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บทคัดย่อ 

วัตถุประสงค์: 1) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 2) เพื่อศึกษา

ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ และ 3) เพื่อเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการ

กับความพึงพอใจและความผูกพันต่อการให้บริการของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี 

วิธีการศึกษา: เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการ

หอสมุดฯ จํานวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ข้อค้นพบ: 1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยสถานที่และสิ่งอํานวย

ความสะดวกมีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจสูงสุด รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที ่ห้องสมุด และด้านการสื ่อสาร                 

กับผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และด้านขั้นตอนการให้บริการ ตามลําดับ 2) ความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อ

หอสมุดฯ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านความภาคภูมิใจมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือด้านการสนับสนุน 

และด้านการปกป้องตามลําดับ และ 3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู ่ในระดับมาก                 

โดยบุคลากรสายสนับสนุนมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคืออาจารย์ และ

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ตามลําดับ และอาจารย์มีค่าเฉลี่ยความผูกพันต่อหอสมุดฯ ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับสูงท่ีสุด รองลงมาคือบุคลากรสายสนับสนุน และผู้ใช้บริการภายนอก ตามลําดับ 

การประยุกต์ใช้จากการศึกษาน้ี: ผลการศึกษาทําให้ทราบจุดแข็งต่อการให้บริการ และนําจุดอ่อนมาพัฒนา

และปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ รวมถึงการออกแบบบริการให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 



Journal of Information Science Research and Practice 

Volume 43, Issue 4 (October – December 2025) 56 of 71 

 

 

และการนําข้อเสนอแนะข้อร้องเรียนมาแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจ      

ต่อการใช้บริการ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพันท่ีดีข้ึน 

คําสําคัญ: ความพึงพอใจ ความผูกพัน บริการห้องสมุด ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 

Abstract 

Purpose: 1) To study users’ satisfaction with the services of the John F. Kennedy Library; 2) 

To study users’ commitment to the John F. Kennedy Library; and 3) To compare different 

user types in terms of their satisfaction with and commitment to the services of the John F. 

Kennedy Library. 

Methodology: This study employs a quantitative survey research design. The sample consists 

of 400 library users selected through accidental sampling. Data collected using a questionnaire. 

The statistical analyses include frequency, percentage, mean, and standard deviation. 

Findings: 1) Overall satisfaction with library services is high, with the highest average scores 

for location and facilities, followed by library staff, communication with users, and service 

procedures, respectively. 2) Overall user commitment to the library is high, with pride having 

the highest average score, followed by support and protection, respectively. 3) Overall 

satisfaction with library services is high, with staff having the highest average score, followed 

by lecturers and graduate students, respectively. Overall, user commitment to the library is 

high, with lecturers having the highest average score, followed by staff and outsiders, 

respectively. 

Applications of this study: The study revealed service strengths and identified weaknesses 

to improve service efficiency. These insights support the design of services that better meet 

user needs and the effective use of user complaints to address services issues. As a result, 

user confidence and trust in library services are enhanced, leading to higher levels of 

satisfaction and commitment. 

Keywords: Satisfaction, Commitment, Library service, University library 
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1. บทนํา 

 ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเป็นหน่วยงานที่มีพันธกิจที่สําคัญในการดําเนินงานให้สอดคล้องกับการเรียน

การสอน และการวิจัยของมหาวิทยาลัย มีโครงสร้างพื ้นฐานที ่จะสร้างความแข็งแกร่งทางวิชาการที ่มี

ความสําคัญ และมีบทบาทต่อการจัดการศึกษาให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ตลอดจนส่งเสริมการเรียนรู้ด้วย

ตนเองอย่างต่อเนื่องและตลอดชีวิต จากการเปลี่ยนแปลงทางด้านเศรษฐกิจและสังคม รวมถึงการเรียนรู้ใน

ศตวรรษที่ 21 ท่ีเป็นยุคแข่งขันในการสร้างสรรค์นวัตกรรมทางการเรียนที่ตอบสนองใช้ในชีวิตประจําวัน ส่งผล

ให้หน่วยงานต่าง ๆ ต้องพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ มาสนับสนุนผู้ใช้บริการ รวมถึงการพัฒนาคุณภาพการบริการ 

โดยมีเป้าหมายคือการตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ  เพื่อสร้างความประทับใจและทําให้เกิดความ

พึงพอใจจากการได้รับบริการ (Tiemkaew, 2023) ทั้งน้ี จากการให้บริการที่มีคุณภาพ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิด

เชื ่อมั ่นและกลับมาใช้บริการซํ ้า รวมถึงแนะนําหรือโน้มน้าวให้ก ับคนอื ่นเข้ามาใช้บริการอีกด้วย 

(Kounchaiyapoom & Suriya, 2019; Suebson, 2003) ดังนั ้น คุณภาพการบริการจึงเป็นตัวชี ้วัด (KPIs)        

ที ่สําคัญต่อการดําเนินงานเพื ่อตอบสนองความต้องการของผู ้ใช้บริการ หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี                

สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ในฐานะท่ีเป็นห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา ถือเป็นหัวใจท่ีสําคัญ

ในการขับเคลื่อนการเรียนรู้ในศตวรรษที่ 21 เพราะเป็นแหล่งสําหรับการศึกษาค้นคว้าของนักศึกษา อาจารย์ 

บุคลากรภายในมหาวิทยาลัย รวมถึงผู้ใช้บริการภายนอก การดําเนินงานของห้องสมุดจึงจําเป็นต้องมีการ

บริหารจัดการที่ดี เพื่อให้บริการเป็นที่ยอมรับและน่าเชื่อถือ ซึ่งจะทําให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่เหนือ

ความคาดหวัง และเกิดประสบการณ์ท่ีดีจากการให้บริการของห้องสมุด 

 จากผลการประเมินความพึงพอใจและความผูกพันของผู ้ใช้บริการต่อการให้บริการของหอสมุดฯ 

ระหว่างปีการศึกษา 2565-2567 พบว่า ทั้งความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการบรรลุค่าเป้าหมายใน

ภาพรวมที่กําหนดไว้คือ ร้อยละ 80.00 แต่ผลการประเมินมีแนวโน้มที่ลดลงอย่างต่อเนื่อง โดยความพึงพอใจ

ลดลงร้อยละ 1.40 ในขณะท่ีความผูกพันลดลงถึงร้อยละ 8.99 (Office of Academic Resources, Prince of 

Songkla University, 2024) ซึ่งผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ห้องสมุดได้ตระหนักถึงปัญหาดังกล่าว จึงได้ร่วมกัน

วิเคราะห์เพื ่อหาจุดอ่อนในด้านความพึงพอใจต่อการบริการทรัพยากรห้องสมุดและบริการสารสนเทศ           

ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด ด้านสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก และด้านการส่ือสาร 

รวมถึงความผูกพันในด้านความภาคภูมิใจ ด้านการปกป้อง ด้านการสนับสนุน และด้านการกลับมาใช้บริการซ้ํา

ของผู้ใช้บริการ เพื่อใช้ในการปรับปรุงการให้บริการให้ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจและความผูกพันต่อการ

ให้บริการของหอสมุดฯ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

 จากความเป็นมาและความสําคัญดังกล่าว ผู้วิจัยจึงได้ดําเนินการศึกษาความพึงพอใจและความผูกพันต่อ

การให้บริการของหอสมุดฯ สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ซึ่งผลการศึกษาจะทําให้ผู้บริหาร

และเจ้าหน้าที่ห้องสมุดทราบถึงจุดเด่นของการให้บริการที่ทําให้ผู้ใช้พึงพอใจ และนําข้อเสนอแนะหรือข้อ

ร้องเรียนซึ่งจุดบกพร่องของการบริการมาปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ รวมถึงการออกแบบบริการ

ใหม่ให้สนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการทุกกลุ่ม เพื่อทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นและไว้วางใจต่อ
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การใช้บริการ ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพันที่ดีต่อหอสมุดฯ ทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึกที่ดี 

จนนําไปสู่ความภาคภูมิใจ และนําไปสู่การกลับมาใช้บริการของหอสมุดฯ ต่อไปในอนาคต 

 

2. วัตถุประสงค์ 

 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี  

 2) เพ่ือศึกษาระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี  

 3) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการแต่ละประเภทต่อการให้บริการ

ของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนด้ี  

 

3. วิธีการศึกษา 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ ซึ่งผู้วิจัยดําเนินการวิจัยตามขั้นตอน 

ดังน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  1) ประชากร คือ ผ ู ้ ใช ้บร ิการหอสม ุดฯ ประกอบด้วย นักศ ึกษา อาจารย ์ บุคลากร

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ และผู้ใช้บริการภายนอก 

  2) กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างกรณีจํานวนประชากรไม่แน่นอน (Infinite 

population) โดยกําหนดความม่ันใจท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือนได้ 5% 

ตามสูตรของ Cochran (1953) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจํานวน 385 คน ทั้งนี้ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง

แบบบังเอิญ (Accidental sampling) และเพื่อป้องกันการสูญหายของข้อมูล ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

กลุ่มตัวอย่างเกินกว่าท่ีกําหนดไว้จริง จํานวน 15 คน รวมเป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาจํานวนท้ังส้ิน 400 คน 

 3.2 ตัวแปรท่ีศึกษา 

  1) ตัวแปรอิสระ คือ ประเภทของผู้ใช้บริการ ได้แก่ นักศึกษาระดับปริญญาตรี นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา อาจารย์ บุคลากรสายสนับสนุน และผู้ใช้บริการภายนอก 

  2) ต ัวแปรตาม  ได ้แก ่  (1) ความพ ึงพอใจต ่อการให ้บร ิการหอสม ุดฯ  ประกอบด ้วย                        

ด้านทรัพยากรห้องสมุดและบริการสารสนเทศ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ห้องสมุด ด้านสถานท่ี

และสิ ่งอํานวยความสะดวก และด้านการสื ่อสาร และ (2) ความผูกพันของผู ้ใช ้บริการต่อหอสมุดฯ 

ประกอบด้วย ด้านความภาคภูมิใจ ด้านการปกป้อง ด้านการสนับสนุน และด้านการกลับมาใช้บริการซ้ํา 

 3.3 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังน้ี 

  ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไป มีลักษณะเป็นคําถามชนิดเลือกตอบ จํานวน 2 ข้อ ประกอบด้วย ประเภท

ผู้ใช้บริการ และช่องการเปิดรับข่าวสารของหอสมุดฯ 

  ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ มีลักษณะเป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ 

(Rating scale) จํานวน 28 ข้อ ตามตัวแปรท่ีศึกษา ดังน้ี 
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  1) ด้านทรัพยากรห้องสมุดและบริการสารสนเทศ  จํานวน 4 ข้อ 

  2) ด้านข้ันตอนการให้บริการ     จํานวน 5 ข้อ 

  3) ด้านเจ้าหน้าท่ีห้องสมุด     จํานวน 8 ข้อ 

  4) ด้านสถานท่ีและส่ิงอํานวยความสะดวก  จํานวน 7 ข้อ 

  5) ด้านการส่ือสาร     จํานวน 4 ข้อ 

  ตอนท่ี 3 ความผูกพันของผู ้ใช้บริการต่อหอสมุดฯ มีลักษณะเป็นแบบประเมินค่า 5 ระดับ 

(Rating scale) จํานวน 10 ข้อ ตามตัวแปรท่ีศึกษา 4 ตัวแปรดังน้ี 

  1) ด้านความภาคภูมิใจ     จํานวน 2 ข้อ 

  2) ด้านการปกป้อง      จํานวน 3 ข้อ 

  3) ด้านการสนับสนุน     จํานวน 2 ข้อ 

  4) ด้านการกลับมาใช้บริการซ้ํา   จํานวน 3 ข้อ 

  ผลการหาคุณภาพของแบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจัย มีการดําเนินการตามข้ันตอน ดังน้ี 

  1) ผู้วิจัยได้ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถามในด้านความตรงเชิงเนื้อหา (Content validity)  

โดยผู้ทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ท่าน โดยวิธีการวิเคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์ 

(Index of Congruence: IOC) พบว่า ข้อคําถามส่วนใหญ่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.6-1 จากนั้นผู้วิจัยได้ดําเนินการ

แก้ไขข้อคําถามตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิเพื่อให้แบบสอบถามมีคุณภาพเพียงพอสําหรับการเก็บ

รวบรวมข้อมูล 

  2) ผู้วิจัยนําแบบสอบถามไปทดลองใช้กับผู้ใช้บริการห้องสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ (Try out)       

ซึ่งไม่ใช่กลุ ่มตัวอย่าง จํานวน 30 คน และนําผลมาวิเคราะห์หาค่าความเที ่ยง (Reliability) ตามวิธีของ 

Cronbach โดยการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟา (Q-Coefficient) ผลการวิเคราะห์ พบว่า ตอนที่ 1 มีค่า

ความเที่ยงในภาพรวมเท่ากับ 0.86 ตอนที่ 2 มีค่าความเที่ยงในภาพรวมเท่ากับ 0.84-0.94 และตอนที่ 3 มีค่า

ความเที่ยงในภาพรวมเท่ากับ 0.82-0.96 แสดงว่าแบบสอบถามมีคุณภาพเพียงพอในด้านความเที่ยงเพื่อใช้ใน

การเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง 

 3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

  ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยแจกแบบสอบถาม จํานวน 400 ฉบับ ให้กับกลุ่มตัวอย่าง 

โดยเก็บข้อมูลรวบรวมข้อมูล ระหว่างเดือนมิถุนายน - เดือนกันยายน พ.ศ. 2568 รวมเวลา 4 เดือน ซึ่งได้รับ

แบบสอบถามกลับคืนคิดเป็นร้อยละ 100 

 3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปในการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ ดังน้ี 

  1) วิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไป โดยใช้สถิติการแจกแจงความถ่ี และค่าร้อยละ  

  2) วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการให้บริการและความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อหอสมุดฯ โดยใช้

ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  

  3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจและความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของ 

หอสมุดฯ โดยใช้ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
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  โดยมีการใช้เกณฑ์วัดค่าเฉล่ียในการแปลความหมาย ดังน้ี (Wongdee, 2024) 

  ค่าเฉล่ีย 4.51-5.00 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความผูกพันในระดับมากท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ีย 3.51-4.50 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความผูกพันในระดับมาก 

  ค่าเฉล่ีย 2.51-3.50 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความผูกพันในระดับปานกลาง 

  ค่าเฉล่ีย 1.51-2.50 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความผูกพันในระดับน้อย 

  ค่าเฉล่ีย 1.00-1.50 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความผูกพันในระดับน้อยท่ีสุด 

 

4. ผลการศึกษา 

 ผลการศึกษาความพึงพอใจและความผูกพันต่อการให้บริการของหอสมุดฯ สํานักวิทยบริการ 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ สามารถแสดงได้ดังน้ี 

 4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ  

ตารางท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไป (n = 400)  

ประเด็น จํานวน (คน) ร้อยละ 

1. ประเภทผู้ใช้บริการ   

1.1 นักศึกษาระดับปริญญาตรี 360 90.00 

1.2 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 10 2.40 

1.3 อาจารย ์ 5 1.30 

1.4 บุคลากรสายสนับสนุน 9 2.30 

1.5 ผู้ใช้บริการภายนอก 16 4.00 

รวม 400 100.00 

2. ช่องการเปิดรับข่าวสารของหอสมุดฯ*   

2.1 เว็บไซต ์ 176 56.00 

2.2 เฟซบุ๊ก 229 57.30 

2.3 ติ๊กต็อก 13 3.30 

2.4 อีเมล 35 8.80 

* ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 

   

 จากตารางที่ 1 ข้อมูลทั่วไป พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 360 คน 

(ร้อยละ 90.00) รองลงมาคือ ผู ้ใช้บริการภายนอก จํานวน 16 คน (ร้อยละ 4.00) และ นักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา จํานวน 10 คน (ร้อยละ 2.40) ตามลําดับ ทั้งนี้ผู้ใช้บริการเปิดรับข่าวสารของหอสมุดฯ ผ่าน         

เฟซบุ๊กมากที่สุด จํานวน 229 คน (ร้อยละ 57.30) รองลงมาคือ เว็บไซต์ จํานวน 176 คน (ร้อยละ 56.00) 

และอีเมล จํานวน 35 คน (ร้อยละ 8.80) ตามลําดับ 
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 4.2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ 

ตารางท่ี 2 ภาพรวมระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ (n = 400) 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

𝑥̅ S.D. แปลค่า 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุด 3.70 0.74 มาก 

2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 3.82 0.78 มาก 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ห้องสมุด 3.87 0.76 มาก 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 3.94 0.77 มาก 

5. ด้านการสื่อสาร 3.87 0.75 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.84 0.76 มาก 

 

 จากตารางที่ 2 ภาพรวมระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการหอสมุดฯ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.84, S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านสถานท่ี

และสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅ = 3.94, S.D. = 0.77) รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ห้องสมุด 

และด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน (𝑥̅ = 3.87 และ 3.87, S.D = 0.76 และ 0.75) และ        

ด้านข้ันตอนการให้บริการ (𝑥̅ = 3.82, S.D. = 0.78) ตามลําดับ ส่วนด้านทรัพยากรห้องสมุด มีค่าเฉล่ียต่ําท่ีสุด 

(𝑥̅ = 3.70, S.D. = 0.74) 

ตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ จําแนกตามรายข้อ (n = 400) 

รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

𝑥̅ S.D. แปลค่า 

1. ด้านทรัพยากรห้องสมุด    

1.1 ทรัพยากรมีเพียงพอต่อความต้องการ 3.74 0.72 มาก 

1.2 ทรัพยากรตรงต่อความต้องการ 3.71 0.70 มาก 

1.3 ทรัพยากรมีความทันสมัย 3.69 0.78 มาก 

1.4 ได้รับทรัพยากรตรงตามความต้องการ 3.67 0.74 มาก 

2. ด้านขั้นตอนการให้บริการ    

2.1 ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก 3.94 0.73 มาก 

2.2 บริการมีความถูกต้องรวดเร็ว 3.90 0.76 มาก 

2.3 การขึ้นชั้นหนังสือสามารถค้นหาได้ง่ายและรวดเร็ว 3.70 0.80 มาก 

2.4 การให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายมีความสะดวก 3.80 0.77 มาก 

2.5 ช่วยเหลือทางออนไลน์มีความสะดวกรวดเร็ว 3.78 0.82 มาก 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ห้องสมุด    

3.1 บุคลากรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 3.97 0.74 มาก 
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รายการ 
ระดับความพึงพอใจ 

𝑥̅ S.D. แปลค่า 

3.2 บุคลากรบริการด้วยความสุภาพและกริยามารยาทที่ด ี 3.83 0.79 มาก 

3.3 บุคลากรสนใจให้บริการอย่างจริงใจ 3.83 0.83 มาก 

3.4 บุคลากรให้ความเอาใจใส ่ 3.82 0.81 มาก 

3.5 บุคลกรให้ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 3.86 0.75 มาก 

3.6 บุคลากรบริการด้วยความรู้ความสามารถ 3.89 0.72 มาก 

3.7 บุคลากรมีความเข้าใจความต้องการ 3.88 0.73 มาก 

3.8 บุคลากรส่งมอบบริการได้ตรงตามความต้องการ 3.84 0.71 มาก 

4. ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก    

4.1 จํานวนที่นั่งอ่านมีเพียงพอ 3.85 0.82 มาก 

4.2 แสงสว่างมีเพียงพอ 4.04 0.74 มาก 

4.3 สภาพแวดล้อมเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า 3.97 0.76 มาก 

4.4 จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์มีเพียงพอ 3.73 0.81 มาก 

4.5 ห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มมีเพียงพอ 3.71 0.80 มาก 

4.6 ความปลอดภัยภายในห้องสมุด 4.13 0.76 มาก 

4.7 ความสะอาดภายในห้องสมุด 4.17 0.72 มาก 

5. ด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ    

5.1 การประชาสัมพันธ์มีหากหลายช่องทาง 3.93 0.76 มาก 

5.2 เอกสาร แผ่นพับ แผ่นป้าย มีความเพียงพอ 3.83 0.74 มาก 

5.3 การแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ 3.83 0.75 มาก 

5.4 การสื่อสารกับผู้ใช้เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลา 3.90 0.74 มาก 

 

 จากตารางท่ี 3 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ จําแนกตามรายด้าน พบว่า ด้านทรัพยากรห้องสมุด 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการมีทรัพยากรมีเพียงพอต่อความต้องการ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด (𝑥̅ = 3.74, S.D. 

= 0.72 ) รองลงมาคือ มีทรัพยากรตรงตามความต้องการ (𝑥̅ = 3.71, S.D. = 0.70) และมีทรัพยากรท่ีมีความ

ทันสมัย (𝑥̅ = 3.69, S.D. = 0.78 ) ตามลําดับ ส่วนการได้รับทรัพยากรตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจต่ําท่ีสุด (𝑥̅ = 3.67, S.D. = 0.74) ด้านข้ันตอนการให้บริการ พบว่าข้ันตอนการบริการท่ีไม่ยุ่งยากเป็น

ขั้นตอนท่ีผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุด โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมาก (𝑥̅ = 3.94, 

S.D. = 0.73) รองลงมาคือ การบริการมีความถูกต้องรวดเร็ว (𝑥̅ = 3.90, S.D. = 0.76) และการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ผ่านเครือข่ายมีความสะดวก (𝑥̅ = 3.80, S.D. = 0.77) ตามลําดับ ในขณะที่ การขึ้นชั้นหนังสือ

สามารถค้นหาได้ง่ายและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าที่สุด (𝑥̅ = 3.70, S.D. = 0.80) ด้านเจ้าหน้าท่ี

ห้องสมุด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อบุคลากรเรียงตามลําดับค่าเฉลี่ยคือ บุคลากรแต่งกายสุภาพเรียบร้อย 
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(𝑥̅ = 3.97, S.D = 0.74) รองลงมาคือ บุคลากรบริการด้วยความรู้ความสามารถ (𝑥̅ = 3.89, S.D. = 0.72) 

และบุคลากรมีความเข้าใจความต้องการ (𝑥̅ = 3.88, S.D. = 0.73) ตามลําดับ โดยบุคลากรให้ความเอาใจใส่   

มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการตํ่าที่สุด (𝑥̅ = 3.82, S.D. = 0.81) ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความ

สะดวก พบว ่าผ ู ้ ใช ้บร ิการม ีความพ ึงพอใจต ่อความสะอาดภายในห ้องสม ุดส ูงท ี ่ส ุด (𝑥̅ = 4.17,  

S.D. = 0.72) รองลงมาคือ ความปลอดภัยภายในห้องสมุด (𝑥̅ = 4.13, S.D. = 0.76) และแสงสว่างมีเพียงพอ 

(𝑥̅ = 4.04, S.D. = 0.74) ตามลําดับ ส่วนความพึงพอใจต่อห้องศึกษาค้นคว้ากลุ่มท่ีเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยตํ่าที่สุด 

(𝑥̅ = 3.71, S.D. = 0.80) สําหรับด้านการสื ่อสารกับผู ้ใช้บริการ พบว่าการประชาสัมพันธ์มีหลากหลาย

ช่องทางสร้างความพึงพอใจต่อผู ้ใช้บริการในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี ่ยสูงที ่สุด (𝑥̅ = 3.93, S.D. = 0.76) 

รองลงมาคือ การสื่อสารกับผู้ใช้เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงเวลา (𝑥̅ = 3.90, S.D. = 0.74) การมีเอกสาร แผ่นพับ 

แผ่นป้ายมีความเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากันกับการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการให้บริการ (𝑥̅ = 3.83 และ 

3.83, S.D. = 0.74 และ 0.75)  ส่วนเอกสาร แผ่นพับ แผ่นป้าย มีความเพียงพอ และการแจ้งข้อมูลข่าวสาร

เก่ียวกับการให้บริการ มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเท่ากัน (𝑥̅ = 3.83 และ 3.83, S.D. = 0.74 และ 0.75) 

 4.3 ระดับความผูกพันต่อหอสมุดฯ 

ตารางท่ี 4 ภาพรวมระดับความผูกพันต่อหอสมุดฯ (n = 400) 

รายการ 
ระดับความผูกพัน 

𝑥̅ S.D. แปลค่า 

1. ด้านความภาคภูมิใจ 4.17 0.69 มาก 

2. ด้านการปกป้อง 3.91 0.78 มาก 

3. ด้านการสนับสนุน 4.13 0.74 มาก 

4. ด้านการกลับมาใช้บริการซํ้า 3.84 0.83 มาก 

เฉลี่ยรวม 4.01 0.76 มาก 

 

  จากตารางที่ 4 ภาพรวมระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุดฯ พบว่า ผู้ใช้บริการมี

ความผูกพันต่อหอสมุดฯ อยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 4.01, S.D. = 0.76) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้าน

ความภาคภูมิใจ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅ = 4.17, S.D. = 0.69) รองลงมาคือ ด้านการสนับสนุน (𝑥̅ = 4.13, S.D. 

= 0.74) และด้านการปกป้อง (𝑥̅ = 3.91, S.D. = 0.78) ตามลําดับ ส่วนด้านการกลับมาใช้บริการซ้ํา มีค่าเฉล่ีย

ต่ําท่ีสุด (𝑥̅ = 3.84, S.D. = 0.83) 
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ตารางท่ี 5 ระดับความผูกพันต่อหอสมุดฯ จําแนกตามรายข้อ (n = 400) 

รายการ 
ระดับความผูกพัน 

𝑥̅ S.D. แปลค่า 

1. ด้านความภาคภูมิใจ    

1.1 ท่านรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ามาใช้บริการหอสมุด 4.19 0.69 มาก 

1.2 ท่านภูมิใจที่จะแนะนําให้ผู้อื่นมาใช้บริการหอสมุด 4.15 0.68 มาก 

2. ด้านการปกป้อง    

2.1 ท่านพร้อมชี้แจงและอธิบายหากหอสมุดถูกเข้าใจผิด 3.91 0.76 มาก 

2.2 ท่านรู้สึกไม่พอใจเมื่อมีคนอื่นวิจารณ์หอสมุดในทางที่ไม่ด ี 3.84 0.82 มาก 

2.3 ท่านมักจะพูดถึงหอสมุดในทางที่ดีให้คนอื่นฟัง 4.00 0.76 มาก 

3. ด้านการสนับสนุน    

3.1 ท่านยินดีที่จะปฏิบัติตามนโยบายของหอสมุด 4.20 0.73 มาก 

3.2 ท่านยินดีที่จะเข้าร่วม/สนับสนุนกิจกรรม 4.07 0.74 มาก 

4. ด้านการกลับมาใช้บริการซํ้า    

4.1 หากท่านต้องการใช้บริการห้องสมุด ท่านจะนึกถึงหอสมุด 4.22 0.77 มาก 

4.2 ท่านรู้สึกผูกพันกับหอสมุดและกลับมาใช้ห้องสมุดซํ้า 3.81 0.85 มาก 

4.3 ท่านมักปฏิเสธเมื่อคนอื่นมาชักชวนไปใช้บริการหอ้งสมุดอื่น 3.50 0.87 มาก 

 

 จากตารางที่ 5 ระดับความผูกพันของผู้ใช้บริการที่มีต่อหอสมุด จําแนกตามรายด้าน พบว่า ด้านความ

ภาคภูมิใจ ผู้ใช้บริการรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ามาใช้บริการหอสมุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅ = 4.19, S.D. = 

0.69) รองลงมาคือ ภูมิใจที่จะแนะนําให้ผู้อื่นมาใช้บริการหอสมุด (𝑥̅ = 4.15, S.D. = 0.68) ในขณะท่ีด้านการ

ปกป้องหอสมุด ผู้ใช้บริการมักจะพูดถึงหอสมุดในทางที่ดีให้คนอื่นฟัง มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅ = 4.00, S.D. = 

0.76) รองลงมาคือ พร้อมชี้แจงและอธิบายหากหอสมุดถูกเข้าใจผิด (𝑥̅ = 3.91, S.D. = 0.76) และรู้สึกไม่

พอใจเมื ่อมีคนอื ่นวิจารณ์หอสมุดในทางที ่ไม่ดี (𝑥̅ = 3.84, S.D. = 0.82) ตามลําดับ ด้านการสนับสนุน 

ผู้ใช้บริการยินดีที่จะปฏิบัติตามนโยบายของหอสมุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅ = 4.20, S.D. = 0.73) รองลงมาคือ 

ยินดีที่จะเข้าร่วม/สนับสนุนกิจกรรม (𝑥̅ = 4.07, S.D. = 0.74) ตามลําดับ และด้านการกลับมาใช้บริการซํ้า 

พบว่า เมื่อผู้ใช้บริการต้องการใช้บริการห้องสมุดจะนึกถึงหอสมุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด (𝑥̅ = 4.22, S.D. = 0.77) 

รองลงมาคือ รู้สึกผูกพันกับหอสมุดและกลับมาใช้ห้องสมุดซํ้า (𝑥̅ = 3.81, S.D. = 0.85) และมักปฏิเสธคนอ่ืน

เม่ือมาชักชวนไปใช้บริการห้องสมุดอ่ืน (𝑥̅ = 3.50, S.D. = 0.87) ตามลําดับ 
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 4.4 การเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจและความผูกพันต่อการให้บริการของ

หอสมุดฯ 

ตารางที่ 6 ผลการเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจและความผูกพันต่อการให้บริการของ

หอสมุดฯ (n = 400) 

ประเภทผู้ใช้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ ระดับความผูกพัน 

𝑥̅ S.D. แปลค่า 𝑥̅ S.D. แปลค่า 

1.1 นักศึกษาระดับปริญญาตรี 3.83 0.45 มาก 4.00 0.49 มาก 

1.2 นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 3.94 0.31 มาก 3.90 0.47 มาก 

1.3 อาจารย ์ 4.03 0.50 มาก 4.52 0.44 มาก 

1.4 บุคลากรสายสนับสนุน 4.09 0.41 มาก 4.22 0.47 มาก 

1.5 ผู้ใช้บริการภายนอก 3.82 0.52 มาก 4.06 0.68 มาก 

เฉลี่ยรวม 3.94 0.44 มาก 4.14 0.51 มาก 

 

 จากตารางที่ 6 ผลการเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจและความผูกพันต่อการ

ให้บริการของหอสมุดฯ สามารถอธิบายได้ ดังน้ี 

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (𝑥̅ = 3.94, S.D. = 0.44) เม่ือ

พิจารณาตามประเภทผู้ใช้บริการ พบว่า บุคลากรสายสนับสนุน มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการสูง

ที่สุด (𝑥̅ = 4.09, S.D. = 0.41) รองลงมาคือ กลุ่มอาจารย์ (𝑥̅ = 4.03, S.D. = 0.30) และนักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษา (𝑥̅ = 3.94, S.D. = 0.31) ตามลําดับ ส่วนผู้ใช้บริการภายนอก มีค่าเฉลี่ยตํ่าที่สุด (𝑥̅ = 3.82, 

S.D. = 0.52) 

 เม่ือพิจารณาความผูกพันของผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่มท่ีมีต่อหอสมุดฯ ในภาพรวมพบว่ามีความผูกพันอยู่ใน

ระดับมาก (𝑥̅ = 4.14, S.D. = 0.51) เมื่อพิจารณาตามกลุ่มประเภทผู้ใช้บริการ พบว่า กลุ่มอาจารย์ มีค่าเฉล่ีย

ความผูกพันต่อหอสมุดสูงท่ีสุด (𝑥̅ = 4.52, S.D. = 0.44) รองลงมาคือ กลุ่มบุคลากรสายสนับสนุน (𝑥̅ = 4.22, 

S.D. = 0.47) และผู้ใช้บริการภายนอก (𝑥̅ = 4.06, S.D. = 0.68) ตามลําดับ ส่วนนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

มีค่าเฉล่ียความผูกพันต่อหอสมุดฯ ต่ําท่ีสุด (𝑥̅ = 3.90, S.D. = 0.47) 

 

5. สรุปผลการศึกษา 

 ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี เปิดรับข่าวสารของสํานักวิทยบริการผ่านเฟซบุ๊ค 

มากที่สุด จํานวน 229 คน (ร้อยละ 57.30) รองลงมาคือ เว็บไซต์ จํานวน 176 คน (ร้อยละ 56.00) และอีเมล 

จํานวน 35 คน (ร้อยละ 8.80)  โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจการใช้บริการหอสมุดฯ อยู่ในระดับมาก โดย

ผู้ใช้บริการพึงพอใจต่อสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวกของห้องสมุดสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ี

ห้องสมุด และด้านการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน และด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านที่มี
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ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าที่สุดคือ ด้านทรัพยากรห้องสมุด ทั้งน้ีเมื่อพิจารณาตามรายด้านย่อย พบว่าด้านที่มี

ผู ้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด 3 ลําดับแรกคือ ความสะอาดภายในห้องสมุด รองลงมาคือความปลอดภัยใน

ห้องสมุด และแสงสว่างภายในห้องสมุดมีความเพียงพอ ตามลําพับ ในขณะที่ด้านที่มีผู้ใช้บริการพึงพอใจน้อย

ที่สุด 3 ลําดับแรกคือ การได้รับทรัพยากรตรงตามความต้องการ รองลงมาคือ ทรัพยากรที่ทันสมัย และการข้ึน

ช้ันหนังสือสามารถค้นหาได้ง่ายและรวดเร็ว  

 สําหรับความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อหอสมุดฯ อยู่ในระดับมากเช่นกัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งด้านความ

ภาคภูมิใจ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านการสนับสนุน และด้านการปกป้อง ส่วนด้านการกลับมาใช้

บริการซํ้า มีค่าเฉลี่ยตํ่าที่สุด ทั้งน้ีเมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่า ด้านที่มีผู้ใช้บริการมีความผูกพันสูงสุด 3 

ลําดับแรกคือ เมื่อผู้ใช้บริการต้องการใช้บริการห้องสมุด จะนึกถึงหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้  รองลงมาคือ 

ผู้ใช้บริการยินดีที่จะปฏิบัติตามนโยบายของห้องสมุด และรู้สึกภูมิใจที่จะบอกใคร ๆ ว่ามาใช้บริการหอสมุด 

ในขณะที่ความผูกพันที่ผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยตํ่าที่สุด 3 ลําดับแรกคือ การปฏิเสธเมื่อคนอื่นมาชักชวนไปใช้

บริการห้องสมุดอื่น รองลงมาคือ ผู้ใช้บริการผูกพันกับหอสมุดฯ และจะกลับมาใช้ห้องสมุดซํ้า และผู้ใช้จะรู้สึก

ไม่พอใจเม่ือมีคนอ่ืนมาวิจารณ์หอสมุดในทางท่ีไม่ดี   

 ผลการเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ พบว่า บุคลากรสาย

สนับสนุน มีค่าเฉลี ่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของหอสมุดสูงกว่าผู ้ใช้บริการประเภทอื่นโดยส่วน

ผู้ใช้บริการภายนอก มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการให้บริการของหอสมุดตํ่าที่สุด ในขณะที่ผู้ใช้บริการกลุ่ม

อาจารย์มีความผูกพันต่อหอสมุดฯ สูงสุด แต่นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีค่าเฉลี่ยความผูกพันต่อหอสมุดฯ 

ต่ําท่ีสุด 

 

6. อภิปรายผล 

 6.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ  

  จากผลการศึกษา พบว่าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ ในภาพรวมอยู่ใน

ระดับมาก แสดงให้เห็นว่าการดําเนินงานของหอสมุดฯ สามารถตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการใน

ภาพรวมได้เป็นอย่างดี อย่างไรก็ตาม เม่ือพิจารณาในรายด้าน สามารถอภิปรายผลได้ ดังน้ี 

  1) ด้านสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าผู้ใช้บริการ

ประทับใจในด้านกายภาพของหอสมุด ไม่ว่าจะเป็นจํานวนที่นั่งอ่านเพียงพอ การมีแสงสว่างเพียงพอ มีการ

สภาพแวดล้อมเอื้อต่อการศึกษาค้นคว้า มีเครื่องคอมพิวเตอร์เพียงพอ มีห้องศึกษาค้นคว้าเพียงพอ รวมถึง

ความปลอดภัยและความสะอาดภายในห้องสมุด ถือเป็นปัจจัยสําคัญท่ีทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ และ

เข้ามาใช้บริการหอสมุดฯ อีกท้ังยังสามารถส่งเสริมภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กร อาจสืบเน่ืองจากห้องสมุดปัจจุบัน

ได้มีปรับปรุงพื้นที่ให้เป็น “พื้นที่แห่งการเรียนรู้” (Learning space) ที่มากกว่าการเป็นพื้นที่อ่านหนังสือ แต่

รวมถึงการปรับพื้นที่ให้กลายเป็นพื้นที่สําหรับทํากิจกรรม พื้นที่ส่วนตัว พื้นที่สําหรับการศึกษาส่วนบุคคล หรือ
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พื้นที่ทํางานกลุ่ม (Kaewurai & Chaimin, 2019) สอดคล้องกับการศึกษาของ Laohawattanapinyo et al. 

(2025) ที่ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดับมากต่อการให้บริการห้องสมุดทั้งด้านสภาพแวดล้อม และด้านส่ิง

อํานวยความสะดวก ไม่ว่าจะเป็นแสงสว่างท่ีเพียงพอในห้องสมุด การมีอากาศถ่ายเท และมีการแบ่งพื้นที่ใน

การใช้สอยอย่างเป็นสัดส่วน 

  2) ด้านเจ้าหน้าที่ห้องสมุด และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกัน สะท้อนให้

เห็นถึงคุณภาพของเจ้าหน้าที่และให้บริการที่มีประสิทธิภาพ มีใจรักบริการ (Service mind) เช่น การแต่งกาย

สุภาพเรียบร้อย การบริการด้วยความสุภาพและกริยามารยาทที่ดี การเอาใจใส่ การบริการเสมอภาคเท่าเทียม

กัน รวมถึงขั้นตอนการบริการที่ง่าย ไม่ยุ่งยาก ถูกต้อง และรวดเร็ว ทั้งด้านกายภาพ และบริการออนไลน์ ซ่ึง

ประเด็นเหล่านี้จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดประสบการณ์ที่ดีต่อห้องสมุด สอดคล้องกับ Maejo University 

Library (2022) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการห้องสมุด ด้านเจ้าหน้าที่ห้องสมุด และ

ด้านคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยเจ้าหน้าที่บริการด้วยความสุภาพ มีความพร้อมบริการ มี

ความสามารถในการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า และได้รับบริการที่สอดคล้องกับความต้องการ ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึง

ความสําเร็จในการพัฒนาการบริการ และการมีระบบการทํางานได้เป็นอย่างดี 

  3) ด้านทรัพยากรห้องสมุด มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เมื ่อเทียบกับด้านอื่น ๆ อาจสืบเนื่องจาก

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจกับทรัพยากรสารสนเทศที่มีอยู่ แต่มีความต้องการหรือความคาดหวังต่อทรัพยากร

สารสนเทศทั้งด้านปริมาณ ความหลากหลายของเนื้อหา ความทันสมัยของข้อมูล หรือการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศดิจิทัล เช่น ฐานข้อมูลออนไลน์ หนังสือ และวารสารอิเล็กทรอนิกส์ที่ครอบคลุมสาขาวิชาต่าง ๆ 

มากขึ้น สอดคล้องกับ Samerchit (2020) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการห้องสมุดด้าน

ทรัพยากรสารสนเทศและการเข้าถึง อยู่ในระดับมาก แต่มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด โดยพิจารณาจากความเพียงพอต่อ

ความต้องการทรัพยากรสารสนเทศ และสอดคล้องกับ Maejo University Library (2022) ท่ีพบว่า ผู้ใช้บริการ

มีความพึงพอใจต่อการให้บริการห้องสมุดด้านทรัพยากรสารสนเทศและการเข้าถึง อยู่ในระดับมาก แต่มี

ค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุดเม่ือเทียบกับด้านอ่ืน ๆ โดยพิจารณาจากความเพียงพอ ความตรงต่อความต้องการ และความ

ทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศ 

 6.2 ความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อหอสมุดฯ  

  ภาพรวมอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าหอสมุดฯ มีการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ จน

เกิดเป็นความผูกพันที่มากกว่าเข้ามาใช้บริการห้องสมุดเพียงอย่างเดียว เมื่อพิจารณาในรายด้าน สามารถ

อภิปรายผลได้ ดังน้ี 

  1) ด้านความภาคภูมิใจ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด สะท้อนให้เห็นว่าผู้ใช้บริการมีความภาคภูมิใจต่อ

หอสมุดฯ อาจสืบเนื่องจากการให้ความสําคัญกับผู้ใช้บริการ รวมถึงการได้รับการบริการเกินความคาดหวังที่ต้ัง

ไว้ นําไปสู่การแนะนําให้คนอื่นมาเข้าใช้บริการ ซึ่งจะส่งผลให้หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ เกิดภาพลักษณ์ 
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(Brand image) ในทางที่ดีมากขึ้น สอดคล้องกับ Maejo University Library (2022) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการเกิด

ความม่ันใจในการให้บริการว่าจะมีความถูกต้อง และสามารถตอบสนองความต้องการได้ โดยมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

  2) ด้านการสนับสนุน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกัน รองลงมาจากด้านความภาคภูมิใจ เนื่องจาก

ผู้ใช้บริการเกิดความภาคภูมิใจต่อหอสมุดฯ จึงส่งผลให้ผู้บริการมีการปฏิบัติตามกฎระเบียบ ข้อบังคับ หรือ

นโยบายที่กําหนดไว้มากขึ้น รวมถึงการเข้าร่วม/สนับสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ด้วยความเต็มใจ ทําให้ผู้ใช้บริการมี

ความเห็นเก่ียวกับการปกป้องท่ีมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ไม่ว่าจะเป็นการปกป้องชื่อเสียงของหอสมุดฯ เม่ือถูก

คนอื่นกล่าวถึงในทางที่ไม่ดี สอดคล้องกับ Pawinun (2023) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการมีการใช้บริการห้องสมุดเพ่ิม

มากขึ้น เพราะห้องสมุดจัดกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการกับคนในชุมชน เช่น กิจกรรมส่งเสริมการอ่าน 

การจัดกิจกรรมของเด็กและครอบครัวเพื่อแสดงความสามารถ การจัดประชุม สัมมนา การแสดงผลิตภัณฑ์ 

รวมถึงกิจกรรมอื่น ๆ ที่สนับสนุนด้านการศึกษา การอนุรักษ์ ศิลปวัฒนธรรม และการส่งเสริมและพัฒนาอาชีพ

ของชุมชน  

  3) ด้านการกลับมาใช้บริการซํ้า มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด เนื่องจากพฤติกรรมของผู้ใช้บริการในยุค

ดิจิทัลเปลี่ยนแปลงไป ผู้ใช้บริการสามารถสืบค้นและเข้าถึงสารสนเทศได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต ช่วยลดข้อจํากัดในการเข้าถึงทรัพยากรห้องสมุดท่ีอยู่ในลักษณะส่ิงพิมพ์ และไม่มีความจําเป็นต้อง

เดินทางมาใช้ห้องสมุดที่เป็นอาคารสถานท่ี ส่งผลให้เกิดการกลับใช้ซํ้าในด้านกายภาพน้อยลง ดังนั้น หอสมุดฯ 

จึงจําเป็นต้องพัฒนาบริการในรูปแบบออนไลน์เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ ได้แก่ บริการยืม

หนังสือออนไลน์ บริการตอบคําถามและช่วยค้นคว้าออนไลน์ การให้การศึกษาแก่ผู ้ใช้บริการผ่านระบบ

ออนไลน์ การนําชมหอสมุดฯ ด้วยเทคโนโลยีเสมือนจริง (Virtual reality) รวมถึงการพัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศให้สามารถเข้าถึงได้ในรูปแบบออนไลน์ (เช่น e-Books, e-Journals, e-Thesis, e-Databases) 

เพื ่อสร้างความผูกพันอย่างต่อเนื ่องกับผู ้ใช้บริการ สอดคล้องกับ Kriangkasem et al., (2025) ที่พบว่า 

ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศทุกที่ ทุกเวลา เช่น หนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (e-Books) วารสาร

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Journals) นิตยสารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Magazines) และมีข้อเสนอแนะให้ห้องสมุดลด

ปริมาณของสื่อสิ่งพิมพ์ให้น้อยลง แสดงให้เห็นว่าถึงผู้ใช้บริการเปลี่ยนพฤติกรรมในการใช้บริการห้องสมุดจาก

กายภาพไปสู่รูปแบบออนไลน์  

 6.3 การเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจและความผูกพันต่อการให้บริการของ 

หอสมุดฯ  

  ภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาประเภทผู้ใช้บริการ พบว่า มีความแตกต่างด้านความ

ต้องการ การใช้งาน และความคาดหวังของผู้ใช้บริการแต่ละประเภท สามารถอภิปรายผลได้ ดังน้ี 

  1) การเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความพึงพอใจต่อการให้บริการหอสมุดฯ พบว่า 

บุคลากรสายสนับสนุนมีความพึงพอใจในระดับมากโดยมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อบริการหอสมุดฯ สูงกว่าผู้ใช้

ประเภทอื ่น เนื ่องจากบุคลากรสนับสนุนมีความคุ ้นชินกับการบริการต่าง ๆ เป็นอย่างดี รวมถึงการมี
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ความสัมพันธ์ที่ดีกับเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นผู้ปฏิบัติงานในระดับเดียวกัน ส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในระดับมาก 

ในขณะที่ผู ้ใช้กลุ่มอาจารย์ซึ ่งมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในลําดับรองลงมา เป็นเพราะกลุ่มอาจารย์มีการใช้

ทรัพยากรสารสนเทศและบริการต่าง ๆ เป็นจํานวนมาก เพื่อตอบสนองวัตถุประสงค์ด้านการจัดการเรียน        

การสอน และการวิจัย จึงมีความคาดหวังที่สูงต่อคุณภาพและปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศ และเมื่อได้รับ

ทรัพยากรกรสารสนเทศและบริการต่าง ๆ ได้ตรงกับความต้องการ จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในระดับมาก

เช่นเดียวกัน รวมถึงนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา ซึ่งมีค่าเฉลี่ยที่ใกล้เคียงกันกับกลุ่มอาจารย์ อาจสืบเนื่องจาก

การมีประสบการณ์การใช้บริการฐานข้อมูลออนไลน์เพื่อสนับสนุนการเรียนและการทําวิทยานิพนธ์บ่อยคร้ัง    

จึงมีความพึงพอใจต่อบริการห้องสมุดที่สามารถตอบสนองความต้องการของตนเองได้ ในส่วนของผู้ใช้บริการ

ภายนอก ทีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจตํ่าที่สุด เพราะผู้ใช้บริการประเภทนี้มีข้อจํากัดด้านการเข้าถึงทรัพยากร

ทรัพยากรสารสนเทศ รวมถึงการบริการต่าง ๆ ที่ไม่ครอบคลุมกับความต้องการ เช่น การใช้เครือข่าย

อินเทอร์เน็ตของมหาวิทยาลัย สิทธิ์การยืมหนังสือ และการจองห้องประชุมกลุ่มย่อย จึงส่งผลให้เกิดความ          

พ ึ งพอใจต ํ ่ าท ี ่ ส ุ ด  สอดคล ้องก ับ  Office of Academic Resources and Information Technology, 

Phetchaburi Rajabhat University (2021) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการประเภทบุคลากรสายสนับสนุน อาจารย์ 

และนักศึกษา มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของห้องสมุดในระดับมาก และมีค่าเฉลี่ยมากที่สุด ท้ังใน         

ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ด้านอุปกรณ์และเครื่องมือที่ให้บริการ ด้านบุคลากร 

ด้านสถานท่ีและสภาพแวดล้อม และด้านการส่ือสาร 

  2) การเปรียบเทียบประเภทผู้ใช้บริการกับความผูกพันต่อหอสมุดฯ ผลการศึกษาพบว่า 

อาจารย์มีความผูกพันต่อหอสมุดในระดับมาก สูงกว่าผู ้ใช้ประเภทอื่น เพราะอาจารย์ให้ความสําคัญกับ

ห้องสมุด เนื่องจากห้องสมุดเป็นแหล่งสนับสนุนการเรียน การสอน และการทําวิจัยอย่างต่อเนื่อง ทําให้เกิด

ภูมิใจต่อการใช้บริการ และสนับสนุนกิจกรรมต่าง ๆ ของหอสมุดฯ เช่น การฝึกประสบการณ์วิชาชีพของ

นักศึกษาระดับปริญญาตรี การแนะนําหนังสือเข้าห้องสมุด การยืมหนังสือระหว่างห้องสมุด ระหว่างวิทยาเขต

หรือมหาวิทยาลัย และส่งผลงานทางวิชาการของตนเองเพื่อเผยแพร่ในห้องสมุด รวมถึงการส่งต่อข้อมูล

ข่าวสารของห้องสมุดผ่านสื่อสังคมออนไลน์ ซึ่งส่งผลให้หอสมุดฯ เป็นที่รู ้จักมากยิ่งขึ้น โดยบุคลากรสาย

สนับสนุนมีค่าเฉลี่ยความผูกพันรองลงมา แสดงให้เห็นว่าบุคลากรสายสนับสนุนจากหน่วยงานต่าง ๆ มี

ความสัมพันธ์ที่ดีกับเจ้าหน้าที่ และมีการทํางานร่วมกันในมหาวิทยาลัย รวมถึงมีการใช้พื้นท่ีหอสมุดฯ ในการ

จัดกิจกรรมอย่างต่อเนื่อง จึงส่งให้เกิดความผูกพันในระดับมากเช่นกัน ในส่วนของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 

ซึ่งมีค่าเฉลี่ยความผูกพันกับห้องสมุดตํ่าที่สุด เพราะบริบทการศึกษาในระดับระดับบัณฑิตศึกษาที่มีระยะเวลา

จํากัด อาจทําให้เกิดความสัมพันธ์เพียงระยะสั้น และมีความสามารถเข้าถึงสารสนเทศที่ต้องการได้ด้วยตนเอง

ในระดับดี โดยไม่จําเป็นต่อการเข้าใช้บริการของหอสมุดฯ จึงส่งผลให้เกิดความผูกพันน้อยท่ีสุด  

  ทั้งนี้ความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อหอสมุดฯ สะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพของการบริการตาม

แนวคิด SERVQUAL Model ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ด้านความเชื่อถือ
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ไว้วางใจได้ (Reliability) ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 

(Assurance) และด้านการรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) ซึ่งเป็นส่วนสําคัญต่อการเพิ่มระดับความพึงพอใจ

ต่อการให้บริการและสร้างความผูกพันต่อหอสมุดฯ ที่ดียิ่งขึ้น (Kounchaiyapoom & Suriya, 2019; Mamta 

& Kumar, 2023) 

 

7. ข้อเสนอแนะ 

 7.1 ข้อเสนอแนะสําหรับการนําผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 

  1) หอสมุดฯ สามารถนําผลการวิจัยไปปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้สอดคล้องกับความ

ต้องการของผู้ใช้บริการทุกประเภท และสามารถนําไปสู่การตั้งเป้าหมายตัวชี้วัด (KPIs) ในการดําเนินงานในปี

ต่อไป โดยเฉพาะอย่างยิ่งการปรับปรุงคุณภาพของทรัพยากรห้องสมุดให้สอดคล้องกับความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการ 

  2) การตั้งเป้าหมาย KPIs และกํากับติดตามผลการให้บริการโดยเปรียบเทียบย้อนหลัง 3 ปี และ

นํามาวัดเป็นรายข้อ เพื่อวิเคราะห์ว่าข้อใดสามารถตอบสนอง KPIs ได้อย่างเหมาะสม และข้อใดควรปรับปรุง 

(เน้นการวิเคราะห์เชิงลึกมากกว่าการสํารวจจากความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ) 

 7.2 ข้อเสนอแนะสําหรับการทําวิจัยคร้ังต่อไป 

  1) การเปรียบเทียบประเภทผู ้ใช้บริการโดยใช้สถิติทดสอบความแตกต่าง (เช่น ANOVA,  

t-test) จะทําให้ผลเปรียบเทียบชัดเจนทางข้อมูลสถิติมากขึ้น รวมถึงการพัฒนารูปแบบความสัมพันธ์ระหว่าง

ความพึงพอใจกับความผูกพันหรือพฤติกรรมผู้ใช้บริการหอสมุดฯ 

  2) นําผลการวิจัยไปต่อยอดเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการสัมภาษณ์       

เชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม เพื่อได้แนวทางที่เหมาะสม และเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการและ

สร้างความผูกพันของผู้ใช้บริการต่อไป 
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