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ความต้องการของลูกค้าในด้านช่องทางการบริการส าหรับห้องสมุดประชาชน                          
ในจังหวดัมหาสารคาม 

CUSTOMERS REQUIREMENT IN  CONVENIENCE FOR                                
PUBLIC LIBRARIES IN MAHASARAKHAM PROVINCE 
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บทคัดย่อ 

 บทความวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นช่องทางการบริการ
ส าหรับห้องสมุดประชาชนในจงัหวดัมหาสารคาม ใชก้ารวิจยัเชิงส ารวจ เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
กลุ่มตวัอยา่งการวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ของห้องสมุดประชาชนในจงัหวดัมหาสารคาม จ านวน 14 แห่ง 
จ านวน 400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิจยัพบว่า ความตอ้งการของลูกคา้ในด้านช่องทางการบริการ
ส าหรับห้องสมุดประชาชนในจงัหวดัมหาสารคามโดยรวม และรายด้านช่องทางบริการอยู่ใน
ระดบัมาก นอกจากน้ียงัพบว่า ดา้นบริการยืม-คืน และดา้นการสืบคน้สารสนเทศ ลูกคา้ตอ้งการจาก
ช่องทางบริการโดยตรง ส่วนด้านบริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้และด้านการจดับริการ
ส่งข่าวสารทนัสมยั ลูกคา้ตอ้งการบริการทางโทรศพัทแ์ละเวบ็ไซต ์ 
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Abstract 
The purpose of this research aims to study the customer requirement in  convenience for 

public libraries in Mahasarakham province. The research methodology of this study used survey 
research design by collected questionnaire from 400 Mahasarakham public libraries’ customers 
from 14 libraries. The data was analyzed using descriptive analysis through percentage, mean 
and standard deviation. The study found that the customer requirement in convenience were all 
of high. As the result, the customers require the direct convenience for the circulation service 
and information search. Besides, the customers require using phone and website for the 
reference desk and current awareness service. 

Keywords:    customer requirement; convenience; Public libraries; Mahasarakham Province 
 
บทน า 
 การพัฒนาระบบ เศรษฐ กิ จในยุ ค
ปัจจุบนัต้องเปล่ียนจากสังคมอุตสาหกรรม
และเทคโนโลยเีป็นสังคมท่ีใชค้วามรู้เป็นหลกั
หรือท่ีเรียกว่าสังคมเศรษฐกิจฐานความรู้ 
(ทอฟฟ์เลอร์ และทอฟฟ์เลอร์, 2552) ทิศทาง               
การพัฒนาประเทศไทยในช่วงแผนพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 11 พ.ศ. 
2555-2559 ก าหนดกลยุทธ์การพฒันาควบคู่
ไปกบัเศรษฐกิจฐานความรู้โดยด าเนินการแบบ
บูรณาการ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการ
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2554) ดงันั้น จึง

มีการพฒันาคนไทยดว้ยการส่งเสริมการเรียนรู้
ตลอดชีวิต  ความมีวินัยใฝ่รู้  การมีนิสัยรัก             
การอ่าน และการเรียนรู้ร่วมกนัของคนต่างวยั 
เพื่อสร้างสังคมแห่งการเรียนรู้ท่ีมีคุณภาพ
รวมทั้งสนบัสนุนปัจจยัท่ีก่อให้เกิดการเรียนรู้
ตลอดชีวิต (ส านักงานการศึกษานอกระบบ
และการศึกษาตามอธัยาศยั , 2558) ห้องสมุด
เป็นแหล่งเ รียนรู้ส าคัญในการสนับสนุน              
การเรียนรู้ตลอดชีวิตและเสริมสร้างนิสัยรัก
การอ่าน แต่จากการประเมินผลการด าเนินงาน
ห้องสมุดประชาชนในประเทศไทยพบว่า 
หอ้งสมุดส่วนใหญ่ไม่ผา่นเกณฑท์ั้งโดยภาพรวม 
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และทุกองค์ประกอบ ซ่ึงพบว่าเกิดจากปัญหา
ดา้นการบริหารจดัการ ท าให้การบริการอยูใ่น
ระดับต ่ากว่ามาตรฐาน (ชุติมา สัจจานันท์, 
และคณะ, 2550) นอกจากน้ีผลการวิจ ัย อ่ืนท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการบริการห้องสมุดประชาชนยงั
พบว่า การพฒันาบริการตามแนวคิดการให้
ความส าคญักบัลูกคา้ของห้องสมุดประชาชน
ในจงัหวดัมหาสารคาม ด้านช่องทางการบริการ          
มีผลด าเนินงานอยูใ่นระดบัปานกลาง (รุ่งทิพย ์
เจริญศกัด์ิ, 2558) ซ่ึงช่องทางการบริการเป็นหน่ึง
ในส่ีด้านตามแนวคิดการให้ความส าคญักับ
ลูกคา้  (Wray, 2003) อีกทั้งความเจริญกา้วหนา้
ทางเทคโนโลยีส่งผลกระทบอย่างมากต่อวงจร
การใช้บริการของลูกค้า ได้แก่ ช่องทางการ
บริการ และส่ือใหม่ ๆ ท าให้วงจรการใช้บริการ
ของลูกค้าสั้ นลง คุณภาพงานบริการ คือ 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกค้า ดังนั้ นการจัดบริการสารสนเทศ          
จึงจ าเป็นต้องมีการศึกษาความต้องการของ
ลูกค้า เพื่อทราบความต้องการท่ีแท้จริงของ                
ลูกค้า และน ามาใช้ในการปรับปรุง (ชลภสัส์                                
วงษ์ประเสริฐ, 2551 ; Lin & Guo, 2012) ซ่ึง
การบริการท่ีดีนั้นตอ้งมีการศึกษาความตอ้งการ
ของลูกค้าก่อนว่าลูกค้าต้องการอะไร เพื่อให ้           

การบริการตอบสนองตรงความตอ้งการของ
ลูกคา้จึงจะสร้างความประทบัใจ (Lin & Guo,   
2012) นอกจากน้ี ช่องทางการบริการมีความส าคญั
ต่อการบริการ องคก์ารตอ้งจดัให้เหมาะสมกบั
การใช้งาน เช่น การเข้าถึงได้ง่ายสะดวกใน
การใช้บริการ และความพร้อมท่ีจะให้บริการ
เป็นการใหบ้ริการท่ีจะตอ้งพร้อมให้บริการแก่
ลูกคา้ในสถานท่ีและในเวลาท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
(Stanziola, 2008)  ดงันั้น ผูว้จิยัจึงมีความสนใจ              
ท่ีจะศึกษาความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นช่องทาง
การบริการส าหรับห้องสมุดประชาชนใน
จังหวดัมหาสารคาม เพื่อน าผลการศึกษาท่ี
ไดม้าเป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาการ
บริการของห้องสมุดประชาชนให้ตอบสนอง
ความตอ้งการของคนในชุมชนมากท่ีสุด   
 
วตัถุประสงค์การวจัิย 
 เพื่อศึกษาความต้องการของลูกค้าใน
ด้านช่องทางการบริการส าหรับห้องสมุด
ประชาชนในจงัหวดัมหาสารคาม 
 
กรอบแนวคิดการวจัิย 
 การวิจยัน้ีเป็นการศึกษาความตอ้งการ
ดา้นช่องทางการให้บริการ โดยใชแ้นวคิดการ 
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ให้ความส าคัญกับลูกค้าของ (Wray, 2003) 
ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ ความตอ้งการ
ของลูกคา้ เน้นความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 
ตน้ทุนต ่า ท าให้ตน้ทุนต ่าท่ีสุดเพื่อจะไดถึ้งมือ
ลูกคา้และเป็นประโยชน์ต่อลูกคา้ช่องทางการ
บริการ ตอ้งอ านวยความสะดวกให้ลูกคา้มาก
ท่ีสุด เน่ืองจากลูกคา้ในปัจจุบนัมิไดย้ึดติดกบั
สถานท่ีเดิมมากนกั ดงันั้นทุกช่องทางจะตอ้ง
ถูกออกแบบให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวกมากท่ีสุด  
และการติดต่อส่ือสาร ตอ้งสะดวก ง่าย รวดเร็ว 
สามารถสร้างการรับรู้ให้ลูกคา้ไดอ้ย่างทัว่ถึง
ผ่ านทางช่องทางต่ าง ๆ เพื่ อการโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์  การส่ง เส ริมการบริการ                     
ซ่ึง ช่องทางการบริการเป็นองค์ประกอบ 
ส าคญัหน่ึงของการบริการท่ีดี ประกอบด้วย 
ช่องบ ริการโดยตรงหรือมา รับบริการ ท่ี
ห้องสมุดประชาชน เคร่ืองยืม-คืนอตัโนมัติ 
เว็บไซต์ โทรศพัท์ และอ่ืน ๆ และศึกษางาน
บริการห้องสมุดในบริการ 4 ด้าน คือ ด้าน
บริการยืม-คืน ด้านการสืบค้นสารสนเทศ  
ด้านบริการตอบค าถามและช่วยการค้นควา้ 
ดา้นการจดับริการส่งข่าวสารทนัสมยั  
 
 

วธีิด าเนินการวจัิย 
 การวิจยัคร้ังน้ีใช้วิธีการวิจยัเชิงส ารวจ 
โดยมีขั้นตอนการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
 1.  ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
ลูกค้าของห้องสมุดประชาชนในจังหวัด
มหาสารคาม จ านวน 950,124 คน (ส านกังาน
สาธารณสุขจงัหวดัมหาสารคาม, 2558) 
 2.  กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ 
ลูกค้าของห้องสมุดประชาชน 14 แห่งท่ีตั้ ง             
ในอ าเภอต่าง ๆ ของจังหวัดมหาสารคาม 
ประกอบด้วย อ าเภอเมือง จ านวน 67 คน 
อ าเภอแกด า จ  านวน 12 คน อ าเภอโกสุมพิสัย 
จ านวน 50 คน อ าเภอกนัทรวิชยั จ  านวน 32 คน 
อ าเภอเชียงยืน จ านวน 26 คน อ าเภอบรบือ 
จ านวน 46 คน อ าเภอนาเชือก จ านวน 25 คน 
อ า เภอพยคัฆภูมิพิสัย จ านวน 38 คน อ าเภอ
วาปีปทุม  จ านวน 48 คน  อ าเภอนาดูน จ านวน 
16 คน อ า เภอยางสีสุราช จ านวน 15 คน 
อ าเภอกุดรัง จ านวน 15 คน อ าเภอช่ืนชม 
จ านวน 10 คน รวมจ านวนทั้งส้ิน 400 คน โดยใช้
การค านวณดว้ยสูตรของทาโร่ ยามาเน่ ได้ขนาด
กลุ่มตวัอย่างจ านวนรวม 400 คน ใช้การสุ่ม
ตวัอย่างแบบแบ่งชั้นอยา่งเป็นสัดส่วนจากนั้น
ค านวณหาสัดส่วนของกลุ่มตวัอย่างจ าแนก 



  

                                                                    วารสารรามค าแหง  ฉบบัมนุษยศาสตร์  ปีที ่ 36 ฉบบัที ่ 1     
                       115  

  
ตามอ าเภอ และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  
 3.  การสร้างเคร่ืองมือวิจยั เคร่ืองมือวิจยั 
คือ แบบสอบถามส าหรับลูกคา้ของห้องสมุด
ประชาชน ตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม
โดยผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญในด้าน
บรรณารักษศาสตร์และสารสนเทศศาสตร์ 
จ านวน 3 คน พิจารณา เพื่อตรวจสอบความตรง
ทางโครงสร้าง (construct validity) ความตรง
เชิงเน้ือหา (content Validity) ตลอดจนความ
ชดัเจนในการใชภ้าษา และปรับปรุง แกไ้ขขอ้
ค าถาม ตามค าแนะน าของผูท้รงคุณวุฒิ  จากนั้น
น าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (try out) กบั
ลูกคา้ห้องสมุดท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 คน 
เพื่อดูความแม่นย  าของเคร่ืองมือและความ
เป็นไปได้ในทางปฏิบัติ น ามาวิเคราะห์หา
อ านาจจ าแนกรายขอ้ (reliability) และหาค่า
ความเช่ือมัน่โดยค านวณหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา
ของครอนบคั  (Cronbachs’ alpha coefficient) ได้
ค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาของครอนบคั 0.98 แสดงวา่
เคร่ืองมือมีคุณภาพ สามารถน าไปใชไ้ด ้ 
 4.  เก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัได้แจก
แบบสอบถามด้วยตนเองแก่กลุ่มตัวอย่างท่ี
เป็นลูกคา้ของห้องสมุดประชาชนในจงัหวดั
มหาสารคาม 14 แห่ง จ านวน  400 ฉบบั ไดรั้บ

แบบสอบถามกลับคืนมา จ านวน 400 ฉบบั 
ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
พบว่า ทุกชุดมีความสมบูรณ์ คิดเป็นร้อยละ 
100  
 5.  การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจ ัยใช้สถิติ
เชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีเก็บ
รวบรวมได ้ไดแ้ก่ ขอ้มูลสถานภาพของผูต้อบ
แบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้ค่าความถ่ีและ
ร้อยละ ขอ้มูลความตอ้งการวิเคราะห์โดยใช้
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 
สรุปผลการวจัิย   
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัสถานภาพของ
ผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ลูกค้าส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิงอายุ 13-18 ปี ระดบัการศึกษาชั้น
มธัยมศึกษา มีอาชีพ เป็นนกัเรียน  
 2.  ความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นช่องทาง
การบริการส าหรับหอ้งสมุดประชาชนในจงัหวดั
มหาสารคาม ผลวิจยัพบว่า ความตอ้งการของ
ลูกคา้ในดา้นช่องทางการบริการส าหรับหอ้งสมุด
ประชาชนในจงัหวดัมหาสารคามโดยรวมอยู่
ในระดบัมากโดยทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ดา้น
ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ด้านบริการตอบค าถาม
และช่วยคน้ควา้ (=4.24) รองลงมาคือ ดา้น 
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บริการยืม -คืน ( = 4.10) ด้านการสืบค้น
สารสนเทศ (= 4.00) และดา้นการจดับริการ

ส่งข่าวสารทันสมัย (= 3.88) ตามล าดับ 
ดงัตาราง 1 

 

ตาราง 1   ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความต้องการของลกูค้าในด้านช่องทางการบริการส าหรับ
ห้องสมดุประชาชนในจังหวดัมหาสารคาม โดยรวม 

บริการ 
ความตอ้งการช่องทาง 

การบริการ  

X  S.D ระดบั 

1. ดา้นบริการยมื-คืน 4.10 0.86 มาก 
2. ดา้นการสืบคน้สารสนเทศ 4.00 0.88 มาก 
3. ดา้นบริการตอบค าถามและช่วยคน้ควา้ 4.24 0.76 มาก 
4. ดา้นการจดับริการส่งข่าวสารทนัสมยั 3.88 0.98 มาก 

โดยรวม 4.06 0.87 มาก 
  
เม่ือพิจารณารายดา้น พบผลวิจยั ดงัน้ี 

1)  ดา้นบริการยืมคืนพบวา่ โดยรวมอยู่
ในระดบัมาก ช่องทางการบริการท่ีมีค่าเฉล่ียมาก

ท่ีสุด คือ ช่องทางบริการโดยตรง (= 4.18) 
รองลงมา คือ เคร่ืองยืม-คืนอตัโนมติั (= 4.09) 
และเวบ็ไซต ์(= 4.03) ดงัตาราง 2 

ตาราง  2  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความต้องการของลกูค้าในด้านช่องทางการบริการส าหรับ
ห้องสมดุประชาชนในจังหวดัมหาสารคาม โดยรวม ด้านบริการยืม-คืน 

ช่องทางการบริการ 
                  ความตอ้งการ 

    X         S.D. ระดบั 
ดา้นบริการยมื-คืน    
1.ทางช่องบริการโดยตรง 4.18 0.82 มาก 
2. ทางเคร่ืองยมื-คืนอตัโนมติั 4.09 0.86 มาก 

3. ทางเวบ็ไซต ์ 4.03 0.89 มาก 
โดยรวม 4.10 0.86 มาก 
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2)  ด้านบริการสืบคน้สารสนเทศพบว่า 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ช่องทางการบริการท่ี
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ ช่องทางบริการโดยตรง      

(= 4.03) รองลงมา คือ เว็บไซต์ (= 3.99) 
และโทรศพัท(์= 3.98) ดงัตาราง 3 

ตาราง  3  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความต้องการของลกูค้าในด้านช่องทางการบริการส าหรับ
ห้องสมดุประชาชนในจังหวดัมหาสารคามโดยรวม ด้านบริการสืบค้นสารสนเทศ 

ช่องทางการบริการ 
ความตอ้งการ 

X  S.D. ระดบั 
ดา้นบริการสืบคน้สารสนเทศ    
1.ทางช่องบริการโดยตรง 4.03 0.85 มาก 
2. ทางโทรศพัท ์ 3.98 0.91 มาก 

3. ทางเวบ็ไซต ์ 3.99 0.89 มาก 
โดยรวม 4.00 0.88 มาก 

 
3)  ด้านบริการตอบค าถามและช่วย

การค้นควา้พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก 
ช่องทางการบริการท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด คือ 

โทรศพัท์ (= 4.26) รองลงมา คือ เว็บไซต์ 
(= 4.23) และช่องทางบริการโดยตรง (= 4.22) 
ดงัตาราง 4 

 

ตาราง  4  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความต้องการของลกูค้าในด้านช่องทางการบริการส าหรับ
ห้องสมดุประชาชนในจังหวดัมหาสารคามโดยรวม ด้านบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า 

ช่องทางการบริการ 
ความตอ้งการ 

X  S.D. ระดบั 
ดา้นบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้    
1.ทางช่องบริการโดยตรง 4.22 0.74 มาก 
2. ทางโทรศพัท ์ 4.26 0.75 มาก 

3. ทางเวบ็ไซต ์ 4.23 0.80 มาก 
โดยรวม 4.24 0.76 มาก 
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4)  ดา้นการจดับริการส่งข่าวสารทนัสมยั 
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ช่องทางการ 
บริการที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ โทรศัพท์ 

(= 3.96) รองลงมา คือ เวบ็ไซต ์(= 3.85) 
และช่องทางบริการโดยตรง  ( = 3.82) 
ดังตาราง 5 

 

 ตาราง  5  ค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานความต้องการของลกูค้าในด้านช่องทางการบริการส าหรับ 
ห้องสมดุประชาชนในจังหวดัมหาสารคามโดยรวม ด้านการจัดบริการส่งข่าวสารทันสมยั 

ช่องทางการบริการ 
ความตอ้งการ 

         X              S.D. ระดบั 
ดา้นการจดับริการส่งข่าวสารทนัสมยั    
1.ทางช่องบริการโดยตรง 3.82 1.01 มาก 
2. ทางโทรศพัท ์ 3.96 0.98 มาก 

3. ทางเวบ็ไซต ์ 3.85 0.94 มาก 
โดยรวม 3.88 0.98 มาก 

 
อภิปรายผลการวจัิย    
 จากผลการวจิยั มีประเด็นส าคญัท่ีน ามา
อภิปรายผล ดงัน้ี  
 1.  ดา้นบริการตอบค าถามและช่วยการ
คน้ควา้ ความตอ้งการของลูกคา้ในดา้นช่องทาง
การบริการ มากท่ีสุด คือ ทางโทรศพัท์ ทาง
เวบ็ไซต ์ และตอ้งการน้อยท่ีสุด คือ ทางช่อง
บริการโดยตรง ทั้งน้ีเน่ืองจากการให้บริการ
ตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ เป็นบริการท่ี 
ลูกคา้ตอ้งการค าตอบอย่างรวดเร็วหรือทนัต่อ
เหตุการณ์  ซ่ึงการมาติดต่อโดยตรงกบัห้องสมุด

ท าให้เสียเวลา ดังนั้นช่องทางโทรศพัท์และ
เวบ็ไซตจึ์งเป็นช่องทางท่ีอ านวยความสะดวก
มากท่ีสุดและใช้เวลาน้อยท่ีสุด ผลการวิจยัน้ี
สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของ Wray (2003) 
ท่ีอธิบายว่า โทรศัพท์เป็นเคร่ืองมือส่ือสาร
พื้นฐานท่ีทุกคนมีและมีค่าใชจ่้ายน้อยกวา่การ
เดินทางมาห้องสมุด ลูกคา้สามารถใช้โทรศพัท์
ติดต่อผูใ้ห้บริการไดด้ว้ยตนเอง ส่วนการบริการ
ทางเว็บไซต์โดยการสนทนาผ่านส่ือสังคม
ออนไลน์ ท าให้ลูกค้าได้ถามค าถามและมี
โอกาสสนทนา และมีปฏิสัมพนัธ์กบัผูใ้หบ้ริการ 
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รวมทั้งเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยดึงดูดลูกค้าใหม่  
ซ่ึงส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและมี
ความภักดีต่อห้องสมุดประชาชนในท่ีสุด                  
จึงเหมาะกบัลูกคา้ท่ีมีสมาร์ทโฟนใชอิ้นเทอร์เน็ต
ได้ รวมทั้ งส่ือสังคมออนไลน์ เช่น เฟซบุ๊ค 
(Facebook) ไลน์ (Line) ทวิตเตอร์ (Twitter) 
เป็นตน้ นอกจากน้ีการถามค าถามของลูกค้า
มกัมีค าถามซ ้ า ห้องสมุดสามารถน าค าถาม
และค าตอบโพสต์บนเว็บไซต์ ในลักษณะ
ค าถามท่ีถามบ่อย (FAQ) การตอบรับอตัโนมติั
ผ่านโทรศพัท์ หรือจดัเก็บเป็นฐานขอ้มูล ซ่ึง
เพิ่มความสะดวกแก่ลูกคา้มาก และจากงานวิจยั
ของ Naughton (2012) ผลการวิจ ัยพบว่า 
การออกแบบเวบ็ไซตข์องห้องสมุดประชาชน
ทางเลือกท่ีควรมีคือการติดต่อกบัสังคม และ
การคน้หาสารสนเทศเทศ เพื่อให้มีทางเลือก
ในการใชมี้เดีย  

2.  ดา้นบริการยมื-คืน ช่องทางการบริการ
ท่ีลูกคา้ตอ้งการมากท่ีสุด คือ ทางช่องบริการ
โดยตรงทางเคร่ืองยืม-คืนอตัโนมติัตามล าดบั 
และตอ้งการน้อยท่ีสุด คือ ทางเวบ็ไซต์ ทั้งน้ี
เน่ืองจากลูกคา้ยงัตอ้งการยืมทรัพยากรสารสนเทศ
จากบุคลากรโดยตรง และไม่เช่ือมัน่ในเทคโนโลยี
สมยัใหม่ ส่วนช่องทางเวบ็ไซต์มีความตอ้งการ

นอ้ยท่ีสุด ถา้พิจารณาแสดงวา่ลูกคา้ยงัตอ้งการ
อ่านทรัพยากรสารสนเทศจากตัวเล่ม ย งั
ไม่ตอ้งการทรัพยากรท่ีเป็นดิจิทลัสอดคล้อง
กบัวนัวิสาข ์แสงมณี (2551) ศึกษาสภาพและ
ความคาดหวงัของลูกคา้บริการต่อการให้บริการ
ห้องสมุดประชาชนพบว่า  ผูใ้ช้บริการยงัมี
ความพึงพอใจการบริการของห้องสมุดประชาชน 
และงานวิจยัของมะลิ จุ ้ยกง (2552) ศึกษา
ความพึงพอใจของสมาชิกห้องสมุดประชาชน
ต่อการให้บริการห้องสมุดประชาชนพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการบริการภายใน 
คือ บริการยมื-คืน  

3.  ดา้นบริการสืบคน้สารสนเทศ ลูกคา้
ตอ้งการช่องทางการบริการมากท่ีสุด คือ ทางช่อง
บริการโดยตรง เน่ืองจากห้องสมุดประชาชน
มีบริการสืบค้นสารสนเทศเฉพาะภายใน
ห้องสมุด ดังนั้นลูกค้าต้องการเข้ามาสืบค้น
สารสนเทศจากฐานขอ้มูลรายการทรัพยากร
สารสนเทศจากเคร่ืองคอมพิวเตอร์ท่ีห้องสมุด
ประชาชนจดัให้บริการเท่านั้ น และยงัไม่มี
บ ริการสืบค้นสารสนเทศของห้องสมุด
ประชาชนผา่นเวบ็ไซต ์สอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของมะลิ จุย้กง (2552) ศึกษาความพึงพอใจ
ของสมาชิกหอ้งสมุดประชาชนต่อการให้บริการ
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ห้องสมุดประชาชนพบว่า ผูใ้ช้บริการมีความ
พึงพอใจในการบริการภายใน คือ บริการ
สืบค้นสารสนเทศภายในห้องสมุด  และ
Townes (2015) ศึกษารูปแบบการบริการของ
ห้องสมุดประชาชนในเมือง การรู้สารสนเทศ
ส าหรับผูด้้อยโอกาสพบว่า การบริการของ
ห้องสมุดประชาชนต้องให้บริการโดยใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศในการเขา้ถึงเพื่อให้เกิด
การปฏิบัติในการให้บริการของห้องสมุด
ประชาชนในการส่งเสริมการศึกษา  

4. ดา้นการจดับริการส่งข่าวสารทนัสมยั 
ลูกคา้ตอ้งการช่องทางการบริการมากท่ีสุด คือ 
ทางโทรศพัท์ และเวบ็ไซต์ ผลการวิจยัท่ีได้
ลูกคา้ตอ้งการช่องทางการบริการเช่นเดียวกับ
ด้านการบริการตอบค าถามและช่วยการคน้ควา้ 
เพราะลูกค้าส่วนใหญ่มีโทรศัพท์มากกว่า            
การมีคอมพิวเตอร์หรือมีเครือข่ายอินเตอร์เน็ต 
และโทรศพัทส่์วนใหญ่พฒันาข้ึนเป็นสมาร์ทโฟน
สามารถรับขอ้มูลผา่นส่ือสังคมได ้เช่น Facebook 
Line เวบ็ไซต ์และนอกจากน้ีเครือข่ายอินเตอร์
ผ่านโทรศพัท์สามารถส่งข่าวสารผ่านระบบ
เสียง และวิ ดีทัศน์ได้ด้วย  สอดคล้องกับ
แนวคิดของ (Wray, 2003) พบวา่ ห้องสนทนา 
(Chat Rooms) เป็นเคร่ืองมือท่ีให้บริการลูกคา้ 

โดยให้ลูกคา้ได้มีโอกาสสนทนาแลกเปล่ียน
ประสบการณ์กบัผูใ้ห้บริการ และเป็นเคร่ืองมือ 
ท่ีช่วยดึงดูดลูกค้าใหม่ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกค้า
เกิดความพึงพอใจและมีความภกัดีต่อห้องสมุด
ประชาชนในท่ีสุด ซ่ึงเหมาะกับลูกค้าท่ี มี
สมาร์ทโฟนสามารถใช้อินเตอร์เน็ตได้ และ
สามารถใชเ้ฟสบุ๊ค (Facebook) หรือไลน์ (Line) 
หรือทวิตเตอร์ (Twitter) และใช้จดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) การบริการตามค าขอ 
(Field service) เป็นเคร่ืองมือส าหรับการจดัการ
เพื่อให้บริการตามค าร้องขอจากลูกค้า (Service 
request) สอดคล้องกับงานวิจยัของ Townes 
(2015) พบวา่ การบริการของห้องสมุดประชาชน
ตอ้งให้บริการตามความต้องการสารสนเทศ           
ท่ีสนับสนุนการท างานและความต้องการ              
ขั้นพื้นฐานของชีวิต และการใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศในการเข้าถึงสารสนเทศนั้ นมี                   
ความสอดคล้องกับ Naughton (2012) พบวา่  
การออกแบบเว็บไซต์ เน้นความต้องการ
สารสนเทศและการใชข้องวยัรุ่นในทางเลือก
การสืบคน้จากทางเลือกเดียว และการคน้หา
สารสนเทศ   
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ข้อเสนอแนะส าหรับงานวจัิย 
ข้อเสนอแนะส าหรับห้องสมุดประชาชน 
1.  ห้องสมุดประชาชน ควรเนน้การให้

ความส าคญักบัลูกคา้  โดยเฉพาะช่องทาง 
การบริการโดยก าหนดเป็นแผนปฏิบัติการ  
ใหช้ดัเจน รวมทั้งจดัหาสาธารณูปโภคสนบัสนุน
ช่องทางส่ือสารดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะการส่ือสาร
อินเทอร์เน็ต  

2.  ห้องสมุดประชาชนตอ้งพฒันาบริการ
สารสนเทศตามแนวคิดการให้ความส าคญักบั
ลูกคา้ ดา้นช่องทางการบริการ โดยพฒันาการ

ส่ือสารทางโทรศพัท์ ได้แก่ ระบบโทรศพัท์
ตอบรับอตัโนมติั และการส่ือสารทางเวบ็ไซต ์
ซ่ึงเช่ือมโยงกับส่ือสังคมออนไลน์ได้หลาย
รูปแบบ เช่น การสนทนาออนไลน์ การโทรดว้ย
เสียงผา่นอินเทอร์เน็ต (Voice Call) การโทรดว้ย
วิดีทศัน์ (VDO Call) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
เป็นตน้ 

ข้อเสนอแนะส าหรับการวจัิยคร้ังต่อไป  
 ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการให ้   
บริการตอบค าถามและช่วยการค้นควา้ด้วย
ช่องทางโทรศพัทข์องหอ้งสมุดประชาชน 
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