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บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาเปนแหลงจัดหา จดัเกบ็ และใหบริการทรัพยากร
สารสนเทศที่เปนสรรพวิทยาการตางๆ จึงเปนหัวใจสําคญัของการศึกษาในระดับอุดมศึกษา 
สํานักหอสมุดตระหนกัถึงภาระหนาที่ทีจ่ะดําเนินการใหทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยูไปสู
ผูใชบริการไดอยางสะดวก รวดเรว็ และตรงความตองการ การดําเนินการดังกลาวคือ การจัดบริการ
ใหกับผูใชบริการ ซ่ึงเปรียบเสมือนหัวใจของสาํนักหอสมุด และจากประกาศทบวงมหาวิทยาลัย
เร่ือง มาตรฐานหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544  หมวด ก มาตรฐานทั่วไป ตอนที่ 6  
กลาวเกีย่วกับการบริการไววา “หองสมุดจะตองมีการประเมินคุณภาพของบริการดวยวิธีตาง ๆ  
เพื่อเพิ่มพูนความพึงพอใจในการใชบริการของหองสมุดใหมากยิ่งขึ้น”  ดังนั้น สํานกัหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ซ่ึงทําหนาที่เปนแหลงใหบริการสารสนเทศตางๆ จึงตองดําเนินการ 
ใหสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ ซ่ึงการพิจารณาตัดสินวาทรัพยากร
สารสนเทศ และการบริการที่สํานักหอสมดุจัดใหแกผูใชบริการ ตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดมากนอยเพียงใด และประสบความสําเร็จหรือไมเพียงใดนั้น จําเปนจะตองอาศัย 
การสํารวจหรอืการประเมินผลจากผูใชบริการ รวมถึงเพือ่สนองตอบนโยบายในการประกันคณุภาพ
การศึกษาของมหาวิทยาลัยบรูพา และการเขารวมเปนเครอืขายหองสมุดมหาวิทยาลัยสวนภูมภิาค 
(PULINET) ในสวนของการประกันคุณภาพการศึกษา เพื่อจัดลําดับหองสมุดที่เปนตัวอยางทีด่ ี
(Best practice) ในระดับประเทศ ตามผลการเทียบเคียงสมรรถนะการประกันคณุภาพการศึกษา 
(Benchmark)  

เพื่อใหสํานกัหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา ดําเนินการใหบริการสารสนเทศไดอยางมี
ประสิทธิภาพ และสอดคลองกับนโยบายประกันคณุภาพทางการศึกษา ผูวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่อง 
“ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา ภาคปลาย ปการศึกษา 
2552”  เพื่อจะไดนําขอมูลจากการศึกษาและขอเสนอแนะตาง ๆ ไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง
งานบริการสารสนเทศ และการดําเนนิงานของสํานักหอสมุดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเต็มที ่
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วัตถุประสงคของการวิจัย 
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการจัดบริการทั้ง 5 ดานของสํานักหอสมุด  

ไดแก ดานบรกิาร ดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดาน 
การสื่อสารกับผูใช 
 

ประโยชนที่ไดรับจากการวิจัย 
 ทราบความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการที่ไดรับทั้ง 5 ดาน ไดแก ดานบริการ   
ดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดานการสื่อสารกับผูใช   
ตลอดจนขอเสนอแนะของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานักหอสมุด ทั้งนี้เพื่อเปนแนวทาง 
ในการปรับปรงุและพัฒนาบริการของสํานักหอสมุดใหตอบสนองความตองการของผูใชบริการ 
และสนับสนนุการเรียนการสอน คนควา วิจัย ไดอยางมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 
 

 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 
การศึกษาคนควาครั้งนี้ ไดนําเสนอเอกสารที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
1. ประวัติความเปนมาของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
2. การบริการของสํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา 
3. ความหมายของความพึงพอใจ 
4. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
5. วัตถุประสงคของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 
6. ความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 
7. วิธีการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 
8. งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

ประวัติความเปนมาของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
 สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เปนหนวยงานสงเสริมวิชาการของมหาวิทยาลัย  
ทําหนาที่เปนศูนยบริการสารสนเทศเพื่อการศึกษา คนควา และวิจยั พฒันามาจากหองอานหนังสือ 
ซ่ึงเปดบริการครั้งแรกเมื่อวนัที่ 8 กรกฎาคม พ.ศ. 2498 โดยใชหองเลขที่ 203 ในอาคารเรียนของ
วิทยาลัยวิชาการศึกษาบางแสน ตอมาในป พ.ศ. 2499 หองสมุดไดยายมาอยูอาคารอํานวยการ  
โดยไดใชหองชั้นลางของอาคารเปนที่ปฏิบัติงานจนถึงป พ.ศ. 2503 วทิยาลัยไดสรางอาคารเรียน 
หลังใหมเสร็จเรียบรอย หองสมุดไดยายอีกครั้งมาอยูในหองโถงชั้นลางของอาคารเรียนอีกซีกหนึ่ง 
จนกระทั่งป พ.ศ. 2516 วิทยาลัยไดงบประมาณกอสรางอาคารหอสมุดเปนเอกเทศ มีลักษณะอาคาร 
2 ช้ัน และเปดใชเมื่อวนัที่ 14 สิงหาคม พ.ศ. 2516 
 เมื่อวิทยาลยัวชิาการศึกษาไดรับการเปลี่ยนฐานะเปนมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  
วิทยาเขตบางแสน และมหาวทิยาลัยบูรพา ตามลําดับนั้น ในปงบประมาณ พ.ศ. 2536-2539 
สํานักหอสมุดไดรับงบประมาณการกอสรางอาคารสํานักหอสมุดหลังใหมสูง 7 ช้ัน มีพื้นที่ใชสอย 
11,500 ตารางเมตร และไดรับพระกรุณาธคิุณจากสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรม- 
ราชกุมารี โปรดเกลาฯ พระราชทานชื่อ “อาคารเทพรัตนราชสุดาฯ” และเสด็จพระราชดําเนิน 
ทรงเปดอาคาร เมื่อวันที่ 16 ธันวาคม พ.ศ. 2538 
 ปรัชญา : หองสมุดเปนแหลงเรียนรูสูการพัฒนาสังคม 
 ปณิธาน : กาวสูความเปนเลิศทางการใหบริการสารสนเทศ พรอมกับมุงมั่นใหบริการ 
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ดวยความสะดวก รวดเร็ว นาเชื่อถือและเตม็ไปดวยความมีมิตรไมตรี 
 วิสัยทัศน : มุงพัฒนาสูความเปนเลิศทางการใหบริการสารสนเทศ ดวยบุคลากรที่มีคุณภาพ
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย เพือ่ความเปนมาตรฐานสากล 
 ภารกิจหลัก 
      1. จัดสํานักหอสมุดใหเปนศูนยรวมวิชาการในรูปแบบของศูนยบริการสารสนเทศ 
ในทุกรูปแบบ ตลอดจนเปนศูนยบริการเทคโนโลยีทางการศึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
เพื่อสนับสนุนและพัฒนาคณุภาพการเรยีนการสอน การศึกษาคนควา และการวิจัยของนิสิต อาจารย 
และบุคลากรอื่น ๆ ของมหาวิทยาลัย 

2. พัฒนาสํานกัหอสมุดใหเปนหองสมุดอเิล็กทรอนิกส และหองสมุดดิจิทัล 
ที่สมบูรณแบบ 
      3. สงเสริมการใชทรัพยากรสารสนเทศรวมกันของหนวยงานภายในมหาวิทยาลัย โดย
พัฒนาเครือขายหองสมุดของมหาวิทยาลัยบูรพา 
      4. สงเสริมและสนับสนนุใหบุคลากรสํานักหอสมุดผลิตผลงานวิจัยเพื่อพัฒนาการ
ดําเนินงานและการใหบริการสารสนเทศ 
      5. พัฒนากลไกการประกนัคุณภาพการดําเนินงานและการใหบริการของสํานักหอสมุด 
 เปาหมายการดําเนินงาน 
      1. เพื่อสนับสนุนดานวิชาการของมหาวิทยาลัย ใหบรรลุตามภารกิจหลัก 4 ประการ คือ 
การเรียนการสอน การวิจยั การบริการวิชาการแกชุมชน และการสงเสริมทํานุบํารุงศิลปวัฒนธรรม 
      2. เพื่อจัดหาและใหบริการทรัพยากรสารสนเทศทุกรูปแบบ ตอบสนองความตองการ
ของผูใชบริการ 
      3. เพื่อจัดระบบทรัพยากรสารสนเทศใหผูใชเขาถึงไดสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง และ 
ตรงตามความตองการโดยใชเทคโนโลยีสมัยใหม 
      4. เพื่อสนับสนุนการเรียนรูตลอดชีวิตของชุมชน 
 พันธกิจ 
      สํานักหอสมุด มีหนาทีห่ลักในการสนบัสนุนการเรียนการสอนและการวจิัย 
ในมหาวิทยาลยับูรพา โดยการจัดหา จดัเก็บ จัดระบบ บํารุงรักษา และใหบริการสารสนเทศ 
ทางวิชาการในทุกรูปแบบ ตลอดจนพัฒนาระบบหองสมุดอิเล็กทรอนิกสและหองสมุดดิจิทัล 
สํานักหอสมุดใหบริการเทคโนโลยีการศึกษาและเทคโนโลยีสารสนเทศที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพ 
เปนมาตรฐานสากล สามารถเชื่อมโยงการดําเนินงานและการใหบริการในลักษณะเครือขาย
หองสมุดทั้งภายในและภายนอกมหาวิทยาลัย ในระดับชาติและนานาชาติ โดยเนนการใหบริการ 
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ที่มีประสิทธิภาพสูงสุดดวยความสะดวก รวดเร็ว และจติสํานึกในการใหบริการที่ดี (สํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา, 2551, หนา 2-3) 
 

 
โครงสรางการบริหารงานของสํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา 

 
 
 
            
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(สํานักหอสมดุ มหาวิทยาลัยบูรพา, 2551, หนา 5) 
 

การบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
สํานักหอสมุดใหบริการสารสนเทศในรูปแบบสื่อส่ิงพิมพ ส่ืออิเล็กทรอนิกส / ส่ือโสตทัศน  

ในทุกสาขาวิชา โดยมีบริการตางๆ ดังนี ้
1. บริการชวยคนควา 

1.1 บริการตอบคําถามและชวยการคนควาเปนบริการที่ชวยเหลือผูใชบริการคนหา 
ขอมูลที่ตองการจากสิ่งพิมพ โสตทัศนวัสดุ และขอมูลอิเล็กทรอนิกส  ที่มีใหบริการใน
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพาและหองสมุดหรือหนวยงานอื่น ไดอยางถูกตอง สะดวก และ
รวดเร็ว  

ผูอํานวยการ 

รองผูอํานวยการฝายบริการสารนิเทศ รองผูอํานวยการฝายวิชาการและ
ประกันคุณภาพการศึกษา 

ผูชวยผูอํานวยการ 
ฝายบริการสารนิเทศ 

หัวหนาสํานักงาน 
เลขานุการ 

หัวหนาฝายบริการ
สารสนเทศ 

หัวหนาฝาย
พัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศ 

หัวหนาฝายวิเคราะห
ทรัพยากรสารสนเทศ 

หัวหนาฝายเอกสาร
และวารสาร 

หัวหนาฝาย    
โสตทัศนศึกษา 

หัวหนาฝาย 
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
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1.2 บริการรวบรวมบรรณานุกรม เปนบริการที่ชวยรวบรวมรายละเอียดทาง 
บรรณานุกรมของทรัพยากรสารสนเทศ ที่ผูใชบริการแจงความประสงคใหชวยรวบรวมใหจาก
ฐานขอมูลทั้งภายในและภายนอกหองสมุด  

1.3 บริการยืมระหวาวงหองสมุด เปนบริการทีสํ่านักหอสมุดชวยดาํเนินการยืมหรือ 
ถายเอกสาร ทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใชบริการตองการจากหองสมุดทั้งภายในและภายนอกประเทศ 

1.4 บริการสอนและแนะนําวิธีการใชหองสมุด เปนการแนะนําผูใชบริการใหทราบ 
วิธีการใชหองสมุด การทําวจิัยและการเขียนการอางอิงและบรรณานุกรม  รวมถึงการอบรมการใช
ฐานขอมูลตาง ๆ การปฐมนิเทศนิสิตใหม การแนะนําหองสมุดแกผูมาเยี่ยมชมและดูงาน ตลอดจน
การฝกงานใหกับนักศกึษาทีส่ถาบันตางๆ สงมาฝกงานที่หองสมุด  
        1.5 บริการขอกําหนดเลขมาตรฐานสากลประจําหนังสือ ใหกับหนวยงานหรือบุคลากร
ของมหาวิทยาลัยที่ผลิตผลงานทางวิชาการและตองการขอกําหนดเลขมาตรฐานสากลประจํา
หนังสือและวารสาร โดยสํานักหอสมุดจะประสานงานกบัหอสมุดแหงชาติเพื่อกําหนดหมายเลข
 2. บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ 
         2.1 รับสมัครสมาชิกหองสมุด เปนการออกบัตรและบันทึกขอมูลสมาชิกใหกับ
ผูใชบริการที่ประสงคจะสมัครเปนสมาชิกหองสมุดทั้งบุคลากรของมหาวิทยาลัย และบุคคลทั่วไป
        2.2 บริการยืม-คืน ทรัพยากรสารสนเทศ เปนการใหยืมและรับคืนทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุด รวมทั้งการติดตามทวงและปรบั 
       2.3 บริการจองทรัพยากรสารสนเทศ  เปนบริการเก็บสํารองทรัพยากรสารสนเทศที่
นํามาคืนไว  กรณีหนังสือเลมนั้นมีผูจองขอใชตอจากผูทีย่ืมไปกอนหนานี้ 
      2.4 บริการหนังสือเรงดวน เปนบริการเพิ่มความสะดวกแกผูใชบริการที่ตองการใช
หนังสือที่อยูระหวางดําเนินการจัดหาและวิเคราะหหมวดหมู ผูใชสามารถแจงความจํานงขอยืมใช
กอนออกใหบริการตามปกต ิ
      2.5 รวบรวมหนังสือชํารุดสงซอม เมื่อเจาหนาที่พบหนังสือชํารุด จะรวบรวมสงซอม
แลวเปลี่ยนสถานะภาพของหนังสือเปนสงซอม 
     2.6 บริการรับคืนทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่ เพือ่เพิ่มความสะดวกใหกับ
ผูใชบริการในการคืนทรัพยากรสารสนเทศที่ยืมไป ณ จุดรับคืนตามหนวยงาน/คณะ 
 3. บริการทรัพยากรสารสนเทศตางๆ ไดแก หนังสือภาษาไทยและภาษาตางประเทศ 
วารสาร หนังสือพิมพ ส่ือโสตทัศนและส่ืออิเล็กทรอนิกส 
 4.  บริการสืบคนฐานขอมูล 
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     4.1  ฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC) เปนรายการสืบคนทรัพยากร
สารสนเทศของหองสมุดพรอมใหรายละเอียดทางบรรณานุกรมและสถานที่ช้ันเกบ็    
     4.2 ฐานขอมูลวิทยานิพนธ วิจัยและผลงานทางวิชาการของนิสิตและบุคลากรของ
มหาวิทยาลัยบรูพา 
     4.3 ฐานขอมูลออนไลน เปนฐานขอมูลทางวิชาการแยกตามสาขาวิชาและฐานขอมลู
หนังสืออิเล็กทรอนิกส  ที่ใชรวมกันระหวางหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาและฐานขอมูลที่หองสมุด
บอกรับ อาทิเชน ACM Portal, H.W. Wilson, Science Direct, ACS Publication และ Net Library  

   4.4 ฐานขอมูลที่สรางขึ้นโดยความรวมมือของสมาชิกโครงการพัฒนาเครือขายระบบ
หองสมุดประเทศไทย (Thai Library Integrated System - ThaiLIS)  ไดแก ฐานขอมูลสหบรรณาน-ุ
กรมหองสมุดมหาวิทยาลัย/สถาบัน (Union Catalog) ฐานขอมูลวิทยานิพนธหองสมดุมหาวิทยาลัย/
สถาบัน (Digital Collection) 

    4.5  เปนฐานขอมูลออนไลนที่บริษัทเปดบริการใหผูใช ทดลองใชบริการโดยไมเสยี
คาใชจาย อาทเิชน  ฐานขอมลู 50 Lessons, Sage Publications 

5. บริการศูนยการเรียนรูดวยตนเอง เปนบริการสื่อโสตทัศนและส่ืออิเล็กทรอนิกส พรอม
อุปกรณ ใหผูใชบริการไดฝกฝนบทเรียนหรือเร่ืองที่ตองการไดดวยตนเอง 

6. บริการอินเทอรเน็ต เปนบริการที่ผูใชสามารถสืบคนและเรียกใชสารสนเทศจากทกุมุม
โลกไดอยางสะดวก รวดเร็ว ทันที โดยไมจาํกัดจํานวนและระยะทาง 

7. บริการหองมินิโฮมเธียเตอร   เปนบริการใหผูใชไดรับความบันเทิงจากภาพยนตรและ
สารคดี ที่สํานักหอสมุดผลัดเปลี่ยนหมนุเวยีนใหบริการ 

      
ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูให
ความหมายไวดังนี ้
 พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2542 (2546, หนา 793) ไดใหความหมายของ 
คําวา “พึงพอใจ” หมายถึง รัก ชอบใจ  

กิติมา ปรีดีดิลก (2529, หนา 321-322)  กลาววา  ความพึงพอใจ หมายถงึ ความรูสึกชอบ 
หรือพอใจที่มตีอองคประกอบ และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ และเขาไดรับการตอบสนองความตองการ 
ของเขาได 
 ธงชัย สันติวงษ (2530, หนา 389) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่เกิดจากการ
ไดรับการตอบสนองตอความตองการของตนเองอยางดหีรือสมบูรณที่สุด 
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วุฒิชัย จํานงค (2525, หนา 2) กลาวไววาความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่เต็มใจและพรอมใจ 
โดยความพึงพอใจจะเกดิขึ้นจากแรงจูงใจหรือส่ิงจูงใจ 

หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 8) กลาววาความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการไดบรรลุ
เปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมคีวามสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการแสดงออก 

ปุระชัย เปยมสมบูรณ (2531, หนา 34-39) กลาวา ความพึงพอใจ หมายถึง ทัศนคติทีต่อง
ผานกระบวนการรับรู และตีความของบุคคล ซ่ึงมีการประเมินคาของสิ่งนั้นที่รับรูวาชอบ หรือ 
ไมชอบ ปรารถนาหรือไมปรารถนา พึงพอใจหรือไมพึงพอใจ 

แอปเบิลไวท (Applewhite,1965, p. 6) กลาววา ความพึงพอใจนัน้ เปนความรูสึกสวนตัว 
ของบุคคลในการปฏิบัติงาน ซ่ึงมีความหมายรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดลอมทางกายภาพ
ในที่ทํางานดวย ไดแก การมคีวามสุขที่ไดทํางานกับเพื่อนรวมงานที่เขากันได มีทัศนคติที่ดีตองาน
และมีความพึงพอใจกับรายไดที่รับ 

กูด (Good, 1973, p. 320) ใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพ 
คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติทีบุ่คคลมีตอ 
ส่ิงนั้น ๆ    

โวลแมน (Wolman, 1973, p. 384) ใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ คอื 
ความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย 

อีเลียต (Elliolt, 1995, p. 27) ใหความหมายความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ หมายถงึ
ปฏิกิริยาตอบสนองทางอารมณ ที่มีตอการรับบริการ และระดับคณุภาพการใหบริการระดับสูง 
สะทอนความพึงพอใจของผูใชมากขึ้น  

คูลเลน (Cullen, 2001, p. 664) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรับรู 
ของบุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะยาวที่มีตอคณุภาพการบรกิารตาง ๆ ทั้งในระดบัแคบ 
ที่เกี่ยวกับลักษณะบริการ ที่มตีอคุณภาพการบริการ เชน ความรับผิดชอบ ความนาเชือ่ถือ  
นาไววางใจของผูใหบริการ เปนตน และในระดับกวางทีเ่ปนมุมมองของผูรับบริการที่ไดจากบรกิาร
ทุกประเภททีน่ําไปเปนขอสรุปรวมความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอองคกร  

จากความหมายของความพึงพอใจที่กลาวมาขางตนพอจะสรุปไดวา ความพอใจหรือความ
พึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึงความรูสึกชอบพอ ที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง หรือตอองคประกอบ
และส่ิงจูงใจในดานตาง ๆ  ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจ หรือทัศนคตทิี่บุคคลมีตอส่ิงนั้น ๆ หรือ 
เมื่อไดรับการตอบสนองจากสิ่งนั้น ความรูสึกดังกลาว เปนความรูสึกทั้งทางบวกและทางลบ  
หากเปนความรูสึกทางบวกจะทําใหเกิดความรูสึกที่ดีในสิ่งนั้น ตรงกันขามหากเปนความตองการ 
ที่ไมไดรับการตอบสนองหรือความรูสึกทางลบ จะทําใหเกิดความไมพึงพอใจ 
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จะเห็นไดวาความรูสึกดังกลาวมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนระหวางความรูสึก 
ชอบพอ ปจจัยหรือส่ิงเราที่ทําใหรูสึกชอบพอ และการตอบสนองตอปจจัยหรือส่ิงเรา ความสัมพันธ
ของความรูสึกทั้งสามนั้นเรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดขึน้ เมื่อมคีวามรูสึก
ทางบวกมากกวาทางลบ และสิ่งที่ทําใหมนษุยเกิดความพงึพอใจไดแก ทรัพยากรหรือส่ิงเรา ดังนั้น
การศึกษาหรือวิเคราะหความพึงพอใจ จึงเปนการศึกษาวาทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใดทําใหเกิด
ความพึงพอใจ และความพงึพอใจจะเกดิไดมากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทีต่องการอยางครบถวน  
(สิริกันยา พฒันภูทอง, 2546, หนา 8) ซ่ึงจะเหน็ไดวาแนวความคิดทีเ่กีย่วกับความพึงพอใจมีความ
เกี่ยวของ และสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก ความพึงพอใจจงึเปนองคประกอบดาน
ความรูสึกของทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตองแสดงออก หรืออธิบายเชิงเหตุผลเสมอไป  

ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 

 การใหบริการเปนหนาที่สําคญัของหนวยงานหรือองคการ ที่จัดใหผูรับบริการอยางเทา
เทียมกนั วีเบอร (Weber, 1966, p. 340) ไดช้ีใหเห็นวา การใหบริการที่มปีระสิทธิภาพและเปน
ประโยชนมากที่สุดคือ การใหบริการโดยไมคํานึงถึงตัวบคุคล กลาวคือ เปนการใหบริการที่ไมใช
อารมณ และไมมีความชอบพอใครเปนพิเศษ ซ่ึงทําใหเกดิความพึงพอใจแกผูไดรับบริการทุกระดับ 
ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญในการดําเนินงาน ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพซึ่ง 

มีลักษณะทั่วไปดังนี้ (สิริกันยา  พัฒนภูทอง, 2546, หนา 9-10) 
1. ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ และความรูสึกในทางบวกของบุคคล 

ตอส่ิงหนึ่ง ซ่ึงบุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสภาพแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการ
สวนบุคคลดวยการโตตอบกบับุคคลอื่น ๆ และส่ิงตางๆ ในชีวิตประจําวนั ทําใหแตละบุคคล 
มีประสบการณการรับรู เรียนรู ส่ิงที่จะไดรับตอบแทนแตกตางกันออกไป ในสถานการณบริการ 
ก็เชนเดียวกัน บุคคลรับรูส่ิงตาง ๆ เกี่ยวกบัการบริการไมวาจะเปนประเภทของการบริการ หรือ
คุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณทีไ่ดรับจากการสัมผัสบริการตาง ๆ หากเปนไปตามความ
ตองการของผูรับบริการ ไดรับส่ิงที่คาดหวังทําใหเกดิความรูสึกที่ดี และพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 

2. ความพึงพอใจเกดิจากการประเมินความแตกตางระหวาง ส่ิงที่คาดหวังกับสิ่งที่ได 
รับจริงในสถานการณหนึ่ง ในสถานการณกอนที่ผูใชบริการจะมารับบริการก็ตาม มกัจะมีมาตรฐาน
การบริการนั้นอยูในใจอยูแลว ซ่ึงอาจเปนแหลงอางอิงคุณคา หรือเจตคตทิี่ยึดถือตอการบริการ 
ประสบการณดั้งเดิมที่เคยใชบริการ การบอกเลาจากผูอ่ืน การรับทราบการประกันขอมูลจาก 
ที่ตาง ๆ การใหคํามั่นสัญญาของผูใหบริการเหลานี้เปนปจจัยพืน้ฐานทีผู่รับบริการใชเปรียบเทียบ
กับบริการที่ไดรับในวงจรการใหบริการตลอดชวงเวลาเผชิญความจริง ส่ิงที่ผูรับบริการไดรับรู
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เกี่ยวกับบริการกอนมาใชบริการ หรือความคาดหวังในสิ่งที่ควรจะไดรับนี้ มีอิทธิพลตอชวงเวลา
เผชิญความจริง หรือพบปะระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการ 
จะเปรียบเทียบส่ิงที่ไดรับจริงในกระบวนการที่เกิดขึ้นกบัสิ่งที่คาดหวงั หากสิ่งที่รับเปนไปตาม 
ที่คาดหวัง ถือวาเปนการยืนยันที่ถูกตองกบัความคาดหวงัที่มีอยู ผูรับบริการยอมพอใจตอบริการ
ดังกลาว แตถาไมเปนไปตามที่คาดหวัง อาจจะสูงกวาหรอืต่ํากวานับเปนการยืนยันทีค่ลาดเคลื่อน
จากความหวังดังกลาว ทั้งนีช้วงความแตกตางที่เกิดขึ้น จะชี้ใหเห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือ
ความไมพึงพอใจมากนอยได ถาขอยืนยนัเบี่ยงเบนไปในทางบวก แสดงถึงความพึงพอใจ ถา 
ไปในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอม และสถาน- 
การณที่เกดิขึ้น ความพึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยทีเ่ขามาเกี่ยวของ 
กับความคาดหวังไวของบุคคลในแตละสถานการณ ชวงเวลาหนึ่งที่บคุคลอาจไมพอใจตอส่ิงหนึง่
เพราะไมเปนไปตามที่คาดหวังไว แตอีกชวงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไวไดรับการตอบสนองอยาง
ถูกตอง บุคคลสามารถเปลี่ยนความรูสึกเดมิตอส่ิงนั้นไดอยางทันทีทันใด แมวาจะเปนความรูสึก 
ที่ตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากนอย
ได ขึ้นอยูกับความแตกตางของการประเมนิสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว สวนใหญลูกคาจะใช
เวลาเปนมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการตาง ๆ 
 สวนความหมายของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช (User Satisfaction)  คือ ผลของการ
ใชบริการของผูใช ที่ผูใชเกิดการรับรูทางดานจิตใจหรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพของ
บริการที่ไดรับ (จิตราภรณ เพ็งด,ี 2541, หนา 8) เปนการศึกษาเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกบัผูใช 
ทั้งในดานการใช ความตองการ ใช ความพึงพอใจของผูใช ตลอดจนปญหาและอุปสรรคของผูใช 
โดยมีเปาหมายเพื่อนําขอมูลไปใชในการวางแผน และกําหนดนโยบายในการพัฒนาใหสอดคลอง
กับความตองการและความเหมาะสมของผูใชตอไป (จิรวรรณ ภกัดีบุตร, 2540, หนา 184) สรุปไดวา
การศึกษาความพึงพอใจของผูใช เปนการศกึษาเพื่อใหไดขอมูลเกี่ยวกับผูใชในเรื่องผลของการใช
บริการตาง ๆ ที่ผูใชเกิดการรับรูทางดานจติใจหรือความคิดเห็น และเปนสภาวะทางอารมณ 
ที่พึงพอใจ อันเกิดจากการประเมินผลของงาน เปนการประเมินความคิดของผูใช (จิตราภรณ  
เพ็งด,ี 2541, หนา 8) เพื่อนําขอมูลที่ไดไปใชเปนสวนหนึง่ในการประเมินผลการปฏิบัติงานและ
นําไปปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของฝายสงเสริมการใชบริการ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพาตอไป 
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วัตถุประสงคของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 

 ผูใชเปนองคประกอบที่สําคัญของงานบริการสารสนเทศ เพราะงานบริการสารสนเทศ 
ที่หองสมุดจัดขึ้น เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชและเพื่อสงเสริมใหมีการใชทรัพยากร 
สารสนเทศที่มีอยูใหเกิดประโยชนสูงสุดตอการพัฒนาบุคคลและสังคม หองสมุดควรมีการศึกษา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการเนื่องจากผูใชหองสมุดเปนปจจัยทีใ่ชในการประเมินการทํางานของ
หองสมุดไดเปนอยางดี โดยมีวัตถุประสงคในการศึกษาดังนี้ (จิรวรรณ ภักดีบุตร, 2540, หนา 182) 

1. เพื่อใหทราบความตองการที่แทจริงของผูใชบริการ ทั้งลักษณะการใชของผูใชทั่วไป 
และผูใชเฉพาะกลุม เพื่อจะไดจัดบริการใหตรงความตองการ 

2. เพื่อใหทราบถึงปญหาและอุปสรรคในการใชและไมใชบริการสารสนเทศ ที่หองสมุด 
จัดขึ้น ตลอดจนความพึงพอใจของผูใชบริการ สารสนเทศประเภทใดของหองสมุดที่ผูใชพอใจ
หรือไมพอใจ เพื่อจะไดนําเอาความตองการ ปญหา อุปสรรค ไปใชปรับปรุงการบริการสารสนเทศ 
ในดานการวางแผน การจัดการ และการจดัหาทรัพยากรสารสนเทศใหตรงกับที่ผูใชตองการ 

3. เพื่อประเมนิผลการใหบริการ ทําใหผูใหบริการสารสนเทศรับรูวาบริการที่จัดใหนัน้ 
ตรงกับที่ผูใชตองการหรือไม เพื่อที่ผูใหบริการจะไดหาทางปรับปรุงแกไขตอไป 

ความสําคัญของการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใช จัดเปนกจิกรรมขั้นตนที่มีความสําคัญตอการพัฒนางาน
ในหองสมุด หากขาดขอมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกบัผูใชแลวการดําเนินงานและการพัฒนางานในหองสมุด
ก็จะไมมีประสิทธิภาพแตอยางใด ดังนั้นการศึกษาความพึงพอใจของผูใชจึงมีความสําคัญ 
ตอหองสมุด ดงันี้ (จิตราภรณ เพ็งด,ี 2541, หนา 10)  

1. ทําใหทราบขอมูลเกี่ยวกับผูใชในดานการใช ความตองการใช ความพงึพอใจของผูใช  
ตลอดจนปญหาและอุปสรรคในการใช เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงงานใหดยีิง่ขึ้น 

2. ทําใหมีขอมลู เพื่อใชในการจัดทํานโยบายการพัฒนางานใหสอดคลองกับความ 
ตองการและความเหมาะสมกับผูใชหองสมุดตอไป 
 การศึกษาความพึงพอใจของผูใช มีความสําคัญตอหองสมุดเปนอยางยิง่ ทั้งในดานผูใช
หองสมุดและบริการของหองสมุด เปนสิ่งที่ใชในการประเมินการปฏิบัติงานของหองสมุดได 
เปนอยางดดีังที่ ฮานาบัส (Hanabus, 1987, p. 123) กลาววาความสําเร็จของหองสมุดสามารถวัดได
จากมาตรฐานของหองสมุดหรือสามารถวัดไดจากความพึงพอใจของผูใชและเดลีอา (D’Elia, 1985, 
Abstract) กลาววาความพึงพอใจของผูใชเปนการวดัระดบัการใชของผูใชแตละคน ซ่ึงผูใชคนหนึ่ง
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สามารถที่จะประเมินบริการตาง ๆ ทั้งหมด ที่หองสมุดจัดใหบริการไวได ซ่ึงการประเมินหองสมุด
ของผูใชที่มีตอการปฏิบัติงานของหองสมุด อาจจะมีความพึงพอใจหรือไมมีความพึงพอใจกไ็ด  
ในการประเมนิหองสมุดโดยผูใชนั้นราลลี ่(Ralli, 1987, p. 2) กลาววาเปนสิ่งที่สําคัญที่สุดในการ
ประเมินการทาํงานของหองสมุด เพราะสามารถบอกถึงปริมาณสิ่งพิมพในหองสมุด ประเภท
ส่ิงพิมพ บอกถึงภาพพจนของหองสมุดในความคิดของผูใชและทําใหทราบถึงอุปสรรคในการ
พัฒนาหองสมดุอีกดวย 

วิธีการศึกษาความพึงพอใจของผูใช 

 วิธีการศึกษาความพึงพอใจของผูใชอาจกระทําไดหลายวธีิ ในการศึกษานั้นอาจใชวิธีการใด
วิธีการหนึ่ง หรือศึกษาโดยใชหลายวิธีประกอบกัน เพื่อใหผลที่แนนอนขึ้น โดยทัว่ไปแลว 
การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการอาจใชวิธีการดังตอไปนี้ (จิรวรรณ ภักดีบุตร, 2540, หนา
183-184) 

1. การศึกษาคนควาและวิเคราะหจากเอกสาร หนังสือ บทความ รายงานการวจิัย และ 
วิทยานิพนธ ทีไ่ดมีการศึกษาวิเคราะหไวแลว ผูที่ศึกษาตอนําเอาขอมูลเหลานี้มาศึกษาพิจารณาวา 
มีปจจัยใดบางที่เหมือนและแตกตางกัน ถาตองทําการศึกษาใหมจะใชวิธีการศึกษาวธีิใดที่เหมาะสม
และไดผลการศึกษาที่เปนจรงิและนาเชื่อถือได 

2. ศึกษาจากสถิติการใชบริการสารสนเทศ โดยนําสถิติผูใชบริการของหองสมุดนั้น ๆ  
มาวิเคราะห เพื่อใหทราบความพึงพอใจหรือความตองการ เพื่อจะไดจดัหาและวางแผนใหบริการ
สารสนเทศตามที่ผูใชตองการ 

3. การสังเกตผูใช โดยบรรณารักษผูใหบริการอาจสังเกตอยางใกลชิด ตั้งแตผูใชเขามา 
ในสถาบันบริการสารสนเทศแหงนัน้ วิธีการนี้อาจใหขอมูลไดไมชัดเจนและผูใชอาจรูสึกรําคาญ 
ที่ถูกสังเกตอยูตลอดเวลา 

4. การสัมภาษณผูใชโดยตรง อาจแบงประเภทเปนทางการและไมเปนทางการ ประเภทที่ 
เปนทางการคอื การสัมภาษณโดยใชแบบสอบถามเปนแนวซึ่งอาจสมัภาษณผูใชแบบตัวตอตัวหรือ
แบบกลุมก็ได ประเภทที่ไมเปนทางการ คอืการที่ผูใหบริการสนทนาพดูคุยซักถามกบัผูใชเพื่อ 
ถามถึงความตองการ ความพงึพอใจ ปญหาที่ประสบ และตองการใหมกีารปรับปรุง 

5. การสํารวจและวิจยัตามหลกัวิชาการ โดยใชแบบสอบถามเปนแนวทางหรืออาจผสม 
ผสานกับรูปแบบและวิธีการขางตน ในการศึกษาการใชและความพึงพอใจของผูใชนัน้ควรมีการ 
วางแผนการสํารวจ ตลอดจนการออกแบบสอบถามเพื่อใหไดขอมูลที่นาเชื่อถือ และสามารถ
วิเคราะหนําเอาผลการศึกษาไปใชประโยชนได 
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 นอกจากนี้ยังมแีนวคดิในการนําวิธีการประเมินประสิทธิผลการปฏิบัติงานของหองสมุด 
ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใชอีกดวย 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ ผูวจิัยทําการศึกษาและรวบรวมผลงานวิจยัที่เกี่ยวของกับความ 
พึงพอใจในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใชบริการหองสมุด ทั้งงานวิจยัในประเทศและตางประเทศ 
ดังนี ้

วรรณิภา รพพีฒันา (2532) ศกึษาเรื่อง ความตองการใชบริการหอสมุดกลางของนิสิตระดับ
ปริญญาตรี มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร วทิยาเขตกําแพงแสน พบวาบริการที่มีนิสิตใชมาก คือ 
บริการถายเอกสารและบริการจาย-รับ ปญหาที่นิสิตประสบมาก ไดแก จํานวนสิ่งพิมพของหนังสือ
สํารองและหนงัสืออางอิงเฉพาะสาขาวิชามีนอย ระยะเวลาที่ใหยืมหนงัสือสํารองสั้นไป หนังสือ
ทั่วไปชื่อเร่ืองที่ตองการไมมใีนหองสมุด มนีอยฉบับ และเลมใหม ๆ นําออกบริเวณชา และรูปแบบ
การประชาสัมพันธของหองสมุดยังไมสามารถทําใหผูใชทราบวาหองสมุดมีบริการอะไรบาง 

จีราพรรณ  สวสัดิพงษ (2538 ) ศึกษาเรื่อง การใชบริการสํานักหอสมุดของนิสิตปริญญาตรี 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวาในเรื่องสภาพการใช ปญหา และความตองการในการใชบริการ
หองสมุดของนักศึกษานั้น นักศึกษาสวนใหญใชบริการยืม-คืนหนังสือในระดับมาก ใชบริการถาย
เอกสารและบริการรับฝากของหนาหองสมุดในระดับปานกลาง  สําหรับปญหาในการใชทรัพยากร
ในหองสมุดทีน่ักศึกษาพบในระดับมาก คือ จํานวนหนังสือที่ตองการมีนอยฉบับ หาตัวเลมหนังสือ
ที่ตองการไมพบ หนังสือที่ตองการมีผูอ่ืนยมืไป  ปญหาเสียงดังรบกวนจากผูใชขางเคยีง และปญหา
การใชบริการหองสมุดที่พบในระดบัมากคอืจํานวนเครื่องถายเอกสารมีนอย 

กรรณิการ ภูผาธรรม (2541) ศึกษาเรื่อง สภาพและความตองการของผูใชบริการสํานกั 
วิทยบริการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  เพื่อศึกษาสภาพและความตองการของผูใชบริการ สํานัก
วิทยบริการ มหาวิททยาลัยมหาสารคาม  กลุมตัวอยางประกอบดวยนิสิตปริญญาตรี นิสิตปริญญาโท 
อาจารย   ขาราชการ  และเจาหนาที่ของมหาวิทยาลัยมหาสารคาม จํานวน 379 คน เครื่องมือที่ใช 
ในการรวบรวมขอมูลเปนแบบสัมภาษณแบบมีโครงสราง  ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่เปนนิสิต
ปริญญาตรี และนิสิตปริญญาโท สวนใหญมีวัตถุประสงคเขาใชบริการของสํานักวิทยบริการเพื่อ
ศึกษาคนควาเอกสารประกอบการทํารายงาน สวนอาจารย ขาราชการและเจาหนาที่ มวีัตถุประสงค
เพื่อใชบริการตาง ๆ ของสํานักวิทยบริการ เชน บริการยมื-คืน บริการสืบคนสารสนเทศดวย
คอมพิวเตอร OPAC   บริการเอกสารวิจัยและวิทยานิพนธ โอกาสในการเขาใชบริการ พบวานิสิต
ปริญญาโทและอาจารย  เขาใชบริการในวนัเวลาราชการเมื่อวางจากการเรียนการสอน สวน
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ขาราชการและเจาหนาที่เขาใชบริการไมแนนอน นอกจากนั้นยังพบวาบริการที่ผูใชใชมากที่สุดคือ
บริการยืม-คืน และบริการถายเอกสาร สําหรับลักษณะการใชทรัพยากรพบวา ผูใชสวนใหญ 
ใชทรัพยากรหองสมุดแลวสงคืนตามเวลาที่กําหนด นิสิตสวนใหญมีวธีิคนหาหนังสือและวารสาร
ไดโดยคนจากคอมพิวเตอร OPAC สวนอาจารย ขาราชการและเจ าหนาที่คนหาโดยใชบัตรดรรชนี 
นอกจากนั้นยงัพบวาผูใชสวนใหญไมสามารถคนหาหนงัสือ วัสดุอ่ืน ๆ และวารสารที่ตองการได  
เนื่องจากถูกหยิบไปกอน และการเรียงหนังสือบนชั้นไมถูกที่ เมื่อเกดิปญหาในการใชบริการพบวา
ผูใชบริการสวนใหญแกปญหาโดยการถามบรรณารักษชวยคนควา  เกี่ยวกับความตองการของผูใช
พบวา ดานวัสดุหองสมุด ผูใชมีความตองการวัสดุตีพิมพและวัสดไุมตพีิมพประเภทตาง ๆ ไดแก
หนังสือ วารสาร หนังสือพิมพ และวิทยานพินธ ดานเครือ่งมือชวยคน พบวาผูใชมีความตองการ
เครื่องคอมพิวเตอรเพื่อสืบคนเครือขายอินเทอรเน็ตเพิ่มขึน้ ดานเทคนิคการสืบคน ผูใชบริการ 
สวนใหญตองการใหมีคูมือแนะนําการใชฐานขอมูลซีดี-รอม และคูมือแนะนําการใชอินเทอรเน็ต 
ดานอาคารสถานที่หรือส่ิงอํานวยความสะดวก พบวาผูใชบริการสวนใหญตองการหองสําหรับ 
คนสารสนเทศดวยคอมพิวเตอรพรอมเครื่องพิมพโดยเฉพาะ ดานเนื้อหาวิชา ผูใชบริการสวนใหญ
ตองการโสตทัศนวัสดุหรือส่ิงพิมพที่มีเนื้อหาเกีย่วกับการศึกษาและเกีย่วกับภาษาอังกฤษมากที่สุด 
ดานบุคคลพบวา ผูใชบริการตองการบุคลากรพูดจาไพเราะ มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงาน
และมีมนษุยสมัพันธ 

ครองทรัพย เจดินภาพันธ (2542) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุด  
มหาวิทยาลัยรามคาํแหง วิทยาเขตบางนา ของนักศึกษาชั้นปที่ 1 พบวา นักศึกษาสวนใหญที่เขาใช
หองสมุดเปนเพศหญิง เขาใชบริการไมแนนอน เมื่อมีเวลาวางจึงจะเขามาอานหนังสือในหองสมุด 
และใชตําราเรยีนของมหาวทิยาลัย  ใชวิธีคนหาทรัพยากรสารนิเทศจากชั้นหนังสือเปนสวนใหญ 
นักศึกษามีความพึงพอใจในการใชบริการทั้ง 5 ดาน อยู 2 ระดับ คือ ระดับมากและระดับปานกลาง 
ระดับมากไดแก ดานการจัดทรัพยากรสารนิเทศ ดานอาคารสถานที่ และดานครุภณัฑ สวนดาน
บุคลากร และดานการบริการอยูในระดับปานกลาง นอกจากนั้นยังพบวา นักศกึษาที่เขาใชหองสมุด
ตามความถี่ที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดไมแตกตางกัน  

ขนิษฐา พละการ (2544) ศึกษาเรื่อง ความตองการสารสนเทศและปญหาของผูใชบริการ 
ในสํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา จากการวิจยัพบวา ในดานความตองการสารสนเทศของ
ผูใชบริการจําแนกตามอาจารย นิสิตปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศกึษานั้น อาจารยตองการหนังสือ
ภาษาอังกฤษมากที่สุด นิสิตปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศึกษาตองการหนังสือภาษาไทยมากที่สุด 
สวนปญหาการใชบริการสารสนเทศ พบวา อาจารยมีความเห็นวาหนังสือภาษาอังกฤษมีจํานวน
นอยเปนปญหามากที่สุด นิสิตปริญญาตรีมีความเหน็วาระยะเวลาใหบริการอินเทอรเน็ตนอย 
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เปนปญหามากที่สุด และนสิิตบัณฑิตศึกษามีความเห็นวาเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการสืบคน
ขอมูลสารสนเทศในสํานักหอสมุด มีจํานวนนอยเปนปญหามากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบความตองการ
สารสนเทศในสํานักหอสมุด พบวาอาจารย นิสิตปริญญาตรีและนิสิตบณัฑิตศึกษาทีม่ีกลุมสาขาวิชา
ตางกันมีความตองการสารสนเทศแตกตางกัน กลุมอาจารยและนิสิตมคีวามตองการสารสนเทศ
แตกตางกัน และเมื่อเปรียบเทียบปญหาการใชสารสนเทศในสํานักหอสมุด พบวาอาจารย นิสิต
ปริญญาตรีและนิสิตบัณฑิตศึกษาที่มีกลุมสาขาวิชาตางกันมีปญหาการใชสารสนเทศแตกตางกัน 
กลุมอาจารยและนิสิตมีปญหาการใชสารสนเทศแตกตางกัน  

ธนัชชา พุทธธรรม (2545) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชหองสมดุกลางของนิสิต
ระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง 2 ป) คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดของนิสิต
ระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง 2 ป) คณะสังคมศาสตร 
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ทั้ง 5 ดาน คอื ดานอาคารสถานที่ ดานทรัพยากร ดานการบริการ 
ดานบุคลากร และดานสื่อสารสนเทศ  และเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใชบริการ สํานัก-
หอสมุดกลาง จําแนกตามเพศ  วิชาเอก  ระดับชั้น  อาชีพและความถี่ในการใชบริการสํานัก-
หอสมุดกลาง ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจในการใชบริการดานอาคารสถานที่ ดานทรัพยากร 
ดานการบริการ ดานสื่อสารสนเทศ และรวมทุกดานอยูในระดับปานกลาง เมื่อเปรียบเทียบความ 
พึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลางโดยเปรียบเทียบนิสิตชายและหญิง นิสิตวิชาเอก 
การบัญชีและการตลาด นิสิตระดับชั้นปที ่3 และปที่ 4 โดยรวมและรายดานพบวามคีวามแตกตาง
กันอยางไมมีนยัสําคัญทางสถิติ สวนความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง ดานอาคาร
สถานที่ ดานการบริการ ดานบุคลากร ดานสื่อสารสนเทศและรวมทกุดาน ระหวางนิสิตที่มีอาชีพ
ตางกัน แตกตางกันอยางมนียัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนดานทรัพยากร แตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ และความพึงพอใจในการใชบริการสํานักหอสมุดกลาง ดานทรพัยากร ดานการ
บริการ ดานบคุลากร ดานการสื่อสารสนเทศ และรวมทกุดานของนิสิตที่มีความถี่ในการเขาใช
หองสมุดกลางตางกัน แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  สวนความพึงพอใจในการใชบริการ
ดานอาคารสถานที่แตกตางกนัอยางมีนยัสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2545) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ
หองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย การศึกษาในครั้งนี้เปนการประเมนิความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอบริการ 7 ประเภทของหองสมุดคณะรัฐศาสตร จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ไดแก บริการยืม-คืน บริการวารสาร บริการสิ่งพิมพพิเศษ บริการโสตทัศนวัสดุ บริการสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส บริการผลงานทางวิชาการของคณาจารย และบริการถายเอกสาร โดยศกึษา 
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ในประเด็นตาง ๆ รวม 4 ประเด็น ไดแก ความมีอยูอยางเพียงพอของทรัพยากรหองสมุด ความ 
เอาใจใสในการใหบริการ ความรับผิดชอบและบุคลิกภาพ การใหบริการอยางกาวหนา และลักษณะ
ทางกายภาพของหองสมุด โดยใชระดับความพึงพอใจ 1-5 เปนเกณฑในการประเมนิ กลุมตัวอยาง 
ที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 343 คน ประกอบดวย นสิิตปริญญาตรี 224 คน นิสิตระดับปริญญา
โท 94 คน นิสิตปริญญาเอก 7 คน และอาจารยคณะรัฐศาสตร 18 คน พบวา ผูใชบริการทุกกลุม 
พึงพอใจบริการโดยรวมในระดับมากและผูใชหองสมุดถ่ีมาก มีความพงึพอใจบริการหองสมุด 
ในระดบัมาก ผูใชมีความพึงพอใจปจจัยทั้ง 4 ประการ ไดแก ความมีอยูอยางเพียงพอของทรัพยากร 
หองสมุด ความเอาใจใสในการใหบริการ ความรับผิดชอบและบุคลิกภาพ การใหบริการอยาง
กาวหนา และลักษณะทางกายภาพของหองสมุดในระดบัมาก โดยมีคาเฉลี่ยความพงึพอใจในดาน
ความรับผิดชอบและบุคลิกภาพสูงกวาปจจัยอ่ืน ๆ ผูใชประสบปญหาในบริการทุกประเภทของ
หองสมุด ไดแก หาตวัเลมหนังสือที่ตองการไมพบ บริการวารสารแบบระบบชั้นปดไมสะดวก 
ในการใช คูมอืชวยคนวิทยานิพนธในหองสมุดคณะรัฐศาสตรลาสมัย เจาหนาที่โสตทัศนวัสด ุ
คุยเสียงดังและมักไมอยูประจําจุดบริการ จาํนวนคอมพวิเตอรสําหรับคนขอมูลมนีอย จํานวนผลงาน
ทางวิชาการของอาจารยมีนอย คุณภาพของเครื่องถายเอกสารไมดีเทาที่ควร  

เดชศักดิ์ ศานติวัฒน, ลออ ขอยุน, ยพุา ดวงพิมพ, สุวิมล คําชมพู และสมถวิล เพ็ชรเจริญ 
(2545)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย 
ขอนแกน  ผลการวิจยัพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการของหอสมุดกลาง  ในระดับมาก
และปานกลาง โดยกลุมอาจารยพึงพอใจตอบริการทุกประเภทของหอสมุดกลางในระดับมาก 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ดานบุคลากรผูใชบริการ 
มีความพึงพอใจในความรูความสามารถในระดับมาก บริการที่ผูใชบริการไมเคยใชบริการมากที่สุด 
คือบริการสารสนเทศในหอจดหมายเหตุมหาวิทยาลัยขอนแกน ในภาพรวมพบวาผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการบริการรอยละ 85.5 

ประภาพนัธ พลายจันทร (2546) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช
ทรัพยากรสารนิเทศและบรกิารของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ผลการวิจัย
พบวา นกัศึกษาระดับปริญญาตรีสวนใหญเขาใชหองสมุดความถี่ไมแนนอน วัตถุประสงคในการ
เขาใชเพื่อคนควาหาความรูประกอบการเรียน และมวีิธีคนหาหนังสือเอกสารโดยคนดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรทีห่องสมุดจัดไวใหบริการในระบบ OPAC สวนนักศกึษาระดับปริญญาโทสวนใหญ
เขาใชหองสมดุมากกวา 1 คร้ังตอสัปดาห วัตถุประสงคในการเขาใชเพือ่การคนควาทาํรายงาน/
ปญหาพิเศษ/ วิทยานิพนธ และคนหาหนังสือเอกสาร โดยคนจากเครื่องคอมพิวเตอรที่หองสมุด 
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จัดไวใหบริการในระบบ OPAC สวนความพึงพอใจในการเขาใชทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุด 
พบวานกัศึกษาระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาโท  มีความพึงพอใจในระดบัมาก  คือ 
หนังสือพิมพ และหนังสือทั่วไปภาษาไทย ความพึงพอใจในบริการของหองสมุดพบวา นักศกึษา
ระดับปริญญาตรีและระดับปริญญาโท มีความพึงพอใจในระดบัมาก ไดแก บริการยืม-คืนหนังสือ 
โดยใชคอมพวิเตอร บริการคนหาหนังสือในฐานขอมูลออนไลน  และบริการจัดแสดงหนังสือใหม 
นอกจากนี้นกัศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจในระดับมากในบริการหนังสือจอง และ
บริการสืบคนขอมูลจากฐานขอมูล ISIS  OPAC/WEBISIS  

ฐิติมา  ผดุงวงศเดช (2547) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มตีอการใหบริการของ
ศูนยสนเทศและหอสมุดมหาวิทยาลัยธุรกจิบัณฑิตย ผลการวิจยัพบวา นักศึกษามีความพึงพอใจ 
ตอการใหบริการของศูนยสนเทศและหอสมุดมหาวิทยาลยัธุรกิจบัณฑิตย โดยรวมในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานอาคารสถานที่และดานวัสดุ มคีวามพึงพอใจในระดบัมาก 
สวนดานครภุณัฑ ดานบุคลากร ดานบริการ มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง นักศกึษาชายและ
นักศึกษาหญิง มีความพึงพอใจโดยรวมไมแตกตางกันและเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
บุคลากรมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคญัทางสถิติที่ .05 ดานอื่น ๆ ไมพบความแตกตาง   
นักศึกษาที่ศึกษาในระดับชัน้ปและคณะทีแ่ตกตางกันมคีวามพึงพอใจ โดยรวมในแตละดาน 
ไมแตกตางกัน 

จีรภา  สิมะจารึก, วิลาวณัย โตะเอี่ยม, ยุวดี มโนมยิทธิกาญจน, สิริพร ทิวะสิงห และสงวน 
พงศกิจวิทูร (2548) ศึกษาเรื่อง เร่ืองความพงึพอใจของผูใชบริการตอหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย 
ขอนแกน สรุปผลการวิจัยความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
ป 2546 โดยใชคาความถี่รอยละ การทดสอบสัดสวน และมีสมมติฐานการวจิัยวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอบริการหองสมุดไมนอยกวารอยละ 60 เก็บขอมูลจากผูใชบริการจํานวน 116 คน พบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมรอยละ 82.3  เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา  ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจมากกวารอยละ 60 ตอบริการ 23 ประเภท  และมีความพึงพอใจนอยกวารอยละ 60 ตอการ
จัดที่จอดรถยนต/ รถจักรยานยนต และความเพียงพอของหนังสือ 

สมพร ภูติโยธิน (2548) ศกึษาเรื่อง ความตองการใชสารนิเทศในสํานกัหอสมุดกลางของ
นักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพื่อศึกษาความตองการใชสารนิเทศในสํานัก
หอสมุดกลาง ของนักศึกษาวทิยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง และเปรียบเทียบความตองการใช
สารนิเทศในสาํนักหอสมุดกลาง ของนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวทิยาลัยรามคําแหง ตามปจจยั
สวนบุคคล และเพื่อศึกษาความพึงพอใจและขอเสนอแนะการใชสารนิเทศในสํานักหอสมุดกลาง 
ของนักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง ตามปจจัยสวนบุคคล โดยใชแบบสอบถาม
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เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล กลุมตัวอยาง คือ นักศึกษาที่กําลังศึกษาอยูในคณะ
วิทยาศาสตร และคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง จํานวนทั้งส้ิน 390 คน ผลการ
วิเคราะหขอมูลพบวา นักศกึษาเปนเพศชายและเพศหญิงในสัดสวนใกลเคียงกันสังกดัอยูในคณะ
วิทยาศาสตรเปนสวนใหญ  ศึกษาอยูในระดับชั้นปที่ 3-4 มากกวาชัน้ปอ่ืน ๆ นักศึกษาเกือบครึ่งหนึง่
ใชบริการสํานกัหอสมุดกลาง 2-3 ครั้ง/ สัปดาห รองลงมาใชเดือนละ 2-3 คร้ัง และใชสัปดาหละ 
ไมเกิน 3 คร้ัง สวนใหญมีระยะเวลาในการใชไมเกนิ 2 ช่ัวโมง โดยพบกลุมที่ใชบริการประมาณ 
คร่ึงถึงหนึ่งชั่วโมงเกือบครึ่งของกลุมตัวอยางทั้งหมด รองลงมาใชบริการประมาณ 2 ช่ัวโมง 
นักศึกษามีวัตถุประสงคการใชในการยืม-คืนหนังสือมากที่สุด รองลงมาคือเพื่ออานหนังสือทั่วไป 
เพื่อทําการบาน/ รายงาน เพือ่สืบคนฐานขอมูล เพื่ออานหนังสือพิมพ/ วารสาร เพื่อพกัผอน/  
นัดเพื่อน เพื่อใชหนังสือจอง และเพื่อใชส่ิงอํานวยความสะดวกของสํานักหอสมุดกลาง ในดาน
ความตองการใชสารนิเทศพบวานักศกึษาใชสารนิเทศประเภทสิ่งพิมพอยูในระดับมาก ประเภท
วัสดุไมตีพิมพและฐานขอมลูอยูในระดับปานกลาง และดานลักษณะเนื้อหาในระดบัมาก โดยมี
ความตองการทุกดานในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง  

อรณา พิทยากรศิลป, อริศรา สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ (2548) ศกึษาเรื่อง ความ 
พึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของกองหองสมุด มหาวทิยาลัยแมโจ ผลการวิจัยพบวาผู
เขาใชหองสมดุสวนใหญเปนเพศหญิง ระดับปริญญาตรี  มีวัตถุประสงคในการเขาใชเพื่อการ
คนควาหาความรูเพื่อประกอบการเรียนการสอน มีความถี่เขาใชหองสมดุไมแนนอน เวลาที่ใช 
โดยเฉลี่ย 1-2 ช่ัวโมง ตอวัน วันที่เขาใชหองสมุดเปนวนัธรรมดา เมื่อมีเวลาวางจากการเรียน วิธี
คนหาหนังสือ/ เอกสารในหองสมุดสวนใหญคนหาโดยใชเครื่องคอมพิวเตอรที่หองสมุดดวยระบบ
อินเตอรเน็ตและคนหาหนังสือ/ เอกสารไดตามที่ตองการ กรณีที่ไมสามารถคนหาสิ่งพิมพที่ตองการ
ได เนื่องจากมขีอมูลในระบบฐานขอมูลหองสมุด แตไมพบหนังสือ/ เอกสารที่ช้ัน สวนความ 
พึงพอใจที่มีตอการบริการของหองสมุด 4 ดาน มีความพงึพอใจในระดบัมากและปานกลาง ดังนี้ 
ดานการใชทรัพยากรสารสนเทศ มีความพึงพอใจปานกลาง โดยมีความพึงพอใจในหนังสือพิมพ
และหนังสือทั่วไปมากที่สุด ดานการใชบริการ มีความพงึพอใจในระดบัมาก โดยมกีารใชบริการ
ยืม-คืน ดวยระบบคอมพิวเตอรมากที่สุด ดานผูใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมี
ความสามารถของบรรณารักษ/ เจาหนาที่ ที่ชวยแนะนําการใชบริการตาง ๆ ในหองสมุด มากที่สุด 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยการจําแนกสิ่งพมิพแตละ
ประเภท ไดแก หนังสือทั่วไป หนังสืออางอิง ส่ิงพิมพรับบาล วิทยานิพนธ คูมือการศึกษา นวนยิาย
มากที่สุด 
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 สุมิตรา จิระวฒุินันท และวลัยลักษณ แสงวรรณกูล (2549) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจการใช
บริการหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ปการศกึษา 2547  เพือ่ศึกษาความพงึ-
พอใจการใชบริการหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําปการศึกษา 2547 
จากผูใชบริการจํานวน 355 คน จากผูใชบริการสายอาจารย  นักศึกษาระดับบณัฑิตศกึษา  และ
นักศึกษาระดบัปริญญาตรี โดยศึกษาความพึงพอใจจากองคประกอบ 5 ดาน คือ ดานการบริการ 
ดานบุคลากร ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานครุภัณฑ และดานอาคารสถานที่  ผลการวิจัยพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก สวนความพึงพอใจในแตละองคประกอบพบวา ดาน
อาคารสถานที่ บุคลากรและการบริการ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก สวน
ความพึงพอใจในเรื่องของครุภัณฑ และทรพัยากรสารสนเทศอยูในระดบัปานกลาง 

วราพรณ ดอนหัวลอ (2550) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาตรีตอการใช
บริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม และศกึษา
เปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจตอการใหบริการของ สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยี
สารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ตามเพศ ช้ันป คณะทีเ่รียน และความถี่ในการใชบริการ 
กลุมตัวอยางทีใ่ชในการศึกษาครั้งนี้  คือนักศึกษาปริญญาตรี มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม 
จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชไดแก 
คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาเฉลี่ยระหวางตัวแปรตั้งแต 2 กลุมขึ้นไป โดยมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการวิจัยพบวา นักศกึษามีความพึงพอใจตอการใชบริการของ
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม โดยรวมในระดับ 
ปานกลาง ทั้งนี้เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวานักศกึษามีความพึงพอใจตอการใหบริการดาน
บุคลากรในระดับมาก แตมีความพึงพอใจตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ 
และดานการใหบริการระดับปานกลาง นักศึกษาที่มีเพศ และความถี่ในการใชบริการแตกตางกันมี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานบุคลากร ดาน
ส่ิงอํานวยความสะดวกและสถานที่ และดานการใหบริการแตกตางกนั สวนนักศกึษาที่มีระดับชั้นป
แตกตางกัน มคีวามพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักวทิยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มี
ความแตกตางกันในดานการใหบริการ และนักศกึษาที่เรียนคณะแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ดานบุคลากร และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกและสถานที่แตกตางกันอยางมนีัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในดานขอเสนอแนะ ควรมี
การปรับปรุงดานสิ่งอํานวยความสะดวกและสถานที่ พรอมทั้งใหมีการสงเสริมการอาน การใช
สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ  การพัฒนาระบบการยืมผานเครือขายอินเทอรเน็ต 



 20 

สงเสริมใหมีการพัฒนาบุคลากร และมีกลองรับฟงความคิดเห็นทีจู่งใจใหนกัศึกษาแสดงความ
คิดเห็นใหมากขึ้น 

อัมรัตน อนวัช (2550)  ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพื่อประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
ปจจัยการใหบริการ 5 ดาน ไดแก ดานการบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ 
ความสามารถและบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา และดาน
ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด ที่มีตอการใชบริการของสํานักหอสมุดกลางมหาวทิยาลัย
รามคําแหง และศึกษาความสมัพันธระหวางปจจัยตาง ๆ ทั้ง 5 ดาน กับความรูสึกพึงพอใจของ
ผูใชบริการภายหลังที่ไดรับบริการในสํานกัหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง รวมทั้งศึกษา
ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง กลุม
ตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยครั้งนี้ คือนักศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก อาจารย ขาราชการ/
เจาหนาที่ และบุคคลภายนอกที่เขามาใชหองสมุด โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือ ผลการวิจัย
พบวา ผูใชบริการทุกกลุมมคีวามพึงพอใจตอบริการโดยรวมอยูในระดบัมาก มีความพึงพอใจปจจัย
ในดานการบรกิารอยูในระดบัมาก สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง และความสมัพันธระหวาง
ปจจัยทั้ง 5 ดาน กับความรูสึกพึงพอใจพบวา มีความสัมพันธกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

ปาริชาติ  สังขขาว (2551) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใชบริการ
หองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทมุ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษา ทีม่ีตอการใชบริการและเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของนักศึกษาทีม่ีตอการใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม จําแนก
ตามขอมูลสวนบุคคล กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวจิัยครั้งนี้จํานวน 377 คน สุมตัวอยางมาศึกษาโดยวิธี
บังเอิญ  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือแบบสอบถามในการเก็บขอมูล ซ่ึงแบงเปน 2 ตอน คือขอมูล
สวนบุคคล และความพึงพอใจของนักศึกษา ที่มีตอการใชบริการหองสมุด มหาวทิยาลัยศรีปทุม 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน คา t-test เมื่อพบ
ความแตกตางจึงทดสอบรายคูภายหลังดวยวิธี LSD (Least  Significant Difference) ผลการวิจัย
พบวา 1) ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม โดยรวม
อยูในระดับมาก  2) การเปรยีบเทียบความพงึพอใจของนกัศึกษาที่มีตอการใชบริการหองสมุด 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม จําแนกตามขอมูลสวนบุคคล พบวา นักศึกษาที่ใชบริการหองสมุด 
มหาวิทยาลัยศรีปทุม ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจใชบริการหองสมุดแตกตางกนั ในดานสภาพ 
แวดลอม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  นักศึกษาที่ใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม 
ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจใชบริการหองสมุดไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
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.05  นักศึกษาที่ใชบริการหองสมุด มหาวิทยาลัยศรีปทุม ที่มีช้ันปตางกนั มีความพึงพอใจใชบริการ
หองสมุดไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ลินดา สิทธิจักร และจิราภรณ จันทรอารักษ (2551) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจของอาจารย
และนักศกึษาตอการใชบริการหองสมุดวทิยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของอาจารยและนักศึกษาตอการใชบริการหองสมุดวิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี  ที่ปฏิบัติงาน
สอนในปการศึกษา 2550 จํานวน 44 คน และนักศึกษาวทิยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี หลักสูตร
พยาบาลศาสตรบัณฑิต และหลักสูตรพยาบาลศาสตรบัณฑิต (ตอเนื่อง 2 ป) ที่กําลังศึกษาในป
การศึกษา 2550 จํานวน 433 คน  เครื่องมือที่ใชในการวิจยัคือแบบสอบถามความพึงพอใจของ
อาจารยและนกัศึกษาตอการใชบริการหองสมุด วิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี สถิติที่ใชในการ
วิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัดังนี้ 1) ความพึง-
พอใจของอาจารยตอการใชบริการหองสมุด วิทยาลัยพยาบาลราชชนนี ชลบุรี พบวา โดยรวมอยูใน
ระดับมาก รายดานพบวามีความพึงพอใจดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยสูงสุด  และดานทรพัยากร
สารสนเทศมีคาเฉลี่ยต่ําสุด 2) ความพึงพอใจของนักศึกษาตอการใชบริการหองสมุดโดยรวมอยูใน
ระดับมาก โดยมีความพึงพอใจดานบุคลากรมีคาเฉลี่ยสูงสุด  ดานบริการและดานสภาพแวดลอมมี
คาเฉลี่ยต่ําสุด จากผลการวิจยันี้ผูวจิัยเสนอแนะวาควรเพิม่ทรัพยากรสารเทศประเภทสื่อโสตทัศน 
และประชาสัมพันธการสืบคนขอมูลระบบ OPAC เพื่อผูใชบริการสามารถสืบคนหาสารสนเทศได
อยางรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ พรอมจดัทําคูมือแนะนาํการสืบคน เพื่อใหการบรกิารมี
ประสิทธิภาพเพิ่มขึ้น 
 นายิกา  เดิดขนุทด และสิริพร ทิวะสิงห (2553) ศึกษาเรือ่ง ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
และปญหาของนักศึกษาที่มตีอบริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจาํปการศึกษา 
2551 เพื่อศึกษาความคาดหวงั ความพึงพอใจ ปญหาและขอเสนอแนะของนักศึกษาในการใชบริการ
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน โดยคัดเลือกกลุมตัวอยางจากนักศกึษาปริญญาตรีและ
บัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแกน ที่ลงทะเบียนเรียนในปการศึกษา 2551 เก็บรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยางโดยวิธีการสมัภาษณเจาะลึก และการสนทนากลุม วิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพดวยการ
วิเคราะหเนื้อหา วิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณดวยคาสถิติ รอยละและคาเฉลี่ย ผลการวิจัยพบวา กลุม
ตัวอยางสวนใหญมีความคาดหวังใหหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการบริการดังนี้ 1) จัดบริการให
เอื้อตอการเรียนรูของนักศึกษา ในดานการอํานวยความสะดวกใหนกัศกึษาเขาถึงแหลงทรัพยากร
สารสนเทศที่สะดวกและรวดเร็ว 2) จัดหาทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย หลากหลายใหครบทกุ
สาขาวิชา พรอมกับประชาสมัพันธใหนักศกึษาทราบทางสื่อประชาสัมพันธทุกรูปแบบ 3) จัด 
บริการเชิงรุกที่สงเสริมการเรียนรูของนักศึกษา 4) พัฒนาศักยภาพบุคลากรหองสมุดใหมีความรู
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ความสามารถเฉพาะสาขาวิชา มีทักษะดานเทคโนโลยีสารสนเทศ นวัตกรรมทางการศึกษาและการ
ติดตอส่ือสารภาษาตางประเทศ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบริการ 5) ปรับเปลี่ยนบทบาทของ
สํานักวิทยบริการใหเปนศูนยกลางความรูและแหลงคนควาในภาคตะวันออกเฉยีงเหนือและดําเนนิ 
งานตอบสนองวิสัยทัศน พนัธกิจของมหาวิทยาลัยขอนแกน ในดานความพึงพอใจตอการบริการ
ของหอสมุดกลางในภาพรวมพบวา กลุมตวัอยางที่เปนนกัศึกษาปริญญาตรีและบัณฑติศึกษาสวน
ใหญมีความพงึพอใจตอการบริการของหอสมุดกลางทุกดานอยูในระดบัปานกลางโดยมีคาเฉลี่ย
โดยรวมเทากบั 2.21 และ 2.00 ตามลําดับ และพบวากลุมตัวอยางมีปญหาในการใชบริการ
หอสมุดกลางดังนี้ 1) ทรัพยากรหองสมุดและฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกสไมเพียงพอกับความตองการ 
หนังสือเกาลาสมัย 2) บริการยืม-คืนยังตองเสียเวลารอคอยนาน 3) ผูใหบริการบางคนยังไมมีความ
เขาใจในความตองการของผูรับบริการและไมเขาใจวงจรชีวิตของนักศกึษา 4) ทีจ่อดรถยนตและ
รถจักรยานยนตไมเพียงพอ 5) คอมพิวเตอรและส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ปล๊ักไฟ จดุบริการ
เครือขายไรสายไมเพยีงพอ สมรรถนะของเครื่องและประสิทธิภาพของระบบเครือขายคอมพิวเตอร
ยังไมเสถียร โดยกลุมตวัอยางไดเสนอแนะใหหอสมุดกลางปรับปรุงคุณภาพการบรกิารในทุกดาน 
 อาภากร  ธาตโุลหะ, สายสุณี  ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล (2553)  ศึกษาเรือ่ง 
การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ภาคตนปการศึกษา 
2552 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการจัดบริการทั้ง 5 ดานของสํานักหอสมุด  
ไดแก ดานบรกิาร ดานผูใหบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดาน 
การสื่อสารกับผูใช พบวาความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดทั้ง 5 ดาน ของ
ผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพงึพอใจระดับมากในดานผูใหบริการ 
รองลงมา คือ ดานอาคารสถานที่ สวนลําดบัสุดทาย คือ ดานการบริการ เมื่อศึกษารายดานพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานการบริการโดยรวม อยูในระดับ
ปานกลาง โดยพึงพอใจระดบัมากในเวลาเปดบริการทุกวัน เวลา 08.00-22.00 น. รองลงมา คือ 
บริการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC)  สวนลําดบัสุดทาย คือ บริการขอมูล
ภาคตะวันออก ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานผูใหบริการ
โดยรวม อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับมากในดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง รองลงมา 
คือ ความรูความสามารถของเจาหนาทีใ่นการใหความชวยเหลือและสามารถใหคําตอบที่ตองการได 
สวนลําดับสุดทาย คือ เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานทรพัยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดย 
พึงพอใจระดบัมากดานทรพัยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย รองลงมา คือ หนังสือพิมพ 
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ภาษาไทย สวนลําดับสุดทาย คือ เทปเสียง และส่ิงพิมพภาคตะวนัออก ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานอาคารสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจ 
ในระดบัมากดานความสะอาด รองลงมา คือ ดานแสงสวาง สวนลําดับสุดทาย คือ มีโตะ เกาอ้ี
เพียงพอตอการนั่งอาน ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมดุดาน 
การสื่อสารกับผูใชโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยพงึพอใจระดับมากดานการประชาสัมพันธ 
มีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมายขาว จดักิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน 
รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ สวน
ลําดับสุดทาย คือ การแจงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหม  
มีความสม่ําเสมอ 

อชูร (Ashoor, 1978) ศึกษาเรือ่ง ทัศนคติของผูใชที่มีตอการใชทรัพยากรและบริการ
หองสมุดในมหาวิทยาลัยสามแหงของประเทศซาอุดิอาระเบีย  ไดแก มหาวิทยาลัยปโตรเลียมและ 
มีเนอรรัลว  มหาวิทยาลัยริยาดห มหาวิทยาลัยคิงอับดุลอาซิช  พบวา (1) อาจารยและนักศึกษา
มหาวิทยาลัย ริยาดห มหาวทิยาลัยคิงอับดลุอาซิช มีความเห็นวาทรัพยากรและบริการในหองสมุด
ไมเพียงพอที่จะสนองความตองการ  (2) อาจารยและนักศกึษาของมหาวทิยาลัยริยาดห มหาวิทยาลัย 
คิงอับดุลอาซิช  คิดวาหองสมุดจะตองประสบปญหาหลายอยาง  ซ่ึงมีแนวโนมที่จะทาํใหผูใชไม
พอใจในทรัพยากรและบรกิารของหองสมุด ปญหาตาง ๆ เหลานี้มีผลเกี่ยวกับการขาดประสิทธิภาพ
ของงานเทคนคิ งานบริการผูอานและการประชาสัมพันธ (3) ทัศนคติของอาจารยตอความเพยีงพอ
ของทรัพยากรหองสมุดและบริการ ตลอดจนระดับการมสีวนรวมในการสรางทรัพยากรหองสมุด
นั้นมีความเกี่ยวของกับตวัแปรทางวุฒิการศึกษา 
 บูเนอร (Bauner, 1978) ศึกษาเรื่อง การใชหองสมุดและความคิดเหน็ของนักศึกษาผูใช
หองสมุดที่มหาวิทยาลัยเซาเทิรนอิลลินอยส-คารบอนเดล พบวา (1) การใชวัสดุหองสมุดภายใน
หองสมุดกับการยืมและจํานวนชัว่โมงที่ใชในการศึกษา มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
(2) การใชหองสมุดกับระดบัชั้นปหรือคณะที่เรียนมีความสัมพันธอยางไมมีนัยสําคญัทางสถิติ (3) 
นักศึกษาที่มีผลการเรยีนไมดี ใชวัสดหุองสมุดมากวานกัศึกษาทีเ่รียนดี (4) ปญหาที่สําคัญที่สุดตาม
ความคิดเหน็ของนักศึกษาคือ การเพิ่มจํานวนวัสดุในหองสมุดและปญหารองลงมาคือ ปญหา
สภาพแวดลอมของหองสมุดและบริการของหองสมุด 

แอปเปลเกต (Applegate, 1995) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชตอบริการสารสนเทศ
ของหองสมุด มหาวิทยาลัยขนาดเล็กในเมอืงเมดิสัน มลรัฐวิสคอนซิล โดยใชการทดสอบ
แบบจําลองความพึงพอใจของรายการออนไลน  การวิจยันี้ใชอาสาสมัครจํานวน  131  คน  ให
สืบคนรายการออนไลนจากหัวขอที่กําหนดใหและประเมินผล 3 ดาน ไดแก จํานวนผลการสืบคน  
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ความพึงพอใจตอผลการสืบคน และความยากงายในการเขาใชรายการออนไลน  ผลการวิจยัพบวา 
ประสบการณในการสืบคนรายการออนไลน และอายุ มคีวามสัมพันธกับผลการสืบคน ความคุนเคย
ในการใชรายการออนไลนของแตละระบบมีผลตอความพึงพอใจในการสืบคนเพียงเล็กนอย  
ผลการวิจัยทําใหผูออกแบบระบบ  และบรรณารักษตองคํานึงถึงในดานขอมูลของรายการออนไลน 

อกินกู และจอหนสัน (Agingu & Johnson, 1998) สํารวจความพึงพอใจของนักศึกษา
ปริญญาโทที่มีตอหองสมุดมลิเลอร เอฟ. ไวทาเกอร มหาวิทยาลัยเซาทคาโรไลนา โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อสํารวจและประเมินประสทิธิภาพในการดําเนินงานหองสมุดในดานทรัพยากร 
และการบริการ พบวา นักศกึษาพอใจในการใหบริการของหองสมุด แตนักศึกษามีความตองการ 
อยากใหหองสมุดมีบริการทรัพยากรที่ทันสมัย  ตองการวารสารทางวชิาการชื่อเร่ืองตาง ๆ มากขึ้น 
และตองการใหหองสมุดมีจาํนวนคอมพวิเตอรสําหรับสืบคนขอมูลทางอินเทอรเน็ตเพิ่มขึ้น 
  จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัเกีย่วของพบวาผูใชบริการสวนใหญใชบริการยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศมากทีสุ่ด (วรรณภิา รพีพัฒนา, 2532, จิราพรรณ สวัสดิพงษ, 2538,  กรรณิการ 
ภูผาธรรม, 2541, ประภาพนัธ พลายจันทร,2546 สมพรภูติโยธิน, 2548) และสวนใหญมีความพึง
พอใจตอบริการของหองสมุดโดยรวมอยูในระดับมาก (นฤมล  กิจไพศาลรัตนา, 2545, ฐิติมา ผดุง
วงศเดช, 2547, จีรภา สิมะจารึกและคณะ, 2548,  อัมรัตน อนวัช, 2550, อรณา พิทยากรศิลป, อริศรา 
สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ, 2548, ลินดา สิทธิจักร และจิราภรณ จันทรอารักษ, 2551, ปาริ-
ชาติ  สังขขาว, 2551) และมีความพึงพอใจตอบริการของหองสมุดโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
(ธนัชชา พุทธธรรม, 2545, วราพรณ ดอนหัวลอ, 2550, นายิกา  เดิดขนุทด และสิริพร ทิวะสิงห, 
2553, อาภากร  ธาตุโลหะ, สายสุณี  ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 2553)    



 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 
วิธีการศึกษาวิจัย 
 

1. ประชากรทีใ่ชในการวิจยัครั้งนี้ คือ นิสิต อาจารย บุคลากรสายสนับสนุน ของ 
มหาวิทยาลัยบรูพา ตลอดจนบุคคลภายนอก ที่เขามาใชบริการสํานักหอสมุด ในปการศึกษา 2551 
ซ่ึงมีคาเฉลี่ยใน 1 เดือน จาํนวน 56,704 คน (สถิติจํานวนผูเขาใชบริการ 1 มิถุนายน 2551-31 
พฤษภาคม 2552 จากรายงานการประเมนิตนเอง สํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบูรพา ปการศึกษา 
2551)   

2. การสุมตัวอยาง ผูวิจยัใชสูตรกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางของ Taro Yamane  
(Yamane, 1973, p. 125) ดังนี้       

 
จากสูตร             n  =        N  

          1+ Ne2   
                                         เมื่อ  N  =  ขนาดของประชากร ให N = 56,704 
                                                  e  =  ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง ให e = 0.05 
                                                  n  =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                           ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน 

3. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมลู ใชแบบสอบถามที่ผานการทดสอบหาคา 
ความเที่ยงตรงในดานเนื้อหา นําไปทดลองใช (Try Out) หาคาความเชือ่มั่นกับกลุมนสิิตและอาจารย
จํานวน 30 คน และนําแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงใหสมบูรณและเหมาะสม ประกอบดวย
แบบสอบถาม 2 สวน คือ  ดานสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม และดานคุณภาพและบริการ
หองสมุด ซ่ึงในสวนที่สองนี ้มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) มีเกณฑ 
การประเมินระดับความพึงพอใจแบงเปน 5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สุด  

4. ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล เกบ็รวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 13 มกราคม -12 
กุมภาพนัธ 2553   

5. วิธีการรวบรวมขอมูล ผูวิจัยแจกแบบสอบถามใหผูใชบริการที่เขามาใชบริการ 
สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยบรูพา ในชวงเวลาที่แตกตางกนั โดยการสุมตัวอยางแบบบงัเอิญ 
(Accidental Sampling)  



 26 

 6.  ตัวแปรในการศึกษา ไดแก การศึกษาใน 5  ดานดังนี้  
  6.1 ดานการบริการ   

6.2 ดานผูใหบริการ  
6.3 ดานทรัพยากรสารสนเทศ  
6.4 ดานอาคารสถานที่  
6.5 ดานการสือ่สารกับผูใช  

 7.  การวิเคราะหและประมวลผล ประมวลผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows   
โดยใชคาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ในสวนคาเฉลี่ย (Mean) เพื่อทราบระดับ
ความพึงพอใจในการใชบริการ ผูวิจัยใหคะแนนตามเกณฑการกําหนดน้ําหนกัตอไปนี้ 

มากที่สุด  ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 5 
        มาก   ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 4 
         ปานกลาง  ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 3 
  นอย   ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 2 
  นอยที่สุด  ใหคาน้ําหนักคะแนนเทากับ 1 
 นําคาเฉลี่ยที่คํานวณไดมาแปลโดยเปรียบเทียบกับเกณฑที่ไดกําหนดไว โดยถืออัตรา 
การแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังนี้ (ไชยยศ เรืองสุวรรณ.  2533 : 138) 
  คาเฉลี่ย     ระดับความพึงพอใจ 
  4.50-5.00  หมายถึง   มากที่สุด 
  3.50-4.49  หมายถึง   มาก 
  2.50-3.49  หมายถึง   ปานกลาง 
  1.50-2.49  หมายถึง   นอย 
  1.00-1.49  หมายถึง   นอยที่สุด 

 



 
บทที่ 4 

ผลการวิเคราะหขอมลู 
 
ผลการศึกษา 
 มีผูตอบแบบสอบถามจํานวน 301 ฉบับ จาก 400 ฉบับ คิดเปนรอยละ 75.25 ซ่ึงมี
รายละเอียดดังตารางตอไปนี ้

 
ตารางที่ 1 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามสถานภาพของผูตอบ 

 

สถานภาพ จํานวน รอยละ 
นิสิต 191 63.50 
อาจารย 58 19.30 
บุคลากรสายสนับสนุน 31 10.30 
บุคคลภายนอก 21 7.00 

รวม 301 100.00 

 

 จากตารางที่ 1  พบวาสถานภาพของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 301 คน  
สวนใหญเปนนิสิตจํานวน 191 คน (รอยละ 63.50) รองลงมา คือ อาจารย จํานวน 58 คน (รอยละ 
19.30)  สวนลําดับสุดทาย คอื บุคคลภายนอก จํานวน 21 คน (รอยละ 7.00)  

 
 
ตารางที่ 2 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามวันและเวลาที่เขาใชบริการ
สํานักหอสมุด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 
วัน/ เวลาที่เขาใชบริการ จํานวน   รอยละ 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  พบวาวนัและเวลาที่ผูใชบริการสวนใหญเขาใชบริการคือ วันจนัทร-ศุกร 

เวลา 08.00 -16.00 น. จํานวน 155 คน (รอยละ 51.50) รองลงมา คือ วันจันทร-ศุกร เวลา  
20.00-22.00 น. จํานวน 154 คน (รอยละ 51.20 ) สวนลําดับสุดทาย คือ วันเสาร-อาทิตย เวลา  
20.00-22.00 น. จํานวน 47 คน (รอยละ 15.60)   

 
ตารางที่ 3 จํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามความถี่ในการใชบริการ
สํานักหอสมุดตอสัปดาห 

 
ความถี่ในการใชบริการ จํานวน  รอยละ 

นอยกวา 2 ครั้ง 75 24.90 
2-3 ครั้ง 123 40.90 
4-5 ครั้ง 50 16.60 
6-7 ครั้ง 20 6.60 

มากกวา 7 ครั้ง 27 9.00 
อื่นๆ 6 2.00 
รวม 301 100.00 

 
จากตารางที่ 3 พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความถี่ในการเขาใชบริการสํานักหอสมุด  

2-3 ครั้งตอสัปดาห จํานวน 123 คน (รอยละ 40.90) รองลงมา เขาใชบริการสํานักหอสมุดนอยกวา  
2 คร้ังตอสัปดาห จํานวน 75  คน (รอยละ 24.90) สวนลําดับสุดทาย คือ อ่ืนๆ (เขาใชบางเมื่อตองการ
คนหาขอมูลในหองสมุด) จาํนวน 6 คน (รอยละ 2.00) 
 
 
ตารางที่  4  คาเฉลี่ยความพึงพอใจของผูใชบริการหองสมุดทั้ง 5 ดาน 
 

ความพึงพอใจของผูใชบริการ จํานวน x  S.D. ระดับ 
1.ความพึงพอใจในดานการบริการ 301 3.00 1.09 ปานกลาง 
2. ความพึงพอใจในดานผูใหบริการ 301 3.84 .79 มาก 
3. ความพึงพอใจในดานทรัพยากรสารสนเทศ 301 3.12 1.07 ปานกลาง 
4. ความพึงพอใจในดานอาคารสถานที่ 301 3.71 .81 มาก 
5. ความพึงพอใจในดานการสื่อสารกับผูใช 301 3.56 1.00 มาก 

รวม 301 3.45 0.73 ปานกลาง 
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จากตารางที่ 4  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 

ทั้ง 5 ดาน โดยรวมอยูในระดบัปานกลาง ( x  =  3.45) เมื่อพิจารณาเปนรายดานพบวาผูใชบริการ 
มีความพึงพอใจในดานผูใหบริการ อยูในระดับมาก ( x  =  3.84) รองลงมา คือ ดานอาคารสถานที่ 
อยูในระดับมาก ( x  =  3.71) สวนลําดับสุดทาย คือ ดานการบริการ อยูในระดับปานกลาง ( x  =  
3.00)   

 
 

ตารางที่ 5  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใช
บริการของสํานักหอสมุดดานการบริการ 

 
ความพึงพอใจในดานการบริการ x  S.D. ระดับ 

1.การสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC) 3.88 1.02 มาก 
2.การยืม-คืนหนังสือ 3.96 1.06 มาก 
3.การยืมตอผานเว็บไซตของสํานักหอสมุด 3.49 1.59 ปานกลาง 
4. การจองสื่อผานเว็บไซตของสํานักหอสมุด 2.71 1.63 ปานกลาง 
5. การยืม-คืนสื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส 2.91 1.63 ปานกลาง 
6. การยืม-คืนวารสาร/ นิตยสาร/ หนังสือพิมพ เพื่อถายเอกสาร 3.03 1.54 ปานกลาง 
7. การจัดเรียงหนังสือบนชั้น 3.46 1.20 ปานกลาง 
8. การจัดเรียงวิทยานิพนธบนชั้น 3.22 1.43 ปานกลาง 
9. การจัดเรียงวารสารบนชั้น 3.32 1.34 ปานกลาง 
10. บริการหองศึกษากลุม 2.80 1.63 ปานกลาง 
11. บริการตอบคําถามและชวยการคนควา 3.03 1.53 ปานกลาง 
12. บริการแนะนําการใชบริการหองสมุด 3.06 1.59 ปานกลาง 
13. บริการฝกอบรมการสืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลตางๆ 2.75 1.65 ปานกลาง 
14. บริการฝกอบรมการทําวิจัย การเขียนอางอิงและบรรณานุกรม 2.57 1.67 ปานกลาง 
15. การสืบคนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 3.37 1.36 ปานกลาง 
16. บริการยืมระหวางหองสมุด 2.85 1.78 ปานกลาง 
17. บริการเครื่องคอมพิวเตอร (ช้ัน 6) 3.03 1.73 ปานกลาง 
18. บริการเครื่องเลนวีดิทัศน/ วีซีดี/ ดีวีดี 2.72 1.77 ปานกลาง 
19. บริการชมรายการโทรทัศนผานดาวเทียม 2.45 1.80 ปานกลาง 
20. บริการหองมินิโฮมเธียเตอร 2.47 1.80 นอย 
21. บริการขอมูลภาคตะวันออก 2.36 1.76 นอย 
22. บริการหนังสือหายาก 2.42 1.77 นอย 
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23. บริการหนังสือเรงดวน 2.23 1.77 นอย 
24. บริการถายเอกสาร 2.93 1.49 ปานกลาง 
25. เวลาเปดบริการ (ทุกวัน เวลา 08.00-22.00น.) 3.98 1.13 มาก 

รวม 3.00 1.09 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 5  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักสมุดดานการ

บริการโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( x = 3.00) โดยพึงพอใจระดับมากในเวลาเปดบรกิาร (ทุกวัน 
เวลา 08.00-22.00น.) ( x = 3.98) รองลงมา คือ การยืม-คืนหนังสืออยูในระดับมาก ( x  =  3.96) สวน
ลําดับสุดทาย คือ บริการหนงัสือเรงดวน อยูในระดับนอย ( x  =  2.23) 

 
ตารางที่ 6  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใช

บริการของสํานักหอสมุดดานผูใหบริการ 
 

ความพึงพอใจในดานผูใหบริการ x  S.D. ระดับ 
1. จํานวนเจาหนาที่เพียงพอตอการใหบริการ 3.81 .83 มาก 
2  การอยูประจําของเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.84 .85 มาก 
3. เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 3.74 1.00 มาก 
4. การใหบริการตามลําดับกอนหลัง 3.96 .95 มาก 
5. ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับ 3.85 .91 มาก 
6. ความรูความสามารถของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือและ
สามารถใหคําตอบที่ตองการได 

3.81 .95 มาก 

รวม 3.84 .80 มาก 

  
จากตารางที่ 6  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 

ดานผูใหบริการโดยรวมและทุกรายดานของผูใหบริการ อยูในระดับมาก ( x  = 3.84) โดยพึงพอใจ
อันดับแรกในดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง ( x  = 3.96) รองลงมา คือ ความรวดเร็วของ
บริการที่ไดรับ ( x  =  3.85) สวนลําดับสุดทาย คือ เจาหนาที่มีความกระตอืรือรนในการใหบริการ 
( x  =  3.74) 
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ตารางที่  7  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศ 

 
 ความพึงพอใจในดานทรัพยากรสารสนเทศ x  S.D. ระดับ 

1. หนังสือภาษาไทย 3.78 .95 มาก 
2  หนังสือภาษาตางประเทศ 3.37 1.12 ปานกลาง 
3. วิทยานิพนธ 3.29 1.21 ปานกลาง 
4. วารสารภาษาไทย 3.43 1.19 ปานกลาง 
5. วารสารภาษาตางประเทศ 3.09 1.36 ปานกลาง 
6. หนังสือพิมพภาษาไทย 3.38 1.46 ปานกลาง 
7. หนังสือพิมพภาษาตางประเทศ 3.06 1.47 ปานกลาง 
8. นวนิยาย/ เรื่องสั้น/ หนังสือสําหรับเด็ก 3.19 1.45 ปานกลาง 
9. ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 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. สิ่งพิมพภาคตะวันออก 2.62 1.62 ปานกลาง 

รวม 3.12 1.07 ปานกลาง 

 
 

จากตารางที่ 7  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 
ดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.12) โดยพงึพอใจอันดับแรก 
ดานทรัพยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย อยูในระดับมาก ( x  = 3.78) รองลงมา คือ วารสาร
ภาษาไทย อยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.43) สวนลําดับสุดทาย คือ เทปเสียง อยูในระดับปานกลาง  
( x  = 2.53)   
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ตารางที่  8  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานอาคารสถานที่ 
 

ความพึงพอใจในดานอาคารสานที่ x  S.D. ระดับ 
1. มีโตะ เกาอี้เพียงพอตอการนั่งอาน 3.49 .1.00 ปานกลาง 
2  มีสภาพแวดลอมที่เอื้อตอการศึกษา 3.71 .99 มาก 
3. อุณหภูมิ 3.81 .93 มาก 
4. ความสะอาด 3.81 .87 มาก 
5. แสงสวาง 3.73 .91 มาก 

รวม 3.71 .82 มาก 

 
 จากตารางที่  8  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุด 
ดานอาคารสถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก ( x  = 3.71) โดยพึงพอใจระดบัมากดานอณุหภูมแิละ
ดานความสะอาด ( x   = 3.81) รองลงมา คือ ดานแสงสวาง ( x  = 3.73) สวนลําดับสุดทาย คอื มีโตะ 
เกาอ้ีเพยีงพอตอการนั่งอาน อยูในระดับปานกลาง ( x  = 3.49) 
 
 
ตารางที่  9  คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจของผูใชเกีย่วกับการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานการสื่อสารกับผูใช 

 
ความพึงพอใจในดานการสื่อสารกับผูใช x  S.D. ระดับ 

1. การประชาสัมพันธมีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล 
จดหมายขาว จัดกิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน 

3.65 1.08 มาก 

2  เอกสาร แผนพับ และปายแนะนําการใหบริการ มีความชัดเจน
และเพียงพอ 

3.52 1.09 มาก 

3. การแจงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากร
สารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ 

3.51 1.07 มาก 

4. การสื่อสารกับผูใชเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมี
ความสม่ําเสมอ 

3.55 1.11 มาก 

รวม 3.56 1.00 มาก 

 
 จากตารางที่ 9  พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดาน
การสื่อสารกับผูใชโดยรวมและทุกรายดานของการสื่อสารกับผูใช อยูในระดับมาก( x  = 3.56) โดย
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พึงพอใจ อันดบัแรกดานการประชาสัมพันธมีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมายขาว 
จัดกิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน ( x  = 3.65) รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ ( x  =  3.55) สวนลําดับสุดทาย คือ การแจง
ขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ ( x  =  
3.51) 
 
ตารางที่ 10  จํานวนและรอยละของขอเสนอแนะอืน่ ๆ  ที่เกี่ยวกับการบริการของสํานักหอสมุด      
                    มหาวิทยาลัยบูรพา 
 

รายละเอียด จํานวน รอยละ 

ดานการบริการ   

1. การยืม-คืนหนังสือ 14 6.93 
2. การบริการเครื่องคอมพิวเตอร/ อินเทอรเน็ต 12 5.94 
3. ขยายเวลาการเปดบริการ 10 4.95 
4. การแตงกาย 6 2.97 
5. การจัดเรียงหนังสือ 4 1.98 
6. การควบคุมการใชเสียง 4 1.98 
7. การสืบคืนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ (Web OPAC) 4 1.98 
8. การบริการสื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส 3 1.49 
9. คาธรรมเนียมเขาใชบริการหองสมุด 3 1.49 
10. เครื่องถายเอกสาร 2 1.00 
11. การนําอาหาร/ เครื่องดื่ม เขามารับประทานในหองสมุด 1 0.49 
12. การสแกนบัตรที่ทางเขาหองสมุด 1 0.49 

ดานผูใหบริการ   

1. เจาหนาที่แสดงกิริยา วาจาไมสุภาพ 8 3.96 
2. ความกระตือรือรนในการใหบริการ 7 3.46 
3. จํานวนเจาหนาที่ไมเพียงพอตอการใหบริการ 6 2.97 
4. เจาหนาที่ไมยิ้มแยม 4 1.98 
5. เจาหนาที่สงเสียงดัง 1 0.49 
6. เจาหนาที่ดูเว็บไซตเพื่อความบันเทิง 1 0.49 
7. ความรูความสามารถของเจาหนาที่ 1 0.49 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ   

1. ควรเพิ่มหนังสือ/ วารสาร 19 9.40 
2.  หนังสือ/ วารสาร มีไมเพียงพอ 11 5.44 
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3. ควรเพิ่มสื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส 5 2.48 
4. หนังสือไมทันสมัย 5 2.48 
5. ความรวดเร็วของหนังสือ ”กําลังดําเนินการ” “กําลังทํารายการ” 2 1.00 
6. สื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส มีไมเพียงพอ 1 0.49 
7. สื่อโสตทัศน/ สื่ออิเล็กทรอนิกส ชํารุด  1 0.49 
8. ควรเพิ่มฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส 1 0.49 
9. ความลาชา/ สูญหาย ของวารสาร 1 0.49 
10. ควรแจงผลการดําเนินงานใหผูแนะนําสื่อใหมทราบ 1 0.49 

ดานอาคารสถานที่   

1. หองน้ํา/ การทําความสะอาด 14 6.93 
2. โตะ เกาอี้ ไมเพียงพอ 10 4.95 
3. อุณหภูมิ 9 4.46 
4. หองศึกษากลุมไมเพียงพอ 4 1.98 
5. ผูใชบริการเสียงดัง 4 1.98 
6. ความสะอาด 3 1.49 
7. การจัดพื้นที่นั่งอาน 3 1.49 
8. สถานที่ชํารุด 2 1.00 
9. ตองการเกาอี้นั่งสบาย 2 1.00 
10. ควรเพิ่มพื้นที่นั่งอาน 2 1.00 
11. ควรเพิ่มที่เสียบปลั๊กไฟ 1 0.49 
12. ควรแจงผูใชบริการลวงหนาเมื่อมีการปรับปรุงพื้นที่ 1 0.49 

ดานการสื่อสารกับผูใช   

1. ควรมีประกาศ/ โฆษณาเกี่ยวกับสื่อใหม 2 1.00 
2. ควรมีซุม/ บอรด แนะนําสื่อใหม 2 1.00 
3. ควรมีการประชาสัมพันธบริการของหองสมุด 1 0.49 
4. ควรเพิ่มชองทางใหผูใชบริการแนะนําสื่อ 1 0.49 
5. ควรเพิ่มชองทางการแนะนําสื่อใหมใหหลากหลาย 1 0.49 
6. ควรจัดบอรดประชาสัมพันธสําหรับนิสิต 1 0.49 

รวม 202 100.00 
 
 

จากตารางที่ 10 พบวา ขอเสนอแนะที่เกีย่วกับการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา แบงเปน 5 ดาน คือ 
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ดานการบริการ  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี้ การยมื-คืนหนังสือ จํานวน 14 คน คิด
เปนรอยละ 6.93 การบริการเครื่องคอมพิวเตอร/อินเทอรเน็ต จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 5.94  
ขยายเวลาบริการ จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 4.95  

ดานผูใหบริการ  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี้  เจาหนาที่แสดงกิริยาและวาจาไมสุภาพ 
จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 3.96  ความกระตือรือรนในการใหบริการ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
3.46   จํานวนเจาหนาที่ไมเพยีงพอตอการใหบริการ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 2.97 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี้ ควรเพิ่มหนงัสือ/วารสาร 
จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 9.40 หนังสือ/ วารสารมีไมเพียงพอ จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 
5.44 ควรเพิ่มสื่อโสตทัศน/ส่ืออิเล็กทรอนิกสและหนังสือไมทันสมัย จาํนวน 5 คน คิดเปนรอยละ 
2.48  
 ดานอาคารสถานที่  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี ้หองน้ํา/การทําความสะอาด จํานวน 
14 คน คิดเปนรอยละ 6.93 โตะเกาอ้ีไมเพยีงพอ จํานวน 10 คน รอยละ 4.95 อุณหภูมิ จํานวน 9 คน 
คิดเปนรอยละ 4.46 
 ดานการสื่อสารกับผูใช  ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ ดังนี ้ควรมีประกาศ/ โฆษณาเกี่ยวกับ
ส่ือใหม และควรมีซุม/ บอรด แนะนําส่ือใหม จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.00 
 



บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
สรุปผลการวิจัย 

1. ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไป  
     จากการศึกษาพบวาผูใชบริการ สวนใหญเปนนิสิต รองลงมา คือ อาจารย สวนลําดบั 

สุดทายคือ บุคคลภายนอก วนัและเวลาที่ผูใชบริการสวนใหญเขาใชบริการคือ วันจนัทร-ศุกร เวลา 
08.00-16.00 น. รองลงมา คือ วันจนัทร-ศุกร เวลา 20.00-22.00 น. สวนลําดับสุดทาย คือ วันเสาร-  
อาทิตย เวลา 20.00-22.00 น. โดยมีความถี่ในการเขาใชบริการสํานักหอสมุด 2-3 ครั้ง ตอสัปดาห 
รองลงมา คือ เขาใชบริการสํานักหอสมุดนอยกวา 2 คร้ังตอสัปดาห สวนลําดับสุดทาย คือ อ่ืน ๆ 
(เขาใชบางเมื่อตองการคนหาขอมูลในหองสมุด) 

2. ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา 
     จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดทั้ง 5 ดาน ของผูใช 

บริการ พบวาโดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจระดบัมากในดานผูใหบริการ 
รองลงมา คือ ดานอาคารสถานที่ สวนลําดบัสุดทาย คือ ดานการบริการ เมื่อศึกษารายดานพบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานการบริการโดยรวม อยูในระดับ
ปานกลาง โดยพึงพอใจระดบัมากในเวลาเปดบริการ (ทกุวัน เวลา 08.00 -22.00 น.) รองลงมา คือ 
การยืม-คืนหนงัสือ สวนลําดับสุดทาย คือ บริการหนังสือเรงดวน  ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
การใชบริการของสํานักหอสมุดดานผูใหบริการโดยรวม อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจระดับมาก
ในดานการใหบริการตามลําดับกอนหลัง รองลงมา คือ ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับ สวนลําดับ
สุดทาย คือ เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใช
บริการของสํานักหอสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดบัปานกลาง โดยพึงพอใจ
ระดับมากดานทรัพยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย รองลงมา คือ วารสารภาษาไทย สวนลําดับ 
สุดทาย คือ เทปเสียง  ผูใชบริการมีความพงึพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานอาคาร
สถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก โดยพึงพอใจในระดับมากดานอณุหภมูิและดานความสะอาด 
รองลงมา คือ ดานแสงสวาง สวนลําดับสุดทาย คือ มีโตะ เกาอ้ีเพยีงพอตอการนั่งอาน ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานการสื่อสารกับผูใชโดยรวม อยูในระดับมาก 
โดยพึงพอใจระดับมากดานการประชาสัมพันธมีหลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมาย
ขาว จัดกิจกรรมสงเสริมการใหบริการ เปนตน รองลงมา คือ การสื่อสารกับผูใชเมื่อมกีาร
เปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความสม่ําเสมอ สวนลําดับสุดทาย คือ การแจงขอมูลขาวสาร 
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ที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ 
3. ขอเสนอแนะที่เกีย่วกับการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาบูรพา รวมทั้งส้ิน 202 

ขอเสนอแนะ เมื่อพิจารณาแลวพบวา มีผูตอบแบบประเมินใหขอเสนอแนะมากที่สุด 3 อันดับ ดังนี้ 
อันดับแรก คือ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ควรเพิ่มหนังสือ/ วารสาร จํานวน 19 คน  คิดเปนรอยละ 
9.40  อันดับที่ 2 คือ ดานบริการ ในเรื่องการยืม-คืนหนังสือ และดานอาคารสถานที่ ในเรื่องหองน้ํา/ 
ความสะอาด จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 6.93  และอนัดับสุดทาย คอื ดานการบรกิาร ในเรื่องการ
บริการเครื่องคอมพิวเตอร/ อินเทอรเน็ต จํานวน 12 คน คดิเปนรอยละ 5.94 

 
อภิปรายผล 

จากการศึกษาในดานการเขาใชบริการ พบวาผูใชบริการสวนใหญเปนนิสิต เขาใชบริการ
ของสํานักหอสมุดในวนัจันทร- ศุกร เวลา 08.00-16.00 น. ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของจีรภา  
สิมะจารึก, วิลาวัณย โตะเอี่ยม, ยุวด ีมโนมยิทธิกาญจน, สิริพร ทิวะสิงห และสงวน พงศกิจวิทูร 
(2548, หนา 8) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการตอหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน 
และขนิษฐา พละการ (2544, หนา 181) ศกึษาเรื่อง ความตองการสารสนเทศและปญหาของผูใช 
บริการในสํานกัหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา พบวาชวงเวลาที่ผูใชบริการเขาใชบริการหองสมุด 
มากที่สุด คือ วันจนัทร- ศุกร เวลา 8.30-16.30 น. เชนเดยีวกับผลการวจิัยที่สํานักหอสมุดไดทําการ
ประเมินเมื่อภาคตนปกการศกึษา 2552 เร่ือง การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของ
สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ภาคตน ปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค 
และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 2553,30) ในดานความถี่ในการเขาใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญ 
มีความถี่ในการเขาใชหองสมุด 2- 3 คร้ังตอสัปดาห  และสอดคลองกับงานวิจยัของ วัชรียพร  
คุณสนอง (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและปญหาในการสืบคนขอมูลส่ือโสตทัศนและ
ส่ืออิเล็กทรอนิกสในระบบ  Web OPAC   ของผูใชบริการสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา  
สมพร ภูติโยธิน (2548, บทคดัยอ) ศกึษาเรือ่ง  ความตองการใชสารนิเทศในสํานักหอสมุดกลางของ
นักศึกษาสาขาวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยรามคําแหง   และอาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค 
และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล (2553, 30)  การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ภาคตน ปการศึกษา 2552   เนื่องจากผูใชบริการสวนใหญเปนนิสิต จึงสะดวกที่
จะเขาใชบริการในชวงเวลาวางจากการเรยีนในวันจนัทร-ศุกร โดยภาพรวม ผูใชบริการมีความพึง
พอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบรูพาอยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับ
งานวิจยัของ ธนัชชา พุทธธรรม (2545, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชหองสมุด
กลางของนิสิตระดับปริญญาตรีภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง 2 ป)  คณะ
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สังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ  ผลการวิจัยพบวา ความพงึพอใจในการใชบริการดาน
อาคารสถานที่ ดานทรัพยากร ดานการบรกิาร ดานสื่อสารสนเทศและรวมทุกดานอยูในระดับปาน
กลาง  นายิกา เดิดขุนทดและสิริพร ทิวะสิงห (2553, 16) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 
และปญหาของนักศึกษาที่มตีอการบริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน ประจําป
การศึกษา 2551 ผลการวิจัยพบวานักศกึษาปริญญาตรีและบัณฑติศกึษาซึ่งเปนกลุมตัวอยางสวน
ใหญมี ความพงึพอใจตอการบริการของหอสมุดกลางทุกดานในระดับปานกลาง และวราพรณ  
ดอนหวัลอ (2550, บทคัดยอ)  ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาปริญญาตรี ตอการใหบริการ
ของสํานักวิทย-บริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏจนัทรเกษม ผลการวิจยัพบวา
นักศึกษามีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยรวม                            
อยูในระดับปานกลาง  และสอดคลองกับการวิจัยของอาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และ 
สุภาวดี เพชรชื่นสกุล (2553, 30)  การศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ภาคตน ปการศึกษา 2552 ที่พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบุรพาโดยรวมอยูในระดบัปานกลาง  เมื่อจําแนกความพึงพอใจตอ
การใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา เปนรายดานพบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากและปานกลาง ดังนี ้

ความพึงพอใจในดานการบรกิาร พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมากในดานเวลา 
เปดบริการ(ทกุวันเวลา 08.00-22.00 น.) การยืม-คืนหนังสือ และการสืบคนฐานขอมลูทรัพยากร
สารสนเทศ (Web OPAC) สําหรับบริการที่นอกเหนือจากนี้มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง
และนอย สอดคลองกับการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา ภาคตน ปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 
2553, 23-24) พบวาผูใชบริการพึงพอใจตอการใหบริการของสํานักหอสมุดดานการบริการในระดบั
มากในดานเวลาเปดบริการ  (ทุกวนัเวลา 08.00-22.00น.)  บริการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศ  (Web OPAC)  และการยืม-คืนหนังสือ ตามลําดับ และความพึงพอใจในดานเวลาเปด
บริการ  และการยมื-คืนหนังสือ สอดคลองกับงานวจิัยของสุมิตรา จิระวฒุินันท และวลัยลักษณ 
แสงวรรณกุล (2549, หนา 23-24) ศึกษาเรือ่ง ความพึงพอใจการใชบริการหองสมุดคณะ
วิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ปการศึกษา 2547   อัมรัตน อนวัช (2550, หนา 74)  ศึกษา
เร่ือง การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  และปาริชาติ สังขขาว (2551, 44) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการใช
บริการหองสมุดมหาวิทยาลยัศรีปทุม เนื่องจากสํานักหอสมุดเปดใหบริการเปนเวลานาน 19 ช่ัวโมง
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ตอวัน ผูใชบริการไดรับความสะดวกในการเขามาใชบริการ และสํานักหอสมุดจัดบุคลากร
ใหบริการยืม-คืนหนังสือ ตามความเหมาะสมและเพิ่มบคุลากรใหบริการยืม-คืนหนังสือเมื่อมี 
ผูมารอรับบริการเปนจํานวนมาก ทําใหผูใชบริการไดรับความสะดวกไมตองเสียเวลารอใชบริการ
เปนเวลานาน นอกจากนี้สํานักหอสมุดยังจัดบริการรับคืนทรัพยากรสารสนเทศนอกสถานที่ ตามจุด
ใหบริการ และเพิ่มชองทางใหอาจารยและบุคลากรสามารถติดตอยืมหนังสือไดทางโทรศัพท 
จดหมายอิเล็กทรอนิกส และการสงขอความออนไลน แจงความจํานงขอยืมทรัพยากรสารสนเทศ
จากหองสมุด โดยหองสมุดจะจดัเตรียมทรัพยากรที่ตองการไวให ผูใชเพียงแตนําบัตรสมาชิก
หองสมุดมาตดิตอขอยืมที่เคานเตอรยืม-คืน จึงเพิ่มความสะดวกใหกับผูใชบริการไดอีกชองทาง
หนึ่ง สวนในดานการสืบคนฐานขอมูลทรัพยากรสารสนเทศ  สอดคลองกับงานวจิัยของจีราพรรณ 
สวัสดิพงศ (2538, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง การใชบริการสํานักหอสมุดของนักศึกษาปริญญาตรี 
ประภาพนัธ พลายจันทร (2546, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใช
ทรัพยากรสารนิเทศและบรกิารของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม และอรณา 
พิทยากรศิลป, อริศรา สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของกองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ  พบวาเปนบรกิารที่ผูใชผู
บริการมีความพึงพอใจมาก ที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะผูใชบริการสามารถสืบคนขอมูลทรัพยากร
สารสนเทศของสํานักหอสมดุไดสะดวก รวดเรว็ ทางเครอืขายอินเทอรเน็ต โดยไมจําเปนตอง
เดินทางมารับบริการที่สํานักหอสมุด 

ความพึงพอใจในดานผูใหบรกิาร พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัของ เดชศักดิ ์ศานติวัฒน, ลออ ขอยุน, ยุพา ดวงพิมพ, สุวิมล คําชมพู 
และสมถวิล เพ็ชรเจริญ (2545, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
บริการของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจในความรู
ความสามารถของผูใหบริการในระดับมาก เชนเดยีวกับงานวิจยัของ อรณา พิทยากรณศิลป และ 
คนอื่น ๆ (2548, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ ที่มีตอการบริการของ 
กองหองสมุด มหาวิทยาลัยแมโจ  พบวาในดานความพึงพอใจตอบุคลากรผูใหบริการของหองสมุด  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  วราพรณ  ดอนหวัลอ (2550, บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของนักศึกษาปริญญาตรี ตอการใหบริการของสํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษม ศุภชยั อนวัชพงศ และสงศรี ดีศรีแกว (2550, หนา 43) ศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอหองสมุดคณะพยาบาลศาสตร มหาวิทยาลัย ขอนแกน 
ปงบประมาณ 2548   ปาริชาติ สังขขาว (2551, 44) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนกัศึกษาที่มีตอ
การใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยศรีปทมุ ในดานเจาหนาที่ผูใหบริการพบวา โดยภาพรวมอยูใน
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ระดับมาก และเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาทุกขอ ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก   
เชนเดยีวกับสุมิตรา จิระวุฒนิันท และวลัยลักษณ แสงวรรณกุล (2549, หนา 23) ศกึษาเรื่อง ความพงึ
พอใจการใชบริการหองสมุดคณะวิศวกรรมศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ปการศึกษา 2547   และ
ลินดา สิทธิจักร และจิราภรณ จันทรอารักษ  (2551, บทคัดยอ) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
อาจารยและนกัศึกษาตอการใชบริการหองสมุดวิทยาลัยพยาบาลบรมราชชนนี   และเมื่อพิจารณา
เปนรายขอพบวาทุกขอ ผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ไดแก การใหบริการตามลําดับ
กอนหลัง ความรวดเร็วของบริการที่ไดรับ การอยูประจําของเจาหนาทีผู่ใหบริการ ความรู ความ 
สามารถของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือ  และสามารถใหคําตอบที่ตองการได   จํานวน
เจาหนาทีเ่พียงพอตอการใหบริการ   และเจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ  ซ่ึง
สอดคลองกับงานวิจยัในภาคตนปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และ 
สุภาวดี เพชรชื่นสกุล, 2553, 24)  ที่พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ
สํานักหอสมุด ดานผูใหบริการโดยรวมและรายดานทุกดานอยูในระดับมาก  และสอดคลองกับ
งานวิจยัของครองทรัพย  เจดินภาพันธ  (2542, หนา 75) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
หองสมุดมหาวิทยาลยัรามคาํแหง วิทยาเขตบางนา ของนักศึกษาชั้นปที่ 1 มหาวิทยาลัยรามคําแหง ที่
กลาววา นักศกึษามีความพึงพอใจในความสามารถของบรรณารักษในการแนะนําการใชบริการ 
ตาง ๆ ภายในหองสมุด ทั้งนีอ้าจเปนเพราะบรรณารักษและเจาหนาที่หองสมุดไดรับการสงเสริม
และสนับสนนุใหมกีารสัมมนาฝกอบรมดานหองสมุดอยางสม่ําเสมอ ตามนโยบายพัฒนาบุคลากร
ของสํานักหอสมุด และมีจิตสํานึกในการใหบริการ บุคลากรหองสมุดสวนใหญมีอารมณเยน็ อดทน 
เต็มใจชวยเหลือผูใชบริการ และมีความเปนกันเองกับผูใชบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน, ปริญ ลักษิตานนท, ศภุร เสรีรัตน และองอาจ ปทะวานิช (2539, หนา 291) ใน
ดานความมนี้ําใจ ที่กลาววาบคุลากรที่ทําหนาที่ใหบริการตองมีมนุษยสมัพันธ เปนทีน่าเชื่อถือ และ
มคีวามเปนกันเอง และกรรณกิาร ภูผาธรรม (2541, หนา 135-144) ศึกษาเรื่อง สภาพและความ
ตองการของผูใชบริการสํานกัวิทยบริการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ในดานบุคลากรพบวาผูใช 
บริการตองการบุคลากรที่พูดไพเราะ มีความกระตือรือรนในการปฏิบัติงานและมีมนุษยสัมพนัธ 
จากการศึกษาแนวคดิ เร่ืองคณุภาพการใหบริการจาก SERVQUAL ซ่ึงเปนรูปแบบการวัดคุณภาพ
การใหบริการ (นฤมล กิจไพศาลรัตนา, 2545, หนา 32 อางอิงจาก Parasuraman,1988, pp. 12-37) 
พบวาความรับผิดชอบของผูใหบริการ ความกระตือรือรน ความเต็มใจในการใหบริการ จํานวนผู
ใหบริการมีเพยีงพอ เมื่อผูใชบริการตองการความชวยเหลือ ความสามารถของผูใหบริการที่มีความรู
และสามารถชวยเหลือตอบคําถามไดอยางเหมาะสมหรือใหคําแนะนําผูใชบริการเพื่อเขาถึงแหลง 
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ขอมูลที่ตองการไดรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ  มีบุคลิกภาพเปนมติร สุภาพออนนอม มีมนุษย-
สัมพันธที่ดี  เปนองคประกอบสําคัญที่แสดงถึงหนาที่ และความรับผิดชอบของผูใหบริการ 

ความพึงพอใจดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวาผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ในดาน
ทรัพยากรสารสนเทศประเภทหนังสือภาษาไทย นอกเหนือจากนัน้มีความพึงพอใจอยูในระดับ 
ปานกลาง ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจยัในภาคตนปการศึกษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิ-
รงค และสุภาวดี เพชรชืน่สกุล, 2553, 25) ซ่ึงพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของ
สํานักหอสมุดดานทรัพยากรสารสนเทศโดยรวม อยูในระดับปานกลาง โดยพึงพอใจในระดับมาก
ดานทรัพยากรสารสนเทศหนังสือภาษาไทย และหนังสือพิมพภาษาไทย นอกจากนัน้ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจในทรัพยากรสารสนเทศในระดับปานกลาง และสอดคลองกับงานวจิัยของอรณา 
พิทยากรศิลป, อริศรา  สิงหปน และเพ็ญนภา ธรรมขันธ (2548, หนา 47) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการที่มีตอการบริการของกองหองสมุด มหาวทิยาลัยแมโจ  ประภาพนัธ พลายจันทร 
(2546, หนา 39) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของนักศึกษาในการใชทรัพยากรสารนิเทศและบริการ
ของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม  และวรรณิภา รพีพัฒนา (2532, บทคัดยอ) 
ศึกษาเรื่อง ความตองการใชบริการหอสมุดกลางของนิสิตระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัย 
เกษตรศาสตร วิทยาเขตกําแพงแสน ทั้งนี้เนื่องจากหนังสือภาษาไทยเปนทรัพยากรสารสนเทศที่อาน
เขาใจงาย  ประกอบกับปจจบุันมีการผลิตตําราภาษาไทย  เพื่อใชประกอบการเรียนการสอนตาม
สาขาวิชาที่เปดสอนในมหาวิทยาลัย  จัดพมิพเผยแพรเปนจํานวนมาก ทําใหมีหนังสือภาษาไทย ซ่ึง
ลวนเปนหนังสือที่มีคุณคาทางวิชาการ สามารถใชเปนเอกสารอางอิง ประกอบการศึกษา คนควา 
วิจัยไดอยางมคีุณภาพ  จึงทําใหผูใชบริการสวนใหญนิยมอานหนังสือที่เขียนดวยภาษาไทยมากกวา
ภาษาตางประเทศ 

ความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานอาคารสถานที่ 
อยูในระดับมาก โดยพึงพอใจมากในดานความสะอาด อุณหภูมิ แสงสวาง และสภาพแวดลอมที่เอื้อ
ตอการศึกษา และพอใจในระดับปานกลาง ในดานมีโตะ เกาอ้ีเพยีงพอตอการนั่งอาน ซ่ึงสอดคลอง
กับงานวจิัยในภาคตนปการศกึษา 2552 (อาภากร ธาตุโลหะ, สายสุณี ฤทธิรงค และสุภาวดี เพชร-
ช่ืนสกุล, 2553, 26) พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอการใชบริการของสํานักหอสมุดดานอาคาร
สถานที่โดยรวมอยูในระดับมาก  และพึงพอใจในดานความสะอาด แสงแสวาง มีสภาพแวดลอมเอื้อ
ตอการศึกษาและอุณหภูมิตามลําดับ  และมคีวามพึงพอใจในระดบัปานกลางในดานมโีตะ เกาอ้ี
เพียงพอตอการนั่งอาน  และสอดคลองกับการศึกษาของ อัมรัตน อนวัช (2550, หนา 80) ศึกษาเรื่อง 
การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
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รามคําแหง พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะอาดและความเปนระเบยีบภายในหองสมุด
มากที่สุด  แสดงใหเห็นวาหองสมุดมีการทําความสะอาดอยูเสมอ  จึงทําใหเกิดความเปนระเบยีบ
เรียบรอย  ซ่ึงลักษณะดังกลาวเปนไปตามคุณลักษณะทีด่ีของหองสมุดดังที่ ทองอยู แกวไทรฮะ 
(2543, หนา 39-40) ไดกลาววา บรรยากาศภายในหองสมุดเปนสิ่งสําคัญในการดึงดูดใหคนเขามาใช
บริการ ดังนั้นหองสมุดควรจัดสภาพแวดลอมใหผูใชบริการอยากเขามาศึกษาคนควา และใชเวลาใน
หองสมุด เชน การมีอากาศถายเทสะดวก มแีสงสวางเพยีงพอ มีการจัดแตงมุมตางๆ ใหนาสนใจ 
เชน มุมอานหนังสือ มุมนิทรรศการ มุมโสตทัศนูปกรณ มุมสําหรับคนควาวจิัย หรือทํางานกลุม มี
การทําความสะอาดภายในบริเวณตาง ๆ อยางสม่ําเสมอ รวมถึงตัวอาคาร พื้นที่ทางเดนิ หองน้ํา และ
มีมาตรการในการปองกันการสงเสียงรบกวนผูอ่ืน แมนมาส ชวลิต (2541, หนา 42-46) ไดเสนอไว
วาหองสมุดตองมีพื้นที่เพยีงพอ สามารถคนหาหนังสือไดสะดวก มีแสงสวางเพียงพอ อากาศถายเท 
ปราศจากเสียงรบกวน สะดวกในการยืม-คืน มีหองน้ําสะอาด มีความปลอดภัย และสามารถขยายได
ในภายหนา เชนเดียวกับ นันทา วิทวุฒิศกัดิ ์(2540, หนา 49-50) กลาววาองคประกอบหนึ่งที่ทําให
หองสมุดมีความเปนเลิศ กาวหนาและเกิดผลดี คือ อาคารหองสมุด ควรมีลักษณะตรงตามมาตรฐาน
หองสมุดทั้งดานขนาด  รูปแบบ  สถานที่ตั้ง  ระบบควบคุมอุณหภูมิ  ความชื้น  การระบายอากาศ 
แสงสวางเหมาะสม  ระบบปองกันสาธารณภยั ประโยชนใชสอย  และสถานที่สําหรับคนพิการ ซ่ึง
อาคารควรอยูในทําเลที่เหมาะสม  เปนจดุศูนยกลางของสถาบันที่หองสมุดสังกัดอยู หรืออยูใน
บริเวณที่สะดวกในการใชบริการ  ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ ครองทรัพย เจิดนภาพันธ (2543, 
หนา 154) ศกึษาเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการหองสมุดมหาวิทยาลัยรามคําแหง วิทยาเขต
บางนา ของนกัศึกษาชัน้ปที่ 1 มหาวิทยาลัยรามคําแหง  พบวานักศกึษามีความพึงพอใจในดาน
อาคารสถานที่มากที่สุด  และธนัชชา พุทธธรรม (2545, หนา 55) ศกึษาเรื่อง ความพงึพอใจในการ
ใชหองสมุดกลางของนิสิตระดับปริญญาตรี ภาคสมทบ หลักสูตรบริหารธุรกิจบัณฑติ (ตอเนื่อง  
2 ป) คณะสังคมศาสตร มหาวิทยาลัยศรนีครินทรวิโรฒ พบวานิสิตมีความพึงพอใจในการใชบริการ
สํานักหอสมุดกลาง  ในดานหองสมุดมีแสงสวางเพียงพอในการศึกษาและคนควาขอมูล  บริเวณ
ทางเขา-ออกสะดวก การจดัแตงหองสมุดและสภาพทั่วไปมีความเหมาะสม หองสมุดมีความสะอาด 
มีระบบความปลอดภัยภายในอาคาร หองสมุดมีความสงบ อุณหภูมิเยน็สบาย การจดับริการน้ําดื่ม
สะอาดเพื่อการบริโภคเพียงพอ  

ความพึงพอใจดานการสื่อสารกับผูใช พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจดานการสื่อสารกับ
ผูใชอยูในระดบัมาก  เมื่อพิจารณารายขอพบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจทุกขอในระดับมาก 
ไดแก การประชาสัมพันธมหีลากหลายชองทาง เชน เว็บไซต อีเมล จดหมายขาว จัดกิจกรรม
สงเสริมการใชบริการ เปนตน เอกสาร แผนพับ และปายแนะนําการใหบริการ มีความชัดเจนและ



 43 

เพียงพอการแจงขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรมและทรัพยากรสารสนเทศใหมมีความ
สม่ําเสมอ และการสื่อสารกับผูใชบริการ  เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลาในการใหบริการมีความ
สม่ําเสมอ ที่เปนเชนนี้อาจเปนเพราะ ผูใชบริการสวนใหญเปนนิสิต มวีัตถุประสงคเขามาใช
หองสมุดเพื่อประกอบการเรียนและทํารายงาน (เบญจรตัน สีทองสุก, 2549, หนา 64) ยืม-คืน
ทรัพยากรสารสนเทศ และใชบริการคอมพิวเตอรเพื่อสืบคนขอมูล ซ่ึงเปนบริการพื้นฐานที่หองสมดุ
จัดใหกับผูใชบริการในปจจบุัน จึงไมสนใจการประชาสมัพันธของสํานักหอสมุด ในดานที่ไม
เกี่ยวของกับบริการพื้นฐาน   

สําหรับขอเสนอแนะของผูใชบริการที่เกีย่วกับการบริการของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัย
บูรพา แบงเปน 5 ดาน คือ 

ดานการบริการ ผูใชบริการใหขอเสนอแนะ คือ  ควรขยายเวลาเปดบริการใหนานกวานี้ 
จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 7.25 ควรเพิม่เครื่องคอมพิวเตอรที่ช้ัน 6 จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 
4.35  

ดานผูใหบริการ ผูใชบริการเสนอแนะวา บุคลากรแสดงกริิยาและวาจาไมสุภาพ จํานวน  
7 คน คิดเปนรอยละ 5.07 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ ผูใชบริการมีขอเสนอแนะวา หนังสือมีนอยไมเพียงพอ ไดแก 
หนังสือภาษาตางประเทศ  หนังสือทางดาน ฟสิกส เคมี จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 9.42 และควร
เพิ่มหนังสือหลากหลายสาขา ไดแก ภาษาอังกฤษ วิทยาศาสตร นิยาย ภูมิศาสตร วิทยาศาสตร
สุขภาพ จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.97 
 ดานอาคารสถานที่ ผูใชบริการมีขอเสนอแนะวา ที่นั่งไมพอใหบริการ จํานวน 23 คน  
คิดเปนรอยละ 16.67 คน ผูใชบริการเสียงดัง จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 7.97 ควรเพิ่มหอง 
ศึกษากลุม จํานวน 9 คน คดิเปนรอยละ 6.53 และ เครื่องปรับอากาศบางหองไมเยน็ บางหองเยน็
เกินไป อุณหภมูิไมสม่ําเสมอ จํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 6.53 เชนกัน 
 ดานการสื่อสารกับผูใช ผูใชบริการใหขอเสนอแนะวา ควรประกาศเตอืนผูใชที่สงเสียงดัง
รบกวนผูอ่ืน จาํนวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.72 
 จากขอเสนอแนะดังกลาว ถือเปนปจจยัสําคัญที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ
ของสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยบูรพา ทั้ง 5 ดาน ไมวาจะเปนดานการบริการ ดานผูใหบริการ  
ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานอาคารสถานที่ และดานการสื่อสารกับผูใช ดังนั้นสํานกัหอสมุด 
มหาวิทยาลัยบรูพา ตองใหความสําคัญ เอาใจใส และหาแนวทางปรับปรุง พัฒนาใหเหมาะสมและ
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการใหมากขึ้น  
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ขอเสนอแนะสําหรับสํานกัหอสมุด 
 จากผลการวิจยัทําใหทราบถงึความพึงพอใจและขอเสนอแนะในหารใชบริการของ อาจารย 
บุคลากรของมหาวิทยาลัย นสิิตและบุคคลภายนอก ที่ใชบริการสํานักหอสมุด มหาวทิยาลัยบุรพา 
ซ่ึงผูวิจัยเห็นวามีขอเสนอแนะเพื่อหาแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการ และการดําเนินงาน
หองสมุดใหสนองตอบความตองการของผูใชบริการใหดียิ่งขึ้นดังนี ้
 1. ควรเพิ่มจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับใหบริการอนิเทอรเน็ต และปรับปรุงเครื่อง
คอมพิวเตอรใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 2. ควรประชาสัมพันธบริการตางๆ ที่มีผูเขาใชบริการนอย เชน บริการหองมินิโฮมเธยีเตอร 
บริการขอมูลภาคตะวนัออก บริการหนังสือหายาก และบริการหนังสือเรงดวน 

3. ควรยกระดบัความพึงพอใจในดานการสื่อสารกับผูใช โดยเฉพาะการแจงขอมูลขาวสาร
ที่เกี่ยวกับบริการ กิจกรรม และทรัพยากรสารสนเทศใหม มีความสม่ําเสมอ 
 4. ควรนําขอเสนอแนะทีไ่ดรับไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงงานบริการสารสนเทศ
และการดําเนนิงานของสํานกัหอสมุดใหมปีระสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 

ขอเสนอแนะสําหรับการศกึษาครั้งตอไป 
 สํานักหอสมุด ควรศึกษาในดานขอมูลเบื้องตน เชน วัตถุประสงคในการใชบริการ รวมถึง
การศึกษาเปรยีบเทียบผูใชบริการแตละสาขาวิชา ในดานความเพยีงพอของทรัพยากรสารสนเทศ 
และดานปญหาการใช  ทั้งนี้เพื่อนําผลมาใชในการปรับปรงุและพัฒนาสาํนักหอสมุด  มหาวิทยาลัย
บูรพา อยางตอเนื่อง 
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