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การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานักหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
An Evaluation of Users’ Satisfaction of Ramkhamhaeng University  
Library Services 
 
อัมรัตน อนวัช 1 
 

บทคัดยอ 
 การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการ ดานการบริการ ดานทรัพยากร
สารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ ความสามารถและบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด 2) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานตาง ๆ ทั้ง 5 ดานกับความรูสึกพึง
พอใจของผูใชบริการภายหลังที่ไดรับบริการ 3) ศึกษาปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการ กลุมตัวอยางที่ใชใน
การวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก อาจารย ขาราชการ/เจาหนาที่และบุคคลภายนอก ที่
เขามาใชหองสมุด จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 
Windows คํานวณหาคาสถิติที่ตองการคือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เพียรสัน (Pearson’s product moment correlation coefficient) ผลการศึกษา พบวาผูใชบริการทุกกลุมมีความพึง
พอใจตอการบริการโดยรวมในระดับมาก สวนความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการทั้ง 5 นั้นพบวา  
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานการบริการดานอื่น ๆ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
สวนความสัมพันธระหวางปจจัยทั้ง 5 ดานกับความรูสึกพึงพอใจที่มีตอการบริการพบวา มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการคือ บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควร
ไดรับการปรับปรุงมากที่สุด เพราะเครื่องถายเอกสารเกาและมีจํานวนเครื่องไมเพียงพอ 
 
คําสําคัญ : การประเมิน ความพึงพอใจ การบริการ 
 

ABSTRACT 
 The purposes of this research were: 1) to evaluate the library users’ satisfaction toward the library 
services in five aspects as the followings: services, information resources, the competence, sense of 
responsibility and advanced services and the physical environment of the library. 2) to study the relationship 
between five aspects and the users’ satisfaction after using the services. 3) to study the problems of the 
library users in using the services. The 400 samples in this research were undergraduate students, graduate 
students, post graduate students, academic staff, and non-academic staff non-member users. The instrument 
was a questionnaire. Data were analyzed by using SPSS for windows to calculate percentage, mean, 
standard deviation and Pearson’s product moment correlation coefficient. The results showed that all the 
different groups of library users expressed a high level of satisfaction towards the library service provision. 

                                                           
1 บรรณารักษ (ชํานาญการ) ระดับ 8 สํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
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 This satisfaction covered the five aspects of library services; services, information resources, the 
competence, sense of responsibility and advanced services and the physical environment of the library. The 
relationship between the library services in five aspects and the library user’s satisfaction were high with 
statistical significance at 0.05 levels. As for the library users’ problems in using the services, copying via 
xerox is one of them which should be improved the most because it is old and not enough to service the 
library users.   
 
Keywords: evaluation, satisfaction, services 
 

บทนํา 
 พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ .ศ . 
2542 ไดกําหนดใหสถาบันการศึกษาทุกระดับมีระบบ
การประกันคุณภาพ เพ่ือพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน
การศึกษาและใหความสําคัญกับการปฏิรูปการเรียนรูที่
เนนผูเรียนเปนสําคัญมากกวาการใหความสําคัญที่
ผูสอนอยางแตกอน (คณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 
2543) 
 หองสมุดเปนแหลงความรูที่ สําคัญและมี
บทบาทในการสงเสริมการเรียนรูและการศึกษาคนควา
ดวยตนเอง สารสนเทศใหผูใชไดเขาถึงอยางสะดวก 
และยังเปนแหลงเผยแพรขาวสาร ความรูดานตาง ๆ  
แกประชาชน Hanabus (1987) กลาววา ความสําเร็จ
ของหองสมุดสามารถวัดไดจากมาตรฐานของหองสมุด 
หรือวัดจากความพึงพอใจของผูใชในการประเมิน
หองสมุดของผูใชนั้น Ralli (1987) กลาววา สิ่งสําคัญ
ที่สุดในการประเมินการทํางานของหองสมุด สามารถ
บอกถึงปริมาณส่ิงพิมพในหองสมุด ประเภทของ
ส่ิงพิมพ บอกถึงภาพลักษณของหองสมุดในแนวคิด
ของผูใชบริการและทําใหทราบถึงอุปสรรคในการ
พัฒนาหองสมุด หองสมุดมหาวิทยาลัยเปนแหลง
รวบรวมสารสนเทศประเภทตาง ๆ ที่จะชวยเพ่ิมพูน
ทักษะทางความรูและทักษะทางปญญาใหแกผูเรียนใน
ระดับอุดมศึกษาที่จะตองแสวงหาความรู คิดคน 
ทดลอง เพ่ือใหเกิดความรูและความเขาใจดวยตนเอง 
ตลอดจนสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัยของ
อาจารย นักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัย 
 การบริการของหองสมุดถือวาผูใชบริการเปน
ศูนยกลาง ความพึงพอใจหรือความประทับใจจะเกิดขึ้น
ก็ตอเมื่อบริการที่ไดรับนั้นสามารถสนองความตองการ

และความคาดหวังไดครบ จีรภา (2542) ดังนั้น การ
บริการของหองสมุดจึงนับวาเปนหัวใจหลักของ
หองสมุดตามบทบาทที่กําหนดไวในมาตรฐานหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 ตอนที่ 6 วา หองสมุด
ตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการดานตาง ๆ อยาง
ตอเนื่องและสม่ําเสมอและควรมีระบบการประเมิน
คุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือจะได
ทราบทิศทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและสรางความพึงพอใจแกผูใช
มากที่สุด 
 จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจที่
จะทําวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มี
ตอบริการในสํ านักหอสมุดกลาง  มหาวิทยา ลัย
รามคําแหง เพ่ือเปนประโยชนและเปนแนวทางในการ
จัดบริการตาง ๆ ใหสอดคลองกับความตองการและ
ความพึงพอใจของผูใชใหมากที่สุดและเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคดานคุณภาพที่ไดต้ังไว 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอ
บริการ ดานการบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดาน
ความรับผิดชอบ ความสามารถและบุคลิกภาพของผู
ใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด ที่มีตอการ
ใชบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง 
 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดาน
ตาง ๆ ทั้ง 5 ดานกับความรู สึกพึงพอใจของผู ใช
ภายห ลังที่ ไ ด รั บบริ การ ในสํ านั กหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
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 3. เพ่ือศึกษาปญหาที่ผูใชประสบในการใช
บริ ก า รของสํ านั กหอสมุ ดกลาง  มหาวิ ทยา ลัย
รามคําแหง 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง ใน
ภาพรวม ระดับมาก 
 2. ปจจัยดานตาง ๆ ไดแก ดานการบริการ 
ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานความรับผิดชอบ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนาและดานลักษณะ
ทางกายภาพของหองสมุด มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อทํา
การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
บริ ก า รของสํ านั กหอสมุ ดกลาง  มหาวิ ทยา ลัย
รามคําแหง กลุมตัวอยางในการวิจัย คือนักศึกษา
ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญา เอก  อาจารย 
ขาราชการ/เจาหนาที่และบุคคลภายนอก ที่เขามาใช
หองสมุดในภาค 2 ปการศึกษา 2549 กลุมตัวอยาง
ไดมาจากการสุมแบบเปนชวงเวลาไมเฉพาะเจาะจงกับ
ผูมาใชหองสมุด ไดกลุมตัวอยาง 400 คน เครื่องมือที่
ใชในการรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสราง
ขึ้น ซึ่งผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูล
จ ากผู เ ข า ใ ช ห อ งสมุ ด  จํ านวน  4 00  ชุ ด ได รั บ
แบบสอบถามคืน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 
 

การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
 ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 
version 11.5 ในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 
 1 .  วิ เ ค ร า ะ ห ข อ มู ล ทั่ ว ไ ป ข อ ง ผู ต อ บ
แบบสอบถาม ใชหาคารอยละ 
 2. วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการบริการใน 5 ดาน โดยใชคาเฉลี่ยและสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางความถี่ใน
การเขาใชหองสมุดกับระดับความพึงพอใจและ
ความสัมพันธระหวางปจจัยทั้ง 5 ดานกับความรูสึกพึง
พอใจที่มีตอการบริการ โดยการหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s product moment 
correlation coefficient) 
 

ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาคนควาและวิเคราะหขอมูล
สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 
 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูใชบริการที่เขาใชหองสมุดสวนใหญเปนนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีและมีการเขาใชหองสมุดทุกวัน 
 2. ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการตาง ๆ โดย
ภาพรวมของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  
  2 . 1  ร ะดั บความ พึ งพอ ใจของ
ผูใชบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการตาง ๆ 
โดยภาพรวมของหองสมุด พบวา มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก ซึ่งผลจากการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับ
สมมติฐานที่กําหนดไววา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามคําแหง โดยภาพรวมในระดับมาก และผูใชแตละ
กลุมมีความพึงพอใจตอบริการตาง ๆ ในหองสมุด
แตกต า งกั นหรื อ ไม  ผลจากการศึ กษา  พบว า 
ผู ใชบริการทุกกลุมพึงพอใจตอบริการตาง ๆ ใน
หองสมุดในระดับมาก เชนเดียวกัน โดยมีกลุมตัวอยาง
ที่เปนอาจารย มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ
กลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี และนอย
ที่สุดคือ กลุมตัวอยางที่เปนขาราชการ/เจาหนาที่ 
  2.2 อันดับที่ของความพึงพอใจ
บริการแตละประเภท  เมื่อพิจารณาบริการแตละ
ประเภทที่ผูใชบริการพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก
นั้น ในบริการที่ผูใชบริการระบุเปน อันดับ 1 พบวา 
ผูใชบริการจํานวนมากที่สุด (139 คน) มีความพึงพอใจ
บริการ ยืม-คืน หนังสือทั่วไป อันดับ 2 ผูใชบริการ
มากที่สุด (101 คน) มีความพึงพอใจบริการหนังสือ
ตําราเรียน/หนังสือสํารอง อันดับ 3 ผูใชบริการจํานวน
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มากที่สุด (79 คน) มีความพึงพอใจบริการหนังสือ
ส่ิงพิมพทั่วไป (หมวด A-Z)  
  2.3 ความสัมพันธระหวางความถี่ใน
การใชหองสมุดและความพึงพอใจในการใชบริการ
หองสมุด จากการศึกษาความสัมพันธระหวางความถี่
ในการใชหองสมุดและความพึงพอใจในการใชบริการ
ของหองสมุด  พบวา  ไมมีความสัมพันธกันโดย
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคานอยมากเทากับ 0.092 
 3. ความพึงพอใจที่มีตอบริการตาง ๆ ในดาน
ตาง ๆ  
  3.1 ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการตาง ๆ  
ใน  5  ดาน  คือ  ดานการบริการ  ดานทรัพยากร
สารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการ
อยางกาวหนา และดานลักษณะทางกายภาพของ
หองสมุด  
 ดานการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจเวลา ปด-เปด ในการใหบริการของหองสมุด 
บริการประเภทตาง ๆ ที่ทานไดรับมีความถูกตอง
แมนยํา และตรงตามความตองการ การใหบริการมี
ความสะดวกและรวดเร็ว ความสะดวกในการตรวจ
ส่ิงของกอนเขา-ออก จากหองสมุด การใหบริการขอมูล
ขาวสารที่ทันสมัยและนาสนใจ หองสมุดไดมีการ
จัดบริการประเภทตาง ๆ ไวอยางครบถวนตามที่
กําหนดไว และจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่มีไวบริการ
เพ่ือใชสืบคนขอมูลตาง ๆ ในระดับมาก 
 ดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวา ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในส่ือส่ิงพิมพ เชน หนังสือ วารสาร 
ฯลฯ ฐานขอมูลหองสมุด เว็บไซดของหองสมุด และมี
ความสอดคลองกับหลักสูตรและการใชงาน ในระดับ
มาก 
 ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ พบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม ใน
ระดับมาก   
 ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในความเหมาะสม
ของสถานที่จัดวางเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือใชสืบคน
ขอมูลตาง ๆ ความทันสมัยของเครื่องยืม-คืน หนังสือ

ดวยตนเอง ฐานขอมูลที่ใหบริการ และความสะดวก
ของเครื่องยืม-คืน ดวยตนเอง 
 ดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะอาด และ
ความเปนระเบียบภายในหองสมุด มีการจัดเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปด
ใหบริการ และความทันสมัยของอาคารหองสมุด 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการตาง ๆ 
ทั้ง 5 ดานนั้น พบวา ดานการบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง 
  3.2 ความสัมพันธระหวางปจจัย
ด านต า ง  ๆ  กับความพึ งพอใจ  จากการศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานตาง ๆ ไดแก ดานการ
บริ การ  ด านทรัพยากรสารสนเทศ  ด านความ
รับผิดชอบ ความสามารถ  และบุคลิกภาพของผู
ใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด กับความ
พึงพอใจของผูใชบริการ โดยการทดสอบทางสถิติดวย
คาสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธเพียรสัน เพ่ือใชทดสอบ
สมมติฐานที่กําหนดไววา ปจจัยดานตาง ๆ ไดแก ดาน
การบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานความ
รับผิดชอบ ความสามารถ  และบุคลิกภาพของผู
ใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และด าน ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05                                        
 4. ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการ 
คือ บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควรไดรับการ
ปรับปรุงมากที่สุด เพราะเครื่องถายเอกสารเกา มี
จํานวนเครื่องไมเพียงพอ   
   

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 เ พ่ื อ ใ ห ก า ร ศึ กษ าค น ค ว า เ ป น ไปต าม
จุดมุงหมายของผูวิจัย จึงไดรวบรวมผลการวิจัยและ
ประเด็นที่ควรนํามาอภิปราย มีดังตอไปนี้ 
 1. ผูใชบริการที่เขาใชหองสมุดสวนใหญเปน
นักศึกษาปริญญาตรี และมีการเขาใชหองสมุดทุกวัน 
นั่นอาจเปนเพราะวา นักศึกษาปริญญาตรีมีจํานวนมาก 
มีการเรียนการสอนถึง 9 คณะ และมีการบรรยายวัน
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จันทร-วันเสาร ฉะนั้นนักศึกษาปริญญาตรีจึงยอมเขา
มาใชหองสมุดเปนจํานวนมากที่สุด และเขาใชทุกวัน 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของประภาพันธ (2546) เรื่อง
ความพึงพอใจของนักศึกษากับการใชทรัพยากร 
สารนิเทศและบริการของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา นักศึกษาระดับปริญญา
ตรีสวนใหญเขาใชหองสมุด 
 2. ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการตาง ๆ โดย
ภาพรวมของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง 
  2 . 1  ร ะดั บความ พึ งพอ ใจของ
ผูใชบริการ ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจตอ
บริการตาง ๆ โดยภาพรวมของหองสมุด พบวา มี
ความพึงพอใจในระดับมาก ซึ่งผลจากการศึกษา
ดังกลาวนี้ สอดคลองกับงานวิจัยของนฤมล (2545) ที่
ไดทําการประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ
ของหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ที่วา ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจตอบริการ
โดยรวมของหองสมุดในระดับมาก (สุรีย และคณะ, 
2546) รายงานการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีในการเขาใชบริการของ
สํานักหอสมุดกลางสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจา
คุณทหารลาดกระบัง พบวา นักศึกษาทุกคณะมีความ
พึงพอใจในภาพรวมของบริการตาง ๆ ในระดับมาก 
(ฐิติมา 2547) ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยสนเทศ และหอสมุดมหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยสนเทศ และหอสมุดมหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย โดยรวมในระดับมาก (เดชศักดิ์และ
คณะ, 2547) รายงานการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู ใ ช  บริ ก า ร ที่ มี ต อ บ ริ ก า ร ข อ งหอสมุ ด ก ล า ง 
มหาวิทยาลัย ขอนแกน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการ
มีความพึงพอใจตอบริการรอยละ 85.5 (พรสุข, 2548) 
รายงานการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
ฝายบริการชวยการคนควาและบริการพิเศษ สํานัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง พบวา ใน
ภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในระดับมาก และ
งานวิจัยของ Niyonsenga (1996) ที่ไดทําการศึกษา
กา ร ใ ช แ ล ะคว ามพึ งพอ ใ จ ในกา ร ใ ช ห อ ง สมุ ด

มหาวิทยาลัยแหงชาติราวันดา โดยสอบถามจากผูใช
ซึ่งเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญา
เอก และอาจารย พบวา โดยเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ของอาจารยและนักวิจัยมักสูง เมื่อเปรียบเทียบกับผูใช
ที่เปนนักศึกษา เนื่องจากอาจารยมักไดรับอภิสิทธิ์ใน
การใชหองสมุดมากกวาผูใชกลุมอื่น 
  2.2 อันดับที่ของความพึงพอใจ
บริการแตละประเภท พบวา อันดับ 1 ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอบริการยืม-คืนหนังสือทั่วไป ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ นฤมล (2545) ที่ไดทําการ
ประเมินความพึงพอใจของผู ใชที่มีตอบริการของ
หองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พบวา ผู ใชหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจบริการยืม-คืนหนังสือ 
เปนอันดับ 1 (อรณา , 2549) ความพึงพอใจของ
ผู ใชบริการที่ มี ต อการบริการของกองหองสมุด 
มหาวิทยาลัยแมโจ พบวา ดานการใชบริการมีความพึง
พอใจในการใชบริการยืม-คืน ดวยระบบคอมพิวเตอร
มากที่สุด และ Niyonsenga (1996) ที่ไดทําการศึกษา
กา ร ใ ช แ ล ะคว ามพึ งพอ ใ จ ในกา ร ใ ช ห อ ง สมุ ด
มหาวิทยาลัยแหงชาติราวันดา โดยสอบถามจากผูใช
ซึ่งเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญา
เอก และอาจารย พบวา ผูใชหองสมุดมีการใชบริการ
ยืม-คืนหนังสือมากกวาบริการอื่น ๆ นั่นอาจเปน
เพราะวา ผูใชหองสมุดสวนใหญจะยืมหนังสือที่ตน
ตองการกลับไปอานที่บาน จึงทําใหทุกหองสมุดมีการ
ใชบริการยืม-คืน มากที่สุด อันดับ 2 ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอบริการหนังสือตําราเรียน/หนังสือ
สํารอง เนื่องจากมหาวิทยาลัย รามคําแหงมีการเรียน
การสอนโดยใชตําราเรียนที่อาจารยผูสอนไดเขียนขึ้น
เอง และสวนใหญนักศึกษามักจะไมซื้อตําราเรียน จะ
มาใชบริการที่หองสมุดเปนสวนใหญ ซึ่งหองสมุดไดจัด
ไวบริการทุกวิชาที่มหาวิทยาลัยมีการเปดสอน อันดับ 
3 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการส่ือส่ิงพิมพ
ทั่วไป (หมวด A-Z) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ประภาพันธ (2546) เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษา
กับการใชทรัพยากรสารนิเทศและบริการของหองสมุด
คณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา 
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นักศึกษาระดับปริญญาตรี และปริญญาโท มีความพึง
พอใจตอหนังสือทั่วไปภาษาไทย ในระดับมาก 
 สวนการศึกษาความสัมพันธระหวางความถี่
ในการใชหองสมุดและความพึงพอใจในการใชบริการ
ของหองสมุด  พบวา  ไมมีความสัมพันธกันโดย
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคานอยมากเทากับ 0.092  
กลาวคือ ผูใชบริการสวนใหญแลวจะเขามาอานหนังสือ
มากกวาที่จะเขามาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด 
เพราะนักศึกษาสวนใหญอยูตางจังหวัดจึงอาศัยหอพัก
ใกล ๆ มหาวิทยาลัย จะทําใหสะดวกตอการเขาใช
หองสมุด เพราะหองสมุดมีอากาศที่เย็นสบายและเงียบ
สงบ 
 3. ความพึงพอใจที่มีตอบริการตาง ๆ ในดาน
ตาง ๆ  
 ดานการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจ เวลาเปด-ปด ในการใหบริการของหองสมุด มาก
ที่ สุด อาจเปนเพราะหองสมุดไดเปดทําการทุกวัน 
ยกเวนวนัหยุดราชการประจําปเทานั้น เวลาเปดบริการ
ของหองมุด คือ วันจันทร-ศุกร 07.30-21.00 น. วัน
เสาร-อาทิตย 09.00-18.00 น. วันเสารกอนสอบภาค
ปกติ 1 เดือน จนถึงการสอบประจําภาคสิ้นสุด เปด 
09.11-21.00 น. ปดบริการวันหยุดราชการประจําป  
 ดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวา ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในส่ือส่ิงพิมพ เชน หนังสือ วารสาร 
ฯลฯ มากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของประภาพันธ 
(2546) เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษากับการใช
ทรัพยากรสารนิเทศและบริการของหองสมุดคณะ
เกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา ความพึง
พอใจในการเขาใชทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดทั้ง
นักศึกษาระดับปริญญาตรี และปริญญาโท มีความพึง
พอ ใจ ในระดั บมาก  ซึ่ ง แสดง ให เห็ นว า  สํ านั ก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง มีส่ือส่ิงพิมพ
ทุกประเภท และหลากหลายไวบริการซึ่งเปนที่ตองการ
และเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ เพราะหองสมุด
ไดจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ที่เปนทั้งส่ือส่ิงพิมพ 
และส่ือไมตีพิมพ ไวบริการ 
 ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ พบวาผูใชบริการ มีความ
พึงพอใจตอการแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม ใน

ระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของนฤมล (2545) ที่
ไดทําการประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ
ของหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พบวา ความเอาใจใสในการใหบริการ ความรับผิดชอบ
และบุคลิกภาพ ในระดับมากกลาวคือ งานบริการสวน
ใหญจะแตงกายเรียบรอยโดยเฉพาะอยางยิ่ง บริการ
ยืม-คืน หนังสือทั่วไป มีการแตงกายที่เปนระเบียบ 
โดยการใสเส้ือแบบฟอรมของหองสมุด หรือแตงกายที่
เปนระเบียบในการปฏิบัติงาน 
 ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในความเหมาะสม
ของสถานที่จัดวางเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือใชสืบคน
ขอมูลตาง ๆ มากที่สุดเพราะหองสมุดมีการจัดวาง
เครื่องคอมพิวเตอรที่ไวสืบคนขอมูลอยูที่ชั้น 1 ซึ่งเมื่อผู
เข าใชหองสมุดเดินเขาหองสมุดก็จะเห็นเครื่ อง
คอมพิวเตอรต้ังไวจํานวนหลายเครื่อง และผูใชบริการ
สามารถใชสืบคนขอมูลตามที่ตองการไดทันที 
 ดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะอาด และ
ความเปนระเบียบภายในหองสมุดมากที่สุด แสดงให
เห็นวา หองสมุดมีการทําความสะอาดอยูเสมอ จึงทํา
ใหเกิดความเปนระเบียบเรียบรอย 
  3.2 ความสัมพันธระหวางปจจัย
ดานตาง ๆ กับความพึงพอใจ พบวา การบริการ  ดาน
ท รั พย าก รส า ร สน เทศ  ด า นคว าม รั บผิ ด ช อบ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา และดานลักษณะ
ทางกายภาพของหองสมุด มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งตรงกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว และตรงกับขอคนพบของ D’ Elia and Walsh 
(1985) พบวา มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติระหวางคุณภาพ และความมีอยูอยางพอเพียงของ
ทรัพยากรหองสมุด บุคลากรผูใหบริการ ลักษณะทาง
กายภาพของหองสมุด และเวลาเปดใหบริการของ
หองสมุด แตละแหงที่ทําการประเมิน และขณะเดียวกัน
ยังพบวา สอดคลองกับการคนพบของ Andaleeb and 
Simmonds (1998) พบวา ปจจัย 3 ประการ ไดแก 
บุ ค ลิ ก ภ า พ ข อ ง ผู ใ ห บ ริ ก า ร ใ น ด า น ค ว า ม รู 
ความสามารถ และมีอัธยาศัยที่ดี และมีความอยูอยาง
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เพียงพอของทรัพยากรหองสมุด มีความสัมพันธกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับความพึงพอใจของผูใช 
ทั้งนี้เพราะผูใชบริการเห็นวา ความรู ความสามารถ 
และการมีอัธยาศัยที่ดีของเจาหนาที่เปนปจจัยสําคัญ
ที่สุดที่มีตอความพึงพอใจของผูใช  
 4. ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการ  
 ประเภทของบริการที่ควรปรับปรุง พบวา 
บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควรไดรับการปรับปรุง
มากที่สุด ซึ่งตรงกับงานวิจัยของนฤมล (2545) ที่ไดทํา
การประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการของ
หองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พบวา บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควรไดรับการ
ปรับปรุง มากที่ สุด และตรงกับผลการศึกษาของ 
Niyonsenga (1996) ที่ไดทําการศึกษาการใชและ
ความพึงพอใจในการใชหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงรา
วันดา พบวา การไมมีบริการถายเอกสาร หรือจํานวน
เครื่องถายเอกสารนอยเปนปญหาสําคัญปญหาหนึ่งท่ี
สะทอนระดับความพึงพอใจของผูใช อาจเปนเพราะ
หองสมุดมีจุดบริการถายเอกสารไวนอยจุด พรอมกับ
เครื่องถายเอกสารเกา และจํานวนเครื่องถายเอกสารมี
จํ านวนนอยไม เปนที่ เ พียงพอกับผูมาใชบริการ
โดยเฉพาะเวลาใกลสอบ ดังนั้นทางหองสมุดจึงควร
เพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารใหมากขึ้น และให
ทันสมัย เพ่ือความรวดเร็วในการมาใชบริการ 
 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะและการนําไปใชประโยชน 
 การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  นับวาเปนประโยชนอยางยิ่ งตอการ
ปรับปรุง เพ่ือการวางแผนการดําเนินงานหองสมุดให
เปนหองสมุดที่มีคุณภาพและมาตรฐานในระดับสูง โดย
ผลจากการประเมินดังกลาวสามารถนําไปใชประโยชน
ได ดังนี้ 
 1.  ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ 
พบวา ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจในบริการ
ตาง ๆ ของหองสมุด ในระดับมาก โดยผูใชบริการแต

ละกลุมพึงพอใจในบริการตาง ๆ ของหองสมุดในระดับ
ไมแตกตางกัน ดังนั้น เพ่ือใหหองสมุดไดรักษาระดับ
มาตรฐานการบริการตาง ๆ ของหองสมุดใหคงอยู
ตลอดไปนั้น ทางหองสมุดควรทําการประเมินความพึง
พอใจในลักษณะเชนนี้อยางสม่ําเสมอทุกป เพ่ือให
สอดคลองกับนโยบายดานคุณภาพของหองสมุด 
 2. เปนประโยชนในการวางแผนปรับปรุงและ
พัฒนาการจัดบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพ่ือใหมีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น ผลจากการศึกษาดังกลาวเปนประโยชนในการ
นําไปปรับปรุง แกไข เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพของ
หองสมุดใหดีย่ิง ๆ ขึ้นไป ดังนี้  
  2.1 นําไปปรับปรุงดานปจจัยตาง ๆ 
ของหองสมุดที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในระดับ
คอนขางต่ํา ไดแก ดานทรัพยากรสารสนเทศ และดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา เพ่ือใหปจจัยใน 2 
ดานนี้ เกิดประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตอไป 
  2.2 บริการที่ควรปรับปรุงมากที่สุด 
ไดแก บริการถายเอกสาร หองสมุดจึงควรเพิ่มจุดให
ถายเอกสารมากกวาที่เปนอยูในขณะนี้ พรอมกับเพ่ิม
จํานวนเครื่องถายเอกสารและดานคุณภาพของเคร่ือง
ถายเอกสารตองดีดวย 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ศึ ก ษ า ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร ข อ ง สํา นั ก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพ่ือใหทราบวา
บริการตาง  ๆ  ของหองสมุดที่ ไดจัดบริการอยูนี้
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากนอย
เพียงใด 
 2. ควรทําการประเมินความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการของหองสมุดอีกเปนระยะ ๆ 
อยางสม่ําเสมอ และควรเพ่ิมเติมประเด็นตาง ๆ ที่ยัง
ไมครบถวน เพ่ือทําใหการศึกษาวิจัยในครั้งตอ ๆ ไป
สมบูรณย่ิงขึ้น 
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