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กิตตกิรรมประกาศ 

 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี สาํเร็จลงไดด้ว้ยความกรุณาจากหลายทา่นที)ไดอ้นุเคราะห์ 
ใหค้วามช่วยเหลือเป็นอยา่งดียิ)งทา่น ดร.วชิยั จงโชติชชัวาลย ์ในฐานะที)เป็นอาจารยที์)ปรึกษางาน
นิพนธ์ และรองศาสตราจารย ์ดร.พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ผูอ้าํนวยการศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี 
วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา ที)ไดใ้หค้าํแนะนาํในการคดัเลือกเรื)องที)ศึกษาและการ
ตรวจทาน ตลอดจนใหค้าํแนะนาํในการแกไ้ข ชี&แนะแนวทางในการดาํเนินการวิจยัในครั& งนี&ไดแ้ก่ 
นางอญัชิสา เสือเพช็ร หวัหนา้สาํนกัหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ในฐานะ
ผูเ้ชี)ยวชาญตรวจความเที)ยงของเครื)องมือ ส่งผลใหก้ารศึกษาสาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี รวมทั&งเพื)อน ๆ 
รป.ม. 18 ศูนยก์ารศึกษาจนัทบุรี ที)คอยใหก้าํลงัใจและความช่วยเหลืออยา่งดียิ)ง ผูศึ้กษารู้สึกซาบซึ& ง
ในความกรุณาของทา่น และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงมา ณ ที)นี&  
 การศึกษาครั& งนี&จะสาํเร็จลงไมไ่ด ้หากขาดความร่วมมือจากประชาชนที)มาใชบ้ริการ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ที)ตอบแบบสอบถามเกี)ยวกบัความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี และไดใ้หข้อ้มูล
ครบถว้น เพื)อเป็นขอ้มูลในการวเิคราะห์ความคิดเห็นของประชาชนต่อการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ทาํใหไ้ดผ้ลการศึกษาที)เป็นประโยชน์ต่อการพฒันา และ
ปรับปรุงในดา้นต่าง ๆ ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ทั&งนี&ผูศึ้กษา
ขอขอบพระคุณทุกทา่นที)ไดเ้อ่ยนามและไมไ่ดเ้อ่ยนาม ในที)นี&  ที)ไดใ้หค้วามอนุเคราะห์ในการ
ดาํเนินการวจิยัในครั& งนี&  ผูศึ้กษาขอขอบพระคุณไว ้ณ ที)นี& เป็นอยา่งยิ)ง 
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จนัทบุรี (QUALITY OF SERVICE PROVIDED BY RATCHAMANGKHALAPISEK 
NATIONAL LIBRARY, CHANTHABURI PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ์: วชิยั  
จงโชติชชัวาลย,์ ปร.ด. 89 หนา้. ปี พ.ศ. 2559. 
 
 การศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื)อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี และเพื)อเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของประชาชนต่อการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยจาํแนก
ตาม เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และการมาใชบ้ริการ โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนที)มาใชบ้ริการ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ซึ) งไมส่ามารถทราบจาํนวนประชากรที)แน่นอน 
โดยผูว้จิยัไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจากการคาํนวณโดยใชสู้ตรคาํนวณในกรณีที)ไมท่ราบขนาด
ประชากร โดยกาํหนดสัดส่วนประชากร 0.5 กาํหนดระดบัความเชื)อมั)น 95% จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่ง  
384 คน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550, หนา้ 48) เครื)องมือที)ใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ คา่ความถี) คา่ร้อยละ คา่เฉลี)ย คา่เบี)ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ t-test เพื)อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที)มี 2 กลุ่ม และใช้
สถิติ One-way ANOVA เพื)อเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที)มี 3 กลุ่มขึ&นไป และ
ใช ้LSD (Least significant difference test) ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูห่ากพบวา่มีความ
แตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 
 ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมและรายดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความเป็นรูปธรรม, 
ดา้นความน่าเชื)อถือและความไวว้างใจในการบริการ, ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ, ดา้นการ
ใหค้วามมั)นใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพในการใหบ้ริการอยู่
ในระดบัมากที)สุด ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนที)มี เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ การใช้
บริการ ต่างกนั มีคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
ที)แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05  
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 BENJAPON PREAMCHON: QUALITY OF SERVICE PROVIDED BY 
RATCHAMANGKHALAPISEK NATIONAL LIBRARY, CHANTHABURI PROVINCE. 
ADVISOR: WICHAI JONGCHOTCHATCHAVAL, Ph.D. 89 P. 2016. 
 
 The purposes of this study were to examine a level of public opinions towards quality 
of service provided by Ratchmangkhalapisek National Library, Chanthaburi Province and to 
compare the level of opinions as classified by gender, age, education, occupation, and service use.  
The data were collected from 384 people using service at Ratchmangkhalapisek National Library, 
Chanthaburi Province. The size of these subjects were calculated based on an unknown 
population size with a set of its proportion at 0.5 and a confidence level at 95%. The statistical 
test used to analyze the collected data included frequency, percentage, means, standard deviation. 
In addition, the test of t-test was administered to compare the differences between independent 
variables with two groups; and the test of One-way ANOVA was used to compare the differences 
among independent variables with three groups onwards. Also, the Least Significant Difference 
Test (LSD) was administered to test the differences between pairs with a preset of a significant 
level at .05. 
 The results of this study revealed that the subjects rated their opinions towards the 
aspects of quality of service, including tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and 
sympathy, at the highest level. Finally, based on the test of hypotheses, it was shown that there 
were statistically significant differences in the level of opinions towards quality of service 
provided by Ratchmangkhalapisek National Library, Chanthaburi Province among the subjects 
with different gender, age, education, occupation, and service use at a significant level of .05. 
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บทที�  1 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 ในโลกปัจจุบนัเป็นยคุแห่งฐานความรู้ มีการรับรู้ขอ้มูลขา่วสารที เป็นความรู้ใหมอ่ยู่
ตลอดเวลาไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการดาํเนินชีวติและมีอิทธิพลต่อการเปลี ยนแปลง ทั*งทางดา้น
เศรษฐกิจ สังคม และการพฒันาประเทศในทุก ๆ ดา้น อยา่งกวา้งขวาง การรับรู้ขอ้มูลขา่วสารจึงมี
ความจาํเป็นอยา่งมากต่อประชาชนทุกคน เพื อพฒันาตนเองใหท้นัสมยัรู้เทา่ทนัเหตุการณ์บา้นเมือง
และสามารถปรับตวัใหเ้ขา้กบัสังคมที เปลี ยนแปลงไปไดอ้ยา่งมีความสมดุล หอสมุดแห่งชาติจึงเป็น
สถาบนัทางสังคมแห่งหนึ ง ที ใหค้วามรู้ขอ้มูลขา่วสารและสารสนเทศในดา้นต่าง ๆ ตลอดจนความ
จรรโลงใจแก่ประชาชนทั วไป (จนัทร์เพญ็ แกว้มุกดา, 2550, หนา้ 15) 
 หอสมุดแห่งชาติเป็นส่วนสาํคญัที จะทาํใหบุ้คคลไดรั้บการเรียนรู้อยา่งต่อเนื องตลอดชีวติ 
เนื องจากหอสมุดแห่งชาติไดชื้ อวา่เป็นแหล่งรวบรวมหนงัสือมากที สุดอีกทั*งยงัรวบรวมตาํราความรู้
โบราณของไทย รวมถึงเอกสารหลกัฐานเก่าแก่ที มีคุณคา่ทางประวติัศาสตร์ หอสมุดแห่งชาติจึงเป็น
แหล่งคน้ควา้เอกสารตาํราและคน้หาความรู้ของประชาชน ดงันั*นหอสมุดแห่งชาติซึ งถือวา่เป็น
หน่วยงานที ใหบ้ริการจึงตอ้งคาํนึงถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการเป็นสาํคญัและจาํเป็นตอ้งมี
การศึกษาหาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งสมํ าเสมอ เพื อใหไ้ดข้อ้มูลเกี ยวกบัผูใ้ชบ้ริการ ทั*ง
ในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการ ตลอดจนความตอ้งการในการใชบ้ริการ นาํมาใชใ้นการวางแผน
และกาํหนดนโยบายในการพฒันาการจดัการใหบ้ริการต่างๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการและ
ความเหมาะสมของผูใ้ชบ้ริการซึ งถือเป็นหวัใจสาํคญัที จะดึงดูดประชาชนใหเ้ขา้มาใชบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติใหเ้ขา้มาใชบ้ริการซํ* าต่อไป (สุมิตรา จิระวฒิุนนัท,์ 2549, หนา้ 20-27) โดยแนวทาง
หนึ งในการประเมินคุณภาพการบริการ คือการพิจารณาความพึงพอใจในสิ งที ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัวา่
จะไดรั้บจากการใชบ้ริการ โดยที ความพึงพอใจต่อการบริการมีองคป์ระกอบสาํคญัอยา่งหนึ งคือการ
รับรู้ถึงคุณภาพในการใหบ้ริการนาํเสนอโดยการแสดงออกต่าง ๆ ในกระบวนการบริการและ
ผูใ้ชบ้ริการจากการประเมินวา่ผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใดในเรื องความสะดวกใน
การเขา้ถึงการบริการตามบทบาทหนา้ที ความรับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาในการสื อสารและการ
ปฏิบติัตนของผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการบริการ การรับรู้ในเรื องเหล่านี*จะช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการ
ประเมินคุณภาพการบริการไดอ้ยา่งมีเหตุผล (เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ, 2548, 
หนา้ 174) 
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 การจดัตั*งหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี เกิดขึ*นจากดาํริของ  
ฯพณฯ พลเอกเปรม ติณสูลานนท ์ประธานองคมนตรี และรัฐบุรุษ เมื อครั* งยงัดาํรงตาํแหน่ง
นายกรัฐมนตรี ประสงคจ์ะใหมี้การจดัตั*งหอสมุดแห่งชาติประจาํภาคตะวนัออกขึ*น เพื อถวายเป็น
ราชสดุดีแด่องคพ์ระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั เนื องในวโรกาสมหามงคลเฉลิมฉลองปี รัชมงัคลา
ภิเษก พุทธศกัราช 2531 จึงไดม้อบหมายใหก้องทพัภาคที  1 จงัหวดัจนัทบุรี รวมทั*งหน่วยราชการ
อื นที เกี ยวขอ้ง ร่วมกนัดาํเนินการวางแนวนโยบายจดัหาทุนในการก่อสร้างอาคารหอสมุด ฯ และ
กรมศิลปากรเป็นผูด้าํเนินการ จดัทาํโครงการ ออกแบบอาคาร ควบคุมการก่อสร้าง จนแลว้เสร็จ
สมบูรณ์ และรับผดิชอบดาํเนินงาน พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ 
พระราชทานพระบรมราชานุญาติใหใ้ชชื้ อวา่ “หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี” 
 หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี มีภารกิจในการเกบ็รวบรวม รักษามรดก
ทรัพยสิ์นทางปัญญาอนัเป็นมรดกดา้นศิลปวฒันธรรมของชาติที อยูใ่นรูปแบบของหนงัสือ สิ งพิมพ์
โสตทศันวสัดุ เอกสารโบราณ หนงัสือตวัเขียน จารึก คมัภีร์ใบลาน หนงัสือหายากที เป็นทรัพย์
สมบติัของแผน่ดินเพื อเป็นแหล่งบริการความรู้ ในการศึกษา คน้ควา้วจิยั สนบัสนุนการจดักิจกรรม
ที เกี ยวขอ้งกบัการอ่าน เพื อใหผู้ที้ เขา้มาใชบ้ริการหอสมุดไดรั้บความรู้อยา่งครบถว้นในเรื องที 
ตอ้งการจะศึกษาคน้ควา้ และสามารถนาํขอ้มูลที ศึกษาคน้ควา้ไปเสริมสร้างองคค์วามรู้แก่บุคคล
ต่างๆ ซึ งมีหนงัสือหลากหลายรูปแบบที สามารถใหผู้ต้อ้งการที จะศึกษาหาความรู้ไดทุ้กเพศทุกวยั
เขา้มาใชบ้ริการ ทั*งนี*ยงัขาดในดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที มีความไมท่ั วถึง เพราะมีเจา้หนา้ที 
นอ้ยไมพ่อกบัจุดบริการต่าง ๆ หรือยงับกพร่องในการให้บริการบางประเภท ทาํใหป้ระชาชนผูม้า
ใชบ้ริการไมไ่ดรั้บคาํแนะนาํอยา่งถูกตอ้ง ทาํใหบ้างครั* งไมพ่บหนงัสือหรือตาํราที ตอ้งการจะศึกษา
คน้ควา้ใหต้รงกบัความตอ้งการที ตั*งไวข้องผูม้าใชบ้ริการ 
 จากความเป็นมาดงักล่าวในฐานะที ผูว้จิยัเป็นบุคคลที อาศยัอยูใ่นจงัหวดัจนัทบุรี  
มีการศึกษาหาความรู้ คน้ควา้หาขอ้มูลจากหอสมุดแห่งชาติบอ่ยครั* งและไดมี้การเขา้ไปสาํรวจ
เกี ยวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที สาํนกัหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก ไดพ้บกบัสภาพปัญหา
ดงักล่าว จึงสนใจที จะศึกษาคน้ควา้ในดา้นคุณภาพการบริการที มีผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี เพื อเป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพใน
การใหบ้ริการของเจา้หนา้ที ในหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก ใหมี้ประสิทธิภาพดียิ งขึ*น 
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วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื อศึกษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการที มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี 
 2.  เพื อเปรียบเทียบระดบัคุณภาพการใหบ้ริการของผูม้าใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษาอาชีพ การมาใชบ้ริการ 
 

สมมติฐานการวจิัย 
 1.  ผูม้าใชบ้ริการที มีเพศแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี แตกต่างกนั 
 2.  ผูม้าใชบ้ริการที มีอายแุตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี แตกต่างกนั 
 3.  ผูม้าใชบ้ริการที มีการศึกษาแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี แตกต่างกนั 
 4.  ผูม้าใชบ้ริการที มีอาชีพแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี แตกต่างกนั 
 5.  ผูม้าใชบ้ริการที มีการมาใชบ้ริการแตกต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย 
 สาํหรับกรอบแนวคิดในเรื องคุณภาพการใหบ้ริการประชาชนของหอสมุดแห่งชาติ
จนัทบุรี ผูว้จิยัไดน้าํเสนอแนวความคิดของ พาราสุรามาน (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,  
1998) และทฤษฎีผลงานวจิยัต่าง ๆ ที เกี ยวขอ้งมาประยกุตก์าํหนดคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน
ออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเชื อถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการ
สร้างความมั นใจ ดา้นการดูแลเอาใจใส ที เกี ยวขอ้งกบัคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน ในการสร้าง
กรอบแนวคิดและสอดคลอ้งกบันิยามศพัทที์ ประเมินคุณภาพของการใหบ้ริการประชาชน  
วา่สามารถบรรลุวตัถุประสงคร์ะดบัใด รายละเอียดขอ้มูลสามารถนาํมาแสดงกรอบแนวความคิดได ้
ดงัภาพ 
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 ตัวแปรอิสระ (Independent var iable)     ตัวแปรตาม (Dependent var iable) 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที  1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 

 1.  เพื อทราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการที มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี 
 2.  เพื อนาํขอ้มูลจากการวิจยัในครั* งนี*  เป็นแนวทางในการพฒันา ปรับปรุงคุณภาพในการ
ใหบ้ริการประชาชนของเจา้หนา้ที ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี 
 

ขอบเขตการวจิัย 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี ไดก้าํหนด
ขอบเขตการศึกษา ดงันี*   
 1.  ขอบเขตดา้นเนื*อหา เป็นการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการประชาชน โดยนาํเสนอ
แนวคิดของ พาราสุรามาน มากาํหนดเป็นตวัแปร โดยศึกษาจากความคิดเห็นของประชาชนผูม้าใช้
บริการเป็นหลกั สาํหรับตวัแปรที ใชใ้นการศึกษาครั* งนี*ประกอบดว้ย 
  1.1  ตวัแปรอิสระ คือ คุณภาพในการใหบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ การมาใชบ้ริการ 
  1.2  ตวัแปรตาม คือ คือ คุณภาพในการใหบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก  
จนัทบุรีโดยแบง่คุณภาพการใหบ้ริการออกเป็น 5 ดา้น ไดแ้ก่ (1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1.  เพศ 
2.  อาย ุ
3.  การศึกษา 
4.  อาชีพ 
5.  การมาใชบ้ริการ 

คุณภาพการให้บริการหอสมุดแห่งชาติ

รัชมังคลาภิเษกจันทบุรี 

1.  ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ  
2.  ดา้นความน่าเชื อถือ  
3.  ดา้นการตอบสนอง  
4.  ดา้นการสร้างความมั นใจ  
5.  ดา้นการดูแลเอาใจใส 
Parasuraman et al. (1998) 
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(2) ความเชื อถือไวว้างใจได ้(3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (4) การใหค้วามมั นใจแก่ผูบ้ริการ  
(5) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ 
 2.  ขอบเขตดา้นพื*นที ประชากร  
 กลุ่มตวัอยา่งที ใชใ้นการวจิยัครั* งนี*  คือ กลุ่มประชากรที มาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี ซึ งไมส่ามารถทราบจาํนวนประชากรที แน่นอน โดยผูว้ิจยัไดข้นาดกลุ่ม
ตวัอยา่งจากการคาํนวณโดยใชสู้ตรคาํนวณในกรณีที ไมท่ราบขนาดประชากร โดยกาํหนดสัดส่วน
ประชากร 0.5 กาํหนดระดบัความเชื อมั น 95% จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 384 คน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2550, หนา้ 48)  
 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
 ระยะเวลาที ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูล เริ มตั งแต่ เดือน มิถุนายน 
พ.ศ. 2559-สิงหาคม พ.ศ. 2559  
 

นิยามศัพท์เฉพาะ  
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการเจา้หนา้ที ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จนัทบุรี เพื อสนองตอบความตอ้งการของประชาชนโดยถูกตอ้ง รวดเร็ว ไดรั้บความคุม้คา่ คือ   
 1.  ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที  ปรากฏให ้
เห็นถึงสิ งอาํนวยความสะดวกต่างๆ ซึ งไดแ้ก่ เครื องมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใชส้ัญลกัษณ์หรือ 
เอกสารที ใชใ้นการติดต่อสื อสารใหผู้บ้ริการไดส้ัมผสั และการบริการนั*นมีความ เป็นรูปธรรม 
สามารถรับรู้ได ้ 
 2.  ความเชื อถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการนั*น 
ตรงกบัสัญญาที ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ ใหทุ้กครั* งมีความถูกตอ้งเหมาะสมและมีความ สมํ าเสมอใน
ทุกครั* งของการบริการ ทาํให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการที ไดรั้บนั*นมีความน่าเชื อถือ สามารถ
ไวว้างใจได ้
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความ  
เตม็ใจที จะใหบ้ริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทว่งที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้ายและไดรั้บความสะดวกจากการมาใชบ้ริการรวมทั*งจะตอ้งกระจาย  
การใหบ้ริการไปอยา่งทั วถึงรวดเร็วไมต่อ้งรอนาน  
 4.  การใหค้วามมั นใจแก่ผูบ้ริการ (Assurance) หมายถึง ผูบ้ริการควรมีทกัษะ ความรู้และ
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา 
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ทา่ทางและมารยาทที ดีในการบริการ สามารถที จะทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความไวว้างใจ และเกิดความ
มั นใจวา่จะไดรั้บบริการที ดีที สุด 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถใน
การดูแลความเอื*ออาทรเอาใจใสผูรั้บบริการตามความตอ้งการที แตกต่างของผูรั้บบริการในแต่ละคน
มีมิติที ใชเ้ป็นเกณฑว์ดัคุณภาพการบริการ 5 ดา้น  
 ผูรั้บบริการ หมายถึง บุคคลที มาติดต่อขอใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จนัทบุรี 
 ผูใ้หบ้ริการ หมายถึง เจา้หนา้ที ผูป้ฏิบติังาน ในการใหบ้ริการประชาชนของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี 
 หอสมุดแห่งชาติ หมายถึง ห้องสมุดประจาํชาติ หรือหอสมุดประจาํประเทศใดประเทศ
หนึ งมีหนา้ที หลกัคือการรวบรวมสารสนเทศต่าง ๆ ที ผลิตขึ*นในประเทศนั*น ๆ โดยมีกฎหมายให้
ผูผ้ลิตสารสนเทศตอ้งส่งวสัดุสารสนเทศมอบให้เป็นสมบติัของหอสมุดแห่งชาติจาํนวนหนึ งเพื อ
เป็นมรดกของประเทศชาติ 

 



บทที�  2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที�เกี�ยวข้อง 

 
 การศึกษาคน้ควา้ครั
 งนี
 มุง่ศึกษา คุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ผูศึ้กษาจึงเสนอเอกสารผลการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัต่าง ๆ ที,เกี,ยว
ของในประเด็นสาํคญัดงันี
  
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี,ยวกบัการใหบ้ริการ 
 3.  บทบาทหนา้ที,ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
 4.  ขอ้มูลทั,วไปของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
 5.  งานวจิยัที,เกี,ยวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการใหบ้ริการ คือ เครื,องมือในการวดัคุณภาพในการบริการ เป็นรูปแบบการ
กาํหนดคุณภาพบริการของ พาราสุรามาน และเบอร์รี,  
 คุณภาพ หมายถึง คุณลกัษณะที,เป็นไปตามมาตรฐานที,เหมาะสม ปราศจากขอ้ผดิพลาด
ทาํใหเ้กิดผลลพัธ์ที,ดี และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นที,พึงพอใจ ทั
งนี
 ขึ
นอยูก่บัการ
บริการที,ใหว้า่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของผูรั้บการบริการไดม้ากนอ้ย
เพียงใด และยงัมีปัจจยัอื,น ๆ ที,มีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ที,จะทาํใหค้วามคาดหวงันั
น ๆ 
ต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล 
 การบริการ คือ การกระทาํหรือดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึ,งเพื,อตอบสนองความตอ้งการ
ของบุคคลหรือองคก์รใหไ้ดรั้บความพึงพอใจสมความมุง่หมายที,บุคคลหรือองคก์รนั
นตอ้งการ 
เนื,องจากผลสาํเร็จของการบริการขึ
นอยูก่บั “ความพึงพอใจ” ซึ, งเป็นเรื,องของ “ความรู้สึก” ไมมี่
หน่วยวดั นิยามของคาํวา่บริการจึงขึ
นอยูก่บัการพยายามอธิบายเพื,อใหเ้ขา้ใจตรงกนั 
 มีผูก้ล่าวเกี,ยวกบัความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการไวห้ลายแนวคิด ดงันี
  
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1998 อา้งใน กฤติยา จงเรืองทรัพย,์ 2553, หนา้ 9) 
ไดก้ล่าววา่ “ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติที,เกี,ยวกบัความปรารถนา หรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคที,พวกเขาคาดหมายวา่จะเกิดขึ
นในการบริการนั
น ๆ ลูกคา้ซื
อสินคา้ หรือบริการเพื,อ
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ตอบสนองความตอ้งการเฉพาะเจาะจงและลูกคา้จะประเมินผลของการซื
อโดยมี พื
นฐานจากสิ,งที,
คาดหวงัวา่จะไดรั้บความตอ้งการคือ สิ,งที,ถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใตส้าํนึกของมนุษย ์เป็นผลสืบ
เนื,องมาจากชีวติความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เมื,อรู้สึกวา่มีความตอ้งการพวกเขาจะ
มีแรงจูงใจที,จะทาํใหค้วามตอ้งการไดรั้บ” ทศันคติที,เกี,ยวกบั ความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค ที,พวกเขาคาดหวงัวา่จะเกิดขึ
นในการบริการนั
น ๆ ลูกคา้ซื
อสินคาํหรือบริการเพื,อ
ตอบสนองความตอ้งการที,เฉพาะเจาะจงและลูกคา้จะประเมินผลของ การซื
อโดยมีพื
นฐานจากสิ,งที,
คาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือสิ,งที,ถูกฝังอยูใ่นจิตใตส้าํนึก ของมนุษยเ์ป็นผลสืบเนื,อง
เนื,องมาจากชีวติความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคลเมื,อรู้สึกมีความตอ้งการ พวกเขาจะมี
แรงจูงใจที,จะทาํใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง 
 Parasuraman, Zeithaml, and Berry (1985, p. 44) ไดท้าํการ สัมภาษณ์ (Focus interview) 
เพื,อศึกษาสิ,งที,ลูกคา้ใหค้วามสาํคญัในการประเมินคุณภาพการบริการโดย เลือกตวัอยา่งจากผูที้,ใช้
บริการจากธุรกิจ 4 ประเภท ไดแ้ก่ธุรกิจธนาคาร (Retail banking) ธุรกิจ บตัรเครดิต (Credit card) 
ธุรกิจนายหนา้การคา้หลกัทรัพย ์(Securities brokerage) และธุรกิจซ่อมบาํรุง (Product repair and 
maintenance) 
 Tenner and Detoro (1992, pp. 68-69) ไดเ้สนอ ปัจจยัที,มีผลต่อความคาดหวงัในการรับ
บริการของผูรั้บบริการ ไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวชิาการทั
งสองทา่น คือ ผูรั้บบริการตอ้งมีความ
ตอ้งการต่อความคาดหวงัของตน โดยจะไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ ซึ, งมีแนวโนม้ที,จะยอมรับการใหบ้ริการนั
น โดยลูกคา้หรือผูใ้ห้รับบริการจะทาํการ
เปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงทีไดรั้บ ก่อนที,จะชาํระคา่ใชบ้ริการเสมอ ซึ, งผูรั้บบริการจะเกิด
ความพึงพอใจกต่็อเมื,อไดรั้บบริการที,ตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดงันั
นหน่วยงานที,ประสบ
ความสาํเร็จในการใหบ้ริการ ซึ, งปัจจยัที,มีผลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบดว้ย 
 1.  ลกัษณะบริการที,ผูรั้บบริการตอ้งการ 
 2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการที,ผูรั้บบริการพึงพอใจ 
 3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการที,สาํคญั 
 4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั 
 จากการศึกษากล่าวโดยสรุปจากทฤษฎีขา้งตน้วา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเรื,องของ 
การรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูที้,ใหบ้ริการ ซึ, งนอกจากนั
นจะมิติที,ครอบคลุมถึง
เรื,องต่าง ๆ ไมว่า่จะเป็นความพร้อมในการใหบ้ริการ ความเป็นธรรมและอื,น ๆ ซึ, งรวมถึงการรักษา
คาํมั,นสัญญาขององคก์ารหรือหน่วยงานที,ทาํหนา้ที,ใหบ้ริการดว้ย และโดยทั,วไปนั
น การรับรู้ใน
คุณภาพการใหบ้ริการ จะผกูพนัหรือยดึโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการที,มีต่อการบริการ คือ 



9 

การรับรู้ความคาดหวงัที,มีต่อคุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (Technical quality of outcomes) ซึ, ง
เป็นเรื,องของผลงานหรือบริการที,ผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการบริการ 
(Functional quality of process) ซึ, งเกี,ยวขอ้งกบัการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ
ในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารที,ผูใ้หบ้ริการแสดงออกมา 
 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, ประดิษฐ ์วงษค์ณารัตนกูล และเคอร์ติส ชโลเดอร์ (2542, หนา้ 1-3) 
ไดศึ้กษาขั
นตอนการทาํกิจกรรมพฒันาคุณภาพรูปแบบสาํหรับบริการสุขภาพ กล่าวถึงความหมาย
คุณภาพ คือ ภาวะที,เป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้สินคา้หรือบริการ เราอาจเรียกผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการวา่
ลูกคา้ซึ, งหมายถึงที,พึ,งพิงการทาํงานของเรา การที,ผลงานของเราจะเป็นคุณประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั
น
จะตอ้งทาํในสิ,งที,ควรทาํใหถู้กตอ้งตั
งแต่ เริ,มแรก (Do right thing right since the first time) การทาํ
ในสิ,งที,ควรทาํคือ การแกปั้ญหาหรือ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การทาํใหถู้กตอ้งตั
งแต่
เริ,มแรก คือ การปฏิบติัตามมาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานวชิาชีพ 
 เราอาจจาํแนกคุณภาพเป็นคุณภาพที,ตอ้งมี (Must be quality) และคุณภาพที,ประทบัใจ 
(Attractive quality) คุณภาพที,ตอ้งมีคือสิ,งที,ลูกคา้คาดหวงัหากไมไ่ดรั้บจะเกิดความไมพ่ึงพอใจ 
คุณภาพที,ประทบัใจคือสิ,งที,เกินความคาดหวงัของลูกคา้ หากไมไ่ดรั้บกจ็ะไมรู้่สึก แต่เมื,อไดรั้บแลว้
จะรู้สึกประทบัใจ การพฒันาคุณภาพจะตอ้งให้ความสาํคญักบัคุณภาพที,ตอ้งมีเป็นอนัดบัแรก และ
จดัให ้มีคุณภาพที,ประทบัใจ  
 พีรสิทธิo  คาํนวณศิลป์ (2541, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการวา่ บริการที,ดีหรือมี 
คุณภาพนั
นจะตอ้งไมท่าํใหผู้รั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์
ดี มี การทกัทายโอภาปราศรัย และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการหรือที,วา่ “หนา้ไมง่อ รอไมน่าน วาจา
ไพเราะ เสนาะหู” นอกจากเกณฑด์งักล่าวแลว้ ยงัมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการที,เกี,ยวขอ้งกบั
สิ,งแวดลอ้ม หรือสถานที,ให้บริการที,เรียกวา่ “5ส” คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก ซึ, ง
หมายความวา่สถานที, ใหบ้ริการจะตอ้งมีแสงสวา่งที,เพียงพอ หรือเหมาะสม สถานที,ใหบ้ริการ
จะตอ้งมีสิ,งที,เป็นที,สอดคลอ้ง กบัชนิดของบริการ เช่น สถานบริการ สาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด 
เสียงของสถานบริการกค็วรจะ ไมมี่ความดงัหรืออึกทึกไมเ่หมาะสม เช่น โรงพยาบาลควรจะมีเสียง
เงียบสงบ โรงมหรสพกค็วรจะมี เสียงดงัไพเราะ ความสะอาดเป็นสิ,งที,ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการ 
เช่น สถานบริการสาธารณสุขตอ้ง ใหบ้ริการที,สะอาด และทา้ยที,สุดคือ ความสะดวก ไดแ้ก่ สถาน
ที,ตั
งของสถานบริการนั
นตอ้งมีความสะดวกในการติดต่อหรือเขา้รับบริการ ไมต่ั
งอยูห่่างไกล เช่น 
อยูใ่นชนบท หรือขาดความสะดวกในการ ไปรับบริการ สรุปกคื็อ ความยากในการพฒันาคุณภาพ
ของการบริการและการบริหารเพื,อใหบ้ริการมี คุณภาพนั
นอยูที่,การทราบความตอ้งการ ความ
คาดหวงั คา่นิยม และรสนิยมของผูใ้ชบ้ริการ 
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  Millet (1954 อา้งถึงใน สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547, หนา้ 18) 
กล่าววา่ เป้าหมายสาํคญัของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการสาธารณะแก่ 
ประชาชน โดยมีหลกั และแนวทาง คือ การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค หมายถึง ความยติุธรรมในการ 
บริหารงานภาครัฐที,มีฐานคติที,วา่ คนทุกคนเทา่เทียมกนั ดงันั
น ประชาชนทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติั 
อยา่งเทา่เทียมกนัในแง่มุมของกฎหมาย ไมมี่การแบง่แยกกีดกนัในการใหบ้ริการประชาชน จะ
ไดรั้บ การปฏิบติัในฐานะที,เป็นปัจเจกบุคคลที,ใชม้าตรฐานในการใหบ้ริการเดียวกนัการใหบ้ริการที,
ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตอ้งมองวา่ การใหบ้ริการสาธารณะจะตอ้งตรงต่อเวลา ผลการ
ปฏิบติังาน ของหน่วยงานภาครัฐ จะถือวา่ไมมี่ประสิทธิผลเลย ถา้ไมมี่การตรงต่อเวลา ซึ, งจะตอ้ง
สร้างความไม ่พอใจใหแ้ก่ประชาชนการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะ
ตอ้งมีลกัษณะ มี จาํนวนการใหบ้ริการและสถานที,ใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม มิลเล็ท เห็นวา่ ความ
เสมอภาคหรือการตรง ต่อเวลาจะไมมี่ความหมายเลย ถา้มีจาํนวนการใหบ้ริการไมเ่พียงพอและ
สถานที,ตั
งที,ใหบ้ริการสร้าง ความไมย่ติุธรรมให้เกิดขึ
นแก่ผูรั้บบริการ การใหบ้ริการอยา่งต่อเนื,อง 
หมายถึง การใหบ้ริการ สาธารณะที,เป็นไปอยา่งสมํ,าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั 
ไมใ่ช่ยดึความพอใจของ หน่วยงานที,ใหบ้ริการวา่ จะใหบ้ริการ หรือ หยดุบริการเมื,อใดกไ็ด ้และ
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive service) หมายถึง การใหบ้ริการสาธารณะที,มีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการ ปฏิบติังาน 
  แนวความคิดเกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นสิ,งสาํคญัหนึ,งในการสร้างความแตกต่าง
ของ ธุรกิจการใหบ้ริการ คือ การรักษาระดบัการใหบ้ริการที,เหนือกวา่คูแ่ขง่ โดยเสนอคุณภาพการ 
ใหบ้ริการตามลูกคา้คาดหวงัไว ้ขอ้มูลต่าง ๆ เกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการที,ลูกคา้ตอ้งการ จะได้
จาก ประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ลูกคา้จะ
พอใจถา้ เขาไดรั้บในสิ,งที,เขาตอ้งการ เมื,อเขามีความตอ้งการ ในรูปแบบที,ตอ้งการ ดงันั
น จึงตอ้ง
คาํนึงถึง คุณภาพของการให้บริการ 
 ผลิตภาพในการใหบ้ริการ ในการเพิ,มผลิตภาพของการให้บริการสามารถทาํไดห้ลายวิธี 
คือ การใหพ้นกังานทาํงานมากขึ
น หรือมีความชาํนาญสูงขึ
นโดยจ่ายคา่จา้งเทา่เดิม เพิ,มปริมาณการ
ให ้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไขมี้จาํนวนมากขึ
น โดยลดเวลาที,
ใช ้สาํหรับแต่ละรายลง เปลี,ยนบริการนี
 ใหเ้ป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพิ,มเครื,องมือเขา้มาช่วย และ
สร้าง มาตรฐานการใหบ้ริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การใหบ้ริการที,
ไปลด การใชบ้ริการหรือสินคา้อื,น ๆ เช่น บริการซกัรีดเป็นการลดบริการจา้งคนใชห้รือการใช ้
เตารีด การ ออกแบบบริการใหมี้คุณภาพมากขึ
น เช่น ชมรมวิ,งจอ๊กกิ
งจะช่วยลดการใชบ้ริการ  
การรักษาพยาบาล ลง การใหสิ้,งจูงใจลูกคา้ ใหใ้ชแ้รงงานของเขาแทนแรงงานของบริษทั เช่น  
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ร้านขายอาหารแบบให ้ลูกคา้ช่วยตวัเองธุรกิจที,ใหบ้ริการที,ตอ้งการเพิ,มประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการตอ้งระมดัระวงัไมใ่หเ้กิด ภาพพจน์ ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั
งรักษาระดบั
ความพึงพอใจของลูกคา้  
 คุณภาพการให้บริการที�ภาครัฐพงึให้แก่ประชาชน 
 การใหบ้ริการของภาครัฐที,รู้จกักนัในคาํวา่ “บริการสาธารณะ” นั
น จะแตกต่างกนักบัการ 
ใหบ้ริการของภาคเอกชน เหตุผลสาํคญัที,สุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการใหบ้ริการประชาชนอยูที่, 
ประชาชนไดรั้บบริการอยา่งดีที,สุด สมํ,าเสมอ และเสมอภาค โดยไมห่วงัสิ,งตอบแทนเพราะถือเป็น 
หนา้ที,ของรัฐ แต่เป้าหมายการใหบ้ริการของภาคเอกชนกลบัมีเป้าหมายอยูที่,ผลประโยชน์ที,องคก์ร
ตอบแทนกลบัมา 
 ดงันั
นคุณภาพการใหบ้ริการของภาครัฐจะตอ้งพิจารณาวดัที,ความรู้สึกพึงพอใจของ
ประชาชน เป็นหลกั กล่าวคือ เมื,อประชาชนไดรั้บการใหบ้ริการที,ดีมีมาตรฐาน และเสมอภาคแลว้ 
ประชาชน ยอ่มตอ้งมีความรู้สึกตอบสนองต่อการดาํเนินการของหน่วยงานภาครัฐ ซึ, งอาจแสดง
ออกมาในรูปของ การใหก้ารสนบัสนุนกิจการของรัฐ การใหค้วามช่วยเหลือการปฏิบติัตาม
คาํแนะนาํ เป็นตน้ (สาํนกังานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547, หนา้ 3) 
 หลักการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ  
 เป็นที,กล่าวกนัอยูเ่สมอวา่ วธีิการทดสอบการบริหารที,ดีก็คือ การดูความสามารถในการ
จดั องคก์รและการใชท้รัพยากรที,มีอยูใ่หส้ามารถบรรลุวตัถุประสงคแ์ละรักษาระดบัการปฏิบติัที,มี 
ประสิทธิผลไวไ้ด ้ซึ, งเป็นที,ยอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางวา่ประสิทธิผล คือสิ,งที,เป็นเครื,องตดัสินใน
ขั
น สุดทา้ยวา่การบริหารองคก์รประสบความสาํเร็จเพยีงใด และสาํหรับนกัสังคมศาสตร์แลว้
ประสิทธิผล มกัหมายความถึงคุณภาพของชีวิตการทาํงาน 
 ในขณะที,ดา้นภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคก์รวา่วดัจากผลกาํไร แต่ในการ
บริหาร ภาครัฐซึ,งมิไดมี้เป้าหมายเพื,อสร้างกาํไร แต่เพื,อการใหบ้ริการกบัประชาชนเป็นสาํคญัดงันั
น 
ประสิทธิผลขององคก์ารของรัฐจึงมกัตอ้งคาํนึงทั
งการบรรลุถึงเป้าหมายที,องคก์ารของรัฐนั
น ๆ ได้
ตั
งไว ้รวมทั
งความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนโดยส่วนรวมไดด้ว้ย หรือ
เรียกวา่ คุณภาพองคก์รของรัฐนั,นเอง ดงันั
นเมื,อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคก์ารของรัฐ 
หรืออีก นยัหนึ,งการตดัสินวา่หน่วยงานของรัฐนั
นประสบความสาํเร็จในการจดัการงานเพียงใดนั
น 
ตอ้งพิจารณา 2 ดา้น (สาํนกัคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ, 2547, หนา้ 4-5) ดงันี
  
  1.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวดัประสิทธิผลของ
องคก์าร การบรรลุถึงเป้าหมายที,ไดต้ั
งเอาไวน้ั
น ซึ, งอาจจะพิจารณาจากตวัเลขหรือสถิติเช่น อตัรา
การป้องกนั ปราบปรามอาชญากรรมของตาํรวจ โดยในส่วนของการป้องกนักเ็ป็นการควบคุมอตัรา
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การเกิดของ คดีอาญาไมใ่หเ้กินกวา่เป้าหมายที,ไดก้าํหนดไว ้ส่วนในการปราบปรามกคื็อการเพิ,มผล
การจบักุม ผูก้ระทาํผดิใหไ้ดจ้าํนวนไม่ตํ,ากวา่เกณฑที์,ไดก้าํหนดไว ้ซึ, งถือเป็นตวัชี
วดัในการวดั 
ความสาํเร็จของตาํรวจ 
 2.  การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ คือการประเมินจาก
ความรู้สึก พึงพอใจของประชาชนที,ไดรั้บการบริการจากหน่วยงานของรัฐไดแ้ก่ การใหบ้ริการ
สาธารณะสามารถ ตอบสนองต่อความตอ้งการหรือขอ้เรียกร้องของประชาชนไดห้รือไม ่มีความ
เสมอภาคในการ ใหบ้ริการหรือไม ่ถึงแมว้า่ตาํรวจจะสามารถปฏิบติังานป้องกนัปราบปราม
อาชญากรรมใหบ้รรลุ เป้าหมายของกระทรวงมหาดไทยไดแ้ต่นั,นมิอาจสรุปไดว้า่ประชาชนจะมี
ความรู้สึกปลอดภยัในชีวิต ทรัพยสิ์น 
 คุณภาพบริการเกี,ยวกบัเรื,องคุณภาพการบริการมีผูใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนัตาม
วตัถุประสงคข์องผูที้, การศึกษา ดงันี
  สมิต สัชฌุกร (2542 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 18) 
ใหค้วามหมายคาํวา่ การบริการตรงกบัคาํในภาษาองักฤษวา่ “Service” ซึ, งเป็นคาํที,เราคุน้เคยและคน
ส่วนมากจะเรียกร้อง ขอรับบริการเพื,อความพึงพอใจของตน 
  โดยกล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานที,กระทาํหรือติดต่อและเกี,ยวขอ้งกบัการใช ้
บริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหนึ,ง ทั
งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็ามดว้ย 
วธีิการหลากหลายในการทาํใหค้นต่าง ๆ ที,เกี,ยวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการ  
  การจดัอาํนวยความสะดวกกเ็ป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ก็
เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถดาํเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดสาํคญั คือ เป็นการ
ช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  การบริการเป็นสิ,งสาํคญัยิ,งในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ
หรือ การดาํเนินการที,เป็นประโยชน์ต่อผูอื้,น ไมมี่การดาํเนินงานใด ๆ ที,ปราศจากบริการทั
งในภาค
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ กต็อ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ย
เสมอยิ,งเป็น ธุรกิจบริการตวับริการนั
นเองคือ สินคา้ การขายจะประสบความสาํเร็จไดต้อ้งมีการ
บริการที,ดี กิจการ คา้จะอยูไ่ดต้อ้งทาํใหเ้กิดการ “ขายซํ
 า” คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ,มลูกคา้ใหม ่
การบริการที,ดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ทาํใหเ้กิดการขายซํ
 าแลว้ซํ
 าอีก และชกันาํใหมี้ลูกคา้ใหม ่ๆ 
ตามมาเป็น ความจริงวา่ “เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการ
ตอ้งทาํพร้อม กนั ทั
งองคก์ร”การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นสิ,งจาํเป็นอยา่งยิ,งที,ทุกคนใน
องคก์รจะตอ้งถือ เป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั
นจะเสียโอกาสแก่คูแ่ขง่ขนัหรือสูญเสียลูกคา้ 
  สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 19 -20) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความสาํคญัของบริการ 
อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่  
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 1.  ถา้มีบริการที,ดีจะเกิดผลอยา่งไร  
 2.  ถา้บริการไมดี่จะมีผลเสียอยา่งไร 
  บริการที,ดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ อนัไดแ้ก่ ความคิด และความรู้สึก ทั
งต่อตวั 
ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานที,ใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงันี
   
 1.  มีความชื,นชมในตวัผูใ้หบ้ริการ 
  2.  มีความนิยมในหน่วยงานที,ใหบ้ริการ  
 3.  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก  
 4.  มีความประทบัใจที,ดีไปอีกนานแสนนาน 
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอื้,นแนะนาํใหม้าใชบ้ริการเพิ,มขึ
น  
 6.  มีความภกัดีต่อหน่วยงานที,ใหบ้ริการ 
 7.  มีการพูดถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางที,ดี  
 บริการที,ไมดี่จะส่งผลใหผู้บ้ริการมีทศันคติทั
งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานที, 
ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไมช่อบและความไมพ่ึงพอใจ ดงันี
  
  1.  มีความรังเกียจตวัผูใ้หบ้ริการ  
 2.  มีความเสื,อมศรัทธาในหน่วยงานที,ใหบ้ริการ  
 3.  มีความผดิหวงั และไมย่นิดีมาใชบ้ริการอีก  
 4.  มีความประทบัใจที,ไมดี่ไปอีกนานแสนนาน  
 5.  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอื้,น ไมแ่นะนาํใหม้าใชบ้ริการอีก  
พฤติกรรมของผูที้,จะทาํงานบริการไดดี้ มีดงัต่อไปนี
  
 อัธยาศัยดี  
 ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัอนัดี ทั
งดว้ย 
สีหนา้ แววตา ทา่ทาง และคาํพูดการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิ
มแยม้เป็นเสน่ห์ที,สาํคญั มี
ภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ “ยิ
มไมเ่ป็น อยา่คา้ขายดีกวา่” การมองดว้ยแววตาที,เป็นมิตร ฉายแสงของความ 
เตม็ใจใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะที,แสดงออกทางความคิดและความรู้สึกที,ดี ทา่ทางที, 
กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเมื,อแรกพบกนั เมื,อรวมเขา้กบัคาํพูดที,ดี มี 
นํ
าเสียงไพเราะกจ็ะเป็นคุณสมบติัที,ดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ 
  มีมิตรไมตรี 
  พนกังานผูใ้หบ้ริการที,มีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ มีมิตรไมตรีกเ็ป็นการชนะใจ 
ตั
งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะนาํไปสู่ความสาํเร็จในการใหบ้ริการไมว่า่จะเป็นงานประเภทใด การ
บริการที,ดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือ เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและความชื,นชอบ ของ
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ผูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานผูใ้ห้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ  
กจ็ะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมั,นคงและเกิดมิตรภาพที,ยนืนานเอาใจใส่สนใจงาน 
 ความมุ่งมั�นในการให้บริการ 
  มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะหากขาดความเอาใจใส่สนใจ 
งานแลว้กจ็ะเพิกเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือทาํงานไปเรื,อย ๆ เฉื,อย ๆ เอาดีไมไ่ดก้ารพิจารณา 
ถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงัในการ 
ทาํงานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้นต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัตา 
ผูบ้งัคบับญัชาแลว้กเ็ลิกสนใจงาน หนัหลงัใหง้านไมคิ่ดที,จะปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกใน 
การบริการผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเรื,องความสะอาดของสถานที,และผลิตภณัฑอ์ยูใ่นวสิัยที,จะทาํได ้
 แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย 
  พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดีเพื,อใหเ้ป็นที,น่าเชื,อถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ 
การแต่งกายที,ถูกกาลเทศะเหมาะสมทั
งต่อสถานที,ทาํงานและสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยให ้
เกิดความรู้สึกที,ดีจากผูติ้ดต่อเกี,ยวขอ้งดว้ย หากพนกังานผูใ้หบ้ริการแต่งกายสกปรกมีกลิ,นเหมน็คง 
ไมเ่ป็นที,น่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการและเกิดความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผูเ้ขา้ 
ทาํงานจึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไมสุ่ภาพกจ็ะส่องแสดงถึง  
ความไมใ่ส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม  
 กิริยาสุภาพ มารยาทงดงาม 
  ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจากผูซึ้, งมีกิริยาสุภาพ และ
รังเกียจ ผูซึ้, งมีกิริยาหยาบ การที,พนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนนอ้มจะเป็นเครื,องเชิด
หนา้ชูตา หรือเป็นภาพลกัษณ์ที,ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้ การแสดงออกถึงความมี
มารยาท รู้จกัที,สูงที,ต ํ,า ที,ชอบที,ควร นบัเป็นสิ,งสาํคญัที,พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งตระหนกัรู้และ
ประพฤติ ปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผดิพลาดใด ๆ เกิดขึ
นจะนาํความเสียหายมาสู่หน่วยงาน
มาก 
  วาจาสุภาพ 
  ไมมี่ประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพูดกระโชกโฮกฮากพูดหยาบคายกา้วร้าว 
ทุกคน ลว้นตอ้งการคาํพูดที,สุภาพฟังแลว้รื,นหู คนที,ไมย่อมรับความจริงวา่ตนพูดไมเ่ขา้หูคน หรือ
คนเขา รังเกียจที,จะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทั,วไปการทาํงานที,ตอ้งมีการบริการเป็นการใหค้วาม
ช่วยเหลือ ผูอื้,นใหเ้กิดความพึงพอใจจึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื,อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการมีความ
สบายใจที, จะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ทาํงานจึงควรจะสัมภาษณ์เพื,อจะไดส้นทนาป้อน
คาํถามและ ฟังคาํตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยคาํอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
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 นํ0าเสียงไพเราะ 
 การแสดงออกทางนํ
าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป บางคนพูดมีนํ
าเสียง  
ชวนฟัง นํ
าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอื
อเฟื
 อช่วยเหลือ ในขณะที,บางคนมีนํ
าเสียง 
หว้นหรือที,เรียกกนัวา่พูดไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนั พูดตวดัเสียง ไมว่า่ผูใ้ดจะมีธรรมชาติของ 
เสียงที,เปล่งออกมาเป็นคาํพูดอยา่งไร การที,จะทาํงานบริการไดดี้กจ็ะตอ้งเป็นผูมี้นํ
าเสียงไพเราะ 
แมว้า่จะไมไ่พเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยา่งนกัร้องแต่จะตอ้งมีนํ
าเสียงชดัเจนและชวนฟังจึงจะมี 
ความเหมาะสมในการทาํหนา้ที,บริการ  
 ควบคุมอารมณ์ได้ด ี
  พนกังานผูใ้หก้ารบริการจะตอ้งมีอารมณ์มั,นคง เพราะอยูใ่นสถานการณ์ที,จะตอ้งพบปะ 
ผูค้นมากหนา้หลายตา ซึ, งมีภูมิหลงัต่าง ๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยาดี มีความสุภาพ และมี  
ความเป็นผูดี้ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไมดี่ แสดงท่าทางหยิ,งยโส พูดจาโอหงั กา้วร้าว  
หรือ มีอุปนิสัยใจร้อน ตอ้งการบริการที,รวดเร็วทนัใจ เมื,อไมไ่ดด้งัใจอาจพูดตาํหนิหรืออาจถึงขั
น 
ขู ่ตะคอกดว้ยกิริยาหยาบคาย ในงานที,ตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโตไ้ดพ้นกังาน 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั
น 
 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา 
  พฤติกรรมที,แสดงออกของพนกังานที,ตอ้งใหก้ารบริการจะตอ้งสนองตอบความตอ้งการ 
ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ดงันั
น เมื,อประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีปัญหาหรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังาน 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบื
องตน้จะด่วนบอกปัดหรือแสดงทา่ทีไม่
สนใจ รับรู้ปัญหายอ่มไมไ่ด ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงัแลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจ
ที,จะให ้ความช่วยเหลือแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการดว้ยเพราะการที,พนกังานผู ้
ใหบ้ริการ เพยีงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอ ทั
งจะทาํใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ
รู้สึกวา่ เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เมื,อใดที,มีความกระตือรือร้นดาํเนินการแกปั้ญหาจะทาํให้
ประชาชน ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ   
 กระตือรือร้น  
 อุปนิสัยที,แสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมที,ดีอยา่งยิ,งในงานบริการ หาก 
พนกังานผูท้าํงานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉื,อยแฉะแลว้ยอ่มมีลกัษณะที,ทาํใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการ 
หมดศรัทธา และไมค่าดหวงัที,จะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผลใหก้ารบริการ 
ล่าชา้และผดิเวลาหรือไมท่นักาํหนดที,ควรจะเป็น 
  มีวนัิย 
  พนกังานผูใ้หบ้ริการที,มีระเบียบวนิยัจะทาํงานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมีนิสัย  
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ยดึมั,นในคาํสัญญาเมื,อหน่วยงานมีนโยบายกาํหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
อยา่งใดแลว้กจ็ะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางที,กาํหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั
น ในการคดัเลือก  
ผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูท้าํงานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเรื,องสําคญั 
  ซื�อสัตย์  
 การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไมบิ่ดพลิ
วหรือใชเ้ล่ห์ 
กลฉอ้ฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนที,ซื,อสตัยแ์ละรักษาคาํพูด ไมช่อบติดต่อ 
กบัคนพูดโป้ปดมดเทจ็ตลบตะแลง ดงันั
น พฤติกรรมที,แสดงออกถึงความซื,อสัตยรั์กษาคาํพูดจึงเป็น 
สุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ  
 กล่าวโดยสรุปไดว้า่ นอกจากลกัษณะเฉพาะตวัขา้งตน้แลว้ คุณลกัษณะอื,น ๆ ที,ดียอ่มช่วย 
ใหก้ารทาํงานบริการดีขึ
นอีก หากไดป้ฏิบติัอยา่งจริงจงัเป็นนิสัยกจ็ะเป็นพื
นฐานใหง้านบริการ 
สาํเร็จดว้ยดี และการใหบ้ริการที,ดีและมีคุณภาพจากตวับุคคล ซึ, งตอ้งอาศยัเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะ 
ต่างๆ ที,จะทาํใหช้นะใจลูกคา้ หรือผูม้าใชบ้ริการถือวา่ไดมี้ความสาํคญัยิ,งในปัจจุบนันี
  ในการที,จะ 
สร้างความพึงพอใจและการกลบัมารับบริการซํ
 าอีกจากผูที้,มาใชบ้ริการ 

 
แนวคดิและทฤษฎเีกี�ยวกับการให้บริการ 

 แนวความคิดเกี,ยวกบัการบริการ พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2525 อา้งถึงใน 
วรรณวภิา พีราวชัร, 2549) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของคาํวา่ การบริการ หมายถึง การปฏิบติัรับใชก้าร
ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการดาํเนินการอยา่งใดอยา่งหนึ,งของบุคคล
หรือองคก์ร เพื,อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอื,นให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย
หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั
น โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง ไมส่ามารถจบัตอ้ง
ได ้ไมส่ามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไมจ่าํเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
อื,น ๆ ทั
งยงัเกิดจากความเอื
ออาทร มีนํ
าใจ ไมตรี เปี, ยมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื
อกูลให้
ความสะดวกรวดเร็ว ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค เช่น ใหบ้ริการหรือใชบ้ริการ เป็นตน้ 
 คาํวา่ การบริการ SERVICE หมายความวา่ เป็นการบริการที,ดีสามารถแยกไดด้งันี
  
 S = Service mind คือ การมีใจใฝ่บริการ ปรารถนาใหผู้อื้,นพึงพอใจและสุขใจใส่ 
  E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
  R = Readiness คือ การมีความพร้อมทั
งบุคลากรและวสัดุอุปกรณ์ที,จะใหบ้ริการ  
 V = Value คือ การตระหนกัถึงคุณคา่ในงานบริการที,ทา วา่เป็นงานที,มีประโยชน์  
มีคุณคา่และสามารถสร้างความภาคภูมใจใหก้บั ชีวติได ้
 I = Interested คือ มีความสนใจใส่ใจในงานบริการที,ทา ดว้ยความเตม็ใจ 
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 C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที,ดี อาคารสถานที, วสัดุอุปกรณ์ หรือ 
พนกังานบริการตอ้งมีความสะอาด  
 E = Endurance คือ ความอดทนอดกั
นกบังานบริการจะตอ้งพบเจอกบับุคคลหลาย 
ประเภททั
งประเภทเฉย ๆ ร้อนรน จุกจิก จูจี้
  ขี
บ่น ผูบ้ริการตอ้งมีความอดทน 
  S = Smile คือ การยิ
มแยม้แจ่มใส การมีมิตรภาพต่อผูม้ารับบริการทุกคนโดยทั,วหนา้  
ไมมี่การแบง่ชั
นวรรณะใด ๆ ทั
งสิ
น 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, องอาจ ปทะวานิช และปริญ ลกัษิตานนท ์(2546,  
หนา้ 210-212) กล่าววา่ บริการ (Service) เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที,จะสนอง
ความตอ้งการแก่ลูกคา้   
 บริการ มีลักษณะที�สําคัญ 4 ลักษณะดังนี0 
  1.  ไมส่ามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility) บริการไมส่ามารถมองเห็น หรือเกิดความรู้สึก
ได ้ก่อนที,จะมีการหาตวัอยา่ง คนไขไ้ปหาจิตแพทยไ์มส่ามารถบอกไดว้า่ ตนจะไดรั้บบริการใน 
รูปแบบใดเป็นการล่วงหนา้ ดงันั
น เพื,อลดความเสี,ยงของผูซื้
อตอ้งพยายามวางกฎเกณฑ ์เกี,ยวกบั
คุณภาพและประโยชน์จากบริการที,เขาจะไดรั้บเพื,อสร้างความเชื,อมั,นในการซื
อในแง่ของ สถานที, 
ตวับุคคลเครื,องมือวสัดุที,ใชใ้นการติดต่อสื,อสาร สัญลกัษณ์และราคา สิ,งเหล่านี
 เป็นสิ,งที, ผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งจดัหาเพื,อเป็นหลกัประกนั 
  1.1  สถานที, (Place) ตอ้งสามารถสร้างความเชื,อมั,นและความสะดวกมาติดต่อ เช่น 
ธนาคารตอ้งมีสถานที,กวา้งขวาง ออกแบบให้เกิดความคล่องตวัแก่ผูม้าติดต่อ มีที,นั,ง เพียงพอ มี
บรรยากาศที,จะสร้างความรู้สึกที,ดีรวมทั
งเสียงดนตรีเบา ๆ ประกอบดว้ย  
  1.2  บุคคล (People) พนกังานที,ใหบ้ริการตอ้งมีการแต่งตวัที,เหมาะสม บุคลิกดี  
หนา้ตายิ
มแยม้แจ่มใส พูดจาไพเราะเพื,อใหลู้กคา้เกิดเกิดความประทบัใจและเกิดความเชื,อมนัวา่การ
บริการ ที,ซื
อจะดีดว้ย 
  1.3  เครื,องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในสาํนกังานจะตอ้งทนัสมยัมีประสิทธิภาพ 
มีการใหบ้ริการที,รวดเร็ว เพื,อใหลู้กคา้พึงพอใจ 
   1.4  วสัดุสื,อสาร (Communication material) สื,อโฆษณาและเอกสารการโฆษณา  
ต่าง ๆ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัลกัษณะของบริการที,เสนอขายและลกัษณะของลูกคา้ 
  1.5  สัญลกัษณ์ (Symbols) คือ ชื,อตราสินคา้ ที,ใชใ้นการใหบ้ริการเพื,อใหผู้บ้ริโภค
เรียกชื,อไดถู้กควรมีลกัษณะสื,อความหมายที,ดีในบริการที,เสนอขาย เช่น สถาบนัเสริมความงาม 
   1.6  ราคา (Price) การกาํหนดราคาการใหบ้ริการควรมีความเหมาะสมกบัระดบั 
การใหบ้ริการ ที,ชดัเจน และง่ายต่อการจาํแนกระดบั บริการที,แตกต่างกนั 
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 2.  ไมส่ามารถแบง่แยกการใหบ้ริการ (Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิตและการ 
บริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคือ ผูบ้ริการหนึ,งรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั
นไดห้นึ,งราย 
เนื,องจากผูบ้ริการแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวัไมส่ามารถใหค้นอื,นใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้ง
ผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกนัทาํ ใหก้ารใหบ้ริการอยู ่ในวงจาํกดัในเรื,องของเวลา 
 3.  ไมแ่น่นอน (Variability) ลกัษณะของบริการไมแ่น่นอนขึ
นอยูก่บัวา่ผูใ้หบ้ริการเป็น 
ใครจะใหบ้ริการเมื,อไร ที,ไหน และอยา่งไร ตวัอยา่ง หมอผา่ตดัหวัใจ คุณภาพในการผา่ตดัขึ
นอยูก่บั
สภาพจิตใจและความพร้อมในการผา่ตดัแต่ละรอบ อาจารยผ์ูส้อนในชั,วโมงที,อารมณ์ดีมีการ 
เตรียมตวัดีจะสอนดีในชั,วโมงที,อารมณ์ไมป่กติและขาดการเตรียมตวั คุณภาพในการสอน ดงันั
น 
ผูซื้
อบริการจะตอ้งรู้ถึงความไมแ่น่นอนในบริการและสอบถามผูใ้ชก่้อนที,จะเลือกรับบริการ ในแง่ 
ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพทาํได ้2 ขั
นตอน คือ 
   3.1  ตรวจสอบ คดัเลือกและฝึกอบรมพนกังานที,ใหบ้ริการรวมทั
งมนุษยส์ัมพนัธ์ของ 
พนกังานที,ใหบ้ริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม และธนาคารตอ้งเนน้ในดา้นการฝึกอบรม ใน
การใหบ้ริการที,ดี   
  3.2  ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเนน้การใช ้การรับฟังคาํแนะนาํและ 
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้การสํารวจขอ้มูลลูกคา้และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพื,อการแกไ้ข
ปรับปรุงบริการให้ดีขึ
น 
 4.  ไมส่ามารถเกบ็ไวไ้ด ้(Perish ability) บริการไมส่ามารถผลิตเกบ็ไวไ้ดเ้หมือนสินคา้
อื,น ถา้ความตอ้งการมีสมํ,าเสมอการใหบ้ริการกจ็ะไมมี่ปัญหาแต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่
แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไมท่นัหรือไมมี่ลูกคา้ตวัอยา่ง รถประจาํทางในช่วงเวลา
เร่งด่วนคนจะแน่น ตอ้งใชจ้าํนวนรถในการใหบ้ริการมากขึ
น สถานบนัเทิงในวนัศุกร์เสาร์คนจะ
แน่นทาํให ้เกิดปัญหาการให้บริการไมเ่พียงพอ 
  กลยทุธ์การตลาดที,นาํมาใชเ้พื,อปรับความตอ้งการใชบ้ริการให ้สมํ,าเสมอและปรับ
การใหบ้ริการไมใ่ห้เกิดปัญหามากหรือนอ้ยเกินไป มีดงันี
  
    4.1  กลยทุธ์เพื,อปรับความตอ้งการซื
อ (Demand) คือการตั
งราคาใหแ้ตกต่างกนั 
(Differential pricing) เพื,อปรับความตอ้งการซื
อสมํ,าเสมอกล่าวคือการตั
งราคาสูงในช่วงความ 
ตอ้งการซื
อมากและตั
งราคาตํ,า ในช่วงความตอ้งการซื
อนอ้ย เช่น จดัอาหารบุฟเฟ่ตร์าคาพิเศษ 
ในช่วงปลายเดือนในโรงแรม 
  4.2  กลยทุธ์เพื,อปรับการใหบ้ริการเสนอขาย (Supply) มีดงันี
  1)  เพิ,มพนกังาน
ชั,วคราว (Part-time employees) เช่น หา้งสรรพสินคา้จา้งนกัเรียนในช่วงปิดภาคเรียน ภตัตาคาร 
เพิ,ม พนกังานชั,วคราวในช่วงลูกคา้มาก 2)  การกาํหนดวธีิการทาํงานที,มีประสิทธิภาพในช่วง 
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คนมาก (Peak-time efficiency routines) เช่น ช่างทาํผมที,มีชื,อเสียงจะทาํงานเฉพาะตดั ซอย เซ็ท 
เทา่นั
น 3)  ใหผู้บ้ริโภคมีส่วนร่วมในการใหบ้ริการ (Increased consumer participation) เช่น  
ที,ทาํการไปรษณียใ์หลู้กคา้กรอกแบบฟอร์มลงทะเบียนและติดแสตมป์เอง เพื,อประหยดัเวลา 
ของผูใ้หบ้ริการ 4)  การใหบ้ริการร่วมกนัระหวา่งผูบ้ริการ (Shared service) เช่น ใชเ้ครื,อง ATM 
ร่วมสาํหรับธนาคารหลายแห่งเพื,อลดคา่ใชจ่้าย โครงการใชเ้ครื,องมือดา้นการแพทยข์องโรงพยาบาล 
ร่วมกนั เพื,อลดตน้ ทุนและค่าใชจ่้าย 5)  การขยายสิ,งอาํนวยความสะดวกในอนาคต (Facilities for 
future expansion) เช่น สวนสนุกมีการจดัเครื,องเล่นใหม ่ๆ หรือการขยายพื
นที,การให้บริการ 
  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมที,โดยทั,ว ไปมิอาจจบัตอ้งไดซึ้, ง 
ตามปกติมกัจะเกิดขึ
นเมื,อมีการติดต่อกนัระหวา่งลูกคา้กบัพนกังานผูใ้หบ้ริการ หรือทรัพยากรที,มี
ตวัตนหรือสินคา้รวมไปถึงระบบของผูใ้หบ้ริการนั
นซึ, งเป็นการแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ นั,นเอง 
(Gronroos, 1990 อา้งถึงใน ธีรกิติน วรัตน์ ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 6) 
 การบริการ คือกิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ กต็ามที,บุคคลหนึ,งสามารถเสนอให้อีก 
บุคคลหนึ,ง ซึ, งเป็นสิ,งที,ไมอ่าจจบัตอ้งไดแ้ละไมอ่าจทาํให้เกิดความเป็นเจา้ของใด ๆ ทั
งสิ
น การผลิต 
บริการนั
นอาจจะเกี,ยวขอ้งกบัการผลิตสินคา้กไ็ด ้(Kotler & Bloom, 1984; Kotler, 1988 อา้งถึงใน 
ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 6) 
 การบริการ เป็นกิจกรรมที,ถูกเสนอขาย ซึ, งใหผ้ลตอบแทนในรูปของผลประโยชน์ และ
ความพึงพอใจ โดยปราศจากการเปลี,ยนแปลงทางกายภาพในตวัสินคา้ (Blois, 1974 อา้งถึงใน  
ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547, หนา้ 6) 
  บริการ (Service) เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที,สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการของลูกคา้ได ้เช่นโรงเรียน โรงพยาบาลโรงแรม ธนาคาร เป็นตน้ (ปณิศา ลญัชานนท,์ 
2548, หนา้ 163) บริการเป็นปฏิกิริยาหรือการปฏิบติังานที,ฝ่ายหนึ,งเสนอใหก้บัฝ่ายอื,น แมว้า่ 
กระบวนการอาจผกูพนักบั ตวัสินคา้กต็าม แต่ปฏิบติัการก็เป็นสิ,งที,มองไมเ่ห็น จบัตอ้งไมไ่ดแ้ละ 
ไมส่ามารถครอบครองไดแ้ละบริการเป็นกิจกรรมทางเศรษฐกิจที,สร้างคุณคา่และจดัหา 
คุณประโยชน์ให้แก่ลูกคา้ในเวลาและสถานที,เฉพาะแห่ง อนัเป็นผลมาจากการที, ผูรั้บบริการหรือ
ผูแ้ทนนาํความเปลี,ยนแปลงมาให ้(เลิฟล็อค คริสโตเฟอร์ เอช และไรท ์ลอเรน, 2546, หนา้4)  
  จากความหมายที,กล่าวทั
งหมดอาจสรุปความหมายของบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือ 
กระบวนการในการดาํเนินงานอยา่งใดอยา่งหนึ,งของบุคคล หรือองคก์รในอนัที,จะทาํ ใหผู้อื้,นไดรั้บ 
ประโยชน์ หรือความสุข หรือความสะดวกสบาย หรือไดรั้บความพึงพอใจ และสามารถตอบสนอง 
ต่อความตอ้งการนั
นไดซึ้, งอาจจะเกี,ยวขอ้ง หรือไมเ่กี,ยวขอ้งกบั ตวัสินคา้กไ็ด ้
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 การใหบ้ริการ เนื,องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ, งมีวตัถุประสงค์
หลกัในการ ใหบ้ริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อที,เรียกวา่ ผูรั้บบริการนั,นเอง องคก์รของรัฐจะตอ้ง
ตอบสนองความตอ้งการของคนหลายกลุ่ม 
  การใหบ้ริการขององคก์รหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลกัษณะงานที,ตอ้งมีการติดต่อ
ประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนที,ขอรับบริการโดยตรงเพื,อใหป้ระชาชนผูข้อรับบริการไดรั้บความ
สะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบ้ริการของนกัวชิาการ โดยยกตวัอยา่งพอสังเขป ดงันี
  
  จากการศึกษาความหมายของคาํวา่ ใหบ้ริการไดมี้ผูใ้หค้วามหมายในลกัษณะที,คลา้ยคลึง
กนั ดงัต่อไปนี
  สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปได ้คือ  
 1.  หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที,องคก์ารจดัใหน้ั
นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั
งหมดมิใช่ 
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ,งโดยเฉพาะ มิฉะนั
นแลว้นอกจากจะไมเ่กิดประโยชน์สูงสุด 
ในการเอื
ออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไมคุ่ม้คา่กบัการดาํเนินงานนั
น ๆ 
   2.  หลกัความสมํ,าเสมอ กล่าวคือ การใหบ้ริการตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเนื,องและ
สมํ,าเสมอ มิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 
 3.  หลกัความเสมอภาค บริการที,จดันั
นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาค
 4.  หลกัความประหยดั คา่ใชจ่้ายที,ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไมม่ากจนเกินกวา่ผลที,จะ
ได ้  
 5.  หลกัความสะดวก บริการที,จดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัได้
ง่าย สะดวก สบายสิ
นเปลืองทรัพยากรไมม่ากนกั ทั
งยงัไมเ่ป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจใหแ้ก่ผู ้
บริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 
  สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่ 
การบริการเป็นการปฏิบติังานที,กระทาํหรือติดต่อเกี,ยวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ช ้
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ,ง ทั
งดว้ยความพยายามใด ๆ กต็ามดว้ยวธีิการหลากหลายในการทาํให ้
บุคคลต่าง ๆ ที,เกี,ยวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั
งสิ
น การจดัอาํนวย  
ความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการกเ็ป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถ 
ดาํเนินการไดห้ลากหลายวธีิจุดสาํคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 เลื,อมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที,ดี 
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะที,จะทาํใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซึ, งสามารถกระทาํได ้
ทั
งก่อนการติดต่อระหวา่งการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั 
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ในองคก์ร รวมทั
งผูบ้ริหารขององคก์รนั
น ๆ ทั
งนี
การบริการที,ดี จะเป็นเครื,องมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อรับ 
บริการเกิดความเชื,อถือ ศรัทธาและสร้างภาพลกัษณ์ ซึ, งจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ  
 นอกจากนี
 เขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถิ,นใน 
การพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ,นจะประสบความสาํเร็จไดจ้าํเป็นที,จะตอ้ง 
มีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิทาํงานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปลี,ยนดงักล่าวดว้ย  
โดยยดึหลกับริการ ดงันี
    
 การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนสําคัญ 
 1.  เราจะตอ้งกระตือรือร้นที,จะบริการประชาชน  
 2.  มีจิตสาํนึกในการใหบ้ริการที,ดีต่อประชาชน (Service mind)  
 3.  เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา  
 4.  เราจะตอ้งสร้างคา่นิยมใหมว่า่ ความพึงพอใจของประชาชน คือความสาํเร็จของเรา  
 การสร้างวฒันธรรมใหม่ในการบริการ  
 1.  มีวสิัยทศัน์ที,มุง่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชน  
 2.  ปรับตวัใหท้นัสมยัพร้อมรับการเปลี,ยนแปลง  
 3.  คาํนึงถึงผลลพัธ์มากกวา่วธีิการ  
 4.  ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5.  ใชก้ฎระเบียบอยา่งมีดุลยพินิจ   
 6.  มีความริเริ,มสร้างสรรค ์ 
 7.  ทาํงานเป็นทีม  
 8.  ทาํงานมุง่ผลสัมฤทธิo   
 9.  ยดึการบริหารจดัการที,ดี  
 10.  มีมาตรฐานการทาํงานมุ่งสู่ความเป็นเลิศการใหบ้ริการ 
 หลักการบริการเป็นเลิศ  
 1.  ยิ
มแยม้แจ่มใส  
 2.  เตม็ใจบริการ  
 3.  ทาํงานฉบัไว 
 4.  ปราศรัยไพเราะ  
 5.  เหมาะสมโอกาส  
  ลักษณะที�ดีของผู้ให้บริการ  
 1.  แต่งกายสะอาดเรียบร้อย  
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 2.  พูดจาไพเราะอ่อนหวาน  
 3.  ทาํตนเป็นคนสุภาพสง่าผา่เผย  
 4.  ยิ
มอยูเ่สมอ ทั
งใบหนา้ ดวงตา ริมฝีปาก  
 5.  หลีกเลี,ยงคาํกล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกนัหลีกเลี,ยงการรับคาํที,ยงัไมแ่น่ใจ  
 6.  แสดงใหป้รากฏวา่เตม็ใจบริการ  
 7.  หลีกเลี,ยงการโตแ้ยง้ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ต่อผูม้าติดต่อ  
 8.  ยกใหป้ระชาชนเป็นผูช้นะอยูเ่สมอ  
 9.  มองคนในทางที,ดี ไม่ดูถูกคน  
 10.  พฒันาปรับปรุงตวัเองอยูเ่สมอทั
งบุคลิก การพูดและความรู้  
 11.  หลีกเลี,ยงการพูดมาก เป็นนกัฟังที,ดี 
 12.  แสดงใหป้รากฏชดัสนใจผูม้าติดต่ออยา่งจริงจงั  
 เทคนิคในการต้อนรับประชาชน  
 1.  ตอ้นรับดว้ยความคุน้เคย เป็นกนัเอง  
 2.  ตอ้นรับดว้ยความสุภาพอ่อนโยนใหเ้กียรติอยูเ่สมอ  
 3.  ตอ้นรับดว้ยความยิ
มแยม้แจ่มใส  
 4.  ตอ้นรับดว้ยความอบอุ่น 
 5.  ตอ้นรับดว้ยความเอาใจใส่  
 6.  ตอ้นรับดว้ยความปฏิบติัหนา้ที,ใหท้นัใจ  
 7.  ตอ้นรับดว้ยความอดทน  
 8.  ตอ้นรับดว้ยความเพียร  
 9.  ตอ้นรับดว้ยความจริงใจ  
 10.  ตอ้นรับดว้ยการใหบ้ริการเสมอ  
 สรุป ไดว้า่ การใหบ้ริการประชาชนที,ดี ควรเป็นการใหบ้ริการแบบครบถว้นสมบูรณ์เป็น 
การพฒันาระบบการใหบ้ริการและทศันคติ วธีิคิด วธีิทาํงานของพนกังานส่วนตาํบลที,มีเป้าหมายที, 
จะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการที,ควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให ้
บริการมุง่ที,จะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ที,ดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการ 
และผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการที,มีความถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดส้ร้าง 
ความเสมอภาคทั
งในการให้บริการและในการที,จะไดรั้บบริการจากพนกังานส่วนตาํบลของรัฐ  
ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 
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  หลักการที�ดีของงานบริการ 
  การบริการที,ดีไดมี้ผูแ้สดงความคิดเห็นไวห้ลาย ๆ ดา้น  
 จรัส สุวรรณมาลา (2539 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14 -15) กล่าวถึง ลกัษณะ
การใหบ้ริการที,มีคุณภาพ โดยมีตวัแปรที,จะนาํมาใชใ้นการกาํหนดคุณภาพของบริการ ดงันี
  
  1.  ความถูกตอ้งตามกฎหมาย หมายถึง บริการที,จดัใหมี้ขึ
นตามกฎหมาย โดยเฉพาะ 
บริการที,บงัคบัใหป้ระชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับชาํระภาษีอากรจาํเป็นตอ้งควบคุมให ้
ถูกตอ้งตามระเบียบกฎหมายที,เกี,ยวขอ้งเป็นสาํคญั 
  2.  ความเพียงพอ หมายถึง บริการที,มีจาํนวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการของ 
ผูรั้บบริการ ไมมี่การรอคอยหรือเขา้คิวเพื,อขอรับบริการ  
 3.  ความทั,วถึง เทา่เทียม ไมมี่ขอ้ยกเวน้ไมมี่อภิสิทธิo  หมายถึง บริการที,ดีตอ้งเปิดโอกาส 
ใหป้ระชาชนในทุกพื
นที, กลุ่มอาชีพไดใ้ชบ้ริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนัไดอ้ยา่ง ทั,วถึง
เทา่เทียมกนั โดยไมมี่ขอ้ยกเวน้ 
 4.  ความสะดวก รวมเร็ว เชื,อถือได ้หมายถึง การใหบ้ริการที,ดีมีคุณภาพนั
นจะตอ้งมี 
ลกัษณะที,สาํคญั ดงันี
  
   4.1  ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ที,ต่าง ๆ และ 
สามารถเลือกใชว้ธีิการไดห้ลายแบบตามสภาพของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากนั
นความสะดวกอาจ 
พิจารณาไดจ้ากกระบวนการใหบ้ริการ เช่น การจดัใหมี้จุดบริการเพียงจุดเดียว (One-stop service) 
   4.2  ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไมต่อ้งรอคิว 
คอยรับบริการนานเกินสมควร 
   4.3  ความน่าเชื,อถือไดข้องระบบบริการ หมายถึง บริการที,มีคุณภาพจะตอ้งมี ความ
ต่อเนื,องสมํ,าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการที,แน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน เป็นที,
พึ,งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยที,สุด 
  5.  ความไดม้าตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวชิาการ หมายถึง การใหบ้ริการ 
ประเภทที,ตอ้งอาศยัความรู้ความชาํนาญทางเทคนิคหรือทางวชิาการ เช่น การเงินการบญัชีบริการ 
ทางการแพทย ์เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดงักล่าวนี
 จะมีคุณภาพดีกต่็อเมื,อมีบุคลากรและ 
กระบวนการใหบ้ริการที,ไดม้าตรฐาน 
  6.  การเรียกเกบ็คา่บริการที,เหมาะสมตน้ทุนการใหบ้ริการตํ,า หมายถึง การใหบ้ริการของ 
รัฐประเภทที,มีการเรียกเกบ็ค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีคา่บริการที,เหมาะสมและตอ้งมีระบบ 
การจดับริการที,มีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการดาํเนินงานตํ,า เพื,อใหป้ระชาชนไดรั้บบริการที,มีคุณภาพ 
ดี และมีคา่บริการที,ไมสู่งเกินไป 
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  ปรัชญา เวสารัชช์ (2523, หนา้ 20-21 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 15) กล่าวถึง 
การใหบ้ริการสรุปได ้ดงันี
  
 1.  ทาํใหผู้รั้บบริการเตม็ใจ และไมเ่กิดความทุกขค์วามเครียดในการมารับบริการตอ้งทาํ
ให ้ประชาชนเกิดความรู้สึกพอใจ หรือแปลกใจที,ไมเ่ลวร้ายอยา่งที,คิด 
  2.  อยา่ปล่อยใหผู้รั้บบริการอยูที่,หน่วยบริการนานเกินไป หากมีผูรั้บบริการมาติดต่อ ก็
ตอ้งใหผู้รั้บบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที,สุด ทั
งนี
 รวมทั
งพยายามจดับริการให้เสร็จเสียใน 
คราวเดียวกนัจะไดไ้มต่อ้งเป็นภาระมาติดต่ออีกในเรื,องเดิม  
  3.  อยา่ทาํผดิพลาดจนผูม้ารับบริการเดือดร้อน หวัหนา้หน่วยลงมาดูแล และพบปะดว้ย 
ตนเองและสร้างความพอใจดว้ยการอาํนวยความสะดวกเป็นพิเศษใหเ้ทา่ที,สามารถทาํได ้
  4.  สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการใหน่้ารื,นรมย ์โดยการจดัสถานที,ให้ร่มรื,นมีที,นั,งพกั 
พนกังาน ขา้ราชการ แต่งตวัเรียบร้อย สุภาพ สถานที,ดูสะอาด 
 5.  ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความคุน้เคยกบับริการ โดยจดัป้ายประชาสัมพนัธ์แนะนาํมี 
ขั
นตอนอยา่งไร มีพนกังาน เจา้หนา้ที,ซึ, งพร้อมจะตอบคาํถาม  
 6.  เตรียมความสะดวกใหพ้ร้อมจดัสิ,งอาํนวยความสะดวก มีคาํแนะนาํ สรุปไดว้า่ การ
ใหบ้ริการเป็นกิจกรรมที,มีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวม ของประชาชน โดย
คาํนึงถึงความสอดคลอ้งความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ ความสมํ,าเสมอ ความเสมอภาค ความ
ประหยดั ความสะดวก และตรงเวลาอยา่งต่อเนื,องในการศึกษาครั
 งนี
ไดย้ดึ การใหบ้ริการโดยมุง่เนน้
ไปที,พนกังานส่วนตาํบลขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบา้นเก่าซึ, งเป็น ผูใ้หบ้ริการสาธารณะ 
  วธีิบริการประทบัใจ  
 เมื,อพิจารณาถึงวธีิการบริการประทบัใจ ซึ, งไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงันี
   
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หนา้ 30-44 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 16) ไดก้ล่าว 
เกี,ยวกบับริการประทบัใจวา่ คาํวา่ ประทบั หมายถึง การติด ยดึแน่น หรือฝังใจ ประทบัใจ หมายถึง 
ความรู้สึกที,ฝังแน่นในใจของคนเรา 
  บริการประทบัใจจึงหมายถึง บริการที,ผูรั้บเกิดความรู้สึกบางอยา่งที,ฝังแน่น ยากที,จะ  
ถ่ายถอนหรือยากที,จะเปลี,ยนแปลงง่าย ๆ หากบริการที,ดีเป็นที,พึงพอใจ กท็าํใหผู้รั้บบริการเกิด 
ความประทบัใจในทางที,ดี คือ เกิดความสุข ความพอใจ ความชอบพอ ความชื,นชม อยากรับบริการ
อีก แลว้กจ็ะพูดชมใหผู้อื้,นฟัง รวมทั
งพดูปกป้องหากมีใครมาตาํหนิบริการของพนกังานที,เขา
ประทบัใจนั
น ทั
งนี
ก็เพราะพนกังานบริการไดส้ร้างภาพลกัษณ์อนัเป็นที,ประทบัใจในทางที,ชื,นชม
ยกยอ่ง 
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โดยสรุปหลกัการทั,วไปเกี,ยวกบัการทาํใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการจะเกิดความประทบัใจ เกิดความ
พอใจ หรือความรู้สึกที,ดีต่อบริการไดน้ั
น ประชาชนตอ้งมีความสะดวกใจในการรับบริการ กล่าวคือ 
มารับบริการไดส้ะดวก ปราศจากขอ้สงสัยหรือ สับสนในการรับบริการไดรั้บการปฏิบติั  
จากพนกังานผูบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว เรียบร้อย สุภาพ ไดรั้บความช่วยเหลือชี
แนะไดรั้บ  
ความเอาใจใส่เป็นอยา่งดี รวมทั
งเกิดความสบายหูสบายตาเมื,อไดม้าสัมผสักบัหน่วยบริการและ 
พนกังานที,ใหบ้ริการ 
 สิ,งที,ตอ้งตระหนกัตั
งแต่ตน้ คือความประทบัใจนั
นเป็นเรื,องของความรู้สึกของแต่ละคน 
ที,ไมเ่หมือนกนั อนัเนื,องมาจากความตอ้งการ ความคาดหวงั และพื
นเพประสบการณ์ของมนุษยที์,ไม่
เหมือนกนัและที,สาํคญักคื็อ ความประทบัใจมิไดเ้กิดจากการใคร่ครวญใชเ้หตุผลตามขอ้เทจ็จริง แต่
เกิดจากอารมณ์สิ,งที,ประชาชนไดส้ัมผสัจากการบริการของรัฐนั
นคือ กระบวนการการบริการปฏิบติั
จากพนกังานที,ใหบ้ริการ  
 1.  กระบวนการบริการ ความประทบัใจที,ดีของผูรั้บบริการยงัขึ
นกบักระบวนการ การ
บริการที,รวดเร็ว ชดัเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกตอ้ง โปร่งใส และสะดวก  
 2.  พนกังานที,บริการ พฤติกรรมและวธีิการบริการของพนกังานที,บริการมีความสาํคญั 
มากที,สุดในการสร้างความประทบัใจในการบริการประชาชน ทั
งนี
 เพราะประชาชนไดรั้บ 
ประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผสักบัพนกังานที,บริการประชาชนโดยเฉพาะอยา่งยิ,งในประเทศ 
ไทย ซึ, งยงัมิไดพ้ฒันาเทคโนโลยบีริการซึ,งลดโอกาสสัมผสัติดต่อโดยตรงระหวา่งพนกังานที,บริการ 
กบัประชาชนเรื,องที,จะทาํให้ประชาชนเกิดความประทบัใจที,ดี (หรืออาจเกลียดชงัประทบัจิต ถา้ได ้
บริการไมดี่) 
  เทคนิคการสร้างความประทับใจในการบริการ  
 เมื,อพิจารณาถึงเทคนิคการสร้างความประทบัใจในการบริการ ซึ, งไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงันี
  
  ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หนา้ 48-53 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 17) ไดก้ล่าว
ไวว้า่ เกี,ยวกบัวธีิการสร้างความประทบัใจสาํหรับประชาชนผูรั้บบริการ อาจทาํไดห้ลากหลาย 
ขึ
นอยูก่บักาํลงัทรัพยากรที,มีและความตั
งใจที,จะใหบ้ริการที,ดี โดยพนกังานผูใ้หบ้ริการเป็นเรื,อง 
สาํคญัพนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีจิตสาํนึกที,ดี สนใจและตั
งใจพฒันาการบริการของตนใหเ้กิด  
ความประทบัใจที,ดีสาํหรับประชาชน แลว้จะตอ้งมีขบวนการวธีิปฏิบติัที,สร้างความประทบัใจ 
สาํหรับประชาชนผูรั้บบริการ คือ  
 1.  การจดัระบบ ในการใหบ้ริการทีมีคุณภาพอาจทาํไดห้ลายทาง 
   1.1  การใหบ้ตัรคิวโดยรับบตัรคิวจากเจา้หนา้ที,ประชาสัมพนัธ์ หรือหยบิจากจุดวาง 
บตัรคิว แต่ทั
งนี
ตอ้งมีการประกาศใหท้ราบตลอดเวลา 
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   1.2  การจดัช่องใหติ้ดต่อโดยการจดัช่องหรือแถวใหป้ระชาชนเขา้แถวอยา่งเป็น
ระเบียบ  
   1.3  การจดัหรือกาํชบัพนกังานผูใ้หบ้ริการคอยดูแลเป็นครั
 งคราวเพื,อใหเ้กิดระเบียบ  
  1.4  การจดัช่องพิเศษในกรณีทีมีเรื,องที,ติดต่อบางเรื,องสามารถดาํเนินการไดร้วดเร็ว  
กค็วรแยกเรื,องดงักล่าวออกจากช่องปกติและจดัเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพนัธ์อยา่งชดัเจน 
เช่น  
   1.4.1  การจดัเวลาทาํการ เริ,มจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น.  
   1.4.2  การระบุเวลาดาํเนินการ หน่วยบริการที,ดีควรระบุเวลาดาํเนินการใหช้ดัเจน 
เพื,อที,ประชาชนจะไดท้ราบระยะเวลาในการดาํเนินการ 
    1.4.3  การจดัจุดรับบริการ จุดที,รับติดต่อควรเป็นจุดที,สะดวกสาํหรับประชาชน 
ควรเป็นจุดที,อยูบ่ริเวณดา้นหนา้ของหน่วยงาน  
   1.4.4  บริการจุดเดียว ในระบบบริการที,ดีภาระทั
งหลายควรตกกบัพนกังาน ส่วน
ประชาชนควรไดรั้บความสะดวกมากที,สุด การกาํหนดจุดรับติดต่อควรจดัใหเ้หลือนอ้ยที,สุด 
ประชาชนควรติดต่อที,จุดเดียวและเจา้หนา้ที,จะตอ้งดาํเนินการทั
งหมดใหแ้ลว้เสร็จ 
  2.  การอาํนวยความสะดวก ประชาชนไดรั้บความสะดวกมากเทา่ไหร่กจ็ะยิ,งทาํใหเ้กิด 
ความรู้สึกและความประทบัใจที,ดีมาก โดยสามารถจดัใหแ้ก่ประชาชน ไดด้งันี
  
   2.1  ความสะดวกระหวา่งรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการใหร้วดเร็ว ลดเวลาที,
ผูรั้บบริการใหน้อ้ยลงที,สุด หากจาํเป็นที,ผูรั้บบริการตอ้งรอหน่วยงานบริการ ตอ้งจดัใหป้ระชาชน
เกิดความสะดวกในการรอ เช่น จดัใหมี้สถานที,และที,นั,งรอเพียงพอไมแ่ออดั ไมเ่บียดเสียด  
ไมย่ดัเยยีด 
   2.2  ความสะอาดของสถานที, ความประทบัใจของประชาชนขึ
นอยูก่บัความสะอาด 
ของสถานที, ความเรียบร้อยของอาคารสถานที,โดยเฉพาะหอ้งสุขา 
   2.3  ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที,เขา้มาติดต่อมีหลายกลุ่มหลาย 
ประเภท โดยเฉพาะคนพิการ ควรจดัใหมี้ทางเลื,อนสาํหรับรถเขน็ 
  3.  การใชเ้ทคโนโลยยีคุสมยัใหม ่เทคโนโลยมีีบทบาทสาํคญัในการเกบ็และประมวลผล 
ขอ้มูล ผอ่นแรงในการทาํงาน สร้างความถูกตอ้ง ช่วยลดความผดิพลาดของมนุษย ์ช่วยใหท้าํงานได ้
รวดเร็วและช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถนาํมาใชส้าํหรับงานบริการ เช่น 
   3.1  แบบฟอร์มไม่จาํเป็นตอ้งเป็นแบบฟอร์มที,จดัพิมพโ์ดยส่วนราชการ หน่วยบริการ 
ควรยนิยอมใหผู้ติ้ดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง  
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  3.2  การใหข้อ้มูลผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนัมีการพฒันาของเครื,องมือ 
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใชป้ระโยชน์จากการพฒันายคุใหม ่เพื,อเสริมประสิทธิภาพในการ 
บริการ เช่น ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และใหข้อ้มูลผา่นระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั  
  3.3  การใชเ้ทคโนโลยสีนบัสนุนงานบริการ เทคโนโลยหีรือเครื,องมือสมยัใหมช่่วย
ในการบริการ เช่น เครื,องคอมพิวเตอร์ เพื,อช่วยในการพิมพห์รือบนัทึกผลงานแทนการลงรายการ
 สรุป การใหบ้ริการเพื,อใหเ้กิดความประทบัใจสาํหรับประชาชนผูม้าติดต่อนั
นมีมากมาย 
หลากหมายวธีิ โดยส่วนรวมแลว้ เทคนิควธีิเหล่านี
 เนน้ที,การจดัระบบที,เหมาะสม การใชเ้ทคโนโลยี
สนบัสนุนที,สาํคญั คือ พนกังานผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความสนใจ และความพยายามนาํมาประยกุตใ์ชใ้ห ้
เหมาะสม 
 

บทบาทหน้าที�ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
 หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี เป็นแหล่งขอ้มูลมรดกทางวฒันธรรม ทาํหนา้ที,
จดัเกบ็รวบรวมรักษาและอนุรักษม์รดกทรัพยสิ์นทางปัญญา ที,คนในชาติสร้างสรรคใ์นรูปของ
เอกสารลายลกัษณ์อกัษร เอกสารโบราณ ตน้ฉบบัตวัเขียน ซึ, งแสดงถึงความเป็นเอกลกัษณ์ของชาติ 
ไดแ้ก่ จารึก คมัภีร์ใบลาน หนงัสือสมุดไทย รวมทั
งสื,อสิ,งพิมพ ์สื,อโสตทศัน์ และสื,ออิเล็กทรอนิกส์ 
ซึ, งผลิตขึ
นภายในประเทศให้ครบสมบูรณ์ เพื,อการอนุรักษไ์วเ้ป็นหลกัฐานทางประวติัศาสตร์และ
เป็นมรดกทางวฒันธรรม มีหนา้ที,ใหบ้ริการความรู้และข่าวสารแก่คนในชาติทุกระดบัตั
งแต่นกัเรียน 
นกัศึกษา ประชาชนทั,วไป ทั
งชาวไทยและชาวต่างประเทศ    
 ประวตัิและพฒันาการ 
 หอสมุดแห่งชาติ เดิมมีชื,อวา่ “หอพระสมุดวชิรญาณสาํหรับพระนคร” พระบาทสมเด็จ
พระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ ให้สถาปนาขึ
น เมื,อวนัที, 12 ตุลาคม 
พุทธศกัราช 2448 โดยรวมหอสมุด 3 แห่งเขา้ดว้ยกนั คือ หอพระมณเฑียรธรรม หอพระสมุด 
วชิรญาณ และหอพระพุทธสาสนสังคหะ ในปีพุทธศกัราช 2505 ไดด้าํเนินการก่อสร้างอาคาร
หอสมุด บนถนนสามเสน เขตดุสิต เริ,มเปิดเป็นทางการ เมื,อวนัที, 5 พฤษภาคม พุทธศกัราช 2509 
(กรมศิลปากร, 2556, หนา้ 91) 
 วสัิยทัศน์ 
  แหล่งรวบรวมมรดกภูมิปัญญาดา้นทรัพยากรสารสนเทศที,สมบูรณ์และทนัสมยั  
มุง่ใหบ้ริการอยา่งดีเด่น พร้อมเป็นผูน้าํดา้นวชิาชีพห้องสมุด 
 ภารกิจ หน้าที�ของหอสมุดแห่งชาต ิ
 ตามกฎกระทรวงแบง่ส่วนราชการกรมศิลปากร กระทรวงวฒันธรรม พ.ศ. 2554 
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    1.  ดาํเนินการสาํรวจ จดัหา รวบรวม จดัเกบ็และสงวนรักษามรดกภูมิปัญญาดา้น
ทรัพยากรสารสนเทศในรูปของสื,อสิ,งพิมพ ์สื,อโสตทศัน์ สื,ออิเล็กทรอนิกส์ และเอกสารโบราณ 
  2.  ศึกษา วเิคราะห์ วจิยั ดาํเนินงานดา้นเทคนิควชิาการบรรณารักษ ์สารสนเทศศาสตร์
และเทคโนโลยสีารสนเทศ ตามหลกัมาตรฐานสากล ตลอดจนใหก้ารฝึกอบรมแก่บุคลากรของ
หน่วยงานและสถาบนัการศึกษาทั
งในประเทศและต่างประเทศ 
   3.  ใหบ้ริการส่งเสริมการอ่านศึกษา คน้ควา้ และวจิยัแก่ประชาชน เพื,อใหเ้ป็นแหล่งการ
เรียนรู้ตลอดชีวติและการศึกษาตามอธัยาศยั 
      4.  เป็นศูนยป์ระสานงานระบบสารสนเทศทางวชิาการแห่งชาติ  
 5.  เป็นศูนยก์าํหนดเลขมาตรฐานสากลประจาํหนงัสือ วารสาร เป็นศูนยก์าํหนด
รายละเอียดทางบรรณานุกรมของหนงัสือที,จดัพิมพใ์นประเทศ เป็นศูนยก์ลางแลกเปลี,ยนและยมื
สิ,งพิมพ ์
 6.  เป็นคลงัสิ,งพิมพข์องชาติ 
   7.  เป็นหน่วยงานรับจดแจง้การพิมพห์นงัสือ ตามกฎหมายวา่ดว้ยการจดแจง้การพิมพใ์น
เขตพื
นที,บริการ 
   8.  กาํหนดเกณฑม์าตรฐานงานวชิาการบรรณารักษแ์ละสารสนเทศศาสตร์ของหอสมุด 
 9.  ดาํเนินการส่งเสริมและประสานงานเครือขา่ยหอสมุดแห่งชาติ  
   10.  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอื,นที,เกี,ยวขอ้ง  
 โครงสร้างองค์กร 
  หอสมุดแห่งชาติ สังกดักรมศิลปากร กระทรวงวฒันธรรม ตาํแหน่งผูบ้ริหารสูงสุด คือ 
ผูอ้าํนวยการสาํนกัหอสมุดแห่งชาติ แบง่การบริหารเป็นกลุ่มตามภารกิจหนา้ที,ของงานที,ดูแล
รับผดิชอบ เพื,อใหก้ารดาํเนินงานมีประสิทธิภาพ โดยแบง่การบริหารเป็นกลุ่มต่าง ๆ ไดด้งันี
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ภาพที, 2-1 โครงสร้างการจดัองคก์ร หอสมุดแห่งชาติ 
 
 เทคโนโลยสีารสนเทศของหอสมุดแห่งชาต  ิ

 ปัจจุบนัหอสมุดแห่งชาตินาํเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการปฏิบติังาน สนบัสนุนการ
ทาํงานในเรื,อง ระบบงานสารสนเทศ  และ ระบบสาํนกังานอิเล็กทรอนิกส์ 
 ด้านระบบงานสารสนเทศ 
 มีระบบงานคอมพิวเตอร์ที,ใชส้นบัสนุนการดาํเนินงานและการให ้บริการในปัจจุบนั 
ไดแ้ก่ ระบบสารสนเทศทางดา้นมรดกศิลปวฒันธรรมเพื,อประชาชนทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) 
เป็นระบบการใหบ้ริการเลข ISBN ISSN CIP และจดแจง้การพิมพอ์อนไลน์ 
 ระบบงานห้องสมุดอัตโนมัต ิ(Library automation system) 
 หมายถึง ระบบการทาํงานของหอ้งสมุดที,มีการนาํเอาอุปกรณ์ประมวลผล ซึ, ง
ประกอบดว้ยฮาร์ดแวร์ และชุดโปรแกรมดว้ยฮาร์ดแวร์ และชุดคาํสั,งมาใช ้เพื,อการจดังานหอ้งสมุด 
ในลกัษณะผสมผสานมีการทาํงานร่วมกนัหรือเชื,อมโยงกรระหวา่งระบบงานต่าง ๆ ไดแ้ก่ งานจดัหา 
งานทาํรายการ งานสืบคน้ขอ้มูล งานวารสาร ทาํใหผู้ป้ฏิบติังานไดร้วดเร็วขึ
น (ประสิทธิชยั  
พิบูลยรั์ตน์, 2552, หนา้ 31) 
 ซึ, งระบบงานหอ้งสมุดที,สนบัสนุนการปฏิบติังานและใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ 
ปัจจุบนั ใชร้ะบบ Horizon สนบัสนุนการทาํงานของบุคลากรของหอสมุด ในเรื,องการลงทะเบียน
ทรัพยากรสารสนเทศ งานวเิคราะห์เนื
อหาและจดัหมวดหมูท่รัพยากรสารสนเทศ งานการใหข้อ้มูล
บรรณานุกรมของหนงัสือ (Cataloging in publication-CIP) งานบริการสืบคน้ขอ้มูลทรัพยากร
สารสนเทศในหอสมุดแห่งชาติ 
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 ประเด็นการศึกษา: การวางแผนกลยุทธ์หอสมุดแห่งชาติ 
 ศึกษาแผนแมบ่ทเทคโนโลยสีารสนเทศ สาํนกัหอสมุดแห่งชาติ พ.ศ. 2556-2560 
  การวางแผนกลยทุธ์ (Strategic planning) หมายถึง การเตรียมทรัพยากรทางการบริหาร
เพื,อทาํงานตามแผนงานที,กาํหนด พร้อมกบัมีทางเลือกสาํรองไวที้,จะปรับเปลี,ยนไดท้นัทีถา้
สถานการณ์ เงื,อนไข เปลี,ยนไปจากที,คิด การวางแผนกลยทุธ์จึงเป็นการวางแผนภายใตปั้จจยัที,เป็น
โอกาสและขอ้จาํกดั กลวธีิการดาํเนินการแผนกลยทุธ์จึงเป็นแผนงานหลกัขององคก์ารที,ถูกกาํหนด
ขึ
นเพื,อใหบ้รรลุภารกิจและเป้าหมายขององคก์าร 
 เทคโนโลยสีารสนเทศมีความกา้วหนา้และมีการใชง้านอยา่งแพร่หลายในหน่วยงาน
ภาครัฐ  การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศและการสื,อสารมีแนวโนม้ที,เขา้มามีบทบาทมากขึ
น หอสมุด
แห่งชาติมีแนวคิดที,จะพฒันาระบบงานสารสนเทศของหอสมุด จึงไดจ้ดัทาํแผนแมบ่ทเทคโนโลยี
สารสนเทศ ระยะเวลา 5 ปี ขึ
น 
 วตัถุประสงค์การจัดทาํแผนแม่บทเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 เพื,อกาํหนดโครงการ กิจกรรมในการพฒันาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ใหส้ามารถลด
ปัญหาดา้นขอ้มูลบุคลากร เพิ,มศกัยภาพการทาํงานของบุคลากรและประสิทธิภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติ ยทุธศาสตร์ในการผลกัดนัเพื,อใหเ้กิดความสาํเร็จตามเป้าหมายและสอดคลอ้งกบั
แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ แผนพฒันาเทคโนโลยสีารสนเทศ กระทรวงเทคโนโลยี
สารสนเทศและการสื,อสาร เพื,อจดัทาํกรอบและแนวทางในการจดัทาํงบประมาณคา่ใชจ่้าย แผนงาน
ที,เป็นพลงัขบัเคลื,อนที,สาํคญัที,ตอ้งดาํเนินการในส่วนที,เกี,ยวขอ้งกบัหอสมุดแห่งชาติ 
 วสัิยทัศน์ด้านเทคโนโลยสีารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติ 
 หอสมุดแห่งชาติ พฒันาประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศในการบริหารและบริการ 
องคค์วามรู้สู่ประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 สถานภาพและสภาพแวดล้อมด้านเทคโนโลยสีารสนเทศของหอสมุดแห่งชาติ 
 1.  สถานภาพและสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ร  
  1.1  สถานภาพดา้นอุปกรณ์เทคโนโลยสีารสนเทศ อุปกรณ์คอมพิวเตอร์ที,มีอยูใ่น
ปัจจุบนัประมาณ 60 เปอร์เซ็นต ์เป็นอุปกรณ์เก่า ไมส่ามารถปรับปรุงประสิทธิภาพใหส้ามารถ
รองรับโปรแกรมที,พฒันาในปัจจุบนัได ้
 เครื,องคอมพิวเตอร์ที,ใชป้ฏิบติังานเป็นเครื,องที,ยมืจากหน่วยงานอื,นประมาณ 50 
เปอร์เซ็นตข์องจาํนวนเครื,องทั
งหมด มีความพร้อมในการใชง้านประมาณ 70 เปอร์เซ็นต ์
 อุปกรณ์ต่อพว่ง เช่น เครื,องสแกนภาพ (Scanner) เครื,องพิมพช์นิดต่าง ๆ (Printer) 
ฯลฯ  และอุปกรณ์ติดต่อสื,อสาร เช่น Hub, Switch, Router และสายแลน มีสภาพเก่า ชาํรุด อุปกรณ์
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จาํนวนหนึ,งไมส่ามารถนาํมาใชง้านได ้เนื,องจากไมมี่อะไหล่สาํหรับทดแทน และหมดอายกุารใช้
งาน ซึ, งก่อใหเ้กิดปัญหาความล่าชา้ในปฏิบติังาน เกิดภาวะงานสะสม จึงทาํใหป้ระสิทธิภาพ 
ดา้นการบริการลดลง 
  1.2  สถานภาพดา้นระบบงานสารสนเทศ 
 หอสมุดแห่งชาติ มีระบบงานคอมพิวเตอร์ที,ใชส้นบัสนุนการดาํเนินงานและการ
ใหบ้ริการในปัจจุบนั มีดงันี
  
  1.2.1  ระบบสารสนเทศทางดา้นมรดกศิลปวฒันธรรมเพื,อประชาชนทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) เป็นระบบใหบ้ริการเลข ISBN ISSN CIP และจดแจง้การพิมพแ์บบ
ออนไลน์ แต่เนื,องจากเครื,องขา่ยอินเทอร์เน็ตมีประสิทธิภาพไมเ่พียงพอ จึงทาํใหก้ารบริการเกิด
ความล่าชา้ดอ้ยประสิทธิภาพ 
  1.2.2  ระบบงานห้องสมุดอตัโนมติั (Horizon) เป็นระบบงานหอ้งสมุดที,สนบัสนุน
การปฏิบติังานและการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ เป็นระบบงานที,สนบัสนุนการทาํงาน 
ของหอ้งสมุดที,ใชไ้ดใ้นส่วนกลาง และหอสมุดแห่งชาติส่วนภูมิภาคเพียง 1 แห่งคือสุพรรณบุรี  
ส่วนภูมิภาคแห่งอื,นอีก 10 แห่งยงัไมมี่ระบบหอ้งสมุดอตัโนมติั  แต่เนื,องจากระบบห้องสมุด
อตัโนมติั (Horizon) หยดุการพฒันาแลว้หอสมุดแห่งชาติจะหมดสัญญาในปีนี
  มีบริษทัต่างประเทศ
ที,พฒันาระบบนี
ไดท้าํการอพัเกรดระบบขึ
นใหมเ่ป็นเวอร์ชั,นใหมที่,ชื,อวา่ Symphony มีบริษทัที,เป็น
ตวัแทนในประเทศไทย หอสมุดแห่งชาติจึงตอ้งจดัหาระบบหอ้งสมุดอตัโนมติัใหมที่,สามารถ
ทดแทนระบบหอ้งสมุดอตัโนมติัเดิม โดยไมใ่หส่้งผลกระทบต่อขอ้มูลที,มีอยูใ่นฐานขอ้มูล และไม่
กระทบต่อระบบงานที,ดาํเนินการอยูใ่นส่วนการปฏิบติังานและการใหบ้ริการประชาชน ซึ, งขณะนี

อยูใ่นช่วงพิจารณาบริษทัที,จดัทาํระบบอยู ่
   1.3  ดา้นเครือขา่ย ปัจจุบนัเป็นระบบเครือขา่ยอินเทอร์เน็ตและอินทราเน็ต สนบัสนุน
การทาํงานการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที, รองรับการใหบ้ริการ ซึ, งพบวา่มีประสิทธิภาพไมเ่พียงพอ
ในการใหบ้ริการ ไมร่องรับระบบงานและปริมาณความตอ้งการใชง้านที,เพิ,มมากขึ
น บางพื
นที,ของ
หน่วยงานยงัไมมี่ระบบเครือขา่ยไปถึง ระบบรักษาความปลอดภยัเครือขา่ยและระบบงาน
คอมพิวเตอร์ยงัไมมี่ระบบรักษาความปลอดภยัที,สมบูรณ์ 
  1.4  ดา้นการบริหารจดัการและปฏิบติังาน การรวบรวมขอ้มูลที,เกี,ยวขอ้งกบัการ
กาํหนดนโยบาย แผนงานและตอบสนองขอ้มูลใหห้น่วยงานหลกั ในปัจจุบนัมีทั
งบนัทึกขอ้มูลใน
สมุดบนัทึกและบนัทึกขอ้มูลลงในคอมพิวเตอร์แต่ละเครื,อง ไมส่ามารถรวบรวมขอ้มูลไดร้วดเร็ว
และครบถว้น เพราะระบบงานที,ใชไ้มส่ามารถเชื,อมโยงขอ้มูลระหวา่งระบบได ้ลกัษณะงานบาง
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หน่วยงานยงัไมมี่ระบบงานคอมพิวเตอร์รองรับ ระบบงานซํ
 าซอ้นและไมส่ามารถปรับปรุงใหเ้ป็น
ขอ้มูลปัจจุบนัได ้
 ยทุธศาสตร์การพฒันางานเทคโนโลยสีารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติ  
 1.  วางแผนพฒันากระบวนงานและระบบงานใหเ้กิดประสิทธิภาพ การบริหารงาน  
การปฏิบติังาน 
 2.  พฒันาระบบเครือขา่ยให้มีประสิทธิภาพและครอบคลุมทุกหน่วยงาน 
 3.  พฒันาระบบการบริหารราชการ การใหบ้ริการ และการใหบ้ริการดว้ยเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 4.  พฒันาการเชื,อมโยงระบบฐานขอ้มูลเป็นระบบเครือขา่ยในลกัษณะศูนยข์อ้มูลกลาง 
 5.  ส่งเสริมศกัยภาพบุคลากร และสร้างวฒันธรรมองคก์รใหพ้ร้อมในการปฏิบติังานดว้ย
เทคโนโลยสีารสนเทศเตม็ประสิทธิภาพ 
 6.  พฒันาระบบความปลอดภยัของทรัพยสิ์น เครือขา่ย ฐานขอ้มูล 
 การบริหารจัดการและติดตามประเมินผล 
 แนวทางการดาํเนินงาน จาํเป็นอยา่งยิ,งที,จะตอ้งมีการบริหารจดัการ การควบคุม  
การติดตาม และประเมินผล เพื,อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องแผนแมบ่ทเทคโนโลยสีารสนเทศ ดงันั
น
หอสมุดแห่งชาติ ตอ้งกาํหนดแนวทางในการบริหารจดัการ การควบคุม และติดตามประเมินผล 
 1.  กาํหนดแผนแมบ่ทเทคโนโลยทีี,ชดัเจน 
 2.  กาํหนดผูดู้รับผดิชอบตามระดบัแผนงาน 
 3.  สร้างความรู้ ความเขา้ใจ ประโยชน์ที,ไดรั้บจากการดาํเนินงาน 
 4.  ติดตามการดาํเนินงานของแผนและประเมินผลแผน 
 5.  เผยแพร่ ประชาสัมพนัธ์ความกา้วหนา้และความสาํเร็จ อยา่งต่อเนื,อง 
 แผนงาน โครงการ กิจกรรมต่าง  ๆ
 หอสมุดแห่งชาติไดก้าํหนดแผนงานโครงการกิจกรรมต่าง ๆ เพื,อใหส้อดคลอ้งและ
สนบัสนุนยทุธศาสตร์ดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ ของหอสมุดแห่งชาติ มีโครงการกิจกรรมต่าง ๆ   
 1.  โครงการพฒันาโครงสร้างพื
นฐานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
  1.1  จดัหาอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ และอุปกรณ์เครือขา่ย 
  1.2  ขยายการเชื,อมต่อเครือข่ายคอมพิวเตอร์ทุกหน่วยงานภายใตห้อสมุดแห่งชาติ 
  1.3  จดัหาระบบเครือขา่ยไร้สายเฉพาะพื
นที, (Wireless LAN) 
    1.4  พฒันาเพิ,มเติมระบบสารสนเทศทางดา้นมรดกศิลปวฒันธรรมเพื,อประชาชนทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Service) เพื,อขยายการใหบ้ริการจดแจง้การพิมพใ์ส่วนภูมิภาค 
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  1.5  จดัหาระบบสาํรองขอ้มูลและงานบริหารจดัการ 
 2.  โครงการจดัหาระบบห้องสมุดอตัโนมติั 
  2.1  จดัหาระบบหอ้งสมุดอตัโนมติั 
  2.2  ขยายการใชง้านระบบห้องสมุดอตัโนมติัหอสมุดส่วนภูมิภาค 
  2.3  บาํรุงรักษาหอ้งสมุดอตัโนมติั 
 3.  โครงการบริการห้องสมุดดิจิตอล 
  3.1  ระบบหอ้งสมุดดิจิตอลเพื,อรองรับการทาํงานของหอสมุดแห่งชาติส่วนกลางและ
ภูมิภาค 
  3.2  แปลงทรัพยากรสารสนเทศเป็นดิจิตอล 
  3.3  นาํเขา้ขอ้มูลดิจิตอลในระบบหอ้งสมุดดิจิตอล 
  3.4  พฒันาพื
นที,ใหบ้ริการห้องสมุดดิจิตอล (Digital zone) หอสมุดส่วนกลาง  
ส่วนภูมิภาค 
 4.  โครงการพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัทรัพยากรสารสนเทศ 
  4.1  จดัหาระบบรักษาความปลอดภยัทรัพยากรสารสนเทศ 
 การวเิคราะห์ปัญหา จุดแข็ง/ จุดอ่อน โอกาสและอุปสรรค 
 ประเมินจากสภาพแวดลอ้มปัจจุบนัของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี 
 จุดแข็ง 
 1.  ผูบ้ริหารระดบัสูงมีวสิัยทศัน์และมุง่มั,นในการพฒันาระบบสารสนเทศและการ
สื,อสารเพื,อใชใ้นการปฏิบติังานขององคก์ร 
 2.  บุคลากรขององคก์รมีความพร้อม มีความรู้ความชาํนาญงานขององคก์รเป็นอยา่งดี 
 จุดอ่อน 
 3.  อุปกรณ์ที,ใชไ้มเ่พียงพอต่อความตอ้งการและลา้สมยั 
 4.  ระบบเครือขา่ยปัจจุบนัไม่สามารถเชื,อมต่อไดท้ั,วถึงทุกหน่วยงาน 
 5.  ระบบงานที,มีอยูไ่มส่ามารถเชื,อมโยงฐานขอ้มูลเพื,อใชง้านร่วมกนั 
 6.  งบประมาณที,ไดมี้จาํนวนจาํกดั ทาํงานซํ
 าซอ้นเกิดภาวะงานสะสม 
 7.  การเชื,อมโยง ถ่ายโอนขอ้มูล คลาดเคลื,อน 
 โอกาส 
 1.  รัฐบาลสนบัสนุนใหห้น่วยงานต่าง ๆ ของภาครัฐนาํเทคโนโลยสีารสนเทศ และการ
สื,อสารมาใช ้
 2.  ความทนัสมยัของเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื,อสารปัจจุบนัมีความกา้วหนา้ 
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 3.  ตน้ทุนของเทคโนโลยสีารสนเทศราคาไมสู่งมาก 
 4.  บุคลากรมีโอกาสเขา้รับการอบรมดา้นเทคโนโลยแีละการสื,อสารที,เกี,ยวขอ้งกบังาน
หอสมุด 
 อุปสรรค 
 1.  การสนบัสนุนของรัฐยงัไมเ่พียงพอ 
 2.  บุคลากรขาดโอกาสในการใชเ้ทคโนโลยทีี,ทนัสมยั เนื,องจากเทคโนโลยทีี,มีอยูล่า้สมยั 
 บทสรุป 
 จากการศึกษาแผนแมบ่ทเทคโนโลยสีารสนเทศ หอสมุดแห่งชาติ ซึ, งเป็นการศึกษาแผน 
กลยทุธ์ขององคก์าร เป็นการวางแผนภายใตปั้จจยัที,เป็นโอกาสและขอ้จาํกดั การกาํหนดยทุธวธีิการ
ดาํเนินการเป็นแผนระยาวขององคก์รที,ถูกกาํหนดโครงการ กิจกรรมในการพฒันาระบบเทคโนโลย ี
สารสนเทศ ใหส้ามารถลดปัญหาดา้นขอ้มูลบุคลากร สามารถเพิ,มศกัยภาพการทาํงานของบุคลากร
และประสิทธิภาพการใหบ้ริการ เพื,อเป็นกรอบและแนวทางในการจดัทาํงบประมาณ ดา้นการ
ปฏิบติังานดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 แผนแมบ่ทเทคโนโลยสีารสนเทศนี
  ไดก้าํหนดยทุธศาสตร์ แผนงานโครงการ กิจกรรม 
เพื,อปรับปรุง พฒันา เปลี,ยนแปลงปัจจยัสาํคญัต่าง ๆ ของการดาํเนินงาน ไดแ้ก่ การปรับปรุง
กระบวนการปฏิบติังาน การพฒันาบุคลากร และการจดัหาระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เครื,อง
คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ เพื,อช่วยใหก้ารดาํเนินงานตามแผนแมบ่ทเทคโนโลยสีารสนเทศของ
หอสมุดแห่งชาติบรรลุตามเป้าหมาย และวตัถุประสงค ์
 จากแนวคิดของ Parasuraman et al. (1998) ที,ไดอ้า้งถึง ความคาดหวงัในดา้นของการ
ใหบ้ริการ ทศันคติเกี,ยวกบัความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภคที,พวกเขาคาดหมายวา่จะ
เกิดขึ
นในบริการนั
น ๆ ลูกคา้ซื
อสินคา้หรือบริการเพื,อตอบสนองความตอ้งการที,เฉพาะเจาะจงและ
ลูกคา้จะประเมินผลของ การซื
อโดยมีพื
นฐานจากสิ,งที,คาดหวงัวา่จะไดรั้บ  
ความตอ้งการคือสิ,งที,ถูกฝังอยูใ่นจิตใตส้าํนึก ของมนุษยเ์ป็นผลสืบเนื,องเนื,องมาจากชีวติความ
เป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคลเมื,อรู้สึกมีความตอ้งการ พวกเขาจะมีแรงจูงใจที,จะทาํให้
ความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง พาราสุรามานไดแ้บง่คุณภาพในการบริการ ออกเป็น 5 ดา้น 
ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื,อถือไวว้างใจได ้การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ การให้
ความมั,นใจแก่ผูบ้ริการ และความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ เพื,อเป็นเครื,องมือในการ
วดัเกี,ยวกบัคุณภาพบริการของผูใ้หบ้ริการ วา่ตรงกบัทศันคติความปรารถนาหรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคที,คาดหวงัวา่จะไดรั้บ 
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 เปรียบเทยีบแนวคิดและทฤษฎคีุณภาพการให้บริการ  
 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการ ตามรายละเอียดที,กล่าวมา ผูว้จิยัได้
ทาํการสรุปเพื,อเปรียบเทียบทฤษฎีของนกัวชิาการแต่ละคนไดด้งันี
  
 
ตารางที, 2-1  เปรียบเทียบแนวคิดและทฤษฎีที,เกี,ยวกบัคุณภาพการบริการ 
 

ผู้คิดทฤษฎ ี ทฤษฎคีุณภาพการบริการ 
Parasuraman et al. (1985) 
 

การประเมินคุณภาพการบริการ 10 ประการ 
1.  ความเชื,อถือได ้(Reliability) 
2.  การตอบสนอง (Responsiveness) 
3.  ความรู้ความชาํนาญ (Competence) 
4.  การเขา้ถึงบริการ (Access) 
5.  อธัยาศยั (Courtesy) 
6.  การสื,อสาร (Communication) 
7.  ความน่าเชื,อถือ (Credibility) 
8.  ความมั,นคง (Security) 
9.  การเอาใจใส่ (Understanding) 
10.  การสร้างสิ,งที,จบัตอ้งได ้(Tangibles) 

Parasuraman et al. (1998) คุณภาพการบริการ 5 ปัจจยั 
1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
2.  ความน่าเชื,อถือและไวว้างใจได ้(Reliability) 
3.  การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness)  
4.  การใหค้วามมั,นใจ (Assurance) 
5.  การเขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) 

Tenner and Detoro (1992) ปัจจยัที,มีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
1.  ลกัษณะบริการที,ผูรั้บบริการตอ้งการ 
2.  ระดบัของการใหบ้ริการที,ผูรั้บบริการพึงพอใจ 
3.  ความสัมพนัธ์ของงานบริการที,สาํคญั 
4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานใน
ปัจจุบนั 
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 จากการศึกษาแนวคิดเกี,ยวกบัคุณภาพการบริการ ผูว้จิยัไดพ้ิจารณาแลว้เห็นวา่แนวคิด
และทฤษฎีของ Parasuraman et al. (1998) ซึ, งประกอบดว้ย คุณภาพการบริการ 5 ปัจจยั  
(1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) (2) ความน่าเชื,อถือและไวว้างใจได ้(Reliability) 
(3) การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) (4) การใหค้วามมั,นใจ (Assurance) (5) การ
เขา้ใจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Empathy) มีส่วนสอดคลอ้งและเหมาะสมกบัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี จึงไดเ้ลือกแนวคิดและทฤษฎี นี
มาเพื,อ
กาํหนดกรอบการศึกษาวจิยั มีรายละเอียด ดงันี
  
 1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที, ปรากฏใหเ้ห็น
ถึงสิ,งอาํนวยความสะดวกต่าง ๆ 
  1.1  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี มีการจดัเตรียมอุปกรณ์เครื,องมือ
เครื,องใช ้ สาํหรับอาํนวยความสะดวกกบัประชาชนอยา่งเพียงพอ 
  1.2  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี ไดจ้ดัทาํการประชาสัมพนัธ์ ทาํใหมี้
ความเขา้ใจขั
นตอนในการให้บริการอยา่งครบถว้น 
  1.3  มีหนงัสือ สื,อ สิ,งพิมพ ์ที,สาํนกัหอสมุดแห่งชาติจดัเตรียมไวบ้ริการจดัทาํ
หมวดหมู่อยา่งชดัเจน สะดวกต่อการคน้หา 
 สรุป ดา้นความเป็นรูปธรรมของการใหบ้ริการของสาํนกัหอสมุดแห่งชาติ มีการ
จดัเตรียมอุปกรณ์เครื,องมือเครื,องใช ้ สาํหรับอาํนวยความสะดวกกบัประชาชนอยา่งเพียงพอ และมี
การจดัหนงัสือ สื,อ สิ,งพิมพต่์าง ๆ ไวเ้ป็นหมวดหมูอ่ยา่งชดัเจนสะดวกต่อการคน้หา 
 2.  ดา้นความน่าเชื,อถือไวว้างใจในการบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ
นั
นตรงกบัสัญญาที,ใหไ้วก้บัผูรั้บบริการ 
  2.1  เจา้หนา้ที,ผูป้ฏิบติังานให้คาํแนะนาํชี
แจง เกี,ยวกบัขั
นตอนในการใชบ้ริการแก่
ทา่นเป็นอยา่งดี 
  2.2  จาํนวนเจา้หนา้ที,ผูใ้หบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอสาํหรับผูม้ารับบริการ 
  2.3  การขั
นตอนในการใหบ้ริการ มีการเรียงลาํดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน  
 สรุป ดา้นความน่าเชื,อถือและการไวว้างใจในการบริการ มีเจา้หนา้ที,ผูป้ฏิบติังานให้
คาํแนะนาํชี
แจง เกี,ยวกบัขั
นตอนในการใชบ้ริการอยา่งเพียงพอและมีการเรียงลาํดบัก่อนหลงัอยา่ง
ชดัเจน 
 3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ หมายถึง ความพร้อมและความ เตม็ใจที,จะ
ใหบ้ริการโดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทว่งที 
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  3.1  เจา้หนา้ที,ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบขอ้
สงสัย ช่วยแกปั้ญหาได ้
  3.2  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที,ไดล้ดขั
นตอนในการสืบคน้ขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ
ได ้  
  3.3  เจา้หนา้ที,มีการใหค้าํแนะนาํหนงัสือเกี,ยวกบัเรื,องที,ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการที,จะ
คน้ควา้ได ้ 
 สรุป ดา้นการตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ มีเจา้หนา้ที,ผูใ้ห้บริการมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย ช่วยแกปั้ญหา ลดขั
นตอนในการสืบคน้ขอ้มูลและสามารถ
ใหค้าํแนะนาํเกี,ยวกบัหนงัสือที,ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการจะศึกษาคน้ควา้ได ้ 
 4.  ดา้นการใหค้วามมั,นใจแก่ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูบ้ริการควรมีทกัษะ ความรู้และ
ความสามารถในการใหบ้ริการและตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ มีกิริยา 
ทา่ทางที,สุภาพ 
  4.1  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะทา่ทางของเจา้หนา้ที,ผูใ้หบ้ริการ 
  4.2  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลที,จาํเป็นใหท้า่นทราบอยา่งทั,วถึง  
  4.3  มีมีการแจง้สถานที,และบุคคลที,สามารถร้องทุกข ์หรือร้องเรียนได ้  
 สรุป ดา้นการใหค้วามมั,นใจแก่ผูม้ารับบริการ เจา้หนา้ที,แต่งกายอยา่งเหมาะสมมีบุคลิก
ทา่ทางที,น่าเชื,อถือพร้อมสาํหรับการใหบ้ริการ และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลที,จาํเป็นเกี,ยวกบัการ
บริการใหผู้ใ้ชบ้ริการทราบอยา่งทั,วถึง และถา้เกิดปัญหาสามารถร้องทุกขห์รือร้องเรียนไดต้ามความ
เหมาะสม 
 5.  ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแลความ
เอื
ออาทรเอาใจใสผูรั้บบริการตามความตอ้งการที,แตกต่างของผูรั้บบริการ 
  5.1  เจา้หนา้ที,ตั
งใจฟัง มีความพร้อมในการปฏิบติังานและมีการชี
แจง้ในขอ้สงสัย
อยา่งสมํ,าเสมอ 
  5.2  เจา้หนา้ที,ช่วยเหลืออาํนวยความสะดวกอยา่งเตม็ความสามารถ 
  5.3  เจา้หนา้ที,มีความเอาใจใส่ เอื
อเฟื
 อ ยิ
มแยม้แจ่มใสทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
  5.4  เจา้หนา้ที,ยอมรับ คาํตาํหนิ ติชม และสาํรวมกิริยาทา่ทาง 
 สรุป ดา้นความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ เจา้หนา้ที,มีความตั
งใจในการรับ
ฟังความช่วยเหลือสามารถชี
แจงเกี,ยวกบัขอ้สงสัยหรือช่วยเหลืออาํนวยความสะดวกไดอ้ยา่ง
สมํ,าเสมอ มีความเอาใจใส่เอื
อเฟื
 อ ยิ
มแยม้แจ่มใส 
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ข้อมูลทั�วไปของหอสมดุแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
 หอสมุดแห่งชาติปัจจุบนัของไทย สถาปนาขึ
นดว้ยพระมหากรุณาธิคุณสมเด็จพระมหา
กษตัราธิราชในพระบรมราชจกัรีวงศ ์โดยการรวมหอพระมณเฑียรธรรม หอพระสมุดวชิรญาณ 
และหอพุทธสาสนสังคหะเขา้ดว้ยกนั ในรัชสมยั พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาล
ที, 5 ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ ฯ ใหมี้พระบรมราชโองการประกาศจดัการ หอพระสมุดวชิรญาณ  
ใหเ้ป็น หอสมุดสาํหรับพระนคร เมื,อ วนัที, 12 ตุลาคม พุทธศกัราช 2448 และไดว้วิฒันาการเป็น
สาํนกัหอสมุดแห่งชาติปัจจุบนั 
 หอพระสมุดวชิรญาณ เดิมตั
งอยูใ่นพระบรมมหาราชวงั ต่อมาไดย้า้ยมาตั
งอยูข่า้งนอก
ประตูพิมานไชยศรี คือศาลาสหทยัสมาคม แต่การบริหารและการใหบ้ริการของหอพระสมุดเป็น
สมาคม และเป็นสโมสรสาํหรับสมาชิกเทา่นั
น ในปีพุทธศกัราช 2440 พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั เสด็จประพาสยโุรปไดเ้สด็จทอดพระเนตรกิจการหอสมุดแห่งชาติองักฤษ
และหอสมุดแห่งชาติฝรั,งเศส เมื,อเสด็จนิวติัพระนคร มีพระราชดาํริวา่ หอพระสมุดวชิรญาณที,ทรง
ร่วมกนัจดัตั
งขึ
นนั
นเป็นหอพระสมุดสาํหรับราชสกุล แมจ้ะก่อใหเ้กิดประโยชน์ในทางวชิาการ
ความรู้ยงัไมก่วา้งขวาง เพราะส่วนมากเป็นสมาชิกและอยูใ่นวงแคบ หากขยายกิจการหอพระสมุด
ออกไปใหเ้ป็น หอสมุดสาํหรับพระนคร เพื,อพสกนิกรจะไดแ้สวงหา ประโยชน์ต่างๆจะไดจ้ากการ
อ่านหนงัสือ คงจะเป็นประโยชน์มากยิ,งขึ
นสมตามพระราชประสงคที์,จะทรงเฉลิมพระเกียรติยศ
สนองพระเดชพระคุณ พระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 4 จึงทรงพระกรุณาโปรด
เกลา้ฯใหจ้ดัตั
งหอพระสมุดวชิรญาณ เป็นหอสมุดสาํหรับพระนครขึ
นเมื,อวนัที, 12 ตุลาคม  
พ.ศ. 2448 และพระราชทานนามวา่ หอพระสมุดวชิรญาณสาํหรับพระนคร ตามพระสมณ
นามาภิไธยในพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ต่อมา พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้
เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 6 ขณะดาํรงพระอิสริยยศ สมเด็จพระบรมโอรสาธิราช เจา้ฟ้ามหาวชิราวธุ  
สยามมกุฎราชกุมาร เป็นสภานายกหอพระสมุดวชิรญาณสาํหรับพระนครไดพ้ฒันาและ
เจริญรุ่งเรืองตามลาํดบั เมื,อพระองคเ์สด็จเถลิงถวลัยราชสมบติับรมราชาภิเษกแลว้ จึงโปรดเกลา้ ฯ 
ใหย้า้ยหอพระสมุดวชิรญาณสาํหรับพระนคร มาไวที้, ตึกใหญ่ริมถนนหนา้พระธาตุซึ, งเรียกวา่ตึก
ถาวรวตัถุ และพระองคไ์ดเ้สด็จพระราชดาํเนินทรงประกอบพิธีเปิด เมื,อวนัที, 6 มกราคม พ.ศ. 2459 
 หอพระสมุดวชิรญาณ เดิมตั
งอยูใ่นพระบรมมหาราชวงั ต่อมาไดย้า้ยมาตั
งอยูข่า้งนอก
ประตูพิมานไชยศรี คือ ศาลาสหทยัสมาคม แต่การบริหารและการใหบ้ริการของหอพระสมุดเป็น
สมาคม และเป็นสโมสรสาํหรับสมาชิกเทา่นั
น ในปีพุทธศกัราช 2440 พระบาทสมเด็จพระ
จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั เสด็จประพาสยโุรปไดเ้สด็จทอดพระเนตรกิจการหอสมุดแห่งชาติองักฤษ
และหอสมุดแห่งชาติฝรั,งเศส เมื,อเสด็จนิวติัพระนครมีพระราชดาํริวา่ หอพระสมุดวชิรญาณที,ทรง
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ร่วมกนัจดัตั
งขึ
นนั
นเป็นหอพระสมุดสาํหรับราชสกุล แมจ้ะก่อใหเ้กิดประโยชน์ในทางวชิาการ
ความรู้ยงัไมก่วา้งขวาง เพราะส่วนมากเป็นสมาชิกและอยูใ่นวงแคบ หากขยายกิจการหอพระสมุด
ออกไปใหเ้ป็น หอสมุดสาํหรับพระนคร เพื,อพสกนิกรจะไดแ้สวงหา ประโยชน์ต่าง ๆ จะไดจ้าก
การอ่านหนงัสือ คงจะเป็นประโยชน์มากยิ,งขึ
นสมตามพระราชประสงคที์,จะทรงเฉลิมพระเกียรติยศ
สนองพระเดชพระคุณ พระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 4 จึงทรงพระกรุณา 
โปรดเกลา้ ฯ ใหจ้ดัตั
งหอพระสมุดวชิรญาณ เป็นหอสมุดสาํหรับพระนครขึ
นเมื,อวนัที, 12 ตุลาคม 
พ.ศ. 2448 และพระราชทานนามวา่ หอพระสมุดวชิรญาณสาํหรับพระนคร ตามพระสมณ
นามาภิไธยในพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ต่อมา พระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้
เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 6 ขณะดาํรงพระอิสริยยศ สมเด็จพระบรมโอรสาธิราช เจา้ฟ้ามหาวชิราวธุ  
สยามมกุฎราชกุมาร เป็นสภานายกหอพระสมุดวชิรญาณ สาํหรับพระนครไดพ้ฒันาและ
เจริญรุ่งเรืองตามลาํดบั เมื,อพระองคเ์สด็จเถลิงถวลัยราชสมบติับรมราชาภิเษกแลว้ จึงโปรดเกลา้ ฯ
ใหย้า้ยหอพระสมุดวชิรญาณสาํหรับพระนคร มาไวที้, ตึกใหญ่ริมถนนหนา้พระธาตุซึ, งเรียกวา่ตึก
ถาวรวตัถุ และพระองคไ์ดเ้สด็จพระราชดาํเนินทรงประกอบพิธีเปิด เมื,อวนัที, 6 มกราคม พ.ศ. 2459 
 กิจการของหอพระสมุดวชิรญาณ สาํหรับพระนครเจริญกา้วหนา้ขึ
นเป็นลาํดบัไดมี้การ
รวบรวมหนงัสืออนัมีคา่ยิ,งของประเทศไวไ้ดเ้ป็นจาํนวนมาก และยงัไดว้างรากฐานการจดัหอ้งสมุด
ตามมาตรฐานสากลหลายประการ เช่น การจดัหมวดหมูห่นงัสือ ทาํบตัรรายการคน้หนงัสือ  
ทาํบรรณานุกรม และการจดัพิมพห์นงัสือที,มีคุณคา่ต่าง ๆ จาํนวนมาก เป็นตน้ 
 ใน ปีพุทธศกัราช 2469 พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วั รัชกาลที, 7 โปรดเกลา้ ฯ 
ใหแ้ยกหอพระสมุด วชิรญาณสาํหรับพระนครออกเป็น 2 หอ คือ หอพระสมุดวชิราวธุ ตั
งอยูที่,ตึก
ถาวรวตัถุเช่นเดิมให้เป็นที,เก็บหนงัสือฉบบัพิมพแ์ละ หอพระสมุดวชิรญาณ ใหใ้ชเ้ป็นที,เกบ็หนงัสือ
ตวัเขียนและตูพ้ระธรรม 
 ปีพุทธศกัราช 2476 รัฐบาลจดัตั
งกรมศิลปากรขึ
นและมีพระราชกฤษฎีกาแบง่ส่วน
ราชการกาํหนดใหห้อพระสมุดสาํหรับพระนคร มีฐานะเป็นกองหนึ,งในกรมศิลปากรเรียกวา่  
กองหอสมุด และไดมี้การเปลี,ยนแปลงชื,อหอพระสมุดสาํหรับพระนครเป็นหอสมุดแห่งชาติในเวลา
ต่อมา หอสมุดแห่งชาติไดพ้ฒันากิจการเจริญรุ่งเรืองขึ
นตามลาํดบัมี ผูใ้ชบ้ริการจาํนวนมากจนถึง 
พุทธศกัราช 2505 รัฐบาลไดอ้นุมติังบประมาณก่อสร้างอาคารหอสมุดแห่งชาติเป็นอาคารทรงไทย 
สูง 5 ชั
นขึ
น ที,บริเวณทา่วาสุกรี ถนนสามเสน และไดมี้พิธีเปิดอยา่งเป็นทางการ เมื,อวนัที,  
5 พฤษภาคม พ.ศ. 2509 สาํนกัหอสมุดแห่งชาติ เป็นอาคารทรงไทย 5 ชั
น บนเนื
อที,ประมาณ 17 ไร่ 
ปัจจุบนัตั
งอยูที่,ทา่วาสุกรี ถนนสามเสน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร สังกดักรมศิลปากร กระทรวง
วฒันธรรม 
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 หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี เกิดขึ
นจากดาํริของ ฯพณฯ พลเอกเปรม  
ติณสูลานนท ์ประธานองคมนตรี และรัฐบุรุษ เมื,อครั
 งยงัดาํรงตาํแหน่งนายกรัฐมนตรี ประสงค ์
จะใหมี้การจดัตั
งหอสมุดแห่งชาติประจาํภาคตะวนัออกขึ
น เพื,อถวายเป็นราชสดุดีแด่องค์
พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วั เนื,องในวโรกาสมหามงคลเฉลิมฉลองปีรัชมงัคลาภิเษก พุทธศกัราช 
2531 จึงไดม้อบหมายใหก้องทพัภาคที, 1 จงัหวดัจนัทบุรี รวมทั
งหน่วยราชการอื,นที,เกี,ยวขอ้ง 
ร่วมกนัดาํเนินการวางแนวนโยบายจดัหาทุนในการก่อสร้างอาคารหอสมุด ฯ และกรมศิลปากร 
เป็นผูด้าํเนินการ จดัทาํโครงการ ออกแบบอาคาร ควบคุมการก่อสร้าง จนแลว้เสร็จสมบูรณ์ และ
รับผดิชอบดาํเนินงาน พระบาทสมเด็จพระเจา้อยูห่วัทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ พระราชทานพระ
บรมราชานุญาตใหใ้ชชื้,อวา่ “หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี” 
 สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดา ฯ สยามบรมราชกุมารี ทรงพระกรุณาโปรดเกลา้เสด็จ  
เป็นองคป์ระธานเปิดอาคารหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี ในวนัพฤหสัที, 9 สิงหาคม  
พ.ศ. 2533 
 อาคารหอสมุด ฯ มีลกัษณะแบบทรงไทยประยกุต ์รูปสี,เหลี,ยมจตุรัส กวา้ง 75 เมตร  
ยาว 76 เมตร เป็นอาคาร 2 ชั
น 4 หลงัเชื,อมติดกนั โดยมีที,วา่งตรงกลางจดัเป็นสวน รวมพื
นที,ใชส้อย
ประมาณ 2,553 ตารางเมตร และมีเนื
อที,ทั
งหมด 2 ไร่ 64 ตารางวา 
 เดิมหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี อยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของสาํนกัหอสมุด
แห่งชาติ แต่มาวนัที, 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2549 กรมศิลปากรไดป้รับปรุงโครงสร้างของกรมใหม ่ 
ใหห้อสมุดแห่งชาติ ฯ จนัทบุรี ไปอยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของสาํนกัศิลปากรที, 5 ปราจีนบุรี  
กรมศิลปากร กระทรวงวฒันธรรม 
 ภารกิจหน้าที�ของหอสมุดแห่งชาต ิฯ จันทบุรี 
 1.  จดัทาํคูมื่อการดาํเนินงานวชิาการดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
  2.  คดั ถ่ายถอด จดัทาํคาํอ่าน แปล เอกสารโบราณตลอดจนเผยแพร่องคค์วามรู้โบราณ 
 3.  จดัหารวบรวมทรัพยากรสารสนเทศประเภทสื,อสิ,งพิมพ ์สื,อโสตทศัน์ สื,อ
อิเล็กทรอนิกส์ 
 4.  ดาํเนินงานดา้นเทคนิควชิาการบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ ตาม
มาตรฐานสากลไดแ้ก่ การลงทะเบียน วเิคราะห์หมวดหมูแ่ละทาํบตัรรายการขอ้มูล เพื,อการสืบคน้ 
ทั
งที,ไดรั้บจากส่วนกลางและหน่วยงานจดัหาเอง 
 5.  ดาํเนินงานดา้นซ่อมและสงวนรักษาทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท 
 6.  บริการทรัพยากรสารสนเทศโดยใหบ้ริการการอ่าน ศึกษา คน้ควา้ วจิยัแก่ประชาชน 
และหน่วยงาน 
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 7.  จดักิจกรรมส่งเสริมการอ่าน เผยแพร่ และประชาสัมพนัธ์ 
 8.  ใหค้าํแนะนาํ ปรึกษา และฝึกอบรมความรู้ดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศ
ศาสตร์ แก่บุคลากร/ หน่วยงานภาครัฐและเอกชนในเขตพื
นที,รับผดิชอบ 
 9.  ใหค้าํแนะนาํ ปรึกษา ในการจดัตั
งห้องสมุด/ การจดัห้องสมุด ใหแ้ก่หน่วยงานทั
ง
ภาครัฐและเอกชนในเขตพื
นที,รับผดิชอบ 
 10.  ติดต่อประสานงานกบัสํานกัหอสมุดแห่งชาติในการสาํรวจและรวบรวมเอกสาร
โบราณในเขตพื
นที,รับผิดชอบ 
 11.  ติดต่อประสานงานกบัสํานกัหอสมุดแห่งชาติเพื,อขอหมายเลขมาตรฐานสากลประจาํ
หนงัสือ (ISBN) และเลขมาตรฐานสากลประจาํวารสาร (ISSN) ในเขตพื
นที,รับผดิชอบ 
 12.  ติดต่อประสานงานกบัสํานกัหอสมุดแห่งชาติในดา้นการใหค้วามรู้ ตามมาตรฐาน
วชิาการบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
 13.  จดัอบรมเครือขา่ยใหค้วามรู้ดา้นบรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ รวมทั
ง
การอนุรักษเ์อกสารในเขตพื
นที,รับผดิชอบ 
 14.  ปฏิบติังานเกี,ยวกบัการบริหารจดัการภายในองคก์ร ไดแ้ก่ งานธุรการ งานบุคลากร 
งานการเงิน พสัดุ และอาคารสถานที, 
 

งานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 
 สุคนธรัตน์ บุญณา (2548) ไดท้าํการศึกวจิยัเรื,อง คุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุด
รัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที,กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.70 อาย ุ15-30 ปีร้อยละ 62.00 ระดบั การศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 
36.00 อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 48.90 ความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ
หอสมุดรัชมงัคลาภิเษก วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยอนัดบัที,หนึ,งดา้นสถานที,รองลงมาดา้นเจา้หนา้ที,ดา้นขอ้มูลขา่วสาร ดา้นบริการเสริม
ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที,มีเพศต่างกนั อายุต่างกนั ระดบัการศึกษา
ต่างกนั และอาชีพต่างกนั มีคุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก วงัไกลกงัวล 
อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ รัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 
 ธาริณี เมธานุเคราะห์ (2542) ศึกษาเรื,องคุณภาพบริการตามความคาดหวงัของผูป่้วย
คลินิกนอกเวลาราชการโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โดยสัมภาษณ์ผูป่้วยนอก จาํนวน 349 คน  
สุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ พบวา่ผูป่้วยที,มีอายตุ่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั 
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และผูป่้วยที,มี เพศ การศึกษา รายไดเ้ฉลี,ย และประเภทของคลินิกที,รับบริการต่างกนั มีความ
คาดหวงัต่อคุณภาพบริการไมต่่างกนั คุณภาพบริการที,คาดหวงัมากที,สุด ไดแ้ก่ การให้บริการ 
ทางการแพทยที์,มีคุณภาพ 
 พิมล เมฆสวสัดิo  (2550) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื,อง การประเมินคุณภาพการบริการ 
ของสาํนกัหอสมุดกลาง มหาวทิยาลยัศรีนครินทร์วิโรฒ พบวา่ ความคิดเห็นเกี,ยวกบัระดบับริการ  
ที,คาดหวงัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที,สุดเมื,อพิจารณาเป็นรายดา้นในระดบัมากที,สุดตามลาํดบั ดงันี

หอ้งสมุด คือ แหล่งคน้ควา้ การเขา้ถึงสารสนเทศ การควบคุมสารสนเทศ และความรู้สึกที,มีต่อการ
บริการ ส่วนความคิดเห็นเกี,ยวกบัระดบับริการที,ไดรั้บจริงโดยรวมอยูใ่นระดบัมากเมื,อพิจารณาเป็น 
รายดา้นอยูใ่นระดบัมากตามลาํดบัดงันี
การเขา้ถึงสารสนเทศ ความรู้สึกที,มีต่อบริการ การควบคุม 
สารสนเทศ และหอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ เมื,อพิจารณาคุณภาพบริการจากความแตกต่างของบริการ 
ที,คาดหวงัและบริการที,ไดรั้บจริง พบวา่ช่องวา่งของการบริการที,ไดรั้บจริงตํ,ากวา่การบริการ ที,
คาดหวงัในทุกดา้นและมีคา่เป็นลบแสดงวา่คุณภาพการบริการอยูใ่นเกณฑที์,ที,ดีแต่ยงัตอ้งมีการ 
ปรับปรุง เนื,องจากไมเ่ป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชเ้มื,อพิจารณาการบริการในแต่ละดา้นพบวา่
ดา้นการเขา้ถึงสารสนเทศมีช่องวา่งที,แคบที,สุดรองลงมา คือ ดา้นความรู้สึกที,มีต่อบริการ ดา้นการ 
ควบคุมสารสนเทศ และดา้นหอ้งสมุดคือแหล่งคน้ควา้ตามลาํดบั 
 เกษร โพธิo สุวรรณ (2550) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื,อง ความตอ้งการในคุณภาพการบริการ
ต่อการใชห้้องสมุดวทิยาลยัพยาบาลบรมราชชนนีนครสวรรคป์ระชารักษ ์นครสวรรค ์นกัศึกษา
ส่วนใหญ่ที,ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง ร้อยละ 88.3 เรียนหลกัสูตรพยาบาลศาสตร์ 4 ปี ร้อยละ 
20.9 ลกัษณะการเขา้ใชห้อ้งสมุด ส่วนใหญ่เขา้ใช ้2-5 ครั
 งต่อสัปดาห์ใชเ้วลาในหอ้งสมุดเฉลี,ย  
0-2 ชั,วโมงต่อครั
 ง วนัเวลาที,เขา้หอ้งสมุดเป็นวนัจนัทร์-ศุกร์ เวลา 12.00-13.00 น. ปัญหาและ 
อุปสรรค พบวา่ส่วนใหญ่คน้หาหนงัสือไดจ้ากการถามบรรณารักษเ์จา้หนา้ที,และดูจากป้ายบอก
หมวดหมูที่,ชั
นและหาหนงัสือเอง แต่สามารถคา้หาหนงัสือไดเ้ป็นบางครั
 ง เนื,องจากหนงัสือมีนอ้ย 
และมีผูอื้,นยมืไปแลว้ระดบัความพึงพอใจหอ้งสมุด ต่อการจดัการของหอ้งสมุดในทุกดา้นโดยรวม 
และรายขอ้ยอ้ยส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และระดบัความตอ้งการใชห้้องสมุด 
ตอ้งการจดัการของห้องสมุดในทุกดา้น โดยรวมและรายขอ้ยอ้ยของทุกขอ้มีความตอ้งการอยูใ่น
ระดบัมาก 
 จนัทร์เพญ็ แกว้มุกดา (2550) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื,อง คุณภาพการใหบ้ริการของ
หอ้งสมุดประชาชนในจงัหวดันครนายก พบวา่ผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุด มีความพึงพอใจต่อการ
ใหบ้ริการห้องสมุดประชาชนในจงัหวดันครนายก โดยรวม และรายดา้น ทั
ง 4 ดา้นอยูใ่นระดบั 
ปานกลาง โดยผูใ้ชบ้ริการหอ้งที,มีเพศแตกต่างกนัและอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
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ใหบ้ริการ โดยรวม และรายดา้นแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดที,มีอาย ุและระดบัการศึกษา
ต่างกนั มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั เมื,อพิจารณา รายดา้นพบวา่ 
ดา้นการเป็นศูนยข์อ้มูลขา่วสารของชุมชน และดา้นการพฒันาเครือขา่ยการเรียนรู้ ของชุมชน
แตกต่างกนั ดา้นการเป็นศูนยก์ลางส่งเสริมการเรียนรู้ของชุมชนและดา้นการเป็นศูนยก์ลาง การจดั
กิจกรรมของชุมชนไมแ่ตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดที,มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ  
ต่อการใหบ้ริการโดยรวมและรายดา้นไมแ่ตกต่างกนั 
 วชิรา กนัธิยะ (2550) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื,อง คุณภาพในการใหบ้ริการของห้องสมุดต่อ
ความตอ้งการผูใ้ชบ้ริการของประชาชนเชียงใหม ่พบวา่ ในดา้นบุคลากร การบริการ อาคารสถานที, 
และวสัดุภณัฑผ์ูใ้ชบ้ริการ ส่วนใหญ่ตอ้งการใหบุ้คลากรบริการดว้ยความสะดวก รวดเร็ว และให้
คาํแนะนาํใหห้้องสมุด จดับริการทาง Internet และบริการยมื-คืน หนงัสือโดยใชค้อมพิวเตอร์  
ใหจ้ดับริการถ่านเอกสาร และใหจ้ดัหาหนงัสือและสื,อการเรียนรู้ที,ทนัสมยั สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการ ส่วนที,ไมต่อ้งการ คือ เขา้มามีส่วนร่วมในการบริหารงานหอ้งสมุด บริการสืบคน้ดชันี
วารสาร และจดัหอ้งประชุม กลุ่มยอ้ยสาํหรับปัญหาที,พบคือ บุคลากรมีจาํนวนนอ้ย หนงัสือ 
วารสาร และสื,อมีไมเ่พียงพอ มีเสียงรบกวน และอากาศภายในหอ้งสมุดไมค่อ่ยถ่ายเท  
 ประไพ กลมเกลี
ยง (2551) ไดท้าํการศึกษาเรื,อง คุณภาพการใหบ้ริการแก่นกัศึกษา  
ของพนกังานมหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที,ศึกษาส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ22 ปี 
เป็นนกัศึกษาภาคปกติ และเป็นนกัศึกษาสาขาบญัชี อาศยัอยูบ่า้นพกัตวัเอง และเป็นคนภูมิลาํเนา 
จงัหวดัอุบลราชธานี นกัศึกษามีความคิดเห็นเกี,ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการแก่นกัศึกษาของ 
พนกังานมหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้เมื,อพิจารณาความคิดเห็นเกี,ยวกบั 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นรายดา้นเรียงลาํดบัคา่เฉลี,ยจากมากไปหานอ้ยไดด้งันี
  คือ ดา้นการ
ใหบ้ริการอยา่งเสมอภาคดา้นการใหบ้ริการอยา่งตรงเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ดา้นการ 
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอพอ และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื,อง จากการศึกษาคุณภาพการใชบ้ริการ 
ของพนกังานมหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี ในดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการที,ตรงเวลา 
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื,องและดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้เปรียบเทียบกบัปัจจยัส่วนบุคคล คือ เพศ อาย ุประเภทนกัศึกษา สาขาวชิา ชั
นปีที,ศึกษา 
หลกัสูตรที,ศึกษา อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา ลกัษณะของที,พกั ภูมิลาํเนาที,ต่างกนั พบวา่ 
นกัศึกษาเพศหญิงและเพศชายพิจารณาถึงคุณภาพการใหบ้ริการแกนกัศึกษา ของพนกังาน 
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มหาวทิยาลยั ที,ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดี คณะบริหารธุรกิจและการจดัการมหาวิทยาลยัราชภฏั 
อุบลราชธานี ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค แตกต่างกนั ส่วนดา้นการใหบ้ริการที,ตรงเวลา  
ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื,องและดา้นการใหบ้ริการอยา่ง
กา้วหนา้ไมแ่ตกต่างกนั นกัศึกษาที,มี อาย ุประเภทนกัศึกษา สาขาวชิา ชั
นปีที,ศึกษา หลกัสูตร  
ที,ศึกษา อาชีพของบิดา อาชีพของมารดา ลกัษณะของที,พกั ภูมิลาํเนาที,ต่างกนั มีความคิดเห็น 
ในการ พิจารณาปัจจยัดา้นการบริการอยา่งเสมอภาค ดา้นการใหบ้ริการที,ตรงเวลา ดา้นการ
ใหบ้ริการ อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื,อง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ 
ไมแ่ตกต่างกนักนั 
  ปริญญา ขาวผอ่ง (2551) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื,องการศึกษาความตอ้งการจาํเป็นในการ 
พฒันาคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั พบวา่ นิสิตคณะ 
ครุศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยัมีความเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุดโดยรวม และเป็น 
รายดา้น ทุกดา้นวา่มีความเหมาะสมอยใูนระดบัมาก สาํหรับการเปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิต 
ต่อการจดับริการของหอ้งสมุดคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั โดยรวมและเป็นรายดา้น  
5 ดา้น คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นความน่าเชื,อถือของการบริการ ดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นสิ,งอาํนวยความสะดวก จาํแนกตามตวัแปรเพศ ระดบัการศึกษา 
ภาควชิาที,ศึกษา และผลสัมฤทธิo ทางการเรียน พบวา่ นิสิตชายและนิสิตหญิงคณะครุศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั มีความเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุด โดยรวมแตกต่าง อยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั .05 เมื,อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นิสิตชาย และนิสิตหญิง มีความ
คิดเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุดในดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ และ ดา้นสิ,งอาํนวย
ความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั .05 ส่วนดา้นอื,น ๆ ไมพ่บความแตกต่าง 
นิสิตคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ที,กาํลงัศึกษาอยูใ่นระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความเห็น
ต่อการจดับริการของหอ้งสมุด โดยรวม และเป็นรายดา้นทุกดา้นไมแ่ตกต่างกนั นิสิตคณะครึศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ที,ศึกษาในภาควชิาต่างกนั มีความเห็นต่อการจดับริการของห้องสมุด 
โดยรวมไม่แตกต่างกนักนั และเมื,อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ นิสิตในภาควชิา หลกัสูตรการสอน
และเทคโนโลย ีมีความเห็นต่อการจดับริการของห้องสมุด ดา้นการเขา้ถึง ทรัพยากรสารนิเทศ และ
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างจากนิสิตในภาควชิาศิลปะ ดนตรี และนาฏศิลป์ศึกษา นิสิต
ภาควชิานโยบาย การจดัการและความเป็นผูน้าํทางการศึกษาและนิสิตภาควชิา วจิยัและจิตวทิยา
การศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที,ระดบั .05 ส่วนดา้นอื,น ๆ ไมพ่บความแตกต่างของนิสิตคณะ
ครุศาสตร์  
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 ศิริเพญ็ เดโชสวา่ง (2552) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื,อง การประเมินคุณภาพบริการกอง 
หอ้งสมุดมหาวทิยาลยัแมโ่จ ้โดยใชด้ชันีคุณภาพ LibQUAL+TM พบวา่ ระดบับริการตํ,าสุดที,
ยอมรับได ้และระดบับริการที,ไดรั้บจริง อยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนระดบับริการที,คาดหวงัวา่ไดรั้บ 
อยูใ่นระดบัมาก เมื,อประเมินคุณภาพบริการ พบวา่ ปัจจยักาํหนดคุณภาพบริการของห้องสมุดทุก 
ปัจจยัอยูใ่นช่วงขอบเขตของการยอมรับได ้ช่องวา่งของบริการที,ยอมรับไดมี้คา่เป็นบวก ช่องวา่ง 
ของบริการระดบัสูงมีคา่เป็นลบ ซึ, งหมายถึงคุณภาพบริการของห้องสมุดยงัไมส่ามารถตอบสนอง 
ต่อความคาดหวงัของผูใ้ช ้เมื,อเทียบกบัคะแนนเกณฑม์าตรฐานปกติของสมาคมห้องสมุดเพื,อการ 
วจิยัพบวา่คุณภาพบริการของหอ้งสมุดมหาวทิยาลยัแมโ่จ ้มีคะแนนสูงกวา่เกณฑม์าตรฐาน ในทุก
ปัจจยั แต่ยงัไมส่ามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการที,กองห้องสมุด มหาวทิยาลยั 
แมโ่จ ้ตอ้งเร่งดาํเนินการพฒันาและปรับปรุงเป็นลาํดบัแรก คือ เพิ,มจาํนวนทรัพยากร สารสนเทศ
ประเภทสิ,งพิมพที์,ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชใ้หม้ากขึ
น รองลงมาคือ พื
นที, ที,สามารถ ใชง้าน
ส่วนบุคคล พร้อมกนันี
ควรปรับปรุงสภาพของหอ้งสมุดใหก้ระตุน้ความตอ้งการอยากศึกษา และ
เรียนรู้ สาํหรับบริการที,สามารถใหบ้ริการไดใ้กลเ้คียงกบัความคาดหวงัของผูใ้ชม้ากที,สุด คือ ผูใ้ช้
เชื,อมั,นวา่บุคลากรของห้องสมุดสามารถแกไ้ขปัญหาในการใชบ้ริการหอ้งสมุดของผูใ้ชไ้ด ้และ 
เรื,อง หอ้งสมุดมีสถานที,สะดวกสบายและนาํเขา้มาใชบ้ริการ  
 Youssef, Nel and Boraird (1966) ไดศึ้กษาคุณภาพในการดูแลทางดา้นสุขภาพอนามยัใน
โรงพยาบาลที,มีบริการทางดา้นสุขภาพอนามยัแห่งชาติ โดยใชเ้ครื,องมือในการวดัคุณภาพ
(Servqual) มาใชใ้นการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการเปรียบเทียบกนัระหวา่งความหวงั
ของผูป่้วยก่อนเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาลกบัการรับรู้ของผูป่้วยหลงัจาํหน่ายกลบับา้นซึ,งมี
เกณฑ ์5 ประการ ในการประเมินคือ 1) ความเป็นรูปธรรมในการบริการ 2) ความน่าเชื,อถือไวว้างใจ
ได ้3) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4) การใหค้วามมั,นใจแก่ผูรั้บบริการ 5) การเขา้ใจและการเห็น
อกเห็นใจในผูรั้บบริการ พบวา่มีความแตกต่างกนัทางลบอยา่งมีนยัสาํคญั 
 
ตารางที, 2-2  การเปรียบเทียบตวัแปรตน้กบังานวจิยัที,เกี,ยวขอ้ง 
 
ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 

เพศ สุคนธรัตน์ บุญณา (2548) คุณภาพใน
การใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลา
ภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ 

ผูใ้ชบ้ริการที,มีเพศต่างกนัมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก  
วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางที, 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 

เพศ จนัทร์เพญ็ แกว้มุกดา (2550) คุณภาพ
การใหบ้ริการของห้องสมุดประชาชน
ในจงัหวดั นครนายก 

โดยผูใ้ชบ้ริการหอ้งที,มีเพศแตกต่างกนั  
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหอ้งสมุดประชาชนในจงัหวดั 
นครนายก โดยรวมรายดา้นไมแ่ตกต่างกนั 

เพศ ประไพ กลมเกลี
ยง (2551) คุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษา ของพนกังาน
มหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังาน
คณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

จากการศึกษาคุณภาพการใชบ้ริการที,มีเพศ
แตกต่างกนั ของพนกังานมหาวทิยาลยัที,
ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะ
บริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวทิยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี โดยรวมรายดา้น  
ไมแ่ตกต่างกนั 

อาย ุ สุคนธรัตน์ บุญณา (2548) ไดท้าํการศึก
วจิยัเรื,อง คุณภาพในการใหบ้ริการของ
หอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล 
อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

ผูใ้ชบ้ริการที,มีอายุต่างกนัมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก  
วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 

อาย ุ จนัทร์เพญ็ แกว้มุกดา (2550) คุณภาพ
การใหบ้ริการของห้องสมุดประชาชน
ในจงัหวดั นครนายก 

โดยผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดที,มีอายตุ่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหอ้งสมุดประชาชนในจงัหวดั 
นครนายก โดยรวมรายดา้นไมแ่ตกต่างกนั 

อาย ุ ประไพ กลมเกลี
ยง (2551) คุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษา ของพนกังาน
มหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังาน
คณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

จากการศึกษาคุณภาพการใชบ้ริการที,มีอายุ
ต่างกนั ของพนกังานมหาวทิยาลยัที,
ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะ
บริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวทิยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี โดยรวมรายดา้น  
ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางที, 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 

การศึกษา สุคนธรัตน์ บุญณา (2548) ไดท้าํการศึก
วจิยัเรื,อง คุณภาพในการใหบ้ริการของ
หอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล 
อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

ผูใ้ชบ้ริการที,มีการศึกษาต่างกนัมีคุณภาพ 
ในการใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก  
วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 

การศึกษา ปริญญา ขาวผอ่ง (2551) ได้
ทาํการศึกษาวจิยัเรื,องการศึกษาความ
ตอ้งการจาํเป็นในการ พฒันาคุณภาพ
การบริการของห้องสมุดคณะครุศาสตร์ 
จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 

นิสิตคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั ที,มีการศึกษาอยูใ่นระดบั
การศึกษาต่างกนัมีความเห็นต่อการ
จดับริการของหอ้งสมุดโดยรวม และเป็น 
รายดา้นทุกดา้นไม่แตกต่างกนั 

การศึกษา ประไพ กลมเกลี
ยง (2551) คุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษา ของพนกังาน
มหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังาน
คณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

จากการศึกษาคุณภาพการใชบ้ริการที,มี
การศึกษาต่างกนั ของพนกังานมหาวทิยาลยั
ที,ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะ
บริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวทิยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี โดยรวมรายดา้น  
ไมแ่ตกต่างกนั 

อาชีพ สุคนธรัตน์ บุญณา (2548) ไดท้าํการศึก
วจิยัเรื,อง คุณภาพในการใหบ้ริการของ
หอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล 
อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ 

ผูใ้ชบ้ริการที,มีอาชีพต่างกนัมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก  
วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั 

อาชีพ ประไพ กลมเกลี
ยง (2551) คุณภาพการ
ใหบ้ริการแก่นกัศึกษา ของพนกังาน
มหาวทิยาลยัที,ปฏิบติังานในสาํนกังาน
คณบดีคณะบริหารธุรกิจและการจดัการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี 

จากการศึกษาคุณภาพการใชบ้ริการที,มีอาชีพ
ต่างกนั ของพนกังานมหาวทิยาลยัที,
ปฏิบติังานในสาํนกังานคณบดีคณะ
บริหารธุรกิจและการจดัการ มหาวทิยาลยั
ราชภฏัอุบลราชธานี โดยรวมรายดา้น  
ไมแ่ตกต่างกนั 
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ตารางที, 2-2  (ต่อ) 
 
ตัวแปร ชื�อผู้วจิัย/ ปีที�วจิัย/ ชื�อเรื�อง ผลการวจิัย 

อาชีพ จนัทร์เพญ็ แกว้มุกดา (2550) คุณภาพ
การใหบ้ริการของห้องสมุดประชาชน
ในจงัหวดั นครนายก 

โดยผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดที,มีอาชีพต่างกนั 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ  
ของหอ้งสมุดประชาชนในจงัหวดั 
นครนายก โดยรวมรายดา้นไมแ่ตกต่างกนั 

 
 จากตารางที, 2-2  การเปรียบเทียบตวัแปรตน้จากแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที,เกี,ยวขอ้ง 
ผูว้จิยัจึงตดัสินใจเลือกตวัแปรตน้ของงานวจิยั เรื,อง คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และการใชบ้ริการ เนื,องจากไดมี้
ผูว้จิยัเกี,ยวกบัตวัแปรดงักล่าวมาแลว้จึงมั,นใจวา่ตวัแปรที,เลือกนั
นจะเป็นตวัแปรที,มีความน่าเชื,อถือ
ในการทาํวจิยัครั
 งนี
  



บทที�  3 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยันี� เป็นการศึกษาถึง “คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี” นี� เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative research) ซึ: งมีวตัถุประสงคเ์พื:อ
ศึกษาคุณภาพในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที:ในหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
ผูศึ้กษาไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ ไดแ้ก่ เอกสาร และงานวจิยั
ที:เกี:ยวขอ้ง การศึกษาครั� งนี�ดาํเนินการศึกษาตามความมุง่หมายที:กาํหนดไว ้โดยมีวธีิการคน้ควา้
ตามลาํดบั ดงันี�  
 1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2.  เครื:องมือที:ใชใ้นการวจิยั 
 3.  การสร้างและตรวจสอบคุณภาพของเครื:องมือ 
 4.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
 5.  การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 6.  สถิติที:ใชใ้นการวเิคราะห์ 
 7.  เกณฑก์ารแปลผล 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร (Population) 
 ประชากรที:ใชใ้นการวิจยัครั� งนี�  คือ ประชาชนที:มาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี และเป็นผูต้อบแบบสอบถาม เรื:อง คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยใชสู้ตรคาํนวณในกรณีที:ไมท่ราบขนาดประชากร  
โดยกาํหนดสัดส่วนประชากร 0.5 กาํหนดระดบัความเชื:อมั:น 95% (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2550,  
หนา้ 48) 
 กลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที:ใชใ้นการวิจยัครั� งนี�  ไดแ้ก่ 
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โดย  n = แทนจาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
 P = สัดส่วนประชากร มีคา่เท่ากบั 0.5 
 Z = ระดบัความเชื:อมั:นที:ผูว้จิยักาํหนดไว ้คือ 95% 
  e = คา่ความคลาดเคลื:อน มีค่าเทา่กบั 0.05 
 
 แทนคา่ในสูตรไดด้งันี�  
 
 จากการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งครั� งนี�ผูว้ิจยัไดก้ลุ่มตวัอยา่งมีคา่เทา่กบั 384  คน เมื:อไดก้ลุ่ม
ตวัอยา่ง จึงทาํการสุ่มตวัยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental sampling) 
 

เครื�องมือที�ใช้ในการวจิัย 
 เครื:องมือที:ใชใ้นการวจิยัในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม เรื:อง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยการสร้างเครื:องมือที:ใชใ้นการ
เกบ็รวบรวมขอ้มูล โดยแบง่แบบสอบถามออกเป็น 2 ตอน ดงันี�  
 ตอนที: 1  แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคล เป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์สอบถาม
เกี:ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ผูศึ้กษาไดส้ร้างขึ�นตามตวัแปรที:
ศึกษา ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และการมาใชบ้ริการ 
  ตอนที: 2  แบบสอบถามคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จนัทบุรี ในดา้นดา้นกระบวนการ ขั�นตอนการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ที: บุคลากรการให้บริการและ
ดา้นสถานที: สิ:งอาํนวยความสะดวก โดยแต่ละคาํถามจะมีความคิดเห็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ เห็นดว้ยมาก
ที:สุด เห็นดว้ยมาก เห็นดว้ยปานกลาง เห็นดว้ยนอ้ย และเห็นดว้ยนอ้ยที:สุด 
 สาํหรับเกณฑก์าํหนดระดบัความคิดเห็นของประชาชนจะใชม้าตรวดัแบบ Likert scale 
question ซึ: งแบง่ออกเป็น 5 ระดบั ดงันี�  
  5  หมายถึง เห็นดว้ยมากที:สุด 
  4  หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
  3  หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
  2  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
  1  หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที:สุด 
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การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพของเครื�องมือ 
 แบบสอบถามฉบบันี� มีขั�นตอนในการสร้าง ดงันี�  
 1.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวจิยัที:เกี:ยวขอ้งในเรื:องของคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี นาํมากาํหนดกรอบแนวคิดที:ใชใ้นการวจิยั 
กาํหนดนิยามและเพื:อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม 
 2.  สร้างแบบสอบถามเกี:ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี และตรวจสอบเนื�อหาแบบสอบถามวา่ครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม ่
จากนั�นนาํไปให้อาจารยที์:ปรึกษาตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้นาํมาปรับปรุงแกไ้ขตามคาํแนะนาํ
ของอาจารยที์:ปรึกษา 
 3.  นาํแบบสอบถามที:ปรับปรุงตามคาํแนะนาํของอาจารยที์:ปรึกษาผูเ้ชี:ยวชาญ 3 ทา่น 
ไดแ้ก่ 
    3.1  รองศาสตราจารย ์ดร. พงษเ์สฐียร เหลืองอลงกต ตาํแหน่ง ผูอ้าํนวยการศูนย์
การศึกษาจนัทบุรี วทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.2  อาจารย ์พรเทพ นามกร ตาํแหน่ง อาจารยป์ระจาํวทิยาลยัการบริหารรัฐกิจ
มหาวทิยาลยับูรพา 
  3.3  นางอญัชิสา เสือเพช็ร ตาํแหน่ง หวัหนา้สาํนกัหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี 
 เพื:อตรวจสอบความเที:ยงตรงเชิงเนื�อหา (Content validity) จากนั�นปรับปรุงแกไ้ขตาม
คาํแนะนาํของผูเ้ชี:ยวชาญ 
 4.  นาํแบบสอบถามที:ไดไ้ปทดลองใช ้(Try out) กบักลุ่มประชากรที:ไมใ่ช่กลุ่มตวัอยา่ง
จาํนวน 30 คน เพื:อหาคุณภาพของเครื:องมือ โดยการหาค่าความเที:ยงหรือความเชื:อถือไดข้อง
แบบสอบถาม (Reliability) ของ Cronbach’alpha เทา่กบั 0.90 ซึ: งถือวา่แบบสอบถามนี� มีความ
เชื:อถือไดส้ามารถนาํไปเกบ็ขอ้มูลครั� งต่อไป 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาครั� งนี�  ผูศึ้กษาไดก้าํหนดวธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูลไว ้2 ลกัษณะ ดงันี�  
 1.  การเกบ็ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นการศึกษาภาคสนาม โดยการใช้
แบบสอบถามเป็นเครื:องมือในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่ง จาํนวน 384 คน ไดแ้ก่ ประชาชน
ที:มาใชบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรีโดยผูศึ้กษาไดท้าํการเกบ็
รวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง 
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 2.  การเกบ็ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการศึกษาคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลและ
ทบทวนวรรณกรรม บทความ งานวจิยั วทิยานิพนธ์ เพื:อใชอ้า้งอิงและสนบัสนุนการคน้ควา้อิสระ 
 ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 

 ในการศึกษาครั� งนี� ใชเ้วลาในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลระหวา่ง วนัที: 1 กรกาคม พ.ศ. 2559 
ถึง 30 กรกฎาคม พ.ศ. 2559 รวมระยะเวลาทั�งสิ�น 1 เดือน  
 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
 การวเิคราะห์ขอ้มูลสาํหรับการวจิยัครั� งนี�  แบง่การวเิคราะห์ออกเป็น 3 ขั�นตอน โดยใช้
วธีิการประมวลผลทางสถิติดว้ยคอมพิวเตอร์ 

 

สถิติที�ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้จิยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื:อใหส้อดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูล และตอบ 
วตัถุประสงค ์ดงันี�  
 1.  วเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ 
และการใชบ้ริการ สถิติที:ใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ คา่ความถี: ร้อยละ 
 2.  วเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี สถิติที:ใช ้คือ สถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ คา่ความถี: ร้อยละ คา่เฉลี:ย และส่วนเบี:ยงเบน
มาตรฐาน 
 3.  ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติเชิงอนุมานทดสอบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ
กบัตวัแปรตาม โดยใชส้ถิติ t-test สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระ 2 กลุ่ม
และใชส้ถิติ One-way ANOVA สาํหรับเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งตวัแปรอิสระที:มี 3 กลุ่ม
ขึ�นไปและหากพบวา่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัสาํคญั 0.05 จะทาํการทดสอบความแตกต่างรายคู่ 
ดว้ยวธีิการทดสอบของ LSD (Least significant difference test) 
 

เกณฑ์การแปลผล 
 นาํผลคะแนนที:ไดม้าวิเคราะห์หาคา่เฉลี:ย เลขคณิตโดยมีเกณฑใ์นการแปรผล ดงันี�  
 สูตรการหาคา่อนัตรภาคชั�น = คา่สูงสุด-คา่ตํ:าสุด 
                   จาํนวนชั�นที:ตอ้งการ 
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                  = 5-1 
         5 
                 = 0.80 
ในการวจิยัครั� งนี�  กาํหนดเกณฑก์ารแปลผลคา่เฉลี:ย ดงันี�  
 คะแนนเฉลี:ย 4.21-5.00 เห็นดว้ยมากที:สุด หมายถึง คุณภาพการบริการที:มีความสาํคญั
มากที:สุด 
 คะแนนเฉลี:ย 3.41-4.20 เห็นดว้ยมาก        หมายถึง คุณภาพการบริการที:มีความสาํคญั
มาก 
 คะแนนเฉลี:ย 2.61-3.40 เห็นดว้ยปานกลาง หมายถึง คุณภาพการบริการที:มีความสาํคญั
ปานกลาง  
 คะแนนเฉลี:ย 1.81-2.60 เห็นดว้ยนอ้ย  หมายถึง คุณภาพการบริการที:มีความสาํคญั
นอ้ย  
 คะแนนเฉลี:ย 1.00-1.80 เห็นดว้ยนอ้ยที:สุด  หมายถึง คุณภาพการบริการที:มีความสาํคญั
นอ้ยที:สุด 
 



บทที�  4 
ผลการวจิยั 

 
 จากการศึกษาวิจยัเรื�อง คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี และเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
และการมาใชบ้ริการ โดยเก็บขอ้มูลจากประชาชนที�มาใช้บริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี โดยผูว้จิยัไดก้าํหนดขนาดกลุ่มโดยการใชว้ธีิหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบ ไมท่ราบ
จาํนวนประชากรที�ชดัเจน โดยการแทนคา่ในสูตรของ ธานินทร์ ศิลป์จารุ ที�ระดบัความเชื�อมั�น  
95% และกาํหนดความคาดเคลื�อนที�ยอมรับได ้0.05 จากการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งครั7 งนี7 ไดข้นาด
กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 384 คน ซึ� งผูว้ิจยัไดน้าํเสนอผลการวิเคราะห์ออกมาเป็น 3 ขั7นตอน ดงันี7  
 ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั
การศึกษาสูงสุด อาชีพ และการใชบ้ริการ 
 ตอนที� 2  ผลวเิคราะห์ขอ้มูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
 ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที� 4-1  จาํนวนและคา่ร้อยละของขอ้มูลทั�วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน ร้อยละ 
เพศ   
  ชาย 245 63.80 
  หญิง 139 36.20 
รวม 384 100.00 
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ตารางที� 4-1  (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั�วไป จํานวน ร้อยละ 
อาย ุ   
  อาย ุ12-19 ปี           69 17.97 
  อาย ุ20-30 ปี 156 40.63 
  อาย ุ31-40 ปี                   119 30.99 
  อาย ุ41-50  ปีขึ7นไป 40 10.41 
รวม 384 100.00 
ระดบัการศึกษา   
  ต ํ�ากวา่ปริญญาตรี 116 30.20 
  ปริญญาตรี 232 60.42 
  ปริญญาโท 36 9.38 
รวม 384 100 
อาชีพ   
  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ          84 21.88 
  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 64 16.67 
  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ   46 11.98 
  คา้ขาย 29 7.55 
  เกษตรกร/ ประมง 7 1.82 
  รับจา้งทั�วไป 20 5.21 
  นกัเรียน/ นกัศึกษา             127 33.07 
  อื�น ๆ 7 1.82 
รวม 384 100.00 
การมาใชบ้ริการ   
  เคย 303 78.91 
  ไมเ่คย 81 21.09 
รวม 384 100.00 
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 จากตารางที� 4-1  จาํนวนและคา่ร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามขอ้มูลทั�วไป พบวา่ 
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 63.80 และเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 36.20 
ผูต้อบแบบสอบถามมีอาย ุ20-30 ปี มากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 40.63 รองลงมา คือ อาย ุ31-40 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 30.99 ส่วนอาย ุ12-19 ปี คิดเป็นร้อยละ 17.97 และอาย ุ41-50 ปีขึ7นไป คิดเป็นร้อยละ 
10.42 ตามลาํดบั ผูต้อบแบบสอบถามจบการศึกษาระดบัปริญญาตรีมากที�สุด คิดเป็นร้อยละ 60.42 
รองลงมาคือ ระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 30.21 และระดบัปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 
9.38 ตามลาํดบั ผูต้อบแบบสอบถามมีอาชีพหลกัส่วนใหญ่ประกอบอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา  
คิดเป็นร้อยละ 33.07 รองลงมาคือ อาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 21.88 ถดัมาคือ
อาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 16.67 ลาํดบัต่อไป คือ อาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของ
ธุรกิจ คิดเป็นร้อยละ 11.98 และอาชีพคา้ขาย คิดเป็นร้อยละ 7.55 ถดัมาคืออาชีพรับจา้งทั�วไป 5.21 
และลาํดบัสุดทา้ยไดแ้ก่อาชีพเกษตรกร/ ประมงและอื�น ๆ คิดเป็นร้อยละ 1.82 ตามลาํดบั มีจาํนวน
ผูต้อบแบบสอบถามที�เคยมาใชบ้ริการ ส่วนมากเคยมาใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 78.91 และไมเ่คยใช้
บริการมาก่อน คิดเป็นร้อยละ 21.09 ของผูต้อบแบบสอบถามทั7งหมด  
 

ตอนที� 2  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลความคดิเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของหอสมดุแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวดัจันทบุรี 
 
ตารางที� 4-2  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
     ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 
ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
1.  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษกจนัทบุรี มีการจดัเตรียม
อุปกรณ์เครื�องมือเครื�องใช ้ 
สาํหรับอาํนวยความสะดวกกบั
ประชาชนอยา่งเพียงพอ 

121 
(31.51) 

225 
(58.59) 

38 
(9.90) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.22 .61 มาก
ที�สุด 

4 
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ตารางที� 4-2  (ต่อ) 
 
ความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
2.  มีการประชาสมัพนัธ์
ขา่วสารในช่องทางตา่ง ๆ เช่น
เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์หรือวทิย ุ
ฯลฯ 

177 
(46.09) 

197 
(51.30) 

10 
(2.60) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.43 .55 มาก
ที�สุด 

1 

3.  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษกจนัทบุรี ไดจ้ดัทาํการ
ประชาสมัพนัธ์ ทาํใหมี้ความ
เขา้ใจขั7นตอนในการใหบ้ริการ
อยา่งครบถว้น 

141 
(36.72) 

225 
(58.59) 

16 
(4.17) 

2 
(0.52) 

0 
(0.00) 

4.32 .58 มาก
ที�สุด 

3 

4.  หนงัสือ สื�อ สิ�งพิมพ ์ 
ที�สาํนกัหอสมุดแห่งชาติ
จดัเตรียมไวบ้ริการจดัทาํ
หมวดหมู่อยา่งชดัเจน สะดวก
ตอ่การคน้หา 

139 
(36.20) 

233 
(60.68) 

8 
(2.08) 

4 
(1.04) 

0 
(0.00) 

4.32 .57 มาก
ที�สุด 

2 

ภาพรวม      4.32 .33 มาก
ที�สุด 

 

 
 ตารางที� 4-2  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อ คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.32, SD = 0.33) 
เมื�อพิจารณาในรายละเอียดสรุปได ้ดงันี7  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรีในเรื�อง มีการประชาสัมพนัธ์ขา่วสารในช่องทางต่าง ๆ เช่นเสียงตามสาย เวบ็ไซต ์
หรือวทิย ุฯลฯ โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.43, SD = 0.55) โดยมี
คุณภาพการใหบ้ริการมากที�สุด รองลงมา คือ เรื�อง หนงัสือ สื�อ สิ�งพิมพ ์ที�สาํนกัหอสมุดแห่งชาติ
จดัเตรียมไวบ้ริการจดัทาํหมวดหมูอ่ยา่งชดัเจน สะดวกต่อการคน้หา มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่น



58 

ระดบัมากที�สุด ( X  = 4.32, SD = 0.57 ) ลาํดบัถดัมา คือ เรื�อง หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จงัหวดัจนัทบุรี ไดจ้ดัทาํการประชาสัมพนัธ์ ทาํใหมี้ความเขา้ใจขั7นตอนในการใหบ้ริการอยา่ง
ครบถว้น มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.32, SD = 0.58 ) และ เรื�อง หอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มีการจดัเตรียมอุปกรณ์เครื�องมือเครื�องใช ้ สาํหรับอาํนวย
ความสะดวกกบัประชาชนอยา่งเพียงพอ มีคุณภาพการให้บริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.22, 
SD = 0.61) ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-3  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
     ดา้นความน่าเชื�อถือไวว้างใจในการบริการ 
 
ด้านความน่าเชื�อถือไว้วางใจ 
ในการบริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
5.  เจา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังานให้
คาํแนะนาํชี7แจง เกี�ยวกบั
ขั7นตอนในการใชบ้ริการแก่
ท่านเป็นอยา่งดี 

135 
(35.16) 

224 
(58.33) 

25 
(6.51) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.29 .58 มาก
ที�สุด 

2 
 

6.  ขั7นตอนในการใหบ้ริการ  
มีการเรียงลาํดบัก่อนหลงัอยา่ง
ชดัเจน 

132 
(34.38) 

207 
(53.91) 

45 
(11.72) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.23 .64 มาก
ที�สุด 

4 

7.  จาํนวนเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ
มีจาํนวนเพียงพอสาํหรับผูม้า
รับบริการ 

121 
(31.51) 

 

252 
(65.63) 

11 
(2.86) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.29 .51 มาก
ที�สุด 

1 

8.  การจดัเตรียมเอกสารและ
แบบพิมพต์า่ง ๆ ของเจา้หนา้ที�
ไม่เกิดปัญหาในการปฏิบติั 

115 
(29.95) 

250 
(65.10) 

19 
(4.95) 

0 
(0.00) 

0 
(0.00) 

4.25 .54 มาก
ที�สุด 

3 

ภาพรวม      4.26 .32 มาก
ที�สุด 

 

 
 ตารางที� 4-3  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อ คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นความ
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น่าเชื�อถือไวว้างใจในการบริการ พบวา่  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.26,  
SD = 0.32) เมื�อพิจารณาในรายละเอียดสรุปได ้ดงันี7   
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรีในเรื�อง จาํนวนเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอสาํหรับผูม้ารับบริการ  
มีคุณภาพการใหบ้ริการอยู ่ในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.29, SD = 0.51) โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการ
มากที�สุด รองลงมา คือ เรื�อง เจา้หนา้ที�ผูป้ฏิบติังานใหค้าํแนะนาํชี7แจง เกี�ยวกบัขั7นตอนในการใช้
บริการแก่ทา่นเป็นอยา่งดี มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.29, SD = 0.58) 
ลาํดบัถดัมา คือ เรื�อง การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ ของเจา้หนา้ที�ไมเ่กิดปัญหาในการ
ปฏิบติั มีคุณภาพการใหบ้ริการอยู ่ในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.25, SD = 0.54) และ เรื�อง ขั7นตอนใน
การใหบ้ริการ มีการเรียงลาํดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจน มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด  
( X  = 4.23, SD = 0.64) ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-4  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
     ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
 
ด้านการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
9.  เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการมี
ความรู้ความสามารถในการ
ใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้
สงสยั ช่วยแกปั้ญหาได ้

94 
(24.48) 

281 
(73.18) 

8 
(2.08) 

1 
(0.26) 

0 
(0.00) 

4.22 .48 มาก
ที�สุด 

3 
 

10.  การปฏิบติังานของ
เจา้หนา้ที�ไดล้ดขั7นตอนในการ
สืบคน้ขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการ
ได ้

173 
(45.05) 

197 
(51.30) 

11 
(2.86) 

3 
(0.78) 

0 
(0.00) 

4.41 .59 มาก
ที�สุด 

1 

11.  เจา้หนา้ที�มีการให้
คาํแนะนาํหนงัสือเกี�ยวกบัเรื�อง
ที�ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการที�จะ
คน้ควา้ได ้

157 
(40.89) 

201 
(52.34) 

19 
(4.95) 

7 
(1.82) 

0 
(0.00) 

4.32 .65 มาก
ที�สุด 

2 
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ตารางที� 4-4  (ต่อ) 
 
ด้านการตอบสนอง 
ต่อผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
12.  ท่านมาใชบ้ริการหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี แลว้ไดรั้บบริการจาก
เจา้หนา้ที�เป็นอยา่งดี 

130 
(33.85) 

215 
(55.99) 

31 
(8.07) 

8 
(2.08) 

0 
(0.00) 

4.22 .68 มาก
ที�สุด 

4 

ภาพรวม      4.29 .34 มาก
ที�สุด 

 

 
 ตารางที� 4-4  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อ คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.29, SD = 0.34) 
เมื�อพิจารณาในรายละเอียดสรุปได ้ดงันี7   
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี ในเรื�องการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที�ไดล้ดขั7นตอนในการสืบคน้ขอ้มูลของผูม้าใช้
บริการได ้โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.41, SD = 0.59) โดยมีคุณภาพ
การใหบ้ริการมากที�สุด รองลงมา คือ เรื�องเจา้หนา้ที�มีการใหค้าํแนะนาํหนงัสือเกี�ยวกบัเรื�องที�
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการที�จะคน้ควา้ได ้มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.32,  
SD = 0.65) ลาํดบัถดัมา คือ เรื�องเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบขอ้สงสัย ช่วยแกปั้ญหาได ้มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.22,  
SD = 0.48) และ เรื�องทา่นมาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แลว้ไดรั้บ
บริการจากเจา้หนา้ที�เป็นอยา่งดี มีคุณภาพการใหบ้ริการอยู ่ในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.22,  
SD = 0.68 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4-5  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
     ดา้นการใหค้วามมั�นใจแก่ผูรั้บบริการ 
 
ด้านการให้ความมั�นใจ 
แก่ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
13. ท่านมาใชบ้ริการหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี แลว้ไดรั้บหนงัสือตรง
กบัความตอ้งการ 

108 
(28.13) 

246 
(64.06) 

 

28 
(7.29) 

 

2 
(0.52) 

0 
(0.00) 

4.20 .58 มาก 3 
 

14. ความเหมาะสมในการแตง่
กาย บุคลิกลกัษณะท่าทางของ
เจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ 

125 
(32.55) 

235 
(61.20) 

23 
(5.99) 

1 
(0.26) 

0 
(0.00) 

4.26 .57 มาก
ที�สุด 

2 

15. มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูล
ที�จาํเป็นใหท่้านทราบอยา่ง
ทั�วถึง 

152 
(39.58) 

213 
(55.47) 

16 
(4.17) 

3 
(0.78) 

0 
(0.00) 

4.34 .60 มาก
ที�สุด 

1 

16. มีการแจง้สถานที�และบุคคล
ที�สามารถร้องทุกข ์หรือ
ร้องเรียนได ้

110 
(28.65) 

240 
(62.50) 

16 
(4.17) 

18 
(4.69) 

0 
(0.00) 

4.15 .70 มาก 4 

ภาพรวม      4.24 .33 มาก
ที�สุด 

 

 
 ตารางที� 4-5  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อ คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ดา้นการ
ใหค้วามมั�นใจแก่ผูรั้บบริการ พบวา่  ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.24, SD = 0.33) 
เมื�อพิจารณาในรายละเอียดสรุปได ้ดงันี7   
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี ในเรื�อง มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลที�จาํเป็นใหท้า่นทราบอยา่งทั�วถึง โดยมีคุณภาพ
การใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.34, SD = 0.60) โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการมากที�สุด 
รองลงมา คือ เรื�อง ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลกัษณะทา่ทางของเจา้หนา้ที�ผูใ้หบ้ริการ  
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มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.26, SD = 0.57) ลาํดบัถดัมา คือ เรื�องทา่นมา
ใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แลว้ไดรั้บหนงัสือตรงกบัความตอ้งการ  
มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.20, SD = 0.58) และ เรื�องมีการแจง้สถานที�และ
บุคคลที�สามารถร้องทุกข ์หรือร้องเรียนได ้มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.15,  
SD = 0.70) ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-6  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
     ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
     ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 
 
ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ 

ระดบัความคดิเห็น X  SD แปล
ความ 

อัน
ดบั มาก

ที�สุด 
มาก ปาน

กลาง 
น้อย น้อย

ที�สุด 
17.  เจา้หนา้ที�มีความเอาใจใส่ 
เอื7อเฟื7 อ ยิ7มแยม้แจ่มใสทาํให้
อยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 

109 
(28.39) 

257 
(66.93) 

 

17 
(4.43) 

 

1 
(0.26) 

0 
(0.00) 

4.23 .53 มาก
ที�สุด 

4 
 

18.  เจา้หนา้ที�ช่วยเหลืออาํนวย
ความสะดวกอยา่งเตม็
ความสามารถ 

147 
(38.28) 

222 
(57.81) 

11 
(2.86) 

4 
(1.04) 

0 
(0.00) 

4.33 .59 มาก
ที�สุด 

2 

19.  เจา้หนา้ที�ตั7งใจฟัง มีความ
พร้อมในการปฏิบติังานและมี
การชี7แจง้ในขอ้สงสยัอยา่ง
สมํ�าเสมอ 

175 
(45.57) 

179 
(46.61) 

29 
(7.55) 

1 
(0.26) 

0 
(0.00) 

4.38 .63 มาก
ที�สุด 

1 

20.  เจา้หนา้ที�ยอมรับ คาํตาํหนิ  
ติชมและสาํรวมกิริยาท่าทาง 

143 
(37.24) 

208 
(54.17) 

27 
(7.03) 

4 
(1.04) 

2 
(0.52) 

4.27 .68 มาก
ที�สุด 

3 

ภาพรวม      4.30 .34 มาก
ที�สุด 

 

 
 ตารางที� 4-6  จาํนวนร้อยละ คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อ คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรีโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.30,  
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SD = 0.34) เมื�อพิจารณาในรายละเอียดสรุปได ้ดงันี7   
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี ในเรื�อง เจา้หนา้ที�ตั7งใจฟัง มีความพร้อมในการปฏิบติังานและมีการชี7แจง้ในขอ้
สงสัยอยา่งสมํ�าเสมอ โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.38, SD = 0.63)  
โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการมากที�สุด รองลงมา คือ เรื�องเจา้หนา้ที�ช่วยเหลืออาํนวยความสะดวก
อยา่งเตม็ความสามารถ มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.33, SD = 0.59) ลาํดบั
ถดัมา คือ เรื�องเจา้หนา้ที�ยอมรับ คาํตาํหนิ ติชมและสาํรวมกิริยาทา่ทาง มีคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.27, SD = 0.68) และเรื�องเจา้หนา้ที�มีความเอาใจใส่ เอื7อเฟื7 อ ยิ7มแยม้
แจ่มใสทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการอีก มีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก ( X  = 4.23,  
SD = 0.53) ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4-7  คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
     การให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น 
 

การดําเนินงานพฒันาชุมชน X  SD แปลความ อันดับ 

1.  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4.32 .33 มากที�สุด 1 
2.  ดา้นความน่าเชื�อถือไวว้างใจในการบริการ 4.26 .32 มากที�สุด 4 
3.  ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 4.29 .34 มากที�สุด 3 
4.  ดา้นการใหค้วามมั�นใจแก่ผูรั้บบริการ 4.24 .33 มากที�สุด 5 
5.  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ 4.30 .34 มากที�สุด 2 
ภาพรวม 4.28 .18 มากที�สุด  
 
 จากตารางที� 4-7  คา่เฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานความคิดเห็นของประชาชน 
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมรายดา้น 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที�สุด ( X  = 4.28, SD = 0.18) เมื�อพิจารณาใน
รายละเอียด สรุป ไดด้งันี7  
 ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จงัหวดัจนัทบุรี ในเรื�อง ความเป็นรูปธรรมของการบริการมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก
ที�สุด  
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( X  = 4.32, SD = 0.33) โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการมากที�สุด รองลงมาคือ เรื�อง ความเห็นอก 
เห็นใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.30, SD = 0.34)  
เรื�อง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.29,  
SD = 0.34) เรื�อง ความน่าเชื�อถือไวว้างใจในการบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัมากที�สุด  
( X  = 4.26, SD = 0.32) และ เรื�อง การใหค้วามมั�นใจแก่ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการ 
ในระดบัมากที�สุด ( X  = 4.24, SD = 0.33) ตามลาํดบั 
 

ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานที� 1  ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-8  ตารางเปรียบเทียบเพศกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก  
     จงัหวดัจนัทบุรี 
 

เพศ จํานวนคน X  SD t Sig. 

ชาย 245 4.30 .18 2.09 .04* 
หญิง 139 4.26 .18   
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 4-8  ตารางเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ คา่ Sig. = .04 แสดงวา่ ประชาชนที�มีเพศ
ต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 สมมติฐานที� 2 ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั 
 
 
 
 
 



65 

ตารางที� 4-9  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพการใหบ้ริการ 
     ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาย ุ
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 3 1.29 .43 14.84 .00* 
ภายในกลุ่ม 380 11.01 .03   
 383 12.30    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 4-9  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของคุณภาพ
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาย ุพบวา่ ประชาชน
ที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 และไดท้าํการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่
ดว้ยวธีิ LSD ไดผ้ลวเิคราะห์ ดงันี7  
 
ตารางที� 4-10  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู ่ของคา่เฉลี�ยความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมรายดา้น  
   จาํแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ X  12-19 ปี 20-30 ปี 31-40 ปี 41-51 ปีขึ;นไป 
12-19 ปี 4.35 - .07* .05* .22* 
20-30 ปี 4.28  -  .15* 
31-40 ปี 4.30   - .17* 
41-51 ปีขึ7นไป 4.13    - 
 
 จากตารางที� 4-10  เมื�อทาํการทดสอบความแตกต่าง ระหวา่งคา่เฉลี�ยเป็นรายคู ่ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ LSD พบวา่ ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 จาํนวน  
5 คู ่คือ 
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 คูที่� 1 อาย ุ12-19 ปี กบั อาย ุ20-30 ปี สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาย ุ12-19 ปี 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่ ประชาชนที�มีอาย ุ20-30 ปี 
 คูที่� 2 อาย ุ12-19 ปี กบั อาย ุ31-40 ปี สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาย ุ12-19 ปี 
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
มากกวา่ ประชาชนที�มีอาย ุ31-40 ปี 
 คูที่� 3 อาย ุ12-19 ปี กบั อาย ุ41-51 ปีขึ7นไป สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาย ุ
12-19 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาย ุ41-51 ปีขึ7นไป 
 คูที่� 4 อาย ุ20-30 ปี กบั อาย ุ41-51 ปีขึ7นไป สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาย ุ
20-30 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาย ุ41-51 ปีขึ7นไป 
 คูที่� 5 อาย ุ31-40 ปี กบั อาย ุ41-51 ปีขึ7นไป สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาย ุ
31-40 ปี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาย ุ41-51 ปีขึ7นไป 
 สมมติฐานที� 3  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
   ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก  
   จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 2 1.38 .69 24.01 .00* 
ภายในกลุ่ม 381 10.92 .03   
 383 12.30    
*p ≤ .05 
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 จากตารางที� 4-11  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
จาํแนกตามระดบัการศึกษา พบวา่ ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทาง
สถิติที�ระดบั .05 และไดท้าํการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ดว้ยวธีิ LSD ไดผ้ลวเิคราะห์ ดงันี7  
 
ตารางที� 4-12  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู ่ของคา่เฉลี�ยความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมรายดา้น  
   จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา X  ตํ�ากว่า
ปริญญาตรี 

ปริญญาตรี ปริญญาโท สูงกว่าปริญญาโท 

ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 4.32 -  .22*  
ปริญญาตรี 4.29  - .19*  
ปริญญาโท 4.10   -  
สูงกวา่ปริญญาโท 4.28    - 
  
 จากตารางที� 4-12  เมื�อทาํการทดสอบความแตกต่าง ระหวา่งคา่เฉลี�ยเป็นรายคู ่ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ LSD พบวา่ ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
.05 จาํนวน 2 คู ่คือ 
 คูที่� 1 ระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี กบั ระดบัปริญญาโท สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชาชนที�
มีระดบัการศึกษาระดบัตํ�ากวา่ปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาปริญญาโท 
 คูที่� 2 ระดบัปริญญาตรี กบั ระดบัปริญญาโท สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชาชนที�มีระดบั
การศึกษาระดบัปริญญาตรี มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาระดบัระดบัปริญญาโท 
 สมมติฐานที� 4 ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4-13  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความคิดเห็น 
   ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก  
   จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตามอาชีพ 
 

แหล่งความแปรปรวน df SS MS F Sig. 

ระหวา่งกลุ่ม 7 2.57 .37 14.21 .00* 
ภายในกลุ่ม 376 9.73 .03   
 383 12.30    
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 4-13  ผลวเิคราะห์ความแปรปรวนเพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของความ
คิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
จาํแนกตามอาชีพ พบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
และไดท้าํการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคูด่ว้ยวธีิ LSD ไดผ้ลวเิคราะห์ ดงันี7  
 
ตารางที� 4-14  ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู ่ของคา่เฉลี�ยความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
   การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ภาพรวมรายดา้น  
   จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ X  

รับ
รา

ชก
าร

/

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

ลูก
จ้า

ง/พ
นัก

 

งา
นบ

ริษ
ัท 

ผ ู้ 

ปร
ะก

อบ
กา

ร/

ค้า
ขา

ย 

เกษ
ตร

กร
/

ปร
ะม

ง 

รับ
จ้า

งท
ั�วไ

ป 

นัก
เรีย

น/

นัก
ศึก

ษา
 

อื�น
  ๆ

รับราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

4.18 - -.13* -.19*    -.17*  

ลูกจา้ง/ 
พนกังานบริษทั 

4.31  -  .10* .21* .09*  .21* 

ผูป้ระกอบการ/
เจา้ของธุรกิจ   

4.37   - .16* .27* .14*  .27* 

คา้ขาย 4.21    -   -.14*  
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ตารางที� 4-14  (ต่อ) 
 

อาชีพ X  

รับ
รา

ชก
าร

/

รัฐ
วสิ

าห
กิจ

 

ลูก
จ้า

ง/พ
นัก

 

งา
นบ

ริษ
ัท 

ผ ู้ 

ปร
ะก

อบ
กา

ร/

ค้า
ขา

ย 

เกษ
ตร

กร
/

ปร
ะม

ง 

รับ
จ้า

งท
ั�วไ

ป 

นัก
เรีย

น/

นัก
ศึก

ษา
 

อื�น
  ๆ

เกษตรกร/ 
ประมง 

4.10     -  -.25*  

รับจา้งทั�วไป 4.22      - -.13*  
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา  

4.35       - .25* 

อื�น ๆ 4.10        - 

 
 จากตารางที� 4-15  เมื�อทาํการทดสอบความแตกต่าง ระหวา่งคา่เฉลี�ยเป็นรายคู ่ดว้ยวธีิการ
ทดสอบ LSD พบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการขอหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 จาํนวน 
15 คู ่คือ  
 คูที่� 1  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ กบั ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั สามารถอธิบายไดด้งันี7  
ประชาชนที�มีอาชีพ รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ อาชีพลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
 คูที่� 2  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ กบั ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ สามารถอธิบายไดด้งันี7   
ประชานชนที�มีอาชีพ รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ อาชีพผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ   
 คูที่� 3  รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ กบั นกัเรียน/ นกัศึกษาสามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชาน
ชนที�มีอาชีพ รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 คูที่� 4  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั กบั คา้ขาย สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาชีพ 
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพคา้ขาย 
 คูที่� 5  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั กบั เกษตรกร/ ประมง สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชาน
ชนที�มีอาชีพ ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 
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 คูที่� 6  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั กบั รับจา้งทั�วไป สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มี
อาชีพ ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพรับจา้งทั�วไป 
 คูที่� 7  ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั กบั อื�น ๆ สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาชีพ 
ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพอื�นๆ 
 คูที่� 8  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ กบั คา้ขาย สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มี
อาชีพ ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพคา้ขาย 
 คูที่� 9  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ กบั เกษตรกร/ ประมง สามารถอธิบายไดด้งันี7   
ประชานชนที�มีอาชีพ ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพเกษตรกร/ ประมง 
 คูที่� 10  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ กบั รับจา้งทั�วไป สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชาน
ชนที�มีอาชีพ ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพรับจา้งทั�วไป 
 คูที่� 11  ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ กบั อื�นๆ สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มี
อาชีพ ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพอื�น ๆ 
 คูที่� 12  คา้ขาย กบั นกัเรียน/ นกัศึกษา สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาชีพ 
คา้ขาย มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
นอ้ยกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา             
 คูที่� 13  เกษตรกร/ ประมง กบั นกัเรียน/นกัศึกษา สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มี
อาชีพ เกษตรกร/ ประมง มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี นอ้ยกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 คูที่� 14  รับจา้งทั�วไป กบั นกัเรียน/ นกัศึกษาสามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาชีพ 
รับจา้งทั�วไป มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี นอ้ยกวา่ อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา 
 คูที่� 15  นกัเรียน/ นกัศึกษา กบั อื�น ๆ สามารถอธิบายไดด้งันี7  ประชานชนที�มีอาชีพ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จงัหวดัจนัทบุรี มากกวา่ ประชาชนที�มีอาชีพอื�น ๆ 
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 สมมติฐานที� 5  ประชาชนที�มีการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4-15  ตารางเปรียบเทียบการใชบ้ริการกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ 
   รัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี 
 

การใช้บริการ จํานวนคน X  SD t Sig. 

เคย 303 4.30 .17 3.19 .00* 
ไมเ่คย 81 4.22 .21   
*p ≤ .05 
 
 จากตารางที� 4-16  ตารางเปรียบเทียบเพศกบัความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ คา่ Sig. = .00 แสดงวา่ ประชาชนที�มีการใช้
บริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 
 
ตารางที� 4-16  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1.  ประชาชนที�มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.  ประชาชนที�มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.  ประชาชนที�มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
.05 

ยอมรับสมมติฐาน 
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ตารางที� 4-17  (ต่อ) 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.  ประชาชนที�มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั .05 

ยอมรับสมมติฐาน 

5.  ประชาชนที�มีการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก 
จงัหวดัจนัทบุรีแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 
.05 

ยอมรับสมมติฐาน 

 



บทที�  5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
มีวตัถุประสงคเ์พื)อ ศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี และเพื)อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และการใชบ้ริการ โดยเกบ็ขอ้มูลจากประชาชนที)มาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติ
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยไมจ่าํกดัภูมิลาํเนาของผูต้อบแบบสอบถาม ผูว้จิยัไดก้าํหนด
ขนาดกลุ่มโดยใชว้ธีิหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งแบบ ไมท่ราบจาํนวนประชากรที)ชดัเจนแน่นอน โดยการ
แทนคา่ในสูตรของ ธานินทร์ ศิลป์จารุ ที)ระดบัความเชื)อมั)น 95% และกาํหนดความคาดเคลื)อนที)
ยอมรับได ้0.05 จากการคาํนวณกลุ่มตวัอยา่งครั7 งนี7ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 384 คน เครื)องมือที)
ใชใ้นการเกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม และวเิคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติ คา่ความถี)  
คา่ร้อยละ คา่เฉลี)ย คา่เบี)ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ t-test, One-way ANOVA 
และทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูด่ว้ยวธีิของ LSD ผูว้จิยัไดน้าํเสนอผลการศึกษาตามลาํดบั 
ดงันี7  
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  อภิปรายผล 
 3.  ขอ้เสนอแนะ 
 

สรุปผลการวจิัย 

 ตอนที� 1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามเกี)ยวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํนวน 384 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอาย ุ20-30 ปี 
ส่วนมากจบการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพนกัเรียน นกัศึกษา ส่วนใหญ่เคยมาใชบ้ริการ
อยูแ่ลว้ 
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 ตอนที� 2  ผลวเิคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวดัจันทบุรี 
 คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวม 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี โดยภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด เมื)อพิจารณาใน
รายละเอียด พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติ 
รัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ในเรื)อง ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการ
ในระดบัมากที)สุด โดยมีคุณภาพการใหบ้ริการมากที)สุด รองลงมาคือ เรื)อง ความเห็นอกเห็นใจ
ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการให้บริการในระดบัมากที)สุด เรื)อง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการมีคุณภาพ
การใหบ้ริการในระดบัมากที)สุด เรื)อง การใหค้วามมั)นใจแก่ผูรั้บบริการ มีคุณภาพการใหบ้ริการ 
ระดบัมากที)สุด และอนัดบัสุดทา้ย เรื)อง ความน่าเชื)อถือไวว้างใจในการบริการ มีคุณภาพการ
ใหบ้ริการในระดบัมากที)สุด  ตามลาํดบั 
 ตอนที� 3  ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ผลการทดสอบสมมติฐานเพื)อเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุการศึกษา 
อาชีพ และการใชบ้ริการ พบวา่ 
 1.  ประชาชนที)มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 
 2.  ประชาชนที)มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 
 3.  ประชาชนที)มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อการคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 
 4.  ประชาชนที)มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 
 5.  ประชาชนที)มีการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 
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อภิปรายผล 
 จากการวจิยัเรื)อง คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดั
จนัทบุรี ผูว้จิยัขออภิปรายผล ดงันี7  
 1.  ผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่ โดยภาพรวมประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี อยูใ่นระดบัมาก สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ สุคนธรัตน์ บุญณา (2548) ไดท้าํการศึกวจิยัเรื)อง คุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุด
รัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที)กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 55.70 อาย ุ15-30 ปีร้อยละ 62.00 ระดบั การศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 
36.00 อาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา ร้อยละ 48.90 ความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของ
หอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ในภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง โดยอนัดบัที)หนึ)งดา้นสถานที)รองลงมาดา้นเจา้หนา้ที)ดา้นขอ้มูลขา่วสาร ดา้นบริการเสริม
ตามลาํดบั ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที)มีเพศต่างกนั อายุต่างกนั ระดบัการศึกษา
ต่างกนั และอาชีพต่างกนั มีคุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอ
หวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมไมแ่ตกต่างกนั ผลการวจิยั โดยภาพรวม มีความคิดเห็น
ของประชาชนต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก ในความคิดเห็นของวิจยัอาจกล่าวไดว้า่ 
คุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี นั7นมีการดาํเนินงานและ
พฒันาคุณภาพในการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื)อง เพื)อใหป้ระชาชนไดรั้บความรู้อยา่งครบถว้น จากการ
มาศึกษาหาความรู้หรือคน้หาขอ้มูลต่าง ๆ โดยมีการช่วยเหลือ ดูแลเอาใจใส่จากเจา้หนา้ที) 

ผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งดี จึงทาํใหร้ะดบัการประเมินความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพ 

การใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรีจนัทบุรี มีคุณภาพการให้บริการอยูใ่น
ระดบัมากที)สุด ผูว้จิยัอภิปรายเป็นรายดา้นไดด้งันี7   

  1.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด ซึ) งใน
ความคิดเห็นของผูว้จิยั อาจกล่าว ไดว้า่ หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก มีการใหบ้ริการที)เป็น
รูปธรรมอยา่งชดัเจน มีการจดัเตรียมอุปกรณ์ เครื)องมือเครื)องใชส้าํหรับอาํนวยความสะดวกแก่ผูม้า
ใชบ้ริการอยา่งเพียงพอและทั)วถึง เช่น หนงัสือ สื)อ สิ)งพิมพต่์าง ๆ ที)จดัไวบ้ริการ มีการจดัหมวดหมู่
อยา่งชดัเจน สะดวกต่อการคน้หา ทั7งนี7หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษกไดมี้การประชาสัมพนัธ์
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เกี)ยวกบัขั7นตอนในการใชบ้ริการอยา่งครบถว้น ประชาชนจึงมีความเขา้ใจในการใชบ้ริการเป็นอยา่ง
ดี 
  1.2  ความน่าเชื)อถือไวว้างใจในการบริการ มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด  
ซึ) งในความคิดเห็นของผูว้ิจยั อาจกล่าวไดว้า่ หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก มีเจา้หนา้ที)
ผูป้ฏิบติังานที)คอยใหค้าํชี7แจงเกี)ยวกบัขั7นตอนในการใชบ้ริการ วา่มีขั7นตอนในการบริการอยา่งไร  
มีการเลียงลาํดบัการใชบ้ริการก่อนหลงัอยา่งชดัเจน ทาํให้ผูม้าใชบ้ริการสามารถเขา้ถึงเนื7อหา สาระ
ที)ตอ้งการไดอ้ยา่งทั)วถึง 
  1.3  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด ซึ) งในความ
คิดเห็นของผูว้ิจยั อาจกล่าวไดว้า่ หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษกมีเจา้หนา้ที) ที)มีความรู้ ทกัษะ  
และความสามารถในการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี สามารถตอบขอ้สงสัย ช่วยแกไ้ขปัญหา ลดขั7นตอน
ในการสืบคน้ขอมูลไดแ้ละสมารถแนะนาํหนงัสือเกี)ยวกบัเรื)องที)ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการจะศึกษาคน้ควา้
ได ้
  1.4  การใหค้วามมั)นใจแก่ผูรั้บบริการ มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด ซึ) งใน
ความคิดเห็นของผูว้จิยั อาจกล่าวไดว้า่ หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก มีการแจง้สถานที)และบุคคล
ที)สามารถร้องเรียนหรือการแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ เกี)ยวกบัการใหบ้ริการของเจา้หนา้ที) เรื)องความ
เหมาะสมหรือบุคลิกลกัษณะทา่ทางของเจา้หนา้ที)ผูใ้หบ้ริการ ทั7งนี7 เพื)อสร้างความมั)นใจแก่ผูม้าใช้
บริการวา่ถา้มาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก แลว้นั7น จะตอ้งไดห้นงัสือที)ตรงกบั 
ความตอ้งการหรือไดรั้บการบริการอยา่งทั)วถึงครบถว้น 
  1.5  ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบริการ มีคุณภาพบริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด ซึ) งใน
ความคิดเห็นของผูว้จิยั อาจกล่าวไดว้า่ หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก มีการอบรมเจา้หนา้ที)ใหมี้
ความพร้อมในการปฏิบติังานสามารถแนะนาํหรือชี7แจงขอ้สงสัยใหแ้ก่ผูบ้ริการได ้และยอมรับคาํ 
ติชม สาํรวมกิริยาทา่ทาง มีบุคลิกทา่ทางที)ยิ7มแยม แจ่มใสทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 
 2.  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี จาํแนกตาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และการใช้
บริการ ผลการวจิยัพบวา่  
  2.1  ประชาชนที)มีเพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี ไมแ่ตกต่างกนั ซึ) งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สุคนธรัตน์ 
บุญณา (2548) ไดท้าํการศึกวิจยัเรื)อง คุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษกวงัไกล
กงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที)กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
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ร้อยละ 55.70 อาย ุ15-30 ปีร้อยละ 62.00 ระดบั การศึกษาปริญญาตรี ร้อยละ 36.00 อาชีพนกัเรียน/ 
นกัศึกษา ร้อยละ 48.90 ความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก 
วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง โดยอนัดบั 
ที)หนึ)ง ดา้นสถานที)รองลงมาดา้นเจา้หนา้ที)ดา้นขอ้มูลข่าวสาร ดา้นบริการเสริมตามลาํดบั ผลการ
ทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที)มีเพศต่างกนั อายุต่างกนั ระดบัการศึกษาต่างกนั และอาชีพ
ต่างกนั มีคุณภาพในการใหบ้ริการของหอสมุดรัชมงัคลาภิเษก วงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ รัชมงัคลาภิเษกวงัไกลกงัวล อาํเภอหวัหิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ์ ในภาพรวม 
ไมแ่ตกต่างกนั   
  2.2  ประชาชนที)มีอายตุ่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05  
ซึ) งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธาริณี เมธานุเคราะห์ (2549) ศึกษาเรื)องคุณภาพบริการตามความ
คาดหวงัของผูป่้วยคลินิกนอกเวลาราชการโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โดยสัมภาษณ์ผูป่้วยนอก 
จาํนวน 349 คน สุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ พบวา่ผูป่้วยที)มีอายตุ่างกนัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพ
บริการแตกต่างกนั และผูป่้วยที)มี เพศ การศึกษา รายไดเ้ฉลี)ย และประเภทของคลินิกที)รับบริการ
ต่างกนั มีความคาดหวงัต่อคุณภาพบริการแตกต่างกนั คุณภาพบริการที)คาดหวงัมากที)สุด ไดแ้ก่  
การใหบ้ริการทางการแพทยที์)มีคุณภาพ 
  2.3  ประชาชนที)มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 
.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปริญญา ขาวผอ่ง (2551) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื)องการศึกษา 
ความตอ้งการจาํเป็นในการ พฒันาคุณภาพการบริการของหอ้งสมุดคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั พบวา่ นิสิตคณะครุศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยัมีความเห็นต่อการจดับริการ 
ของหอ้งสมุดโดยรวม และเป็นรายดา้น ทุกดา้นวา่มีความเหมาะสมอยใูนระดบัมาก สาํหรับการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของนิสิต ต่อการจดับริการของห้องสมุดคณะครุศาสตร์จุฬาลงกรณ์
มหาวทิยาลยั โดยรวมและเป็นรายดา้น 5 ดา้น คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นความน่าเชื)อถือของการ
บริการ ดา้นการเขา้ถึงทรัพยากรสารนิเทศ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นสิ)งอาํนวยความ
สะดวก จาํแนกตามตวัแปรเพศ ระดบัการศึกษา ภาควชิาที)ศึกษา และผลสัมฤทธิ[ ทางการเรียน พบวา่ 
นิสิตชายและนิสิตหญิงคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั มีความเห็นต่อการจดับริการของ
หอ้งสมุด โดยรวมแตกต่าง อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 เมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
นิสิตชาย และนิสิตหญิง มีความคิดเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุดในดา้นการเขา้ถึง
ทรัพยากรสารนิเทศ และ ดา้นสิ)งอาํนวยความสะดวก แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 
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.05 ส่วนดา้นอื)น ๆ ไมพ่บความแตกต่าง นิสิตคณะครุศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ที)กาํลงัศึกษา
อยูใ่นระดบัการศึกษา ต่างกนัมีความเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุด โดยรวม และเป็นรายดา้น
ทุกดา้นไมแ่ตกต่างกนั นิสิตคณะครึศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ที)ศึกษาในภาควชิาต่างกนั  
มีความเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุด โดยรวมไมแ่ตกต่างกนักนั และเมื)อพิจารณาเป็นรายดา้น 
พบวา่ นิสิตในภาควชิา หลกัสูตรการสอนและเทคโนโลยี มีความเห็นต่อการจดับริการของหอ้งสมุด 
ดา้นการเขา้ถึง ทรัพยากรสารนิเทศ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ แตกต่างจากนิสิตในภาควชิา
ศิลปะ ดนตรีและ นาฏศิลป์ศึกษา นิสิตภาควชิานโยบาย การจดัการและความเป็นผูน้าํทางการศึกษา
และนิสิตภาควชิา วจิยัและจิตวทิยาการศึกษา อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05 ส่วนดา้นอื)น ๆ 
ไมพ่บความแตกต่างของนิสิตคณะครุศาสตร์  
  2.4  ประชาชนที)มีอาชีพต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ 
หอสมุแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั .05  
ซึ) งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จนัทร์เพญ็ แกว้มุกดา (2550) ไดท้าํการศึกษาวจิยัเรื)อง คุณภาพการ
ใหบ้ริการของห้องสมุดประชาชนในจงัหวดันครนายก พบวา่ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุด มีความพึงพอใจ
ต่อการใหบ้ริการหอ้งสมุดประชาชนในจงัหวดันครนายก โดยรวม และรายดา้น ทั7ง 4 ดา้นอยูใ่น
ระดบัปานกลาง โดยผูใ้ชบ้ริการหอ้งที)มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ โดยรวม 
และรายดา้นแตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการห้องสมุดที)มีอาย ุและระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการโดยรวมแตกต่างกนั เมื)อพิจารณา รายดา้นพบวา่ ดา้นการเป็นศูนยข์อ้มูล
ขา่วสารของชุมชน และดา้นการพฒันาเครือขา่ยการเรียนรู้ ของชุมชนแตกต่างกนั ดา้นการเป็น
ศูนยก์ลางส่งเสริมการเรียนรู้ของชุมชนและดา้นการเป็นศูนยก์ลาง การจดักิจกรรมของชุมชน 
ไมแ่ตกต่างกนั ส่วนผูใ้ชบ้ริการหอ้งสมุดที)มีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจ ต่อการใหบ้ริการโดยรวม
และรายดา้นแตกต่างกนั 
  2.5  ประชาชนที)มีการใชบ้ริการต่างกนั มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที)ระดบั 
.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นงลกัษณ์ สุขสงบ (2547, บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัจจยัที)มีผลต่อความ
คิดเห็นปัจจยัที)มีผล ต่อความคิดเห็นของประชาชนที)มาใชบ้ริการ ณ สาํนกังานเขต บางกะปิ
กรุงเทพมหานคร: ศึกษา เฉพาะกรณี งานทะเบียนราษฎร พบวา่ ในภาพรวมประชนที)มาใชบ้ริการ
ดา้นงานทะเบียนราษฎร ของสาํนกังานเขตบางกะปิ กรุงเทพมหานคร มีความคิดเห็นในการบริการ
ในระดบัปานกลางใน ประเด็นการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยั
ดา้นการมารับการบริการ กบัความคิดเห็นในการบริการ พบวา่ เพศ อาย ุรายไดแ้ละการมาใชบ้ริการ 
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ของผูม้าใชบ้ริการสาํนกังานเขตที)แตกต่างกนั มีผลทาํใหป้ระชาชนผูม้าใชบ้ริการมีความคิดเห็นใน
การบริการที)ไดรั้บแตกต่างกนั  
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาคุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี 
พบวา่ ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก
จงัหวดัจนัทบุรี ทั7ง 5 ดา้น โดนภาพรวมมีคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมากที)สุด แต่จะเห็น 
ไดว้า่ คุณภาพในการใหบ้ริการในดา้นความน่าเชื)อถือไวว้างใจในการบริการอยูใ่นลาํดบัลองสุดทา้ย
และดา้นการใหค้วามมั)นใจแก่ผูรั้บบริการอยูใ่นลาํดบัสุดทา้ย เพื)อใหคุ้ณภาพในการใหบ้ริการ
ประสบความสาํเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ จึงมีความจาํเป็นจะตอ้งส่งเสริมใหมี้การพฒันาในเรื)อง
ดงักล่าว โดยผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงันี7  
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1.  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก ควรกาํหนดนโยบายส่งเสริมเกี)ยวกบัคุณภาพ 
การใหบ้ริการในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที)ในดา้นการใหค้าํชี7แจงและขั7นตอนในการใหบ้ริการ 
มีการเลียงลาํดบัก่อนหลงัอยา่งชดัเจนเพื)อความน่าเชื)อถือและความไวว้างใจในของประชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ 
 2.  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก ควรกาํหนดนโยบายส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ที)เกี)ยวกบั
ความรู้ ความสามารถ และ ทกัษะในการใหบ้ริการ ไมว่า่จะเป็นในดา้นของบุคลิกภาพ ทา่ทาง  
และกิริยา การใชว้าจาที)สุภาพทั7งนี7 เพื)อสร้างความมั)นใจแก่ผูม้าใชบ้ริการวา่ถา้มาใชบ้ริการหอสมุด
แห่งชาติรัชมงัคลาภิเษกแลว้นั7น จะตอ้งไดห้นงัสือที)ตรงกบัความตอ้งการหรือไดรั้บการบริการ 
อยา่งทั)วถึง 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 
 1.  ส่งเสริมใหมี้การนาํระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชใ้นการสืบคน้หนงัสือ  
สื)อสิ)งพิมพต่์าง ๆ เพื)อความสะดวกและรวดเร็วมากยิ)งขึ7น และสามารถลดขั7นตอนในการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ที)ได ้ 
 2.  ควรเพิ)มจาํนวนเจา้หนา้ที)ในแต่ละจุดบริการใหม้ากขึ7น เนื)องจากในบางครั7 งมี
ผูใ้ชบ้ริการในจุดนั7น ๆ หลายคน เจา้หนา้ที)จึงไมส่ามารถใหบ้ริการอยา่งทั)วถึงได ้
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 ข้อเสนอแนะในการทาํวจิัยครั4งต่อไป 
 1.  การศึกษาวจิยัครั7 งนี7 ศึกษาเฉพาะหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี  
ในการวจิยัครั7 งต่อไปผูส้นใจอาจมีการขยายพื7นที)ไหนการศึกษาวจิยัเพิ)มมากขึ7นหรือควรมีการศึกษา
ของหอสมุดแห่งชาติสาขาอื)น ๆ เพื)อใหไ้ดข้อ้มูลที)ครอบคลุมมากขึ7น 
 2.  ควรมีการศึกษาวจิยัเชิงเปรียบเทียบคุณภาพการบริการที)มีผลต่อความพึงพอใจ 
ของผูใ้ชบ้ริการกบัหอ้งสมุดอื)น ๆ ทั7งของภาครัฐและเอกชน เพื)อนาํผลที)ไดม้าพฒันาคุณภาพ 
การบริการให้ดียิ)งขึ7น 
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แบบสอบถาม 

เรื�อง คุณภาพการให้บริการของหอสมดุแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จันทบุรี 

 
 แบบสอบถามฉบบันีS เป็นขอ้มูลเพื2อประกอบการศึกษาเรื2อง คุณภาพการใหบ้ริการของ
หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษก จนัทบุรี การตอบแบบสอบถามของทา่นถือวา่มีคุณคา่ต่อการศึกษา
อยา่งยิ2ง จึงขอความกรุณาจากทา่นไดต้อบแบบสอบถามและแสดงความคิดเห็นอนัจะเป็นประโยชน์
ต่อส่วนรวม คาํตอบของทา่นถือเป็นความลบั ไมมี่การเปิดเผยตวับุคคลในแบบสอบถาม 
ขอขอบคุณทุกทา่นที2ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ ที2นีS  
ตอนที� 1 ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (โปรดขีดเครื�องหมาย        ใน         ที�ตรงกับความ

เป็นจริง) 
1.  เพศ 
     1.          ชาย          2.          หญิง 

2.  อาย ุ
     1.          อาย ุ12-19 ปี               2.          อาย ุ20-30 ปี 
      3.          อาย ุ31-40 ปี                4.          อาย ุ41-50 ปีขึSนไป 
3.  ระดบัการศึกษา 
     1.          ต ํ2ากวา่ปริญญาตรี      2.          ปริญญาตรี  
     3.          ปริญญาโท              4.          สูงกวา่ปริญญาโท  
4.  อาชีพ 
     1.          รับราชการ/ รัฐวสิาหกิจ    2.          ลูกจา้ง/ พนกังานบริษทั 
     3.          ผูป้ระกอบการ/ เจา้ของธุรกิจ      4.          คา้ขาย 
     5.          เกษตรกร/ ประมง             6.          รับจา้งทั2วไป  
           7.          นกัเรียน/ นกัศึกษา                8.          อื2น ๆ 
5.  การใชบ้ริการ 
     1.          เคย       2.          ไมเ่คย 
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คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวดัจันทบุรี 

 

 

คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาต ิ

รัชมังคลาภิเษก จันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

 

เห็นด้วย 

มากที�สุด 

( 5 ) 

 

เห็นด้วย

มาก 

( 4 ) 

 

เห็นด้วย

ปานกลาง 

( 3 ) 

 

เห็นด้วย

น้อย 

( 2 ) 

 

เห็นด้วย

น้อยที�สุด 

( 1 ) 

1.  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ โปรดเขียนเครื�องหมาย         ในช่องที�ตรงกับ 

ความเห็นของท่านมากที�สุด 

1.  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษกจนัทบุรี  
มีการจดัเตรียมอุปกรณ์เครื2องมือเครื2องใช ้ 
สาํหรับอาํนวยความสะดวกกบัประชาชนอยา่ง
เพียงพอ 

     

2.  มีการประชาสัมพนัธ์ขา่วสารในช่องทางต่าง ๆ 
เช่น เสียงตามสาย เวบ็ไซต ์หรือวทิย ุฯลฯ 

     

3.  หอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลาภิเษกจนัทบุรี  
ไดจ้ดัทาํการประชาสัมพนัธ์ ทาํใหมี้ความเขา้ใจ
ขัSนตอนในการใหบ้ริการอยา่งครบถว้น 

     

4.  หนงัสือ สื2อ สิ2งพิมพ ์ที2สาํนกัหอสมุดแห่งชาติ
จดัเตรียมไวบ้ริการจดัทาํหมวดหมูอ่ยา่งชดัเจน 
สะดวกต่อการคน้หา 

     

2.  ด้านความน่าเชื�อถือไว้วางใจในการบริการ โปรดเขียนเครื�องหมาย         ในช่องที�ตรงกับ 

ความเห็นของท่านมากที�สุด 

5.  เจา้หนา้ที2ผูป้ฏิบติังานใหค้าํแนะนาํชีSแจง 
เกี2ยวกบัขัSนตอนในการใชบ้ริการแก่ทา่น 
เป็นอยา่งดี 

     

6.  ขัSนตอนในการใหบ้ริการ มีการเรียงลาํดบั
ก่อนหลงัอยา่งชดัเจน 

     

7.  จาํนวนเจา้หนา้ที2ผูใ้หบ้ริการมีจาํนวนเพียงพอ
สาํหรับผูม้ารับบริการ 
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คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมังคลาภิเษก จังหวดัจันทบุรี 

 

 

คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาต ิ

รัชมังคลาภิเษก จันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

 

เห็นด้วย 

มากที�สุด 

( 5 ) 

 

เห็นด้วย

มาก 

( 4 ) 

 

เห็นด้วย

ปานกลาง 

( 3 ) 

 

เห็นด้วย

น้อย 

( 2 ) 

 

เห็นด้วย

น้อยที�สุด 

( 1 ) 

8.  การจดัเตรียมเอกสารและแบบพิมพต่์าง ๆ 
ของเจา้หนา้ที2ไมเ่กิดปัญหาในการปฏิบติั 

     

3.  ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ โปรดเขียนเครื�องหมาย         ในช่องที�ตรงกับ 

ความเห็นของท่านมากที�สุด 

9.  เจา้หนา้ที2ผูใ้หบ้ริการมีความรู้ความสามารถ
ในการใหบ้ริการ เช่น การตอบขอ้สงสัย  
ช่วยแกปั้ญหาได ้

     

10.  การปฏิบติังานของเจา้หนา้ที2ไดล้ดขัSนตอน
ในการสืบคน้ขอ้มูลของผูม้าใชบ้ริการได ้

     

11.  เจา้หนา้ที2มีการใหค้าํแนะนาํหนงัสือเกี2ยวกบั
เรื2องที2ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการที2จะคน้ควา้ได ้

     

12.  ทา่นมาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษกจนัทบุรี แลว้ไดรั้บบริการจากเจา้หนา้ที2เป็น
อยา่งดี 

     

4.  ด้านการให้ความมั�นใจแก่ผู้รับบริการ โปรดเขียนเครื�องหมาย         ในช่องที�ตรงกับ 

ความเห็นของท่านมากที�สุด 

13.  ทา่นมาใชบ้ริการหอสมุดแห่งชาติรัชมงัคลา
ภิเษก จงัหวดัจนัทบุรี แลว้ไดรั้บหนงัสือตรงกบั
ความตอ้งการ 

     

14.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิกลกัษณะทา่ทางของเจา้หนา้ที2ผูใ้หบ้ริการ 

     

15.  มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลที2จาํเป็นใหท้า่น
ทราบอยา่งทั2วถึง 
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คุณภาพการให้บริการของหอสมุดแห่งชาติรัชมัง

คลาภิเษก จันทบุรี 

ระดับความคิดเห็น 

 

เห็นด้วย 

มากที�สุด 

( 5 ) 

 

เห็นด้วย

มาก 

( 4 ) 

 

เห็นด้วย

ปานกลาง 

( 3 ) 

 

เห็นด้วย

น้อย 

( 2 ) 

 

เห็นด้วย

น้อยที�สุด 

( 1 ) 

16.  มีการแจง้สถานที2และบุคคลที2สามารถ 
ร้องทุกข ์หรือร้องเรียนได ้

     

5.  ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ โปรดเขียนเครื�องหมาย         ในช่องที�ตรงกับ 

ความเห็นของท่านมากที�สุด 

17.  เจา้หนา้ที2มีความเอาใจใส่ เอืSอเฟืS อ ยิSมแยม้
แจ่มใสทาํใหอ้ยากกลบัมาใชบ้ริการอีก 

     

18.  เจา้หนา้ที2ช่วยเหลืออาํนวยความสะดวกอยา่ง
เตม็ความสามารถ 

     

19.  เจา้หนา้ที2ตัSงใจฟัง มีความพร้อมในการ
ปฏิบติังานและมีการชีSแจง้ในขอ้สงสัยอยา่ง
สมํ2าเสมอ 

     

20.  เจา้หนา้ที2ยอมรับ คาํตาํหนิ ติชม  
และสาํรวมกิริยาทา่ทาง 
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