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บทคัดย่อ

 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ 
สำานักวิทยบริการ และเพื่อประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ สำานักวิทยบริการ โดยศึกษาจากองค์ประกอบ 
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ตามกรอบความคาดหวังและความต้องการที่สำาคัญของผู้ใช้บริการห้องสมุด 8 ด้าน คือ 
ดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นความสะดวกในการเขา้ถึงสารสนเทศ ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร ด้านทรพัยากรสารสนเทศ ด้านบรกิาร
ของหอ้งสมุด ด้านนวตักรรมการบรกิาร ดา้นการสือ่สารและการประชาสมัพันธ ์และดา้นบคุลากร กลุม่ตวัอยา่ง คือ นักศึกษาระดบัปรญิญาตรี 
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา อาจารย์ และบุคลากร จำานวนทั้งสิ้น 386 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้
ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน
 ผลการวจัิยพบว่า ผูใ้ช้บริการมคีวามคาดหวังต่อการบริการของหอสมดุฯ ในภาพรวม และรายดา้น อยูใ่นระดบัมาก และมคีวามพึงพอใจ
ต่อการบริการของหอสมุดฯ ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง
สงูสุดด้านบคุลากร เรือ่งความสภุาพของบคุลากรและความกระตอืรอืรน้ของบคุลากร มคีวามพงึพอใจสงูสดุดา้นสภาพแวดลอ้ม ดา้นบรกิารของ
ห้องสมุด และด้านบุคลากร และมีความพึงพอใจตำ่าสุด ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร เรื่องความทั่วถึงของจุดบริการ Wi-Fi ภายใน
ห้องสมุด ส่วนการประเมินตามสภาพการให้บริการของหอสมุดฯ ในภาพรวม พบว่า การดำาเนินงานทั้ง 8 ด้าน มีผลการดำาเนินงานที่เป็นปกติ

คำาสำาคัญ: ความคาดหวัง, ความพึงพอใจ, การบริการ, หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้, สำานักวิทยบริการ, มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์

Abstract

 The objectives of this research were to study expectation and satisfaction of the users using the services at John F. 
Kennedy Library, Office of Academic Resources, Prince of Songkla University, Pattani Campus and evaluate service condi-
tions of the library. Based on library users’ primary expectation and satisfaction, eight elements including environment, 
information access convenience, information technology and communication, information resources, library services, 
service innovation, communication/publication and personnel were focused. Questionnaire was used to collect data from 
386 undergraduates, graduate students, lecturers and university personnel.  Frequency, mean and standard deviation 
were employed in data analysis.
 Both overall and individual study showed the users’ high level of expectation and satisfaction. The examination 
of each aspect revealed the highest level of expectation for personnel in terms of their politeness and enthusiasm 
and the highest level of satisfaction for environment, library services and the personnel. Information technology and 
communication and Wi-Fi service on the other hand, obtained the lowest level of satisfaction. The overall evaluation 
of library service conditions revealed normal operation of the eight elements.

Keywords: expectation, satisfaction, the services, John F. Kennedy Library, Office Academic Resources,
    Prince of Songkla University
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บทนำา

 ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีหน้าที่หลักในการส่งเสริม
และสนับสนุนภารกิจหลักที่สำาคัญ 4 ประการของมหาวิทยาลัย 
คือ การเรยีนการสอน การวจัิย การทำานบุำารุงศลิปะและวฒันธรรม 
และการบริการวิชาการ ดังน้ัน เพื่อสนับสนุนภารกิจหลักที่
สำาคัญดังกล่าว หอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ สำานักวิทยบริการ 
มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ จงึกำาหนดพันธกจิทีส่อดคลอ้งกับ
เปา้ประสงคข์องมหาวทิยาลัย คอื การบริการสารสนเทศและสือ่
การเรียนรู้ที่มีคุณภาพเพื่อสนับสนุนการเป็นมหาวิทยาลัยวิจัย
 การบรกิารสารสนเทศเปน็ภารกิจหลักของหอสมดุ การจดั 
บรกิารใหต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชเ้ปน็สิง่สำาคญัอยา่งยิง่ 
เน่ืองจากผู้ใช้เป็นส่วนสำาคัญของระบบการบริการสารสนเทศ 
เมือ่ผูใ้ชม้าตดิตอ่ขอรับบริการจากหอสมดุจะมคีวามคาดหวังว่า
จะได้รับสารสนเทศอย่างถูกต้อง รวดเร็ว และทันต่อการใช้งาน 
ดงันัน้ หากการบรกิารของหอสมดุมคีณุภาพ จดับรกิารไดต้รงตาม
ความคาดหวงั และตอบสนองความตอ้งการ จะเปน็ผลทำาใหผู้ใ้ช้
เกิดความพึงพอใจตั้งแต่ครั้งแรกที่มารับบริการหรือได้รับความ
ประทับใจ หากบริการที่ได้รับเกินความคาดหมาย (จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์, 2551, น. 74)
 หอสมดุจอห์น เอฟ เคนเนดี ้จึงมุง่มัน่ในการพฒันาคณุภาพ
การบริการ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ โดยนำา
เทคโนโลยมีาใชเ้พือ่พัฒนาการบริการ เชน่ การจดัทำาฐานขอ้มลู 
การบอกรับฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ การพัฒนานวัตกรรมการ
บริการ ทัง้ยงัมีความรว่มมือในระดบัเครือขา่ยกบัสำานกังานคณะ
กรรมการการอุดมศึกษา ห้องสมุดมหาวิทยาลัยส่วนภูมิภาค
ห้องสมุดเครือข่ายมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ โดยการจัดทำา 
Digital Collection ของงานวิจัย และวิทยานิพนธ์ บอกรับฐาน
ข้อมูลร่วมกันในลักษณะของภาคี การใช้ทรัพยากรสารสนเทศ
ร่วมกัน เพื่อเปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงสารสนเทศ
ทีห่ลากหลายไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว ไมจ่ำากดัเวลา และสถานที ่
รวมทั้งจัดบริการเชิงรุก เช่น บริการนำาส่งสารสนเทศถึงมือผู้ใช้
บริการ (DD.JFK) บริการนำาส่งบทความอิเล็กทรอนิกส์ (EDDS.
JFK) บรกิารยืมระหวา่งหอ้งสมดุ และยงัเพิม่ชอ่งทางการสือ่สาร
ผ่านสือ่สงัคมออนไลนใ์นรปูแบบตา่งๆ ทีท่นัสมยั เพ่ือสือ่สารกับ
ผู้ใช้ในการส่งเสริมการเรียนรู้ ส่งเสริมการใช้บริการที่หอสมุด 
จัดขึ้นให้เกิดประโยชน์สูงสุด
 นอกจากน้ี หอสมุดยังพัฒนางานด้านอื่นๆ ได้แก่ การ
ปรับเปลี่ยนอาคาร สถานที่ทำางาน การตกแต่งภูมิทัศน์ภายใน
และภายนอกอาคาร เพ่ิมสีสันและรูปแบบท่ีเป็นเอกลักษณ์ 
สวยงาม เพื่อให้หอสมุดเป็นสถานท่ีที่เอ้ือต่อการเรียนรู้ และ
จากผลการปรับเปลี่ยนบทบาทและการให้บริการแก่ผู้ใช้อย่าง
ต่อเนื่อง ก็ยังไม่อาจทราบได้ว่าผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง และ
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการมากน้อยเพียงใด ด้วยเหตุนี้ 
ผู้วจิยัจงึสนใจศกึษาความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชต้อ่ 

การบริการของหอสมดุจอหน์ เอฟ เคนเนดี ้สำานกัวทิยบรกิารตาม
กรอบความคาดหวังและความต้องการท่ีสำาคัญของผู้ใช้บริการ 
8 ด้าน (สำานักวิทยบริการ, 2558, น.7) คือ ด้านสภาพแวดล้อม 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ ด้านเทคโนโลยี- 
สารสนเทศและการสื่อสาร ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 
ด้านการบริการของห้องสมุด ด้านนวัตกรรมการบริการ 
ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ และด้านบุคลากร 
เพ่ือทราบระดับความคาดหวังและความพึงพอใจและนำาผลที่
เปน็จดุอ่อนของหนว่ยงานไปปรับปรุงแกไ้ข รวมทัง้รักษาจดุแขง็ 
ของหน่วยงานให้คงคุณภาพไว้ และหากลไกเพื่อสร้างความ 
เข้มแข็งในคุณภาพด้านนั้นๆ ต่อไป

วัตถุประสงค์

 1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการ
บริการของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ สำานักวิทยบริการ ใน
ภาพรวม
 2. เพื่อประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุดจอห์น 
เอฟ เคนเนดี้ สำานักวิทยบริการ ในภาพรวมและจำาแนกตาม
ประเภทผู้ใช้บริการ

ขั้นตอนและวิธีการดำาเนินงาน

 งานวจิยันีเ้ปน็การวจิยัเชงิสำารวจ เพือ่ศกึษาความคาดหวงั 
และความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการของหอสมุดฯ ตาม
กรอบความคาดหวังและความต้องการท่ีสำาคัญของผู้ใช้บริการ 
ตามโครงร่างองค์กรสำานักวิทยบริการ 8 ด้าน คือ 1) ด้านสภาพ
แวดล้อม 2) ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 3) 
ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 4) ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ 5) ด้านการบริการของห้องสมุด 6) ด้านนวัตกรรม
การบริการ 7) ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ และ 
8) ด้านบุคลากร
 การกำาหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยใช้
วิธีของ Yamane จากจำานวนประชากร 10,799 คน ที่ระดับ
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 386 คน จำาแนก
เป็นนักศึกษาระดับปริญญาตรี จำานวน 306 คน นักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษา จำานวน 40 คน อาจารย์ จำานวน 20 คน และ
บุคลากร จำานวน 20 คน ได้มาจากวิธีการสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิ 
(Stratified Random Sampling) โดยเลือกแจกแบบสอบถาม
แก่ผู้ใช้บริการที่เข้ามาใช้บริการหอสมุด มีความยินดีและเต็มใจ
ตอบแบบสอบถาม ระหว่างเดือนมีนาคม-เดือนพฤษภาคม 
2558 ได้รับแบบสอบถามคืน 386 ชุด คิดเป็นร้อยละ 100 
ของแบบสอบถามทั้งหมด สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน คำานวณโดยใช้
เกณฑ์ดังนี้
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ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการ ของฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ฯ
จุฑารัตน์ ปานผดุง 

 4.51–5.00 หมายถึง มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจ
        ในระดับมากที่สุด
 3.51–4.50 หมายถึง มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจ
        ในระดับมาก
 2.51–3.50 หมายถึง มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจ
        ในระดับปานกลาง
 1.51–2.50 หมายถึง มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจ
        ในระดับน้อย
 1.00–1.50 หมายถึง มีความคาดหวัง/ความพึงพอใจ
        ในระดับน้อยที่สุด
 การประเมนิสภาพการบรกิาร เปน็การประเมนิจากความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการ โดยประเมิน
จากค่าเฉลี่ยของความคาดหวังและความพึงพอใจในระดับ
คะแนน 4.25 ตามเกณฑก์ารประเมนิการบรกิารของสำานกัวิทย- 
บริการ ซึ่งเป็นค่าเป้าหมายตามตัวบ่งชี้ที่สำานักวิทยบริการได้
กำาหนดไว้ โดยจำาแนกออกเป็น 4 กลุ่มดังนี้ 
 กลุ่มที่ 1 มีค่าเฉล่ียความคาดหวังและความพึงพอใจ 
นอ้ยกวา่ 4.25 หมายถงึ กลุม่ทีม่รีะดบัความคาดหวงันอ้ย และมี
ความพงึพอใจนอ้ย เปน็จดุทีม่กีารดำาเนนิการเปน็ปกต ิถอืวา่เปน็
โอกาสที่จะพัฒนาของหน่วยงาน และไม่น่าเป็นห่วง
 กลุ่มที่ 2 มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังน้อยกว่า 4.25 แต่มี
ความพึงพอใจตั้งแต่ 4.25 ขึ้นไป หมายถึง กลุ่มที่มีระดับความ
คาดหวงันอ้ย แตม่คีวามพึงพอใจมาก เปน็จดุแขง็ของหนว่ยงาน
ที่ควรใส่ใจ และคงรักษาไว้

 กลุ่มที่ 3 มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังตั้งแต่ 4.25 ข้ึนไป 
แต่มีความพึงพอใจน้อยกว่า 4.25 หมายถึง กลุ่มที่มีระดับความ
คาดหวงัมาก แตม่คีวามพงึพอใจนอ้ย เปน็จดุออ่นของหนว่ยงาน
ที่มีความจำาเป็นเร่งด่วนที่ต้องแก้ไข
 กลุ่มที่ 4 มีค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความพึงพอใจ 
ตั้งแต่ 4.25 ขึ้นไป หมายถึง กลุ่มที่มีระดับความคาดหวังมาก 
และมคีวามพงึพอใจมาก ถอืเปน็จดุแขง็ของหนว่ยงานทีป่ระสบ
ผลสำาเร็จ

ผลการวิจัย

 1.	 ข้อมูลสถานภาพและข้อมูลทั่วไป
   ผูใ้ชบ้รกิารเกอืบทกุกลุม่ใชบ้ริการหอ้งสมดุทกุสปัดาห์ 
ยกเวน้อาจารยท์ีใ่ช้บรกิารห้องสมดุทกุเดอืน และใชบ้รกิารยมื-คืน 
ทรัพยากรสารสนเทศผ่านเคาน์เตอร์ยืม-คืนบ่อยที่สุด ส่วนการ
ใช้บริการฐานข้อมูลต่างๆ ของห้องสมุดผ่านระบบออนไลน์   
นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาและอาจารย์ใช้ทุกสัปดาห์ แต่
นักศึกษาระดับปริญญาตรีและบุคลากรใช้ทุกเดือน ในทางกลับ
กันผู้ใช้บริการทกุกลุ่มใช้เคร่ืองมอืสืบคน้ช่องทางหรือแหลง่อืน่ๆ 
ทีน่อกเหนอืจากหอ้งสมดุ เชน่ Google Web ตา่งๆ ในการเข้าถึง 
สารสนเทศทุกวัน
	 2.	 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการ
บริการของหอสมุดจอห์น	 เอฟ	 เคนเนดี้	 สำานักวิทยบริการ 
ในภาพรวม

ตารางที่ 1 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการของหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ สำานักวิทยบริการในภาพรวม

ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

M1 S.D. ผล M2 S.D. ผล

1. ด้านสภาพแวดล้อม 4.16 0.51 มาก 3.96 0.52 มาก

 1.1 ความสะอาดของพื้นที่บริการ 4.33 0.70 มาก 4.12 0.76 มาก

 1.2 สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายในห้องสมุด 4.20 0.67 มาก 4.01 0.69 มาก

 1.3 ความเพียงพอของแสงสว่างในห้องสมุด 4.18 0.69 มาก 4.07 0.72 มาก

 1.4 ความเป็นระเบียบเรียบร้อยของพื้นที่บริการ 4.16 0.68 มาก 3.96 0.70 มาก

 1.5 ความเหมาะสมของระดับอุณหภูมิภายในห้องสมุด 4.12 0.71 มาก 3.86 0.80 มาก

 1.6 ความเหมาะสมของการแบ่งพื้นที่ในห้องสมุด 4.08 0.66 มาก 3.89 0.71 มาก

 1.7 ความพร้อมของระบบความปลอดภัย ทางหนีไฟ เครื่องดับเพลิง 4.05 0.82 มาก 3.84 0.80 มาก

2. ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ 4.11 0.62 มาก 3.81 0.60 มาก

 2.1 ความเพียงพอของเครื่องมือช่วยค้น OPAC 4.15 0.74 มาก 3.89 0.79 มาก

 2.2 ความถูกต้องของการจัดเรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น 4.13 0.79 มาก 3.77 0.76 มาก

 2.3 ความรวดเร็วในการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 4.12 0.82 มาก 3.75 0.90 มาก

 2.4 ความสะดวกในการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ 4.09 0.78 มาก 3.81 0.78 มาก
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
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ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

M1 S.D. ผล M2 S.D. ผล

 2.5 ความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ์ชี้แหล่งและ/หรือสารสนเทศ 4.08 0.80 มาก 3.87 0.77 มาก

 2.6 ความเป็นระเบียบของทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น 4.08 0.76 มาก 3.81 0.78 มาก

3. ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 4.06 0.81 มาก 3.65 0.85 มาก

 3.1 ความทั่วถึงของจุดบริการ Wi-Fi ภายในห้องสมุด 4.11 0.93 มาก 3.40 1.05
ปาน
กลาง

 3.2 ความทันสมัยของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ 4.09 0.87 มาก 3.65 0.91 มาก

 3.3 ความเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ 3.98 0.91 มาก 3.69 0.98 มาก

4. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 4.15 0.61 มาก 3.72 0.62 มาก

 4.1 สารสนเทศหรือข้อมูลที่ได้รับตรงตามความต้องการ 4.19 0.73 มาก 3.75 0.78 มาก

 4.2 ความเชื่อมโยงของเว็บไซต์ห้องสมุดกับแหล่งความรู้อื่นๆ 4.18 0.75 มาก 3.79 0.81 มาก

 4.3 ความครอบคลุมของฐานข้อมูลออนไลน์ที่ห้องสมุดมี 4.18 0.66 มาก 3.78 0.77 มาก

 4.4 ความทันสมัยของหนังสือ 4.17 0.85 มาก 3.64 0.83 มาก

 4.5 ทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการมีความสอดคล้องกับความต้องการ 4.16 0.77 มาก 3.68 0.81 มาก

 4.6 ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ 4.11 0.73 มาก 3.72 0.79 มาก

 4.7 ความเป็นปัจจุบันของวารสารวิชาการ 4.05 0.80 มาก 3.72 0.82 มาก

5. ด้านบริการของห้องสมุด 4.17 0.60 มาก 3.96 0.61 มาก

 5.1 ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.24 0.76 มาก 3.99 0.83 มาก

 5.2 ความสะดวกในการขอใช้บริการตามขั้นตอน 4.24 0.69 มาก 3.98 0.75 มาก

 5.3 ความถูกต้องในการให้บริการ 4.21 0.69 มาก 4.03 0.73 มาก

 5.4 ความครอบคลุมของงานบริการที่จำาเป็นสำาหรับผู้ใช้ห้องสมุด 4.19 0.72 มาก 3.95 0.74 มาก

 5.5 ความสอดคล้องในการให้บริการกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.19 0.73 มาก 3.97 0.77 มาก

 5.6 ความตรงต่อเวลาในการส่งมอบบริการ 4.18 0.74 มาก 4.04 0.73 มาก

 5.7 ความต่อเนื่องของการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ 4.07 0.79 มาก 3.89 0.81 มาก

 5.8 การพัฒนาระบบสนับสนุนการบริการห้องสมุด
  ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์

4.07 0.82 มาก 3.82 0.87 มาก

6. ด้านนวัตกรรมการบริการ 4.08 0.71 มาก 3.90 0.73 มาก

 6.1 ความสะดวกในการใช้นวัตกรรมการบริการ 4.10 0.77 มาก 3.92 0.80 มาก

 6.2 ประโยชน์ของนวัตกรรมการบริการ 4.10 0.78 มาก 3.89 0.81 มาก

 6.3 การลดกระบวนการในการให้บริการ 4.04 0.80 มาก 3.88 0.82 มาก

7. ด้านการสื่อสาร/การประชาสัมพันธ์ 4.10 0.64 มาก 3.90 0.64 มาก

 7.1 ความชัดเจนของสื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ 4.12 0.73 มาก 3.94 0.74 มาก

 7.2 ความทั่วถึงของการแจ้งข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับบริการ/กิจกรรม 4.12 0.70 มาก 3.90 0.74 มาก

 7.3 ความเป็นปัจจุบันของข้อมูลที่ประชาสัมพันธ์ 4.10 0.76 มาก 3.91 0.76 มาก

 7.4 ความหลากหลายของช่องทางการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด 4.09 0.73 มาก 3.84 0.79 มาก

 7.5 ความเพียงพอของสื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ 4.09 0.76 มาก 3.88 0.79 มาก

ตารางที่ 1 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชต้อ่การบรกิารของหอสมดุจอหน์ เอฟ เคนเนด้ี สำานักวทิยบรกิารในภาพรวม (ตอ่)
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ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ความคาดหวัง ความพึงพอใจ

M1 S.D. ผล M2 S.D. ผล

8. ด้านบุคลากร 4.23 0.62 มาก 3.96 0.68 มาก

 8.1 ความสุภาพของบุคลากร 4.27 0.76 มาก 4.00 0.85 มาก

 8.2 ความกระตือรือร้นของบุคลากร 4.27 0.73 มาก 3.92 0.82 มาก

 8.3 ความเอาใจใส่ของบุคลากร 4.26 0.77 มาก 3.96 0.88 มาก

 8.4 ความรู้ความสามารถแบบมืออาชีพของบุคลากร 4.25 0.71 มาก 4.00 0.79 มาก

 8.5 ความเสมอภาคในการให้บริการของบุคลากร 4.23 0.75 มาก 3.91 0.83 มาก

 8.6 ความเป็นมิตรของบุคลากร 4.22 0.79 มาก 3.94 0.90 มาก

 8.7 ความเพียงพอของจำานวนบุคลากรที่ให้บริการ ณ จุดบริการต่างๆ 4.16 0.68 มาก 3.92 0.75 มาก

 8.8 ความเหมาะสมด้านบุคลิกภาพและการแต่งกายของบุคลากร 4.15 0.75 มาก 3.99 0.78 มาก

ภาพรวม 4.14 0.25 มาก 3.85 0.23 มาก

ตารางที่ 1 ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชต้อ่การบรกิารของหอสมดุจอหน์ เอฟ เคนเนด้ี สำานักวทิยบรกิารในภาพรวม (ตอ่)

   ตารางที่ 1 พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังต่อการ
บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมาก (M1=4.14) และมีความ 
พึงพอใจอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน (M2=3.85)
	 3.	 ระดับความคาดหวังและระดับความพึงพอใจของผู้ใช้
ตอ่การบรกิารของหอสมุดจอห์น	เอฟ	เคนเนดี	้สำานกัวทิยบรกิาร
ในรายด้าน
   เมื่อพิจารณาระดับความคาดหวังและระดับความ 
พึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวังต่อการบริการสูง 3 ลำาดับแรก คือ ด้านบุคลากร 
(M1=4.23) ด้านบริการของห้องสมุด (M1=4.17) และด้าน 
สภาพแวดล้อม (M1=4.16) และมีความพึงพอใจต่อการบริการ
สูงเท่ากัน 3 ด้าน คือ ด้านบุคลากร ด้านบริการของห้องสมุด 
และด้านสภาพแวดล้อม (M2=3.96) ส่วนความคาดหวังตำ่าสุด 
3 ลำาดับแรก คือ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(M1=4.06) ด้านนวัตกรรมการบริการ (M1=4.08) และด้านการ
ส่ือสาร/การประชาสมัพันธ ์(M1=4.10) และความพึงพอใจตำา่สดุ 
3 ลำาดับแรก คือ ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(M2=3.65) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ (M2=3.72) และด้าน
ความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ (M2=3.81) เมื่อเปรียบ
เทียบภาพรวมความคาดหวังและความพึงพอใจต่อการบริการ 
พบว่ามีผลการวิจัยเป็นไปในทิศทางเดียวกัน แต่หากแยกเป็น
รายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีผลการวิจัยเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
นัน่คอื ดา้นทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัมาก จะมคีวามพึงพอใจ
มากด้วย ส่วนด้านที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังน้อย จะมีความ
พึงพอใจน้อยด้วยเช่นกัน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
   3.1 ด้านสภาพแวดล้อม ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง
สูงสุดและความพึงพอใจสูงสุดเป็นเรื่องเดียวกัน 3 ลำาดับแรก
คือ ความสะอาดของพื้นที่บริการ (M1=4.33) และ (M2=4.12) 

สภาพแวดล้อมและบรรยากาศภายในห้องสมุด (M1=4.20) 
และ (M2=4.01) และความเพียงพอของแสงสว่างในห้องสมุด 
(M1=4.18) และ (M2=4.07) สว่นความคาดหวังตำา่สดุและความ
พึงพอใจตำ่าสุดเป็นเรื่องเดียวกัน 3 ลำาดับแรก คือ ความพร้อม
ของระบบความปลอดภยั ทางหนไีฟ เครือ่งดับเพลงิ (M2=4.05)  
และ (M2=3.84) ความเหมาะสมของการแบ่งพื้นที่ในห้องสมุด 
(M1=4.08) และ (M2=3.89) และความเหมาะสมของระดับ
อุณหภูมิภายในห้องสมุด (M1=4.12) และ (M2=3.86)
   3.2 ด้านความสะดวกในการเข้าถึงสารสนเทศ ผู้ใช้
บริการมีความคาดหวังสูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความพอเพียง
ของเครือ่งมอืช่วยคน้ OPAC (M1=4.15) ความถกูตอ้งของการจดั
เรียงทรัพยากรสารสนเทศบนชั้น (M1=4.13) และความรวดเร็ว
ในการสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (M1=4.12)  
และมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความเพียงพอ
ของเครื่องมือช่วยค้น OPAC (M2=3.89) ความชัดเจนของป้าย
สญัลกัษณช์ีแ้หล่งและ/หรอืสารสนเทศ (M2=3.87) ความสะดวก
ในการเขา้ถงึทรพัยากรสารสนเทศอเิลก็ทรอนกิส ์และความเปน็
ระเบยีบของทรพัยากรสารสนเทศบนชัน้ (M2=3.81) สว่นความ
คาดหวงัตำา่สดุ 3 ลำาดบัแรก คอื ความเปน็ระเบยีบของทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น (M1=4.08) ความชัดเจนของป้ายสัญลักษณ ์
ช้ีแหล่งและ/หรือสารสนเทศ (M1=4.08) และความสะดวกใน
การเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ (M1=4.09) และ
ความพึงพอใจตำ่าสุด คือ ความรวดเร็วในการสืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศ (M2=3.75) ความถูกต้องของการจัดเรียงทรัพยากร
สารสนเทศบนชั้น (M2=3.77)
   3.3 ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร ผู้ใช ้
บริการมีความคาดหวังสูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความทั่วถึงของ 
จดุบรกิาร Wi-Fi (M1=4.11) ความทนัสมยัของเครือ่งคอมพวิเตอร ์

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการ ของฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ฯ
จุฑารัตน์ ปานผดุง 
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ที่ ให้บริการ (M1=4.09) และความเพียงพอของเครื่อง
คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ (M1=3.98) แต่ความพึงพอใจกลับตรง
กนัข้าม คอื มีความพงึพอใจสงูสดุ เรือ่งความเพยีงพอของเครือ่ง
คอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการ (M2=3.69) ความทันสมัยของเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ที่ให้บริการ (M2=3.65) ความทั่วถึงของจุดบริการ 
Wi-Fi (M2=3.40)
   3.4 ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ผู้ใช้บริการมีความ 
คาดหวังสูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ สารสนเทศหรือข้อมูลที่ได้รับ
ตรงตามความต้องการ (M1=4.19) ความเชื่อมโยงของเว็บไซต์
ห้องสมุดกับแหล่งความรู้อื่นๆ (M1=4.18) และความครอบคลุม
ของฐานขอ้มลูออนไลนท์ีห่อ้งสมุดมี (M1=4.18) มีความพงึพอใจ
สูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความเชื่อมโยงของเว็บไซต์ห้องสมุดกับ
แหล่งความรู้อ่ืนๆ (M2=3.79) ความครอบคลุมของฐานข้อมูล
ออนไลน์ที่ห้องสมุดมี (M2=3.78) สารสนเทศหรือข้อมูลที่ได้
รับตรงตามความต้องการ (M2=3.75) ส่วนความคาดหวังตำ่าสุด 
3 ลำาดับแรก คือ ความเป็นปัจจุบันของวารสารวิชาการ 
(M1=4.05) ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการ 
(M1=4.11) และทรัพยากรสารสนเทศที่ให้บริการสอดคล้องกับ
ความตอ้งการ (M1=4.16) และความพงึพอใจตำา่สดุ 3 ลำาดบัแรก
คือ ความทันสมัยของหนังสือ (M2=3.64) ทรัพยากรสารสนเทศ
ที่ให้บริการมีความสอดคล้องกับความต้องการ (M2=3.68) และ
เท่ากัน 2 เรื่อง คือ ความเพียงพอของทรัพยากรสารสนเทศที่ให้
บริการ และความเป็นปัจจุบันของวารสารวิชาการ (M2=3.72)
   3.5 ด้านบริการของห้องสมุด ผู้ใช้บริการมีความ
คาดหวังสูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความรวดเร็วในการให้บริการ 
(M1=4.24) ความสะดวกในการขอใช้บริการตามขั้นตอน  
(M1=4.24) ความถูกต้องในการให้บริการ (M1=4.21) และ
มีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความตรงต่อเวลาใน
การส่งมอบบริการ (M2=4.04) ความถูกต้องในการให้บริการ 
(M2=4.03) ความรวดเร็วในการให้บริการ (M1=3.99) สำาหรับ
ความคาดหวังตำ่าสุดและความพึงพอใจตำ่าสุด เป็นเรื่องเดียวกัน
คือ การพัฒนาระบบสนับสนุนการบริการห้องสมุดผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (M1=4.07) และ (M2=3.82) และความต่อเนื่อง
ของการจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ (M1=4.07) และ 
(M2=3.89) 
   3.6 ดา้นนวตักรรมการบริการ ผู้ใชบ้ริการมีความคาด
หวงัสงูและความพงึพอใจสงูเปน็ไปในทศิทางเดยีวกนัทัง้ 3 เร่ือง
คือ ความสะดวกในการใช้นวัตกรรมบริการ (M1=4.10) และ 
(M2=3.92) ประโยชนข์องนวตักรรมการบริการ (M1=4.10) และ 
(M2=3.89) และการลดกระบวนการในการใหบ้รกิาร (M1=4.04) 
และ (M2=3.88)
   3.7 ด้านการสื่อสารและการประชาสัมพันธ์ ผู้ใช้ 
บ ริการมีความคาดหวังสู งสุดและความพึงพอใจสูง สุด
เป็นในทิศทางเดียวกัน คือ ความชัดเจนของสื่อที่ใช้ในการ
ประชาสัมพันธ์  (M1=4.12) และ (M2=3.94) ความทั่วถึงของ

การแจง้ขอ้มลูขา่วสารเก่ียวกบับริการ กิจกรรม (M1=4.12) และ 
(M2=3.90) และความเป็นปัจจุบันของข้อมูลที่ประชาสัมพันธ์ 
(M1=4.10) และ (M2=3.91) มีความคาดหวังตำ่าสุดและความ
พึงพอใจตำ่าสุดเป็นไปในทิศทางเดียวกัน คือ ความหลากหลาย
ของช่องทางการประชาสัมพันธ์ของห้องสมุด (M1=4.09) และ 
(M2=3.84) และความเพยีงพอของสือ่ทีใ่ชใ้นการประชาสมัพนัธ ์
(M1=4.09) และ (M2=3.88)
   3.8 ด้านบุคลากร ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังสูงสุด 
3 ลำาดับแรก คือ ความสุภาพของบุคลากร (M1=4.27) ความ
กระตือรือร้นของบุคลากร (M1=4.27) ความเอาใจใส่ของ
บุคลากร (M1=4.26) และมีความพึงพอใจสูงสุด 3 ลำาดับแรก
คือ ความสุภาพของบุคลากร (M2=4.00) ความรู้ความสามารถ
แบบมืออาชีพของบุคลากร (M2=4.00) ความเหมาะสมด้าน
บุคลิกภาพและการแต่งกายของบุคลากร (M2=3.99) สำาหรับ
ความคาดหวังตำ่าสุด 3 ลำาดับแรก คือ ความเหมาะสมด้าน
บุคลิกภาพการแต่งกายของบุคลากร (M1=4.15) ความเพียงพอ
ของจำานวนบุคลากรที่ให้บริการ ณ จุดบริการต่างๆ (M1=4.16) 
ความเปน็มิตรของบคุลากร (M1=4.22) และความพงึพอใจตำา่สดุ 
3 ลำาดับแรก คือ ความเสมอภาคในการให้บริการของบุคลากร  
(M2=3.91) ความกระตือรือร้นของบุคลากร (M1=3.92) และ
ความเพียงพอของจำานวนบคุลากรทีใ่ห้บริการ ณ จุดบริการตา่งๆ 
(M2=3.92)
	 4.	 การประเมนิสภาพการใหบ้รกิารของหอสมดุฯ	ในภาพ
รวมและจำาแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ
   4.1 การประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุดฯ 
ในภาพรวม

แผนภูมิที่ 1 การประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุดฯ ใน
    ภาพรวม
    แผนภูมิที่ 1 การประเมินสภาพการให้บริการ
ของหอสมุดฯ ในภาพรวม โดยใช้เกณฑ์การประเมินความคาด
หวังและความพึงพอใจในระดับคะแนน  4.25  ตามเกณฑ์การ
ประเมินการบริการของสำานักวิทยบริการ  พบว่า  ผู้ใช้บริการมี
ความคาดหวัง และมคีวามพึงพอใจบริการทกุดา้นนอ้ยกว่าเกณฑ ์
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ซึง่ถือวา่เป็นการดำาเนนิการปกต ิเปน็โอกาสทีห่นว่ยงานสามารถ
พัฒนาได้ และไม่น่าเป็นห่วง

   4.2 การประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุดฯ จำาแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ

แผนภูมิที่ 2 การประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุดฯ จำาแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ

    แผนภูมิท่ี 2 ผลการประเมินสภาพการให้บริการ
ของหอสมุดฯ จำาแนกตามประเภทผู้ใช้บริการ พบว่า
    1)  นกัศกึษาระดบัปริญญาตรี มคีวามคาดหวังและ
มีความพึงพอใจบริการทุกด้านน้อยกว่าเกณฑ์ ผลการประเมิน
ถือว่าเป็นการดำาเนินการปกติ เป็นโอกาสที่หน่วยงานสามารถ
พัฒนาได้ และไม่น่าเป็นห่วง
    2)  นักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษา มีความคาดหวัง
และมีความพงึพอใจบริการเกอืบทกุดา้นนอ้ยกวา่เกณฑ ์ซึง่ถอืว่า
เป็นการดำาเนนิการปกต ิยกเวน้ดา้นบคุลากร ดา้นการบริการของ
ห้องสมุด และด้านทรัพยากรสารสนเทศ นักศึกษาระดับบัณฑิต
ศึกษามีความคาดหวงัมาก แตม่คีวามพงึพอใจนอ้ย ถอืวา่เป็นจดุ
ที่มีความจำาเป็นเร่งด่วนที่ต้องแก้ไข
    3)  อาจารย์ มีความคาดหวังและมีความพึงพอใจ
เกือบทุกด้านน้อยกว่าเกณฑ์ ซ่ึงถือว่าเป็นการดำาเนินการปกติ  

ยกเว้นด้านสภาพแวดล้อม ด้านความสะดวกในการเข้าถึง
สารสนเทศ และด้านทรัพยากรสารสนเทศ อาจารย์มีความ 
คาดหวังมาก แต่มีความพึงพอใจน้อย ถือว่าเป็นจุดท่ีมีความ
จำาเป็นเร่งด่วนที่ต้องแก้ไข ส่วนด้านบุคลากรเป็นด้านที่อาจารย์
มีความคาดหวังมากและมีความพึงพอใจมาก ถือว่าเป็นจุดแข็ง
ของหน่วยงานที่ประสบผลสำาเร็จ
    4)  บุคลากร มีความคาดหวังและมีความพึงพอใจ
บริการเกือบทกุดา้นนอ้ยกว่าเกณฑ์ ซ่ึงถือว่าเปน็การดำาเนนิการ
ปกต ิยกเวน้ดา้นบรกิารของหอ้งสมดุและดา้นบคุลากร บคุลากร
มคีวามคาดหวังนอ้ย แตมี่ความพอใจมาก ถอืว่าเปน็จดุแขง็ทีค่วร
ใส่ใจ และคงรักษาไว้

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการ ของฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ฯ
จุฑารัตน์ ปานผดุง 
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อภิปรายผล

	 1.	 ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการ
บริการของหอสมุด
   ในภาพรวม พบว่า ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังสูงสุด
และมีความพึงพอใจสูงสุดด้านบุคลากรเร่ืองความสุภาพและ
ความกระตอืรอืรน้ของบคุลากร เปน็เพราะบคุลากรทีใ่หบ้รกิาร
มีความสุภาพ มีความเป็นมิตร มีจิตบริการ ทำาให้ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจและประทับใจ ดัง วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543, 
น. 7-8) ได้กล่าวไว้ว่าความยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจใส่ สุภาพ 
อ่อนโยน เต็มใจให้บริการ กระตือรือร้น และให้บริการมากกว่า
ที่คาดหวังไว้เสมอ เป็นคุณลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการที่
ทำาให้ผู้ใช้บริการประทับใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ อมรา 
อิสระชาญพานิช (2544, น. 95) ที่พบว่า ผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพของบุคลากรในระดับมาก เรื่องบุคลากรมี
ความเป็นมิตร และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จิรภา สิมะจารึก, 
วลิาวณัย ์โตะ๊เอีย่ม, ยวุด ีมโนมยทิธิกาญจน,์ สิริพร ทวิะสงิห์, และ 
สงวน พงศ์กจิวทูิร (2548, น. 35-36) ทีพ่บว่า ผูใ้ช้บรกิารพึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากท่ีสุด เร่ืองการให้คำาแนะนำา 
ตอบคำาถามอย่างชัดเจน บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และ
การให้บริการตามลำาดับก่อน-หลัง นอกจากนี้ ยังสอดคล้องกับ
งานวจัิยของ ณฐัธดิา เปนิวงศ ์(2553, น. 47) ทีพ่บวา่ ผู้ใชบ้รกิาร
มีความพึงพอใจด้านบุคลากรในภาพรวมระดับมาก เรื่องที่มีค่า
เฉลี่ยมากที่สุด คือ เจ้าหน้าที่ห้องสมุดมีกิริยาที่สุภาพ
   ส่วนด้านที่ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมาก แต่มีความ
พึงพอใจน้อยกว่าด้านอื่นๆ คือ 1) ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร โดยเฉพาะเร่ืองความทั่วถึงของจุดบริการ 
Wi-Fi ภายในหอสมุดฯ อาจเปน็เพราะผูใ้ชบ้รกิารต้องการสบืคน้
สารสนเทศในรูปแบบออนไลน์เพื่อประกอบการเรียนการสอน
ในบางครั้งระบบเครือข่ายของมหาวิทยาลัยล่าช้า ทำาให้ไม่ได้
รับสารสนเทศตามท่ีต้องการได้ทันเวลา สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ เรวด ีศริเิจยีมรตัน ์(2548, น. 29) ทีพ่บวา่ ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพและสิ่งอำานวยความสะดวก เรื่องอุปกรณ์สารสนเทศ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 2) ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังมาก แต่มีความพึงพอใจ
นอ้ยกวา่ดา้นอืน่ๆ เรือ่ง ความทนัสมัยของหนงัสือ อาจเปน็เพราะ
ผู้ใชบ้รกิารตอ้งใชห้นงัสอืเพือ่ประกอบการเรยีนการสอนและทำา
วิจัย จึงมีความต้องการหนังสือที่ทันสมัยอยู่เสมอ สอดคล้องกับ
กับงานวิจัยของ อริศรา สิงห์ปัน (2551, น. 121) ที่พบว่า ผู้ใช้
บริการมีความพึงพอใจตำ่าสุดด้านทรัพยากรสารสนเทศ และยัง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สธุรีา พรหมแสง (2549, น. 48) ทีพ่บวา่ 
ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านทรัพยากรสารสนเทศในระดับ
ปานกลาง และตอ้งการใหส้ำานกัหอสมดุกลางจดัหาหนังสอืและ
ทรัพยากรสารสนเทศที่ทันสมัย

	 2.	 การประเมินสภาพการให้บริการของหอสมุด
   ในภาพรวมพบว่า การดำาเนินงานของหอสมุดฯ ทั้ง 
8 ด้านมีการดำาเนินงานที่เป็นปกติ เป็นโอกาสที่หน่วยงาน
สามารถพัฒนาได้และไม่น่าเป็นห่วง แต่เมื่อประเมินแบบแยก
ตามประเภทผู้ใช้บริการพบว่า ในมุมมองของอาจารย์ มีการ
ดำาเนนิงานทีเ่ปน็จดุแขง็ของหนว่ยงานซึง่ประสบผลสำาเร็จ 2 ดา้น 
คือ ด้านบริการของห้องสมุด และด้านบุคลากร และ 2 ด้านนี ้
ในมุมมองของบุคลากรถือเป็นจุดแข็งของหน่วยงานที่ควรใส่ใจ
และคงรักษาไว้ เป็นเพราะหอสมุดฯ มีการพัฒนาการบริการ 
พัฒนานวัตกรรมการบริการ และพัฒนาบุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
อาทิ เช่น การกำาหนดให้แต่ละงานคิดกระบวนการลดขั้นตอน
การทำางาน (Lean) เพื่อความสะดวก รวดเร็วในการบริการ 
นอกจากนี้ ยังมีการจัดกิจกรรมเปิดใจให้ได้ใจ (Open Mind 
Open Mouth) เป็นการพดูคยุเพือ่แกไ้ขปัญหาท่ีเกดิข้ึนในแตล่ะ
งาน บุคลากรทุกคนสามารถพูดคุย รับฟังปัญหาที่เกิดขึ้นและ
ร่วมกันแก้ไขปัญหา และนำาผลที่ได้มาปรับใช้ ทำาให้ผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจเพิ่มขึ้น ส่วนด้านบุคลากรนั้น หอสมุดฯ ถือได้ว่า 
เป็นหน่วยงานที่มีความเข้มแข็งในเร่ืองความร่วมมือและการ
ทำางานเป็นทีม ซึ่งเป็นวัฒนธรรมขององค์กรอีกด้วย
   ในทางกลับกันอาจารย์ ยังมองว่าการดำาเนินงานที่
เป็นจุดอ่อนของหน่วยงานที่มีความจำาเป็นเร่งด่วนที่ต้องแก้ไข 
3 ด้าน คือ 1) ด้านสภาพแวดล้อม อาจเป็นเพราะอาจารย์ 
เล็งเห็นว่าการจัดสถานท่ีและสภาพแวดล้อมในห้องสมุดเป็น 
สิง่สำาคญัยิง่ เพราะนอกจากจะคำานงึถงึประโยชนใ์ชส้อยโดยรวม
แล้ว ยังต้องคำานึงถึงองค์ประกอบอื่นๆ เช่น ความสะดวกสบาย 
ความสวยงาม ความสว่าง อุณหภูมิที่พอเหมาะ เพื่อดึงดูดความ
สนใจใหผู้้ใช้บริการมาชม มาใช้หอ้งสมดุเพ่ิมมากขึน้ 2) ดา้นความ
สะดวกในการเขา้ถงึสารสนเทศ อาจเปน็เพราะอาจารยต้์องการ
ความรวดเรว็และความสะดวกในการเขา้ถงึสารสนเทศ เพือ่การ
สืบค้นข้อมูลจากฐานข้อมูลออนไลน์ ในบางครั้งระบบเครือข่าย
ของมหาวิทยาลัยมคีวามล่าช้า ทำาใหไ้มไ่ดรั้บสารสนเทศทนัตาม
ความต้องการ 3) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ อาจเป็นเพราะ
อาจารย์ต้องใช้สารสนเทศที่ทันสมัย ทั้งจากหนังสือ วารสาร 
และฐานข้อมูลออนไลน์ เพ่ือประกอบการเรียนการสอนและ
การทำาวิจัย
   ส่วนมุมมองของนักศึกษาระดับบัณฑิตศึกษาพบการ
ดำาเนนิงานทีเ่ปน็จดุอ่อนของหนว่ยงานทีม่คีวามจำาเปน็เรง่ดว่นที่
ต้องแก้ไข 3 ด้าน คือ 1) ด้านบุคลากร อาจเป็นเพราะนักศึกษา
ระดบับณัฑติศกึษาสว่นใหญม่ตีารางเรยีนเฉพาะวันเสาร ์อาทติย ์
และมีเวลาในการเข้าใช้หอสมุดฯ น้อยมาก อาจจะไม่คุ้นชินกับ
การใช้บริการของหอสมุดฯ และบุคลากรผู้ให้บริการ 2) ด้าน
บรกิารของหอ้งสมดุ อาจเปน็เพราะนกัศกึษาระดบับณัฑติศกึษา
ต้องการความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องในการขอใช้บริการ 
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ซ่ึงบางครั้งอาจจะไม่ได้รับข้อมูลที่ต้องการได้ทันเวลา และ 
3) ด้านทรัพยากรสารสนเทศ อาจเป็นเพราะนักศึกษาระดับ
บัณฑิตศึกษาต้องการใช้สารสนเทศที่ทันสมัย เพื่อประกอบการ
เรียน การศึกษาค้นคว้า และการทำาวิทยานิพนธ์
   สรุปได้ว่าจุดแข็งของหอสมุดฯ คือ บุคลากรและ
การบริการของห้องสมุด ซึ่งหน่วยงานจะต้องคงคุณภาพ และ
พฒันาใหดี้ยิง่ข้ึน และหากลไกเพือ่สรา้งความเขม้แขง็ในคณุภาพ
ด้านนี้ต่อไป ส่วนการดำาเนินงานด้านความสะดวกในการเข้าถึง
ทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ ด้านทรัพยากรสารสนเทศ 

และด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เป็นจุดอ่อนที ่
หอสมุดฯ จะต้องรีบดำาเนินการแก้ไขโดยเร่งด่วน

ข้อเสนอแนะ 

 หอสมดุฯ ควรจัดทำาแผนปฏิบตักิารและโครงการ/กจิกรรม 
ทัง้ระยะสัน้ระยะยาวเพือ่ปรบัปรงุแกไ้ขเรือ่งทีผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวาม
คาดหวังมาก แต่มีความพึงพอใจน้อย เพื่อตอบสนองความคาด
หวังและความต้องการที่สำาคัญของผู้ใช้บริการตามโครงร่าง
องค์กรสำานักวิทยบริการ ทั้ง 8 ด้าน ดังตารางที่ 2

ตารางที่ 2 แผนปฏิบัติการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ

ความคาดหวัง
และความพึงพอใจ

เรื่องที่ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจตำ่า

แผนปฏิบัติการ: โครงการ/กิจกรรม

ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ความทันสมัยของหนังสือ จัดหาและรวบรวมทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์และ
ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ให้ครอบคลุมการเรียนการสอนและการวิจัยของ
มหาวิทยาลัย
 1. จัด Book Fair
 2. คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศจากตัวแทนจำาหน่าย
 3. เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ
  ผ่านช่องทางต่างๆ ตรวจสอบความสอดคล้องของทรัพยากร
  สารสนเทศกับหลักสูตรการเรียนการสอน
 4. เปิดโอกาสให้ผู้ใช้บริการทดลองใช้ฐานข้อมูลจากผู้จัดจำาหน่วย
  เพื่อพิจารณาจัดซื้อ

ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ
และการสื่อสาร

ความทั่วถึงของจุดบริการ
Wi Fi ของหอสมุด

จัดหาอุปกรณ์กระจายสัญญาณเครือข่ายแบบไร้สาย (Access Point)
ให้ครอบคลุมพื้นที่บริการ

ด้านความสะดวก
ในการเข้าถึงสารสนเทศ

ความรวดเร็วในการสืบค้น
ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์

พัฒนาศักยภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศให้อำานวยความสะดวก
และรวดเร็ว
 1. จัดทำา Application ให้รองรับการใช้งานผ่าน Smart Devices 
  1.1 ALIST
  1.2 E-Resources
  1.3 E-Services

ด้านการสื่อสาร
และการประชาสัมพันธ์

1. ความหลากหลายของ
 ช่องทางการประชาสัมพันธ์
 ของห้องสมุด
2. ความเพียงพอของสื่อ
 ที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์

ประชาสัมพันธ์เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการ ผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก่ 
เว็บไซต์ อีเมล Facebook Roadshow การนำาชมห้องสมุด รายการวิทยุ 
สถานีวิทยุ OAR Channel โทรศัพท์ Face to Face อบรมการสืบค้น
สารสนเทศ อบรมพัฒนาทักษะเทคโนโลยีทางการศึกษา นิทรรศการ
ออนไลน์ ป้ายประชาสัมพันธ์ กิจกรรมลูกค้าสัมพันธ์

ด้านนวัตกรรมการบริการ การลดกระบวนการ
ในการให้บริการ

การนำาผลการดำาเนินงาน ความไม่พึงพอใจ และข้อร้องเรียนของผู้ใช้
บริการ มาทบทวนกระบวนการทำางานเดิม เพื่อปรับปรุงและออกแบบ
การทำางานใหม่ โดยใช้ Lean Kaizen เพื่อให้ผลการดำาเนินงานดีขึ้น เช่น 
บริการ DD.JFK การจัดทำาบัตรสมาชิกบุคคลภายนอก การยืมสิ่งพิมพ์
กรณีพิเศษ

ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้ต่อการบริการ ของฝ่ายหอสมุดจอห์น เอฟ เคนเนดี้ฯ
จุฑารัตน์ ปานผดุง 
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วารสารวิทยบริการ มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
 ปีที่ 27 ฉบับที่ 1 มกราคม-เมษายน 2559

ตารางที่ 2 แผนปฏิบัติการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ (ต่อ)

ความคาดหวัง
และความพึงพอใจ

เรื่องที่ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจตำ่า

แผนปฏิบัติการ: โครงการ/กิจกรรม

ด้านสภาพแวดล้อม ความพร้อมของระบบ
ความปลอดภัย ทางหนีไฟ 
เครื่องดับเพลิง

เตรียมความพร้อมใช้งานในภาวะฉุกเฉิน
1. ระบบรักษาความปลอดภัย มีกล้องวงจรปิดภายในและภายนอก
 อาคาร ตรวจสอบการใช้งานเดือนละครั้ง
2. ทางหนีไฟ และป้ายบอกอย่างชัดเจน
3. ระบบเตือนอัคคีภัยและอุทกภัย มีอุปกรณ์ตรวจจับควันไฟ
 และอุปกรณ์ตรวจระดับนำ้า
4. เครื่องดับเพลิง มีการตรวจสอบการใช้งานทุก 3 เดือน

ด้านบริการของห้องสมุด การพัฒนาระบบสนับสนุน
การบริการห้องสมุดผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์

พัฒนาระบบการให้บริการผู้ใช้ทุกกลุ่มอย่างมีคุณภาพ อย่างรวดเร็ว
สร้างความประทับใจ เช่น ระบบจองห้อง ระบบแจ้งซ่อมคอมพิวเตอร์
ออนไลน์ ระบบบริการตอบคำาถามออนไลน์ ระบบลงทะเบียนอบรม
ออนไลน์

ด้านบุคลากร ความเสมอภาคในการให้
บริการของบุคลากร

1. พัฒนาบุคลากรให้มีจิตบริการและเชี่ยวชาญในสายงานที่รับผิดชอบ
2. จัดโครงการพัฒนาบุคลากรทุกปี
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