
บทที ่ 1 
บทน ำ 

 

1.    ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  เป็นสถาบนัการศึกษาท่ีใช้ระบบการศึกษาทางไกลท่ีมีระบบการเรียน

การสอนท่ีเอ้ืออ านวยใหน้กัศึกษาสามารถใชเ้วลาวา่งศึกษาดว้ยตนเอง โดยไม่ตอ้งเขา้ชั้นเรียนตามปกติ  แต่ใชว้ิธี
ศึกษาโดยผ่านส่ือการสอนต่างๆ ได้แก่ ศึกษาจากวสัดุการศึกษาท่ีส่งไปให้ทางไปรษณีย์  ศึกษาจากส่ือ
วิทยุกระจายเสียง โทรทศัน์ การสอนเสริม ณ ศูนยบ์ริการการศึกษา มสธ .ประจ าจงัหวดัทัว่ประเทศ  ศึกษา
คน้ควา้เพิ่มเติมดว้ยตนเองจากวสัดุการศึกษาอ่ืน ๆ  ณ มุม มสธ. ในห้องสมุดประชาชนประจ าจงัหวดัทุกจงัหวดั 
และนกัศึกษาสามารถสอบไดต้ามสนามสอบท่ีมหาวิทยาลยัจดัไวทุ้กจงัหวดัทัว่ประเทศ โดยมีการแจง้วนั เวลา
สอบ และแจง้ผลสอบทางไปรษณีย ์
 การจดัการเรียนการสอนดว้ยระบบการศึกษาทางไกล  ท าให้ มสธ. มีนกัศึกษากระจดักระจายอยู่ทัว่
ประเทศ เป็นการเปิดโอกาสทางการศึกษาส าหรับประชาชนโดยไม่มีระยะทางมากีดกั้น ระบบการศึกษาทางไกล 
จึงจ าเป็นตอ้งมีการส่ือสารให้นกัศึกษาไดท้ราบ  เขา้ใจขอ้มูลข่าวสาร เก่ียวกบั มสธ. เช่น สถานท่ีสอนเสริม     
วนั เวลา สถานท่ีสอบ การฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะ การอบรมเขม้ประสบการณ์วิชาชีพ กิจกรรมของนักศึกษา 
กิจกรรมของมหาวิทยาลยัหรือสาขาวิชา การบริการการศึกษา เป็นตน้ ถึงแมว้่าขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ เหล่าน้ี    
บางกิจกรรมไดมี้การส่ือสารดว้ยจดหมายจากมหาวิทยาลยัถึงนกัศึกษาแลว้ก็ตามที แต่ยงัมีนกัศึกษาบางส่วนท่ี
อาจไม่ไดรั้บการติดต่อส่ือสาร หรือไม่เขา้ใจ แต่ดว้ยเหตุผลประการใดก็ตามนกัศึกษาท่ีจ าเป็นตอ้งส่ือสารกลบัมา
ยงัมหาวิทยาลยัในเร่ืองราวต่าง ๆ นั้น  มสธ.ไดจ้ดัตั้งหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาครองรับ         
การส่ือสารของนกัศึกษา เช่น ศูนยส์ารสนเทศ งานประชาสัมพนัธ์  ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา  
ส านกัทะเบียนและวดัผล  ฝ่ายแนะแนวการศึกษา  ศูนยว์ิทยพฒันา 10 ศูนย ์เป็นตน้ หน่วยงานเหล่าน้ีเป็น
หน่วยงานท่ีใหบ้ริการขอ้มูล ข่าวสาร สารสนเทศผา่นส่ือบุคคล ส่ือมวลชนและส่ือสมยัใหม่  
 1.   ศูนยส์ารสนเทศ มีวตัถุประสงค์ในการจดัตั้ งเพื่อ  1) เป็นศูนยร์วบรวมข้อมูลสารสนเทศของ
มหาวทิยาลยั  2) เป็นศูนยก์ลางการใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารและตอบค าถามแก่ผูส้อบถามเขา้มาโดยผา่นช่องทาง/
ส่ือต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ  3) เป็นการส่งเสริมให้ระบบการบริการขอ้มูลข่าวสารของมหาวิทยาลยัเป็น
เอกภาพและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  4)  เป็นการให้บริการสารสนเทศนอกสถานท่ีให้เขา้ถึงนกัศึกษาและ
ชุมชน  5) ท าหนา้ท่ีรวบรวมปัญหาเพื่อหาทางแกไ้ขและลดปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยศูนยส์ารสนเทศให้บริการขอ้มูล 
ข่าวสาร และตอบค าถาม ผา่นทาง โทรศพัท ์จดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา การมาติดต่อดว้ย
ตนเอง รายการวทิยโุทรทศัน์ รถประชาสัมพนัธ์เคล่ือนท่ี 



  2.   งานประชาสัมพนัธ์ สังกดักองกลาง มีภารกิจเก่ียวกบัการบริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา
มหาวทิยาลยั   สุโขทยัธรรมาธิราช คือ การเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารของมหาวทิยาลยั ในรูปแบบ ข่าว มสธ.      
แผน่พบั รายการวทิยกุระจายเสียง รายการโทรทศัน์ และส่งข่าวเผยแพร่ส่ือมวลชน 

3.   ศูนยข์้อมูลทะเบียนและบริการนักศึกษา  ส านักทะเบียนและวดัผล มีการให้บริการตอบปัญหา
นกัศึกษาทางจดหมาย โทรศพัท ์โทรสาร อินเทอร์เนต และนกัศึกษาท่ีมาติดต่อดว้ยตนเองท่ี มสธ. 

4.   ฝ่ายแนะแนวการศึกษา  ส านกับริการการศึกษา  รับผิดชอบบริการแนะแนวการศึกษาและอาชีพเพื่อ
ช่วยใหน้กัศึกษาสามารถศึกษาดว้ยตนเองอยา่งมีประสิทธิภาพ โดยจดับริการแนะแนวการศึกษาให้แก่นกัศึกษา
และผูส้นใจทัว่ไป รู้จกั เขา้ใจ และ คุน้เคยกบัระบบการศึกษาทางไกลของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช             
จดักิจกรรมแนะแนวการศึกษาและการให้ค  าปรึกษาแนะแนว รวมทั้งผลิตส่ือแนะแนวการศึกษาต่างๆ เพื่อช่วย
ให้นกัศึกษาสามารถศึกษาดว้ยตนเอง ตลอดจนพฒันาวิธีการศึกษาให้เหมาะสมกบัตนเอง และมีโอกาสส าเร็จ
การศึกษา 

5.   ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์ส านกับริการการศึกษา รับผดิชอบในการบริการและให้
ค  าแนะน าพร้อมตอบปัญหาเก่ียวกบั วสัดุ และส่ือการเรียนการสอนต่าง ๆ ประกอบดว้ย เอกสารการสอน 
เอกสาร  โสตทศัน์ เทปเสียง วซีีดีประจ าชุดวชิา ข่าว มสธ. ตลอดจนส่ือส่ิงพิมพต่์าง ๆ ท่ีจดัส่งใหแ้ก่นกัศึกษา 
และผูเ้รียนโครงการต่าง ๆ ทัว่ประเทศ  
 6.   ศูนยบ์ริการการศึกษาประจ าภูมิภาค  ส านักบริการการศึกษา   ด าเนินงานงานจดัฝึกปฏิบติัเสริม
ทกัษะชุดวชิาและการจดัสอนเสริม  โดยมีผลผลิตการด าเนินงาน  การบริการจดัสอนเสริมในรูปแบบต่าง ๆ  และ
จดัฝึกปฏิบติัเสริมทกัษะชุดวชิา  ระดบัปริญญาตรี  ใน 8 สาขาวชิา  

7.   ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล ส านกัการศึกษาต่อเน่ือง เป็นหน่วยงานท่ีใหบ้ริการทางวิชาการแก่สังคม 
ในดา้นการเรียนการสอนท่ีไม่มุ่งปริญญาบตัร ตามโครงการสัมฤทธิบตัร ท่ีเปิดโอกาสใหแ้ก่ผูเ้รียนท่ีไม่จ  ากดัเพศ 
วยั และวฒิุการศึกษา เพื่อยกระดบัคุณภาพชีวติ และหนา้ท่ีการงานซ่ึงผูม้าเรียนสัมฤทธิบตัรมีทั้งประชาชนทัว่ไป
และนักศึกษาหลกัสูตรปริญญาตรีของ มสธ. โดยฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกลมีหน้าท่ี  ในการเผยแพร่ขอ้มูล
ข่าวสารเก่ียวกบัโครงการฯ ผ่านส่ือส่ิงพิมพ ์ส่ือวิทยุกระจายเสียง แผ่นพบั โปสเตอร์  อินเทอร์เน็ต รวมทั้งให้
ค  าปรึกษา แนะน า และตอบปัญหาแก่ผูส้นใจ และผูเ้รียนท่ีมาติดต่อดว้ยตนเอง   ทางจดหมาย  ทางโทรศพัท ์และ
ทางอินเตอร์เน็ต 

 

 

 

 



8.   ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ  ส านกัวชิาการ  ด าเนินงานจดัอบรมเขม้ชุดวิชาประสบการณ์วิชาชีพ  ของ
สาขาวิชาทั้ง  12  สาขาวิชา  และจดัอบรมเขม้พิเศษชุดวิชาต่าง ๆ  ท่ีผูเ้รียนสอบไม่ผ่าน  จ  านวน 1 คร้ังข้ึนไป  
และเหลือชุดวชิาท่ีตอ้งเรียน  3  ชุดวชิาสุดทา้ย  ทั้งน้ีอยูท่ี่ดุลยพินิจของสาขาวชิาท่ีจะเปิดใหมี้การจดัอบรม 

เขม้พิเศษในชุดวชิาท่ีค่อนขา้งยากส าหรับนกัศึกษาหรือไม่ 
9.   ศูนยว์ทิยพฒันา 10 ศูนย ์คือ ล าปาง สุโขทยั นครสวรรค ์อุดรธานี อุบลราชธานี นครนายก เพชรบุรี 

จนัทบุรี นครศรีธรรมราช ยะลา  จดัตั้งข้ึนเพื่อขยายบริการทางวชิาการและเสริมระบบการเรียนการสอนทางไกล
ให้มีประสิทธิภาพ เป็นแหล่งให้บริการของมหาวิทยาลัยท่ีกระจายถึงนักศึกษาท่ีอยู่ในจงัหวดัต่าง ๆ  อย่าง
ครอบคลุม รวมทั้งการบริการวิชาการแก่ชุมชน อาทิ บริการห้องสมุดและส่ือการศึกษา บริการให้ค  าปรึกษาดว้ย
วิธีการนดัหมายระหวา่งอาจารยก์บันกัศึกษา บริการแนะแนวการศึกษาและอาชีพ และบริการส่งข่าวสารต่าง ๆ 
ของมหาวทิยาลยั โดยมีการแบ่งโครงสร้างของหน่วยงานเป็น 3 งาน คือ งานอ านวยการและธุรการ งานส่งเสริม
และบริการการศึกษา และงานบริการส่ือและเทคโนโลยกีารศึกษา ซ่ึงการใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษาจะอยู่
ในความรับผิดชอบ ของงานส่งเสริมและบริการการศึกษา โดยมีการให้บริการผ่านทางส่ือบุคคล กระดาน
สนทนา จดหมาย จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 

มสธ. ตระหนกัดีว่า นกัศึกษาคือหัวใจของมหาวิทยาลยั หากมหาวิทยาลยัสามารถส่ือสารให้นกัศึกษา
ไดรั้บทราบ เขา้ใจ ขอ้มูล ข่าวสาร สารสนเทศ  ตามท่ีตอ้งการได ้ปัญหาการลาออกกลางคนัก็จะลดลง  ปริมาณ
นกัศึกษาน่าจะเพิ่มมากข้ึน ส่งผลต่อการประกนัคุณภาพและภาพลกัษณ์ของมหาวทิยาลยั 
 การท่ีหน่วยงานท่ีใหบ้ริการขอ้มูล ข่าวสาร สารสนเทศ ต่างอยูอ่ยา่งกระจดักระจายและต่างให้บริการกบั
นกัศึกษาตามภารกิจของตนเอง ขาดการมองในภาพรวม ขาดการแบ่งปันปัญหา อุปสรรคในการด าเนินงาน
ร่วมกนั อนัส่งผลไปสู่การขาดการพฒันารูปแบบ เน้ือหาและช่องทางท่ีเหมาะสม ในการใหบ้ริการสารสนเทศแก่
นักศึกษา จึงเห็นสมควรมีการศึกษาถึงรูปแบบ วิธีการ ปัญหา อุปสรรค จุดเด่น จุดด้อยของการให้บริการ
สารสนเทศของหน่วยงานต่าง ๆ วา่เป็นอยา่งไร  นกัศึกษามีความพึงพอใจในการใชบ้ริการสารสนเทศในระดบั
ใด เพื่อน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันารูปแบบ เน้ือหา ส่ือในการให้บริการสารสนเทศของ
มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษาต่อไป 

 

2.  ปัญหำน ำวจัิย 
 2.1 สภาพการด าเนินงาน ปัญหา อุปสรรค จุดเด่นและจุดดอ้ยในการใหบ้ริการสารสนเทศของ 
                มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกันกัศึกษาเป็นอยา่งไร 
 2.2 รูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา เป็นอยา่งไร 
 2.3 ความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีใชบ้ริการสารสนเทศอยูใ่นระดบัใด 



 2.4 แนวทางการพฒันารูปแบบสารสนเทศของมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นักศึกษาควรเป็น
อยา่งไร 
 

3. วตัถุประสงค์ 
3.1    เพื่อศึกษาสภาพการด าเนินงาน ปัญหา  อุปสรรค จุดเด่น และจุดดอ้ย  ในการใหบ้ริการสารสนเทศของ 
    มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 
3.2    เพื่อศึกษารูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา 
 3.3   เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนกัศึกษามหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชท่ีใชบ้ริการสารสนเทศ 
3.4   เพื่อเสนอแนวทางการใหบ้ริการสารสนเทศของมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราชแก่นกัศึกษา                                

 
4. กรอบแนวคิดกำรวจัิย 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สภำพกำรด ำเนินงำน 

ปัญหำ อุปสรรค จุดเด่น จุดด้อย 
รูปแบบกำรให้บริกำรสำรสนเทศของ มสธ. 

 

 

รูปแบบกำรให้บริกำรสำรสนเทศแก่นักศึกษำ มสธ. 
- ช่องทาง/ส่ือ 
- เน้ือหา 
- หน่วยงานท่ีใหบ้ริการ ควำมพงึพอใจของนักศึกษำ มสธ.  

ทีใ่ช้บริกำรสำรสนเทศ 
 



5. ขอบเขตของกำรวจัิย 
 ศึกษาการให้บริการสารสนเทศแก่นักศึกษา มสธ. ของบุคลากร มสธ. จ  านวน 55 คน ได้แก่ส่วนกลาง         
8 หน่วยงาน คือ ศูนยส์ารสนเทศ งานประชาสัมพนัธ์ ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการนกัศึกษา(สทว.) ฝ่ายแนะ
แนวการศึกษา ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์ ศูนยบ์ริการการศึกษาประจ าภูมิภาค (สบศ.) งานสัมฤทธิบตัร 
(สศต.)  ฝ่ายประสบการณ์วิชาชีพ (สว) และหน่วยงานส่วนภูมิภาคคือ ศูนยว์ิทยพฒันา 10 ศูนย ์ท่ีให้บริการ
สารสนเทศในปี 2551 ดงัน้ี 1. ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. ล าปาง  2. ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. สุโขทยั 3. ศูนยว์ิทยพฒันา 
มสธ.นครสวรรค ์ 4. ศูนยว์ิทยพฒันา มสธ. อุดรธานี  5. ศูนยว์ิทยพฒันา มสธ. อุบลราชธานี  6. ศูนยว์ิทยพฒันา 
มสธ. นครนายก  7.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. เพชรบุรี  8.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. จนัทบุรี  9.  ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. 
นครศรีธรรมราช  10. ศูนยว์ทิยพฒันา มสธ. ยะลา 
 
6. นิยำมค ำศัพท์ 

 -   สารสนเทศ  หมายถึง  ขอ้มูล ข่าวสาร ขอ้เท็จจริง ท่ีนกัศึกษาตอ้งการ หรือ มสธ. ตอ้งการแจง้ให้
นกัศึกษาทราบ 
 -   สภาพการด าเนินงาน ปัญหา อุปสรรค จุดเด่น จุดดอ้ย ของการใหบ้ริการสารสนเทศ หมายถึง ขั้นตอน
การด าเนินงานในการใหบ้ริการสารสนเทศ ปัญหา อุปสรรค ท่ีปฏิบติัทั้งในดา้นหน่วยงานและผูม้ารับบริการ 
จุดเด่น จุดดอ้ยในการใหบ้ริการสารสนเทศในแง่ของ คน วสัดุอุปกรณ์ งบประมาณและขอ้เสนอแนะในการ
ปรับปรุง 
 -   รูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศ หมายถึง การใหบ้ริการ การเผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร และการตอบ
ค าถามแก่นกัศึกษา ผา่นทางส่ือบุคคล โทรศพัท ์จดหมายข่าว จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ กระดานสนทนา  รายการ
วทิยแุละโทรทศัน์ ของ มสธ.  และเร่ืองท่ีใหบ้ริการสารสนเทศตามภาระหนา้ท่ีของหน่วยงาน 
        -   หน่วยงานท่ีใหบ้ริการสารสนเทศ หมายถึง ศูนยส์ารสนเทศ งานประชาสัมพนัธ์ ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและ
บริการนกัศึกษา  (สทว.)    ฝ่ายแนะแนวการศึกษา  ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์ศูนยบ์ริการการศึกษา
ประจ าภูมิภาค  (สบศ.)  ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล (สศต.)  ฝ่ายประสบการณ์วิชาชีพ (สว)  ศูนยว์ิทยพฒันา 10 
ศูนย ์  ไดแ้ก่ ล าปาง  สุโขทยั นครสวรรค์ อุดรธานี อุบลราชธานี นครนายก เพชรบุรี จนัทบุรี นครศรีธรรมราช 
ยะลา 
 -   นกัศึกษา หมายถึง นกัศึกษา มสธ.  หลกัสูตรปริญญาตรี และท่ีเรียนโครงการสัมฤทธิบตัรท่ีติดต่อและ
รับข่าวสารจากมสธ. ผา่นช่องทางของ ศูนยส์ารสนเทศ งานประชาสัมพนัธ์ ศูนยข์อ้มูลทะเบียนและบริการ
นกัศึกษา  (สทว.) ฝ่ายแนะแนวการศึกษา  ศูนยบ์ริการการสอนทางไปรษณีย ์ศูนยบ์ริการการศึกษาประจ าภูมิภาค  



(สบศ.)  ฝ่ายบริการเผยแพร่ทางไกล (สศต.)  ฝ่ายประสบการณ์วชิาชีพ (สว.)  ศูนยว์ทิยพฒันา 10  ศูนย ์ ไดแ้ก่ 
ล าปาง  สุโขทยั นครสวรรค ์อุดรธานี อุบลราชธานี นครนายก เพชรบุรี จนัทบุรี นครศรีธรรมราช ยะลา 
 
7. ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

7.1    เพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดรั้บมาปรับปรุงรูปแบบการใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษา มหาวทิยาลยั 
    สุโขทยัธรรมาธิราช 

7.2  เพื่อน าผลการวจิยัท่ีไดรั้บมาวางแผนการใหบ้ริการสารสนเทศแก่นกัศึกษามหาวทิยาลยั 
  สุโขทยัธรรมาธิราช 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 




