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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาเปนแหลงจัดหา จดัเกบ็ และใหบริการทรัพยากร
สารสนเทศที่เปนสรรพวิทยาการตางๆ จึงเปนหัวใจสําคญัของการศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
สํานักหอสมุดตระหนกัถึงภาระหนาที่ทีจ่ะดําเนินการใหทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูไปสู
ผูใชบริการไดอยางสะดวก รวดเรว็ และตรงความตองการ การดําเนินการดังกลาวคือ การจัดบริการ
ใหกับผูใชบริการ ซ่ึงเปรียบเสมือนหัวใจของสาํนักหอสมุด และจากประกาศทบวงมหาวิทยาลัย
เร่ือง มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544  หมวด ก มาตรฐานทั่วไป ตอนที่ 6  
กลาวเกีย่วกับการบริการไววา “หองสมุดจะตองมีการประเมินคุณภาพของบริการดวยวิธีตาง ๆ  
เพื่อเพิ่มพูนความพึงพอใจในการใชบริการของหองสมุดใหมากยิ่งขึ้น”  ดังนั้น สํานกัหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ซ่ึงทําหนาที่เปนแหลงใหบริการสารสนเทศตางๆ จึงตองดําเนินการ 
ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ ซ่ึงการพิจารณาตัดสินวาทรัพยากร
สารสนเทศ และการบริการที่สํานักหอสมดุจัดใหแกผูใชบริการ ตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดมากนอยเพียงใด และประสบความสําเร็จหรือไมเพียงใดนั้น จําเปนจะตองอาศัย 
การสํารวจหรอืการประเมินผลจากผูใชบริการ รวมถึงเพือ่สนองตอบนโยบายในการประกันคณุภาพ
การศึกษาของมหาวิทยาลัยบรูพา และการเขารวมเปนเครอืขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมภิาค 
(PULINET) ในสวนของการประกันคุณภาพการศึกษา เพื่อจัดลําดับหองสมุดที่เปนตัวอยางทีด่ ี
(Best practice) ในระดับประเทศ ตามผลการเทียบเคียงสมรรถนะการประกันคณุภาพการศึกษา 
(Benchmark)  

เพื่อใหสํานกัหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา ดําเนินการใหบริการสารสนเทศไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับนโยบายประกันคณุภาพทางการศึกษา ผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง 
“ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา ภาคปลาย ปการศึกษา 
2552”  เพื่อจะไดนําขอมูลจากการศึกษาและขอเสนอแนะตาง ๆ ไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง
งานบริการสารสนเทศ และการดําเนนิงานของสํานักหอสมุดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเต็มที ่
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการจัดบริการทั้ง 5 ดานของสํานักหอสมุด  

ไดแก ดานบรกิาร ดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดาน 
การสื่อสารกับผูใช 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 
 ทราบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการที่ไดรับทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานบริการ   
ดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดานการสื่อสารกับผูใช   
ตลอดจนขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานักหอสมุด ทั้งนี้เพื่อเปนแนวทาง 
ในการปรับปรงุและพัฒนาบริการของสํานักหอสมุดใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
และสนับสนนุการเรียนการสอน คนควา วิจัย ไดอยางมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การศึกษาคนควาครั้งนี้ ไดนําเสนอเอกสารที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
1. ประวัติความเปนมาของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
2. การบริการของสํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา 
3. ความหมายของความพึงพอใจ 
4. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
5. วัตถุประสงคของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 
6. ความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 
7. วิธีการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 
8. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

ประวัติความเปนมาของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เปนหนวยงานสงเสริมวิชาการของมหาวิทยาลัย  
ทําหนาที่เปนศูนยบริการสารสนเทศเพื่อการศึกษา คนควา และวิจยั พฒันามาจากหองอานหนังสือ 
ซ่ึงเปดบริการครั้งแรกเมื่อวนัที่ 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2498 โดยใชหองเลขที่ 203 ในอาคารเรียนของ
วิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสน ตอมาในป พ.ศ. 2499 หองสมุดไดยายมาอยูอาคารอํานวยการ  
โดยไดใชหองชั้นลางของอาคารเปนที่ปฏิบัติงานจนถึงป พ.ศ. 2503 วทิยาลัยไดสรางอาคารเรียน 
หลังใหมเสร็จเรียบรอย หองสมุดไดยายอีกครั้งมาอยูในหองโถงชั้นลางของอาคารเรียนอีกซีกหนึ่ง 
จนกระทั่งป พ.ศ. 2516 วิทยาลัยไดงบประมาณกอสรางอาคารหอสมุดเปนเอกเทศ มีลักษณะอาคาร 
2 ช้ัน และเปดใชเมื่อวนัที่ 14 สิงหาคม พ.ศ. 2516 
 เมื่อวิทยาลยัวชิาการศึกษาไดรับการเปลี่ยนฐานะเปนมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
วิทยาเขตบางแสน และมหาวทิยาลัยบูรพา ตามลําดับนั้น ในปงบประมาณ พ.ศ. 2536-2539 
สํานักหอสมุดไดรับงบประมาณการกอสรางอาคารสํานักหอสมุดหลังใหมสูง 7 ช้ัน มีพื้นที่ใชสอย 
11,500 ตารางเมตร และไดรับพระกรุณาธคิุณจากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม- 
ราชกุมารี โปรดเกลาฯ พระราชทานชื่อ “อาคารเทพรัตนราชสุดาฯ” และเสด็จพระราชดําเนิน 
ทรงเปดอาคาร เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม พ.ศ. 2538 
 ปรัชญา : หองสมุดเปนแหลงเรียนรูสูการพัฒนาสังคม 
 ปณิธาน : กาวสูความเปนเลิศทางการใหบริการสารสนเทศ พรอมกับมุงมั่นใหบริการ 
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ดวยความสะดวก รวดเร็ว นาเชื่อถือและเตม็ไปดวยความมีมิตรไมตรี 
 วิสัยทัศน : มุงพัฒนาสูความเปนเลิศทางการใหบริการสารสนเทศ ดวยบุคลากรที่มีคุณภาพ
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพือ่ความเปนมาตรฐานสากล 
 ภารกิจหลัก 
      1. จัดสํานักหอสมุดใหเปนศูนยรวมวิชาการในรูปแบบของศูนยบริการสารสนเทศ 
ในทุกรูปแบบ ตลอดจนเปนศูนยบริการเทคโนโลยีทางการศึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เพื่อสนับสนุนและพัฒนาคณุภาพการเรยีนการสอน การศึกษาคนควา และการวิจัยของนิสิต อาจารย 
และบุคลากรอื่น ๆ ของมหาวิทยาลัย 

2. พัฒนาสํานกัหอสมุดใหเปนหองสมุดอเิล็กทรอนิกส และหองสมุดดิจิทัล 
ที่สมบูรณแบบ 
      3. สงเสริมการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกันของหนวยงานภายในมหาวิทยาลัย โดย
พัฒนาเครือขายหองสมุดของมหาวิทยาลัยบูรพา 
      4. สงเสริมและสนับสนนุใหบุคลากรสํานักหอสมุดผลิตผลงานวิจัยเพื่อพัฒนาการ
ดําเนินงานและการใหบริการสารสนเทศ 
      5. พัฒนากลไกการประกนัคุณภาพการดําเนินงานและการใหบริการของสํานักหอสมุด 
 เปาหมายการดําเนินงาน 
      1. เพื่อสนับสนุนดานวิชาการของมหาวิทยาลัย ใหบรรลุตามภารกิจหลัก 4 ประการ คือ 
การเรียนการสอน การวิจยั การบริการวิชาการแกชุมชน และการสงเสริมทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
      2. เพื่อจัดหาและใหบริการทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบ ตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ 
      3. เพื่อจัดระบบทรัพยากรสารสนเทศใหผูใชเขาถึงไดสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และ 
ตรงตามความตองการโดยใชเทคโนโลยีสมัยใหม 
      4. เพื่อสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิตของชุมชน 
 พันธกิจ 
      สํานักหอสมุด มีหนาทีห่ลักในการสนบัสนุนการเรียนการสอนและการวจิัย 
ในมหาวิทยาลยับูรพา โดยการจัดหา จดัเก็บ จัดระบบ บํารุงรักษา และใหบริการสารสนเทศ 
ทางวิชาการในทุกรูปแบบ ตลอดจนพัฒนาระบบหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและหองสมุดดิจิทัล 
สํานักหอสมุดใหบริการเทคโนโลยีการศึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพ 
เปนมาตรฐานสากล สามารถเชื่อมโยงการดําเนินงานและการใหบริการในลักษณะเครือขาย
หองสมุดทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ในระดับชาติและนานาชาติ โดยเนนการใหบริการ 
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ที่มีประสิทธิภาพสูงสุดดวยความสะดวก รวดเร็ว และจติสํานึกในการใหบริการที่ดี (สํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา, 2551, หนา 2-3) 
 

 
โครงสรางการบริหารงานของสํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา 

 
 
 
            
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(สํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา, 2551, หนา 5) 
 

การบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
สํานักหอสมุดใหบริการสารสนเทศในรูปแบบสื่อส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส / ส่ือโสตทัศน  

ในทุกสาขาวิชา โดยมีบริการตางๆ ดังนี ้
1. บริการชวยคนควา 

1.1 บริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนบริการที่ชวยเหลือผูใชบริการคนหา 
ขอมูลที่ตองการจากสิ่งพิมพ โสตทัศนวัสดุ และขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ที่มีใหบริการใน
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาและหองสมุดหรือหนวยงานอื่น ไดอยางถูกตอง สะดวก และ
รวดเร็ว  

ผูอํานวยการ 

รองผูอํานวยการฝายบริการสารนิเทศ รองผูอํานวยการฝายวิชาการและ
ประกันคุณภาพการศึกษา 

ผูชวยผูอํานวยการ 
ฝายบริการสารนิเทศ 

หัวหนาสํานักงาน 
เลขานุการ 

หัวหนาฝายบริการ
สารสนเทศ 

หัวหนาฝาย
พัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ 

หัวหนาฝายวิเคราะห
ทรัพยากรสารสนเทศ 

หัวหนาฝายเอกสาร
และวารสาร 

หัวหนาฝาย    
โสตทัศนศึกษา 

หัวหนาฝาย 
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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1.2 บริการรวบรวมบรรณานุกรม เปนบริการที่ชวยรวบรวมรายละเอียดทาง 
บรรณานุกรมของทรัพยากรสารสนเทศ ที่ผูใชบริการแจงความประสงคใหชวยรวบรวมใหจาก
ฐานขอมูลทั้งภายในและภายนอกหองสมุด  

1.3 บริการยืมระหวาวงหองสมุด เปนบริการทีสํ่านักหอสมุดชวยดาํเนินการยืมหรือ 
ถายเอกสาร ทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใชบริการตองการจากหองสมุดทั้งภายในและภายนอกประเทศ 

1.4 บริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด เปนการแนะนําผูใชบริการใหทราบ 
วิธีการใชหองสมุด การทําวจิัยและการเขียนการอางอิงและบรรณานุกรม  รวมถึงการอบรมการใช
ฐานขอมูลตาง ๆ การปฐมนิเทศนิสิตใหม การแนะนําหองสมุดแกผูมาเยี่ยมชมและดูงาน ตลอดจน
การฝกงานใหกับนักศกึษาทีส่ถาบันตางๆ สงมาฝกงานที่หองสมุด  
        1.5 บริการขอกําหนดเลขมาตรฐานสากลประจําหนังสือ ใหกับหนวยงานหรือบุคลากร
ของมหาวิทยาลัยที่ผลิตผลงานทางวิชาการและตองการขอกําหนดเลขมาตรฐานสากลประจํา
หนังสือและวารสาร โดยสํานักหอสมุดจะประสานงานกบัหอสมุดแหงชาติเพื่อกําหนดหมายเลข
 2. บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 
         2.1 รับสมัครสมาชิกหองสมุด เปนการออกบัตรและบันทึกขอมูลสมาชิกใหกับ
ผูใชบริการที่ประสงคจะสมัครเปนสมาชิกหองสมุดทั้งบุคลากรของมหาวิทยาลัย และบุคคลทั่วไป
        2.2 บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ เปนการใหยืมและรับคืนทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุด รวมทั้งการติดตามทวงและปรบั 
       2.3 บริการจองทรัพยากรสารสนเทศ  เปนบริการเก็บสํารองทรัพยากรสารสนเทศที่
นํามาคืนไว  กรณีหนังสือเลมนั้นมีผูจองขอใชตอจากผูทีย่ืมไปกอนหนานี้ 
      2.4 บริการหนังสือเรงดวน เปนบริการเพิ่มความสะดวกแกผูใชบริการที่ตองการใช
หนังสือที่อยูระหวางดําเนินการจัดหาและวิเคราะหหมวดหมู ผูใชสามารถแจงความจํานงขอยืมใช
กอนออกใหบริการตามปกต ิ
      2.5 รวบรวมหนังสือชํารุดสงซอม เมื่อเจาหนาที่พบหนังสือชํารุด จะรวบรวมสงซอม
แลวเปลี่ยนสถานะภาพของหนังสือเปนสงซอม 
     2.6 บริการรับคืนทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่ เพือ่เพิ่มความสะดวกใหกับ
ผูใชบริการในการคืนทรัพยากรสารสนเทศที่ยืมไป ณ จุดรับคืนตามหนวยงาน/คณะ 
 3. บริการทรัพยากรสารสนเทศตางๆ ไดแก หนังสือภาษาไทยและภาษาตางประเทศ 
วารสาร หนังสือพิมพ ส่ือโสตทัศนและส่ืออิเล็กทรอนิกส 
 4.  บริการสืบคนฐานขอมูล 
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     4.1  ฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC) เปนรายการสืบคนทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุดพรอมใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมและสถานที่ช้ันเกบ็    
     4.2 ฐานขอมูลวิทยานิพนธ วิจัยและผลงานทางวิชาการของนิสิตและบุคลากรของ
มหาวิทยาลัยบรูพา 
     4.3 ฐานขอมูลออนไลน เปนฐานขอมูลทางวิชาการแยกตามสาขาวิชาและฐานขอมลู
หนังสืออิเล็กทรอนิกส  ที่ใชรวมกันระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและฐานขอมูลที่หองสมุด
บอกรับ อาทิเชน ACM Portal, H.W. Wilson, Science Direct, ACS Publication และ Net Library  

   4.4 ฐานขอมูลที่สรางขึ้นโดยความรวมมือของสมาชิกโครงการพัฒนาเครือขายระบบ
หองสมุดประเทศไทย (Thai Library Integrated System - ThaiLIS)  ไดแก ฐานขอมูลสหบรรณาน-ุ
กรมหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน (Union Catalog) ฐานขอมูลวิทยานิพนธหองสมดุมหาวิทยาลัย/
สถาบัน (Digital Collection) 

    4.5  เปนฐานขอมูลออนไลนที่บริษัทเปดบริการใหผูใช ทดลองใชบริการโดยไมเสยี
คาใชจาย อาทเิชน  ฐานขอมลู 50 Lessons, Sage Publications 

5. บริการศูนยการเรียนรูดวยตนเอง เปนบริการสื่อโสตทัศนและส่ืออิเล็กทรอนิกส พรอม
อุปกรณ ใหผูใชบริการไดฝกฝนบทเรียนหรือเร่ืองที่ตองการไดดวยตนเอง 

6. บริการอินเทอรเน็ต เปนบริการที่ผูใชสามารถสืบคนและเรียกใชสารสนเทศจากทกุมุม
โลกไดอยางสะดวก รวดเร็ว ทันที โดยไมจาํกัดจํานวนและระยะทาง 

7. บริการหองมินิโฮมเธียเตอร   เปนบริการใหผูใชไดรับความบันเทิงจากภาพยนตรและ
สารคดี ที่สํานักหอสมุดผลัดเปลี่ยนหมนุเวยีนใหบริการ 

      
ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูให
ความหมายไวดังนี ้
 พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 793) ไดใหความหมายของ 
คําวา “พึงพอใจ” หมายถึง รัก ชอบใจ  

กิติมา ปรีดีดิลก (2529, หนา 321-322)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึกชอบ 
หรือพอใจที่มตีอองคประกอบ และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ และเขาไดรับการตอบสนองความตองการ 
ของเขาได 
 ธงชัย สันติวงษ (2530, หนา 389) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากการ
ไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดหีรือสมบูรณที่สุด 
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วุฒิชัย จํานงค (2525, หนา 2) กลาวไววาความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่เต็มใจและพรอมใจ 
โดยความพึงพอใจจะเกดิขึ้นจากแรงจูงใจหรือส่ิงจูงใจ 

หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 8) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุ
เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมคีวามสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 

ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2531, หนา 34-39) กลาวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทีต่อง
ผานกระบวนการรับรู และตีความของบุคคล ซ่ึงมีการประเมินคาของสิ่งนั้นที่รับรูวาชอบ หรือ 
ไมชอบ ปรารถนาหรือไมปรารถนา พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

แอปเบิลไวท (Applewhite,1965, p. 6) กลาววา ความพึงพอใจนัน้ เปนความรูสึกสวนตัว 
ของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงมีความหมายรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพ
ในที่ทํางานดวย ไดแก การมคีวามสุขที่ไดทํางานกับเพื่อนรวมงานที่เขากันได มีทัศนคติที่ดีตองาน
และมีความพึงพอใจกับรายไดที่รับ 

กูด (Good, 1973, p. 320) ใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ 
คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติทีบุ่คคลมีตอ 
ส่ิงนั้น ๆ    

โวลแมน (Wolman, 1973, p. 384) ใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ คอื 
ความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย 

อีเลียต (Elliolt, 1995, p. 27) ใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถงึ
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ ที่มีตอการรับบริการ และระดับคณุภาพการใหบริการระดับสูง 
สะทอนความพึงพอใจของผูใชมากขึ้น  

คูลเลน (Cullen, 2001, p. 664) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรับรู 
ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะยาวที่มีตอคณุภาพการบรกิารตาง ๆ ทั้งในระดบัแคบ 
ที่เกี่ยวกับลักษณะบริการ ที่มตีอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ ความนาเชือ่ถือ  
นาไววางใจของผูใหบริการ เปนตน และในระดับกวางทีเ่ปนมุมมองของผูรับบริการที่ไดจากบรกิาร
ทุกประเภททีน่ําไปเปนขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอองคกร  

จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาขางตนพอจะสรุปไดวา ความพอใจหรือความ
พึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความรูสึกชอบพอ ที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง หรือตอองคประกอบ
และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจ หรือทัศนคตทิี่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ หรือ 
เมื่อไดรับการตอบสนองจากสิ่งนั้น ความรูสึกดังกลาว เปนความรูสึกทั้งทางบวกและทางลบ  
หากเปนความรูสึกทางบวกจะทําใหเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันขามหากเปนความตองการ 
ที่ไมไดรับการตอบสนองหรือความรูสึกทางลบ จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 
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จะเห็นไดวาความรูสึกดังกลาวมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนระหวางความรูสึก 
ชอบพอ ปจจัยหรือส่ิงเราที่ทําใหรูสึกชอบพอ และการตอบสนองตอปจจัยหรือส่ิงเรา ความสัมพันธ
ของความรูสึกทั้งสามนั้นเรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดขึน้ เมื่อมคีวามรูสึก
ทางบวกมากกวาทางลบ และสิ่งที่ทําใหมนษุยเกิดความพงึพอใจไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา ดังนั้น
การศึกษาหรือวิเคราะหความพึงพอใจ จึงเปนการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดทําใหเกิด
ความพึงพอใจ และความพงึพอใจจะเกดิไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทีต่องการอยางครบถวน  
(สิริกันยา พฒันภูทอง, 2546, หนา 8) ซ่ึงจะเหน็ไดวาแนวความคิดทีเ่กีย่วกับความพึงพอใจมีความ
เกี่ยวของ และสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก ความพึงพอใจจงึเปนองคประกอบดาน
ความรูสึกของทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตองแสดงออก หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป  

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

 การใหบริการเปนหนาที่สําคญัของหนวยงานหรือองคการ ที่จัดใหผูรับบริการอยางเทา
เทียมกนั วีเบอร (Weber, 1966, p. 340) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มปีระสิทธิภาพและเปน
ประโยชนมากที่สุดคือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบคุคล กลาวคือ เปนการใหบริการที่ไมใช
อารมณ และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ ซ่ึงทําใหเกดิความพึงพอใจแกผูไดรับบริการทุกระดับ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญในการดําเนินงาน ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพซึ่ง 

มีลักษณะทั่วไปดังนี้ (สิริกันยา  พัฒนภูทอง, 2546, หนา 9-10) 
1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคล 

ตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกบับุคคลอื่น ๆ และส่ิงตางๆ ในชีวิตประจําวนั ทําใหแตละบุคคล 
มีประสบการณการรับรู เรียนรู ส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันออกไป ในสถานการณบริการ 
ก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูส่ิงตาง ๆ เกี่ยวกบัการบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณทีไ่ดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความ
ตองการของผูรับบริการ ไดรับส่ิงที่คาดหวังทําใหเกดิความรูสึกที่ดี และพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

2. ความพึงพอใจเกดิจากการประเมินความแตกตางระหวาง ส่ิงที่คาดหวังกับสิ่งที่ได 
รับจริงในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณกอนที่ผูใชบริการจะมารับบริการก็ตาม มกัจะมีมาตรฐาน
การบริการนั้นอยูในใจอยูแลว ซ่ึงอาจเปนแหลงอางอิงคุณคา หรือเจตคตทิี่ยึดถือตอการบริการ 
ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาจากผูอ่ืน การรับทราบการประกันขอมูลจาก 
ที่ตาง ๆ การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพืน้ฐานทีผู่รับบริการใชเปรียบเทียบ
กับบริการที่ไดรับในวงจรการใหบริการตลอดชวงเวลาเผชิญความจริง ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรู
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เกี่ยวกับบริการกอนมาใชบริการ หรือความคาดหวังในสิ่งที่ควรจะไดรับนี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลา
เผชิญความจริง หรือพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการ 
จะเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวนการที่เกิดขึ้นกบัสิ่งที่คาดหวงั หากสิ่งที่รับเปนไปตาม 
ที่คาดหวัง ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตองกบัความคาดหวงัที่มีอยู ผูรับบริการยอมพอใจตอบริการ
ดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง อาจจะสูงกวาหรอืต่ํากวานับเปนการยืนยันทีค่ลาดเคลื่อน
จากความหวังดังกลาว ทั้งนีช้วงความแตกตางที่เกิดขึ้น จะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือ
ความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยนัเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถา 
ไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถาน- 
การณที่เกดิขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยทีเ่ขามาเกี่ยวของ 
กับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งที่บคุคลอาจไมพอใจตอส่ิงหนึง่
เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยาง
ถูกตอง บุคคลสามารถเปลี่ยนความรูสึกเดมิตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึก 
ที่ตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอย
ได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมนิสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใช
เวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 สวนความหมายของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช (User Satisfaction)  คือ ผลของการ
ใชบริการของผูใช ที่ผูใชเกิดการรับรูทางดานจิตใจหรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (จิตราภรณ เพ็งด,ี 2541, หนา 8) เปนการศึกษาเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกบัผูใช 
ทั้งในดานการใช ความตองการ ใช ความพึงพอใจของผูใช ตลอดจนปญหาและอุปสรรคของผูใช 
โดยมีเปาหมายเพื่อนําขอมูลไปใชในการวางแผน และกําหนดนโยบายในการพัฒนาใหสอดคลอง
กับความตองการและความเหมาะสมของผูใชตอไป (จิรวรรณ ภกัดีบุตร, 2540, หนา 184) สรุปไดวา
การศึกษาความพึงพอใจของผูใช เปนการศกึษาเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับผูใชในเรื่องผลของการใช
บริการตาง ๆ ที่ผูใชเกิดการรับรูทางดานจติใจหรือความคิดเห็น และเปนสภาวะทางอารมณ 
ที่พึงพอใจ อันเกิดจากการประเมินผลของงาน เปนการประเมินความคิดของผูใช (จิตราภรณ  
เพ็งด,ี 2541, หนา 8) เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชเปนสวนหนึง่ในการประเมินผลการปฏิบัติงานและ
นําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของฝายสงเสริมการใชบริการ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพาตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 

 ผูใชเปนองคประกอบที่สําคัญของงานบริการสารสนเทศ เพราะงานบริการสารสนเทศ 
ที่หองสมุดจัดขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชและเพื่อสงเสริมใหมีการใชทรัพยากร 
สารสนเทศที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาบุคคลและสังคม หองสมุดควรมีการศึกษา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการเนื่องจากผูใชหองสมุดเปนปจจัยทีใ่ชในการประเมินการทํางานของ
หองสมุดไดเปนอยางดี โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาดังนี้ (จิรวรรณ ภักดีบุตร, 2540, หนา 182) 

1. เพื่อใหทราบความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ ทั้งลักษณะการใชของผูใชทั่วไป 
และผูใชเฉพาะกลุม เพื่อจะไดจัดบริการใหตรงความตองการ 

2. เพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการใชและไมใชบริการสารสนเทศ ที่หองสมุด 
จัดขึ้น ตลอดจนความพึงพอใจของผูใชบริการ สารสนเทศประเภทใดของหองสมุดที่ผูใชพอใจ
หรือไมพอใจ เพื่อจะไดนําเอาความตองการ ปญหา อุปสรรค ไปใชปรับปรุงการบริการสารสนเทศ 
ในดานการวางแผน การจัดการ และการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหตรงกับที่ผูใชตองการ 

3. เพื่อประเมนิผลการใหบริการ ทําใหผูใหบริการสารสนเทศรับรูวาบริการที่จัดใหนัน้ 
ตรงกับที่ผูใชตองการหรือไม เพื่อที่ผูใหบริการจะไดหาทางปรับปรุงแกไขตอไป 

ความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใช จัดเปนกจิกรรมขั้นตนที่มีความสําคัญตอการพัฒนางาน
ในหองสมุด หากขาดขอมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกบัผูใชแลวการดําเนินงานและการพัฒนางานในหองสมุด
ก็จะไมมีประสิทธิภาพแตอยางใด ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผูใชจึงมีความสําคัญ 
ตอหองสมุด ดงันี้ (จิตราภรณ เพ็งด,ี 2541, หนา 10)  

1. ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับผูใชในดานการใช ความตองการใช ความพงึพอใจของผูใช  
ตลอดจนปญหาและอุปสรรคในการใช เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงงานใหดยีิง่ขึ้น 

2. ทําใหมีขอมลู เพื่อใชในการจัดทํานโยบายการพัฒนางานใหสอดคลองกับความ 
ตองการและความเหมาะสมกับผูใชหองสมุดตอไป 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูใช มีความสําคัญตอหองสมุดเปนอยางยิง่ ทั้งในดานผูใช
หองสมุดและบริการของหองสมุด เปนสิ่งที่ใชในการประเมินการปฏิบัติงานของหองสมุดได 
เปนอยางดดีังที่ ฮานาบัส (Hanabus, 1987, p. 123) กลาววาความสําเร็จของหองสมุดสามารถวัดได
จากมาตรฐานของหองสมุดหรือสามารถวัดไดจากความพึงพอใจของผูใชและเดลีอา (D’Elia, 1985, 
Abstract) กลาววาความพึงพอใจของผูใชเปนการวดัระดบัการใชของผูใชแตละคน ซ่ึงผูใชคนหนึ่ง



 12 

สามารถที่จะประเมินบริการตาง ๆ ทั้งหมด ที่หองสมุดจัดใหบริการไวได ซ่ึงการประเมินหองสมุด
ของผูใชที่มีตอการปฏิบัติงานของหองสมุด อาจจะมีความพึงพอใจหรือไมมีความพึงพอใจกไ็ด  
ในการประเมนิหองสมุดโดยผูใชนั้นราลลี ่(Ralli, 1987, p. 2) กลาววาเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดในการ
ประเมินการทาํงานของหองสมุด เพราะสามารถบอกถึงปริมาณสิ่งพิมพในหองสมุด ประเภท
ส่ิงพิมพ บอกถึงภาพพจนของหองสมุดในความคิดของผูใชและทําใหทราบถึงอุปสรรคในการ
พัฒนาหองสมดุอีกดวย 

วิธีการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 

 วิธีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชอาจกระทําไดหลายวธีิ ในการศึกษานั้นอาจใชวิธีการใด
วิธีการหนึ่ง หรือศึกษาโดยใชหลายวิธีประกอบกัน เพื่อใหผลที่แนนอนขึ้น โดยทัว่ไปแลว 
การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการอาจใชวิธีการดังตอไปนี้ (จิรวรรณ ภักดีบุตร, 2540, หนา
183-184) 

1. การศึกษาคนควาและวิเคราะหจากเอกสาร หนังสือ บทความ รายงานการวจิัย และ 
วิทยานิพนธ ทีไ่ดมีการศึกษาวิเคราะหไวแลว ผูที่ศึกษาตอนําเอาขอมูลเหลานี้มาศึกษาพิจารณาวา 
มีปจจัยใดบางที่เหมือนและแตกตางกัน ถาตองทําการศึกษาใหมจะใชวิธีการศึกษาวธีิใดที่เหมาะสม
และไดผลการศึกษาที่เปนจรงิและนาเชื่อถือได 

2. ศึกษาจากสถิติการใชบริการสารสนเทศ โดยนําสถิติผูใชบริการของหองสมุดนั้น ๆ  
มาวิเคราะห เพื่อใหทราบความพึงพอใจหรือความตองการ เพื่อจะไดจดัหาและวางแผนใหบริการ
สารสนเทศตามที่ผูใชตองการ 

3. การสังเกตผูใช โดยบรรณารักษผูใหบริการอาจสังเกตอยางใกลชิด ตั้งแตผูใชเขามา 
ในสถาบันบริการสารสนเทศแหงนัน้ วิธีการนี้อาจใหขอมูลไดไมชัดเจนและผูใชอาจรูสึกรําคาญ 
ที่ถูกสังเกตอยูตลอดเวลา 

4. การสัมภาษณผูใชโดยตรง อาจแบงประเภทเปนทางการและไมเปนทางการ ประเภทที่ 
เปนทางการคอื การสัมภาษณโดยใชแบบสอบถามเปนแนวซึ่งอาจสมัภาษณผูใชแบบตัวตอตัวหรือ
แบบกลุมก็ได ประเภทที่ไมเปนทางการ คอืการที่ผูใหบริการสนทนาพดูคุยซักถามกบัผูใชเพื่อ 
ถามถึงความตองการ ความพงึพอใจ ปญหาที่ประสบ และตองการใหมกีารปรับปรุง 

5. การสํารวจและวิจยัตามหลกัวิชาการ โดยใชแบบสอบถามเปนแนวทางหรืออาจผสม 
ผสานกับรูปแบบและวิธีการขางตน ในการศึกษาการใชและความพึงพอใจของผูใชนัน้ควรมีการ 
วางแผนการสํารวจ ตลอดจนการออกแบบสอบถามเพื่อใหไดขอมูลที่นาเชื่อถือ และสามารถ
วิเคราะหนําเอาผลการศึกษาไปใชประโยชนได 
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 นอกจากนี้ยังมแีนวคดิในการนําวิธีการประเมินประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหองสมุด 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชอีกดวย 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ ผูวจิัยทําการศึกษาและรวบรวมผลงานวิจยัที่เกี่ยวของกับความ 
พึงพอใจในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใชบริการหองสมุด ทั้งงานวิจยัในประเทศและตางประเทศ 
ดังนี ้

วรรณิภา รพพีฒันา (2532) ศกึษาเรื่อง ความตองการใชบริการหอสมุดกลางของนิสิตระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วทิยาเขตกําแพงแสน พบวาบริการที่มีนิสิตใชมาก คือ 
บริการถายเอกสารและบริการจาย-รับ ปญหาที่นิสิตประสบมาก ไดแก จํานวนสิ่งพิมพของหนังสือ
สํารองและหนงัสืออางอิงเฉพาะสาขาวิชามีนอย ระยะเวลาที่ใหยืมหนงัสือสํารองสั้นไป หนังสือ
ทั่วไปชื่อเร่ืองที่ตองการไมมใีนหองสมุด มนีอยฉบับ และเลมใหม ๆ นําออกบริเวณชา และรูปแบบ
การประชาสัมพันธของหองสมุดยังไมสามารถทําใหผูใชทราบวาหองสมุดมีบริการอะไรบาง 

จีราพรรณ  สวสัดิพงษ (2538 ) ศึกษาเรื่อง การใชบริการสํานักหอสมุดของนิสิตปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาในเรื่องสภาพการใช ปญหา และความตองการในการใชบริการ
หองสมุดของนักศึกษานั้น นักศึกษาสวนใหญใชบริการยืม-คืนหนังสือในระดับมาก ใชบริการถาย
เอกสารและบริการรับฝากของหนาหองสมุดในระดับปานกลาง  สําหรับปญหาในการใชทรัพยากร
ในหองสมุดทีน่ักศึกษาพบในระดับมาก คือ จํานวนหนังสือที่ตองการมีนอยฉบับ หาตัวเลมหนังสือ
ที่ตองการไมพบ หนังสือที่ตองการมีผูอ่ืนยมืไป  ปญหาเสียงดังรบกวนจากผูใชขางเคยีง และปญหา
การใชบริการหองสมุดที่พบในระดบัมากคอืจํานวนเครื่องถายเอกสารมีนอย 

กรรณิการ ภูผาธรรม (2541) ศึกษาเรื่อง สภาพและความตองการของผูใชบริการสํานกั 
วิทยบริการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  เพื่อศึกษาสภาพและความตองการของผูใชบริการ สํานัก
วิทยบริการ มหาวิททยาลัยมหาสารคาม  กลุมตัวอยางประกอบดวยนิสิตปริญญาตรี นิสิตปริญญาโท 
อาจารย   ขาราชการ  และเจาหนาที่ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม จํานวน 379 คน เครื่องมือที่ใช 
ในการรวบรวมขอมูลเปนแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง  ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่เปนนิสิต
ปริญญาตรี และนิสิตปริญญาโท สวนใหญมีวัตถุประสงคเขาใชบริการของสํานักวิทยบริการเพื่อ
ศึกษาคนควาเอกสารประกอบการทํารายงาน สวนอาจารย ขาราชการและเจาหนาที่ มวีัตถุประสงค
เพื่อใชบริการตาง ๆ ของสํานักวิทยบริการ เชน บริการยมื-คืน บริการสืบคนสารสนเทศดวย
คอมพิวเตอร OPAC   บริการเอกสารวิจัยและวิทยานิพนธ โอกาสในการเขาใชบริการ พบวานิสิต
ปริญญาโทและอาจารย  เขาใชบริการในวนัเวลาราชการเมื่อวางจากการเรียนการสอน สวน
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ขาราชการและเจาหนาที่เขาใชบริการไมแนนอน นอกจากนั้นยังพบวาบริการที่ผูใชใชมากที่สุดคือ
บริการยืม-คืน และบริการถายเอกสาร สําหรับลักษณะการใชทรัพยากรพบวา ผูใชสวนใหญ 
ใชทรัพยากรหองสมุดแลวสงคืนตามเวลาที่กําหนด นิสิตสวนใหญมีวธีิคนหาหนังสือและวารสาร
ไดโดยคนจากคอมพิวเตอร OPAC สวนอาจารย ขาราชการและเจ าหนาที่คนหาโดยใชบัตรดรรชนี 
นอกจากนั้นยงัพบวาผูใชสวนใหญไมสามารถคนหาหนงัสือ วัสดุอ่ืน ๆ และวารสารที่ตองการได  
เนื่องจากถูกหยิบไปกอน และการเรียงหนังสือบนชั้นไมถูกที่ เมื่อเกดิปญหาในการใชบริการพบวา
ผูใชบริการสวนใหญแกปญหาโดยการถามบรรณารักษชวยคนควา  เกี่ยวกับความตองการของผูใช
พบวา ดานวัสดุหองสมุด ผูใชมีความตองการวัสดุตีพิมพและวัสดไุมตพีิมพประเภทตาง ๆ ไดแก
หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และวิทยานพินธ ดานเครือ่งมือชวยคน พบวาผูใชมีความตองการ
เครื่องคอมพิวเตอรเพื่อสืบคนเครือขายอินเทอรเน็ตเพิ่มขึน้ ดานเทคนิคการสืบคน ผูใชบริการ 
สวนใหญตองการใหมีคูมือแนะนําการใชฐานขอมูลซีดี-รอม และคูมือแนะนําการใชอินเทอรเน็ต 
ดานอาคารสถานที่หรือส่ิงอํานวยความสะดวก พบวาผูใชบริการสวนใหญตองการหองสําหรับ 
คนสารสนเทศดวยคอมพิวเตอรพรอมเครื่องพิมพโดยเฉพาะ ดานเนื้อหาวิชา ผูใชบริการสวนใหญ
ตองการโสตทัศนวัสดุหรือส่ิงพิมพที่มีเนื้อหาเกีย่วกับการศึกษาและเกีย่วกับภาษาอังกฤษมากที่สุด 
ดานบุคคลพบวา ผูใชบริการตองการบุคลากรพูดจาไพเราะ มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน
และมีมนษุยสมัพันธ 

ครองทรัพย เจดินภาพันธ (2542) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุด  
มหาวิทยาลัยรามคาํแหง วิทยาเขตบางนา ของนักศึกษาชั้นปที่ 1 พบวา นักศึกษาสวนใหญที่เขาใช
หองสมุดเปนเพศหญิง เขาใชบริการไมแนนอน เมื่อมีเวลาวางจึงจะเขามาอานหนังสือในหองสมุด 
และใชตําราเรยีนของมหาวทิยาลัย  ใชวิธีคนหาทรัพยากรสารนิเทศจากชั้นหนังสือเปนสวนใหญ 
นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการทั้ง 5 ดาน อยู 2 ระดับ คือ ระดับมากและระดับปานกลาง 
ระดับมากไดแก ดานการจัดทรัพยากรสารนิเทศ ดานอาคารสถานที่ และดานครุภณัฑ สวนดาน
บุคลากร และดานการบริการอยูในระดับปานกลาง นอกจากนั้นยังพบวา นักศกึษาที่เขาใชหองสมุด
ตามความถี่ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดไมแตกตางกัน  

ขนิษฐา พละการ (2544) ศึกษาเรื่อง ความตองการสารสนเทศและปญหาของผูใชบริการ 
ในสํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา จากการวิจยัพบวา ในดานความตองการสารสนเทศของ
ผูใชบริการจําแนกตามอาจารย นิสิตปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศกึษานั้น อาจารยตองการหนังสือ
ภาษาอังกฤษมากที่สุด นิสิตปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศึกษาตองการหนังสือภาษาไทยมากที่สุด 
สวนปญหาการใชบริการสารสนเทศ พบวา อาจารยมีความเห็นวาหนังสือภาษาอังกฤษมีจํานวน
นอยเปนปญหามากที่สุด นิสิตปริญญาตรีมีความเหน็วาระยะเวลาใหบริการอินเทอรเน็ตนอย 
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เปนปญหามากที่สุด และนสิิตบัณฑิตศึกษามีความเห็นวาเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน
ขอมูลสารสนเทศในสํานักหอสมุด มีจํานวนนอยเปนปญหามากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบความตองการ
สารสนเทศในสํานักหอสมุด พบวาอาจารย นิสิตปริญญาตรีและนิสิตบณัฑิตศึกษาทีม่ีกลุมสาขาวิชา
ตางกันมีความตองการสารสนเทศแตกตางกัน กลุมอาจารยและนิสิตมคีวามตองการสารสนเทศ
แตกตางกัน และเมื่อเปรียบเทียบปญหาการใชสารสนเทศในสํานักหอสมุด พบวาอาจารย นิสิต
ปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศึกษาที่มีกลุมสาขาวิชาตางกันมีปญหาการใชสารสนเทศแตกตางกัน 
กลุมอาจารยและนิสิตมีปญหาการใชสารสนเทศแตกตางกัน  

ธนัชชา พุทธธรรม (2545) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชหองสมดุกลางของนิสิต
ระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง 2 ป) คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดของนิสิต
ระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง 2 ป) คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทั้ง 5 ดาน คอื ดานอาคารสถานที่ ดานทรัพยากร ดานการบริการ 
ดานบุคลากร และดานสื่อสารสนเทศ  และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ สํานัก-
หอสมุดกลาง จําแนกตามเพศ  วิชาเอก  ระดับชั้น  อาชีพและความถี่ในการใชบริการสํานัก-
หอสมุดกลาง ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานอาคารสถานที่ ดานทรัพยากร 
ดานการบริการ ดานสื่อสารสนเทศ และรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบความ 
พึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลางโดยเปรียบเทียบนิสิตชายและหญิง นิสิตวิชาเอก 
การบัญชีและการตลาด นิสิตระดับชั้นปที ่3 และปที่ 4 โดยรวมและรายดานพบวามคีวามแตกตาง
กันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ สวนความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง ดานอาคาร
สถานที่ ดานการบริการ ดานบุคลากร ดานสื่อสารสนเทศและรวมทกุดาน ระหวางนิสิตที่มีอาชีพ
ตางกัน แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานทรัพยากร แตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ และความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง ดานทรพัยากร ดานการ
บริการ ดานบคุลากร ดานการสื่อสารสนเทศ และรวมทกุดานของนิสิตที่มีความถี่ในการเขาใช
หองสมุดกลางตางกัน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  สวนความพึงพอใจในการใชบริการ
ดานอาคารสถานที่แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2545) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ
หองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย การศึกษาในครั้งนี้เปนการประเมนิความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอบริการ 7 ประเภทของหองสมุดคณะรัฐศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ไดแก บริการยืม-คืน บริการวารสาร บริการสิ่งพิมพพิเศษ บริการโสตทัศนวัสดุ บริการสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส บริการผลงานทางวิชาการของคณาจารย และบริการถายเอกสาร โดยศกึษา 
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ในประเด็นตาง ๆ รวม 4 ประเด็น ไดแก ความมีอยูอยางเพียงพอของทรัพยากรหองสมุด ความ 
เอาใจใสในการใหบริการ ความรับผิดชอบและบุคลิกภาพ การใหบริการอยางกาวหนา และลักษณะ
ทางกายภาพของหองสมุด โดยใชระดับความพึงพอใจ 1-5 เปนเกณฑในการประเมนิ กลุมตัวอยาง 
ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 343 คน ประกอบดวย นสิิตปริญญาตรี 224 คน นิสิตระดับปริญญา
โท 94 คน นิสิตปริญญาเอก 7 คน และอาจารยคณะรัฐศาสตร 18 คน พบวา ผูใชบริการทุกกลุม 
พึงพอใจบริการโดยรวมในระดับมากและผูใชหองสมุดถ่ีมาก มีความพงึพอใจบริการหองสมุด 
ในระดบัมาก ผูใชมีความพึงพอใจปจจัยทั้ง 4 ประการ ไดแก ความมีอยูอยางเพียงพอของทรัพยากร 
หองสมุด ความเอาใจใสในการใหบริการ ความรับผิดชอบและบุคลิกภาพ การใหบริการอยาง
กาวหนา และลักษณะทางกายภาพของหองสมุดในระดบัมาก โดยมีคาเฉลี่ยความพงึพอใจในดาน
ความรับผิดชอบและบุคลิกภาพสูงกวาปจจัยอ่ืน ๆ ผูใชประสบปญหาในบริการทุกประเภทของ
หองสมุด ไดแก หาตวัเลมหนังสือที่ตองการไมพบ บริการวารสารแบบระบบชั้นปดไมสะดวก 
ในการใช คูมอืชวยคนวิทยานิพนธในหองสมุดคณะรัฐศาสตรลาสมัย เจาหนาที่โสตทัศนวัสด ุ
คุยเสียงดังและมักไมอยูประจําจุดบริการ จาํนวนคอมพวิเตอรสําหรับคนขอมูลมนีอย จํานวนผลงาน
ทางวิชาการของอาจารยมีนอย คุณภาพของเครื่องถายเอกสารไมดีเทาที่ควร  

เดชศักดิ์ ศานติวัฒน, ลออ ขอยุน, ยพุา ดวงพิมพ, สุวิมล คําชมพู และสมถวิล เพ็ชรเจริญ 
(2545)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ขอนแกน  ผลการวิจยัพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการของหอสมุดกลาง  ในระดับมาก
และปานกลาง โดยกลุมอาจารยพึงพอใจตอบริการทุกประเภทของหอสมุดกลางในระดับมาก 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ดานบุคลากรผูใชบริการ 
มีความพึงพอใจในความรูความสามารถในระดับมาก บริการที่ผูใชบริการไมเคยใชบริการมากที่สุด 
คือบริการสารสนเทศในหอจดหมายเหตุมหาวิทยาลัยขอนแกน ในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการรอยละ 85.5 

ประภาพนัธ พลายจันทร (2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช
ทรัพยากรสารนิเทศและบรกิารของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัย
พบวา นกัศึกษาระดับปริญญาตรีสวนใหญเขาใชหองสมุดความถี่ไมแนนอน วัตถุประสงคในการ
เขาใชเพื่อคนควาหาความรูประกอบการเรียน และมวีิธีคนหาหนังสือเอกสารโดยคนดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรทีห่องสมุดจัดไวใหบริการในระบบ OPAC สวนนักศกึษาระดับปริญญาโทสวนใหญ
เขาใชหองสมดุมากกวา 1 คร้ังตอสัปดาห วัตถุประสงคในการเขาใชเพือ่การคนควาทาํรายงาน/
ปญหาพิเศษ/ วิทยานิพนธ และคนหาหนังสือเอกสาร โดยคนจากเครื่องคอมพิวเตอรที่หองสมุด 
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จัดไวใหบริการในระบบ OPAC สวนความพึงพอใจในการเขาใชทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด 
พบวานกัศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดบัมาก  คือ 
หนังสือพิมพ และหนังสือทั่วไปภาษาไทย ความพึงพอใจในบริการของหองสมุดพบวา นักศกึษา
ระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาโท มีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแก บริการยืม-คืนหนังสือ 
โดยใชคอมพวิเตอร บริการคนหาหนังสือในฐานขอมูลออนไลน  และบริการจัดแสดงหนังสือใหม 
นอกจากนี้นกัศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากในบริการหนังสือจอง และ
บริการสืบคนขอมูลจากฐานขอมูล ISIS  OPAC/WEBISIS  

ฐิติมา  ผดุงวงศเดช (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มตีอการใหบริการของ
ศูนยสนเทศและหอสมุดมหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑิตย ผลการวิจยัพบวา นักศึกษามีความพึงพอใจ 
ตอการใหบริการของศูนยสนเทศและหอสมุดมหาวิทยาลยัธุรกิจบัณฑิตย โดยรวมในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานอาคารสถานที่และดานวัสดุ มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก 
สวนดานครภุณัฑ ดานบุคลากร ดานบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นักศกึษาชายและ
นักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกันและเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
บุคลากรมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ .05 ดานอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง   
นักศึกษาที่ศึกษาในระดับชัน้ปและคณะทีแ่ตกตางกันมคีวามพึงพอใจ โดยรวมในแตละดาน 
ไมแตกตางกัน 

จีรภา  สิมะจารึก, วิลาวณัย โตะเอี่ยม, ยุวดี มโนมยิทธิกาญจน, สิริพร ทิวะสิงห และสงวน 
พงศกิจวิทูร (2548) ศึกษาเรื่อง เร่ืองความพงึพอใจของผูใชบริการตอหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 
ขอนแกน สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
ป 2546 โดยใชคาความถี่รอยละ การทดสอบสัดสวน และมีสมมติฐานการวจิัยวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอบริการหองสมุดไมนอยกวารอยละ 60 เก็บขอมูลจากผูใชบริการจํานวน 116 คน พบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมรอยละ 82.3  เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา  ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจมากกวารอยละ 60 ตอบริการ 23 ประเภท  และมีความพึงพอใจนอยกวารอยละ 60 ตอการ
จัดที่จอดรถยนต/ รถจักรยานยนต และความเพียงพอของหนังสือ 

สมพร ภูติโยธิน (2548) ศกึษาเรื่อง ความตองการใชสารนิเทศในสํานกัหอสมุดกลางของ
นักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพื่อศึกษาความตองการใชสารนิเทศในสํานัก
หอสมุดกลาง ของนักศึกษาวทิยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง และเปรียบเทียบความตองการใช
สารนิเทศในสาํนักหอสมุดกลาง ของนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวทิยาลัยรามคําแหง ตามปจจยั
สวนบุคคล และเพื่อศึกษาความพึงพอใจและขอเสนอแนะการใชสารนิเทศในสํานักหอสมุดกลาง 
ของนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง ตามปจจัยสวนบุคคล โดยใชแบบสอบถาม
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เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาที่กําลังศึกษาอยูในคณะ
วิทยาศาสตร และคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง จํานวนทั้งส้ิน 390 คน ผลการ
วิเคราะหขอมูลพบวา นักศกึษาเปนเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนใกลเคียงกันสังกดัอยูในคณะ
วิทยาศาสตรเปนสวนใหญ  ศึกษาอยูในระดับชั้นปที่ 3-4 มากกวาชัน้ปอ่ืน ๆ นักศึกษาเกือบครึ่งหนึง่
ใชบริการสํานกัหอสมุดกลาง 2-3 ครั้ง/ สัปดาห รองลงมาใชเดือนละ 2-3 คร้ัง และใชสัปดาหละ 
ไมเกิน 3 คร้ัง สวนใหญมีระยะเวลาในการใชไมเกนิ 2 ช่ัวโมง โดยพบกลุมที่ใชบริการประมาณ 
คร่ึงถึงหนึ่งชั่วโมงเกือบครึ่งของกลุมตัวอยางทั้งหมด รองลงมาใชบริการประมาณ 2 ช่ัวโมง 
นักศึกษามีวัตถุประสงคการใชในการยืม-คืนหนังสือมากที่สุด รองลงมาคือเพื่ออานหนังสือทั่วไป 
เพื่อทําการบาน/ รายงาน เพือ่สืบคนฐานขอมูล เพื่ออานหนังสือพิมพ/ วารสาร เพื่อพกัผอน/  
นัดเพื่อน เพื่อใชหนังสือจอง และเพื่อใชส่ิงอํานวยความสะดวกของสํานักหอสมุดกลาง ในดาน
ความตองการใชสารนิเทศพบวานักศกึษาใชสารนิเทศประเภทสิ่งพิมพอยูในระดับมาก ประเภท
วัสดุไมตีพิมพและฐานขอมลูอยูในระดับปานกลาง และดานลักษณะเนื้อหาในระดบัมาก โดยมี
ความตองการทุกดานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  

อรณา พิทยากรศิลป, อริศรา สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ (2548) ศกึษาเรื่อง ความ 
พึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของกองหองสมุด มหาวทิยาลัยแมโจ ผลการวิจัยพบวาผู
เขาใชหองสมดุสวนใหญเปนเพศหญิง ระดับปริญญาตรี  มีวัตถุประสงคในการเขาใชเพื่อการ
คนควาหาความรูเพื่อประกอบการเรียนการสอน มีความถี่เขาใชหองสมดุไมแนนอน เวลาที่ใช 
โดยเฉลี่ย 1-2 ช่ัวโมง ตอวัน วันที่เขาใชหองสมุดเปนวนัธรรมดา เมื่อมีเวลาวางจากการเรียน วิธี
คนหาหนังสือ/ เอกสารในหองสมุดสวนใหญคนหาโดยใชเครื่องคอมพิวเตอรที่หองสมุดดวยระบบ
อินเตอรเน็ตและคนหาหนังสือ/ เอกสารไดตามที่ตองการ กรณีที่ไมสามารถคนหาสิ่งพิมพที่ตองการ
ได เนื่องจากมขีอมูลในระบบฐานขอมูลหองสมุด แตไมพบหนังสือ/ เอกสารที่ช้ัน สวนความ 
พึงพอใจที่มีตอการบริการของหองสมุด 4 ดาน มีความพงึพอใจในระดบัมากและปานกลาง ดังนี้ 
ดานการใชทรัพยากรสารสนเทศ มีความพึงพอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในหนังสือพิมพ
และหนังสือทั่วไปมากที่สุด ดานการใชบริการ มีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมกีารใชบริการ
ยืม-คืน ดวยระบบคอมพิวเตอรมากที่สุด ดานผูใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ความสามารถของบรรณารักษ/ เจาหนาที่ ที่ชวยแนะนําการใชบริการตาง ๆ ในหองสมุด มากที่สุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยการจําแนกสิ่งพมิพแตละ
ประเภท ไดแก หนังสือทั่วไป หนังสืออางอิง ส่ิงพิมพรับบาล วิทยานิพนธ คูมือการศึกษา นวนยิาย
มากที่สุด 
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 สุมิตรา จิระวฒุินันท และวลัยลักษณ แสงวรรณกูล (2549) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจการใช
บริการหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ปการศกึษา 2547  เพือ่ศึกษาความพงึ-
พอใจการใชบริการหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําปการศึกษา 2547 
จากผูใชบริการจํานวน 355 คน จากผูใชบริการสายอาจารย  นักศึกษาระดับบณัฑิตศกึษา  และ
นักศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยศึกษาความพึงพอใจจากองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานการบริการ 
ดานบุคลากร ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานครุภัณฑ และดานอาคารสถานที่  ผลการวิจัยพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนความพึงพอใจในแตละองคประกอบพบวา ดาน
อาคารสถานที่ บุคลากรและการบริการ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก สวน
ความพึงพอใจในเรื่องของครุภัณฑ และทรพัยากรสารสนเทศอยูในระดบัปานกลาง 

วราพรณ ดอนหัวลอ (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาตรีตอการใช
บริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และศกึษา
เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการของ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ตามเพศ ช้ันป คณะทีเ่รียน และความถี่ในการใชบริการ 
กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้  คือนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชไดแก 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป โดยมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบวา นักศกึษามีความพึงพอใจตอการใชบริการของ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม โดยรวมในระดับ 
ปานกลาง ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวานักศกึษามีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน
บุคลากรในระดับมาก แตมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ 
และดานการใหบริการระดับปานกลาง นักศึกษาที่มีเพศ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานบุคลากร ดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวกและสถานที่ และดานการใหบริการแตกตางกนั สวนนักศกึษาที่มีระดับชั้นป
แตกตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ความแตกตางกันในดานการใหบริการ และนักศกึษาที่เรียนคณะแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานบุคลากร และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกและสถานที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานขอเสนอแนะ ควรมี
การปรับปรุงดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ พรอมทั้งใหมีการสงเสริมการอาน การใช
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  การพัฒนาระบบการยืมผานเครือขายอินเทอรเน็ต 
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สงเสริมใหมีการพัฒนาบุคลากร และมีกลองรับฟงความคิดเห็นทีจู่งใจใหนกัศึกษาแสดงความ
คิดเห็นใหมากขึ้น 

อัมรัตน อนวัช (2550)  ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ปจจัยการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานการบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ 
ความสามารถและบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา และดาน
ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด ที่มีตอการใชบริการของสํานักหอสมุดกลางมหาวทิยาลัย
รามคําแหง และศึกษาความสมัพันธระหวางปจจัยตาง ๆ ทั้ง 5 ดาน กับความรูสึกพึงพอใจของ
ผูใชบริการภายหลังที่ไดรับบริการในสํานกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง รวมทั้งศึกษา
ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง กลุม
ตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยครั้งนี้ คือนักศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก อาจารย ขาราชการ/
เจาหนาที่ และบุคคลภายนอกที่เขามาใชหองสมุด โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ผลการวิจัย
พบวา ผูใชบริการทุกกลุมมคีวามพึงพอใจตอบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก มีความพึงพอใจปจจัย
ในดานการบรกิารอยูในระดบัมาก สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง และความสมัพันธระหวาง
ปจจัยทั้ง 5 ดาน กับความรูสึกพึงพอใจพบวา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ปาริชาติ  สังขขาว (2551) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใชบริการ
หองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทมุ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา ทีม่ีตอการใชบริการและเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาทีม่ีตอการใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม จําแนก
ตามขอมูลสวนบุคคล กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยครั้งนี้จํานวน 377 คน สุมตัวอยางมาศึกษาโดยวิธี
บังเอิญ  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถามในการเก็บขอมูล ซ่ึงแบงเปน 2 ตอน คือขอมูล
สวนบุคคล และความพึงพอใจของนักศึกษา ที่มีตอการใชบริการหองสมุด มหาวทิยาลัยศรีปทุม 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คา t-test เมื่อพบ
ความแตกตางจึงทดสอบรายคูภายหลังดวยวิธี LSD (Least  Significant Difference) ผลการวิจัย
พบวา 1) ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม โดยรวม
อยูในระดับมาก  2) การเปรยีบเทียบความพงึพอใจของนกัศึกษาที่มีตอการใชบริการหองสมุด 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล พบวา นักศึกษาที่ใชบริการหองสมุด 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจใชบริการหองสมุดแตกตางกนั ในดานสภาพ 
แวดลอม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  นักศึกษาที่ใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจใชบริการหองสมุดไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
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.05  นักศึกษาที่ใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม ที่มีช้ันปตางกนั มีความพึงพอใจใชบริการ
หองสมุดไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ลินดา สิทธิจักร และจิราภรณ จันทรอารักษ (2551) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของอาจารย
และนักศกึษาตอการใชบริการหองสมุดวทิยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของอาจารยและนักศึกษาตอการใชบริการหองสมุดวิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี  ที่ปฏิบัติงาน
สอนในปการศึกษา 2550 จํานวน 44 คน และนักศึกษาวทิยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี หลักสูตร
พยาบาลศาสตรบัณฑิต และหลักสูตรพยาบาลศาสตรบัณฑิต (ตอเนื่อง 2 ป) ที่กําลังศึกษาในป
การศึกษา 2550 จํานวน 433 คน  เครื่องมือที่ใชในการวิจยัคือแบบสอบถามความพึงพอใจของ
อาจารยและนกัศึกษาตอการใชบริการหองสมุด วิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัดังนี้ 1) ความพึง-
พอใจของอาจารยตอการใชบริการหองสมุด วิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี พบวา โดยรวมอยูใน
ระดับมาก รายดานพบวามีความพึงพอใจดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยสูงสุด  และดานทรพัยากร
สารสนเทศมีคาเฉลี่ยต่ําสุด 2) ความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใชบริการหองสมุดโดยรวมอยูใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยสูงสุด  ดานบริการและดานสภาพแวดลอมมี
คาเฉลี่ยต่ําสุด จากผลการวิจยันี้ผูวจิัยเสนอแนะวาควรเพิม่ทรัพยากรสารเทศประเภทสื่อโสตทัศน 
และประชาสัมพันธการสืบคนขอมูลระบบ OPAC เพื่อผูใชบริการสามารถสืบคนหาสารสนเทศได
อยางรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ พรอมจดัทําคูมือแนะนาํการสืบคน เพื่อใหการบรกิารมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น 
 นายิกา  เดิดขนุทด และสิริพร ทิวะสิงห (2553) ศึกษาเรือ่ง ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
และปญหาของนักศึกษาที่มตีอบริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจาํปการศึกษา 
2551 เพื่อศึกษาความคาดหวงั ความพึงพอใจ ปญหาและขอเสนอแนะของนักศึกษาในการใชบริการ
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยคัดเลือกกลุมตัวอยางจากนักศกึษาปริญญาตรีและ
บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแกน ที่ลงทะเบียนเรียนในปการศึกษา 2551 เก็บรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยางโดยวิธีการสมัภาษณเจาะลึก และการสนทนากลุม วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวยการ
วิเคราะหเนื้อหา วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณดวยคาสถิติ รอยละและคาเฉลี่ย ผลการวิจัยพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญมีความคาดหวังใหหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการบริการดังนี้ 1) จัดบริการให
เอื้อตอการเรียนรูของนักศึกษา ในดานการอํานวยความสะดวกใหนกัศกึษาเขาถึงแหลงทรัพยากร
สารสนเทศที่สะดวกและรวดเร็ว 2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย หลากหลายใหครบทกุ
สาขาวิชา พรอมกับประชาสมัพันธใหนักศกึษาทราบทางสื่อประชาสัมพันธทุกรูปแบบ 3) จัด 
บริการเชิงรุกที่สงเสริมการเรียนรูของนักศึกษา 4) พัฒนาศักยภาพบุคลากรหองสมุดใหมีความรู
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ความสามารถเฉพาะสาขาวิชา มีทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมทางการศึกษาและการ
ติดตอส่ือสารภาษาตางประเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 5) ปรับเปลี่ยนบทบาทของ
สํานักวิทยบริการใหเปนศูนยกลางความรูและแหลงคนควาในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือและดําเนนิ 
งานตอบสนองวิสัยทัศน พนัธกิจของมหาวิทยาลัยขอนแกน ในดานความพึงพอใจตอการบริการ
ของหอสมุดกลางในภาพรวมพบวา กลุมตวัอยางที่เปนนกัศึกษาปริญญาตรีและบัณฑติศึกษาสวน
ใหญมีความพงึพอใจตอการบริการของหอสมุดกลางทุกดานอยูในระดบัปานกลางโดยมีคาเฉลี่ย
โดยรวมเทากบั 2.21 และ 2.00 ตามลําดับ และพบวากลุมตัวอยางมีปญหาในการใชบริการ
หอสมุดกลางดังนี้ 1) ทรัพยากรหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไมเพียงพอกับความตองการ 
หนังสือเกาลาสมัย 2) บริการยืม-คืนยังตองเสียเวลารอคอยนาน 3) ผูใหบริการบางคนยังไมมีความ
เขาใจในความตองการของผูรับบริการและไมเขาใจวงจรชีวิตของนักศกึษา 4) ทีจ่อดรถยนตและ
รถจักรยานยนตไมเพียงพอ 5) คอมพิวเตอรและส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ปล๊ักไฟ จดุบริการ
เครือขายไรสายไมเพยีงพอ สมรรถนะของเครื่องและประสิทธิภาพของระบบเครือขายคอมพิวเตอร
ยังไมเสถียร โดยกลุมตวัอยางไดเสนอแนะใหหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการบรกิารในทุกดาน 
 อาภากร  ธาตโุลหะ, สายสุณี  ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล (2553)  ศึกษาเรือ่ง 
การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ภาคตนปการศึกษา 
2552 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการจัดบริการทั้ง 5 ดานของสํานักหอสมุด  
ไดแก ดานบรกิาร ดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดาน 
การสื่อสารกับผูใช พบวาความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดทั้ง 5 ดาน ของ
ผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพงึพอใจระดับมากในดานผูใหบริการ 
รองลงมา คือ ดานอาคารสถานที่ สวนลําดบัสุดทาย คือ ดานการบริการ เมื่อศึกษารายดานพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานการบริการโดยรวม อยูในระดับ
ปานกลาง โดยพึงพอใจระดบัมากในเวลาเปดบริการทุกวัน เวลา 08.00-22.00 น. รองลงมา คือ 
บริการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC)  สวนลําดบัสุดทาย คือ บริการขอมูล
ภาคตะวันออก ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานผูใหบริการ
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับมากในดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง รองลงมา 
คือ ความรูความสามารถของเจาหนาทีใ่นการใหความชวยเหลือและสามารถใหคําตอบที่ตองการได 
สวนลําดับสุดทาย คือ เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานทรพัยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดย 
พึงพอใจระดบัมากดานทรพัยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย รองลงมา คือ หนังสือพิมพ 
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ภาษาไทย สวนลําดับสุดทาย คือ เทปเสียง และส่ิงพิมพภาคตะวนัออก ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานอาคารสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ 
ในระดบัมากดานความสะอาด รองลงมา คือ ดานแสงสวาง สวนลําดับสุดทาย คือ มีโตะ เกาอ้ี
เพียงพอตอการนั่งอาน ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมดุดาน 
การสื่อสารกับผูใชโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยพงึพอใจระดับมากดานการประชาสัมพันธ 
มีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมายขาว จดักิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน 
รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ สวน
ลําดับสุดทาย คือ การแจงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหม  
มีความสม่ําเสมอ 

อชูร (Ashoor, 1978) ศึกษาเรือ่ง ทัศนคติของผูใชที่มีตอการใชทรัพยากรและบริการ
หองสมุดในมหาวิทยาลัยสามแหงของประเทศซาอุดิอาระเบีย  ไดแก มหาวิทยาลัยปโตรเลียมและ 
มีเนอรรัลว  มหาวิทยาลัยริยาดห มหาวิทยาลัยคิงอับดุลอาซิช  พบวา (1) อาจารยและนักศึกษา
มหาวิทยาลัย ริยาดห มหาวทิยาลัยคิงอับดลุอาซิช มีความเห็นวาทรัพยากรและบริการในหองสมุด
ไมเพียงพอที่จะสนองความตองการ  (2) อาจารยและนักศกึษาของมหาวทิยาลัยริยาดห มหาวิทยาลัย 
คิงอับดุลอาซิช  คิดวาหองสมุดจะตองประสบปญหาหลายอยาง  ซ่ึงมีแนวโนมที่จะทาํใหผูใชไม
พอใจในทรัพยากรและบรกิารของหองสมุด ปญหาตาง ๆ เหลานี้มีผลเกี่ยวกับการขาดประสิทธิภาพ
ของงานเทคนคิ งานบริการผูอานและการประชาสัมพันธ (3) ทัศนคติของอาจารยตอความเพยีงพอ
ของทรัพยากรหองสมุดและบริการ ตลอดจนระดับการมสีวนรวมในการสรางทรัพยากรหองสมุด
นั้นมีความเกี่ยวของกับตวัแปรทางวุฒิการศึกษา 
 บูเนอร (Bauner, 1978) ศึกษาเรื่อง การใชหองสมุดและความคิดเหน็ของนักศึกษาผูใช
หองสมุดที่มหาวิทยาลัยเซาเทิรนอิลลินอยส-คารบอนเดล พบวา (1) การใชวัสดุหองสมุดภายใน
หองสมุดกับการยืมและจํานวนชัว่โมงที่ใชในการศึกษา มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(2) การใชหองสมุดกับระดบัชั้นปหรือคณะที่เรียนมีความสัมพันธอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ (3) 
นักศึกษาที่มีผลการเรยีนไมดี ใชวัสดหุองสมุดมากวานกัศึกษาทีเ่รียนดี (4) ปญหาที่สําคัญที่สุดตาม
ความคิดเหน็ของนักศึกษาคือ การเพิ่มจํานวนวัสดุในหองสมุดและปญหารองลงมาคือ ปญหา
สภาพแวดลอมของหองสมุดและบริการของหองสมุด 

แอปเปลเกต (Applegate, 1995) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชตอบริการสารสนเทศ
ของหองสมุด มหาวิทยาลัยขนาดเล็กในเมอืงเมดิสัน มลรัฐวิสคอนซิล โดยใชการทดสอบ
แบบจําลองความพึงพอใจของรายการออนไลน  การวิจยันี้ใชอาสาสมัครจํานวน  131  คน  ให
สืบคนรายการออนไลนจากหัวขอที่กําหนดใหและประเมินผล 3 ดาน ไดแก จํานวนผลการสืบคน  
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ความพึงพอใจตอผลการสืบคน และความยากงายในการเขาใชรายการออนไลน  ผลการวิจยัพบวา 
ประสบการณในการสืบคนรายการออนไลน และอายุ มคีวามสัมพันธกับผลการสืบคน ความคุนเคย
ในการใชรายการออนไลนของแตละระบบมีผลตอความพึงพอใจในการสืบคนเพียงเล็กนอย  
ผลการวิจัยทําใหผูออกแบบระบบ  และบรรณารักษตองคํานึงถึงในดานขอมูลของรายการออนไลน 

อกินกู และจอหนสัน (Agingu & Johnson, 1998) สํารวจความพึงพอใจของนักศึกษา
ปริญญาโทที่มีตอหองสมุดมลิเลอร เอฟ. ไวทาเกอร มหาวิทยาลัยเซาทคาโรไลนา โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อสํารวจและประเมินประสทิธิภาพในการดําเนินงานหองสมุดในดานทรัพยากร 
และการบริการ พบวา นักศกึษาพอใจในการใหบริการของหองสมุด แตนักศึกษามีความตองการ 
อยากใหหองสมุดมีบริการทรัพยากรที่ทันสมัย  ตองการวารสารทางวชิาการชื่อเร่ืองตาง ๆ มากขึ้น 
และตองการใหหองสมุดมีจาํนวนคอมพวิเตอรสําหรับสืบคนขอมูลทางอินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้น 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัเกีย่วของพบวาผูใชบริการสวนใหญใชบริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศมากทีสุ่ด (วรรณภิา รพีพัฒนา, 2532, จิราพรรณ สวัสดิพงษ, 2538,  กรรณิการ 
ภูผาธรรม, 2541, ประภาพนัธ พลายจันทร,2546 สมพรภูติโยธิน, 2548) และสวนใหญมีความพึง
พอใจตอบริการของหองสมุดโดยรวมอยูในระดับมาก (นฤมล  กิจไพศาลรัตนา, 2545, ฐิติมา ผดุง
วงศเดช, 2547, จีรภา สิมะจารึกและคณะ, 2548,  อัมรัตน อนวัช, 2550, อรณา พิทยากรศิลป, อริศรา 
สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ, 2548, ลินดา สิทธิจักร และจิราภรณ จันทรอารักษ, 2551, ปาริ-
ชาติ  สังขขาว, 2551) และมีความพึงพอใจตอบริการของหองสมุดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
(ธนัชชา พุทธธรรม, 2545, วราพรณ ดอนหัวลอ, 2550, นายิกา  เดิดขนุทด และสิริพร ทิวะสิงห, 
2553, อาภากร  ธาตุโลหะ, สายสุณี  ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 2553)    



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 
วิธีการศึกษาวิจัย 
 

1. ประชากรทีใ่ชในการวิจยัครั้งนี้ คือ นิสิต อาจารย บุคลากรสายสนับสนุน ของ 
มหาวิทยาลัยบรูพา ตลอดจนบุคคลภายนอก ที่เขามาใชบริการสํานักหอสมุด ในปการศึกษา 2551 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยใน 1 เดือน จาํนวน 56,704 คน (สถิติจํานวนผูเขาใชบริการ 1 มิถุนายน 2551-31 
พฤษภาคม 2552 จากรายงานการประเมนิตนเอง สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา ปการศึกษา 
2551)   

2. การสุมตัวอยาง ผูวิจยัใชสูตรกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางของ Taro Yamane  
(Yamane, 1973, p. 125) ดังนี้       

 
จากสูตร             n  =        N  

          1+ Ne2   
                                         เมื่อ  N  =  ขนาดของประชากร ให N = 56,704 
                                                  e  =  ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง ให e = 0.05 
                                                  n  =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                           ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

3. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู ใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบหาคา 
ความเที่ยงตรงในดานเนื้อหา นําไปทดลองใช (Try Out) หาคาความเชือ่มั่นกับกลุมนสิิตและอาจารย
จํานวน 30 คน และนําแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงใหสมบูรณและเหมาะสม ประกอบดวย
แบบสอบถาม 2 สวน คือ  ดานสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม และดานคุณภาพและบริการ
หองสมุด ซ่ึงในสวนที่สองนี ้มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) มีเกณฑ 
การประเมินระดับความพึงพอใจแบงเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด  

4. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล เกบ็รวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 13 มกราคม -12 
กุมภาพนัธ 2553   

5. วิธีการรวบรวมขอมูล ผูวิจัยแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการที่เขามาใชบริการ 
สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบรูพา ในชวงเวลาที่แตกตางกนั โดยการสุมตัวอยางแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling)  
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 6.  ตัวแปรในการศึกษา ไดแก การศึกษาใน 5  ดานดังนี้  
  6.1 ดานการบริการ   

6.2 ดานผูใหบริการ  
6.3 ดานทรัพยากรสารสนเทศ  
6.4 ดานอาคารสถานที่  
6.5 ดานการสือ่สารกับผูใช  

 7.  การวิเคราะหและประมวลผล ประมวลผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows   
โดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในสวนคาเฉลี่ย (Mean) เพื่อทราบระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการ ผูวิจัยใหคะแนนตามเกณฑการกําหนดน้ําหนกัตอไปนี้ 

มากที่สุด  ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 
        มาก   ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 
         ปานกลาง  ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 
  นอย   ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 
  นอยที่สุด  ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 
 นําคาเฉลี่ยที่คํานวณไดมาแปลโดยเปรียบเทียบกับเกณฑที่ไดกําหนดไว โดยถืออัตรา 
การแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังนี้ (ไชยยศ เรืองสุวรรณ.  2533 : 138) 
  คาเฉลี่ย     ระดับความพึงพอใจ 
  4.50-5.00  หมายถึง   มากที่สุด 
  3.50-4.49  หมายถึง   มาก 
  2.50-3.49  หมายถึง   ปานกลาง 
  1.50-2.49  หมายถึง   นอย 
  1.00-1.49  หมายถึง   นอยที่สุด 

 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
ผลการศึกษา 
 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 301 ฉบับ จาก 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 75.25 ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตารางตอไปนี ้

 
ตารางที่ 1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ 

 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 
นิสิต 191 63.50 
อาจารย 58 19.30 
บุคลากรสายสนับสนุน 31 10.30 
บุคคลภายนอก 21 7.00 

รวม 301 100.00 

 

 จากตารางที่ 1  พบวาสถานภาพของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 301 คน  
สวนใหญเปนนิสิตจํานวน 191 คน (รอยละ 63.50) รองลงมา คือ อาจารย จํานวน 58 คน (รอยละ 
19.30)  สวนลําดับสุดทาย คอื บุคคลภายนอก จํานวน 21 คน (รอยละ 7.00)  

 
 
ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวันและเวลาที่เขาใชบริการ
สํานักหอสมุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 
วัน/ เวลาที่เขาใชบริการ จํานวน   รอยละ ลําดับที่ 

จันทร-ศุกร เวลา 08.00-16.00 น 155 51.50 1 
จันทร-ศุกร เวลา 16.00-20.00 น. 121 40.20 3 
จันทร-ศุกร เวลา 20.00-22.00 น. 154 51.20 2 
เสาร-อาทิตย เวลา 08.00 -16.00 น. 78 25.90 4 
เสาร-อาทิตย เวลา 16.00-20.00 น. 50 16.60 5 
เสาร-อาทิตย เวลา 20.00 -22.00 น. 47 15.60 6 

รวม 318 100.00  
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จากตารางที่ 2  พบวาวนัและเวลาที่ผูใชบริการสวนใหญเขาใชบริการคือ วันจนัทร-ศุกร 

เวลา 08.00 -16.00 น. จํานวน 155 คน (รอยละ 51.50) รองลงมา คือ วันจันทร-ศุกร เวลา  
20.00-22.00 น. จํานวน 154 คน (รอยละ 51.20 ) สวนลําดับสุดทาย คือ วันเสาร-อาทิตย เวลา  
20.00-22.00 น. จํานวน 47 คน (รอยละ 15.60)   

 
ตารางที่ 3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถี่ในการใชบริการ
สํานักหอสมุดตอสัปดาห 

 
ความถี่ในการใชบริการ จํานวน  รอยละ 

นอยกวา 2 ครั้ง 75 24.90 
2-3 ครั้ง 123 40.90 
4-5 ครั้ง 50 16.60 
6-7 ครั้ง 20 6.60 

มากกวา 7 ครั้ง 27 9.00 
อื่นๆ 6 2.00 
รวม 301 100.00 

 
จากตารางที่ 3 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความถี่ในการเขาใชบริการสํานักหอสมุด  

2-3 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 123 คน (รอยละ 40.90) รองลงมา เขาใชบริการสํานักหอสมุดนอยกวา  
2 คร้ังตอสัปดาห จํานวน 75  คน (รอยละ 24.90) สวนลําดับสุดทาย คือ อ่ืนๆ (เขาใชบางเมื่อตองการ
คนหาขอมูลในหองสมุด) จาํนวน 6 คน (รอยละ 2.00) 
 
 
ตารางที่  4  คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จํานวน x  S.D. ระดับ 
1.ความพึงพอใจในดานการบริการ 301 3.00 1.09 ปานกลาง 
2. ความพึงพอใจในดานผูใหบริการ 301 3.84 .79 มาก 
3. ความพึงพอใจในดานทรัพยากรสารสนเทศ 301 3.12 1.07 ปานกลาง 
4. ความพึงพอใจในดานอาคารสถานที่ 301 3.71 .81 มาก 
5. ความพึงพอใจในดานการสื่อสารกับผูใช 301 3.56 1.00 มาก 

รวม 301 3.45 0.73 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 

ทั้ง 5 ดาน โดยรวมอยูในระดบัปานกลาง ( x  =  3.45) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาผูใชบริการ 
มีความพึงพอใจในดานผูใหบริการ อยูในระดับมาก ( x  =  3.84) รองลงมา คือ ดานอาคารสถานที่ 
อยูในระดับมาก ( x  =  3.71) สวนลําดับสุดทาย คือ ดานการบริการ อยูในระดับปานกลาง ( x  =  
3.00)   

 
 

ตารางที่ 5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใช
บริการของสํานักหอสมุดดานการบริการ 

 
ความพึงพอใจในดานการบริการ x  S.D. ระดับ 

1.การสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC) 3.88 1.02 มาก 
2.การยืม-คืนหนังสือ 3.96 1.06 มาก 
3.การยืมตอผานเว็บไซตของสํานักหอสมุด 3.49 1.59 ปานกลาง 
4. การจองสื่อผานเว็บไซตของสํานักหอสมุด 2.71 1.63 ปานกลาง 
5. การยืม-คืนสื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส 2.91 1.63 ปานกลาง 
6. การยืม-คืนวารสาร/ นิตยสาร/ หนังสือพิมพ เพื่อถายเอกสาร 3.03 1.54 ปานกลาง 
7. การจัดเรียงหนังสือบนชั้น 3.46 1.20 ปานกลาง 
8. การจัดเรียงวิทยานิพนธบนชั้น 3.22 1.43 ปานกลาง 
9. การจัดเรียงวารสารบนชั้น 3.32 1.34 ปานกลาง 
10. บริการหองศึกษากลุม 2.80 1.63 ปานกลาง 
11. บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 3.03 1.53 ปานกลาง 
12. บริการแนะนําการใชบริการหองสมุด 3.06 1.59 ปานกลาง 
13. บริการฝกอบรมการสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลตางๆ 2.75 1.65 ปานกลาง 
14. บริการฝกอบรมการทําวิจัย การเขียนอางอิงและบรรณานุกรม 2.57 1.67 ปานกลาง 
15. การสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3.37 1.36 ปานกลาง 
16. บริการยืมระหวางหองสมุด 2.85 1.78 ปานกลาง 
17. บริการเครื่องคอมพิวเตอร (ช้ัน 6) 3.03 1.73 ปานกลาง 
18. บริการเครื่องเลนวีดิทัศน/ วีซีดี/ ดีวีดี 2.72 1.77 ปานกลาง 
19. บริการชมรายการโทรทัศนผานดาวเทียม 2.45 1.80 ปานกลาง 
20. บริการหองมินิโฮมเธียเตอร 2.47 1.80 นอย 
21. บริการขอมูลภาคตะวันออก 2.36 1.76 นอย 
22. บริการหนังสือหายาก 2.42 1.77 นอย 



 30 

23. บริการหนังสือเรงดวน 2.23 1.77 นอย 
24. บริการถายเอกสาร 2.93 1.49 ปานกลาง 
25. เวลาเปดบริการ (ทุกวัน เวลา 08.00-22.00น.) 3.98 1.13 มาก 

รวม 3.00 1.09 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 5  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักสมุดดานการ

บริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( x = 3.00) โดยพึงพอใจระดับมากในเวลาเปดบรกิาร (ทุกวัน 
เวลา 08.00-22.00น.) ( x = 3.98) รองลงมา คือ การยืม-คืนหนังสืออยูในระดับมาก ( x  =  3.96) สวน
ลําดับสุดทาย คือ บริการหนงัสือเรงดวน อยูในระดับนอย ( x  =  2.23) 

 
ตารางที่ 6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใช

บริการของสํานักหอสมุดดานผูใหบริการ 
 

ความพึงพอใจในดานผูใหบริการ x  S.D. ระดับ 
1. จํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ 3.81 .83 มาก 
2  การอยูประจําของเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.84 .85 มาก 
3. เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.74 1.00 มาก 
4. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 3.96 .95 มาก 
5. ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับ 3.85 .91 มาก 
6. ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือและ
สามารถใหคําตอบที่ตองการได 

3.81 .95 มาก 

รวม 3.84 .80 มาก 

  
จากตารางที่ 6  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 

ดานผูใหบริการโดยรวมและทุกรายดานของผูใหบริการ อยูในระดับมาก ( x  = 3.84) โดยพึงพอใจ
อันดับแรกในดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง ( x  = 3.96) รองลงมา คือ ความรวดเร็วของ
บริการที่ไดรับ ( x  =  3.85) สวนลําดับสุดทาย คือ เจาหนาที่มีความกระตอืรือรนในการใหบริการ 
( x  =  3.74) 
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ตารางที่  7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศ 

 
 ความพึงพอใจในดานทรัพยากรสารสนเทศ x  S.D. ระดับ 

1. หนังสือภาษาไทย 3.78 .95 มาก 
2  หนังสือภาษาตางประเทศ 3.37 1.12 ปานกลาง 
3. วิทยานิพนธ 3.29 1.21 ปานกลาง 
4. วารสารภาษาไทย 3.43 1.19 ปานกลาง 
5. วารสารภาษาตางประเทศ 3.09 1.36 ปานกลาง 
6. หนังสือพิมพภาษาไทย 3.38 1.46 ปานกลาง 
7. หนังสือพิมพภาษาตางประเทศ 3.06 1.47 ปานกลาง 
8. นวนิยาย/ เรื่องสั้น/ หนังสือสําหรับเด็ก 3.19 1.45 ปานกลาง 
9. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3.34 1.35 ปานกลาง 
10. วิทยานิพนธ/ เอกสารวิชาการ Fulltext 3.20 1.37 ปานกลาง 
11. ซีดีรอม-มัลติมีเดีย 2.90 1.54 ปานกลาง 
12. วีดิทัศน 2.80 1.64 ปานกลาง 
13. วีซีดี/ ดีวีดี 2.90 1.60 ปานกลาง 
14. เทปเสียง 2.53 1.67 ปานกลาง 
15. สิ่งพิมพภาคตะวันออก 2.62 1.62 ปานกลาง 

รวม 3.12 1.07 ปานกลาง 

 
 

จากตารางที่ 7  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 
ดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.12) โดยพงึพอใจอันดับแรก 
ดานทรัพยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย อยูในระดับมาก ( x  = 3.78) รองลงมา คือ วารสาร
ภาษาไทย อยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.43) สวนลําดับสุดทาย คือ เทปเสียง อยูในระดับปานกลาง  
( x  = 2.53)   
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ตารางที่  8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานอาคารสถานที่ 
 

ความพึงพอใจในดานอาคารสานที่ x  S.D. ระดับ 
1. มีโตะ เกาอี้เพียงพอตอการนั่งอาน 3.49 .1.00 ปานกลาง 
2  มีสภาพแวดลอมที่เอื้อตอการศึกษา 3.71 .99 มาก 
3. อุณหภูมิ 3.81 .93 มาก 
4. ความสะอาด 3.81 .87 มาก 
5. แสงสวาง 3.73 .91 มาก 

รวม 3.71 .82 มาก 

 
 จากตารางที่  8  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 
ดานอาคารสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.71) โดยพึงพอใจระดบัมากดานอณุหภูมแิละ
ดานความสะอาด ( x   = 3.81) รองลงมา คือ ดานแสงสวาง ( x  = 3.73) สวนลําดับสุดทาย คอื มีโตะ 
เกาอ้ีเพยีงพอตอการนั่งอาน อยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.49) 
 
 
ตารางที่  9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานการสื่อสารกับผูใช 

 
ความพึงพอใจในดานการสื่อสารกับผูใช x  S.D. ระดับ 

1. การประชาสัมพันธมีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล 
จดหมายขาว จัดกิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน 

3.65 1.08 มาก 

2  เอกสาร แผนพับ และปายแนะนําการใหบริการ มีความชัดเจน
และเพียงพอ 

3.52 1.09 มาก 

3. การแจงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากร
สารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ 

3.51 1.07 มาก 

4. การสื่อสารกับผูใชเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมี
ความสม่ําเสมอ 

3.55 1.11 มาก 

รวม 3.56 1.00 มาก 

 
 จากตารางที่ 9  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดาน
การสื่อสารกับผูใชโดยรวมและทุกรายดานของการสื่อสารกับผูใช อยูในระดับมาก( x  = 3.56) โดย
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พึงพอใจ อันดบัแรกดานการประชาสัมพันธมีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมายขาว 
จัดกิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน ( x  = 3.65) รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ ( x  =  3.55) สวนลําดับสุดทาย คือ การแจง
ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ ( x  =  
3.51) 
 
ตารางที่ 10  จํานวนและรอยละของขอเสนอแนะอืน่ ๆ  ที่เกี่ยวกับการบริการของสํานักหอสมุด      
                    มหาวิทยาลัยบูรพา 
 

รายละเอียด จํานวน รอยละ 

ดานการบริการ   

1. การยืม-คืนหนังสือ 14 6.93 
2. การบริการเครื่องคอมพิวเตอร/ อินเทอรเน็ต 12 5.94 
3. ขยายเวลาการเปดบริการ 10 4.95 
4. การแตงกาย 6 2.97 
5. การจัดเรียงหนังสือ 4 1.98 
6. การควบคุมการใชเสียง 4 1.98 
7. การสืบคืนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC) 4 1.98 
8. การบริการสื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส 3 1.49 
9. คาธรรมเนียมเขาใชบริการหองสมุด 3 1.49 
10. เครื่องถายเอกสาร 2 1.00 
11. การนําอาหาร/ เครื่องดื่ม เขามารับประทานในหองสมุด 1 0.49 
12. การสแกนบัตรที่ทางเขาหองสมุด 1 0.49 

ดานผูใหบริการ   

1. เจาหนาที่แสดงกิริยา วาจาไมสุภาพ 8 3.96 
2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7 3.46 
3. จํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการ 6 2.97 
4. เจาหนาที่ไมยิ้มแยม 4 1.98 
5. เจาหนาที่สงเสียงดัง 1 0.49 
6. เจาหนาที่ดูเว็บไซตเพื่อความบันเทิง 1 0.49 
7. ความรูความสามารถของเจาหนาที่ 1 0.49 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ   

1. ควรเพิ่มหนังสือ/ วารสาร 19 9.40 
2.  หนังสือ/ วารสาร มีไมเพียงพอ 11 5.44 
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3. ควรเพิ่มสื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส 5 2.48 
4. หนังสือไมทันสมัย 5 2.48 
5. ความรวดเร็วของหนังสือ ”กําลังดําเนินการ” “กําลังทํารายการ” 2 1.00 
6. สื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส มีไมเพียงพอ 1 0.49 
7. สื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส ชํารุด  1 0.49 
8. ควรเพิ่มฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 1 0.49 
9. ความลาชา/ สูญหาย ของวารสาร 1 0.49 
10. ควรแจงผลการดําเนินงานใหผูแนะนําสื่อใหมทราบ 1 0.49 

ดานอาคารสถานที่   

1. หองน้ํา/ การทําความสะอาด 14 6.93 
2. โตะ เกาอี้ ไมเพียงพอ 10 4.95 
3. อุณหภูมิ 9 4.46 
4. หองศึกษากลุมไมเพียงพอ 4 1.98 
5. ผูใชบริการเสียงดัง 4 1.98 
6. ความสะอาด 3 1.49 
7. การจัดพื้นที่นั่งอาน 3 1.49 
8. สถานที่ชํารุด 2 1.00 
9. ตองการเกาอี้นั่งสบาย 2 1.00 
10. ควรเพิ่มพื้นที่นั่งอาน 2 1.00 
11. ควรเพิ่มที่เสียบปลั๊กไฟ 1 0.49 
12. ควรแจงผูใชบริการลวงหนาเมื่อมีการปรับปรุงพื้นที่ 1 0.49 

ดานการสื่อสารกับผูใช   

1. ควรมีประกาศ/ โฆษณาเกี่ยวกับสื่อใหม 2 1.00 
2. ควรมีซุม/ บอรด แนะนําสื่อใหม 2 1.00 
3. ควรมีการประชาสัมพันธบริการของหองสมุด 1 0.49 
4. ควรเพิ่มชองทางใหผูใชบริการแนะนําสื่อ 1 0.49 
5. ควรเพิ่มชองทางการแนะนําสื่อใหมใหหลากหลาย 1 0.49 
6. ควรจัดบอรดประชาสัมพันธสําหรับนิสิต 1 0.49 

รวม 202 100.00 
 
 

จากตารางที่ 10 พบวา ขอเสนอแนะที่เกีย่วกับการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา แบงเปน 5 ดาน คือ 
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ดานการบริการ  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี้ การยมื-คืนหนังสือ จํานวน 14 คน คิด
เปนรอยละ 6.93 การบริการเครื่องคอมพิวเตอร/อินเทอรเน็ต จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 5.94  
ขยายเวลาบริการ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 4.95  

ดานผูใหบริการ  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี้  เจาหนาที่แสดงกิริยาและวาจาไมสุภาพ 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.96  ความกระตือรือรนในการใหบริการ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
3.46   จํานวนเจาหนาที่ไมเพยีงพอตอการใหบริการ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.97 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี้ ควรเพิ่มหนงัสือ/วารสาร 
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.40 หนังสือ/ วารสารมีไมเพียงพอ จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 
5.44 ควรเพิ่มสื่อโสตทัศน/ส่ืออิเล็กทรอนิกสและหนังสือไมทันสมัย จาํนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
2.48  
 ดานอาคารสถานที่  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี ้หองน้ํา/การทําความสะอาด จํานวน 
14 คน คิดเปนรอยละ 6.93 โตะเกาอ้ีไมเพยีงพอ จํานวน 10 คน รอยละ 4.95 อุณหภูมิ จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ 4.46 
 ดานการสื่อสารกับผูใช  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี ้ควรมีประกาศ/ โฆษณาเกี่ยวกับ
ส่ือใหม และควรมีซุม/ บอรด แนะนําส่ือใหม จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป  
     จากการศึกษาพบวาผูใชบริการ สวนใหญเปนนิสิต รองลงมา คือ อาจารย สวนลําดบั 

สุดทายคือ บุคคลภายนอก วนัและเวลาที่ผูใชบริการสวนใหญเขาใชบริการคือ วันจนัทร-ศุกร เวลา 
08.00-16.00 น. รองลงมา คือ วันจนัทร-ศุกร เวลา 20.00-22.00 น. สวนลําดับสุดทาย คือ วันเสาร-  
อาทิตย เวลา 20.00-22.00 น. โดยมีความถี่ในการเขาใชบริการสํานักหอสมุด 2-3 ครั้ง ตอสัปดาห 
รองลงมา คือ เขาใชบริการสํานักหอสมุดนอยกวา 2 คร้ังตอสัปดาห สวนลําดับสุดทาย คือ อ่ืน ๆ 
(เขาใชบางเมื่อตองการคนหาขอมูลในหองสมุด) 

2. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
     จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดทั้ง 5 ดาน ของผูใช 

บริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดบัมากในดานผูใหบริการ 
รองลงมา คือ ดานอาคารสถานที่ สวนลําดบัสุดทาย คือ ดานการบริการ เมื่อศึกษารายดานพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานการบริการโดยรวม อยูในระดับ
ปานกลาง โดยพึงพอใจระดบัมากในเวลาเปดบริการ (ทกุวัน เวลา 08.00 -22.00 น.) รองลงมา คือ 
การยืม-คืนหนงัสือ สวนลําดับสุดทาย คือ บริการหนังสือเรงดวน  ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
การใชบริการของสํานักหอสมุดดานผูใหบริการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับมาก
ในดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง รองลงมา คือ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับ สวนลําดับ
สุดทาย คือ เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใช
บริการของสํานักหอสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดบัปานกลาง โดยพึงพอใจ
ระดับมากดานทรัพยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย รองลงมา คือ วารสารภาษาไทย สวนลําดับ 
สุดทาย คือ เทปเสียง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานอาคาร
สถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจในระดับมากดานอณุหภมูิและดานความสะอาด 
รองลงมา คือ ดานแสงสวาง สวนลําดับสุดทาย คือ มีโตะ เกาอ้ีเพยีงพอตอการนั่งอาน ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานการสื่อสารกับผูใชโดยรวม อยูในระดับมาก 
โดยพึงพอใจระดับมากดานการประชาสัมพันธมีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมาย
ขาว จัดกิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชเมื่อมกีาร
เปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ สวนลําดับสุดทาย คือ การแจงขอมูลขาวสาร 
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ที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ 
3. ขอเสนอแนะที่เกีย่วกับการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาบูรพา รวมทั้งส้ิน 202 

ขอเสนอแนะ เมื่อพิจารณาแลวพบวา มีผูตอบแบบประเมินใหขอเสนอแนะมากที่สุด 3 อันดับ ดังนี้ 
อันดับแรก คือ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ควรเพิ่มหนังสือ/ วารสาร จํานวน 19 คน  คิดเปนรอยละ 
9.40  อันดับที่ 2 คือ ดานบริการ ในเรื่องการยืม-คืนหนังสือ และดานอาคารสถานที่ ในเรื่องหองน้ํา/ 
ความสะอาด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 6.93  และอนัดับสุดทาย คอื ดานการบรกิาร ในเรื่องการ
บริการเครื่องคอมพิวเตอร/ อินเทอรเน็ต จํานวน 12 คน คดิเปนรอยละ 5.94 

 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาในดานการเขาใชบริการ พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนนิสิต เขาใชบริการ
ของสํานักหอสมุดในวนัจันทร- ศุกร เวลา 08.00-16.00 น. ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของจีรภา  
สิมะจารึก, วิลาวัณย โตะเอี่ยม, ยุวด ีมโนมยิทธิกาญจน, สิริพร ทิวะสิงห และสงวน พงศกิจวิทูร 
(2548, หนา 8) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
และขนิษฐา พละการ (2544, หนา 181) ศกึษาเรื่อง ความตองการสารสนเทศและปญหาของผูใช 
บริการในสํานกัหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา พบวาชวงเวลาที่ผูใชบริการเขาใชบริการหองสมุด 
มากที่สุด คือ วันจนัทร- ศุกร เวลา 8.30-16.30 น. เชนเดยีวกับผลการวจิัยที่สํานักหอสมุดไดทําการ
ประเมินเมื่อภาคตนปกการศกึษา 2552 เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ภาคตน ปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค 
และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 2553,30) ในดานความถี่ในการเขาใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญ 
มีความถี่ในการเขาใชหองสมุด 2- 3 คร้ังตอสัปดาห  และสอดคลองกับงานวิจยัของ วัชรียพร  
คุณสนอง (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและปญหาในการสืบคนขอมูลส่ือโสตทัศนและ
ส่ืออิเล็กทรอนิกสในระบบ  Web OPAC   ของผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  
สมพร ภูติโยธิน (2548, บทคดัยอ) ศกึษาเรือ่ง  ความตองการใชสารนิเทศในสํานักหอสมุดกลางของ
นักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง   และอาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค 
และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล (2553, 30)  การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ภาคตน ปการศึกษา 2552   เนื่องจากผูใชบริการสวนใหญเปนนิสิต จึงสะดวกที่
จะเขาใชบริการในชวงเวลาวางจากการเรยีนในวันจนัทร-ศุกร โดยภาพรวม ผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบรูพาอยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจยัของ ธนัชชา พุทธธรรม (2545, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชหองสมุด
กลางของนิสิตระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง 2 ป)  คณะ
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สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ผลการวิจัยพบวา ความพงึพอใจในการใชบริการดาน
อาคารสถานที่ ดานทรัพยากร ดานการบรกิาร ดานสื่อสารสนเทศและรวมทุกดานอยูในระดับปาน
กลาง  นายิกา เดิดขุนทดและสิริพร ทิวะสิงห (2553, 16) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
และปญหาของนักศึกษาที่มตีอการบริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําป
การศึกษา 2551 ผลการวิจัยพบวานักศกึษาปริญญาตรีและบัณฑติศกึษาซึ่งเปนกลุมตัวอยางสวน
ใหญมี ความพงึพอใจตอการบริการของหอสมุดกลางทุกดานในระดับปานกลาง และวราพรณ  
ดอนหวัลอ (2550, บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาตรี ตอการใหบริการ
ของสํานักวิทย-บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจนัทรเกษม ผลการวิจยัพบวา
นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวม                            
อยูในระดับปานกลาง  และสอดคลองกับการวิจัยของอาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และ 
สุภาวดี เพชรชื่นสกุล (2553, 30)  การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ภาคตน ปการศึกษา 2552 ที่พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบุรพาโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง  เมื่อจําแนกความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากและปานกลาง ดังนี ้

ความพึงพอใจในดานการบรกิาร พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานเวลา 
เปดบริการ(ทกุวันเวลา 08.00-22.00 น.) การยืม-คืนหนังสือ และการสืบคนฐานขอมลูทรัพยากร
สารสนเทศ (Web OPAC) สําหรับบริการที่นอกเหนือจากนี้มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
และนอย สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา ภาคตน ปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 
2553, 23-24) พบวาผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุดดานการบริการในระดบั
มากในดานเวลาเปดบริการ  (ทุกวนัเวลา 08.00-22.00น.)  บริการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศ  (Web OPAC)  และการยืม-คืนหนังสือ ตามลําดับ และความพึงพอใจในดานเวลาเปด
บริการ  และการยมื-คืนหนังสือ สอดคลองกับงานวจิัยของสุมิตรา จิระวฒุินันท และวลัยลักษณ 
แสงวรรณกุล (2549, หนา 23-24) ศึกษาเรือ่ง ความพึงพอใจการใชบริการหองสมุดคณะ
วิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ปการศึกษา 2547   อัมรัตน อนวัช (2550, หนา 74)  ศึกษา
เร่ือง การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  และปาริชาติ สังขขาว (2551, 44) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใช
บริการหองสมุดมหาวิทยาลยัศรีปทุม เนื่องจากสํานักหอสมุดเปดใหบริการเปนเวลานาน 19 ช่ัวโมง
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ตอวัน ผูใชบริการไดรับความสะดวกในการเขามาใชบริการ และสํานักหอสมุดจัดบุคลากร
ใหบริการยืม-คืนหนังสือ ตามความเหมาะสมและเพิ่มบคุลากรใหบริการยืม-คืนหนังสือเมื่อมี 
ผูมารอรับบริการเปนจํานวนมาก ทําใหผูใชบริการไดรับความสะดวกไมตองเสียเวลารอใชบริการ
เปนเวลานาน นอกจากนี้สํานักหอสมุดยังจัดบริการรับคืนทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่ ตามจุด
ใหบริการ และเพิ่มชองทางใหอาจารยและบุคลากรสามารถติดตอยืมหนังสือไดทางโทรศัพท 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส และการสงขอความออนไลน แจงความจํานงขอยืมทรัพยากรสารสนเทศ
จากหองสมุด โดยหองสมุดจะจดัเตรียมทรัพยากรที่ตองการไวให ผูใชเพียงแตนําบัตรสมาชิก
หองสมุดมาตดิตอขอยืมที่เคานเตอรยืม-คืน จึงเพิ่มความสะดวกใหกับผูใชบริการไดอีกชองทาง
หนึ่ง สวนในดานการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ  สอดคลองกับงานวจิัยของจีราพรรณ 
สวัสดิพงศ (2538, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การใชบริการสํานักหอสมุดของนักศึกษาปริญญาตรี 
ประภาพนัธ พลายจันทร (2546, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช
ทรัพยากรสารนิเทศและบรกิารของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม และอรณา 
พิทยากรศิลป, อริศรา สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ  พบวาเปนบรกิารที่ผูใชผู
บริการมีความพึงพอใจมาก ที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการสามารถสืบคนขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศของสํานักหอสมดุไดสะดวก รวดเรว็ ทางเครอืขายอินเทอรเน็ต โดยไมจําเปนตอง
เดินทางมารับบริการที่สํานักหอสมุด 

ความพึงพอใจในดานผูใหบรกิาร พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ เดชศักดิ ์ศานติวัฒน, ลออ ขอยุน, ยุพา ดวงพิมพ, สุวิมล คําชมพู 
และสมถวิล เพ็ชรเจริญ (2545, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
บริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในความรู
ความสามารถของผูใหบริการในระดับมาก เชนเดยีวกับงานวิจยัของ อรณา พิทยากรณศิลป และ 
คนอื่น ๆ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของ 
กองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ  พบวาในดานความพึงพอใจตอบุคลากรผูใหบริการของหองสมุด  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  วราพรณ  ดอนหวัลอ (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของนักศึกษาปริญญาตรี ตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ศุภชยั อนวัชพงศ และสงศรี ดีศรีแกว (2550, หนา 43) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอหองสมุดคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัย ขอนแกน 
ปงบประมาณ 2548   ปาริชาติ สังขขาว (2551, 44) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีตอ
การใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยศรีปทมุ ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการพบวา โดยภาพรวมอยูใน
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ระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกขอ ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก   
เชนเดยีวกับสุมิตรา จิระวุฒนิันท และวลัยลักษณ แสงวรรณกุล (2549, หนา 23) ศกึษาเรื่อง ความพงึ
พอใจการใชบริการหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ปการศึกษา 2547   และ
ลินดา สิทธิจักร และจิราภรณ จันทรอารักษ  (2551, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
อาจารยและนกัศึกษาตอการใชบริการหองสมุดวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี   และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวาทุกขอ ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับ การอยูประจําของเจาหนาทีผู่ใหบริการ ความรู ความ 
สามารถของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือ  และสามารถใหคําตอบที่ตองการได   จํานวน
เจาหนาทีเ่พียงพอตอการใหบริการ   และเจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ  ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจยัในภาคตนปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และ 
สุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 2553, 24)  ที่พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ
สํานักหอสมุด ดานผูใหบริการโดยรวมและรายดานทุกดานอยูในระดับมาก  และสอดคลองกับ
งานวิจยัของครองทรัพย  เจดินภาพันธ  (2542, หนา 75) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
หองสมุดมหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตบางนา ของนักศึกษาชั้นปที่ 1 มหาวิทยาลัยรามคําแหง ที่
กลาววา นักศกึษามีความพึงพอใจในความสามารถของบรรณารักษในการแนะนําการใชบริการ 
ตาง ๆ ภายในหองสมุด ทั้งนีอ้าจเปนเพราะบรรณารักษและเจาหนาที่หองสมุดไดรับการสงเสริม
และสนับสนนุใหมกีารสัมมนาฝกอบรมดานหองสมุดอยางสม่ําเสมอ ตามนโยบายพัฒนาบุคลากร
ของสํานักหอสมุด และมีจิตสํานึกในการใหบริการ บุคลากรหองสมุดสวนใหญมีอารมณเยน็ อดทน 
เต็มใจชวยเหลือผูใชบริการ และมีความเปนกันเองกับผูใชบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศภุร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช (2539, หนา 291) ใน
ดานความมนี้ําใจ ที่กลาววาบคุลากรที่ทําหนาที่ใหบริการตองมีมนุษยสมัพันธ เปนทีน่าเชื่อถือ และ
มคีวามเปนกันเอง และกรรณกิาร ภูผาธรรม (2541, หนา 135-144) ศึกษาเรื่อง สภาพและความ
ตองการของผูใชบริการสํานกัวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในดานบุคลากรพบวาผูใช 
บริการตองการบุคลากรที่พูดไพเราะ มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานและมีมนุษยสัมพนัธ 
จากการศึกษาแนวคดิ เร่ืองคณุภาพการใหบริการจาก SERVQUAL ซ่ึงเปนรูปแบบการวัดคุณภาพ
การใหบริการ (นฤมล กิจไพศาลรัตนา, 2545, หนา 32 อางอิงจาก Parasuraman,1988, pp. 12-37) 
พบวาความรับผิดชอบของผูใหบริการ ความกระตือรือรน ความเต็มใจในการใหบริการ จํานวนผู
ใหบริการมีเพยีงพอ เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ ความสามารถของผูใหบริการที่มีความรู
และสามารถชวยเหลือตอบคําถามไดอยางเหมาะสมหรือใหคําแนะนําผูใชบริการเพื่อเขาถึงแหลง 
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ขอมูลที่ตองการไดรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ  มีบุคลิกภาพเปนมติร สุภาพออนนอม มีมนุษย-
สัมพันธที่ดี  เปนองคประกอบสําคัญที่แสดงถึงหนาที่ และความรับผิดชอบของผูใหบริการ 

ความพึงพอใจดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในดาน
ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือภาษาไทย นอกเหนือจากนัน้มีความพึงพอใจอยูในระดับ 
ปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัในภาคตนปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิ-
รงค และสุภาวดี เพชรชืน่สกุล, 2553, 25) ซ่ึงพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจในระดับมาก
ดานทรัพยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย และหนังสือพิมพภาษาไทย นอกจากนัน้ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในทรัพยากรสารสนเทศในระดับปานกลาง และสอดคลองกับงานวจิัยของอรณา 
พิทยากรศิลป, อริศรา  สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ (2548, หนา 47) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการบริการของกองหองสมุด มหาวทิยาลัยแมโจ  ประภาพนัธ พลายจันทร 
(2546, หนา 39) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชทรัพยากรสารนิเทศและบริการ
ของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  และวรรณิภา รพีพัฒนา (2532, บทคัดยอ) 
ศึกษาเรื่อง ความตองการใชบริการหอสมุดกลางของนิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร วิทยาเขตกําแพงแสน ทั้งนี้เนื่องจากหนังสือภาษาไทยเปนทรัพยากรสารสนเทศที่อาน
เขาใจงาย  ประกอบกับปจจบุันมีการผลิตตําราภาษาไทย  เพื่อใชประกอบการเรียนการสอนตาม
สาขาวิชาที่เปดสอนในมหาวิทยาลัย  จัดพมิพเผยแพรเปนจํานวนมาก ทําใหมีหนังสือภาษาไทย ซ่ึง
ลวนเปนหนังสือที่มีคุณคาทางวิชาการ สามารถใชเปนเอกสารอางอิง ประกอบการศึกษา คนควา 
วิจัยไดอยางมคีุณภาพ  จึงทําใหผูใชบริการสวนใหญนิยมอานหนังสือที่เขียนดวยภาษาไทยมากกวา
ภาษาตางประเทศ 

ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ 
อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากในดานความสะอาด อุณหภูมิ แสงสวาง และสภาพแวดลอมที่เอื้อ
ตอการศึกษา และพอใจในระดับปานกลาง ในดานมีโตะ เกาอ้ีเพยีงพอตอการนั่งอาน ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวจิัยในภาคตนปการศกึษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชร-
ช่ืนสกุล, 2553, 26) พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานอาคาร
สถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก  และพึงพอใจในดานความสะอาด แสงแสวาง มีสภาพแวดลอมเอื้อ
ตอการศึกษาและอุณหภูมิตามลําดับ  และมคีวามพึงพอใจในระดบัปานกลางในดานมโีตะ เกาอ้ี
เพียงพอตอการนั่งอาน  และสอดคลองกับการศึกษาของ อัมรัตน อนวัช (2550, หนา 80) ศึกษาเรื่อง 
การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
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รามคําแหง พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะอาดและความเปนระเบยีบภายในหองสมุด
มากที่สุด  แสดงใหเห็นวาหองสมุดมีการทําความสะอาดอยูเสมอ  จึงทําใหเกิดความเปนระเบยีบ
เรียบรอย  ซ่ึงลักษณะดังกลาวเปนไปตามคุณลักษณะทีด่ีของหองสมุดดังที่ ทองอยู แกวไทรฮะ 
(2543, หนา 39-40) ไดกลาววา บรรยากาศภายในหองสมุดเปนสิ่งสําคัญในการดึงดูดใหคนเขามาใช
บริการ ดังนั้นหองสมุดควรจัดสภาพแวดลอมใหผูใชบริการอยากเขามาศึกษาคนควา และใชเวลาใน
หองสมุด เชน การมีอากาศถายเทสะดวก มแีสงสวางเพยีงพอ มีการจัดแตงมุมตางๆ ใหนาสนใจ 
เชน มุมอานหนังสือ มุมนิทรรศการ มุมโสตทัศนูปกรณ มุมสําหรับคนควาวจิัย หรือทํางานกลุม มี
การทําความสะอาดภายในบริเวณตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ รวมถึงตัวอาคาร พื้นที่ทางเดนิ หองน้ํา และ
มีมาตรการในการปองกันการสงเสียงรบกวนผูอ่ืน แมนมาส ชวลิต (2541, หนา 42-46) ไดเสนอไว
วาหองสมุดตองมีพื้นที่เพยีงพอ สามารถคนหาหนังสือไดสะดวก มีแสงสวางเพียงพอ อากาศถายเท 
ปราศจากเสียงรบกวน สะดวกในการยืม-คืน มีหองน้ําสะอาด มีความปลอดภัย และสามารถขยายได
ในภายหนา เชนเดียวกับ นันทา วิทวุฒิศกัดิ ์(2540, หนา 49-50) กลาววาองคประกอบหนึ่งที่ทําให
หองสมุดมีความเปนเลิศ กาวหนาและเกิดผลดี คือ อาคารหองสมุด ควรมีลักษณะตรงตามมาตรฐาน
หองสมุดทั้งดานขนาด  รูปแบบ  สถานที่ตั้ง  ระบบควบคุมอุณหภูมิ  ความชื้น  การระบายอากาศ 
แสงสวางเหมาะสม  ระบบปองกันสาธารณภยั ประโยชนใชสอย  และสถานที่สําหรับคนพิการ ซ่ึง
อาคารควรอยูในทําเลที่เหมาะสม  เปนจดุศูนยกลางของสถาบันที่หองสมุดสังกัดอยู หรืออยูใน
บริเวณที่สะดวกในการใชบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ ครองทรัพย เจิดนภาพันธ (2543, 
หนา 154) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยรามคําแหง วิทยาเขต
บางนา ของนกัศึกษาชัน้ปที่ 1 มหาวิทยาลัยรามคําแหง  พบวานักศกึษามีความพึงพอใจในดาน
อาคารสถานที่มากที่สุด  และธนัชชา พุทธธรรม (2545, หนา 55) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจในการ
ใชหองสมุดกลางของนิสิตระดับปริญญาตรี ภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง  
2 ป) คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ พบวานิสิตมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สํานักหอสมุดกลาง  ในดานหองสมุดมีแสงสวางเพียงพอในการศึกษาและคนควาขอมูล  บริเวณ
ทางเขา-ออกสะดวก การจดัแตงหองสมุดและสภาพทั่วไปมีความเหมาะสม หองสมุดมีความสะอาด 
มีระบบความปลอดภัยภายในอาคาร หองสมุดมีความสงบ อุณหภูมิเยน็สบาย การจดับริการน้ําดื่ม
สะอาดเพื่อการบริโภคเพียงพอ  

ความพึงพอใจดานการสื่อสารกับผูใช พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานการสื่อสารกับ
ผูใชอยูในระดบัมาก  เมื่อพิจารณารายขอพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจทุกขอในระดับมาก 
ไดแก การประชาสัมพันธมหีลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมายขาว จัดกิจกรรม
สงเสริมการใชบริการ เปนตน เอกสาร แผนพับ และปายแนะนําการใหบริการ มีความชัดเจนและ
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เพียงพอการแจงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหมมีความ
สม่ําเสมอ และการสื่อสารกับผูใชบริการ  เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความ
สม่ําเสมอ ที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะ ผูใชบริการสวนใหญเปนนิสิต มวีัตถุประสงคเขามาใช
หองสมุดเพื่อประกอบการเรียนและทํารายงาน (เบญจรตัน สีทองสุก, 2549, หนา 64) ยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ และใชบริการคอมพิวเตอรเพื่อสืบคนขอมูล ซ่ึงเปนบริการพื้นฐานที่หองสมดุ
จัดใหกับผูใชบริการในปจจบุัน จึงไมสนใจการประชาสมัพันธของสํานักหอสมุด ในดานที่ไม
เกี่ยวของกับบริการพื้นฐาน   

สําหรับขอเสนอแนะของผูใชบริการที่เกีย่วกับการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา แบงเปน 5 ดาน คือ 

ดานการบริการ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ คือ  ควรขยายเวลาเปดบริการใหนานกวานี้ 
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.25 ควรเพิม่เครื่องคอมพิวเตอรที่ช้ัน 6 จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 
4.35  

ดานผูใหบริการ ผูใชบริการเสนอแนะวา บุคลากรแสดงกริิยาและวาจาไมสุภาพ จํานวน  
7 คน คิดเปนรอยละ 5.07 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ ผูใชบริการมีขอเสนอแนะวา หนังสือมีนอยไมเพียงพอ ไดแก 
หนังสือภาษาตางประเทศ  หนังสือทางดาน ฟสิกส เคมี จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 9.42 และควร
เพิ่มหนังสือหลากหลายสาขา ไดแก ภาษาอังกฤษ วิทยาศาสตร นิยาย ภูมิศาสตร วิทยาศาสตร
สุขภาพ จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.97 
 ดานอาคารสถานที่ ผูใชบริการมีขอเสนอแนะวา ที่นั่งไมพอใหบริการ จํานวน 23 คน  
คิดเปนรอยละ 16.67 คน ผูใชบริการเสียงดัง จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.97 ควรเพิ่มหอง 
ศึกษากลุม จํานวน 9 คน คดิเปนรอยละ 6.53 และ เครื่องปรับอากาศบางหองไมเยน็ บางหองเยน็
เกินไป อุณหภมูิไมสม่ําเสมอ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6.53 เชนกัน 
 ดานการสื่อสารกับผูใช ผูใชบริการใหขอเสนอแนะวา ควรประกาศเตอืนผูใชที่สงเสียงดัง
รบกวนผูอ่ืน จาํนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.72 
 จากขอเสนอแนะดังกลาว ถือเปนปจจยัสําคัญที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ
ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ทั้ง 5 ดาน ไมวาจะเปนดานการบริการ ดานผูใหบริการ  
ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดานการสื่อสารกับผูใช ดังนั้นสํานกัหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ตองใหความสําคัญ เอาใจใส และหาแนวทางปรับปรุง พัฒนาใหเหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการใหมากขึ้น  
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ขอเสนอแนะสําหรับสํานกัหอสมุด 
 จากผลการวิจยัทําใหทราบถงึความพึงพอใจและขอเสนอแนะในหารใชบริการของ อาจารย 
บุคลากรของมหาวิทยาลัย นสิิตและบุคคลภายนอก ที่ใชบริการสํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบุรพา 
ซ่ึงผูวิจัยเห็นวามีขอเสนอแนะเพื่อหาแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการ และการดําเนินงาน
หองสมุดใหสนองตอบความตองการของผูใชบริการใหดียิ่งขึ้นดังนี ้
 1. ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับใหบริการอนิเทอรเน็ต และปรับปรุงเครื่อง
คอมพิวเตอรใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2. ควรประชาสัมพันธบริการตางๆ ที่มีผูเขาใชบริการนอย เชน บริการหองมินิโฮมเธยีเตอร 
บริการขอมูลภาคตะวนัออก บริการหนังสือหายาก และบริการหนังสือเรงดวน 

3. ควรยกระดบัความพึงพอใจในดานการสื่อสารกับผูใช โดยเฉพาะการแจงขอมูลขาวสาร
ที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรม และทรัพยากรสารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ 
 4. ควรนําขอเสนอแนะทีไ่ดรับไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงงานบริการสารสนเทศ
และการดําเนนิงานของสํานกัหอสมุดใหมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

ขอเสนอแนะสําหรับการศกึษาครั้งตอไป 
 สํานักหอสมุด ควรศึกษาในดานขอมูลเบื้องตน เชน วัตถุประสงคในการใชบริการ รวมถึง
การศึกษาเปรยีบเทียบผูใชบริการแตละสาขาวิชา ในดานความเพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
และดานปญหาการใช  ทั้งนี้เพื่อนําผลมาใชในการปรับปรงุและพัฒนาสาํนักหอสมุด  มหาวิทยาลัย
บูรพา อยางตอเนื่อง 
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