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บทคัดย่อ 
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ของห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถีรายบุคคลโดยใช้รหัสคิวอาร์ (Quick Response Code : QR-
Code) สแกนผ่านสมาร์ทโฟนจากแผ่นประชาสัมพันธ์การประเมินความพึงพอใจผู้ให้บริการห้องสมุด
รายบุคคล และประเมินผลจากแบบสอบถามออนไลน์ (Google form) รวบรวมข้อมูลตั้งแต่เดือน
สิงหาคม - ตุลาคม พ.ศ. 2559 จากผู้ใช้บริการในห้องสมุดจ านวน 202 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วย
โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ผลการส ารวจพบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการในภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก (x= 4.49) เมื่อพิจารณาเป็นรายบุคคลพบว่า ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจรายบุคคล
สูงสุดอยู่ในระดับมากที่สุด (X= 4.95) และค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุดอยู่ในระดับมาก (X=4.00) ผล
การส ารวจที่ได้ห้องสมุดจะน ามาปรับปรุงวิธีการให้บริการของห้องสมุด รวมทั้งพัฒนาและปรับปรุงผู้ให้
บริการทางด้านการบริการด้วยเทคโนโลยีใหม่ เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้นใน
การใช้บริการห้องสมุด 

ค าส าคัญ:  
QR Code, สมาร์ทโฟน, ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

Abstract 
 The purpose of the survey was to assess the level of satisfaction of library 
users about the service of library staff at Rajvithi Campus Library. The survey was done 
in August to October, 2016 among 202 library users. The survey was conducted 
through using both QR-Code and google form. Data were analyzed by using SPSS. The 
mean of average individual satisfaction score of library staff was found 4.49. The 
minimum average individual satisfaction score of library staff was 4.00 and the 
maximum score was 4.95. The results survey was used to improve the library services. 
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Encourage the library staff to learn new service technology. The library user gain more 
convenient and rapid services. 

Keyword:  
QR Code, Smart Phone, User Satisfaction 

บทน า 
งานบริการเป็นหัวใจส าคัญของห้องสมุดซึ่งเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการห้องสมุดมากที่สุด การบริการที่ดีย่อมมีผล

อย่างยิ่งต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุด ผู้ให้บริการจึงมีความส าคัญมากเนื่องจากเป็นผู้ท าหน้าที่หลักในการ
ติดต่อกับผู้ใช้บริการห้องสมุดโดยตรง เช่น การบริการยืม-คืน การตอบค าถามและการค้นคว้า การแนะน าการใช้
ห้องสมุด โดยมีตัวช้ีวัดที่ส าคัญคือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการห้องสมุด ดังนั้นการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการห้องสมุดต่อผู้ให้บริการจึงมีความส าคัญและควรท าเป็นประจ าอย่างสม่ าเสมอ เพื่อพัฒนาคุณภาพการ
บริการของห้องสมุด  

ห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี หอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล จึงได้ส ารวจผู้เข้าใช้บริการห้องสมุด
เพื่อประเมินความพึงพอใจการให้บริการของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดโดยการน าเทคโนโลยี QR code มาช่วยอ านวยความ
สะดวกในการประเมินความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด เพื่อให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงการ
ประเมินได้ง่ายและรวดเร็ว เทคโนโลยี QR code (QR Code : Quick Response) เป็นรหัสชนิดหนึ่งที่สามารถเก็บ
ข้อมูลต่างๆ ไว้ได้ เช่น ข้อมูลที่เป็นตัวอักษร ตัวเลข ข้อความ รวมถึง URL ของเว็บไซต์ QR Code ถูกพัฒนามาจาก
บาร์โค้ดในปี ค.ศ. 1994  โดยบริษัทเดนโซเวฟ ประเทศญี่ปุ่น วิธีใช้คือสแกนรูปคิวอาร์โค้ดผ่านโทรศัพท์มือถือ มีข้อดี
คือสามารถสร้างข้อมูลที่ เป็นตัวอักษรและตัวเลข และรองรับได้หลายภาษา  จึงเหมาะกับวิถีชีวิตปัจจุบันที่
โทรศัพท์มือถือเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวันมากข้ึน และการเรียนรู้ที่เข้าสู่ยุคเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นการอ านวย
ความสะดวก รวมถึงเพิ่มช่องทางและสร้างความแตกต่างในการประเมินความพึงพอใจผู้ให้บริการผ่าน Mobile 
Device  

วัตถุประสงค ์

1. เพื่อส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการรายบุคคลของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี  จ านวน  
12 คน โดยใช้เทคโนโลยี QR code 

2. เพื่อน าผลที่ได้รับมาปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการ 

ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

1. ด าเนินการรวบรวมข้อมูลผู้ให้บริการห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี จ านวน 12 คน  
2. ติดแผ่นปา้ยประชาสัมพันธ์การประเมินคณุภาพการให้บริการของเจา้หน้าท่ีห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี 

ตามบรเิวณจดุให้บริการต่างๆ ภายในห้องสมุด โดยมรีายละเอียดข้อมูล ได้แก่ ช่ือและรูปภาพผู้ให้บรกิารห้องสมดุ
พร้อมรหสั QR Code เพื่อให้ผู้ใช้บริการห้องสมุดสแกนผ่านสมาร์ทโฟน 

3. จัดท าเครื่องมือช่วยในการวิเคราะห์ (Google form) บนเว็บไซต์ที ่URL: http://qrcode.kaywa.com/ 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ ใช้บริการในห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี  ได้แก่ นักศึกษา อาจารย์  

ตั้งแต่เดือนสิงหาคม - ตุลาคม พ.ศ. 2559 
5.   วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 



118 
 

PULINET Journal Vol. 5, No. 1, January - April 2018 : pp.116-122 
http://pulinet.oas.psu.ac.th/index.php/journal 
Published by Provincial University Library Network, THAILAND 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 แผ่นป้ายประชาสัมพันธก์ารประเมินความพึงพอใจผู้ให้บรกิารห้องสมดุวิทยาเขตราชวิถี 

ภาพที่ 2 การประเมินผู้ให้บริการห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถีบน Google form 
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ผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 ความพึงพอใจในการให้บริการรายบุคคลของเจ้าหน้าท่ีห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี โดยใช้เกณฑ์มาตราสว่น
ประมาณค่า 5 ระดับ ของลิเคอร์ท (Likert Scale) การใหค้ะแนน ดงันี้  

 5  หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด (very satisfied) 
 4 หมายถึง พึงพอใจมาก (satisfied) 
 3  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง (somewhat satisfied) 
 2  หมายถึง พึงพอใจน้อย (somewhat dissatisfied) 
 1  หมายถึง พึงพอใจน้อยมาก (dissatisfied) 

น าผลทีไ่ด้มาวเิคราะห์ข้อมลูเพื่อหาค่าทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเรจ็รปู SPSS จากนั้นก าหนดเกณฑ์ในการ
แปลค่าของคะแนน ดังนี ้

4.50 - 5.00  หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมากทีสุ่ด 
3.50 - 4.49  หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการในระดับมาก 
2.50 - 3.49  หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการในระดับปานกลาง 
1.50 - 2.49  หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการในระดับน้อย 
1.00 - 1.49  หมายถึง ความพึงพอใจในการให้บริการในระดับน้อยที่สดุ 

 
  

 
 
 
 

การศึกษาการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการรายบุคคลของเจ้าหน้าที่ห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถี  
จ านวน 12 คน มีผู้ใช้บริการห้องสมุดท าแบบประเมินโดยใช้ QR-Code สแกนผ่านสมาร์ทโฟนจากแผ่นประชาสัมพันธ์

Chantra Sujanya Chotika
Nichamo

n
Chenchir

a
Nutcha Patama Wanida Chukiat Nasorote Wannida Siriporn

Mean 4.00 4.80 4.57 4.50 4.00 4.50 4.50 4.80 4.57 4.95 4.00 4.67

4.00 

4.80 
4.57 4.50 

4.00 

4.50 4.50 
4.80 

4.57 
4.95 

4.00 

4.67 

0.00

1.00

2.00

3.00

4.00

5.00

6.00

ระดับความพึงพอใจ 

ภาพที่ 3 : แสดงค่าเฉลีย่รวมความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคล
รายบุคคล 
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Chantra Sujanya ChotikaNichamon Chenchira NutchaPatama Wanida ChukiatNasoroteWannidaSiriporn

การประเมินความพึงพอใจผู้ให้บริการห้องสมุดรายบุคคล และประเมินผลจากแบบสอบถามออนไลน์ (Google form) 
จากการสร้าง QR-Code ผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์ส าหรับสืบค้นข้อมูลห้องสมุด จ านวนทั้งหมด 202 คน จากผลการ
ส ารวจ พบว่า ค่าเฉลี่ยรวมความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลอยู่ในระดับมาก (x=4.49) เมื่อพิจารณา
รายบุคคลในภาพรวม ผู้ที่ได้รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผู้ใช้บริการสูงสุด ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ที่
ระดับ 4.95 รองลงมา มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากันจ านวน 2 คน ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ที่ระดับ 4.80 และล าดับ
ถัดมา ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจอยู่ท่ีระดับ 4.67 ตามล าดับ 

ผู้ที่ได้รับค่าเฉลี่ยรวมความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลมากที่สุดสองล าดับแรก จ านวนทั้งหมด 3 
คน เป็นผู้ให้บริการที่ปฏิบัติงานประจ าที่เคาน์เตอร์บริการซึ่งมีความคุ้นเคยกับผู้ใช้บริการห้องสมุด จึงได้รับผลการ
ประเมินความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการห้องสมุดจ านวนมากกว่าผู้ให้บริการห้องสมุดรายอื่นๆ 

ผู้ให้บริการที่ได้รับค่าเฉลี่ยรวมความพึงพอใจสูงเป็นล าดับที่สามได้รับการประเมินความพึงพอใจจาก
ผู้ใช้บริการห้องสมุดมีจ านวนใกล้เคียงกับผู้ให้บริการรายอื่นๆ และหมุนเวียนมาปฏิบัติหน้าที่ที่เคาน์เตอร์บริการเป็น
ครั้งคราวตามตารางเวลาการปฏิบัติงานที่ก าหนด แต่ได้รับค่าเฉลี่ยรวมความพึงพอใจในระดับมาก เนื่องจากเป็นผู้
ให้บริการที่เพิ่งเข้ามาปฏิบัติงานใหม่ ซึ่งมีอายุน้อยที่สุด แต่มีทักษะในการใช้คอมพิวเตอร์เป็นอย่างดี จึงสามารถให้
ค าแนะน าและช่วยเหลือผู้ใช้บริการห้องสมุดได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 

 
 

เมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลพบว่า 
1. ผู้ทีไ่ด้รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผูใ้ช้บริการสงูสุด คิดค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ เป็น 4.95 มี

จ านวน 65 คน โดยได้รับความพึงพอใจในการให้บริการในระดับ 5 จ านวน 64 คน และระดับ 4 จ านวน 1 คน  
2. ผู้ที่รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผู้ใช้บริการห้องสมุดรองลงมา มีจ านวน 2 คน คิดค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจมีค่าเท่ากัน เป็น 4.80 แต่มีจ านวนผู้ท าแบบประเมินความพึงพอใจไม่เท่ากัน โดยผู้ให้บริการห้องสมุดคน

จ านวนผู้ประเมิน 

ภาพที่ 4 : แสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคล 
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แรกที่ได้รับการประเมินความพึงพอใจมีจ านวน 40 คน ได้รับความพึงพอใจในการให้บริการในระดับ 5 จ านวน 35 คน 
ระดับ 4 จ านวน 3 คน ระดับ 3 จ านวน 1 คน และระดับ 1 จ านวน 1 คน    

ผู้ทีไ่ด้รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผู้ใช้บริการห้องสมุดรองลงมาได้รับการประเมิน มีจ านวน 
25 คน ได้รับความพึงพอใจในการให้บริการในระดับ 5 จ านวน 22 คน ระดับ 4 จ านวน 1 คน และระดับ 3 จ านวน 2 คน  

3. ผู้ที่ได้รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผู้ใช้บริการห้องสมุดค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่ าสุด มีค่า
ความพึงพอใจที่ระดับ 4.00 จ านวน 3 คน แต่มีจ านวนผู้ท าแบบประเมินความพึงพอใจไม่เท่ากัน โดยผู้ให้บริการ
ห้องสมุดคนแรกที่ได้รับการประเมินความพึงพอใจมีจ านวน 8 คน ได้รับความพึงพอใจในการให้บริการในระดับ 5 
จ านวน 4 คน ระดับ 4 จ านวน 2 คน ระดับ 3 จ านวน 1 คน และระดับ 1 จ านวน 1 คน 

ผู้ทีไ่ด้รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผู้ใช้บริการห้องสมุดรองลงมาได้รับการประเมิน มีจ านวน 
7 คน ได้รับความพึงพอใจในการให้บริการในระดับ 5 จ านวน 3 คน ระดับ 4 จ านวน 2 คน ระดับ 3 จ านวน 1 คน 
และระดับ 1 จ านวน 1 คน 

ผู้ที่ได้รับการประเมินความพึงพอใจรายบุคคลจากผู้ใช้บริการห้องสมุดล าดับสุดท้ายได้รับการประเมิน  มี
จ านวน 2 คน ได้รับความพึงพอใจในการให้บริการในระดับ 5 จ านวน 1 คน และระดับ 3 จ านวน 1 คน  

ผู้ที่ได้รับค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลอยู่ในระดบัมากที่สดุ จ านวนทั้งหมด 3 คน เป็น
ผู้ให้บริการที่ปฏิบัติงานประจ าที่เคาน์เตอร์บริการ ซึ่งผลการส ารวจสอดคล้องกับการประเมินค่าเฉลี่ยรวมความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคล 

ผลการศึกษาพบว่า ค่าเฉลี่ยรวมการประเมินความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลอยู่ในระดับมากถึง
มากที่สุด และค่าเฉลี่ยการประเมินความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้นห้องสมุด
วิทยาเขตราชวิถี จะรักษาและพัฒนาคุณภาพการให้บริการให้อยู่ในระดับมากถึงมากท่ีสุด  

การศึกษาการประเมินความพึงพอใจเจ้าหน้าที่บริการรายบุคคลของห้องสมุดวิทยาเขตราชวิถีด้วยระบบ  
QR Code ห้องสมุดจะน ามาเป็นต้นแบบและพัฒนาในการประเมินคุณภาพการบริการด้านอื่นๆ ของห้องสมุด เช่น 
งานบริการยืมคืน การต่ออายุสมาชิกห้องสมุด การให้บริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า เป็นต้น เพื่อน าข้อมูลที่ได้
รับมาปรับปรุง เพิ่มความรวดเร็วและประสิทธิภาพในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ลดระยะเวลาในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจ ลดการใช้กระดาษ เป็นการประหยัดงบประมาณของห้องสมุด   

ผู้ให้บริการที่ปฏิบัติงานประจ าและผู้ให้บริการรายอื่นๆ ที่ไม่ได้ปฏิบัติงานประจ าที่เคาน์เตอร์ให้บริการ เมื่อ
หมุนเวียนมาปฏิบัติหน้าท่ีที่เคาน์เตอร์บริการ ควรพัฒนาทักษะในการใช้เทคโนโลยีเพื่อให้ทันกับการเปลี่ยนแปลงอย่าง
รวดเร็วรวมถึงทักษะด้านอ่ืนๆ สามารถให้ค าแนะน าและช่วยเหลือผู้ใช้บริการห้องสมุดให้ได้อย่างมีประสิทธิภาพเพื่อให้
ผู้ใช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด  

อย่างไรก็ตามเทคโนโลยี QR code อาจมีผู้ใช้บริการห้องสมุดบางกลุ่มที่ยังไม่ทราบถึงวิธีการใช้งาน  
ผู้ให้บริการจึงควรประชาสัมพันธ์และให้ค าแนะน าวิธีการใช้เทคโนโลยี QR code ซึ่งจะช่วยลดปัญหาในการประเมิน
ความพึงพอใจ อีกทั้งการประเมินความพึงพอใจผู้ให้บริการผ่าน Mobile Device ผู้ใช้บริการห้องสมุดอาจประสบ
ปัญหาด้านอุปกรณ์ที่ไม่รองรับเทคโนโลยี QR code ท าให้ไม่สามารถประเมินความพึงพอใจผู้ให้บริการผ่าน Mobile 
Device ได้ ห้องสมุดจึงได้เพิ่มรูปแบบในการประเมินความพึงพอใจโดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Google form) อีก
ช่องทางหนึ่งเพื่อแก้ไขปัญหาดังกล่าว 
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การน าไปใช้ประโยชน ์

การประเมินคุณภาพการบริการโดยใช้ QR Code เป็นการส่งเสริมการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในงานห้องสมุด 
ท าให้ผู้ประเมินความพึงพอใจสามารถเข้าถึงได้ง่าย สะดวกและรวดเร็วไม่ว่าจะอยู่ที่ใดก็ตาม และสามารถประเมินได้
อย่างเที่ยงตรง โดยปราศจากอคติ ทั้งนี้ การประเมินคุณภาพการให้บริการด้านอื่นๆ เพื่อพัฒนาคุณภาพในการ
ให้บริการ ห้องสมุดจะน าเทคโนโลยี QR-Code มาประยุกต์ใช้ในการประเมิน และ/หรือ ส ารวจความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการเพื่อปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพงานบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
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