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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development--R & D) มีวัตถุประสงค์เพื่อ  

(1) พัฒนารูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัย
ราชภัฏอุตรดิตถ์ (2) ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัด
ด าเนินงาน ARIT WARP TOUR และ (3) ศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกของ
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยวิธีด าเนินการวิจัย คือ ขั้นตอนที่ 1 
จัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ประกอบด้วย 9 การบริการสารสนเทศ ขั้นตอนท่ี 2  ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ โดยการใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ จ านวน 299 คน 
ระหว่างเดือนตุลาคม-ธันวาคม 2562 และขั้นตอนที่ 3 ศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการ
สารสนเทศเชิงรุก ได้แก่ การออกแบบและพัฒนาระบบ ARIT WARP TOUR One Stop Service Online  

ผลการวิจัยพบว่า (1) พัฒนารูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกด้วยการจัด  ARIT WARP TOUR 
9 การบริการสารสนเทศ ซึ่งกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสูงสุดล าดับแรกคือ  บริการสมัคร 
บัตรสมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก (2) กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประเภทผู้ใช้บริการ
นักศึกษาและสถานที่ใช้บริการสูงสุดคืออาคารภูมิราชภัฏ ช้ัน 1 โดยมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.18) 
และ (3) กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการได้ให้ข้อมูลส าคัญที่ได้น ามาเป็นแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการ
สารสนเทศเชิงรุก ได้แก่ การออกแบบและพัฒนาระบบ ARIT WARP TOUR: One Stop Service Online 

 
ค าส าคัญ: การบริการสารสนเทศ การบริการสารสนเทศเชิงรุก ระบบบริการสารสนเทศ  

Abstract 
The purposes of this research were to develop proactive information services in the 

Office of Academic Resources and Information Technology, Uttaradit Rajabhat University. 
Secondly to study the users’ satisfaction towards the proactive information services by ARIT WARP 
TOUR, and third purpose is to study the development of an innovative proactive information 
services in the Office of Academic Resources and Information Technology, Uttaradit Rajabhat 
University.  The research methodology was divided into 3 stages.  The 1st stage was to organize 
the ARIT WARP TOUR operation consisting of 9 information services.  The 2nd stage was to study 



 

 

28 Journal of Academic Information and Technology Volume 1 Issue 2 July-December 2020 

the users’  satisfaction by using a questionnaire to collect data from the samples of 2 9 9  users 
between October to December 2019 and the 3rd stage was to study the guidelines for the 
development of an innovative proactive information services including the design and the 
development of the ARIT WARP TOUR system: One Stop Service Online.  

The results of the study showed that most of the users put the highest rank of the 
register-renew membership service among 9 information services. Most of the respondents were 
female, student, and the location where majority of users get services was at the 1st floor of the 
BhumRajabhat building.The overall users’ satisfaction were at a high level (X = 4.18), and the feedbacks 
and inputs provided by the respondents were taken into consideration as a guideline for the 
development and design of an innovative proactive information service system of the ARIT WARP 
TOUR system: One stop service online. 

 
Keywords: Information Services, Proactive Information Services, Information Services System  

บทน า 
เทคโนโลยีสารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทต่อการด าเนินชีวิตประจ าวันของผู้ใช้บริการ ส่งผลให้พฤติกรรม

การใช้สารสนเทศของผู้ใช้บริการเปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือ มีความต้องการใช้บริการที่สะดวก มีความรวดเร็ว และ
ความถูกต้องมากยิ่งขึ้น จากพฤติกรรมดังกล่าว ส่งผลให้ห้องสมุดต้องปรับเปลี่ยนบทบาทจากบริการเชิงรับมาเป็น
เชิงรุก ซึ่งเป็นการบริการที่แสดงออกถึงความต้องการ และความปรารถนาที่ต้องการจะช่วยเหลือผู้ใช้บริการ  
โดยไม่จ าเป็นต้องให้ผู้ใช้บริการมาร้องขอ โดยยึดแนวปฏิบัติ 4 ประการ ได้แก่ 1) การวางแผนการบริการ  
2) การบริการที่เน้นผู้ใช้เป็นศูนย์กลาง 3) จิตส านึกในการให้บริการ 4) ทักษะความรวดเร็ว และความชัดเจน 
(ศิริพร วิษณุมหิมาชัย, 2551) โดยการบริการสารสนเทศเชิงรุกนั้นต้องเป็นกระบวนการวางแผนด าเนินงาน
กิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดที่ไม่ขึ้นกับสถานที่ เวลา และระยะทางการให้บริการ มีการบริการแทนสื่อความรู ้
ด้วยดิจิทัล จัดการข้อมูลสารสนเทศ ความรู้หลากหลายในรูปแบบเครือข่าย น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วย  
ในการให้บริการทุกอย่างที่อยู่ในเครือข่าย และมีบริการเสมือนจริง (ยืน ภู่วรวรรณ, 2550) กล่าวได้ว่า บทบาทของ
ห้องสมุดจากแนวคิดเดิม ที่เน้นแบบเป็นเจ้าของทรัพยากร (Ownership) ที่มีหน้าที่รวบรวมทรัพยากรสารสนเทศ
ให้ได้มากที่สุดนั้น ต้องเปลี่ยนเป็นแนวคิดใหม่ที่เน้นการเข้าถึงข้อมูล (Access) ได้แก่ 1) ด้านทรัพยากร ที่มุ่งเน้นให้
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าไปค้นหาและเรียกใช้สารสนเทศจากแหล่งต่าง ๆ ได้ และการจัดเก็บสารสนเทศท้ังสื่อตีพิมพ์
และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 2) ด้านบริการ ที่มุ่งเน้นการเข้าถึงและการจัดส่งทรัพยากร การจัดหาเฉพาะสิ่งที่ผู้ใช้
ต้องการ และ 3) ด้านผู้ใช้บริการ ที่มุ่งเน้นส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการสารสนเทศได้โดยไม่ต้อง  
มาที่ห้องสมุดและการจัดบรกิารตามความต้องการของผู้ใช้บริการ (ศุมรรษตรา แสนวา, 2552) หรืออีกนัยหนึ่งก็คือ
ห้องสมุดหรือสถาบันบริการสารสนเทศคือหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการจัดเก็บและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศ
ประเภทต่าง ๆ ไว้ให้บริการ พร้อมด้วยการชี้แนะแหล่งสารสนเทศอ่ืน ๆ นอกเหนือจากทรัพยากรสารสนเทศตา่ง ๆ
ที่มีในห้องสมุด โดยการจัดให้มีกิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศนั้นได้ 
(จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, คณะครุศาสตร์ , 2554) โดยที่มีการศึกษาผู้ใช้บริการ ท้ังนี้เพื่อน ามาเป็นแนวทาง 
ในการจัดบริการสารสนเทศให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ และใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงประสิทธิภาพ
ของการบริการสารสนเทศ โดยพิจารณาจากปฏิกิริยาสะท้อนกลับของผู้ใช้ (ประอรนุช โปร่งมณีกุล , 2559)  
รวมถึงความจ าเป็นในการปรับเปลี่ยนบทบาทและมุมมองของผู้ใช้บริการที่มีต่อบรรณารักษ์ ที่ควรจะต้องเปลี่ยน
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จากภาพจ าเดิม ที่เป็นบรรณารักษ์ยุคเก่า ล้าสมัย เข้มงวด ชอบดุเตือน (Shush-Ing Librarian) ที่ต้องก้าวมาสู่ 
ยุคใหม่ในการปรับเปลี่ยนตนเองมาเป็นบรรณารักษ์เชิงรุก ที่มีความทันสมัย เป็นมิตร และเช่ียวชาญสารสนเทศ
(Info-professional) โดยคุณสมบัติบรรณารักษ์เชิงรุกที่พึงจะเป็นได้แก่ 1) ต้องเป็นผู้รอบรู้เช่ียวชาญทั้งด้าน
สาขาวิชาเทคโนโลยีสารสนเทศ บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ วิทยาการสารสนเทศ 2) สามารถสอน
ให้ความรู้หรือฝึกอบรมทักษะการรู้สารสนเทศ ( Information Literacy) 3) มีความเป็นมิตรและเข้าถึงได้ง่าย 
4) สร้างข้อถามให้แก่ผู้ใช้เพื่อให้เกิดความเข้าใจ 5) น าเสนอตัวเลือกการบริการพร้อมติดตามผลของผู้ใช้บริการ 
(Hickok, 2012) ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ในการจัดให้บริการห้องสมุดเชิงรุกต้องมีการพิจารณาให้ความส าคัญ 
ถึงรูปแบบของการจัดให้บริการที่มีอยู่ในปัจจุบันและแนวโน้มที่จะจัดให้มีขึ้นในอนาคต ร่วมกับการศึกษาถึง 
ความต้องการของผู้ใช้ พร้อมด้วยการจัดสภาพแวดล้อมทางกายภาพของห้องสมุดและการพัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศที่สามารถสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ รวมถึงการให้ความส าคัญในการพัฒนานวัตกรรมและ
รูปแบบการบริการทีมุ่่งส่งเสริมให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงการบริการใหม่ ๆ ของห้องสมุดได้ (Song, 2009) 

ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ได้ก าหนดวิสัยทัศน์
ด าเนินงานด้วยการเป็นองค์กรแห่งความเป็นเลิศด้านบริการ และส่งเสริมการเรียนรู้ บูรณาการเพื่อสังคม  
ด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนั้นการบริการสารสนเทศเชิงรุกจึงเป็นกระบวนการด าเนินงานที่ส าคัญในการพัฒนา
ศักยภาพการบริการที่เป็นเลิศขององค์กร กล่าวคือเป็นรูปแบบการบริการสารสนเทศที่สามารถตอบสนองต่อ  
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้บริการ รวมถึงการสร้างความพึงพอใจให้ แก่ผู้ใช้บริการ ด้วยการสร้าง
รูปแบบการบริการที่มุ่งเน้นผู้รับบริการเป็นหลัก โดยน าทรัพยากรสารสนเทศที่มีน ามาจัดให้บริการพร้อมด้วย  
การน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาบูรณาการในการให้บริการสารสนเทศแก่ผู้ใช้บริการ 

โดยการก าหนดช่ือรูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ได้แก่ การด าเนินงาน “ARIT WARP TOUR” นั้นมีท่ีมาซึ่งประกอบด้วย
การน าค าของหน่วยงาน “ARIT” (Academic Resources and Information Technology) มารวมเข้ากับ
ค าศัพท์สแลงที่เป็นที่นิยม “WARP” (ที่มีความหมายถึงการเคลื่อนย้ายจากสถานที่หนึ่งไปยังอีกสถานที่หนึ่งด้วย
ความรวดเร็ว) และตามด้วยค าศัพท์ “TOUR” (ที่หมายถึง การเดินทาง) ทั้งนี้เพื่อให้เป็นช่ือที่สามารถใช้ในการสื่อ
ถึงความหมายของการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกนี้ พร้อมด้วยค าสโลแกนที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ให้แก่
ผู้ใช้บริการได้รับทราบการบริการ ได้แก่ เราน าการบริการ…มาหาคุณถึงที ่

รวมถึงการน าค าช่ือของ “WARP” มาใช้เพื่อเป็นการอธิบายถึงแนวคิดหลักของการบริการซึ่ง
ประกอบด้วย 

W = Willing ความตั้งใจ คือ ความมุ่งมั่นและความเต็มใจในการพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศ 
เชิงรุกเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศของการบริการสารสนเทศขององค์กร 

A = Attention ความใส่ใจ คือ ความปรารถนาที่ต้องการจะช่วยเหลือผู้ใช้บริการ โดยไม่จ าเป็นต้องให้
ผู้ใช้บริการมาร้องขอ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 

R = Recommend การแนะน า คือ การคัดเลือกบริการหลักที่ส าคัญในการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก
ให้แก่ผู้ใช้บริการ โดยมีปัจจัยในการพิจารณาคัดเลือกการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกที่ได้มาจากรูปแบบของ  
การจัดให้บริการสารสนเทศที่มีอยู่ในปัจจุบัน ร่วมกับการศึกษาเอกสารข้อมูลจากสถิติการใช้บริการสารสนเทศ 
และการศึกษาจากค าถามที่ให้บริการของบรรณารักษ์งานบริการสารสนเทศ ซึ่งได้น ามาสู่รูปแบบการจัดให้บริการ
สารสนเทศเชิงรุก จ านวน 9 บริการ ได้แก่ บริการสมัครบัตรสมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก บริการยืม -คืน 
ทรัพยากรสารสนเทศ บริการต่ออายุการยืมหนังสือออนไลน์ บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการแนะน า 
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การขอใช้งานระบบ Single Sign On บริการแนะน าการขอใช้งานระบบเครือข่ายส่วนตัวเสมือน VPN บริการ
แนะน าการขอใช้งานระบบเครือข่าย Eduroam บริการแนะน าการใช้บริการสารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ และบริการ
ตอบค าถามเพื่อช่วยการศึกษาค้นคว้า 

P = Proposes การน าเสนอ คือ การจัดด าเนินงานท่ีมุ่งเน้นส่งมอบการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกโดย
ให้ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการสารสนเทศได้โดยไม่ต้องมาที่ห้องสมุดและเป็นการจัดบริการตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

จากความส าคัญของบริการสารสนเทศเชิงรุกในห้องสมุดหรือสถาบันบริการสารสนเทศที่กล่าวมา 
จึงได้น ามาสู่การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุก (Proactive Information Services ) ด้วยการจัด
ด าเนินงาน ARIT WARP TOUR เพื่อน าเสนอรูปแบบการบริการที่แสดงออกถึงความต้องการ และความปรารถนา 
ที่ต้องการจะช่วยเหลือผู้ใช้บริการ โดยไม่จ าเป็นต้องให้ผู้ใช้บริการมาร้องขอ ที่มุ่งเน้นส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการ
สามารถใช้บริการสารสนเทศได้โดยไม่ต้องมาที ่ห้องสมุดและเป็นการจัดบริการตามความต้องการของ
ผู ้ใช้บริการ พร้อมด้วยแนวคิดของการด าเนินงานที ่ต้องการให้ทุกคนในองค์กรได้มีส่วนร่วมเพื ่อน าไปสู่ 
การบริการที่ดี ตลอดจนเพื่อเป็นการศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่น า
ระบบเทคโนโลยีเข้ามาประยุกต์ใช้เพื ่อมุ ่งสู ่ความเป็นเลิศของการบริการสารสนเทศขององค์กร และเพื่อ
ตอบสนองความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ 
 
วัตถุประสงค์  

1. เพื่อพัฒนารูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัดด าเนินงาน 
ARIT WARP TOUR 

3. เพื่อศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 

 
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกด้วย ARIT WARP TOUR เป็นการวิจัยและพัฒนา 
(Research and Development--R & D) โดยแบ่งการด าเนินการออกเป็น 3 ข้ันตอนคือ 

ขั้นตอนที่ 1 พัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้วยการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ซึ่งประกอบด้วยบริการสารสนเทศ 
จ านวน 9 บริการ ได้แก่ บริการสมัครบัตรสมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก บริการยืม -คืนทรัพยากรสารสนเทศ
บริการต่ออายุการยืมหนังสือออนไลน์ บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการแนะน าการขอใช้งานระบบ Single 
Sign On บริการแนะน าการขอใช้งานระบบเครือข่ายส่วนตัวเสมือน VPN บริการแนะน าการขอใช้งานระบบ
เครือข่าย Eduroam บริการแนะน าการใช้บริการสารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ และบริการตอบค าถามเพื่อช่วย
การศึกษาค้นคว้า โดยได้จัดท าตารางการด าเนินงานให้แก่บุคลากรในองค์กร ประกอบด้วย บรรณารักษ์   
นักเอกสารสนเทศและเจ้าหน้าที่ห้องสมุด โดยได้ก าหนดให้บุคลากรหมุนเวียนการปฏิบัติงานในการจัดให้บริการ 
จ านวนทั้ง 9 บริการนี้ให้แก่นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากรของมหาวิทยาลัย โดยการแจ้งรายละเอียด  
การปฏิบัติงานการลงพื้นที่ตามวัน เวลา และสถานที่การให้บริการ โดยที่มี การแจ้งประชาสัมพันธ์ตาราง 
การให้บริการให้แก่ผู้ ใ ช้บริการทราบเพื่อส่งเสริมการใช้บริการผ่านทางช่องทางประชาสัมพันธ์  ดังนี้  
ป้ายประชาสัมพันธ์ตั้งแสดง ณ จุดการให้บริการ (Stand Roll Up) พร้อมด้วยป้ายตั้งโต๊ะอะคริลิค ขนาด A4 
การออกหนังสือเวียนพร้อมด้วยโปสเตอร์แจ้งการบริการไปยังคณะและหน่วยงานภายในมหาวิทยาลัย การแนะน า
บริการผ่านทางเว็บไซต์และ Social Network ได้แก่ Facebook และ LINE Official Account 

ขั้นตอนที่ 2 ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัด
ด าเนินงาน ARIT WARP TOUR โดยส ารวจจากการใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลกลุ่มตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการ จ านวน 299 คน โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
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ที่ได้จากผู้ใช้บริการที่มาใช้การบริการจริง ระยะเวลาระหว่างเดือนตุลาคม–ธันวาคม 2562 เครื่องมือที่ใช้ใน 
การเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก  
จากการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
อุตรดิตถ์ แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมู ลส่วนตัวของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ ARIT WARP TOUR ตามรายการ
ประเมิน 5 ด้าน ได้แก่ 1) ความรู้ความสามารถของบุคลากรผู้ให้บริการ 2) ความพร้อมของคอมพิวเตอร์และ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 3) ป้ายประชาสัมพันธ์แนะน าบริการ 4) เวลาที่จัดให้บริการ 5) สถานที่จัดให้บริการ และ
ตอนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ค าติชม ปัญหาที่พบ และข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อ  
การบริการ ARIT WARP TOUR สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วยค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

ขั้นตอนที่ 3 ศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยการน าผลการประเมินความพึงพอใจที่ได้จาก  
การจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR จากที่ได้ตามขั้นตอนที่ 2 แล้วน ามาศึกษาข้อมูลเพื่อเป็นแนวทางใน 
การพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกให้แก่นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากรของมหาวิทยาลัย  
โดยมีรูปแบบและแนวคิดในการพัฒนาระบบบริการสารสนเทศเชิงรุก ด้วยการจัดบริการตามความต้ องการ 
ของผู้ใช้บริการ ได้แก่ การออกแบบและพัฒนาระบบ ARIT WARP TOUR: One Stop Service Online 

 

ผลการวิจัย 
1. พัฒนารูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ประกอบด้วยบริการสารสนเทศ  
จ านวน 9 บริการ ได้แก่ บริการสมัครบัตรสมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก บริการยืม -คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 
บริการต่ออายุการยืมหนังสือออนไลน์ บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการแนะน าการขอใช้งานระบบ Single 
Sign On บริการแนะน าการขอใช้งานระบบเครือข่ายส่วนตัวเสมือน VPN บริการแนะน าการขอใช้งาน 
ระบบเครือข่าย Eduroam บริการแนะน าการใช้บริการสารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ และบริการตอบค าถามเพื่อช่วย
การศึกษาค้นคว้า โดยมีบุคลากรหมุนเวียนการปฏิบัติงานการลงพื้นที่ ตามวัน เวลา และสถานที่การให้บริการใน
การจัดให้บริการจ านวนท้ัง 9 บริการนี้ให้แก่นักศึกษา อาจารย์ และบุคลากรของมหาวิทยาลัย  

โดยรูปแบบการให้บริการสารสนเทศเชิงร ุก ด้วยการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ของ 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ สามารถน ามาอธิบายชุดข้อมูลได้  
ตามภาพที่ 2 และ 3 
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ภาพที่ 2 แบบประชาสัมพันธ์ของการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR รูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกของ
ส านกัวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ ์
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ภาพที่ 3 รายงานผลสถติิการจดัด าเนินงาน ARIT WARP TOUR รูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกของ 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ ์

 
2. ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัดด าเนินงาน 

ARIT WARP TOUR โดยส ารวจจากการใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ 
จ านวน 299 คน ระยะเวลาระหว่างเดือนตุลาคม–ธันวาคม 2562 
 

 

ตารางที่ 1 
จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามหรือผู้ใช้บริการ จ าแนกตามเพศ ประเภทผู้ใช้บริการ และสถานที่
ให้บริการ 
 

รายการ 
กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ 

n = 299 
จ านวน ร้อยละ 

เพศ  
      ชาย   77 25.8 
      หญิง 222 74.2 
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ตารางที่ 1 (ต่อ) 

รายการ 
กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ 

n = 299 
จ านวน ร้อยละ 

ประเภทผู้ใช้บริการ  
      นักศึกษา       284 95 
      อาจารย์และบุคลากร           15   5 
สถานท่ีให้บริการ  
      คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ช้ัน 1 (ล ารางทุ่งกะโล่) 47 15 
      หอพัก 14 อินทนิล ช้ัน 1 15  5 
      คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ (ศาลาส้ม) 26  9 
      คณะวิทยาการจัดการ ช้ัน 1 77 26 
      อาคารภูมิราชภัฏ ช้ัน 1 92 31 
      คณะครุศาสตร์ ช้ัน 1 42 14 

 
จากตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จ านวน 222 คน (ร้อยละ 74.2) และเพศชาย จ านวน 77 คน (ร้อยละ 25.8) จ าแนกตามประเภท
ผู้ใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษา จ านวน 284 คน (ร้อยละ 95) อาจารย์และบุคลากร จ านวน 
15 คน (ร้อยละ 5) จ าแนกตามสถานที่ให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นผู้ใช้บริการจากอาคารภูมิราชภัฏ 
ช้ัน 1 จ านวน 92 คน (ร้อยละ 31) รองลงมาคือคณะวิทยาการจัดการ ช้ัน 1 จ านวน 77 คน (ร้อยละ 26)  
คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีช้ัน 1 (ล ารางทุ่งกะโล่) จ านวน 47 คน (ร้อยละ 15) คณะครุศาสตร์ช้ัน 1 จ านวน  
42 คน (ร้อยละ 14) คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ (ศาลาส้ม) จ านวน 26 คน (ร้อยละ 9) และหอพัก  
14 อินทนิลช้ัน 1 จ านวน 15 คน (ร้อยละ 5) ตามล าดับ 
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ตารางที ่2  
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามหรือผู้ใช้บริการที่มีต่อ 
การจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกจากการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  
 

รายการประเมิน 

ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ  

n = 299 
x̅ S. D. ระดับค่า 

1) บุคลากรมีความรู้ความสามารถและให้บริการได้ตรงกับความต้องการ 4.25 0.58 มากที่สุด 

2) ความพร้อมของคอมพิวเตอร์และเครือข่ายอินเทอร์เนต็ที่ให้บริการ 3.99 0.85 มาก 

3) ป้ายประชาสัมพันธ์แนะน าบริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.22 0.83 มากที่สุด 
4) เวลาที่จัดให้บริการมีความสะดวกและเหมาะสม 4.17 0.75 มาก 
5) สถานท่ีจัดให้บริการมีความสะดวกและเหมาะสม 4.26 0.80 มากที่สุด 

รวม 4.18 0.76 มาก 
    

จากตาราง 2 เมื่อพิจารณาตามรายการประเมินใน 5 ด้าน พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถาม
หรือผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกจากการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.18, S.D. = 0.76) โดย
แยกตามรายการประเมินตามล าดับดังนี้ ล าดับแรก ด้านสถานที่จัดให้บริการมีความสะดวกและเหมาะสม  
(x̅ = 4.26, S.D. = 0.80) รองลงมา ด้านบุคลากร มีความรู้ความสามารถและให้บริการได้ตรงกับความต้องการ  
(x̅ = 4.25, S.D. = 0.58) ด้านป้ายประชาสัมพันธ์แนะน าบริการ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย (x̅ = 4.22, S.D. = 0.83) 
ด้านเวลาที่จัดให้บริการมีความสะดวกและเหมาะสม (x̅ = 4.17, S.D. = 0.75) และด้านความพร้อมของคอมพิวเตอร์
และเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ให้บริการ (x̅ = 3.99, S.D. = 0.85) ตามล าดับ 

 
3. ศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและ

เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยน าผลการประเมินความพึงพอใจที่ได้จากการจัด
ด าเนินงาน ARIT WARP TOUR จากขั้นตอนที่ 2 น ามาศึกษาข้อมูลเพื่อเป็นแนวทางในการพัฒนานวัตกรรม  
การบริการสารสนเทศเชิงรุก โดยข้อมูลข้อเสนอแนะ ค าติชม ปัญหาที่พบและข้อร้องเรียนที่ได้มาจากกลุ่มตัวอย่าง
ผู้ใช้บริการจ านวน 52 คน ที่มีต่อการบริการ ARIT WARP TOUR ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ สามารถน ามาจ าแนกข้อมูลตามรายการ 3 ด้าน ดังนี้  
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ด้านข้อเสนอแนะ พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ (จ านวน 8 คน) ได้ให้ข้อมูลประเด็นต้องการ
ให้มีบริการการค้นหาพร้อมการนัดรับส่งในการยืม-คืนหนังสือ รองลงมาคือ ต้องการให้มีบริการให้ค าปรึกษาและ 
ตอบค าถามช่วยเหลือด้านงานวิจัย 

ด้านค าติชม พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ (จ านวน 12 คน) ได้ให้ข้อมูลประเด็นเป็นบริการที่ดี
ให้ความช่วยเหลือในการใช้บริการสารสนเทศต่าง ๆ รองลงมาคือ  เป็นบริการที่ให้ความสะดวกอย่างมากใน 
การสอบถามหรือแจ้งเรื่องต่าง ๆ หรือติดต่อใช้บริการที่ต้องการได้ โดยไม่ต้องไปใช้บริการที่ห้องสมุด 

ด้านปัญหาที่พบและข้อร้องเรียน พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ (จ านวน 17 คน) ได้ให้ข้อมูล
ประเด็นต้องการให้ปรับปรุงความเร็วและการเข้าถึงในการเช่ือมต่อของเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและ Wi-Fi 

โดยผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัด
ด าเนินงาน ARIT WARP TOUR พร้อมด้วยข้อมูลเพื่อการศึกษาแนวทางส าหรับการพัฒนานวัตกรรมการบริการ
สารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ สามารถน ามา
อธิบายชุดข้อมูลได้ตามภาพที่ 4 

 

ภาพที่ 4 รายงานการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก ARIT WARP TOUR 
ส านักวิทยบริการและเทคโนโลยสีารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภฏัอุตรดิตถ ์
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สรุปผลการวิจัย 
การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยและพัฒนา (Research and Development: R & D) เพื่อพัฒนารูปแบบ 

การให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ 
ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัดด าเนินงาน ARIT WARP 
TOUR และศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยจากผลการวิจัยที่ได้สามารถน ามาสรุปผลดังนี ้

1. การพัฒนารูปแบบให้บริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ โดยการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR จ านวน 9 บริการสารสนเทศ พบว่า
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสูงสุดล าดับแรก ได้แก่ บริการสมัครบัตรสมาชิกและต่ออายุบัตรสมาชิก  
(ร้อยละ 27.35) รองลงมาคือ บริการต่ออายุการยืมหนังสือออนไลน์ (ร้อยละ 23.07) และบริการแนะน าการใช้
บริการสารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ (ร้อยละ 15.72) 

2. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัดด าเนินงาน ARIT 
WARP TOUR พบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 74) ประเภทผู้ใช้บริการนักศึกษา 
(ร้อยละ 95) และสถานที่ใช้บริการสูงสุดคืออาคารภูมิราชภัฏ ช้ัน 1 (ร้อยละ 31) โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับมาก (x̅ = 4.18) และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ระดับความพึงพอใจสูงสุดล าดับแรก 
คือ สถานท่ีจัดให้บริการมีความสะดวกและเหมาะสม (x̅ = 4.26) รองลงมาคือ บุคลากรมีความรู้ความสามารถและ
ให้บริการได้ตรงกับความต้องการ (x̅= 4.25) และป้ายประชาสัมพันธ์แนะน าบริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย  
(x̅ = 4.22) ตามล าดับ 

3. ผลการประเมินความพึงพอใจจากการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR ที่ได้น ามาศึกษาข้อมูลเพื่อ
เป็นแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุก ตามการจ าแนกข้อมูลตามรายการ 3 ด้านที่ได้มา
จากกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการดังนี้ ด้านข้อเสนอแนะได้ให้ข้อมูลประเด็นต้องการให้มีบริการการค้นหาพร้อมการนัด
รับส่งในการยืม-คืนหนังสือ  ด้านค าติชม ได้ให้ข้อมูลประเด็นเป็นบริการที่ดีให้ความช่วยเหลือในการใช้บริการ
สารสนเทศต่าง ๆ และด้านปัญหาที่พบและข้อร้องเรียน ได้ให้ข้อมูลประเด็นต้องการให้ปรับปรุงความเร็วและ 
การเข้าถึงในการเช่ือมต่อของเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและ Wi-Fi ซึ่งข้อมูลทั้งหมดที่ได้จากการศึกษานี้ได้น ามาสรุป
เป็นประเด็นความต้องการของผู้ใช้บริการเพื่อน ามาร่วมวางแผนในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศ  
เชิงรุก โดยใช้วิธีการจัดประชุมเพื่อปรึกษาหารือและก าหนดประเด็นการสนทนากลุ่ม (Group Discussion) 
ร่วมกันระหว่างบรรณารักษ์งานบริการสารสนเทศ นักวิชาการคอมพิวเตอร์ และนักเอกสารสนเทศ โดยจากมติ 
ที่ประชุมและข้อคิดเห็นร่วมกันได้มีการก าหนดแนวทางเบื้องต้นในการออกแบบและพัฒนาระบบ ARIT WARP 
TOUR: One Stop Service Online ในประเด็นดังนี้ 1) ก าหนดให้มีการบริการสารสนเทศเชิงรุกจ านวนทั้ง  
9 บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถแจ้งความประสงค์การขอใช้บริการสารสนเทศต่าง ๆ ที่ต้องการได้ผ่านทาง  
E-form บนเว็บไซต์ 2) ก าหนดให้มีการจัดบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการที่ได้จากการศึกษา 
ได้แก่ การขอรับบริการน าส่งทรัพยากรสารสนเทศ (Document Delivery Service) การขอรับบริการสืบค้น
ฐานข้อมูลออนไลน์ การขอรับบริการค าปรึกษาและความช่วยเหลือทางการศึกษาวิจัย และการแจ้งข้อมูลปัญหา
การใช้งานคอมพิวเตอร์และเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยให้ผู้ใช้บริการส่งค าร้องขอผ่านระบบออนไลน์พร้อมแจ้งระบุ
วัน เวลา และสถานท่ีจุดให้บริการเพื่อการขอรับบริการ 
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การอภิปรายผล 
จากการศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกด้วย ARIT WARP TOUR สามารถน ามา

อภิปรายผล โดยจ าแนกตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย ดังมีรายละเอียดต่อไปนี้ 
1. พัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโน โลยีสารสนเทศ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ด้วยการจัดด าเนินงาน ARIT WARP TOUR จ านวน 9 การบริการสารสนเทศ  
ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เลือกใช้บริการสูงสุดล าดับแรก ได้แก่ บริการสมัครบัตรสมาชิกและ  
ต่ออายุบัตรสมาชิก รองลงมาคือ บริการต่ออายุการยืมหนังสือออนไลน์ และบริการแนะน าการใช้บริการ
สารสนเทศรูปแบบต่าง ๆ โดยเป็นการบริการสารสนเทศที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการสูงสุด ซึ่งผลการศึกษานี้  
มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ เสาวลักษณ์ บุญเจริญรักษา และคนอื่น ๆ (2552) ที่ได้ท าการศึกษาส ารวจ  
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุด ส านักหอสมุด มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ พบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการที่มีคะแนนเฉลี่ยสูงสุด 3 ล าดับแรก ได้แก่ บริการยืม -คืนหนังสือ บริการยืมหนังสือต่อด้วยตนเอง 
(Renew) และบริการแนะน าการใช้บริการห้องสมุด ซึ่งกล่าวได้ว่า เป็นการบริการสารสนเทศที่เป็นการบริการ
พื้นฐานของห้องสมุดที่ต้องจัดให้มีการบริการ พร้อมกับต้องให้ความส าคัญในการน ามาพิจารณาการด าเนินการ  
ในรูปแบบของการจัดให้บริการสารสนเทศเชิงรุกให้แก่ผู้ใช้บริการ ท้ังนี้เพื่ออ านวยความสะดวกในการเข้าถึง  
การบริการสารสนเทศได้โดยไม่ต้องมาที่ห้องสมุดและเป็นรูปแบบการจัดบริการสารสนเทศที่สอดคล้องกับ 
ความต้องการของผู้ใช้บริการที่ต้องการความรวดเร็ว ความทันสมัย ความถูกต้อง และรูปแบบการบริการ  
ที่ปรับเปลี่ยนตามเทคโนโลยีสารสนเทศ หรือเพื่อให้ตรงกับความคาดหวังของผู้ใช้บริการที่มีต่อบทบาทของ
บรรณารักษ์ที่ต้องมีการปรับเปลี่ยนจากบริการเชิงรับมาเป็นเชิงรุก โดยมีการแสดงออกถึงความต้องการและ  
ความปรารถนาที่จะให้ความช่วยเหลือผู้ใช้บริการ โดยไม่จ าเป็นต้องให้ผู้ใช้บริการมาร้องขอ 

2. ศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก จากการจัดด าเนินงาน 
ARIT WARP TOUR ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ประเภทผู้ใช้บริการนักศึกษา และ
สถานที่ใช้บริการสูงสุดคือ อาคารภูมิราชภัฏ ช้ัน 1 โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่าระดับความพึงพอใจสูงสุดล าดับแรกคือ สถานที่จัดให้บริการมีความสะดวกและ
เหมาะสม รองลงมาคือบุคลากรมีความรู้ความสามารถและให้บริการได้ตรงกับความต้องการ และป้ายประชาสัมพันธ์
แนะน าบริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย ตามล าดับ ซึ่งผลการศึกษานี้มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ อรุณลักษณ์ 
รัตนพันธุ์, รุ่งรุจี ศรีดาเดช, นารถนรี พอใจ, ประพิมพร โกศิยะกุล และมัลลิกา ทองเอม (2561) ที่ได้ท าการศึกษา
การให้บริการเชิงรุกเพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลั ยราชภัฏ
ก าแพงเพชร พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการเชิงรุกเพื่อส่งเสริมการเรียนรู้ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย
ประเด็นหลักของความต้องการบริการเชิงรุกมี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการให้บริการ ด้านการเข้าถึงสารสนเทศ  
ด้านรูปแบบสารสนเทศ และด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม และมีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ น้ าลิน เทียมแก้ว 
และรุ่งเรือง สิทธิจันทร์ (2557) ที่ได้ศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริการสารสนเทศเชิงรุกฉับไว ทันใจผู้ใช้บริการ 
พบว่าความพึงพอใจต่อการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกโดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งประกอบด้วยบริการและ
กิจกรรมจ านวน 9 บริการ คือ บริการท าบัตรสมาชิกใหม่ บริการรับคืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการยืมระหว่าง
ห้องสมุด บริการ Document Delivery บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์ บริการรวบรวมบรรณานุกรม บริการ
ส าเนาบทความวารสาร บริการวิทยานิพนธ์ฉบับเต็มผ่านเว็บไซต์ และบริการสอนการรู้สารสนเทศในห้ องเรียน  
จะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อสถานที่จัดให้บริการสูงสุดเป็นล าดับแรก เนื่องจากเป็นตัวเลือก  
การบริการที่ให้ความสะดวกในการขอใช้บริการได้โดยไม่ต้องไปท่ีห้องสมุด รวมถึงมีความเหมาะสมของสถานท่ีจัด



 

 

40 Journal of Academic Information and Technology Volume 1 Issue 2 July-December 2020 

ให้การบริการและท าให้ง่ายต่อการเข้าถึงการใช้บริการ ซึ่งพบว่า สถานท่ีใช้บริการสูงสุดคือ อาคารภูมิราชภัฏ ช้ัน 1 
ซึ่งเป็นอาคารเรียนรวมและเป็นอาคารศูนย์กลางที่ตั้งหน่วยงานหลักของมหาวิทยาลัย อาทิ ส านักงานอธิการบดี 
กองบริการการศึกษา บัณฑิตวิทยาลัย รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถและ
ให้บริการได้ตรงกับความต้องการ ทั้งนี้หน่วยงานได้มอบหมายให้บรรณารักษ์ นักเอกสารสนเทศและเจ้าหน้าที่
ห้องสมุดที่ได้ก าหนดให้เป็นบุคลากรผู้ให้การบริการสารสนเทศเชิงรุกได้เข้าร่วมในการจัดกิจกรรมฝึกอบรมความรู้
และทักษะ การบริการสารสนเทศเชิงรุกโดยค านึงถึงการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้ใช้บริการ และความพึง
พอใจต่อป้ายประชาสัมพันธ์แนะน าบริการที่มีความชัดเจน เข้าใจง่าย ท าให้ผู้ใช้บริการที่รอรับบริการอื่นสามารถ
อ่านและท าความเข้าใจได้ ทั้งนี้ได้มีการศึกษารูปแบบและเนื้อหาของป้ายประชาสัมพันธ์หรือป้ายแนะน าบริการ
ของห้องสมุดหรือสถาบันบริการสารสนเทศต่าง ๆ แล้วน ามาเป็นแนวทางในการปรับประยุกต์ใช้ส าหรับการ
ออกแบบที่ค านึงถึงความสวยงามและข้อมูลที่ส าคัญ 

3. ศึกษาแนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการได้ให้ข้อมูล
เกี่ยวกับข้อเสนอแนะ ค าติชม ปัญหาที่พบ และข้อร้องเรียนของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ ARIT WARP TOUR 
ด้านข้อเสนอแนะคือ ความต้องการบริการการค้นหาพร้อมการนัดรับส่งในการยืม-คืนหนังสือ และความต้องการ
บริการให้ค าปรึกษาและตอบค าถามช่วยเหลือด้านงานวิจัย ด้านค าติชม เป็นการบริการที่ดีให้ความช่วยเหลือใน 
การใช้บริการสารสนเทศต่าง ๆ ให้ความสะดวกในการสอบถามหรือแจ้งเรื่องต่าง ๆ สามารถติดต่อใช้บริการ  
ที่ต้องการได้โดยไม่ต้องไปใช้บริการที่ห้องสมุด  และด้านปัญหาที่พบและข้อร้องเรียนคือ ความต้องการให้ปรับปรุง
ความเร็วและการเข้าถึงในการเช่ือมต่อของเครือข่ายอินเทอร์เน็ตและ Wi-Fi โดยเป็นข้อมูลส าคัญที่ได้น ามาเป็น
แนวทางในการพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกด้วยการจัดบริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ทั้งนี้ได้จัดท าสรุปรายงานการประชุมและการสนทนากลุ่ม (Group Discussion) ของบรรณารักษ์งานบริการ
สารสนเทศ นักวิชาการคอมพิวเตอร์ และนักเอกสารสนเทศ ที่ได้ร่วมกันก าหนดแนวทางเบื้องต้นในการออกแบบ
และพัฒนาระบบ ARIT WARP TOUR: One Stop Service Online เพื่อการน าเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาให้
ข้อเสนอแนะตลอดจนแนวทางในการจัดด าเนินงานต่อไป เพื่อให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการพัฒนานวัตกรรม
การบริการสารสนเทศเชิงรุกของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ์  ซึ่ง 
ผลการศึกษานี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ล าพึง บัวจันอัฐ (2561) ที่ได้ศึกษาการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ พบว่า แนวทางการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ควรแสวงหาทรัพยากรสารสนเทศที่มีความทันสมัย สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการทุกรูปแบบ มีการจัดท าความร่วมมือระหว่างห้องสมุด จัดท าแผนการบริการเชิงรุกที่ชัดเจน จัดบริการที่
หลากหลาย พัฒนา Application ผ่านช่องทางต่าง ๆ เพื่อรองรับการให้บริการ ลดขั้นตอนการบริการเน้น  
One stop service และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Song (2009) ที่ได้ศึกษาเรื่องการออกแบบการบริการห้องสมดุ
บนความต้องการของผู้ใช้: โอกาสใหม่ของการปรับบทบาทห้องสมุด (Designing Library Services Based on 
User Needs: New Opportunities to Re-Position the Library) พบว่าการจัดให้บริการห้องสมุดเชิงรุกต้องมี 
การพิจารณาให้ความส าคัญในการพัฒนานวัตกรรมและรูปแบบการบริการที่มุ่งส่งเสริมให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึง 
การบริการใหม่ ๆ ของห้องสมุดได้ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ปาริชาติ แสงระชัฎ (2559) ที่ได้ท าการศึกษา
เรื่องบริการสารสนเทศในห้องสมุดยุคดิจิทัล พบว่า ห้องสมุดต้องมีการแจ้งให้ผู้ใช้บริการทราบถึงบริการสารสนเทศ
ที่มี รวมทั้งการจัดหาเทคโนโลยีสารสนเทศต่าง ๆ มาอ านวยความสะดวกในการให้บริการ รวมถึงมีความสอดคล้อง
กับแนวคิดงานวิจัยของ ภาษิณี ปานน้อย (2553) ที่ได้ท าการศึกษาการบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุด
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มหาวิทยาลัยของรัฐ โดยกล่าวถึงกระบวนการการด าเนินงานการบริการสารสนเทศเชิงรุก คือกิจกรรมต่าง ๆ  
ที่ห้องสมุด ค้นหา ออกแบบเพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ โดยการเข้าถึงผู้ใช้โดยตรง ซึ่งอาจมีการน า
เทคโนโลยีที่เหมาะสมมาประยุกต์ใช้เพื่อช่วยให้ผู้ใช้สามารถเข้าถึงและได้รับสารสนเทศที่ต้องการอย่างสะดวกและ
ทันการณ์ และสอดคล้องกับแนวคิดของ ยืน ภู่วรวรรณ (2550) ที่ได้อธิบายถึงรูปแบบของการบริการสารสนเทศ
เชิงรุกนั้นต้องเป็นกระบวนการวางแผนด าเนินงานกิจกรรมต่าง ๆ ของห้องสมุดที่ไม่ขึ้นกับ สถานที่ เวลา และ
ระยะทาง การให้บริการมีการบริการแทนสื่อความรู้ต่าง ๆ ด้วยดิจิทัล จัดการข้อมูลสารสนเทศ ความรู้หลากหลาย
รูปแบบในรูปแบบเครือข่าย น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาช่วยในการให้บริการทุกอย่างที่อยู่ในเครือข่าย และ  
มีบริการเสมือนจริง  
 
ข้อเสนอแนะ 

1. เป็นข้อมูลส าหรับน ามาใช้วางแผนในการด าเนินงานการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุกของห้องสมุด 
โดยมุ่งเน้นเพื่อการจัดให้มีบริการหรือวางแผนจัดให้มีขึ้นในอนาคต ทั้งนี้เพื่อให้เป็นการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก
ที่มีความสอดคล้องและตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้มากท่ีสุด 

2. ควรด าเนินการศึกษาส ารวจประเมินความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการจัดบริการสารสนเทศ 
เชิงรุกของห้องสมุดอย่างต่อเนื่อง และเป็นระยะสม่ าเสมอ ทั้งนี้เพื่อการรับทราบข้อมูลที่เป็นประโยชน์ส าหรับ
วางแผนแนวทางการจัดบริการสารสนเทศเชิงรุก หรือประชาสัมพันธ์ส่งเสริมการใช้บริการสารสนเทศเชิงรุ กของ
ห้องสมุด 

3. ระบบ ARIT WARP TOUR: One Stop Service Online เป็นแนวคิดที่สามารถน าไปเป็นต้นแบบใน
การพัฒนานวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกที่น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาประยุกต์ใช้เพื่อการจัดบริการ
สารสนเทศเชิงรุกด้วยการจัดบริการตามความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยการจัดให้บริการผ่านบนระบบเครือข่าย
ออนไลน์ที่ผู้ใช้บริการสามารถแจ้งความประสงค์ การขอใช้บริการสารสนเทศต่าง ๆ ตามความต้องการได้โดย  
การแจ้งข้อมูลผ่านทาง E-form 

4. เป็นการศึกษาและน าเสนอแนวทางที่สามารถน าไปใช้ต่อยอดในการพัฒนาแอปพลิเคชันซึ่งเป็น
นวัตกรรมการบริการสารสนเทศเชิงรุกได้อีกช่องทางหนึ่งเพื่อรองรับพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของ
ผู้ใช้บริการในปัจจุบัน 

แนวทางส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรด าเนินการศึกษาส ารวจสภาพการด าเนินงานและปัญหาที่มีในการจัดการบริการสารสนเทศ 

เชิงรุกด้วย ARIT WARP TOUR โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-Depth Interview) และการสนทนากลุ่ม 
(Focus Group Discussion) เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานบริการสารสนเทศได้ร่วมกันน าเสนอหรือมีการแลกเปลี่ยนข้อมูล
ตลอดจนมีการระดมความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ส าหรับการน ามาปรับปรุงและพัฒนารูปแบบของการจัดบริการ 

2. การศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการควรด าเนินการศึกษาส ารวจเชิงปริมาณร่วมกับ  
เชิงคุณภาพ ได้แก่ การใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการ ARIT WARP TOUR พร้อม
ด้วยการใช้วิธีการสัมภาษณ์รายบุคคล ( Individual Interviews) เพื่อเป็นประโยชน์ในการรับทราบข้อมูลเชิงลึก
จากผู้ใช้บริการ 

3. ควรด าเนินการศึกษาเพิ่มเติมถึงประเด็นปัญหาที่พบและข้อเสนอแนะจากนักศึกษา อาจารย์ และ
บุคลากรของมหาวิทยาลัยที่มีต่อการบริการ ARIT WARP TOUR ทั้งนี้เพื่อน ามาเป็นข้อมูลส าหรับน ามาใช้ใน 
การพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบของการจัดบริการสารสนเทศของห้องสมุด 
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