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การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานักหอสมุดกลาง
มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
An Evaluation of Users’ Satisfaction of Ramkhamhaeng University  
Library Services 
 
อัมรัตน อนวัช 1 
 

บทคัดยอ 
 การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการบริการ ดานการบริการ ดานทรัพยากร
สารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ ความสามารถและบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด 2) ศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานตาง ๆ ทั้ง 5 ดานกับความรูสึกพึง
พอใจของผูใชบริการภายหลังที่ไดรับบริการ 3) ศึกษาปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการ กลุมตัวอยางที่ใชใน
การวิจัยครั้งนี้ คือ นักศึกษาปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก อาจารย ขาราชการ/เจาหนาที่และบุคคลภายนอก ที่
เขามาใชหองสมุด จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 
Windows คํานวณหาคาสถิติที่ตองการคือ คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานและคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
เพียรสัน (Pearson’s product moment correlation coefficient) ผลการศึกษา พบวาผูใชบริการทุกกลุมมีความพึง
พอใจตอการบริการโดยรวมในระดับมาก สวนความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการทั้ง 5 นั้นพบวา  
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานการบริการดานอื่น ๆ ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
สวนความสัมพันธระหวางปจจัยทั้ง 5 ดานกับความรูสึกพึงพอใจที่มีตอการบริการพบวา มีความสัมพันธกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการคือ บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควร
ไดรับการปรับปรุงมากที่สุด เพราะเครื่องถายเอกสารเกาและมีจํานวนเครื่องไมเพียงพอ 
 
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 
 พระราชบัญญัติการศึกษาแหงชาติ พ .ศ . 
2542 ไดกําหนดใหสถาบันการศึกษาทุกระดับมีระบบ
การประกันคุณภาพ เพ่ือพัฒนาคุณภาพและมาตรฐาน
การศึกษาและใหความสําคัญกับการปฏิรูปการเรียนรูที่
เนนผูเรียนเปนสําคัญมากกวาการใหความสําคัญที่
ผูสอนอยางแตกอน (คณะกรรมการการศึกษาแหงชาติ, 
2543) 
 หองสมุดเปนแหลงความรูที่ สําคัญและมี
บทบาทในการสงเสริมการเรียนรูและการศึกษาคนควา
ดวยตนเอง สารสนเทศใหผูใชไดเขาถึงอยางสะดวก 
และยังเปนแหลงเผยแพรขาวสาร ความรูดานตาง ๆ  
แกประชาชน Hanabus (1987) กลาววา ความสําเร็จ
ของหองสมุดสามารถวัดไดจากมาตรฐานของหองสมุด 
หรือวัดจากความพึงพอใจของผูใชในการประเมิน
หองสมุดของผูใชนั้น Ralli (1987) กลาววา สิ่งสําคัญ
ที่สุดในการประเมินการทํางานของหองสมุด สามารถ
บอกถึงปริมาณส่ิงพิมพในหองสมุด ประเภทของ
ส่ิงพิมพ บอกถึงภาพลักษณของหองสมุดในแนวคิด
ของผูใชบริการและทําใหทราบถึงอุปสรรคในการ
พัฒนาหองสมุด หองสมุดมหาวิทยาลัยเปนแหลง
รวบรวมสารสนเทศประเภทตาง ๆ ที่จะชวยเพ่ิมพูน
ทักษะทางความรูและทักษะทางปญญาใหแกผูเรียนใน
ระดับอุดมศึกษาที่จะตองแสวงหาความรู คิดคน 
ทดลอง เพ่ือใหเกิดความรูและความเขาใจดวยตนเอง 
ตลอดจนสนับสนุนการเรียนการสอน การวิจัยของ
อาจารย นักศึกษาและบุคลากรของมหาวิทยาลัย 
 การบริการของหองสมุดถือวาผูใชบริการเปน
ศูนยกลาง ความพึงพอใจหรือความประทับใจจะเกิดขึ้น
ก็ตอเมื่อบริการที่ไดรับนั้นสามารถสนองความตองการ

และความคาดหวังไดครบ จีรภา (2542) ดังนั้น การ
บริการของหองสมุดจึงนับวาเปนหัวใจหลักของ
หองสมุดตามบทบาทที่กําหนดไวในมาตรฐานหองสมุด
สถาบันอุดมศึกษา พ.ศ. 2544 ตอนที่ 6 วา หองสมุด
ตองมีการพัฒนาคุณภาพการบริการดานตาง ๆ อยาง
ตอเนื่องและสม่ําเสมอและควรมีระบบการประเมิน
คุณภาพของหองสมุดสถาบันอุดมศึกษา เพ่ือจะได
ทราบทิศทางในการพัฒนาคุณภาพการบริการใหมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและสรางความพึงพอใจแกผูใช
มากที่สุด 
 จากเหตุผลดังกลาวขางตน ผูวิจัยจึงสนใจที่
จะทําวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มี
ตอบริการในสํ านักหอสมุดกลาง  มหาวิทยา ลัย
รามคําแหง เพ่ือเปนประโยชนและเปนแนวทางในการ
จัดบริการตาง ๆ ใหสอดคลองกับความตองการและ
ความพึงพอใจของผูใชใหมากที่สุดและเพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงคดานคุณภาพที่ไดต้ังไว 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอ
บริการ ดานการบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดาน
ความรับผิดชอบ ความสามารถและบุคลิกภาพของผู
ใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด ที่มีตอการ
ใชบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง 
 2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดาน
ตาง ๆ ทั้ง 5 ดานกับความรู สึกพึงพอใจของผู ใช
ภายห ลังที่ ไ ด รั บบริ การ ในสํ านั กหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง 
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 3. เพ่ือศึกษาปญหาที่ผูใชประสบในการใช
บริ ก า รของสํ านั กหอสมุ ดกลาง  มหาวิ ทยา ลัย
รามคําแหง 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการมีความพึงพอใจในการบริการ
ของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง ใน
ภาพรวม ระดับมาก 
 2. ปจจัยดานตาง ๆ ไดแก ดานการบริการ 
ดานทรัพยากรสารสนเทศ  ดานความรับผิดชอบ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการ ดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนาและดานลักษณะ
ทางกายภาพของหองสมุด มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจของผูใชบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อทํา
การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอการ
บริ ก า รของสํ านั กหอสมุ ดกลาง  มหาวิ ทยา ลัย
รามคําแหง กลุมตัวอยางในการวิจัย คือนักศึกษา
ปริญญาตรี  ปริญญาโท  ปริญญา เอก  อาจารย 
ขาราชการ/เจาหนาที่และบุคคลภายนอก ที่เขามาใช
หองสมุดในภาค 2 ปการศึกษา 2549 กลุมตัวอยาง
ไดมาจากการสุมแบบเปนชวงเวลาไมเฉพาะเจาะจงกับ
ผูมาใชหองสมุด ไดกลุมตัวอยาง 400 คน เครื่องมือที่
ใชในการรวบรวมขอมูลเปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสราง
ขึ้น ซึ่งผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูล
จ ากผู เ ข า ใ ช ห อ งสมุ ด  จํ านวน  4 00  ชุ ด ได รั บ
แบบสอบถามคืน 400 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 
 

การวิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
 ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 
version 11.5 ในการวิเคราะหขอมูล 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 ใชหาคารอยละ 
 2. วิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการบริการใน 5 ดาน โดยใชคาเฉลี่ยและสวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 3. วิเคราะหความสัมพันธระหวางความถี่ใน
การเขาใชหองสมุดกับระดับความพึงพอใจและ
ความสัมพันธระหวางปจจัยทั้ง 5 ดานกับความรูสึกพึง
พอใจที่มีตอการบริการ โดยการหาคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s product moment 
correlation coefficient) 
 

ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาคนควาและวิเคราะหขอมูล
สามารถสรุปผลการวิจัยได ดังนี้ 
 1. ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูใชบริการที่เขาใชหองสมุดสวนใหญเปนนักศึกษา
ระดับปริญญาตรีและมีการเขาใชหองสมุดทุกวัน 
 2. ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการตาง ๆ โดย
ภาพรวมของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  
  2 . 1  ร ะดั บความ พึ งพอ ใจของ
ผูใชบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการตาง ๆ 
โดยภาพรวมของหองสมุด พบวา มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก ซึ่งผลจากการศึกษาดังกลาวสอดคลองกับ
สมมติฐานที่กําหนดไววา ผูใชบริการมีความพึงพอใจ
ในการบริการของสํานักหอสมุดกลาง มหาวิทยาลัย
รามคําแหง โดยภาพรวมในระดับมาก และผูใชแตละ
กลุมมีความพึงพอใจตอบริการตาง ๆ ในหองสมุด
แตกต า งกั นหรื อ ไม  ผลจากการศึ กษา  พบว า 
ผู ใชบริการทุกกลุมพึงพอใจตอบริการตาง ๆ ใน
หองสมุดในระดับมาก เชนเดียวกัน โดยมีกลุมตัวอยาง
ที่เปนอาจารย มีความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ
กลุมตัวอยางที่เปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี และนอย
ที่สุดคือ กลุมตัวอยางที่เปนขาราชการ/เจาหนาที่ 
  2.2 อันดับที่ของความพึงพอใจ
บริการแตละประเภท  เมื่อพิจารณาบริการแตละ
ประเภทที่ผูใชบริการพึงพอใจมากที่สุด 3 อันดับแรก
นั้น ในบริการที่ผูใชบริการระบุเปน อันดับ 1 พบวา 
ผูใชบริการจํานวนมากที่สุด (139 คน) มีความพึงพอใจ
บริการ ยืม-คืน หนังสือทั่วไป อันดับ 2 ผูใชบริการ
มากที่สุด (101 คน) มีความพึงพอใจบริการหนังสือ
ตําราเรียน/หนังสือสํารอง อันดับ 3 ผูใชบริการจํานวน
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มากที่สุด (79 คน) มีความพึงพอใจบริการหนังสือ
ส่ิงพิมพทั่วไป (หมวด A-Z)  
  2.3 ความสัมพันธระหวางความถี่ใน
การใชหองสมุดและความพึงพอใจในการใชบริการ
หองสมุด จากการศึกษาความสัมพันธระหวางความถี่
ในการใชหองสมุดและความพึงพอใจในการใชบริการ
ของหองสมุด  พบวา  ไมมีความสัมพันธกันโดย
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคานอยมากเทากับ 0.092 
 3. ความพึงพอใจที่มีตอบริการตาง ๆ ในดาน
ตาง ๆ  
  3.1 ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการตาง ๆ  
ใน  5  ดาน  คือ  ดานการบริการ  ดานทรัพยากร
สารสนเทศ ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการ
อยางกาวหนา และดานลักษณะทางกายภาพของ
หองสมุด  
 ดานการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจเวลา ปด-เปด ในการใหบริการของหองสมุด 
บริการประเภทตาง ๆ ที่ทานไดรับมีความถูกตอง
แมนยํา และตรงตามความตองการ การใหบริการมี
ความสะดวกและรวดเร็ว ความสะดวกในการตรวจ
ส่ิงของกอนเขา-ออก จากหองสมุด การใหบริการขอมูล
ขาวสารที่ทันสมัยและนาสนใจ หองสมุดไดมีการ
จัดบริการประเภทตาง ๆ ไวอยางครบถวนตามที่
กําหนดไว และจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่มีไวบริการ
เพ่ือใชสืบคนขอมูลตาง ๆ ในระดับมาก 
 ดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวา ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในส่ือส่ิงพิมพ เชน หนังสือ วารสาร 
ฯลฯ ฐานขอมูลหองสมุด เว็บไซดของหองสมุด และมี
ความสอดคลองกับหลักสูตรและการใชงาน ในระดับ
มาก 
 ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ พบวา ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม ใน
ระดับมาก   
 ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในความเหมาะสม
ของสถานที่จัดวางเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือใชสืบคน
ขอมูลตาง ๆ ความทันสมัยของเครื่องยืม-คืน หนังสือ

ดวยตนเอง ฐานขอมูลที่ใหบริการ และความสะดวก
ของเครื่องยืม-คืน ดวยตนเอง 
 ดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะอาด และ
ความเปนระเบียบภายในหองสมุด มีการจัดเจาหนาที่
รักษาความปลอดภัยตลอดเวลาที่หองสมุดเปด
ใหบริการ และความทันสมัยของอาคารหองสมุด 
 ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอบริการตาง ๆ 
ทั้ง 5 ดานนั้น พบวา ดานการบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก สวนดานอื่น ๆ อยูในระดับปานกลาง 
  3.2 ความสัมพันธระหวางปจจัย
ด านต า ง  ๆ  กับความพึ งพอใจ  จากการศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยดานตาง ๆ ไดแก ดานการ
บริ การ  ด านทรัพยากรสารสนเทศ  ด านความ
รับผิดชอบ ความสามารถ  และบุคลิกภาพของผู
ใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด กับความ
พึงพอใจของผูใชบริการ โดยการทดสอบทางสถิติดวย
คาสัมประสิทธิ์ สหสัมพันธเพียรสัน เพ่ือใชทดสอบ
สมมติฐานที่กําหนดไววา ปจจัยดานตาง ๆ ไดแก ดาน
การบริการ ดานทรัพยากรสารสนเทศ ดานความ
รับผิดชอบ ความสามารถ  และบุคลิกภาพของผู
ใหบริการ ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
และด าน ลักษณะทางกายภาพของหองสมุด  มี
ความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05                                        
 4. ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการ 
คือ บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควรไดรับการ
ปรับปรุงมากที่สุด เพราะเครื่องถายเอกสารเกา มี
จํานวนเครื่องไมเพียงพอ   
   

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
 เ พ่ื อ ใ ห ก า ร ศึ กษ าค น ค ว า เ ป น ไปต าม
จุดมุงหมายของผูวิจัย จึงไดรวบรวมผลการวิจัยและ
ประเด็นที่ควรนํามาอภิปราย มีดังตอไปนี้ 
 1. ผูใชบริการที่เขาใชหองสมุดสวนใหญเปน
นักศึกษาปริญญาตรี และมีการเขาใชหองสมุดทุกวัน 
นั่นอาจเปนเพราะวา นักศึกษาปริญญาตรีมีจํานวนมาก 
มีการเรียนการสอนถึง 9 คณะ และมีการบรรยายวัน
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จันทร-วันเสาร ฉะนั้นนักศึกษาปริญญาตรีจึงยอมเขา
มาใชหองสมุดเปนจํานวนมากที่สุด และเขาใชทุกวัน 
ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของประภาพันธ (2546) เรื่อง
ความพึงพอใจของนักศึกษากับการใชทรัพยากร 
สารนิเทศและบริการของหองสมุดคณะเกษตรศาสตร 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา นักศึกษาระดับปริญญา
ตรีสวนใหญเขาใชหองสมุด 
 2. ความพึงพอใจท่ีมีตอบริการตาง ๆ โดย
ภาพรวมของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง 
  2 . 1  ร ะดั บความ พึ งพอ ใจของ
ผูใชบริการ ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจตอ
บริการตาง ๆ โดยภาพรวมของหองสมุด พบวา มี
ความพึงพอใจในระดับมาก ซึ่งผลจากการศึกษา
ดังกลาวนี้ สอดคลองกับงานวิจัยของนฤมล (2545) ที่
ไดทําการประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ
ของหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ที่วา ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจตอบริการ
โดยรวมของหองสมุดในระดับมาก (สุรีย และคณะ, 
2546) รายงานการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ
นักศึกษาระดับปริญญาตรีในการเขาใชบริการของ
สํานักหอสมุดกลางสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกลาเจา
คุณทหารลาดกระบัง พบวา นักศึกษาทุกคณะมีความ
พึงพอใจในภาพรวมของบริการตาง ๆ ในระดับมาก 
(ฐิติมา 2547) ความพึงพอใจของนักศึกษาที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยสนเทศ และหอสมุดมหาวิทยาลัย
ธุรกิจบัณฑิตย พบวา นักศึกษามีความพึงพอใจตอการ
ใหบริการของศูนยสนเทศ 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 ขอนแกน พบวา ในภาพรวมผูใชบริการ
มีความพึงพอใจตอบริการรอยละ 85.5 (พรสุข, 2548) 
รายงานการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจในการใชบริการ
ฝายบริการชวยการคนควาและบริการพิเศษ สํานัก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง พบวา ใน
ภาพรวมผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในระดับมาก และ
งานวิจัยของ Niyonsenga (1996) ที่ไดทําการศึกษา
กา ร ใ ช แ ล ะคว ามพึ งพอ ใ จ ในกา ร ใ ช ห อ ง สมุ ด

มหาวิทยาลัยแหงชาติราวันดา โดยสอบถามจากผูใช
ซึ่งเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญา
เอก และอาจารย พบวา โดยเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
ของอาจารยและนักวิจัยมักสูง เมื่อเปรียบเทียบกับผูใช
ที่เปนนักศึกษา เนื่องจากอาจารยมักไดรับอภิสิทธิ์ใน
การใชหองสมุดมากกวาผูใชกลุมอื่น 
  2.2 อันดับที่ของความพึงพอใจ
บริการแตละประเภท พบวา อันดับ 1 ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอบริการยืม-คืนหนังสือทั่วไป ซึ่ง
สอดคลองกับงานวิจัยของ นฤมล (2545) ที่ไดทําการ
ประเมินความพึงพอใจของผู ใชที่มีตอบริการของ
หองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พบวา ผู ใชหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย มีความพึงพอใจบริการยืม-คืนหนังสือ 
เปนอันดับ 1 (อรณา , 2549) ความพึงพอใจของ
ผู ใชบริการที่ มี ต อการบริการของกองหองสมุด 
มหาวิทยาลัยแมโจ พบวา ดานการใชบริการมีความพึง
พอใจในการใชบริการยืม-คืน ดวยระบบคอมพิวเตอร
มากที่สุด และ Niyonsenga (1996) ที่ไดทําการศึกษา
กา ร ใ ช แ ล ะคว ามพึ งพอ ใ จ ในกา ร ใ ช ห อ ง สมุ ด
มหาวิทยาลัยแหงชาติราวันดา โดยสอบถามจากผูใช
ซึ่งเปนนักศึกษาระดับปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญา
เอก และอาจารย พบวา ผูใชหองสมุดมีการใชบริการ
ยืม-คืนหนังสือมากกวาบริการอื่น ๆ นั่นอาจเปน
เพราะวา ผูใชหองสมุดสวนใหญจะยืมหนังสือที่ตน
ตองการกลับไปอานที่บาน จึงทําใหทุกหองสมุดมีการ
ใชบริการยืม-คืน มากที่สุด อันดับ 2 ผูใชบริการมี
ความพึงพอใจตอบริการหนังสือตําราเรียน/หนังสือ
สํารอง เนื่องจากมหาวิทยาลัย รามคําแหงมีการเรียน
การสอนโดยใชตําราเรียนที่อาจารยผูสอนไดเขียนขึ้น
เอง และสวนใหญนักศึกษามักจะไมซื้อตําราเรียน จะ
มาใชบริการที่หองสมุดเปนสวนใหญ ซึ่งหองสมุดไดจัด
ไวบริการทุกวิชาที่มหาวิทยาลัยมีการเปดสอน อันดับ 
3 ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการส่ือส่ิงพิมพ
ทั่วไป (หมวด A-Z) ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ 
ประภาพันธ (2546) เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษา
กับการใชทรัพยากรสารนิเทศและบริการของหองสมุด
คณะเกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา 
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นักศึกษาระดับปริญญาตรี และปริญญาโท มีความพึง
พอใจตอหนังสือทั่วไปภาษาไทย ในระดับมาก 
 สวนการศึกษาความสัมพันธระหวางความถี่
ในการใชหองสมุดและความพึงพอใจในการใชบริการ
ของหองสมุด  พบวา  ไมมีความสัมพันธกันโดย
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคานอยมากเทากับ 0.092  
กลาวคือ ผูใชบริการสวนใหญแลวจะเขามาอานหนังสือ
มากกวาที่จะเขามาใชบริการตาง ๆ ภายในหองสมุด 
เพราะนักศึกษาสวนใหญอยูตางจังหวัดจึงอาศัยหอพัก
ใกล ๆ มหาวิทยาลัย จะทําใหสะดวกตอการเขาใช
หองสมุด เพราะหองสมุดมีอากาศที่เย็นสบายและเงียบ
สงบ 
 3. ความพึงพอใจที่มีตอบริการตาง ๆ ในดาน
ตาง ๆ  
 ดานการบริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึง
พอใจ เวลาเปด-ปด ในการใหบริการของหองสมุด มาก
ที่ สุด อาจเปนเพราะหองสมุดไดเปดทําการทุกวัน 
ยกเวนวนัหยุดราชการประจําปเทานั้น เวลาเปดบริการ
ของหองมุด คือ วันจันทร-ศุกร 07.30-21.00 น. วัน
เสาร-อาทิตย 09.00-18.00 น. วันเสารกอนสอบภาค
ปกติ 1 เดือน จนถึงการสอบประจําภาคสิ้นสุด เปด 
09.11-21.00 น. ปดบริการวันหยุดราชการประจําป  
 ดานทรัพยากรสารสนเทศ พบวา ผูใชบริการ
มีความพึงพอใจในส่ือส่ิงพิมพ เชน หนังสือ วารสาร 
ฯลฯ มากที่สุด ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของประภาพันธ 
(2546) เรื่องความพึงพอใจของนักศึกษากับการใช
ทรัพยากรสารนิเทศและบริการของหองสมุดคณะ
เกษตรศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม พบวา ความพึง
พอใจในการเขาใชทรัพยากรสารนิเทศของหองสมุดทั้ง
นักศึกษาระดับปริญญาตรี และปริญญาโท มีความพึง
พอ ใจ ในระดั บมาก  ซึ่ ง แสดง ให เห็ นว า  สํ านั ก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง มีส่ือส่ิงพิมพ
ทุกประเภท และหลากหลายไวบริการซึ่งเปนที่ตองการ
และเกิดความพึงพอใจของผูใชบริการ เพราะหองสมุด
ไดจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ ที่เปนทั้งส่ือส่ิงพิมพ 
และส่ือไมตีพิมพ ไวบริการ 
 ดานความรับผิดชอบ ความสามารถ และ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ พบวาผูใชบริการ มีความ
พึงพอใจตอการแตงกายสะอาดเรียบรอยเหมาะสม ใน

ระดับมาก สอดคลองกับงานวิจัยของนฤมล (2545) ที่
ไดทําการประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการ
ของหองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พบวา ความเอาใจใสในการใหบริการ ความรับผิดชอบ
และบุคลิกภาพ ในระดับมากกลาวคือ งานบริการสวน
ใหญจะแตงกายเรียบรอยโดยเฉพาะอยางยิ่ง บริการ
ยืม-คืน หนังสือทั่วไป มีการแตงกายที่เปนระเบียบ 
โดยการใสเส้ือแบบฟอรมของหองสมุด หรือแตงกายที่
เปนระเบียบในการปฏิบัติงาน 
 ดานลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจในความเหมาะสม
ของสถานที่จัดวางเครื่องคอมพิวเตอร เพ่ือใชสืบคน
ขอมูลตาง ๆ มากที่สุดเพราะหองสมุดมีการจัดวาง
เครื่องคอมพิวเตอรที่ไวสืบคนขอมูลอยูที่ชั้น 1 ซึ่งเมื่อผู
เข าใชหองสมุดเดินเขาหองสมุดก็จะเห็นเครื่ อง
คอมพิวเตอรต้ังไวจํานวนหลายเครื่อง และผูใชบริการ
สามารถใชสืบคนขอมูลตามที่ตองการไดทันที 
 ดานลักษณะทางกายภาพของหองสมุด 
พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอความสะอาด และ
ความเปนระเบียบภายในหองสมุดมากที่สุด แสดงให
เห็นวา หองสมุดมีการทําความสะอาดอยูเสมอ จึงทํา
ใหเกิดความเปนระเบียบเรียบรอย 
  3.2 ความสัมพันธระหวางปจจัย
ดานตาง ๆ กับความพึงพอใจ พบวา การบริการ  ดาน
ท รั พย าก รส า ร สน เทศ  ด า นคว าม รั บผิ ด ช อบ 
ความสามารถ และบุคลิกภาพของผูใหบริการดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา และดานลักษณะ
ทางกายภาพของหองสมุด มีความสัมพันธกับความพึง
พอใจอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ซึ่งตรงกับสมมติฐาน
ที่ต้ังไว และตรงกับขอคนพบของ D’ Elia and Walsh 
(1985) พบวา มีความสัมพันธอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติระหวางคุณภาพ และความมีอยูอยางพอเพียงของ
ทรัพยากรหองสมุด บุคลากรผูใหบริการ ลักษณะทาง
กายภาพของหองสมุด และเวลาเปดใหบริการของ
หองสมุด แตละแหงที่ทําการประเมิน และขณะเดียวกัน
ยังพบวา สอดคลองกับการคนพบของ Andaleeb and 
Simmonds (1998) พบวา ปจจัย 3 ประการ ไดแก 
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 และมีความอยูอยาง
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เพียงพอของทรัพยากรหองสมุด มีความสัมพันธกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติกับความพึงพอใจของผูใช 
ทั้งนี้เพราะผูใชบริการเห็นวา ความรู ความสามารถ 
และการมีอัธยาศัยที่ดีของเจาหนาที่เปนปจจัยสําคัญ
ที่สุดที่มีตอความพึงพอใจของผูใช  
 4. ปญหาที่ผูใชบริการประสบในการใชบริการ  
 ประเภทของบริการที่ควรปรับปรุง พบวา 
บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควรไดรับการปรับปรุง
มากที่สุด ซึ่งตรงกับงานวิจัยของนฤมล (2545) ที่ไดทํา
การประเมินความพึงพอใจของผูใชที่มีตอบริการของ
หองสมุดคณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
พบวา บริการถายเอกสาร เปนบริการที่ควรไดรับการ
ปรับปรุง มากที่ สุด และตรงกับผลการศึกษาของ 
Niyonsenga (1996) ที่ไดทําการศึกษาการใชและ
ความพึงพอใจในการใชหองสมุดมหาวิทยาลัยแหงรา
วันดา พบวา การไมมีบริการถายเอกสาร หรือจํานวน
เครื่องถายเอกสารนอยเปนปญหาสําคัญปญหาหนึ่งท่ี
สะทอนระดับความพึงพอใจของผูใช อาจเปนเพราะ
หองสมุดมีจุดบริการถายเอกสารไวนอยจุด พรอมกับ
เครื่องถายเอกสารเกา และจํานวนเครื่องถายเอกสารมี
จํ านวนนอยไม เปนที่ เ พียงพอกับผูมาใชบริการ
โดยเฉพาะเวลาใกลสอบ ดังนั้นทางหองสมุดจึงควร
เพิ่มจํานวนเครื่องถายเอกสารใหมากขึ้น และให
ทันสมัย เพ่ือความรวดเร็วในการมาใชบริการ 
 

ขอเสนอแนะ 
ขอเสนอแนะและการนําไปใชประโยชน 
 การประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอบริการของสํานักหอสมุดกลาง  มหาวิทยาลัย
รามคําแหง  นับวาเปนประโยชนอยางยิ่ งตอการ
ปรับปรุง เพ่ือการวางแผนการดําเนินงานหองสมุดให
เปนหองสมุดที่มีคุณภาพและมาตรฐานในระดับสูง โดย
ผลจากการประเมินดังกลาวสามารถนําไปใชประโยชน
ได ดังนี้ 
 1.  ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ 
พบวา ผูใชบริการทุกกลุมมีความพึงพอใจในบริการ
ตาง ๆ ของหองสมุด ในระดับมาก โดยผูใชบริการแต

ละกลุมพึงพอใจในบริการตาง ๆ ของหองสมุดในระดับ
ไมแตกตางกัน ดังนั้น เพ่ือใหหองสมุดไดรักษาระดับ
มาตรฐานการบริการตาง ๆ ของหองสมุดใหคงอยู
ตลอดไปนั้น ทางหองสมุดควรทําการประเมินความพึง
พอใจในลักษณะเชนนี้อยางสม่ําเสมอทุกป เพ่ือให
สอดคลองกับนโยบายดานคุณภาพของหองสมุด 
 2. เปนประโยชนในการวางแผนปรับปรุงและ
พัฒนาการจัดบริการตาง ๆ ของสํานักหอสมุดกลาง 
มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพ่ือใหมีประสิทธิภาพมาก
ย่ิงขึ้น ผลจากการศึกษาดังกลาวเปนประโยชนในการ
นําไปปรับปรุง แกไข เพ่ือพัฒนาประสิทธิภาพของ
หองสมุดใหดีย่ิง ๆ ขึ้นไป ดังนี้  
  2.1 นําไปปรับปรุงดานปจจัยตาง ๆ 
ของหองสมุดที่ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ในระดับ
คอนขางต่ํา ไดแก ดานทรัพยากรสารสนเทศ และดาน
ลักษณะการใหบริการอยางกาวหนา เพ่ือใหปจจัยใน 2 
ดานนี้ เกิดประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลตอไป 
  2.2 บริการที่ควรปรับปรุงมากที่สุด 
ไดแก บริการถายเอกสาร หองสมุดจึงควรเพิ่มจุดให
ถายเอกสารมากกวาที่เปนอยูในขณะนี้ พรอมกับเพ่ิม
จํานวนเครื่องถายเอกสารและดานคุณภาพของเคร่ือง
ถายเอกสารตองดีดวย 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 1. ศึ ก ษ า ก า ร ใ ช บ ริ ก า ร ข อ ง สํา นั ก
หอสมุดกลาง มหาวิทยาลัยรามคําแหง เพ่ือใหทราบวา
บริการตาง  ๆ  ของหองสมุดที่ ไดจัดบริการอยูนี้
สอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากนอย
เพียงใด 
 2. ควรทําการประเมินความพึงพอใจของ
ผูใชบริการที่มีตอบริการของหองสมุดอีกเปนระยะ ๆ 
อยางสม่ําเสมอ และควรเพ่ิมเติมประเด็นตาง ๆ ที่ยัง
ไมครบถวน เพ่ือทําใหการศึกษาวิจัยในครั้งตอ ๆ ไป
สมบูรณย่ิงขึ้น 
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