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บทคัดยอ

 การวิจัยเชิงคุณภาพครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาพฤติกรรมผูใชสํานักวิทย
บริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ตามแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคาของ Kotler 
โดยการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ จากการสัมภาษณผูใหขอมูลที่เปนนักศึกษาระดับ

บัณฑิตศึกษาท่ีเขามาใชหอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน จํานวน
ทัง้สิน้ 41 คน พบวา ผูใชใชทรพัยากรสารสนเทศทัง้ท่ีเปนส่ือสิง่พมิพและสือ่อเิลก็ทรอนกิส 
บริการของหองสมุดที่ผูใชสวนใหญใชคือบริการท่ีดําเนินการไดเอง และผูใชใชหัองสมุด

เพราะหนาที่ความรับผิดชอบในการเรียนและการทําวิจัย ในการตัดสินใจใชของผูใชนั้น 
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มีอาจารย เพื่อน และผูใหบริการ เปนผูมีสวนรวมในการตัดสินใจ โอกาสในการใชของ
ผูใชสวนใหญขึน้อยูกบักิจกรรมของการเรยีนในหลกัสตูร ชวงเวลาทีผู่ใชสามารถเขามาใช
หองสมดุ คอื ชวงท่ีไมมชีัว่โมงเรยีน ชวงเยน็ และใชเวลา 3 ชัว่โมงขึน้ไป หรอืจนหองสมดุ
ปดบริการ นอกจากหอสมุดกลางแลว ผูใชยังใชหองสมุดคณะ เนื่องจากมีทรัพยากร
สารสนเทศท่ีเฉพาะเจาะจง ปจจัยสําคัญตามสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอ
การใช คือ ทรัพยากรสารสนเทศ ราคาหรือเวลา และสถานท่ี 

Abstract

 The purposes of this qualitative research was to study customers’ behavior 
of Academic Resources Center (Central library), Khon Kaen University. The study 
was based on Kotler’s consumer behavior analysis. The research tool used was 
a semi-structured interview and the research sample consisted of 41 graduate 
students, who used the Academic Resources Center KKU. The results showed 
that customer used both print and electronic resources. Most of  customer used 
the services that they can do by themselves. They used information resources 
and services for learning and research.. Decisions making in using information 

resources or services did not only depend on the customers, but also depend on 
lecturers, friends, and library service staff.  Most of the customers used the library 
when they had no classes . Most of them used the library in the evening and spent 

three hours or more, or until the library closed. The result found that the customers 

also used the faculty libraries because of their specifi c information resources. The 
key marketing mix factors infl uencing on library use were: product, price and place. 

คําสําคัญ:  การวิเคราะหพฤติกรรมลูกคา  หองสมุด  การตลาด

Keywords:  Consumer Behavior Analysis, Library,  Marketing 
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บทนํา 
 แนวคิดการตลาดสําหรับองคกรไมแสวงหากําไรเริ่มมีการกลาวถึงเปนครั้งแรก
ในป พ.ศ.2513 (Harwood, Jenkies & Person, 1984 as cited in Aphaiwong, 1991)  
โดยมุงเนนความพงึพอใจของผูใชบรกิารเปนหลกั  Kotler (2008) กลาววา แนวคดิกลยทุธ
ทางการตลาดสําหรับองคกรท่ีไมแสวงหาผลกําไร คือ หัวใจหลักของการบริหารจัดการ
องคกรเพ่ือใหบรรลุตามเปาหมายท่ีตั้งไว ดวยการวิเคราะหถึงความจําเปนและความ
ตองการของผูใชบรกิารเปนสาํคญัและนาํสงบรกิารหรอืผลติภณัฑทีเ่กนิกวาความคาดหวงั 
โดยตองทําความเขาใจวา ใครคือผูใชบริการ ผูใชใชอะไร ทําไมจึงใช อะไรที่มีอิทธิพลใน
การตัดสินใจใช ใชเม่ือใด ใชที่ไหน และใชอยางไร Kaur & Rani (2008) อธิบายวาแนวคิด
ของการตลาดมีความสําคัญตอหองสมุด กลาวคือ หองสมุดจะตองเปลี่ยนวัฒนธรรมและ
คานยิมของบรรณารกัษตัง้แตกระบวนการจดัหาทรพัยากรสารสนเทศ การพฒันาทรพัยากร
สารสนเทศและการคนคนสารสนเทศ เพื่อสนองตอความตองการของผูใชเปนหลัก 
ภายใตแนวคิดของการตลาด ที่วาผูใชคือกลุมเปาหมายที่สําคัญ เชนกรณีของหองสมุด
มหาวิทยาลัยควีนสแลนด (University of Queensland Library) ไดนําแนวคิดการตลาด
มาใชเพือ่การจัดบริการสารสนเทศ โดย Schmidt (2002) ไดศกึษากลยทุธการตลาดทีจ่ะใช
กับหองสมุดมหาวิทยาลัย ควีนสแลนด เริ่มจากการแบงกลุมผูใชและศึกษาความตองการ
สารสนเทศและความพึงพอใจ ผลการศึกษาดังกลาวนาํมาสูการเปลีย่นแปลงและปรับปรงุ
ใหมีบริการใหมๆ ของหองสมุดที่ตอบสนองความตองการของผูใช และกรณีของหองสมุด
มหาวทิยาลยัในออสเตรเลยี (Australian university library) โดย Ewer and Austen (2004) 
ไดศึกษาเกี่ยวกับการใชการตลาดเพ่ือกําหนดทิศทางและกรอบในการดําเนินงานของ 
หองสมุดของมหาวิทยาลัยตางๆ ทีป่ระสบความสําเรจ็จากการใชการตลาด ผลการศึกษาพบวา
การดาํเนนิงานทางการตลาดของหองสมดุมหาวทิยาลยั จะตองประกอบดวย การกาํหนด
กลุมลกูคาเปาหมายหรอืผูใชบรกิาร การศกึษาและทาํความเขาใจผูใชบรกิารดวยการวจิยั
การตลาด การแบงสวนแบงทางการตลาดและการกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑหรือบริการ 
รวมกับสวนประสมทางการตลาด อันไดแก ชองทางการจัดจําหนาย กระบวนการ ราคา 
บุคลากรและการสื่อสารทางการตลาด เชนเดียวกับผลการศึกษาของ  Saenwa (2009) 
ทีศ่กึษาแนวทางการพัฒนาหองสมุดสถาบันอดุมศึกษาไปสูองคการคุณภาพ พบวา ในมิติ
ดานการบรหิารจัดการองคกร การมุงเนนลูกคาหรอืผูใชบรกิารเปนองคประกอบสําคญัของ
การพัฒนาหองสมุดสถาบันอุดมศึกษาไปสูองคการคุณภาพ
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การประยุกตใชการตลาดในงานบริการสารสนเทศ ขั้นตอนแรกคือ การศึกษา
พฤติกรรมผูใช เพื่อทําความเขาใจผูใชใหลึกซ้ึง แลวจึงแบงสวนแบงทางการตลาด เลือก
ตลาดเปาหมาย และกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ นํามาสูการวางแผนและพัฒนากลยุทธ
สวนประสมทางการตลาดใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย การสรางภาพลักษณของ
องคกร การสรางจติสาํนกึความเปนนักการตลาดแกผูปฏบิตังิาน การนาํกลยุทธไปปฏิบตั ิ
การประเมินผล และการควบคุมทางการตลาด ซึ่งการประยุกตใชกลยุทธสวนประสม
ทางการตลาดในงานบริการสารสนเทศหองสมุด พบวา กลยุทธสวนประสมทางการตลาด 
4P’s ของ Kotler (2008) ประกอบดวย ผลิตภัณฑ/บริการ (Products/Services) ราคา 
(Price) หรือเวลาท่ีผูใชสญูเสยีไป สถานที ่(Place) และการสงเสรมิการใช (Promotion) ซึง่
เปนพืน้ฐานของกลยทุธการตลาดท่ัวไปทีอ่งคกรควรม ีทัง้นีห้ากเปนองคกรท่ีใหบรกิารควร
มกีระบวนการ (Processes) และผูใหบรกิาร (People) เนือ่งจากผูใหบรกิารเปรยีบเสมอืน
ชองทางสําคัญในการสงตอบริการหรือผลิตภัณฑไปสูผูใชบริการและประเมินผลตอบรับ
จากผูใชบริการไดอยางทันทวงที
  สาํนกัวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน เปนองคกรภาครัฐทีม่พีนัธกจิหลัก คอื 
การสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัย ของมหาวิทยาลัยขอนแกน ตลอดจนสงเสริม
ทกัษะการเรียนรู ดวยการทาํหนาท่ีเปนแหลงเรียนรู โดยการจดัหา จดัเกบ็ บาํรุงรกัษา และ
บรกิารทางวิชาการในรูปของส่ือตางๆ ทัง้ทีเ่ปนสิง่พมิพและส่ืออเิลก็ทรอนิกส ตามทิศทาง
และนโยบายมหาวิทยาลัยขอนแกนที่วา หองสมุดจะตองปรับเปลี่ยนเพื่อใหหองสมุดเปน
เครื่องมือทางยุทธศาสตรท่ีสามารถผลักดันมหาวิทยาลัยไปสูมหาวิทยาลัยแหงการวิจัย 
และความเปนเลศิทางวชิาการ โดยจะตองเขาถงึผูใชบรกิารและรูจกัผูใชบรกิารใหดพีอ และ
จะตองใหความสาํคญักบัผูใชบรกิารมากกวาการยดึหองสมดุและทรพัยากรสารสนเทศเปน
สาํคญั โดยการใชแนวคดิและกลยุทธทางการตลาดเปนแนวทางในการพัฒนาบริการเชงิรกุ
และการจดัหาทรพัยากรสารสนเทศของหองสมดุตองคาํนงึถงึความตองการของผูใชบรกิาร
และความคุมคาเปนหลกั ดงันัน้ หองสมุดจงึควรมีการศึกษาพฤติกรรมผูใชบรกิาร เพือ่ให
เขาใจถงึความตองการของผูใชบรกิารอยางลกึซ้ึง และนาํมาสูการพฒันากลยทุธการตลาด
งานบริการสารสนเทศท่ีมุงเนนผูใชบริการเปนสําคัญ จงึเปนทีม่าของการศึกษาพฤติกรรม
ผูใชสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ตามแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคา
ของ Kotler รวมทั้งเปนแนวทางในการจัดบริการสารสนเทศใหกับองคกรที่มีพันธกิจหลัก
ในการใหบริการสารสนเทศไดประยุกตใชตอไป



การศึกษาพฤติกรรมผูใชสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
ตามแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคาของ Kotler ศิริญาพร การสอน และคณะ

74 วารสารสารสนเทศศาสตร์ ปที่ 31 ฉบับที่ 2 (พฤษภาคม - สิงหาคม 2556)

วัตถุประสงคของการวิจัย
 เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูใชสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ตามแนวคิด
การวิเคราะหพฤติกรรมลูกคาของ Kotler 

กรอบแนวคิดการวิจัย
 การศึกษาคร้ังนี้ เปนการศึกษาพฤติกรรมผูใชสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
ขอนแกน โดยประยกุตใชแนวคดิการวเิคราะหพฤตกิรรมลกูคาของ Kotler (1997) ประกอบ
ดวย 7 คาํถาม (6Ws และ 1H) และ 7 คาํตอบ (7Os) รวมท้ัง การวิเคราะหปจจยัทีม่อีทิธพิล
ตอการใชที่เปนสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service marketing mix strategy) 
นํามาสูกรอบแนวคิดของงานวิจัยครั้งนี้ ตัวแปรที่ศึกษา มีดังนี้ 
 1. ลักษณะของกลุมผูใชบริการ (Occupants) คือ การศึกษาวาใครอยูในกลุม
เปาหมาย (Who is in the target market?) และกลุมเปาหมายนั้นมีลักษณะอยางไร 

 2. ทรพัยากรสารสนเทศและบรกิารทีผู่ใชใช (Objects) คอื การศึกษาวาผูใชใช
ทรัพยากรและบริการอะไร (What does the consumer buy?)
 3. สาเหตุของการใช คอื การศึกษาวาทาํไมผูใชจงึใช (Why does the consumer
buy?) โดยพิจารณาจากเหตุจูงใจหรือวัตถุประสงค (Objectives) ในการใชทรัพยากร
สารสนเทศหรือบริการเพื่อสนองความตองการของผูใช ไดแก ปจจัยภายในหรือปจจัย
ทางจิตวิทยา ปจจัยภายนอกหรือปจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม และปจจัยเฉพาะบุคคล

 4. ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใช (Organizations) คือ การศึกษาบทบาทของ

ผูที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจใช (Who participates in the buying?) ไดแก ผูริเริ่ม ผูมี
อิทธิพล ผูตัดสินใจและผูใช
 5. โอกาสในการใชและชวงเวลาท่ีใช (Occasions) คอื การศึกษาวาผูใชใชเมือ่ใด 

(When does the consumer buy?)

 6. แหลงสารสนเทศท่ีใช (Outlets) คือการศึกษาวาผูใชไปใชทรัพยากรและ

บริการท่ีไหน (Where does the consumer buy?) เพื่อตอบสนองสิ่งท่ีผูใชตองการ 
ซึ่งประกอบดวย หอสมุดกลาง หองสมุดคณะ และแหลงสารสนเทศบนอินเทอรเน็ต
 7. การตัดสินใจใชและวิธีการใช (Operations) คือ การศึกษาวาผูใชใชอยางไร 

(How does the consumer buy?) ซึ่งประกอบดวย การรับรูปญหาหรือการรับรูถึงความ
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ตองการ การคนหาขอมูล การประเมินผล การตัดสินใจใช วิธีการใช และความรูสึกภาย
หลังการใช 
 8. ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการใช โดยศึกษา 6P’s ไดแก ผลิตภัณฑ/บริการ ราคา
หรือตนทุนท่ีสูญเสียไป สถานที่  การสงเสริมการใช ผูใหบริการ และกระบวนการ 

ระเบียบวิธีวิจัย
  ประชากรทีท่าํการศึกษาครัง้นี ้คอื ผูใชบรกิารทีเ่ปนนกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษา 
มหาวิทยาลัยขอนแกน ที่เขามาใชบริการที่หอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัย
ขอนแกน ในชวงระยะเวลาประมาณ 5 เดือนของการเก็บขอมูลและการสังเกตพฤติกรรม
ผูใชบริการ ระหวางเดือนเมษายน พ.ศ. 2554 - สิงหาคม พ.ศ. 2554 ใชวิธีการคัดเลือก
ผูใหขอมูลแบบบังเอิญ (Accidental sampling) และเพ่ือใหไดผูใหขอมูลที่ใชหองสมุด
ในชวงเวลาที่ตางกัน ผูวิจัยทําการคัดเลือกผูใหขอมูลท่ีเปนผูใชหองสมุดใน 4 ชวงเวลา 
ไดแก ชวงที ่1 คอื 08.30-12.00 น. ชวงที ่2 คอื 13.01-16.30 น. ชวงที ่3 คอื 16.31-18.00 น. 
และชวงท่ี 4 คือ 18.01-19.30 น. ดําเนินการเก็บขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง 
(Semi-structure interview) และวิเคราะหขอมูลโดยวิธีการวิเคราะหขอมูลเชิงคุณภาพ 
(Qualitative data analysis)  

ผลการศึกษา
1. ลักษณะของกลุมผูใชบริการ กลุมเปาหมายของการศึกษาครั้งนี้ คือ 

นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มหาวิทยาลัยขอนแกน ที่เขามาใชบริการที่หอสมุดกลาง 
โดยมีนักศึกษาผูใหขอมูลท้ังหมดจํานวน 41 คน เปนเพศหญิง จํานวน 34 คน (รอยละ 
82.93) และเปนเพศชาย จํานวน 7 คน (รอยละ 10.07) เมื่อจําแนกตามกลุมสาขาวิชาที่

สังกัด พบวา เปนนักศึกษากลุมสาขาวิชามนุษยศาสตรและสังคมศาสตร จํานวน 29 คน 

(รอยละ 70.73) นักศึกษากลุมสาขาวิชาวิทยาศาสตรสุขภาพ จํานวน 7 คน (รอยละ 
17.07) และนักศึกษากลุมสาขาวิชาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยี จํานวน 5 คน (รอยละ 
12.20) เม่ือจําแนกตามระดับศึกษา พบวา เปนนักศึกษาระดับปรญิญาโท จํานวน 30 คน
(รอยละ 73.17) และระดับปริญญาเอก จํานวน 11 คน (รอยละ 26.83) และเมื่อจําแนก
ตามชั้นป พบวา เปนนักศึกษาชั้นปที่ 1 จํานวน 16 คน (รอยละ 39.02) ชั้นปที่ 2 จํานวน 
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19 คน (รอยละ 46.34) ชั้นปที่ 3 จํานวน 5 คน  (รอยละ 12.20) และชั้นปที่ 4 จํานวน
1 คน (รอยละ 2.44) 

2. ทรัพยากรสารสนเทศและบริการที่ผูใชใช ในภาพรวมพบวา ผูใชใช
ทรัพยากรสารสนเทศท้ังทีเ่ปนสือ่ส่ิงพมิพและส่ืออิเลก็ทรอนิกส โดยใชในวัตถุประสงคเพือ่
การเรยีนและการทาํวิจยั โดยผูใชสวนใหญทีใ่ชสือ่สิง่พมิพประเภทหนงัสอื เอกสารวชิาการ
จะเปนกลุมผูใชชัน้ปที ่1 หรอืกลุมทีม่วีชิาเรียน สาํหรับผูใชสวนใหญทีใ่ชสือ่สิง่พมิพทีเ่ปน
วทิยานิพนธ รายงานการศึกษาอสิระและฐานขอมูลอเิลก็ทรอนกิสตางๆ จะเปนกลุมผูใชที่
ชั้นปที่ 2 ขึ้นไป หรือเปนกลุมที่กําลังทํางานวิจัย โดยเม่ือจําแนกตามการนําไปใช พบวา 
  ผูใชใชสือ่สิง่พมิพในการทําวิทยานิพนธและการศกึษาอสิระ โดยเร่ิมใชตัง้แต
ขัน้ตอนแรกของการทําการทําวทิยานิพนธและการศึกษาอิสระ ไดแก การคนหาโจทยวจิยั 
ปญหาการวิจยั กาํหนดหัวขอวจิยั จดัทาํเคาโครงงานวิจยั รวมไปถึงการเรียบเรียงผลการ
วิจัยและการสรุปผลวิจัย โดยผูใชใหเหตุผลวา การคนควาดังกลาวจะชวยใหเกิดแนวคิด
สําหรับการทํางานทําวิทยานิพนธและการศึกษาอิสระของตนเอง นอกจากน้ัน ยังพบวา 
ผูใชยังใชสื่อสิ่งพิมพเพ่ือประกอบการเรียนตามหลักสูตร โดยใหเหตุผลวา การคนควา
หนงัสอืหรอืเอกสารวชิาการของหองสมดุมคีวามจาํเปนและนาเชือ่ถอืมากกวาการคนจาก
อินเทอรเน็ต เน่ืองจากบางเรื่องเปนทฤษฎีที่เฉพาะสาขา อีกทั้งการคนหาตามชั้นหนังสือ
ทําใหพบวามีหนังสือเลมอื่นๆท่ีมีเนื้อหาใกลเคียงกัน แตการคนควาจากอินเทอรเน็ตอาจ
ไดขอมูลที่ไมเพียงพอและไมตรงตามความตองการ สวนผูใชที่ใชสื่ออิเล็กทรอนิกส พบวา 

ผูใชใหเหตุผลที่คลายกันกับการใชสื่อสิ่งพิมพ และผูใชเลือกใชสื่ออิเล็กทรอนิกสเปนอีก

หนึ่งทางเลือกในคนควาสารสนเทศจากภายนอก 
  ดานภาษาของทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใชใช พบวา ผูใชใชทั้งทรัพยากร
สารสนเทศท่ีเปนภาษาไทยและภาษาอังกฤษ แตมเีหตผุลและความจําเปนในการใชภาษา

ทีแ่ตกตางกนั โดยผูใชทีใ่ชทรพัยากรสารสนเทศภาษาไทยมากกวาภาษาองักฤษ ใหเหตผุล

วา ทรัพยากรสารสนเทศภาษาไทยมีใหเลือกมากกวา  และทักษะการอานภาษาอังกฤษ

เปนอุปสรรค สวนผูใชที่ใชทรัพยากรสารสนเทศท่ีเปนภาษาอังกฤษมากกวาภาษาไทย 
ใหเหตุผลวา เน้ือหาของทรัพยากรสารสนเทศที่เปนภาษาอังกฤษครอบคลุมและตรงตาม
ความตองการ รวมทัง้เรยีนในหลกัสตูรทีใ่ชภาษาองักฤษในการเรยีนการสอน และตองการ

ฝกทักษะดานภาษาอังกฤษ 
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  บริการที่ผูใชใช ผลการศึกษาพบวา จากบริการทั้งหมด จํานวน 15 บริการ 
ที่หอสมุดกลางจัดใหบริการ เปนบริการที่ผูใชใช จํานวน 7 บริการ (รอยละ 46.66) และมี
บรกิารทีผู่ใชไมรูจกั จาํนวน 8 บรกิาร (รอยละ 53.33) โดยผูใชจะเลอืกใชบรกิารทีต่อบสนอง
ความตองการของตนเองและสามารถคนควาไดดวยตนเอง โดยไมตองอาศัยบรรณารักษ
หรอืเจาหนาท่ีหองสมดุ ไมวาจะเปนการยมืทรพัยากรสารสนเทศดวยตนเองผานเครือ่งยืม
หนงัสอือตัโนมตัดิวยตนเอง (Self check) บรกิารตรวจสอบรายการยมืและคนืออนไลน และ
การใชสถานท่ีในการน่ังอานเพ่ือคนควาขอมูลเชนบรกิารหองกลุมยอย นอกจากน้ัน ผูใชได
ใหเหตุผลเก่ียวกับบริการท่ีผูใชไมใชวา เนือ่งจากเปนบริการท่ีนอกเหนือจากความตองการ 
จึงไมมีความจําเปนท่ีตองใชบริการเหลานั้น สวนบริการที่ผูใชไมรูจัก ผูใชอธิบายวา ไมได
สนใจและติดตามวาหองสมุดมีบริการเหลานี้ เนื่องจากไมมีความจําเปนที่ตองใช 

3. สาเหตุของการใช เปนการศึกษาวาทําไมผูใชจึงใช โดยพิจารณาจากเหตุ
จงูใจหรือวตัถปุระสงค ในการใชทรพัยากรสารสนเทศหรือบรกิารเพือ่สนองความตองการ
ของผูใช ผลการศึกษาาพบวา เหตุจงูใจสําคญัทีท่าํใหผูใชทรพัยากรสารสนเทศและบริการ 
คอื หนาทีแ่ละความรบัผดิชอบในการเรยีนและการทาํวจิยั ซึง่ทาํใหผูใชตองคนควาขอมลู 

โดยผูใชเห็นวา สิ่งท่ีจูงใจในการใชทรัพยากรสารสนเทศและบริการ ไดแก เนื้อหาที่หลาก
หลายของทรัพยากรสารสนเทศ บรรยากาศ ความสงบ และความสะดวกสบายของอาคาร
สถานท่ีเหมาะสําหรับการเรียนรู และการเขาถึงสารสนเทศผานทางเว็บไซตงายและรวดเร็ว 

4. ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใช เปนการศึกษาบทบาทของผูที่เกี่ยวของ
กบัการตดัสนิใจใช ผลการศกึษาพบวา ในการตัดสนิใจใชทรพัยากรสารสนเทศหรอืบรกิาร

ของผูใชไมไดขึน้อยูกบัผูใชเพยีงฝายเดียว แตมผีูมสีวนรวมในการตัดสินใจ อาจจะมีบคุคล
อื่นรวมดวย ไดแก อาจารย เพื่อน และเจาหนาที่ผูใหบริการ ซึ่งแตละคนมีบทบาทในการ
ตัดสินใจใชแตกตางกันไป จากผลการศึกษาพบวา นอกจากตัวผูใชเองแลว อาจารยเปน
ผูมสีวนรวมในการตดัสนิใจอนัดบัแรกของผูใช ลาํดบัตอมาคอื เพือ่น และลําดบัสดุทายคอื 

เจาหนาทีผู่ใหบรกิาร โดยผลการศกึษาพบวา ผูใชจะม ี5 บทบาท ไดแก ผูรเิริม่ คอื ผูทีเ่สนอ

ความคิดท่ีจะใชทรัพยากรสารสนเทศหรือบรกิารเปนคนแรกซ่ึงอาจารยกม็บีทบาทในฐานะ
ผูริเริ่มดวย ผูมีอิทธิพล คือ ผูที่มีบทบาทสําคัญที่จะใหคําแนะนําวาควรใชหรือไม 
ซึง่อาจารย เพือ่น และเจาหนาทีผู่ใหบรกิสรจัดอยูในกลุมนี ้ ผูตดัสินใจ คอื ผูทีจ่ะตัดสินใจใน
ขัน้สุดทายวาจะใชหรอืไม คอืตวันกัศึกษา/ผูใชเอง ผูซือ้ คอื ผูทีไ่ปคนหาและยมืทรพัยากร



การศึกษาพฤติกรรมผูใชสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
ตามแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคาของ Kotler ศิริญาพร การสอน และคณะ
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สารสนเทศและบริการ ซึ่งบางครั้งอาจจะใหเพ่ือนเปนผูดําเนินการให และ ผูใช คือ ผูใช
ทรัพยากรสารสนเทศหรือบริการนั้น 
 5. โอกาสในการใชและชวงเวลาที่ใช ผลการศึกษาพบวา โอกาสใน
การใชของผูใชสวนใหญขึน้อยูกบักิจกรรมของการเรียนในหลักสูตรท่ีประกอบดวย การทํา
รายงาน การสอบยอย การสอบกลางภาคและการสอบปลายภาค ซึ่งสงผลใหเกิดโอกาส
ในการใช โดยชวงกอนสอบผูใชจะมาใชหองสมุดเพื่อทบทวนวิชาเรียนตามหลักสูตรและ
เตรียมตัวสอบ ชวงระหวางภาคการศึกษาผูใชจะมาใชหองสมุดคนควาเพ่ือประกอบ
การทํารายงาน และชวงกอนปลายภาคการศึกษาผูใชจะมาหองสมุดเพ่ือคนควาเตรียมตัวสอบ

และมาคนควาประกอบการทํางานวิทยานิพนธและการศึกษาอิสระ 
  สาํหรับชวงเวลาท่ีผูใชมาใชบรกิารหองสมุด ผลการศึกษาพบวา ชวงเวลาท่ี
ผูใชสามารถเขามาใชหองสมดุได คอื ชวงทีไ่มมชีัว่โมงเรยีน ซึง่สวนใหญผูใชเปนนกัศกึษา
ชั้นปที่ 1-2 ที่ใชเวลาที่เหลือจากการเรียนมาใชหองสมุด หรือในกรณีที่ผูใชที่มีเรียนตลอด
ทั้งวัน ก็จะใชเวลามาหองสมุดหลังเลิกเรียน โดยใชชวงเวลาเย็นโดยประมาณ 16.00 น. 
เปนตนไป ใชชวงเวลาสั้นๆ คือ 1-2 ชั่วโมง สวนผูใชที่เปนนักศึกษาชั้นป 2 ขึ้นไป ซึ่งเปน
กลุมทีไ่มมวีชิาเรยีนแลว ใหเหตผุลวา จะมาใชหองสมดุตามวนัและเวลาทีส่ะดวก และจะใช
เวลา 3 ชัว่โมงข้ึนไป หรอืทัง้วนัจนกวาหองสมุดจะปดบริการ สวนผูใชทีเ่ปนนกัศกึษาระดับ
บณัฑติศกึษาภาคปกตจิะสามารถมาใชหองสมดุในเวลาราชการไดและทาํงานตอเนือ่งจน

หองสมุดปด  นอกจากน้ัน ผลการศึกษายังพบวา สําหรับผูใชที่เปนบุคลากรมหาวิทยาลัย
ขอนแกนหรือหนวยงานใกลเคียง มักจะมาใชบริการหลังเลิกงานในวันจันทร – วันศุกร 

สาํหรับผูใชทีเ่รียนภาคพิเศษ ในวันเสาร – วนัอาทิตย จะมีชวงท่ีสามารถใชบรกิารหองสมุด
ไดเพียงประมาณ 1 ชั่วโมง เนื่องจากหองสมุดจะปดใหบริการเวลา 17.00 น. และ
ผูใชที่เรียนภาคปกติ ในวันจันทร – วันศุกร ในชวงปดเทอมตารางเรียนของบัณฑิตศึกษา
บางสาขายังมกีารเรียนการสอน แตไมสามารถใชหองสมุดในเวลาท่ีเหลือจากการเรียนได 

เนื่องจากหองสมุดจะเปดปดตามวันเวลาราชการ

6. แหลงสารสนเทศหรือชองทางที่ใช ผลการศึกษาพบวา ผูใชสวนใหญ
เคยมีประสบการณการใชหองสมุดอื่น และจากการศึกษาเกี่ยวกับแหลงสารสนเทศที่ผูใช
ใช พบวา นอกจากหอสมุดกลางแลว ผูใชยังใชหองสมุดคณะ และแหลงสารสนเทศบน
อินเทอรเน็ต โดยในการใชแตละแหลงนั้น ผูใชมีเหตุผลการใชที่แตกตางกัน โดยผูใชที่ใช
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หอสมุดกลางใหเหตุผลวา หอสมุดกลางมีทรัพยากรสารสนเทศใหเลือกหลากหลายกวา
หองสมดุคณะ หอสมุดกลางมชีวงเวลาทีเ่ปดใหบรกิารนานกวาหองสมดุคณะ มคีวามสะดวก
ในการเดินทางและใกลศูนยอาหาร สวนผูใชที่ใชหองสมุดคณะมีความเห็นวา หองสมุด
คณะมีทรัพยากรสารสนเทศที่เฉพาะเจาะจงและตรงตามความตองการกวาหอสมุดกลาง
สวนผูใชที่ใชแหลงสารสนเทศบนอินเทอรเน็ต ใหเหตุผลวา เนื่องจากสามารถเขาถึงได
สะดวก และทัง้นีผู้ใชเขาใจวา การใชสารสนเทศจากแหลงอนิเทอรเนต็จะตองประเมนิความ
นาเชื่อถือของสารสนเทศกอนนําไปใช
 7.  การตัดสินใจใชและวิธีการใช ผลการศึกษาพบวา เมื่อเกิดสิ่งกระตุน
จากการเรียน เชนการทํารายงาน การทําวิจัย ทําใหผูใชตองคนควาขอมูล โดยจะคนควา
จากหนังสือ ตํารา และเอกสารวิชาการตางๆ เพ่ือตอบสนองในการเรียนและการทําวิจัย  
เนื่องจากการเรียนในระดับบัณฑิตศึกษาเนนใหผูใชตองศึกษาคนควาดวยตนเองเปน
หลกั ทัง้นีก้ระบวนการใชของผูใชจะเร่ิมตนกอนการใชจรงิและมีผลกระทบหลังจากการใช 
กลาวคือ ขั้นตอนการตัดสินใจใชจะเริ่มตั้งแตการรับรูปญหาหรือการรับรูความตองการ 
การคนหาขอมลู การประเมินผล การตัดสนิใจใชและวิธกีารใช ไปจนถึงความรูสกึภายหลัง
การใช การศกึษาพบวา  เม่ือไดรบัมอบหมายงานจากอาจารย ผูใชจะคนหาขอมลูจากส่ิงที่
ผูใชคุนเคยกอนเปนอันดับแรก จากการศึกษาเก่ียวกับแหลงขอมูลที่ผูใชใชคนหาขอมูล 
พบวาผูใชสวนใหญใชแหลงขอมูล 3 แหลง คือ แหลงบุคคล ไดแก เพื่อน อาจารย และ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ แหลงการคาซึ่งหมายถึง สื่อประชาสัมพันธตางๆ และแหลง

ประสบการณ ซึ่งหมายถึง การที่ผูใชเคยมีประสบการณใชมากอน

  หลังจากที่ผูใชไดกําหนดแหลงสารสนเทศแลว  ผูใชจะคํานึงถึงทรัพยากร
สารสนเทศท่ีจะไดจากแหลงสารสนเทศน้ันๆ โดยการกําหนดคุณสมบัติของทรัพยากร
สารสนเทศที่ตองการคราวๆ กลาวคือ กรณีที่เปนสื่อสิ่งพิมพ ผูใชจะพิจารณาจากชื่อเรื่อง
หรอืเน้ือหาวาตรงตามความตองการหรือไม พจิารณาความทันสมัยของเน้ือหา การคนหา

ตัวเลมบนชั้นหนังสือตองงายและรวดเร็ว ขนาดของตัวเลมสะดวกในการขนยาย จํานวน

วันที่ใหยืมออก และจํานวนโควตาการยืมของผูใชเอง และกรณีที่เปนส่ืออิเล็กทรอนิกส 
ผูใชจะพิจารณาเก่ียวกับ การเขาถงึไดงาย สบืคนงาย ชือ่เร่ืองหรือเนือ้หาตรงตามท่ีตองการ 
ความทันสมัยของเนื้อหา และสามารถดาวนโหลดฉบับเต็มได   
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  เมือ่ผูใชตดัสนิใจเลอืกใชทรพัยากรหรือบรกิารทีต่รงตามความตองการแลว 
ลําดับตอไปคือ วิธีการที่จะไดมาซึ่งทรัพยากรที่มีคุณสมบัติที่ตองการ ผลจากการศึกษา
สามารถสรุปไดวา ผูใชมวีธิกีาร 4 วธิ ีในการคนหาทรพัยากรสารสนเทศ คอื การใช OPAC  
การคนจากชั้นหนังสือ การใชที่นั่งอาน และการใชทรัพยากรสารสนเทศ  เริ่มต้ังแตวิธีการ
ใช OPAC ซึง่ผลการศึกษาพบวา สถานท่ีทีผู่ใชสบืคน OPAC ม ี3 แหง คอื ทีพ่กั ทีท่าํงาน 
และทีห่องสมดุ สวนรปูแบบการสบืคน พบวา ผูใชสบืคนตามชือ่เรือ่งและคาํสาํคญั ในการ
คนหาทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการของผูใช ผลการศึกษาพบวา เมื่อผูใชสืบคน OPAC 
แลวลําดับตอมาคือ การไปใชชั้นหนังสือเพ่ือหาตัวเลมที่ตองการ ลําดับตอไปเปนวิธีการ
ใชที่นั่งอาน ซึ่งผูใชจะเลือก ที่นั่งอานที่มีพื้นที่เพียงพอในการวางสิ่งของเครื่องใชในการ
คนควา และเม่ือผูใชนั่งคนควาไดระยะเวลาหน่ึง ผูใชจะเดินไปคนหนังสือเพ่ิมเติมที่ชั้น
หนังสือ ไปเขาหองนํ้า และไปดื่มนํ้าที่ตูบริการนํ้าดื่ม สวนในการใชทรัพยากรสารสนเทศ 
ผลการศกึษาพบวา ผูใชจะอานตลอดทัง้เลมในกรณทีีม่เีวลามาก แตถามีเวลานอยผูใชจะดู
ทีห่นาสารบัญ เลอืกอานเฉพาะบทท่ีมเีน้ือหาสอดคลองกับความตองการและสนใจ และดูที่
รายการเอกสารอางอิงเพ่ือคนหาเอกสารท่ีเกีย่วของตอไป บางคร้ังผูใชยงัไมไดใชทรพัยากร
สารสนเทศแตผูใชจะยมืไปไวกอน โดยจะเลอืกอานเนือ้หาคราวๆ ทีเ่กีย่วของและใกลเคยีง 
และมกัจะยมืทรพัยากรสารสนเทศจาํนวนหลายเลม เพือ่ไปตัดสนิใจเลอืกอกีครัง้ และผูใช
มักจะมีการขยายเวลายืมตอ  ในกรณีที่เปนฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูใชมีวิธีการ

ใชโดยเลือกอานบทคัดยอ ดรูายการเอกสารอางองิ อานเฉพาะหัวขอท่ีสนใจและเก่ียวของ

กอน และสุดทายอาจจะอานทั้งหมด  

  ขั้นตอนลําดับสุดทายคือ ความรูสึกภายหลังการใชของผูใช ผลการศึกษา
พบวา ในกรณีที่ผูใชยังตองการใชทรัพยากรสารสนเทศหรือบริการนั้นตอไปผูใชจะเรียนรู
และปรบัปรงุวิธใีชในครัง้ตอไป ดงัจะเหน็ไดจากการวางแผนการสบืคน OPAC มากอนแลว
มีการวางแผนเพ่ือไปยืมตัวเลมของทรัพยากรท่ีตนเองตองการ หรือหลังจากที่ผูใชไดอาน

หนังสือที่ยืมไป พบวา เนื้อหาไมตรงกับความตองการ ผูใชจะมีการปรับปรุงวิธีการเลือก

ทรพัยากรสารสนเทศเลมใหม โดยจะตรวจสอบรายละเอียดในตัวเลมมากข้ึนกอนตัดสินใจ
ยมื แตอยางไรก็ตามผูใชเหน็วาการยืมหนังสอืมาแลวไมตรงตามตองการไมมอีะไรใหตอง
กังวลหรือรูสึกไมดีแตอยางไร แตสิ่งท่ีผูใชคาดหวังคือ เมื่อสืบคน OPAC ไดแลวควรได
ตัวเลมทรัพยากรสารสนเทศที่ตองการ นอกจากนี้ ยังพบวา ผูใชมีการบอกตอแกเพื่อน 
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ในกรณีที่ทรัพยากรสารสนเทศท่ีตนเองสืบคนได เน้ือหาอาจตรงตามตองการและเปน
ประโยชนกบัเพือ่น สวนในกรณทีีผู่ใชไมพงึพอใจและไมตองการใชตอหรอืหยดุใช เชนบรกิาร
นาํสงเอกสาร กจ็ะบอกตอไปยังเพ่ือนหรือคนรูจกัเชนเดียวกัน ในการใชบรกิารนําสงเอกสาร 
ผูใชทีเ่คยมปีระสบการณทีไ่มพงึพอใจ มกัจะจะเพิม่ความรอบคอบในการตดิตาม ตรวจสอบ
สถานะของทรัพยากรสารสนเทศของตนเองมากข้ึน และแนะนาํเพือ่นหรอืคนรูจกัเกีย่วกบั
วิธีการใชบริการน้ีอยางรอบคอบตอไปดวย 

9. ปจจยัทีม่อีทิธพิลตอการใช เมือ่พจิารณาปจจยัตอการใชหองสมดุตามหลกั
สวนประสมทางการตลาด พบวา ทรพัยากรสารสนเทศ เปนปจจยัสําคญัทีม่ผีลตอผูใช และ
สงผลใหเกิดความตองการใช ผูใชใหเหตุผลวา มาใชหองสมุดเพราะตองการใชทรัพยากร
สารสนเทศเทาน้ัน โดยสวนประสมทางการตลาดท่ีเหลือเปนเพียงปจจัยลําดับรองท่ีผูใช
ใชในการตัดสินใจใช ไดแก ราคาหรือตนทุนที่ผูใชสูญเสียไป ซึ่งผูใชเห็นวา ความรวดเร็ว
ในการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศที่ผูใชตองการเปนสิ่งสําคัญ เชนเดียวกับสถานที่ที่ผูใช
เห็นวา การเดินทางมาใชบริการตองสะดวก สวนปจจัยที่ผูใชไมไดใหความสําคัญ คือ
การสงเสริมการใช ผูใหบรกิาร และกระบวนการ เนือ่งจากเห็นวาเปนเร่ืองไกลตัวและไมมผีล
ตอการความตองการใชของผูใช  นอกจากนี้ ความกาวหนาทางเทคโนโลยีที่ทําใหผูใชมี
ทางเลือกเกี่ยวกับการคนควาขอมูลท่ีตองมากขึ้น อีกทั้งการเปลี่ยนแปลงดานเศรษฐกิจที่

ทกุวนันีผู้ใชมคีวามสามารถซือ้เครือ่งคอมพวิเตอรพกพา ซึง่ผูใชทกุคนนาํเครือ่งคอมพวิเตอร
พกพามาหองสมุดดวยเกือบทุกครั้ง 

อภิปรายผล
 จากผลการศึกษา พอจะอภิปรายผลในประเด็นสําคัญได ดังตอไปนี้

ในดานทรัพยากรหรือบริการที่ผูใชใช ผลการศึกษาในคร้ังนี้ พบวา ผูใช
สวนใหญใชทรัพยากรสารสนเทศของหองสมุด ทั้งที่เปนส่ือสิ่งพิมพและสื่ออิเล็กทรอนิกส 
โดยผูใชทีใ่ชสือ่สิง่พมิพในการทําวิทยานิพนธและการศึกษาอิสระ ใหเหตุผลวา การคนควา
จากสือ่สิง่พมิพจะชวยใหเกดิแนวคดิสาํหรบัการทาํงานทาํวทิยานพินธและการศกึษาอสิระ

ของตนเอง สวนผูใชทีใ่ชสือ่ส่ิงพมิพเพือ่ประกอบการเรียนตามหลักสตูร ใหเหตุผลวา การ

คนควาหนังสือหรือเอกสารวิชาการของหองสมุดมีนาเช่ือถือและตรงตามความตองการ
มากกวาการคนจากอินเทอรเน็ต ผูใชสวนใหญที่ใชสื่ออิเล็กทรอนิกส ซึ่งประกอบไปดวย 
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ฐานขอมูลอิเล็กทรอนิกส ฐานขอมูลวิทยานิพนธอิเล็กทรอนิกส และฐานขอมูลวารสาร
อเิลก็ทรอนิกส เปนทางเลือกในการคนควาและเขาถงึขอมลูผานทางเว็บไซตของหองสมุด 
เพื่อใชในการทําวิทยานิพนธและการศึกษาอิสระ 
 ในเร่ืองของบริการ ผลการศึกษาพบวา ผูใชจะเลือกใชบริการที่ตอบสนองความ
ตองการของตนเองและเอ้ือตอการคนควาไดดวยตนเอง โดยไมตองอาศัยบรรณารักษ
หรือเจาหนาที่หองสมุด ไมวาจะเปนการยืมทรัพยากรสารสนเทศดวยตนเองผานเคร่ือง
ยืมหนังสืออัตโนมัติดวยตนเอง บริการตรวจสอบรายการยืมและคืนออนไลน และ
การใชสถานท่ีในการน่ังอานเพ่ือคนควาขอมลูอยางบริการหองกลุมยอย ผลการศึกษาคร้ังนี้
แตกตางจากผลการศึกษาของ Thongsastra (2002)  ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใชทรัพยากร
สารสนเทศของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการ
เฉลิมพระเกียรติ ที่พบวา บริการท่ีผูใชใชในระดับมากท่ีสุดคือ บริการตอบคําถามและ
ชวยการคนควา 
 สาเหตุของการใช ผลการศึกษาในคร้ังนี้ พบวา เหตุจูงใจสําคัญที่ทําใหผูใช
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ คือ หนาที่และความรับผิดชอบในการเรียนและการทํา
วิจัยของผูใชเอง ซึ่งการเรียนในระดับบัณฑิตศึกษาเนนใหผูเรียนศึกษาคนควาดวย
ตนเอง สงผลใหผูใชตองคนควาขอมูล สอดคลองผลการศกึษาของ Yamkhaekhai (1993)
ทีศ่กึษาเก่ียวกับความตองการใชทรพัยากรและบริการหองสมุดของนักศกึษาระดับบณัฑติ
ศกึษา ณ หองสมดุกลาง มหาวทิยาลยัเชยีงใหม ทีพ่บวา นกัศกึษาเขาใชสาํนกัหอสมดุเพือ่

คนหาเอกสารประกอบการเขียนรายงานและวิทยานิพนธมากที่สุด และยังสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ Thongsastra (2002) ที่ศึกษาเก่ียวกับการใชทรัพยากรสารสนเทศ

ของนักศึกษาปริญญาโท มหาวิทยาลัยรามคําแหง สาขาวิทยบริการเฉลิมพระเกียรติ 
ทีพ่บวา นกัศกึษาตองการใชทรพัยากรสารสนเทศเพือ่ทํารายงาน/สารนพินธ/วทิยานพินธ
มากที่สุด  

 ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใช ผลการศึกษาในคร้ังนี้ พบวา ผูมีสวนรวมใน

การตัดสินใจใชทรัพยากรสารสนเทศหรือบริการไมไดขึ้นอยูกับผูใชเพียงฝายเดียว แตมี
ผูมสีวนรวมในการตัดสินใจใชคนอืน่ดวย ไดแก อาจารย ซึง่สอดคลองกบัผลการศกึษาของ 
Loipha & Manmart (1989) ที่ศึกษาเกี่ยวกับองคประกอบท่ีมีอิทธิพลตอการใชหองสมุด

ของนักศึกษามหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา วิธีการเรียนการสอนของอาจารย และการ
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วดัผล มผีลตอความถ่ีในการเขาใชหองสมุดของนักศกึษา นอกจากน้ัน ผลการศึกษาพบวา 
เพ่ือนเปนผูมสีวนรวมในการตดัสนิใจใช ซึง่สอดคลองกบัผลการศกึษาของ Chaimin (2006)
ที่ศึกษาเกี่ยวกับการใชสารสนเทศอิเล็กทรอนิกสเพ่ือการทําวิทยานิพนธ ของนักศึกษา
ระดับบัณฑิตศึกษา คณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม ที่พบวา นักศึกษาสวน
ใหญเรยีนรูวธิกีารคนควาหาความรูเพือ่เพิม่ทกัษะการเรยีนรูจากการสอนและการแนะนาํ
จากเพื่อน และจะลงมือทําการสืบคนดวยตนเอง 

แหลงหรือชองทางที่ใช ผลการศึกษาครั้งนี้ พบวา ผูใชสวนใหญเคยมี
ประสบการณการใชหองสมดุอืน่ และจากการศกึษาเก่ียวกบัแหลงสารสนเทศทีผู่ใชใช พบวา 
นอกจากหอสมุดกลางแลว ผูใชยังใชหองสมุดคณะ และแหลงสารสนเทศบนอินเทอรเน็ต 
โดยในการใชแตละแหลงนัน้ ผูใชมเีหตผุลการใชทีแ่ตกตางกนั โดยผูใชทีใ่ชหอสมุดกลางให
เหตุผลวา หอสมุดกลางมีทรัพยากรสารสนเทศใหเลือกหลากหลายกวาหองสมุดคณะ 
หอสมุดกลางมีชวงเวลาท่ีเปดใหบริการนานกวาหองสมุดคณะ มีความสะดวกในการเดิน
ทางและใกลศูนยอาหาร นอกจากนี้ ผลการศึกษายังพบวา ผูใชที่ใชหองสมุดคณะมีความ
เห็นวา หองสมุดคณะมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีเฉพาะเจาะจงและตรงตามความตองการ
กวาหอสมุดกลาง ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ Yamkhaekhai (1993) ที่นักศึกษา
เห็นวาหองสมุดคณะมีหนังสือประกอบการคนควาที่ตรงกับหลักสูตรมากกวา อีกทั้งยัง
สะดวกและใกลที่เรียน     

ปจจยัทางการตลาดทีม่อีทิธพิลตอการใช ผลการศึกษาคร้ังนีพ้บวา ทรัพยากร

สารสนเทศ เปนสวนประสมทางการตลาดท่ีมีผลการใช ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษา

ของ Martinez (2000) ที่ศึกษาเก่ียวกับการตลาดการบริการของหองสมุดมหาวิทยาลัย

เซนตหลุยส พบวา ผูใชสวนใหญใหความสําคัญสวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ
โดยเฉพาะในเร่ืองของจํานวนทรัพยากรสารสนเทศ  
 นอกจากน้ัน ผลการศึกษาคร้ังนี้ยังพบวา สวนประสมทางการตลาดท่ีเปนองค

ประกอบที่ผูใชใชในการตัดสินใจใช ไดแก ราคาหรือตนทุนที่ผูใชสูญเสียไป ซึ่งผูใชเห็น

วา ความรวดเร็วในการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีผูใชตองการเปนส่ิงสําคัญ ไมวาจะ
เปนการคนหาทรัพยากรสารสนเทศบนช้ันหนังสือ และการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ
ออนไลนผานเว็บไซตของหองสมุด ซึ่งสอดคลองกับแนวคิดของ Weingand (1999) ที่นํา

เสนอเกี่ยวกับคาใชจายของหองสมุดผูใชบริการ คือ ระยะเวลา คาใชจาย และอปุสรรคใน



การศึกษาพฤติกรรมผูใชสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน
ตามแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคาของ Kotler ศิริญาพร การสอน และคณะ
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การเดินทางไปที่หองสมุด รวมทั้งการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส ไดแก 
ความวิตกกังวลตางๆ ที่เกิดจากการปองกันการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศ และเวลาท่ี
เสียไปในการรอคอยเพ่ือเขาถึงและใชทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งผลการศึกษาคร้ังนี้พบวา 
ผูใชใชเวลาการคนหาหนังสือตามชั้น ความเสียหายท่ีเกิดจากการใชบริการนําสงเอกสาร 
และการสงมอบทรัพยากรสารสนเทศท่ีลาชาจากการใชบรกิารยืมระหวางหองสมุด ผลการ
ศึกษาคร้ังน้ีสอดคลองกับผลการศึกษาของ Derdkhuntod (1998) ที่ศึกษาเก่ียวกับการ
ประเมินสภาพและปญหาการใชบริการยืมระหวางหองสมุดของผูใชบริการหอสมุดกลาง 
สาํนกัวทิยบรกิาร มหาวทิยาลัยขอนแกน พบวา ผูใชสวนใหญประสบปญหาความลาชาใน
การไดรับเอกสาร และปญหาคาใชจายในการใชบริการยืมระหวางหองสมุดสูงเกินไป 

รวมถึงผลการศึกษาท่ีพบวา ผูใชทีพ่บปญหาการสืบคนฐานขอมลูอเิลก็ทรอนิกสจากภายนอก

มหาวิทยาลัย โดยอธิบายวา ขัน้ตอนการติดตัง้และเช่ือมตอใชเวลามาก และความชาในการ
แสดงผลของฐานขอมูลอเิลก็ทรอนิกสบางฐาน ซึง่สอดคลองกบัผลการศึกษาของ Chaimin 
(2006) และ Panpetch (2010) ทีพ่บวา การเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศอิเลก็ทรอนิกสของ
หองสมุดจากภายนอกมหาวิทยาลัยไมสะดวก  
 ในเร่ืองสถานท่ี พบวาเปนอีกปจจัยหน่ึงท่ีมีอิทธิพลตอการใช โดยผูใชเห็นวา 
คุณสมบัติของสถานท่ีที่ทําใหผูใชเกิดความตองการ คือ การมีพื้นท่ีหองสมุดกวางขวาง
ดี เม่ือเปรียบเทียบกับหองสมุดอื่นๆที่เคยใชมา พบวา หอสมุดกลางมีบรรยากาศที่ดีขึ้น 

มีการปรับเปล่ียนมุมวิทยานิพนธใหใชไดสะดวกขึ้น และมีจุดบริการอาหารวางและเครื่อง

ดื่ม ทําใหรูสึกผอนคลาย ดังนั้น การที่หองสมุดมีทําเลที่ตั้งดี ควบคูกับมีการวางแผนการ

ตลาดเกี่ยวกับท่ีตั้ง หองสมุดจะสามารถใหบริการที่ดีและเปนไปตามเปาหมายที่หองสมุด
ตั้งไวได ดังคํากลาวของ Koontz (1992) 
 สวนปจจัยของสวนประสมทางการตลาดปจจัยอ่ืนๆไดแกการสงเสริมการใช 

ผูใหบริการ และกระบวนการ แมผูใชจะเห็นวาไมใชปจจัยสําคํญที่สงผลตอการใช แต

ผลการศึกษาก็มีประเด็นที่นาสนใจ คือ ในเร่ืองการสงเสริมการใช ผลการศึกษาในคร้ังนี้ 

พบวา เว็บไซตก็ถือวาเปนสวนหน่ึงที่ทําใหผูใชใชหองสมุด โดยผูใชที่ใชเว็บไซตของหอง
สมดุอธบิายวา เนือ่งจากสะดวกในการเขาถึงทกุทีท่กุเวลา โดยสามารถเขาถงึจากทีพ่กัได 
และใชเพือ่การวางแผนการใชหองสมุดกอนเดินทางมาใช สาํหรับการส่ือสารขอมลูขาวสาร
ผานชองทางอินเทอรเน็ตนั้น ผูใชใหเหตุผลวา โดยสวนมากเขาเว็บไซตหองสมุดเพื่อดู
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เวลาเปด-ปด ยืมตอ สืบคน OPAC และคนขอมูลจากฐานขอมูล ซึ่งสอดคลองกับผลการ
ศึกษาของ Santiwiwat, Tiwasing, Nanomayittikan, Toearm, and Phatpheng (2005)  
ที่ศึกษาความพึงพอใจของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามหาวิทยาลัยขอนแกนตอการ
ประชาสัมพันธหองสมุดของหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา การรับรูในดาน
เนื้อหาของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษามากที่สุดคือ เวลาเปด-ปดหองสมุด 
 ในเร่ืองผูใหบริการ จากผลการศึกษาพบวา ผูใหบริการไมมีมนุษยสัมพันธ 
ขาดความเอาใจใสผูใชบรกิาร ไมมทีกัษะในการเสนอทางเลอืกทีด่ ีเพือ่ชวยเหลอืหรอืตอบ
สนองความตองการของผูใชบริการได ซึ่งสอดคลองกับผลการศึกษาของ Derdkhuntod 
& Tiwasing (2009) ที่ศึกษาความคาดหวัง ความพึงพอใจ และปญหาของนักศึกษา
ที่มีตอการบริการของหอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน พบวา 
ผูใหบริการบางคนยังไมมีความเขาใจในความตองการของผูรับบริการ และสอดคลองกับ
ผลการศึกษาของ Suwalak (2004) ที่ศึกษาความตองการและการใชสารสนเทศของ
นักศึกษาในสํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยทักษิณ ที่พบวา ควรปรับปรุงเรื่องมนุษยสัมพันธ
ในการใหบริการของเจาหนาที่ และยังสอดคลองกับผลการศึกษาของ Yamthed (2003)
ที่ศึกษาเก่ียวกับ บทบาทของหองสมุดในการสนับสนุนการศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา 
มหาวิทยาลัยภาคตะวันออกเฉียงเหนือ พบวา ปญหาจากการผูใหบริการท่ีไมสามารถ
ทําความเขาใจและวิเคราะหความตองการของผูใชบริการได ดังนั้น หองสมุดจึงควรคํานึง
ถึงคุณสมบัติพื้นฐานของผูใหบริการ ไดแก ทัศนคติที่ดีตองานบริการ คุณลักษณะของ
ผูใหบริการ การมีมนุษยสัมพันธที่ดี ความสุภาพ การดูแลเอาใจใส กระตือรือรน เต็มใจให
บริการ ความรวดเร็วและความรูความสามารถในการใหบริการ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด
การวัดการรับรูคุณภาพบริการของ LibQUAL ไดแก ความเต็มใจชวยเหลือผูใชบริการ 
มีความรูและพรอมทีจะตอบคําถาม เขาใจความตองการของผูใชบริการ มีความเอาใจใส
ในการติดตอกับผูใชบริการ และใหความเทาเทียมกันในการใหบริการ 
 ในเร่ืองกระบวนการในการใชหองสมุด พบวา ผูใชเห็นวา ความพรอมในการให
บริการเปนคุณสมบัติสําคัญ ไดแก การจัดเรียงช้ันหนังสือใหถูกตอง โดยเฉพาะชวงเชา
จะหาหนังสืองาย ชั้นหนังสือเปนระเบียบ นอกจากน้ี ผูใชเห็นวา การขอใชบริการควรจะ
มคีวามยืดหยุนของระเบียบการใหบรกิาร กรณีการขอใชหองประขุมกลุมยอย ผูใชเหน็วา 
เปนขอจํากัดสําหรับผูใชที่มี 1 – 2 คน ไมสามารถขอใชบริการหองประชุมกลุมยอย ทั้งที่
หองยังวางอยู 
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ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะสําหรับการประยุกตใช 

 หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยขอนแกน กอตั้งมากวา 46 ป มีการปรับปรุงการให
บริการ โดยที่ในป พ.ศ. 2548 เริ่มมีการจัดใหบริการพิเศษหรือบริการเชิงรุก ในป พ.ศ. 
2552 มีการเพิ่มอัตรากําลัง 1 ตําแหนง เปนบุคลากรที่ปฏิบัติงานตําแหนงนักเอกสารเทศ 
ปฏิบัติงานดานประชาสัมพันธและลูกคาสัมพันธ และในป พ.ศ. 2553 มีการปรบัปรุงแผน
ปฏิบัติงานขององคกรโดยนําการตลาดเขามาเปนสวนหน่ึงของการบริหารจัดการองคกร
ชัดเจนมากย่ิงขึ้น โดยมีการกําหนดเรื่อง “การพัฒนาระบบการสื่อสารการประชาสัมพันธ
และการตลาด เนนใหผูรบับรกิารเกดิความยนิดปีรดีา” ระบไุวในแผนยทุธศาสตร (Strate-
gies map) ของปพ.ศ. 2553 รวมทัง้กาํหนดคานยิมองคกรเรือ่งความเปนเลศิทีมุ่งเนนลกูคา 
แตอยางไรกต็ามยงัไมมกีารทาํความเขาใจพฤตกิรรมผูใชบรกิารอยางลึกซึง้ ผลการวิจยัครัง้นี้

ชีใ้หเหน็วา การวเิคราะหพฤตกิรรมผูใช ทาํใหองคกรทราบและเขาใจถงึความตองการและ
พฤติกรรมการใชของผูใช อันจะนําไปสูการพัฒนากลยุทธการตลาด เพื่อพัฒนาบริการ
ของหองสมุด นอกจากน้ันการพิจารณาตามสวนประสมทางการตลาด ทําใหทราบวา
สวนประสมใดเปนปจจยัสาํคัญสาํหรบัลูกคา  เม่ือพจิารณาในรายละเอยีดของผลการศกึษา
ครั้งนี้พบวา ผูใชใหความสําคัญกับปจจัยดานทรัพยากรสารสนเทศ เปนอันดับแรกดังนั้น 
สิ่งที่หองสมุดจะตองตระหนักและสามารถพัฒนาใหดียิ่งขึ้น คือ ทรัพยากรสารสนเทศที่
ตรงตามท่ีผูใชตองการ เนนการเขาถงึทรัพยากรสารสนเทศท่ีตองสะดวกและรวดเร็วทีส่ดุ 

ไมวาจะเปนทรัพยากรสารสนเทศบนชั้นหนังสือหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส ทั้งนี้หองสมุดอาจ
สรางมูลคาเพิ่มใหกับการเขาถึงทรัพยากรสารสนเทศได เชนการเพิ่มขอมูลประกอบการ
ตัดสินใจเลือกใชไวในรายการบรรณานุกรมของทรัพยากรสารสนเทศที่คนไดจากเว็บ 

OPAC ไดแก ภาพปก สารบัญ และบทคัดยอ 

 ปจจัยดานการบริการ จากผลการศึกษาที่พบวา แมหองสมุดไดจัดบริการทั้งส้ิน
รวม 15 บรกิาร แตนกัศกึษาระดับปรญิญาโทซึง่เปนกลุมประชากรของการศึกษาครัง้นีใ้ช
บรกิารเพยีง จาํนวน 7 บรกิาร โดยทีผู่ใชใหเหตผุลวาไมทราบวามบีรกิารนัน้ หรอืทราบวา

มีแตเปนบริการท่ีไมตองการใช  ดวยเหตุนี้สํานักวิทยบริการควรท่ีจะตองพิจารณทบทวน 
หรอืสาํรวจวาบรกิารใดเปนทีต่องการใชมากนอยเพยีงใด โดยจะตองสํารวจกบัผูใชทกุกลุม 

และพัฒนาบริการที่ตรงตามความตองการผูใชขึ้นมาใหม รวมทั้งจะตองประชาสัมพันธ
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บริการที่จัดและอธิบายใหเห็นถึงประโยชนที่ผูใชจะไดรับจากการใชบริการนั้นๆ เพื่อให
ผูใชไดเขาใจ เห็นประโยชน และใชบรืการเพิ่มมากขึ้น 
 นอกจากนั้นสํานักวิทยบริการอาจจะพิจารณายืดหยุนในการใหบริการ เชน 
กรณีระเบียบการยืม-คืน พัฒนาเปน บริการยืมแบบยืดหยุน โดยการขยายเวลาการยืม 
ถาทรพัยากรสารสนเทศนัน้ไมมรีายการจองไว เ ชนเดยีวกบัการยมืตอดวยตนเองออนไลน 
ผูใชสามารถดําเนินการยืมตอเองไดไมจํากัดจํานวนครั้ง หากทรัพยากรน้ันไมมีรายการ
จอง เปนตน นอกจากนี ้จากผลการศกึษาทีพ่บวา ผูใชจะเลอืกใชบรกิารทีต่อบสนองความ
ตองการของตนเองและเอ้ือตอการคนควาไดดวยตนเอง โดยไมตองอาศัยบรรณารักษหรอื
เจาหนาทีห่องสมดุ ซึง่ปจจบุนัหอสมดุกลางมีเครือ่งยมืหนงัสืออตัโนมตัดิวยตนเอง จาํนวน 
1 เคร่ือง จึงควรมีการเพิ่มเครื่องยืมหนังสืออัตโนมัติดวยตนเอง ซึ่งอาจเพิ่มในจุดบริการ
แตละอาคารของหองสมุด เพื่อเปนการอํานวยความสะดวกแกผูใช ดวยเหตุผลดังกลาว 
หองสมดุยงัสามารถเปลีย่นบทบาทของเจาหนาทีท่ีใ่หบริการยมื-คนืทรพัยากรสารสนเทศ 
เปนผูใหความชวยเหลือการใชหองสมุดและใหคาํปรึกษาจากผูใหบริการเช่ียวชาญเฉพาะ
สาขาวิชา 
 กลยุทธดานการส่ือสารและการสงเสริมการใช โดยใชกลุมที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใช จากผลการศึกษาในครั้งนี้ พบวา ผูมีสวนรวมในการตัดสินใจใชทรัพยากร
สารสนเทศหรือบริการไมไดขึ้นอยูกับผูใชเพียงฝายเดียว แตมีผูมีสวนรวมในการตัดสิน
ใจใชคนอื่นดวย ไดแก อาจารย ดังนั้น หองสมุดควรรวมมือกับคณะวิชาเพื่อจัดทําราย

ชื่อทรัพยากรสารสนเทศที่เปนประโยชนตอการเรียนและการทําวิจัย และพัฒนารวมกับ

กลยทุธดานการสงเสริมการใช ดวยการสือ่สารและการประชาสมัพนัธขอมูลและสารสนเทศ

ที่สอดคลองตอเหตุจูงใจในการใช โดยสงมอบบริการผานความรวมมือจากอาจารยไปยัง
นักศึกษาระดับบัณฑิต  
  กลยทุธสถานที ่จากผลการศกึษาในครัง้นี ้พบวา กจิกรรมในการเรยีนสรางโอกาส

ในการใชของผูใช ไดแก การทํารายงาน การสอบยอย การสอบกลางภาค การสอบปลาย

ภาค ทาํใหหองสมดุสามารถวางแผนการใหบรกิารทีส่อดคลองกบัโอกาสในการใชของผูใช 
นอกจากการจัดเตรียมสถานท่ีเพือ่รองรับการเขาใชหองสมุดแลว สิง่ทีห่องสมุดควรคํานงึถงึ 
คอื ระยะเวลาทีผู่ใชในหองสมดุกลุมทีใ่ชเวลานาน สิง่ทีอ่าํนวยความสะดวกสบายในการใช 

ไดแก ที่นั่งอานตองสบาย นั่งไดนาน มีพื้นท่ีสวนบุคคลท่ีเพียงพอกับเอกสารและเคร่ือง
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คอมพิวเตอรพกพาของผูใช มีระบบรักษาปลอดภัยใหทรัพยสินที่มีคา มีจุดบริการนํ้าดื่ม 
และมีบรกิารอาหารเคร่ืองด่ืมทีม่คีณุภาพ สวนกลุมทีม่าใชหองสมุด 1 – 2 ชัว่โมง สิง่สาํคญั
ของการใชของกลุมน้ี คือ ความรวดเร็วของการใชบริการ ไมวาจะเปนบริการยืม-คืน 
การคนหาทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้หนงัสือ แผนผงัหรอืปายบอกทางภายในตวัอาคารตอง
เขาใจงาย ชัดเจน นอกจากน้ัน เวลาเปดปดหองสมุดตองสอดคลองกับพฤติกรรมการใช
ของผูใช จากผลการศึกษาพบวา ผูใชสามารถเขาใชหองสมุดไดเมื่อมีเวลาวาง เชน ผูใชที่
เปนบุคลากร ในวันจันทร – ศุกร มักจะมาใชบริการหลังเลิกงาน แตบางเดือนหองสมุดจะ
ปดบริการ 16.30 น. สวนผูใชที่เรียนภาคพิเศษ ในวันเสาร – อาทิตย มีชวงที่สามารถใช
บริการหองสมุดไดเพียงประมาณ 1 ชั่วโมง เนื่องจากหองสมุดจะปดเวลา 17.00 น. และ
ผูใชที่เรียนภาคปกติ ในวันจันทร – วันศุกร ในชวงปดเทอมตารางเรียนของบัณฑิตศึกษา
บางสาขายังมีการเรียนการสอน แตหองสมุดจะปดเวลา 16.30 น. รวมทั้งในวันเสาร – 
วนัอาทติยจะปดบรกิาร ดงันัน้ หองสมดุควรมกีารพจิารณานโยบายการเปดใหบรกิารเพือ่
ใหสอดคลองกับพฤติกรรมการใชของผูใช
 กลยุทธดานบรกิารหลงัการใช เปนการเพิม่บรกิารเสรมิหลงัการใช เชน ในบรกิาร
นาํสงเอกสาร ควรมีการติดตอกลบัไปยังผูใชบรกิารดวยชองทางตางๆ เชน โทรศัพท อเีมล 
และ SMS เปนตน เพื่อแจงผลการยืม-คืนทรัพยากรสารสนเทศ นอกจากนี้ เพื่อเปนการ
สรางความสัมพันธกับผูใช ควรมีการวิเคราะหขอมูลการยืม-คืนของผูใชแตละคน เพื่อใช
เปนฐานขอมูลสําคัญในการแจงขาวสารเก่ียวกับรายชื่อทรัพยากรสารสนเทศใหมของ
หองสมดุทีต่รงกบัความตองการของผูใช นอกจากน้ัน หองสมดุควรมีการติดตามผูใชบรกิาร
รายบคุคล ในรปูแบบทีเ่ปนทางการและไมเปนทางการ เชน การประเมนิความพงึพอใจเละ
ความไมพงึพอใจของผูใชทีม่ตีอการบรกิาร ทัง้นี ้การตลาดใหความสาํคญักบัความรูสกึภาย
หลงัการใชของผูใช เนือ่งจากเหลาน้ีจะเปนขอมลูสาํคญัทีน่าํมาสูการปรับปรงุกระบวนการ
ในการใหบริการท่ีสอดคลองกับกระบวนการในการตัดสินใจใชตอไป  
 กลยทุธดานราคา จากผลการศึกษาท่ีพบวา ผูใชใหเหตุผลวา คณุภาพของบริการ
กับการคาใชจายที่สูญเสียไปยังไมเหมาะสม แตทั้งนี้ผูใชยินยอมท่ีจะใหหองสมุดคิดคา
บริการได แตสิ่งสําคัญคือ หองสมุดตองสรางความมั่นใจใหผูใชใหได เก่ียวกับคุณภาพ
ของการบริการนัน้ ไดแก ความนาเชือ่ถือขอมลู สามารถนําไปใชไดจรงิ รวดเร็วและทันตอ
ความตองการในการใชงาน ดงัน้ัน หากหองสมุดตองการท่ีจะพฒันาบรกิารเชิงพาณิชยจะ
ตองคํานึงถึงคุณภาพของการบริการเปนสําคัญ 
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ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยตอไป การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาพฤติกรรม
ผูใช สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ตามแนวคิดการวิเคราะหพฤติกรรมลูกคา
ของ Kotler ซึ่งเปนขั้นตอนสําคัญที่ในการทําความเขาใจผูใชที่เปนนักศึกษาระดับบัณฑิต
ศึกษาท่ีเขามาใชหอสมุดกลาง สํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกน ใหลึกซึ้งมากยิ่ง
ขึน้ ทาํใหไดผลการวิเคราะหวาผูใชคอืใคร ผูใชอะไร ทาํไมจึงใช ใครมีสวนรวมในการตัดสิน
ใจใชบาง ใชเม่ือใด ใชที่ไหน และใชอยางไร รวมถึงปจจัยทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการ
ใช แตยงัขาดการศกึษาในกลุมผูใชครอบคลมุทกุกลุมของสาํนกัวทิยบรกิาร มหาวทิยาลยั

ขอนแกน ซึ่งไดแก นักศึกษาระดับปริญญาตรี อาจารย และนักวิจัย จึงควรมีการศึกษา
ผูใชใหครอบคลมุทกุกลุม เน่ืองจากผูใชแตละกลุมมวีตัถปุระสงคและความตองการใชสาํนกั
วทิยบรกิารทีแ่ตกตางกนั การทาํความเขาใจผูใชในแตกลุมเหลานี ้จะทาํใหหองสมดุเขาใจ
ผูใชครอบคลุมทุกกลุม และสามารถจัดบริการสารสนเทศไดตรงตามความตองการของ
ผูใชในแตละกลุม นอกจากน้ี หองสมุดคณะที่สังกัดสํานักวิทยาบริการ มีทั้งส้ิน 13 แหง 
ซึง่ถอืไดวาเปนหนวยงานยอยทีส่าํคัญในการใหบริการสารสนเทศแกผูใช เพือ่ใหครอบคลมุ
ทั่วทั้งองคกร จึงควรมีการศึกษาพฤติกรรมผูใชของหองสมุดคณะ และควรมีการศึกษา
พัฒนาระบบการจัดการลูกคาสัมพันธ ของสํานักวิทยบริการ มหาวิทยาลัยขอนแกนดวย 
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