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บทคัดย่อ 
 การศึกษาวิจัยในครั้งน้ีมีจุดประสงค์ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อ
การเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) (2) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการ
ให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) เป็นการวิจัยแบบ
ไม่ทดลอง (Non – Experimental Design) กลุ่มตัวอย่างในการศึกษา คือ นักเรียน นักศึกษา ข้าราชการกรุงเทพ 
มหานคร และบุคคลทั่วไป ซึ่งเป็นสมาชิกที่มาใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) ทุกเพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพและรายได้ต่อเดือน มีขนาดกลุ่ม
ตัวอย่าง จำนวน 302 คน โดยใช้แบบสอบถามที่ผ่านการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validity) และค่าความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) รวมเท่ากับ 
0.808 เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะนำไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี LSD และ
สถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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 ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 16 – 25 ปี มีระดับการศึกษา
ปริญญาตรี มีสถานภาพโสด มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา มีรายได้ต่ำกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท มีความ     
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพบริการ
ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า สมาชิกที่ใช้
บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ที่มีอาชีพต่างกัน ส่งผลต่อความ   
พึงพอใจต่อคุณภาพบริการ ต่างกันที่ระดับความมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้ปัจจัยด้าน
คุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้าน
ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ที่ระดับความมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
 
ความสำคัญ : ความพึงพอใจ; ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้ (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
 
ABSTRACT 

The objectives of this independent study were 1) to study personal factors including gender, 
age, educational level, marital status, occupation, and monthly income influencing the satisfaction of 
members towards the service quality of Phasi Charoen Discovery Learning Library, and 2) to study  
service quality factors, namely: tangibility, reliability, responsiveness, assurance, and empathy 
influencing the satisfaction of members towards the service quality of Phasi Charoen Discovery 
Learning Library. This study used Non - Experimental Design. The sample of this study were students, 
civil servants in Bangkok and general people as Phasi Charoen Discovery Learning Library’s members. 
The sample was of all genders, ages, education levels, marital statuses, occupations, and monthly 
income levels. The sample size was 302. A research instrument for data collection was a questionnaire 
that passed content validity and reliability test. Cronbach's Alpha coefficient of the instrument was 
0.808. Data were analyzed using statistics, including frequency, percentage, mean and standard 
deviation. The hypotheses were tested using a t-test, One-way ANOVA. If a difference was found, a 
pairwise comparison was conducted with LSD and Multiple Regression Analysis.   
 The results of this study indicated that most of the respondents were females, between 16-25 
years, graduated with a bachelor's degree, single people, worked as students, and earned monthly 
income less than or equal to 10,000 baht. In addition, the satisfaction of the respondents with overall 
service quality of Phasi Charoen Discovery Learning Library was at the highest level. When individual 
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aspects were considered, an aspect with the highest mean was responsiveness. The results of testing 
hypotheses revealed that the respondents with different occupation were differently satisfied with the 
service quality of Phasi Charoen Discovery Learning Library with a statistical significance level of 0.05. 
In addition, service quality factors, including reliability, assurance, and empathy were related with the 
satisfaction of the respondents with the service quality of Phasi Charoen Discovery Learning Library 
with a statistical significance level of 0.05.  
 
Keywords: satisfaction, Phasi Charoen Discovery Learning Library 
 
บทนำ 
 การศึกษาเป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างคน สร้างสังคม และสร้างชาติ เป็นกลไกหลักในการพัฒนา
กำลังคนให้มีคุณภาพ สามารถดำรงชีวิตอยู่ร่วมกับบุคคลอื่นในสังคมได้อย่างเป็นสุข  ในกระแสการ
เปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วของโลกศตวรรษที่ 21 เน่ืองจากการศึกษามีบทบาทสำคัญในการสร้างความ
ได้เปรียบของประเทศ เพื่อการแข่งขันและยืนหยัดในเวทีโลกภายใต้ระบบเศรษฐกิจและสังคมที่เป็นพลวัติ 
ประเทศต่าง ๆ ทั่วโลกจึงให้ความสำคัญและทุ่มเทกับการพัฒนาการศึกษาเพื่อพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ของ
ตนให้สามารถก้าวทันต่อการเปล่ียนแปลงของระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศ ภูมิภาค และของโลก 
ควบคู่กับการธำรงรักษาอัตลักษณ์ของประเทศในส่วนของประเทศไทยได้ให้ความสำคัญกับการจัด
การศึกษา การพัฒนาศักยภาพและขีดความสามารถของประชาชนคนไทยให้มีทักษะ ความรู้ความสามารถ 
และสมรรถนะที่สอดคล้องกับความต้องการของตลาดงานและการพัฒนาประเทศ (กระทรวงศึกษาธิการ 
สำนักงานเลขาธิการสภาการศึกษา 2560) หากพิจารณาจากที่ผ่านมาหน่วยงานที่เก่ียวข้องกับการศึกษาได้
ดำเนินการจัดและส่งเสริมสนับสนุนการจัดการศึกษาภายใต้บทบัญญัติของกฎหมายที่สำคัญหลายฉบับ 
ตามหลักการที่ว่า “ยึดคนเป็นศูนย์กลางของการพัฒนา”เพื่อมุ่งสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีสำหรับคนไทย พัฒนา
คนให้มีความเป็นคนท่ีสมบูรณ์  เน่ืองจากห้องสมุดเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยสนับสนุนส่งเสริมให้มีนิสัยรัก
การอ่านเปรียบเสมือนโลกใบใหม่แห่งการเรียนรู้ เป็นแหล่งบันเทิงประเทืองปัญญา อย่างไรก็ตามการ
ให้บริการต่าง ๆ ของห้องสมุดน้ัน ย่อมต้องประสบกับปัญหาในการให้บริการที่ทำให้ผู้รับบริการน้ันเกิด
ความไม่ประทับใจ เช่น การให้บริการที่ล่าช้า การให้ข้อมูลที่ไม่ครบถ้วน ไม่ชัดเจน หรือไม่ตรงตามความ
ต้องการของผู้รับบริการ ดังนั้นสิ่งแรกที่ห้องสมุดจะต้องดำเนินการ  คือ สำรวจตนเอง เพื่อให้เห็นภาพ
โดยเฉพาะความคิดเห็นจากผู้รับบริการ  

ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาในเรื่อง “ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ)” ซึ่งทำการศึกษาเก่ียวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
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ผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ที่ส่งผลต่อความ  
พึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
เพื่อนำผลงานวิจัยน้ีมาใช้ให้เกิดประโยชน์ เป็นข้อเสนอแนะหรือเป็นแนวทางหน่ึงในการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการของห้องสมุดให้มีความสอดคล้องกับความต้องการ เสริมสร้างระดับความพึงพอใจของ
สมาชิกและเพิ่มประสิทธิภาพการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ  อาชีพ รายได้ต่อเดือน 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
 2. เพื่อศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
น่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้าน
ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุด
เพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
 
ขอบเขตงานวิจัย 

 งานวิจัยฉบับน้ีทำการศึกษาระดับความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการ
เรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ดังน้ี 

1.ขอบเขตประชากร ทำการศึกษา นักเรียน นักศึกษา ข้าราชการกรุงเทพมหานคร และบุคคลทั่วไป ซึ่ง
เป็นสมาชิกที่มาใช้บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 

2.ขอบเขตกลุ่มตัวอย่าง นักเรียน นักศึกษา ข้าราชการกรุงเทพมหานคร และบุคคลทั่วไป ซึ่งเป็น
สมาชิกที่มาใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ)     
 3.ขนาดกลุ่มตัวอย่าง ข้อมูลสมาชิกที่มาใช้บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) ซึ่งเป็นข้อมูลเฉล่ียต่อเดือน ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2562 ถึง 31 กรกฎาคม 2563 จำนวน 
1,226 คน จึงใช้วิธีการกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยคำนวณจากสูตรของ Yamane มีระดับความเชื่อม่ัน 95% 
ที่ค่าระดับความคลาดเคล่ือน 5% จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย จำนวน 302 คน  
 4.ขอบเขตของเครื่องมือที่ใช้  ใช้แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 

5.ขอบเขตด้านเน้ือหาและประเด็นในการศึกษา 
ตัวแปรอิสระ ประกอบด้วย ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ 

และรายได้ต่อเดือน และปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความ
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น่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้าน
ความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการโดยรวมของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้
กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ)  

 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1. ทราบถึงปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุด
เพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) เพื่อที่จะเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการของ
ห้องสมุดให้มีความสอดคล้องกับปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน 
 2. ทราบถึงปัจจัยคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ที่จะช่วยให้สามารถพัฒนาการบริการ
ของห้องสมุดให้มีความสอดคล้องกับความต้องการ 
 3. เพื่อให้ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) สามารถพัฒนาการให้ 
บริการที่ตอบสนองต่อความต้องการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อบริการที่ได้รับ  
 4.  เพื่อให้ทราบถึงข้อเสนอแนะการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพ 
มหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) และนำข้อมูลไปใช้ในการแก้ไขข้อบกพร่องให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
Kotler and Keller (2006 : 136) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นระดับของความรู้สึกของบุคคลน้ันๆ 

และเป็นผลจากการเปรียบเทียบผลงานที่รับรู้จริงจากสินค้าหรือบริการที่ได้รับกับความคาดหวังของบุคคล
น้ัน ๆ และลูกค้าจะมีระดับของความพึงพอใจได้ 3 ระดับ ได้แก่ 

1. ถ้าผลงานท่ีลูกค้ารับรู้ต่ำกว่าความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจ  
2.  ผลงานท่ีลูกค้ารับรู้เท่ากับความคาดหวังลูกค้าจะเกิดความรู้สึกพึงพอใจ   
3.  ผลงานที่ลูกค้ารับรู้สูงกว่าความคาดหวังลูกค้าจะมีความรู้สึกน่ายินดีหรือพึงพอใจมาก  
Wolman (1973 : 384) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) คือ ระดับความ 

รู้สึกในทางบวกของบุคคลน้ัน ๆ ต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึงอันเกิดจากผลของทัศนคติที่ดี ความสนใจของบุคคลที่ดี 
และการรับรู้ในระดับหน่ึงจากประสบการณ์ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541 อ้างใน พรประภา ไชยอนุกูล, 2557 หน้า 33) ได้อธิบายเก่ียวกับ
ความพึงพอใจของลูกค้าไว้ว่า เป็นความรู้สึกภายหลังจากเข้ารับบริการ อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
ระหว่างการรับรู้ต่อการปฏิบัติงานของผู้ให้บริการหรือประสิทธิภาพของสินค้า 
 



6 
 

 
 

 แนวคิด และทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 

Parasuraman et al., (1988) คุณภาพการบริการมีความสำคัญถือได้ว่า เป็นปัจจัยที่บ่งชี้ถึงความ
ประสบผลสำเร็จของธุรกิจ เป็นกลยุทธ์ในการทำกำไรโดยมีการปรับปรุงคุณภาพการบริการที่ดีจะส่งผล
ให้ลูกค้าได้รับรู้ถึงการบริการ การรับรู้คุณภาพการบริการกับความสามารถในการทำกำไรต้องมีความ 
สัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกัน และต้องส่งผลต่อองค์กรทั้งในเวลาระยะสั้นและในระยะยาว Zeithaml 
Parasuraman and Berry (1990 : 9) ดังน้ี  

1. ในระยะสั้น คุณภาพการบริการที่เหนือกว่าคู่แข่งจะสามารถทำให้ราคาขายสูง ขึ้นจากราคาขาย
เดิมได้ประมาณ 5 ถึง 6 เปอร์เซ็นต์   

2. ในระยะยาว ธุรกิจที่ปรับปรุงคุณภาพการบริการให้เหนือกว่าคู่แข่ง จะทำให้มีความได้เปรียบ
คู่แข่ง สามารถขยายส่วนแบ่งตลาดได้เพิ่มมากขึ้น 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

บุศวัณย์ สอนใจดี (2560 หน้า 61 – 71) ได้ทำการศึกษาเรื่อง “คุณภาพการให้บริการของธนาคาร
ออมสินเขตระยอง”  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตระยองและเพื่อเปรียบเทียบ
คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตระยอง จำแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายได้ต่อเดือน ผู้วิจัยเลือกใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล จำนวน 385 ชุด กลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ ได้แก่ ลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารออมสินในเขตระยอง วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติค่าเฉล่ีย 
(Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ t-test 
ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใช้สถิติ One-way ANOVA ในการวิเคราะห์
หาความแปรปรวนแบบทางเดียว และหากพบว่าความแตกต่างจะทำการทดสอบเป็นรายคู่ด้วยวิธีการ
ของ LSD โดยกำหนดระดับนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 คุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตระยองโดยจำแนกเป็นข้อมูลทั่วไปของกลุ่ม
ตัวอย่าง สรุปผล คือ ลูกค้าที่มีเพศ อายุ และอาชีพ ต่างกัน มีระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการ
ของธนาคารออมสินเขตระยองแตกต่างกัน และลูกค้าที่มีระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือนต่างกัน         
มีระดับความคิดเห็นของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตระยองไม่แตกต่างกัน 
 จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตระยอง พบว่า ในภาพรวม ทั้ง 5 
ด้าน อยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายด้าน พบว่า อันดับแรก คือ ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจในการ
บริการ อยู่ในระดับมาก รองลงมา คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู่ในระดับมาก ด้านการให้ความ
ม่ันใจแก่ผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก ด้านการเข้าใจการรับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก 
และด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก ตามลำดับ 
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วิธีดำเนินการวิจัย 

1. การออกแบบการวิจัย  
 การวิจัยครั้งน้ีเป็นการวิจัยแบบไม่ทดลอง (Non – Experimental Design) เป็นการวิจัยที่มีการศึกษา
ตามสภาพที่เป็นไปตามธรรมชาติ โดยไม่มีการจัดกระทำหรือควบคุมตัวแปรใด ๆ เป็นการเก็บรวบรวม
ข้อมูลภาคสนามแบบวิจัยตัดขวาง (Cross sectional studies) คือ เป็นการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาใด
เวลาหน่ึงเพียงครั้งเดียว โดยใช้เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และทำการวิเคราะห์ข้อมูล
ด้วยวิธีการทางสถิติ 
2. ประชากร ขนาดกลุ่มตัวอย่าง และวิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ นักเรียน นักศึกษา  ข้าราชการกรุงเทพมหานคร และ
บุคคลทั่วไป ซึ่งเป็นสมาชิกที่มาใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
โดยคำนวณจากสูตรของ Yamane มีระดับความเชื่อมั่น 95% ที่ค่าระดับความคลาดเคล่ือน 5% ข้อมูล
สมาชิกที่มาใช้บริการห้องสมุดเฉล่ียต่อเดือน ตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 2562 ถึง 31 กรกฎาคม 2563 จำนวน 
1,226 คน จึงได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย จำนวน 302 คน ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
สะดวก 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ได้แก่ แบบสอบถาม ซึ่งเป็นเครื่องมือหลักที่ผู้วิจัยใช้สำหรับเก็บรวบรวมข้อมูล
สิ่งที่ต้องการศึกษา ที่สร้างขึ้นจากการศึกษาค้นคว้า ทบทวน แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้อง  เพื่อกำหนด
กรอบแนวคิดของงานวิจัย ที่แสดงให้เห็นถึงตัวแปรที่เก่ียวข้อง เพื่อสร้างกรอบแนวคิดการวิจัย และการให้
ความหมายของนิยามศัพท์เฉพาะ สำหรับเป็นแนวทางในการพัฒนาแบบสอบถามสำหรับเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง โดยการตั้งคำถามในแบบสอบถามที่ครอบคลุมถึงนิยามศัพท์เฉพาะโดยผู้วิจัยนำเอา
ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามมาวิเคราะห์เพื่อตอบปัญหาทางการวิจัยหรือเรื่องที่ต้องการศึกษา โดยแบ่ง
แบบสอบถามเป็น 4 ส่วน ดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นคำถามที่เก่ียวข้องกับลักษณะปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน มีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 6 ข้อ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยด้านคุณภาพการบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของสมาชิก
ต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ซึ่งประกอบด้วย 
ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ซึ่ งมีจำนวนข้อ
คำถามท้ังหมด 21 ข้อ 
 ส่วนที่ 3 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจโดยรวมของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการ
เรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ซึ่งมีจำนวนข้อคำถามทั้งหมด 3 ข้อ 
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ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะการปรับปรุงด้านคุณภาพการบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพ      
มหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) จำนวน 1 ข้อ 

4.  การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
1. ศึกษาค้นคว้าจากผลงานการวิจัยที่เก่ียวข้องต่าง ๆ รวมถึงแนวคิดและทฤษฎีในเรื่องคุณภาพการ

ให้บริการ ความคิดเห็น ความพึงพอใจ เพื่อนำมากำหนดกรอบแนวคิดของงานวิจัย ที่แสดงให้เห็นถึงตัว
แปรที่เก่ียวข้องกับตัวแปรความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้
กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 

2. กำหนดนิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรตามที่จำแนกตามตัวแปรอิสระและตัวแปรตามเพื่อให้
ความหมายของตัวแปรเหล่านั้น ให้สามารถวัดผลได้อย่างชัดเจนยิ่งขึ้น  
 3. นำนิยามศัพท์เฉพาะที่ได้จากการทบทวนแนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องมาสร้างแบบสอบถาม 
และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวัตถุประสงค์และมีความสัมพันธ์กับนิยามศัพท์ของ
ตัวแปรทั้งหมดที่ใช้สำหรับวัดผล 

4. จัดทำร่างแบบสอบถาม 
5.  ผู้วิจัยได้นำร่างแบบสอบถามดังกล่าวให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา 

5. การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
 1. ผู้วิจัยได้ดำเนินการทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา และความน่าเชื่อถือก่อนนำแบบสอบถาม
ไปใช้สอบถามจริง โดยนำร่างแบบสอบถามให้อาจารย์ที่ปรึกษาตรวจสอบข้อคำถามในแบบสอบถาม 
เพื่อให้เกิดความครอบคลุมของเน้ือหาที่ต้องการศึกษา ว่ามีการจัดเรียงลำดับคำถาม  การใช้ภาษาในแบบ 
สอบถามและมีความเหมาะสมของข้อคำถามท่ีใช้ 
 2. การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม โดยการเสนอต่อผู้ทรงคุณวุฒิเป็น
ผู้ตรวจสอบความถูกต้องของเน้ือหา ปริมาณของข้อคำถาม จำนวน 3 ท่าน เพื่อหาค่าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อคำถามกับวัตถุประสงค์ 
 3. ผู้วิจัยได้นำแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้
สำหรับศึกษาวิจัยในครั้งนี้ (Try – out) จำนวน 30 คน เพื่อทำการตรวจสอบคำนวณหาค่าความเชื่อม่ัน 
(Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’ s Alpha) ตั้งแต่ 0.70 ขึ้นไป จากการ
ศึกษาวิจัย พบว่า ได้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) รวมของแบบสอบถามปัจจัยด้าน
คุณภาพการบริการทั้ง 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผู้รับบริการ โดยรวมเท่ากับ 0.808 
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6. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามด้วยตนเอง จำนวน 302 ชุด ให้กลุ่มตัวอย่าง คือ นักเรยีน นักศึกษา ข้าราชการ

กรุงเทพมหานคร และบุคคลทั่วไป ซึ่งเป็นสมาชิกที่ใช้บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) ซึ่งจากการเก็บรวบรวมข้อมูลแล้ว นำข้อมูลไปบันทึกในโปรแกรม Excel และแปร
ค่าระดับความคิดเห็นเป็นตัวเลข สำหรับใช้ในการวิเคราะห์คำนวณผลผ่านโปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จ 
รูปทางสถิติ 
7. เทคนิคการวเิคราะห์ขอ้มูล  
 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี 
      1.1 ใช้ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าความถ่ี (Frequency) กับตัวแปรที่มีระดับการวัดเชิงกลุ่ม 
ได้แก่ ปัจจัยส่วนบุคคล ที่ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน  
      1.2 ใช้ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับตัวแปรที่มีระดับ
การวัดเชิงปริมาณ ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ประกอบด้วย ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ 
และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ และปัจจัยความพึงพอใจโดยรวมของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
 2. สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้ในการวิเคราะห์จากสมมติฐานการวิจัย ดังต่อไปน้ี 
       2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ  อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่
ต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) ต่างกัน 
  2.1.1 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศ ที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ต่างกัน  

จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติการทดสอบแบบ t – test 
  2.1.2 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ รายได้ต่อเดือน ที่
ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) ต่างกัน  

จะใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) หาก
พบความแตกต่างจะนำไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี Multiple Comparisons (LSD) 
     2.2 ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ด้านความน่าเชื่อถือใน
การบริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจ
ใส่ต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการ
เรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ)  

ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติถดถอยพหุคูณ Multiple Regression Analysis 
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ผลการวิจัยและอภิปรายผล 

 จากผลการศึกษาสามารถแบ่งเป็น 2 ส่วน ได้แก่ ส่วนที่ 1 การศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
สมาชิกที่ใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง เป็น
การศึกษาวิเคราะห์ค่าความถ่ีและค่าร้อยละของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน และศึกษาวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัย
ด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้าน
การตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ 
และปัจจัยความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมของสมาชิกที่ใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้
กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ส่วนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 
 ส่วนที่  1 การศึกษาข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของสมาชิกที่ใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้
กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง เป็นการศึกษาวิเคราะห์ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ
ของตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือน  พบว่า    
ผู้ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุระหว่าง 16 – 25 ปี มีระดับการศึกษาปริญญาตรี   
มีสถานภาพโสด มีอาชีพนักเรียน นักศึกษา และมีรายได้ต่อเดือนต่ำกว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 

ปัจจัยด้านคุณภาพบริการ โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับมากที่สุด และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า คุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉล่ียสูงสุด  
 ความพึงพอใจโดยรวมของสมาชิกที่ใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) พบว่า สมาชิกที่ใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

 ส่วนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

 1. ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้ต่อเดือนที่ต่างกัน 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
(ห้องสมุดภาษีเจริญ) ต่างกัน 

     ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ไม่ต่างกัน แสดงว่า เพศที่ต่างกันของสมาชิกที่
ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไม่ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของจิตติกร สิงหพันธ์ 
(2557) ที่ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ประชาชนที่มีเพศ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากเจ้าหน้าที่ได้ให้บริการทั้งชายและ
หญิงอย่างเสมอภาค ทำให้ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการไม่แตกต่างกัน 

     ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของ
ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ไม่ต่างกัน แสดงว่า อายุที่ต่างกันของสมาชิกที่
ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไม่ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของพัชรี อนุสิทธ์ิ (2561) 
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อธิบายว่า ผู้โดยสารที่มีอายุแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ไม่แตกต่างกัน เพราะ
มีแนวทางการให้บริการเพื่ออำนวยความสะดวกเป็นพิเศษให้แก่เด็กและผู้สูงอายุ แต่เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มีอายุเฉล่ีย 29 ปี ซึ่งเป็นกลุ่มคนทั่วไปท่ีจะได้รับบริการในระดับมาตรฐานเท่าเทียมกัน จึงส่งผล
ให้มีความพึงพอใจไม่ต่างกัน 

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษาที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ไม่ต่างกัน แสดงว่า ระดับ
การศึกษาที่ต่างกันของสมาชิกที่ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไม่ต่างกัน สอดคล้อง
กับงานวิจัยของบุศวัณย์ สอนใจดี (2560) อธิบายว่า ลูกค้าที่มีระดับการศึกษาต่างกันมีระดับความคิดเห็น
ของคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินเขตระยองไม่แตกต่างกัน 

 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านสถานภาพ ที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ไม่ต่างกัน แสดงว่า สถานภาพที่
ต่างกันของสมาชิกที่ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไม่ต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัย
ของชนัญชิดา สังข์ทอง (2559) อธิบายว่า ผู้ใช้บริการที่มีสถานภาพต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการ
ให้บริการไม่แตกต่างกัน ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากผู้ใช้บริการไม่ว่าจะมีสถานภาพใดต่างก็ได้รับการบริการด้วย
ความมีมนุษย์สัมพันธ์ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส อัธยาศัยไมตรี กิริยามารยาทสุภาพที่ดีต่อผู้มาใช้บริการทุกคนเป็น
อย่างดี โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติแต่อย่างใด 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการ
ของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ต่างกัน แสดงว่า อาชีพที่ต่างกันของ
สมาชิกที่ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการต่างกัน สอดคล้องกับงานวิจัยของเก็จวลี         
ศรีจันทร์ (2557) ได้อธิบายว่า ผู้ใช้บริการที่ประกอบอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
แตกต่างกัน เน่ืองจากอาชีพของแต่ละคนไม่เหมือนกัน จึงทำให้การแสดงพฤติกรรมที่แตกต่างกันและส่งผล
ถึงความพึงพอใจในการให้บริการที่แตกต่างกัน 
 ปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้ต่อเดือน ที่ต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ไม่ต่างกัน แสดงว่า รายได้ต่อ
เดือนที่ต่างกันของสมาชิกที่ใช้บริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการไม่แตกต่างกัน  สอดคล้อง
กับงานวิจัยของจิรวัฒน์ จึงตระกูล (2557) อธิบายว่า ลูกค้าที่มีรายได้ต่างกันมีความพึงพอใจของลูกค้าต่อ
คุณภาพการบริการไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากทางร้านได้มีการบริการอย่างเท่าเทียมกัน ทำให้ลูกค้าที่มาใช้
บริการเกิดความรู้สึกเสมอภาคและเท่าเทียมกัน จึงไม่ก่อให้เกิดความรู้สึกท่ีแตกต่างกัน 

 2. ปัจจัยคุณภาพบริการ ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการ
บริการ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อ
ผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้
กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
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 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) แสดงว่า 
ตัวแปรคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ส่งผลและไม่มีความสัมพันธ์กับความ   
พึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) ที่ได้ทำการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อคุณภาพการให้บริการ พบว่า ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการอยู่ในระดับ
มาก เน่ืองจากมีทำเลที่ตั้งที่สะดวกต่อการเดินทางมาติดต่อ และที่ศูนย์บริการมีอุปกรณ์ที่ทันสมัย และ
พนักงานของศูนย์บริการมีการแต่งกายที่สุภาพ เรียบร้อย 
 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือในการบริการที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) แสดงว่า    
ตัวแปรคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ส่งผลในทิศทางบวกกับความพึงพอใจของ
สมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) และมี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพ       
มหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) มากที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของชนัญชิดา สังข์ทอง (2559) ได้
ทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการสินเชื่อธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางละมุง 
อำเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี พบว่า คุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือของธนาคารภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เน่ืองจากผู้ให้บริการของฝ่ายสินเชื่อสามารถให้บริการได้ตามเวลาที่กำหนดไว้ และสามารถให้
คำแนะนำ ช่วยแก้ไขปัญหาเก่ียวกับขั้นตอนการทำธุรกรรมต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้อง ตลอดจนสามารถตอบ
ข้อสงสัยหรือให้ความรู้ในด้านต่าง ๆ ได้เป็นอย่างดี 
 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) แสดงว่า 
ตัวแปรคุณภาพบริการด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการไม่ส่งผลและไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ)  ซึ่งไม่
สอดคล้องกับงานวิจัยของจิรวัฒน์ จึงตระกูล (2557) อธิบายว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ
ในด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการอยู่ในระดับมากโดยมีความพึงพอใจอยู่อันดับแรก ได้แก่ ลูกค้าที่มา
ใช้บริการมีความพึงพอใจที่พนักงานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการและมีอัธยาศัยดี ทางร้านมีการ
ติดป้ายบอกราคาที่ชัดเจน สามารถมองเห็นได้ง่าย เพื่อช่วยในการตัดสินใจในการเข้ารับบริการของลูกค้า 

 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) แสดงว่า 
ตัวแปรคุณภาพบริการด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ส่งผลในทิศทางบวกกับความพึงพอใจของ
สมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) และมีความ 
สัมพันธ์กับความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร 
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(ห้องสมุดภาษีเจริญ) มากท่ีสุด สอดคล้องกับงานวิจัยของเพ็ญนภา จรัสพันธ์ (2557) อธิบายว่า ด้านการให้
ความม่ันใจแก่ผู้รับบริการมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการ เม่ือได้
พิจารณารายด้านแล้วผลปรากฏว่าอยู่ในระดับมากลูกค้ามีความพึงพอใจเป็นอันดับแรก ได้แก่ ลูกค้ามี
ความเชื่อม่ันในชื่อเสียงและความม่ันคง พนักงานมีความสุภาพเรียบร้อยและอัธยาศัยไมตรีที่ดีในการ
ให้บริการและมีความรู้ความสามารถและความชำนาญงาน 
 ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ)  แสดงว่า    
ตัวแปรด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ส่งผลในทิศทางบวกกับความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
บริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) และมีความสัมพันธ์กับความ 
พึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) 
มากที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของชนัญชิดา สังข์ทอง (2559) ที่ได้ทำการศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้  
บริการสินเชื่อธนาคารประชาชนของธนาคารออมสินสาขาบางละมุง อำเภอบางละมุง จังหวัดชลบุรี พบว่า 
ด้านความเอาใจใส่ต่อผู้มาใช้บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  เน่ืองจากผู้ให้ 
บริการมีการนำเสนอผลิตภัณฑ์/บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ รวมทั้งรับฟังปัญหาและ
ข้อเสนอแนะพร้อมที่จะปรับปรุงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 
ข้อเสนอแนะ 

 1. ปัจจัยส่วนบุคคล สมาชิกที่ใช้บริการห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษี
เจริญ) ที่มีอาชีพต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแตกต่างกัน โดยที่อาชีพนักเรียน 
นักศึกษา มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมน้อยกว่า อาชีพอื่น ๆ เช่น แม่บ้าน นอกจากน้ีอาชีพ
ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมน้อยกว่าอาชีพอื่น ๆ เช่น 
แม่บ้าน รวมทั้งอาชีพพนักงานบริษัทมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมน้อยกว่าอาชีพอื่น ๆ เช่น 
แม่บ้าน และอาชีพธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ มีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการโดยรวมน้อยกว่าอาชีพ
อื่น ๆ เช่น แม่บ้าน ดังน้ันผู้วิจัยจึงเสนอแนะจากผลการวิจัยว่า ควรปรับปรุงระบบของคุณภาพบริการ 
ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ด้านการตอบสนองต่อ
ผู้รับบริการ ด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ และด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ให้สอดคล้องกับ
อาชีพอาจจะเน้นในเรื่องของการปรับปรุงคุณภาพบริการการด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ ไม่ว่า
จะเป็นในเรื่องของการเพิ่มสิ่งอำนวยความสะดวกและวัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ ให้ตรงกับความต้องการ เช่น ให้
ความสำคัญเก่ียวกับอุปกรณ์ต่อพ่วงที่จำเป็นต้องใช้ให้เพียงพอต่อการใช้งาน ความเร็วของอินเตอร์เน็ตต่อ
การใช้งาน 
 2. ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความน่าเชื่อถือในการบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ดังน้ันผู้วิจัยจึง
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เสนอแนะจากผลการวิจัยว่า ควรมีนโยบายด้านการพัฒนาศักยภาพการให้บริการอย่างต่อเน่ือง เช่น การจัด
ประชุมหรืออบรมด้านการให้บริการแก่เจ้าหน้าที่เป็นประจำเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพให้มากยิ่งขึ้น และเพิ่ม
ช่องทางในการแสดงความคิดเห็น เพื่อให้สมาชิกที่มาใช้บริการมีส่วนร่วมเสนอแนะแนวทาง วิธีการ
ปรับปรุงระบบงานบริการ จะได้นำไปเป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงการบริการให้ตรงกับความ
ต้องการ และก่อให้เกิดประโยชน์ต่อสมาชิกที่ใช้บริการได้ 
 3.ปัจจัยคุณภาพบริการด้านการให้ความม่ันใจต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ
ของสมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ดังน้ัน
ผู้วิจัยจึงเสนอแนะจากผลการวิจัยว่า ห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ควรมี
การจัดประชุมหรือจัดอบรมให้กับเจ้าหน้าที่เพื่อให้มีความพร้อมในด้านความรู้ ความสามารถและจิตใจที่
รักในงานบริการอย่างต่อเน่ือง เช่น สร้างความม่ันใจในการแสดงออกต่อการให้บริการ รวมถึงการสร้าง
ความไว้วางใจ คุณธรรม จริยธรรม และความซื่อสัตย์ เพื่อให้เจ้าหน้าที่มีประสิทธิภาพในการทำงานมาก
ยิ่งขึ้นและทำให้สมาชิกที่มาใช้บริการเกิดความประทับใจและกลับมาใช้บริการอีกครั้ง 
 4.ปัจจัยคุณภาพบริการด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการ ที่มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจของ
สมาชิกต่อคุณภาพบริการของห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุดภาษีเจริญ) ดังน้ันผู้วิจัยจึง
เสนอแนะจากผลการวิจัยว่า ควรมีการฝึกอบรม หรือศึกษาดูงานด้านการบริการทั้งภายนอกและภายใน
หน่วยงานอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิดการแลกเปล่ียนความรู้ที่เก่ียวข้องกับการบริการเป็นการส่งเสริมให้
เจ้าหน้าที่ได้ตระหนักถึงบทบาทและหน้าที่ของผู้ให้บริการ อีกทั้งพัฒนาความสามารถในการสื่อสารได้
อย่างถูกต้องและเข้าใจง่าย เพื่อเป็นการให้ความสำคัญในทุกความต้องการ และกำหนดให้มีการสำรวจความ
ต้องการด้านการรับบริการในรูปแบบต่าง ๆ อย่างต่อเน่ือง เพื่อนำมากำหนดเป็นนโยบายตอบสนองความ
ต้องการด้วยการเอาใจใส่ในทุกความต้องการของสมาชิกที่ใช้บริการ  
 
ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 1. การศึกษาในครั้งน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานคร (ห้องสมุด
ภาษีเจริญ) ดังน้ันการวิจัยครั้งต่อไปควรมีการขยายขอบเขตในการศึกษาให้กว้างและครอบคลุมยิ่งขึ้น เช่น 
ทำการศึกษาห้องสมุดเพื่อการเรียนรู้กรุงเทพมหานครแห่งอื่น ๆ เพื่อให้ทราบคุณภาพบริการในแต่ละแห่ง 
ซึ่งอาจจะมีความแตกต่างกันในแต่ละพื้นที่และสามารถนำไปพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพบริการให้ตรงกับ
ความต้องการได้ 
 2. ควรมีการศึกษาตัวแปรในปัจจัยอื่น ๆ ที่อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของสมาชิกต่อคุณภาพ
บริการ เช่น ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ ที่อยู่อาศัย ประเภทการขอรับบริการ ช่วงเวลาในการเข้าใช้บริการและ
ความถ่ีที่เข้าใช้บริการ เป็นต้น รวมทั้งปัจจัยด้านแรงจูงใจ และปัจจัยด้านความภักดี 
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