจีำ�นวนคอมพวิเตอร ์

ที่เหมาะสมและมีคุณภาพใช้งานได้ดี จุดให้บริการนํ้าดื่ม
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อยูใ่นบรเิวณทีเ่หมาะสม มพีนกังานรกัษาความปลอดภยั

ตลอดเวลาที่ให้บริการ จะเห็นได้ว่าคุณภาพบริการ

เกินความคาดหวังของผู้ใช้ของศูนย์พัฒนาทักษะและ 

การเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่น ซึ่งเป็นแหล่งให้ความรู้

ด้านไอซีที มีการกำ�หนดเวลาปิดเปิดที่แตกต่างจาก 

แหล่งเรียนรู้ของสถานศึกษา สถาบัน หน่วยงานต่างๆ 

ทำ�ให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้ามาใช้ได้หลังเวลาเลิกเรียน 

หรือหลังเวลาทำ�งานและวันเสาร์-อาทิตย์ได้ จึงเกิด

ความประทับใจ นอกจากนี้ยังเป็นแหล่งเรียนรู้ด้านไอที

สำ�หรบัประชาชนทัว่ไปแหง่แรกทีม่กีารจดัวทิยากรมาให้ 

ความรู้ในการฝึกอบรม และทำ�กิจกรรมต่างๆ ด้านไอที

ที่เหมาะสมกับกลุ่มผู้ใช้บริการ และยังมีความพร้อมด้าน

เทคโนโลยใีนการใหบ้รกิาร  และไดร้บังบประมาณในการ

จัดหาอุปกรณ์ครุภัณฑ์ต่างๆ จากเทศบาลนครขอนแก่น

เป็นประจำ�ทุกปี จะเห็นได้จากที่มีบริเวณลาน Good 

Net ให้บริการคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตจำ�นวน

กว่า 80 เครื่อง พร้อมทั้งมีเจ้าหน้าที่ดูแลและให้บริการ 

และระบบอินเทอร์เน็ตที่ให้บริการได้รับการสนับสนุน

จาก บริษัท กสท โทรคมนาคม จำ�กัด (มหาชน) ซึ่งให้

สัญญาณอินเทอร์เน็ต (Leased line) ที่เหมาะสมกับ 

ผู้ใช้บริการจำ�นวนมาก     

	 ศนูยพ์ฒันาทกัษะและการเรยีนรูไ้อซทีขีอนแกน่

เปน็แหลง่เรยีนรูแ้ละใหบ้รกิารแกป่ระชาชนทีห่ลากหลาย

ประเภท ซึ่งต่างก็คาดหวังคุณภาพบริการที่จะได้รับสูง  

ซึ่งผู้ใช้บริการเห็นว่าคุณภาพบริการที่ควรปรัปปรุง คือ 

ดา้นสิง่อำ�นวยความสะดวก เนือ่งจากจำ�นวนผูใ้ชค้อ่นขา้ง 

มาก เครื่องคอมพิวเตอร์ เครื่องพิมพ์ อาจจะมีจำ�นวน 

ไม่เพียงพอกับผู้ใช้ และอุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น 

โต๊ะ เก้าอี้ ในการอ่านหนังสือไม่เหมาะสมกับผู้ใช้ที่ 

หลากหลายประเภท และควรจัดทำ�แผนผัง เครื่องหมาย 

ป้าย ลูกศรบอกทิศทางในการไปรับบริการอย่างชัดเจน  

รวมทัง้ปา้ยประชาสมัพนัธแ์นะนำ�วธิกีารใชอ้ปุกรณ ์และ

จดัใหม้เีอกสารแนะนำ�วธิกีารใชบ้รกิารดว้ย และดา้นการ

เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ ในการจัดหมวดหมู่เพื่อ 

เขา้ถงึ E-book ใหส้ามารถเขา้ใชไ้ดง้า่ย เวบ็เชือ่มโยงไปยงั 

แหล่งข้อมูลบนเว็บไซต์ของศูนย์พัฒนาทักษะฯ การเข้า

ใช้ระบบ E-learning มีการแบ่งหมวดหมู่ให้สามารถเข้า

ใชไ้ดง้า่ย สามารถสบืคน้ทรพัยากรสารสนเทศไดโ้ดยผา่น

ระบบอนิเทอรเ์นต็ ความสะดวกและรวดเรว็ในการสบืคน้

รายชือ่หนงัสอืของหอ้งสมดุ จากความคาดหวงัทีเ่ปลีย่น

ไปของผูใ้ชบ้รกิาร ศนูยพ์ฒันาทกัษะและการเรยีนรูไ้อซทีี

ขอนแกน่  จำ�เปน็ตอ้งเปลีย่นการใหบ้รกิารเปน็แบบเขา้หา

มากกว่าการตั้งรับบริการ เพื่อให้บริการที่เหมาะสมกับ 

ผูใ้ช ้ตอ้งมกีารออกแบบ บรหิาร จดัการศนูยพ์ฒันาทกัษะ

และการเรียนรู้ไอซีทีขอนแก่นเชิงรุกอย่างเหมาะสมกับ

อัตราการเติบโตของสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่มีอย่างมหาศาล 

มีการจัดการสารสนเทศ มีการจัดการไอซีทีเพื่อทำ�ให้

การสืบค้นที่มีประสิทธิภาพ  เพื่อให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึง 

ข้อมูลได้หลากหลาย โดยการสืบค้นข้อมูลผ่านเครือข่าย  

ซึ่งจะได้รับความสะดวกในการใช้สารสนเทศที่ไม่มี 

ข้อจำ�กัดในเรื่องของเวลา และสถานที่ สามารถเข้าถึง 

ข้อมูลได้ทุกวันและตลอด 24 ชั่วโมง โดยไม่จำ�เป็น 

ตอ้งมาทีศ่นูยพ์ฒันาทกัษะและการเรยีนรูไ้อซทีขีอนแกน่ 

นอกจากนี้ยังสามารถดาวน์โหลดข้อมูลที่ต้องการ 

ลงในแผ่นดิสก์เก็ตหรือสั่งพิมพ์ออกทางกระดาษได้ 

ข้อเสนอแนะ
	 ศูนย์ไอซีทีขอนแก่นควรจัดให้มีทรัพยากร

สารสนเทศที่หลากหลาย ปัจจุบันทรัพยากรส่วนใหญ่ 

มีเพียงสิ่งพิมพ์  และหนังสืออิเล็กทรอนิกส์จำ�นวนหนึ่ง 

จากผลการศึกษาผู้ใช้บริการมีความคาดหวังเกี่ยวกับ

ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์  ทั้ง E-book และ 

E-learning ในระดับมาก แต่บริการที่ได้รับจริงน้อยกว่า  

ดังนั้น ศูนย์ไอซีทีขอนแก่นควรพิจารณาจัดหาและ 

ให้บริการให้มีทรัพยากรสารสนเทศให้สอดคล้องและ

สมดุลกับกลุ่มผู้ใช้ทุกกลุ่ม 

	

ข้อเสนอแนะสำ�หรับงานวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 ศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีที

ขอนแกน่  ควรการสง่เสรมิการศกึษาของเดก็และเยาวชน

โดยศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการอินเทอร์เน็ต  
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การประเมินคุณภาพบริการศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ ไอซีที ขอนแก่น ยศวดี  ตรีนุสนธิ์ และคณะ

	 2.	 ศูนย์พัฒนาทักษะและการเรียนรู้ไอซีที

ขอนแก่น ควรทำ�การศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของ

ผู้ใช้บริการในเรื่องหลักสูตรการฝึกอบรม หรือศึกษา 

ในเรือ่งการประเมนิผลสมัฤทธิข์องผูเ้ขา้รบัการฝกึอบรม

ในหลักสูตรต่างๆ
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