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บทคดัย่อ 
 

 การวิจยัคร้ังน้ี มีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ ศึกษา 
ปัญหา ขอ้เสนอแนะ และแนวทางการพฒันาการให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ  ส านัก 
วิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม กลุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีไดจ้ากการสุ่มตวัอย่าง
แบบบงัเอิญ จากผูใ้ช้บริการจริงท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ จ านวน 355 คน เคร่ืองมือท่ีใช้เป็น
แบบสอบถาม  การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน        
ผลการศึกษา พบว่าผูใ้ช้บริการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
ทั้ งน้ีโดยมีด้านผลผลิต (Output) ด้านกระบวนการ (Process) และด้านการประเมินปัจจัย 
พื้นฐาน (Input) ตามล าดบั ส าหรับปัญหา และขอ้เสนอแนะผูใ้ช้บริการตอ้งการเพิ่มบริการท่ี
หลากหลาย เช่น บริการหาหนงัสือท่ีไม่พบบนชั้น เพิ่มบุคลากรให้บริการอยา่งเพียงพอ  ควรมี
บริการให้ค  าปรึกษาทางออนไลน์ และไดแ้นวทางการพฒันาศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ จากการ

                                                 

             1  บรรณารักษ ์ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
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สนทนากลุ่มระหวา่งผูป้ฏิบติังานห้องสมุด เพื่อน ามาเป็นแนวทางการพฒันา และปรับปรุงการ
ใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคามต่อไป 
 
ค าส าคัญ : ประสิทธิภาพการบริการ บริการสารสนเทศ บริการแบบเบด็เสร็จ 
 

Abstract 
 

    The objectives of this research was to evaluate the service efficiency, the 
suggestion from users, and guidelines to develop The One-Stop Service Center, Academic 
Resource Center Mahasarakham University.  The sample used in this study were 355 users by 
convenience sampling. The tools employed for this study were questionnaire. The collected 
data were analyzed by percentage, means and standard deviation. The findings reveal that the 
users had opinion to The One-Stop Service Center at high level. When each aspect was 
considered, it found that they evaluated the efficiency of service output at high level and 
followed by service process and service input. For user suggestion about problems and 
solution guidelines, it was found that the user would like more services especially book 
finding on shelf, providing more staffs to serve users and online consultant service. The 
research results included guidelines to develop The One-Stop Service Center by group 
discussion. The findings will be advantage for The One-Stop Service Center  to improve their 
services continually.     
 
Keywords :  Service efficiency,  Information service,  One-Stop Service 
        

บทน า  
    

   ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลยัมหาสารคาม  ถือเป็นหน่วยงานราชการมีหน้าท่ี
หลกัในการให้บริการสารสนเทศ และหนา้ท่ีหลกัส าคญัในการให้บริการของส านกัวทิยบริการ 
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คือ การให้ผูเ้ขา้ใชบ้ริการทุกระดบัทุกชุมชนไดรั้บสารสนเทศท่ีถูกตอ้ง สมบูรณ์  รวดเร็ว และ
ทนัสมยั เน้นการตอบสนองความตอ้งการ และให้ความส าคญักับผูใ้ช้ เน้นบริการเชิงรุก ท่ี
สามารถเขา้ถึงผูใ้ช้บริการเป็นส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกลบัแผนกลยุทธ์มหาวิทยาลยัมหาสารคาม 
พ.ศ. 2550-2559  ซ่ึงไดก้ าหนดยุทธศาสตร์ด้านการให้บริการวิชาการกบัประชาคมทุกระดบั
และชุมชน  ส านกัวิทยบริการ จึงไดเ้ล็งเห็นความส าคญัดงักล่าวโดยเฉพาะ “คุณภาพของการ
บริการสารสนเทศ” ซ่ึงหมายถึง การค านึงถึงส่ิงท่ีผูใ้ชต้อ้งการ และจ าเป็น หากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
สารสนเทศอยา่งทนัท่วงที เกิดความพึงใจท่ีเหนือความคาดหวงักบัผูใ้ช้เม่ือมารับบริการ ถือเป็น
ความส าเร็จของส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม  
   จากความส าคญัดงักล่าว ส านกัวิทยบริการ จึงไดพ้ฒันาปรับปรุงสถานท่ีในการ
ให้บริการสารสนเทศเพื่อให้สอดคลอ้งกบัแผนยุทธศาสตร์ของมหาวิทยาลยัมหาสารคาม โดย
ได้ด าเนินการประชุมในระดบัผูบ้ริหาร และมีการถ่ายทอดสู่ระดบัปฏิบติัการ โดยมอบหมาย
บทบาทหน้าท่ีให้กลุ่มงานบริการหาแนวทางการพฒันาการบริการสารสนเทศ เพื่อลดขั้นตอน
การปฏิบติังาน และขจดัปัญหาท่ีเป็นอุปสรรคต่อการปฏิบติังานด้านการให้บริการ กลุ่มงาน
บริการได้ด าเนินการสานต่อนโยบายของผูบ้ริหาร โดยไดร่้วมกนัประชุมหารือ และได้มติท่ี
ประชุมให้มีการด าเนินภารกิจเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ จึงไดพ้ฒันาการให้
การบริการแบบเบ็ดเสร็จในขั้นตอนเดียว (One Stop Service) ณ จุดบริการส าคญั คือ เคาน์เตอร์
บริการตอบค าถามช่วยการคน้ควา้  โดยมีบริการต่าง ๆ เพื่ออ านวยความสะดวก รวดเร็วให้กบั
ผูใ้ช้บริการได้ ณ ท่ีแห่งเดียว ท าให้ผูใ้ช้บริการได้รับความสะดวกสบายในการติดต่อขอใช้
บริการ เป็นการประหยดัเวลา และไดรั้บสารสนเทศอยา่งทนัท่วงที ทนัต่อการใชง้าน นอกจาก 
นั้นการพฒันาโครงการดงักล่าวยงัรวมไปถึงการให้บริการสารสนเทศในรูปแบบบริการเสมือน
จริง (Virtual Service) เพื่อให้บริการผูใ้ช้ผ่านเครือข่าย Internet โดยท่ีผูใ้ช้บริการสามารถติดต่อ
ขอรับบริการไดต้ลอดเวลา (Non Stop Service) และทุกสถานท่ีโดยไม่ตอ้งเดินทางมายงัส านกั
วทิยบริการอีกต่อไป   
  จากการด าเนินงานให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จท่ีผา่นมา ส านกัวทิยบริการ
ได้ด าเนินการประเมินการให้บริการของศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จในเบ้ืองตน้เป็นรายบริการ  
ในแต่ละกิจกรรม  แต่ยงัไม่มีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จโดย
ภาพรวมอยา่งเป็นรูปธรรมท่ีชดัเจน จากผลการประเมินในเบ้ืองตน้ และจากการปฏิบติังานของ
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ผูใ้ห้บริการ  พบปัญหาถึงความไม่สะดวก ความล่าช้าในการให้บริการ เน่ืองจากมีปัจจยัหลาย
อย่างท่ีไม่สามารถให้บริการได้อย่างทนัทีทนัใด ประกอบกบัการขยายตวัของการจดับริการ
สารสนเทศของส านักวิทยบริการมีเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเน่ืองทุกปี  ส่งผลให้การบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ตอ้งมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเช่นเดียวกนั  จากปัญหา และอุปสรรคดงักล่าว ผูว้ิจยัจึง
มีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงประสิทธิภาพระบบการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ท่ีไดด้ าเนินการอยู ่
ว่ามีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการหรือไม่ และถ้าหากไม่เหมาะสมจะตอ้ง
ด าเนินการอย่างไร  พร้อมทั้ งข้อเสนอแนะ ตลอดจนแนวทางแก้ไขกระบวนการในการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ  เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ  และส านกัวิทยบริการได้ลด
ขั้นตอนการปฏิบติังานลงได ้เพื่อพฒันาความเป็นเลิศดา้นการบริการสารสนเทศต่อไป  
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 1. เพื่อประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกัวทิยบริการ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
 2. เพื่อศึกษาปัญหา และขอ้เสนอแนะการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกั  
วทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
 3. เพื่อศึกษาแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกั            
วทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
 

วธิีด าเนินการวจิัย  
     1. ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง       
  ประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญจาก
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมาใชบ้ริการจริงท่ีศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกัวทิยบริการ มหาวทิยาลยั
มหาสารคาม จ านวน 355 คน  
 2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามเพื่อประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ
ศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ เป็นการตอบแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ  และค าถาม
เก่ียวกบัปัญหา ขอ้เสนอแนะโดยขอ้ค าถามลกัษณะปลายเปิด   
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 3. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี 1 กุมภาพนัธ์ 2555 ถึง 30 พฤษภาคม 
2555  
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
  

ผลการวจิัย 
     จากการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ  ส านัก  
วทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม สามารถสรุปผลไดด้งัน้ี  
  1. สภาพทั่วไปของผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากท่ีสุด (ร้อยละ 
41.40) รองลงมาไดแ้ก่ปริญญาโท (ร้อยละ 29.30) ความถ่ีในการใช้บริการส่วนใหญ่เขา้มาใช้
บริการ 6-8 คร้ังต่อเดือนมากท่ีสุด (ร้อยละ 35.78)  รองลงมาได้แก่ 3-5 คร้ังต่อเดือน (ร้อยละ 
30.14) ผลของการขอใช้บริการ พบว่า  เม่ือผูใ้ช้บริการมาติดต่อขอรับบริการจะได้รับบริการ
คร้ังเดียวเสร็จเป็นจ านวนมากท่ีสุด (ร้อยละ 75.21) รองลงมาได้แก่ 2 คร้ัง ข้ึนไป (ร้อยละ 
24.79) ประเภทของบริการท่ีใช้ พบว่า ผูใ้ช้บริการใช้บริการ Wireless เป็นจ านวนมากท่ีสุด 
(ร้อยละ 46.76)  รองลงมาได้แก่ บริการส าเนาวิทยานิพนธ์ และงานวิจยัฉบับเต็ม (ร้อยละ 
37.46) และบริการหนังสือท่ียงัไม่ออกให้บริการ (ร้อยละ 16.61) ระยะเวลาท่ีขอใช้บริการ 
พบว่า ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้เวลาภายใน 6-15 นาทีมากท่ีสุด (ร้อยละ 33.23)  รองลงมา คือ 
ภายใน 5 นาที (ร้อยละ 28.46) และใชเ้วลาภายใน 16.30 นาที (ร้อยละ 27.61) ดา้นความตอ้งการ
ให้มีการเพิ่มประเภทบริการ ณ ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ  พบว่า ผูใ้ช้บริการตอ้งการบริการ   
หาหนังสือท่ีไม่พบบนชั้ น (ร้อยละ 44.50)  รองลงมาได้แก่ บริการยืมต่อ (ร้อยละ 34.92)       
และบริการสืบคน้สารสนเทศ (ร้อยละ 29.01)   
  2.  ผลการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกั 
วทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
   2.1  ผลการประเมินจากผูใ้ช้บริการท่ีมาติดต่อขอใช้บริการศูนย์บริการแบบ
เบด็เสร็จ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.18) เม่ือพิจารณาตาม
รายด้าน พบว่าผูใ้ช้บริการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการด้านผลผลิต (Output) อยู่ใน
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ระดบัมากเป็นล าดบัแรก ( = 4.35) รองลงมาไดแ้ก่ดา้นกระบวนการ (Process) ( = 4.17) 
และดา้นการประเมินปัจจยัพื้นฐาน (Input) ( = 4.12) 
   2.2 ผลการประเมินปัจจยัพื้นฐาน (Input) พบวา่ ผลการประเมินประสิทธิภาพการ
ให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ( = 4.21) เม่ือจ าแนกตามรายดา้น พบว่า ดา้นการจดัการ
(Management) ( = 4.23) อยูใ่นระดบัมากเป็นล าดบัแรก รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร (Man) 
( = 4.18) และดา้นวสัดุ อุปกรณ์ (Material) ( = 3.96)  
   2.3 ผลการประเมินด้านกระบวนการ (Process) พบว่าผู ้ใช้บริการประเมิน
ประสิทธิภาพการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.17) เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ 
มีขั้นตอนการให้บริการอยา่งเป็นระบบไม่ยุง่ยากซับซ้อนอยูใ่นระดบัมากเป็นล าดบัแรก ( = 
4.33) รองลงมาไดแ้ก่ มีระบบการให้บริการสะดวกรวดเร็ว ( = 4.28) และมีความชดัเจนของ
ระเบียบการใหบ้ริการ ( = 4.23) 
   2.4 ผลการประเมินดา้นผลผลิต (Output) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.35) เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบวา่ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพการให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จอยู่ในระดบัมากเป็น
ล าดบัแรก ( = 4.48) รองลงมาไดแ้ก่สารสนเทศท่ีไดรั้บสามารถน าไปใชป้ระโยชน์ได ้ 
( = 4.37) และความถูกตอ้งของสารสนเทศท่ีไดรั้บ ( = 4.36) 
   3. ปัญหา และขอ้เสนอแนะการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกัวทิยบริการ  
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
    3.1 ควรเพิ่มบริการหาหนังสือท่ีไม่พบบนชั้น เน่ืองจากความตอ้งการในการใช้
สารสนเทศมีความเร่งด่วน หากบุคลากรท่ีให้บริการสามารถหาหนงัสือให้ไดท้นัที จะเป็นการ
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบ้ริการไดดี้เยีย่ม  
   3.2 ควรเพิ่มวสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น กระดาษ ปากกา สลิป ส าหรับจด
หรือเขียนรายการหนงัสือ เม่ือไดรั้บค าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ี 
   3.3 ควรมีป้ายบอกบริการต่าง ๆ อยา่งชดัเจน 
   3.4 ควรเพิ่มบุคลากรส าหรับให้บริการในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการจ านวนมาก 
โดยเฉพาะช่วงบ่าย เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วต่อการใหบ้ริการ 
   3.5 ควรมีบริการแบบเบด็เสร็จออนไลน์ 
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   3.6 ควรเพิ่มเกา้อ้ีนัง่รอรับบริการใหเ้พียงพอ 
   3.7 ควรเพิ่มบริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเสร็จอยา่งหลากหลายมากข้ึน 
   3.9 ควรเพิ่มบริการยมื-คืน บริการยืมต่อ และบริการการจองทรัพยากรสารสนเทศ 
ศูนยบ์ริการแบบเบจ็เสร็จ    
   3.10 ควรจะจัดกิจกรรมต่าง ๆ ในห้องสมุด หรือ จดับริการศูนย์บริการแบบ
เบด็เสร็จใหมี้สีสันมากข้ึน เพื่อดึงดูดผูใ้ชบ้ริการ 
 4. แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ 
  ส านักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  ได้น าผลจากการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการ จากผูใ้ช้บริการมาก าหนดเป็นประเด็นในการศึกษาแนวทางการ
พฒันาศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ โดยใชว้ิธีการจดัสนทนากลุ่ม (Group Discussion) โดยมีผูร่้วม
สนทนากลุ่ม ได้แก่ บรรณารักษ์ และนักวิชาการศึกษาจากทุกกลุ่มงาน ส านักวิทยบริการ 
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม ในประเด็นดงัต่อไปน้ี   
 1. ดา้นการประเมินปัจจยัน าเขา้ 
     1.1 บุคลากรท่ีให้บริการควรมีป้ายช่ือติดท่ีหน้าอกเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรู้้จกั และ
เกิดความคุน้เคยเพื่อใหง่้ายต่อการสอบถาม และมีความเป็นมิตรต่อกนั    
     1.2 ควรจดัหาน ้ าด่ืมให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ และเพิ่มเกา้อ้ีให้เพียงพอ
ในกรณีท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมารอรับบริการเป็นจ านวนมาก    
     1.3 ควรเพิ่มบุคลากรในการปฏิบติังาน ในช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้มารอรับบริการเป็น
จ านวนมาก เพื่อใหเ้กิดความสะดวกรวดเร็วคล่องตวัต่อการใหบ้ริการ 
       1.4 ป้ายประชาสัมพนัธ์บริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จตอ้งให้เห็นเด่นชดัอ่าน
แลว้เขา้ใจง่าย 
       1.5 ควรมีการพัฒนาบุคลากรผูใ้ห้บริการโดยให้ความรู้เก่ียวกับบริการแบบ
เบด็เสร็จ เช่น การอบรมสัมมนา และการศึกษาดูงาน เป็นตน้     
 2. ดา้นกระบวนการ 
     2.1 ควรมีการพฒันาระบบการให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จแบบออนไลน์
เพื่อเป็นช่องทางส าหรับผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่สะดวกท่ีจะเดินทางมาใชบ้ริการ  
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    2.2 ควรจัดท าแบบฟอร์มส าหรับให้บริการท่ีศูนย์บ ริการแบบเบ็ดเสร็จให้
ครอบคลุมทุกบริการเพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ส าหรับผูใ้หบ้ริการ  
               3. ดา้นผลผลิต 
  ควรพฒันาและส่งเสริมให้มีการประสานงาน และความร่วมมือระหวา่งงานท่ีตอ้ง
มีการติดต่องานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการเพื่อขจดัปัญหาความซ ้ าซอ้น 
 

อภิปรายผล 
  1. การศึกษาสภาพทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นนิสิตปริญญาตรีมากท่ีสุด 
รองลงมาได้แก่ ปริญญาโท และนิสิตปริญญาเอก ซ่ึงสอดคล้องกับสภาพความเป็นจริงตาม
จ านวนประชากรท่ีเขา้มาใชบ้ริการภายในส านกัวทิยบริการ ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 ณ ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จส่วนใหญ่เขา้มาใช้บริการประมาณ 6-8 คร้ัง ต่อเดือนมากท่ีสุด 
เน่ืองจากศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จ เป็นจุดบริการท่ีโดนเด่นมีป้ายบอกอย่างชัดเจน และมี
บุคลากรวิชาชีพนั่งประจ า ซ่ึงจะคอยต้อนรับ ให้ค  าปรึกษา ช้ีแนะ ให้ความช่วยเหลือ และ
อ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ช้บริการอยู่ตลอดเวลา ประกอบกบัส านักวิทยบริการมีบริการ      
ท่ีหลากหลายหาก ผูใ้ช้บริการมาติดต่อสอบถาม ก็สามารถให้ค  าตอบไดท้นัทีทนัใด  ดา้นการ
ติดต่อขอรับบริการส่วนใหญ่จะไดรั้บบริการคร้ังเดียวเสร็จ และใชร้ะยะเวลาภายใน 6-15 นาที 
ทั้งน้ีเป็นเพราะว่าประเภทของบริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จมีระยะเวลาในการด าเนินการ
ได้ทันที ท าให้ผูใ้ช้บริการไม่เสียเวลาในการรอคอย และแล้วเสร็จภายในคร้ังเดียว อีกทั้ ง
บรรณารักษผ์ูใ้หบ้ริการไดต้ระหนกัถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั และหาแนวทาง
ในการให้บริการท่ีตอบสนองผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างทนัท่วงที ดา้นประเภทของบริการท่ีใช้ส่วน
ใหญ่ใช้บริการส าเนาวิทยานิพนธ์ และงานวิจยัฉบบัเต็ม เน่ืองจากว่าการบริการดงักล่าวเป็น
บริการท่ีอ านวยความสะดวกรวดเร็วให้กบัผูใ้ช้บริการได ้โดยไม่เสียเวลาในการรอคอยนาน  
อีกทั้งขณะท่ีผูใ้ช้บริการรอรับสารสนเทศ ยงัสามารถสอบถามบรรณารักษ์เพิ่มเติมได้ และ
คดัเลือก กลัน่กรองสารสนเทศท่ีตนเองตอ้งการไดใ้นเบ้ืองตน้ และดา้นความตอ้งการให้มีการ
เพิ่มประเภทบริการ ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ คือบริการหาหนังสือท่ีไม่พบบนชั้น ทั้งน้ีอาจ
เป็นเพราะว่าส านักวิทยบริการมีจ านวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีจดัให้บริการเป็นจ านวนมาก 
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และมีการจดัหมวดหมู่ตามประเภทของทรัพยากรสารสนเทศตามชั้นบริการต่าง ๆ โดยส านัก
วิทยบริการมีบริการคน้หาสารสนเทศท่ีไม่พบบนชั้น ซ่ึงจะสามารถช่วยอ านวยความสะดวก
ให้กบัผูใ้ชบ้ริการได ้โดยบรรณารักษ ์และเจา้หนา้ท่ีสามารถตรวจสอบไดใ้นเบ้ืองตน้ และคอย
ช่วยเหลือใหผู้ใ้ชบ้ริการไดส้ารสนเทศท่ีตอ้งการได ้
   2. ผลการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ ส านัก
วทิยบริการ มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
   2.1 ผลการประเมินจากผูใ้ช้บริการท่ีมาติดต่อขอใช้บริการศูนยบ์ริการแบบ
เบ็ดเสร็จพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามรายด้าน
พบว่าผูใ้ช้บริการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการดา้นผลผลิต (Output) อยู่ในระดบัมาก 
การท่ีผลการวิจยัปรากฏเช่นน้ีอาจเป็นเพราะวา่ส านกัวิทยบริการไดต้ระหนกัถึงความส าคญัต่อ
การให้บริการ   แก่ผูใ้ชโ้ดยมีเป้าหมายการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ กล่าวคือ การมุ่งประโยชน์
ไปสู่ผูใ้ช้บริการความรวดเร็วในการให้บริการตอ้งเสร็จสมบูรณ์โดยผูใ้ช้บริการสามารถรับ
บริการ หรือได้รับสารสนเทศท่ีครบถ้วนตรงกับความต้องการ มีความถูกต้อง สามารถน า
สารสนเทศท่ีไดรั้บไปใช้ประโยชน์ต่อไปได ้จนก่อเกิดความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของสุรีย ์พฤกษาประดบักุล (2547 : 69) ท่ีไดศึ้กษาประสิทธิภาพการให้บริการแบบจุด
เดียวเบ็ดเสร็จของส านักงานเขตหนองแขม  กรุงเทพมหานคร พบว่าผู ้ให้บริการเห็นว่า 
ประสิทธิภาพการให้บริการหลงัมีศูนยบ์ริการแบบเบ็จเสร็จอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบั
วิภาพร พ่วงทิพากร (2550 : 79-80) ได้ท าการวิจัยเชิงประเมินผล โครงการส านักบริการ
เบ็ดเสร็จ (one stop service) กรณีศึกษา ส านกัทะเบียนราษฎร อ าเภอเมืองเลย จงัหวดัเลย  ผล
การศึกษาพบว่า การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวสามารถช่วยแก้ไขปัญหาของ
ผูรั้บบริการท่ีไม่ได้รับความสะดวกในการเข้ารับบริการจากภาครัฐได้ โดยเฉพาะความไม่
สะดวกในการเสียเวลาในการรอคอย  
   2.2  ผลการประเมินปัจจยัพื้นฐาน (Input) พบว่าประสิทธิภาพการให้บริการ
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือจ าแนกตามรายดา้นจะเห็นว่าประสิทธิภาพการจดัการต่อการจดั
สถานท่ีสะดวกต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากเป็นล าดับแรก การท่ีผลการวิจยัเป็นเช่นน้ี
เน่ืองจากว่าส านักวิทยบริการได้มีการปรับปรุงในการให้บริการ และมีการน าปัญหาการ
ให้บริการต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนมาพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็นร่วมกันในกลุ่มบริการเพื่อหา
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แนวทางในการพฒันาการบริการได้ดียิ่งข้ึน โดยได้มีการจดัสถานท่ี หรือท่ีเรียกว่าเคาน์เตอร์
ส าหรับให้บริการแบบเบ็ดเสร็จให้มีความเด่นชดั สะดวก และง่ายต่อการขอใชบ้ริการ มีอากาศ
ถ่ายเทไดส้ะดวก จดัสถานท่ีให้มีความเป็นระบบระเบียบ และอุณหภูมิและแสงสวา่งเพียงพอ
ถือเป็นการปรับปรุงภูมิทศัน์ในจุดบริการเพื่อดึงดูดความสนใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั  
วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2542 : 17) ได้กล่าวว่าการท่ีจะให้คุณภาพการบริการเกิดข้ึนจะมี
องค์ประกอบดา้นอาคารสถานท่ี และส่ิงแวดลอ้มท่ีเหมาะสม ปลอดภยั และเพียงพอต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่อ่านหนงัสือ แสงสว่าง อุณหภูมิห้อง ความสะอาด และเป็น
ระเบียบของห้องสมุด และสอดคล้องกบั Parasuraman et al. (1990 : 21-22) ท่ีได้กล่าวว่าการ
ติดต่อใช้บริการจะตอ้งมีสถานท่ีติดต่อขอรับบริการมีความสะดวกเพื่อให้ง่ายต่อการเขา้ถึง
บริการ     
                           2.3 ผลการประเมินด้านกระบวนการ (Process) พบว่าผูใ้ช้บริการประเมิน
ประสิทธิภาพการให้บริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามรายขอ้พบว่ามีขั้นตอน
การใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบไม่ยุง่ยากซบัซ้อน อยูใ่นระดบัมากเป็นล าดบัแรก ท่ีเป็นเช่นน้ีเป็น
เพราะว่าการปฏิบติังานของบุคลากรของส านกัวิทยบริการ มีการให้บริการอย่างเท่าเทียมกนั
เพื่อให้เกิดความเสมอภาพ ไม่มีการเลือกปฏิบติั มีการจดัล าดบัการให้บริการก่อน-หลงั และ
ให้บริการด้วยความรวดเร็วในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน กฎ ระเบียบ ข้อบังคับท่ียุ่งยาก
ซบัซอ้นจนเกินไป  
 2.4  ผลการประเมินดา้นผลผลิต (Output) พบวา่ผูใ้ชบ้ริการประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาตามรายขอ้ พบว่าผูใ้ช้บริการมีความพึง
พอใจต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จอยูใ่นระดบัมาก การท่ีผลการวจิยั
เป็นเช่นน้ี เน่ืองจากส านักวิทยบริการได้มีการพฒันาการให้บริการเพื่อลดขั้นตอน และลด
ระยะเวลาในการใหบ้ริการใหม้ากท่ีสุด โดยไม่ตอ้งเดินทางไปยงัจุดบริการอ่ืน ๆ อีกทั้งบุคลากร
ท่ีให้บริการมีความร่วมมือร่วมใจในการพัฒนางานด้านการบริการ บุคลากรมีความรู้
ความสามารถท่ีหลากหลายและมีความคิดสร้างสรรค์เพื่อหาแนวทางในการให้บริการให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิภาพร พ่วงทิพากร (2550 : 79-80) 
ได้ศึกษาการประเมินผลโครงการส านักบริการเบ็ดเสร็จกรณีศึกษา : ส านักทะเบียนราษฎร 
อ าเภอเมืองเลย จงัหวดัเลย ผลการวิจยัพบวา่ การประเมินของผูรั้บบริการ ส่วนใหญ่มีความพึง
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พอใจ และเห็นว่าการด าเนินโครงการส านักบริการเบ็ดเสร็จ มีความเหมาะสม ด้านผลการ
ประเมินเจ้าหน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานตามโครงการ ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ และสอดคล้องกับ
งานวิจยัของพาฝัน ใจแสน (2553  :  65-66) ไดศึ้กษาคุณภาพการให้บริการระบบเบ็ดเสร็จ ณ 
จุดเดียว ของส านกังานพาณิชย ์จงัหวดัอุทยัธานี ผลการวิจยัพบวา่คุณภาพการให้บริการระบบ
เบด็เสร็จ ณ จุดเดียวของส านกังานพาณิชยจ์งัหวดัอุทยัธานี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
  3. ปัญหา และขอ้เสนอแนะการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ ส านกัวทิยบริการ  
มหาวิทยาลยัมหาสารคาม ผูใ้ช้บริการตอ้งการเพิ่มบริการหาหนงัสือไม่พบบนชั้น ส านกัวิทย
บริการไดน้ าปัญหาดงักล่าวมาพิจารณา และหาแนวทางแกไ้ขปรับปรุงโดยการให้ผูใ้ช้บริการ
ติดต่อบรรณารักษ์เพื่อให้ด าเนินการหาหนงัสือเล่มนั้นทนัที  อีกทั้งยงัไดจ้ดัชั้นหนงัสือรูปแบบ
ใหม่โดยการติดสีท่ีสันหนงัสือเพื่อแยกประเภทของหนงัสือ และเปิดช่องทางการให้บริการทาง
โทรศัพท์ คือบริการ 2406 เพื่อหยิบหนังสือจากชั้ นเตรียมไว้ให้กับผู ้ใช้บริการ ส าหรับ
ขอ้เสนอแนะผูใ้ช้ต้องการให้เพิ่มวสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น กระดาษ ปากกา สลิป
ส าหรับจดหรือเขียนรายการหนงัสือ เม่ือไดรั้บค าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ี มีป้ายบอกบริการ อยา่ง
ชดัเจน เพิ่มบุคลากรให้บริการ เพิ่มเกา้อ้ีนัง่รอรับบริการให้เพียงพอ และเพิ่มจ านวนบริการจาก 
5 บริการ เป็น 13 บริการ ตามท่ีผูใ้ชบ้ริการร้องของส านกัวทิยบริการไดด้ าเนินการปรับปรุงตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และจดัตารางการปฏิบติังานให้กบับุคลากรเพื่อให้บริการต่อไป 
ด้านบริการแบบเบ็ดเสร็จแบบออนไลน์ ส านักวิทยบริการได้พัฒนาฐานข้อมูล  One Stop 
Services Center ผา่นเวบ็ไซตส์ านกัวิทยบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการท่ีอยู่
นอกหอ้งสมุด และไม่สะดวกท่ีจะเดินทางมาใชบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง 
 4. แนวทางการพฒันาการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จส านักวิทยบริการ
มหาวทิยาลยัมหาสารคาม 
  4.1 ดา้นการประเมินปัจจยัน าเขา้ 
   4.1.1  บุคลากรท่ีให้บริการควรติดป้ายช่ือท่ีหน้าอกเพื่อให้ผูใ้ช้บริการไดรู้้จกั 
และเกิดความคุน้เคยเพื่อใหง่้ายต่อการสอบถาม และมีความเป็นมิตรต่อกนั ส านกัวทิยบริการได ้
ก าชบัให้บุคลากรท่ีปฏิบติัหน้าท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จให้ติดป้ายช่ือทุกคน และมีหัวหน้า
กลุ่มงาน และหวัหนา้งานคอยตรวจสอบความพร้อมเพียงดว้ย หากบุคลากรไม่มีบตัรติดหนา้อก
ใหแ้จง้ไปยงัฝ่ายเทคโนโลยี และคอมพิวเตอร์เพื่อด าเนินการผลิตบตัรใหท้นัที 
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   4.1.2  ควรจดัหาน ้าด่ืมให้บริการ ณ ศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ และเพิ่มเกา้อ้ีให้
เพียงพอในกรณีท่ีมีผูใ้ชบ้ริการมารอรับบริการเป็นจ านวนมาก ส านกัวทิยบริการไดจ้ดัให้มีตูน้ ้ า
ด่ืมเพิ่มมากข้ึนเพื่อใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และอนุโลมใหผู้ใ้ชบ้ริการน าน ้าด่ืมบริสุทธ์ิเขา้มาด่ืม
ในห้องสมุดได้ และต้องเป็นน ้ าขวดท่ีปิดฝาสนิทเท่านั้ น  เพื่อป้องกันการหกใส่ทรัพยากร
ภายในส านกัวทิยบริการ 
   4.1.3  ควรเพิ่มบุคลากรในการปฏิบติังาน ไดจ้ดับรรณารักษ์ หรือ ผูเ้ก่ียวขอ้ง
ใหเ้พียงพอเพื่อรองรับการบริการ    
   4.1.4  ป้ายประชาสัมพันธ์บริการท่ีศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จต้องให้เห็น
เด่นชดัอ่านแลว้เขา้ใจง่าย กลุ่มงานบริการไดป้ระสานงานไปยงังานกราฟิกเพื่อให้ด าเนินการ
ออกแบบป้าย และบริการต่าง ๆ ท่ีจดัให้บริการ พร้อมกบัจดักิจกรรมเพื่อประชาสัมพนัธ์บริการ
ต่าง ๆ ท่ีจดัใหบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบอยา่งทัว่ถึง 
    4.1.5  ควรมีการพฒันาบุคลากรผูใ้ห้บริการโดยให้ความรู้เก่ียวกบับริการแบบ
เบ็ดเสร็จ เช่น การอบรมสัมมนา และการศึกษาดูงาน เป็นตน้ ส านกัวิทยบริการไดส่้งเสริมให้
บุคลากรได้มีโอกาสเขา้รับการอบรมสัมมนา และศึกษาดูงานห้องสมุดมหาวิทยาลยัท่ีมีการ
จดับริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ เช่น  ส านกัหอสมุด สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกลา้เจา้
คุณทหารลาดกระบงั  ส านกัหอสมุด มหาวิทยาลยันเรศวร หรือหน่วยงานภาครัฐอ่ืน ๆ เพื่อจะ
ไดเ้ป็นแนวทางในการพฒันา และปรับปรุงการใหบ้ริการต่อไป 
  4.2  ดา้นกระบวนการ 
   4.2.1 ควรมีการพัฒนาระบบการให้บริการศูนย์บริการแบบเบ็ดเสร็จแบบ
ออนไลน์ ส านกัวิทยบริการไดม้อบหมายให้กลุ่มงานบริการร่วมกบักลุ่มงานคอมพิวเตอร์ และ
เทคโนโลยพีฒันาฐานขอ้มูล One Stop Services แบบออนไลน์ ซ่ึงปัจจุบนั ส านกัวิทยบริการได้
พฒันาฐานขอ้มูล บริการ One Stop Services Center โดยผูใ้ช้บริการสามารถทดลองใช้บริการ
ไดที้ http://copper.msu.ac.th/OSS/ 
   4.2.2 ควรจดัท าแบบฟอร์มส าหรับให้บริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จให้
ครอบคลุมทุกบริการเพื่อเป็นขอ้มูลเบ้ืองตน้ส าหรับผูใ้หบ้ริการ ส านกัวิทยบริการได ้มอบหมาย
ให้หัวหน้างานบริการสารสนเทศ ออกแบบ ปรับปรุงแก้ไขแบบฟอร์มการให้บริการ ณ 

http://copper.msu.ac.th/
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ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จเพื่อให้ครอบคลุมบริการต่าง ๆ ท่ีให้บริการพร้อมกบับนัทึกผลการ
ประเมินผลการใหบ้ริการทุกคร้ังลงในแบบฟอร์ม 
  4.3 ดา้นผลผลิต 
  ควรพฒันา และส่งเสริมให้มีการประสานงาน และความร่วมมือระหว่างงานท่ี
ตอ้งมีการติดต่อเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ ณ ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ เพื่อขจดัปัญหาความ
ซ ้ าซ้อน ส านักวิทยบริการได้มอบหมายให้กลุ่มงานบริการประสานงานไปยงักลุ่มงานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ  เช่น 
     4.3.1 บริการหนงัสือท่ียงัไม่ออกให้บริการ (On Process) ประสานงานไป
ยงักลุ่มงานเทคนิคสารสนเทศ เพื่อลดขั้นตอนการให้บริการแก่ผู ้ใช้บริการ ซ่ึงปัจจุบัน
ผูใ้ชบ้ริการสามารถขอใช้บริการ (On Process) ณ ศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จไดท้นัที และขอใช้
บริการผ่านฐานข้อมูลทรัพยากรห้องสมุด (WebOPAC)ในกรณีท่ีทรัพยากรสารสนเทศท่ี
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการเป็นวทิยานิพนธ์ท่ีอยูร่ะหวา่งด าเนินการ ผูใ้ชส้ามารถจองผา่นระบบไดท้นัที 
จากนั้นผูเ้ก่ียวขอ้งจะตรวจสอบจากระบบ และด าเนินการจดัท าเป็นเอกสารฉบบัเต็ม (Fulltext) 
เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการดาวน์โหลดไดโ้ดยไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางมาท่ีส านกัวทิยบริการ 
     4.3.2 บริการรับสมคัรเขา้ฝึกอบรมการสืบคน้ฐานขอ้มูล  ประสานงานไป
ยงักลุ่มงานบริการชุมชน และส่งเสริมการใช้บริการเพื่อส่งบุคลากรให้เขา้รับการอบรมทนัที
เม่ือผูใ้ชบ้ริการร้องขอ 
    4.3.3 บริการรับบริจาคหนงัสือ ประสานงานไปยงัส านกังานเลขานุการเพื่อ
ส่งมอบหนงัสือท่ีผูใ้ชบ้ริการบริจาคหรืออภินนัทนาการใหก้บัส านกัวทิยบริการ 
    4.3.4 บริการส าเนาวิทยานิพนธ์ และงานวิจยัฉบบัเต็ม ประสานงานไปยงั
กลุ่มงานนวตักรรม และสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ และกลุ่มงานคอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อพฒันาฐานขอ้มูลส าหรับลดขั้นตอนในการเขียน CD และให้บรรณารักษ์หรือ
ผูเ้ก่ียวขอ้งท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการด าเนินการไดท้นัทีเพื่อไม่ใหผู้ใ้ชบ้ริการเสียเวลาในการรอคอย 
 

ข้อเสนอแนะ 
  1. ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวจัิยไปใช้ 
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   1.1 การใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จตอ้งมีความชดัเจน กล่าวคือ ตอ้ง
ส่งเสริม และประชาสัมพนัธ์ใหผู้ใ้ชบ้ริการไดท้ราบถึงบริการต่าง ๆ ท่ีจดัใหบ้ริการอยา่ง
แพร่หลาย และทัว่ถึง 
   1.2 การใหบ้ริการท่ีศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จตอ้งลดขั้นตอนใหม้ากท่ีสุดเท่าท่ีจะ
ท าไดโ้ดยใหแ้ลว้เสร็จ ณ ท่ีเดียว เพื่อสนองความตอ้งการต่อผูใ้ชบ้ริการ กล่าวคือ   
    1.2.1  ใชเ้วลานอ้ยท่ีสุด 
    1.2.2  ผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 
    1.2.3  ลดตน้ทุนแบบพอเพียง 
    1.2.4  ผูใ้ชไ้ดส้ารสนเทศตรงกบัความตอ้งการ 
  1.3  พฒันาสมรรถนะบุคลากรท่ีปฏิบติัหนา้ท่ีใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จ
ใหมี้ความรู้ ความสามารถ สามารถท่ีจะใหบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
  1.4  การใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบ็ดเสร็จเป็นแนวคิดท่ีดี ท่ีสนองตอบความพึง
พอใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ กลุ่มงานอ่ืน ๆ ท่ีท าหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ สามารถน าแนวคิดน้ีไป
ประยกุตใ์ชไ้ด ้  
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 
   2.1 ควรศึกษาเปรียบเทียบการประเมินผลศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จกบัหน่วยงาน
อ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะการด าเนินงานแบบเดียวกนั 
   2.2 ควรท าการประเมินประสิทธิภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ 
อยา่งต่อเน่ืองเพื่อน าผลไปปรับปรุงแกไ้ขใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ 
    2.3 ควรศึกษาความตอ้งการ และความคาดหวงัในเชิงลึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการศูนยบ์ริการแบบเบด็เสร็จ  
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