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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือ นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของ

ห้องสมุด มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงสํารวจเพ่ือรวบรวมข้อมูล

จากกลุ่มตัวอย่างนักศึกษาระดับปริญญาตรี มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง  จํานวน 346 

คน   เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม เรื่อง การใชแ้ละไม่ใช้ห้องสมุดของ

นักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง นํามาวิเคราะห์ข้อมูลแบบพรรณนา โดยใช้

อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลคือโปรแกรมสําเร็จรูป 

SPSS for Windows Version 11.0  และใช้วิธีการศึกษาเอกสารเพ่ือรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกับการใช้

ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้วจากการสังเคราะหง์านวิจัย 

โดยศึกษาจุดแข็งและจุดอ่อน เพ่ือให้ไดป้ัจจัยสนับสนุนท่ีจะประยุกตแ์ละพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด

ท่ีเหมาะสมสําหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรงั 

 ผลการวิจัยพบว่า กลยุทธท์างการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

สงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ท่ีได้ศึกษาจากส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ควรมีการจัดบริการจาก

โมเดลท่ีได้จากผลการศึกษา คือ SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ 

ดังนี ้

 1.  การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development)  

   พัฒนาบริการใหม่ ๆ จากทรัพยากรสารสนเทศท่ีห้องสมุดให้สอดคล้องกับการเรียนการ

สอนและทรัพยากรสารสนเทศตามความสนใจของผู้ใชบ้ริการ รวมท้ังมีการพัฒนาการบริการและ

คุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง  

 2.  การสร้างความประทับใจ  (I  :  Impression)  

     พัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีจิตสํานึกต่อการให้บริการ และมุ่งเน้นการบริการท่ีมีคุณภาพ

ด้วยการสร้างความประทับใจในการบริการ 

 3.  การสร้างความรักและความหลงใหลในการอ่าน (P : Passion for reading and 

learning)  

(1) 



      จัดสถานท่ีห้องสมุดใหมี้บรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู ้ โดยการสร้าง

บรรยากาศ ท่ีนั่งอ่าน การจัดพ้ืนท่ี และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก  เพ่ือสร้างความผูกพันทาง

อารมณ์และจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการให้รักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู้นําไปสู่ความ

ผูกพันกับห้องสมุดอย่างยั่งยืน 

4.  การส่งเสริมการใช้บริการ (P : Promotion)   

    การสื่อสารให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี

ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้จัดขึ้น  และเป็นการสร้าง

ภาพลักษณ์ท่ีดีของห้องสมุดให้ปรากฏแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด 

5.  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ (A : Add valued service)  

    จัดกระบวนการและขั้นตอนการบริการให้ง่ายและสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีการ

ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  และพัฒนาการบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการ 

6.  การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ (C : Customer Relationship Marketing-CRM)  
    นําข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการให้

ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ   
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Abstract 
  

 The objective of this study was to examine the application of marketing 

strategies for improving the library services at Prince of Songkla University, Trang 

Campus. The data derived from a sample group of 346 undergraduate students of 

Prince of Songkla University, Trang Campus while the research tool was a 

questionnaire entitled “Usage of the Library Services by the Students of Prince of 

Songkla University, Trang Campus”. The research data was presented as descriptive 

analysis, using percentages and mean, while the SPSS for Windows Version 11.0   was 

used to analyze the data. The qualitative data was organized by synthesized research 

and used content analysis in order to find information concerning the marketing mix 

used in library services as well as information regarding the strength and weakness of 

the level of implementation undertaken. The researcher expected to discover 

supporting factors that could be used to develop marketing strategies appropriate for 

the library of Prince of Songkla University, Trang Campus. 

 

 It was found that the marketing mix, which consists of the 7Ps, can be 

applied to improve the library services at Prince of Songkla University, Trang Campus. 

The framework used is called the SIPPA-C Model and comprises of six strategies as 

follows: 

1. S: Service Development 

The library should develop new services by providing information  

resources which suit the studying and teaching nature of the university as well as 

those which suit the users’ interests while maintaining service quality. 
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2. I: Impression 

The library should impress its users by employing service-minded  

library staff who are active in providing quality services. 

3.  P: Passion for Reading and Learning 

The library should build a learning environment by providing reading  

areas as well as learning facilities, enabling library users to develop a passion for 

lifelong reading and learning. 

4 P: Promotion 

The library should always provide information about its services,  

information resources, and library activities in order to build a good image among its 

users. 

5. A: Add Valued Service 

     The library should provide a fast and convenient service system, use  

technology to help provide services, and improve add value services for users. 

6. C: Customer Relationship Marketing – CRM 

The library should study the information concerning its users and  

apply it to build and maintain a good relationship with them. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 งานวิจัยนี้ได้รับทุนอุดหนุนการวิจัยจาก มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

ประจําปีงบประมาณ 2554 และสําเร็จลุล่วงได้ด้วยดี ด้วยความอนุเคราะห์จากคณาจารย์

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรังท่ีอํานวยความสะดวกเป็นอย่างดีในการเก็บรวบรวมข้อมูล

จากนักศึกษา 

 ขอขอบคุณ นักศึกษา ท่ีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามซึ่งทําให้ได้ข้อมูล

สําหรับการศึกษาครั้งนี้ได้อย่างสมบูรณ ์

 ขอขอบคุณคณะผู้บริหาร ผูช้่วยศาสตราจารย์ พักตรา คูบุรัตถ์ รองศาสตราจารย์ ดร ปิติ 

ทฤษฎิคุณ และอาจารย์สุพัฒธณา สุขรัตน์ ท่ีไดส้นับสนุนใหมี้การจัดทําวิจัยสถาบันเรื่องนี ้

 ขอขอบคุณ สําหรับผู้วิจัยจากผลงานวิจัย 2 เรื่อง คืองานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์

และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข  และวิทยานิพนธ์ของ วีระนัน ดังก้อง ท่ีทําให้ผู้วิจัยได้ใช้ข้อมูลท่ีเป็น

ประโยชน์ในการนํามาสังเคราะห์งานวิจัยท่ีมีการดําเนินการแล้ว ให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาองค์

ความรู้และเกิดผลประโยชน์ต่อวงการห้องสมุดได้เป็นอย่างด ี

 ขอขอบคุณ คุณอรวรรณ สรรเพชร   คุณสุพรรษา บุญเก้ือ   อาจารย์นันทนา สิทธิรักษ ์

และอาจารย์อุดมลักษณ์ ราชสมบัต ิท่ีได้ให้ความช่วยเหลือและให้กําลังใจในการทําวิจัยครั้งนี้ได้สําเร็จ 

 ขอบขอบพระคุณ คุณพ่ออรุณ และคุณแม่เจะออแน และอาจารย์ผู้มีพระคุณ  

รองศาสตราจารย์ อ่ิมจิต เลิศพงษ์สมบัติ ท่ีเป็นผู้สร้างแรงบันดาลใจในการทําวิจัยให้สําเร็จ 

 คุณความดี หรือประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัยฉบับนี้ ขอมอบแด่บุพการี ผู้มีพระคุณและ

ครูบาอาจารย์ทุกท่านท่ีได้วางรากฐานประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้ แก่ผู้วิจยัตั้งแต่ต้นมาจนถึงปัจจุบัน 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ปัญหาและความเป็นมาของปัญหา 
 

 ห้องสมุดเป็นศูนย์กลางในการรวบรวมและให้บริการความรู้ของสถาบันอุดมศึกษา 

บทบาทสําคัญของห้องสมุดในฐานะแหล่งเรียนรู้ของนักศึกษาจึงต้องส่งเสริมให้มีการเรียนรู้ด้วยตนเอง  

เพ่ือให้นักศึกษาได้เพ่ิมพูนความรู้นอกเหนือจากการเรียนในห้องเรียน  ห้องสมุดมีส่วนสําคัญในการ

พัฒนาคุณภาพบัณฑิต  มหาวิทยาลัยจึงมีความพยายามในการสร้างระบบห้องสมุดให้มีมาตรฐานเพ่ือ

เสริมสร้างปัจจัยเก้ือหนุนในอันท่ีจะสนับสนุนการเรียนการสอนในหลักสูตรท่ีมหาวิทยาลัยเปิดสอนให้

มีประสิทธิภาพสูงสุด    จากการท่ีห้องสมุดเป็นปัจจัยเก้ือหนุนท่ีสําคัญของมหาวิทยาลัย ห้องสมุดจึง

ต้องปรับบทบาทให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น การเน้นให้ความสําคัญกับผู้ใช้บริการ 

มากกว่าการบริการแบบเดิมท่ีเน้นการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเข้าห้องสมุด  ไม่มีการพัฒนาบริการ

ใหม่ ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ในอันท่ีจะเป็นการกระตุ้นดึงดูดใจให้มีผู้ใช้บริการ

ห้องสมุด    

 จากความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศในสังคมท่ีเป็นฐานความรู้ (Knowledge 

Based Society) ห้องสมุดต้องประสบปัญหาในด้านงบประมาณท่ีมีจํากัด  ความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการท่ีเพ่ิมขึ้น  จํานวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว ค่าใช้จ่ายท่ีสูงขึ้น  ความ

ต้องการใช้งานทางเครือข่าย  การแข่งขันกับตัวแทนจําหน่ายฐานข้อมูล  รวมท้ังความซับซ้อนท่ี

เก่ียวข้องกับความต้องการสารสนเทศของลูกค้า (Madhusudhan, M., 2008, p. 1)  องค์ประกอบ

เหล่านี้ทําให้ห้องสมุดต้องปรับบทบาทการให้บริการครั้งใหญ่    การปรับตัวในการพัฒนาการบริการ

รวมท้ังเครื่องมือและเทคนิคใหม่ให้สอดรับกับความเปลี่ยนแปลง ซึ่งการตลาดเป็นเครื่องมือท่ีจะทําให้

ห้องสมุดดําเนินการจัดบริการท่ีเน้นผู้ใช้บริการเป็นสําคัญ เป็นการปรับเปลี่ยน “การบริการท่ีเน้นการ

ตั้งรับ” ไปสู่ “การบริการเชิงรุก”  

 การตลาด  เป็นกิจกรรมของมนุษย์ท่ีจะดําเนินการเพ่ือให้มีการตอบสนองความพึงพอใจ

และความต้องการต่าง ๆ โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน (Kotler, P., 2000)  การตลาดจึง

เก่ียวข้องกับการทําให้สินค้า และบริการมีการเคลื่อนย้ายจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค   ห้องสมุดเป็น

หน่วยงานบริการท่ีเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ จะต้องจัดให้มีท้ังผลิตภัณฑ์และบริการควบคู่กันไป  
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ผลิตภัณฑ์ของห้องสมุดอาจอยู่ในรูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหามาเพ่ือบริการ อันได้แก่ 

หนังสือ วารสาร ฐานข้อมูล  สื่อโสตทัศน์ ฯลฯ  สําหรับการบริการท่ีจัดขึ้น ได้แก่ บริการยืมคืน 

บริการตอบคําถามและช่วยการค้นคว้า การให้การศึกษาผู้ใช้ การจัดนิทรรศการ เป็นต้น      

 กลยุทธ์ทางการตลาด ได้ถูกนํามาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีเกิด

จากผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  ส่วนประสมทางการตลาด หรือท่ีเรียกว่า 4Ps ซึ่ง

ประกอบด้วย ทรัพยากรสารสนเทศ (Product) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 

ราคา (Price) และการส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion) จะทําให้ทราบถึงความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ  นํามาใช้ในการกําหนดแผนการบริการห้องสมุด เพ่ือให้สามารถจัดบริการให้สนองตอบต่อ

ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด  ส่วนประสมทางการตลาดท่ีใช้กับห้องสมุดได้

พัฒนาจาก 4Ps เป็นส่วนประสมการตลาด 7 ด้าน หรือ 7Ps  งานวิจัยท่ีได้ศึกษากลยุทธ์ทางการตลาด 

7Ps ได้แก่ งานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้ศึกษา

ความคิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการใน

ห้องสมุด และงานวิจัยของ วีระนัน ดังก้อง (2552) ได้ศึกษาเรื่อง การใช้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด

บริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บรกิารของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยเน้นการศึกษาระดับกลยุทธ์

ทางการตลาดท่ีมีการใช้ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

 Stanziola (2008)  ได้ศึกษาผู้ไม่ใช้ห้องสมุดและนําข้อมูลมาปรับปรุงการบริการ

ห้องสมุดเพ่ือใช้ในการจูงใจให้มีการใช้ห้องสมุดโดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ  หรือท่ีเรียกว่า 

ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps   ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรมีการปรับภาพลักษณ์องค์กรใน

การเป็นศูนย์กลางทางปัญญาเพ่ือบริการอาจารย์และนักศึกษาโดยการประยุกต์แนวคิดทางการตลาด 

เช่น การเขียนนําเสนอการบริการในจดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย   การจัดสัมมนาหรือการอบรม

การใช้สื่อออนไลน์   การเข้าไปมีส่วนร่วมในการปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุดให้แก่นักศึกษาใหม่  

ประสานงานในการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศร่วมกับอาจารย์พร้อมเผยแพร่ข่าวสารหนังสือใหม่  

ห้องสมุดมีส่วนในการส่งเสริมการใช้วรรณกรรม  ส่งเสริมและประชาสัมพันธ์อาจารย์และนักศึกษาใน

การใช้ฐานข้อมูลออนไลน์เพ่ือการวิจัย (Dhiman, K.A. & Sharma, H., 2009, p. 459)  

 จากผลการวิจัยท่ีได้นํากลยุทธ์ทางการตลาดมาพัฒนาการบริการ พบว่ามีปริมาณของ

การใช้ห้องสมุดมากขึ้น  คืองานวิจัยของ นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้ศึกษา เรื่อง ภาพลักษณ์

ของห้องสมุดยุคใหม่ : การประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือการบริหารคุณภาพในห้องสมุดคณะ

รัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้เปรียบเทียบห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาฯ กับห้องสมุดทาง

สังคมศาสตร์ในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์อีก 6 แห่ง ได้แก่ห้องสมุด

คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี ห้องสมุดคณะครุศาสตร์ ห้องสมุดคณะนิติศาสตร์ ห้องสมุดคณะ

เศรษฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะรัฐศาสตร ์
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มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ระหว่างเดือนมิถุนายน 2551 – มกราคม 2552 พบว่าห้องสมุดคณะ

รัฐศาสตร์ จุฬาฯ เป็นห้องสมุดท่ีมีการยืมหนังสือมากท่ีสุด ซึ่งอาจจะมาจากการนํากลยุทธ์ทาง

การตลาดมาใช้ในการพัฒนาการบริการ  

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ตระหนักถึงบทบาทในการส่งเสริม

การเรียนรู้ด้วยตนเองและการเรียนรู้ตลอดชีวิต  มีความพยายามในการสร้างคุณภาพการบริการ   

ด้านต่าง ๆ เพ่ือสนองตอบต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการ   แม้กระนั้นก็ยังมีผู้ใช้ห้องสมุดอีกจํานวน

มากท่ีไม่ได้เข้าใช้ห้องสมุดหรือใช้ห้องสมุดน้อย  ท่ีเห็นได้จากสถิติการยืมทรัพยากรสารสนเทศของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรังท่ีมีแนวโน้มลดลง ดังนี ้

ปีการศึกษา จํานวนการยืม 

2552 (มิถุนายน 2552 – 31 มกราคม 2553) 13,072 เล่ม 

2553 (มิถุนายน 2553 – 31 มกราคม 2554) 12,948 เล่ม 

2554 (มิถุนายน 2554 – 31 มกราคม 2555) 12,978 เล่ม 

 

 จากงานวิจัยท่ีผ่านมาจะเห็นว่า ได้มีการศึกษาระดับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้ใน

ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  การศึกษาผู้ไม่ใช้ห้องสมุดและนําข้อมูลมาปรับปรุงการบริการห้องสมุด 

รวมท้ังการพัฒนาการบริการโดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาด ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะนํากลยุทธ์ทางการตลาด

มาศึกษาจากปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้บริการและกลุ่มท่ีไม่ใช้

ห้องสมุด นํามาพัฒนาเป็นแผนพัฒนากลยุทธ์การบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

วิทยาเขตตรัง เพ่ือท่ีจะได้รูปแบบ (Model) กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง

คุณภาพการบริการห้องสมุดให้สนองตอบต่อความพึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการและจูงใจให้มีการใช้

ห้องสมุดมากขึ้น 

      
 
วัตถุประสงค์ 
 
      เพ่ือนําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง โดยมีพ้ืนฐานจากการศึกษาในประเด็นท่ีเก่ียวข้องคือ 

 

1. สาเหตุการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

2. วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว 
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3.  พัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือใช้ในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

ความสําคัญและประโยชนข์องงานวิจัย 
 
1. ได้แนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

วิทยาเขตตรัง  

 

2. จํานวนผู้ใช้บริการห้องสมุดเพ่ิมขึ้น 

 

ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการพัฒนาแผนกลยุทธ์ทางการตลาดในการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง โดยมีขอบเขตเนื้อหาของแผนพัฒนากลยุทธ์การบริการ 

ดังนี้คือ 

1.  การวิเคราะหศั์กยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) ของห้องสมุด 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

2.  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย  

3.   กลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับห้องสมุด จากส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ดังนี ้

  1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  

 2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 

 3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  

    4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

   5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   

 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  

 7) กระบวนการ (Process) 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

  นิยามศัพท์ในการวิจัยครั้งนี้มีดังนี ้

 

 กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing mixes) หมายถึง  กระบวนการวางแผนทางการ

ตลาด ท่ีเก่ียวกับ การกําหนดวิสัยทัศน ์พันธกิจ เป้าหมาย  โดยใชส้่วนประสมทางการตลาด ท่ีเรียกว่า 

7Ps ประกอบด้วย 1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 

(Place) 3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People) 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 7) กระบวนการ 

(Process)  พัฒนาเป็นกลยุทธ์การบริการเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ  

 การพัฒนาการบริการห้องสมุด (Improving the library services) หมายถึง การ

ทํา การดําเนินการ หรือเปลี่ยนแปลงให้การบรกิารห้องสมุดดีข้ึนอย่างมีคุณภาพ   

 เป้าหมาย (Goal)  หมายถึง การกําหนดสิ่งท่ีต้องการในอนาคตซึ่งองค์กรจะต้อง

พยายามให้เกิดขึ้น หรือผลลัพธ์/ผลสําเร็จท่ีองค์กรต้องการบรรลุถึง โดยข้อความท่ีระบุถึงแสดงถึง

จุดหมายปลายทางท่ีต้องการบรรลุถึง 

 พันธกิจ (Mission) หมายถึง การกําหนดขอบเขตของงาน หรือบทบาทหน้าท่ีท่ีองค์กร

ต้องทํา และเป็นการการกําหนดข้อความท่ีจะช่วยให้วิสัยทัศน์ของธุรกิจมีความเป็นรูปธรรมและมี

โอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จได้มากขึ้น 

 วิสัยทัศน์ (Vision) หมายถึง ความคาดหวังในอนาคตขององค์ท่ีต้องการจะเป็น เป็น 

ข้อความท่ีแสดงถึงความปรารถนาอันแรงกล้า หรือความทะเยอทะยานอันสูงส่งขององค์การในการท่ี

จะประสบความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

  ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถึง องค์ประกอบในการพัฒนากลยุทธ์ทาง

การตลาด ซึ่งมี 7 ด้าน สามารถประยุกต์กับห้องสมุดได้ดังนี ้

  1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  คือ ทรัพยากรสารสนเทศของ

ห้องสมุดท่ีจัดหามาเพ่ือบริการให้แก่ผู้ใช้บริการในรูปแบบต่าง ๆ เช่น บริการยืมคืน บริการตอบ

คําถามและช่วยการค้นคว้า บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้น  รวมท้ังบริการพิเศษท่ีจัดขึ้นเพ่ือ

สะดวกต่อการเข้าถึงและใช้ประโยชน์ เช่น การจองทางอีเมล์  การให้บริการยืมต่อ   การจัดตู้คืนนอก

เวลาทําการ เป็นต้น  

  2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place)  คือ การจัดตกแต่งสถานท่ีและ

บรรยากาศให้สดชื่น รู้สึกอบอุ่นเม่ือเข้าใช้บริการ สะดวกและทันสมัย  มีการจัดสัดส่วนภายในอาคาร

ให้เหมาะสมกับการใช้งาน เช่น ส่วนท่ีต้องการความเงียบแยกจากส่วนท่ีอนุญาตในการใช้เสียง   
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 3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  คือ การกําหนดค่าบริการหรือเป็นคุณค่าค่าท่ีเกิด
จากการบริการ เกิดขึ้นจากการจัดบริการให้เหมาะสมกับความต้องการ   ความสนใจเฉพาะราย เพ่ือ
นําส่งมอบการบริการให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด 
 4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion) คือ การสื่อสารหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจัดขึ้น
เพ่ือบอกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพ่ือให้มีการใช้บริการต่าง ๆ ท่ีมีอยู่   
 5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People) คือ บุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ผู้รับบริการในด้านคุณภาพของทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้รับ  
 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) คือ สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการ 
ให้บริการ  เป็นองค์ประกอบท่ีจับต้องได้ต่าง ๆ ท่ีทําหน้าท่ีช่วยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการ
นั้น ซึ่งจะทําให้การบริการได้มีการนําส่ง หรือเป็นสิ่งท่ีผู้รับบริการค้นหาเพ่ือช่วยแก้ปัญหาในการ
บริการ เป็นสิ่งท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมองเห็นและรับรู้ได้ รวมท้ังเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ  
 7) กระบวนการ (Process)  คือ ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ รวมท้ังวิธีการ
ทํางานซึ่งเก่ียวข้องกับการสร้างและการนําเสนอบริการให้แก่ผู้ใช้บริการ 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
      ในบทนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับประเด็นสําคัญของ กลยุทธ์

ทางการตลาดในการพัฒนาบริการของห้องสมุด ตามลําดับหัวข้อดังต่อไปนี ้

1.  ความรู้ท่ัวไปเก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดในห้องสมุด 

1.1  คํานิยามการตลาด 

   1.2  การตลาดบริการสําหรับห้องสมุด 

1.3  กลยุทธ์ทางการตลาดบริการสําหรับห้องสมุด 

2.  องค์ประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 

2.1  การวิเคราะหศั์กยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) 

2.2  วิสัยทัศน ์พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 

2.3  ส่วนประสมทางการตลาดของห้องสมุด 

                 1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  

                2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 

                3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  

                        4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

                        5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   

                6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  

                7) กระบวนการ (Process) 

3. แนวคิดหลักทางกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธ์กับการพัฒนาการบริการของ

ห้องสมุด 

3.1  สถานภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

3.2  การใช้และไม่ใช้ห้องสมุด 

3.3  ความพึงพอใจในการใช้บริการ 

3.4  แนวคิดการพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด 

 4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
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ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับการตลาดของห้องสมุด 
 
1. คํานิยามการตลาด  
 
 การให้คํานิยาม “การตลาด” หรือ Marketing  ในยุคแรก ๆ มักจะให้คํานิยามใน

ความหมายท่ีแคบ และพัฒนาเป็นความหมายท่ีกว้างขึ้น  ปี พ.ศ. 2478 (ค.ศ. 1935) ให้คํานิยามโดย 

เน้นกิจกรรมท่ีเป็นผลการดําเนินงานทางธุรกิจในการควบคุมการเคลื่อนย้ายสินค้าและการบริการจาก

ผู้ผลิตไปสู่ผู้บริโภค ปี พ.ศ. 2528 (ค.ศ.1985) ระบุถึงขอบข่ายกิจกรรมทางการตลาดให้กว้างขึ้นจาก

กิจกรรมท่ีระบุถึงการเคลื่อนย้ายสินค้า ขยายเป็นกระบวนการในการวางแผนและดําเนินการกิจกรรม 

ท่ีเก่ียวกับ การประดิษฐ์คิดค้น การตั้งราคา การติดต่อสื่อสาร และการกระจาย  การแลกเปลี่ยน ในปี 

พ.ศ. 2547 (ค.ศ. 2004) การตลาด ได้เน้นความสําคัญและให้คุณค่าของลูกค้าขององค์กรธุรกิจมาก

ขึ้น มีกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้า และมีการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้

เกิดประโยชน์กับองค์กรและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงกับองค์กรนั้น ๆ (American Marketing 

Association, 2008) ในปี พ.ศ. 2550 สมาคมการตลาดอเมริกัน (The American Marketing 

Association: AMA) ได้ให้คํานิยามความหมายของการตลาดในวงกว้างท่ีเห็นได้ชัดมากขึ้น โดยกล่าว

ว่า การตลาด เป็น กิจกรรมท่ีดําเนินโดยสถาบันต่าง ๆ โดยผ่านกระบวนการเกิดจากการสร้างสรรค์  

สื่อสาร ส่งมอบ และแลกเปลี่ยนสิ่งท่ีสนองต่อความต้องการ  ซึ่งให้คุณค่าต่อลูกค้า ผู้รับบริการ 

หุ้นส่วนธุรกิจ และต่อสังคมในวงกว้าง  (Marketing, 2008)  จะเห็นได้ว่าความหมายของการตลาด  

จากกิจกรรมท่ีดําเนินการระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภค  การเน้นกระบวนการทางการตลาดท่ีเก่ียวกับ 

การพัฒนาผลิตภัณฑ์  การกําหนดราคา  การติดต่อสื่อสาร  การกระจายสินค้า มาสู่การให้

ความสําคัญกับลูกค้า  และพัฒนาสู่การให้ความสําคัญกับสังคมในวงกว้าง  ดังพัฒนาการคํานิยามของ

การตลาด ตามภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 แสดงพัฒนาการคํานิยามการตลาดของสมาคมการตลาดอเมริกัน 

 

ค.ศ. 1935 ค.ศ. 1985 ค.ศ. 2004 ค.ศ. 2007 
“Marketing is the 
performance of 
business activities that 
direct the flow of 
goods and services 
from producers to 
consumers” 

“Marketing is the process of 
planning and executing the 
conception, pricing, 
promotion, and distribution 
of ideas, goods, and services 
to create exchanges that 
satisfy individuals and 
organizational objectives” 

“Marketing is 
organizational function 
and set of processes 
for creating, 
communicating, and 
delivering value to 
customers and for 
managing customer 
relationship in ways 
that benefit 
organization and its 
stakeholders”  

“Marketing is the activity, set 
of institutions, and processes 
for creating, communicating, 
delivering, and exchanging 
offerings that have value for 
customers, clients, partners, 
and society at large” 

การตลาดเป็นผลการ

ดําเนินงานทางธุรกิจในการ

กํากับควบคุมการ

เคลื่อนย้ายสินค้าและ

บริการจากผู้ผลิตไปยัง

ผู้บริโภค 

การตลาดเป็นกระบวนการในการ

วางแผนและดําเนินการกิจกรรม

การประดิษฐ์คิดค้น การตั้งราคา 

การติดต่อสื่อสาร และการ

กระจายสิ่งที่ถูกประดิษฐ์คิดค้นนั้น 

ๆ ไม่ว่าจะเป็น ความคิด สินค้า 

และบริการที่ถกูสร้างขึ้นเพื่อให้

เกิดการแลกเปลี่ยนซ่ึงสามารถ

ตอบสนองต่อเป้าหมายของทั้ง

ปัจเจกบุคคลหรือองค์กรผู้

วางแผนและดําเนินการกิจกรรม

นั้น ๆ ได้ 

การตลาดเป็นหน้าที่ของ

องค์กร (ธุรกิจ) ซ่ึง

ประกอบดว้ยกลุ่มของ

กระบวนการในการ

สร้างสรรค์ผลประโยชน์

หรือคุณค่าของลูกค้าของ

องค์กรธุรกิจ แล้วทําการ

สื่อสารกับลูกค้าให้เขา้ใจถึง

ผลประโยชน์หรือคุณค่าที่

เขาจะได้รับนี ้และจัดการ

ส่งมอบคุณค่านั้นให้กับ

ลูกค้า นอกจากนี้การตลาด

ยังเป็นกระบวนการในการ

บริหารความสัมพันธ์กับ

ลูกค้าเพื่อให้เกิดประโยชน์

กับองค์กร  และกลุ่มผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงกับ

องค์กร นั้น ๆ 

การตลาดเป็นกิจกรรมซ่ึง

ดําเนินการโดยกลุ่มของสถาบัน

การตลาดต่าง ๆ ผ่านกระบวนการ

ในการสร้างสรรค์ สื่อสาร ส่งมอบ 

และแลกเปลี่ยนสิ่งสนองความ

ต้องการ (Offerings) ซ่ึงให้คุณค่า 

(Value) แก่ลูกค้าของธุรกจิ 

(Customers) ผู้ใช้บริการองค์กร

การกุศล (Clients) หุ้นส่วนธุรกจิ 

หรือหุ้นส่วนองค์กรการกุศล 

(Partners) และสังคมในวงกว้าง 

(Society at large) 

 

 ท่ีมา: American Marketing Association, 2008 
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2. การตลาดบริการสําหรับห้องสมุด  

 

 การนําแนวคิดเก่ียวกับการตลาดมาใช้กับองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่เฉพาะองค์กรธุรกิจรวมท้ัง

หน่วยงานท่ีไม่หวังผลกําไร กล่าวถึงไว้ครั้งแรกในปี ค.ศ. 1969 โดย Kotler และ Levy ในหนังสือชื่อ 

Marketing for Non-profit Organization (Jose, A. & Bhat, I., 2007, p. 23) จึงเป็นท่ีปรากฏว่า 

องค์กรทางศาสนาใช้เทคนิคการตลาดในการเพ่ิมจํานวนสมาชิก โรงพยาบาลใช้ในการบริการผู้ป่วย

มากกว่าท่ีจะมุ่งหวังกําไร  พรรคการเมืองใช้การตลาดในการรณรงค์หาเสียง องค์การกรกุศลใช้ในการ

ระดมทุนเพ่ือให้มีการสนับสนุนในการดําเนินกิจกรรมทําประโยชน์ต่าง ๆ    (Adeyoyin, S. O., 

2005, p. 498) สําหรับห้องสมุดซึ่งเป็นองค์กรท่ีไม่แสวงหากําไร จําเป็นต้องประกอบกิจกรรมทางการ

ตลาด เพ่ือจัดบริการทรัพยากรสารสนเทศ  เพ่ิมคุณค่าการบริการ ส่งเสริมการใช้บริการเพ่ือประโยชน์

ของผู้ใช้บริการ  จากการท่ีห้องสมุดไม่ได้เป็นองค์กรท่ีมุ่งหวังในการแสวงหากําไร การตลาดของ

ห้องสมุดจึงเป็นการตลาดเชิงสังคม (Societal marketing) ซึ่งเป็นแนวคิดการตลาดท่ีว่า ภารกิจของ

องค์กรคือการพิจารณาถึงความจําเป็น ความต้องการ และความสนใจ ของตลาดกลุ่มเป้าหมาย และ

ส่งมอบความพึงพอใจตามความปรารถนาให้อย่างมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพเหนือคู่แข่งขัน เพ่ือ

เป็นหนทางในการธํารงรักษาและนําไปสู่ความเป็นอยู่ท่ีดีของผู้บริโภค (Adeloye, A., 2003, p. 16) 

 การตลาดของห้องสมุดจึงไม่ใช่การขายหรือการทํากําไรจากสินค้าหรือบริการ แต่

การตลาดของห้องสมุดจะช่วยในการเพ่ิมจํานวนการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ และสร้างความพึงพอใจ

ในการรับบริการจากห้องสมุด   
 การบริการได้เข้ามามีบทบาทในธุรกิจยุคใหม่มากขึ้น ผู้บริโภคหรือลูกค้า มีรูปแบบการ

ดําเนินชีวิตและความต้องการเปลี่ยนแปลงไป มีความต้องการการอยู่ดีกินดี  ความสะดวกสบาย การ

ได้รับบริการท่ีดี จึงทําให้วงการธุรกิจ ได้แก่ โรงแรม โรงพยาบาล ธนาคาร สายการบิน  ฯลฯ ต่างก็มุ่ง

ท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้บริโภค  องค์การทางการตลาดจึงไม่ได้เก่ียวข้องเฉพาะผลิตภัณฑ์

ท่ีเป็นสินค้า (Goods) เท่านัน้  แต่มีองค์การท่ีมีผลิตภัณฑ์เรียกว่า การบริการ (Services) 

 การบริการ (Services) หมายถึง การกระทํา กระบวนการ และการปฏิบัติงาน 

(Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 2006, p. 4) ซึ่งเน้นด้านการให้ความช่วยเหลือ 

หรือ การดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน (จิตตินันท์ นันทไพบูลย,์ 2551, น. 1) ในเชิงธุรกิจ ระบุว่า 

การบริการเป็นกิจกรรมท่ีจัดทําขึ้นรวมกับการขายสินค้า  (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2545, น. 10) 

นอกจากนี้ การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่อาจจับต้องได้ (Gronroos, 1990, p. 27) ดําเนินการ

ตอบสนองความต้องการจนนําไปสู่ความพึงพอใจ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, น. 18) 
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 โดยสรุป การบริการ จึงหมายถึง กิจกรรม การดําเนินการในการให้ความช่วยเหลือท่ี

บุคลากรผู้ให้บริการนําเสนอให้แก่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งท่ีไม่อาจจับต้องได้  โดยกิจกรรมนั้น

สนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ  

 จากการท่ีการตลาดไม่ได้เก่ียวข้องกับสินค้าเท่านั้น  ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัด

ควบคู่กับการบริการ การตลาดของห้องสมุดจึงเก่ียวข้องกับตลาดบริการ ซึ่งจะเห็นได้ว่าลักษณะของ

บริการท่ีแตกต่างจากสินค้า  แบ่งลักษณะได้เป็น 4 ประการ  (Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, 

pp. 225-226; ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 13-14) คือ 

 1. บริการไม่อาจจับต้องได้ (Service intangibility) หมายถึงการบริการไม่สามารถรับรู้

ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ของเราได้ การบริการจึงไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ  รู้สึก 

ได้ยิน หรือ ดมกลิ่น ก่อนท่ีจะมีการซื้อได้  เช่น ผู้บริโภคจะไม่ทราบว่าแพ้เครื่องสําอางค์ก่อนการการ

ซื้อ  ผู้โดยสารเครื่องบินมีตั๋วเดินทาง และการกําหนดเวลาเดินทางพร้อมสัมภาระว่าจะเดินทางถึง

จุดหมายอย่างปลอดภัย  ความไม่มีตัวตนของการบริการทําให้ไม่อาจจับต้องบริการได้  ผู้บริโภค

อาจจะรู้สึกว่าเกิด “ความเสี่ยง” ผู้บริโภคจึงแก้ปัญหาลดความเสี่ยงในการซื้อโดยพิจารณาจาก

คุณภาพการบริการด้าน สถานท่ี ผู้ให้บริการ ราคา อุปกรณแ์ละเครื่องมือ การสื่อสาร ซึ่งเป็นหลักฐาน

ทางกายภาพท่ีมองเห็นได ้

 2. บริการไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Service inseparability) 

หมายถึงการบริการไม่สามารถแยกจากผู้ให้บริการได้  ผู้ให้บริการอาจหมายถึงตัวบุคคลหรืออุปกรณ์

เครื่องมือท่ีทําหน้าท่ีเป็นผู้ให้บริการหรือขายบริการนั้น  ดังนั้นบริการจึงมักจะถูกเสนอขายก่อน 

หลังจากนั้นการผลิตและบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน  ผู้ให้บริการจึงต้องให้บริการท่ี

รวดเร็ว และเพ่ิมจํานวนท่ีมากขึ้นในการให้บริการเพ่ือสรา้งภาพลักษณ์ท่ีดีในการบริการ 

 3.  บริการมีคุณภาพไม่คงท่ี (Service variability) หมายถึง คุณภาพของการบริการ 

มีความไม่แน่นอนค่อนข้างสูง การบริการอย่างเดียวกันอาจจะแตกต่างกัน เนื่องจากขึ้นอยู่กับปัจจัย

ต่างๆ เช่น บุคคลากรหรือพนักงานท่ีให้บริการ เวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ วิธีการในการ

ให้บริการ  ดังนั้นลูกค้าอาจจะพบว่าการบริการแต่ละครั้งมีคุณภาพไม่คงท่ี ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 

อาจทําได้โดย การเพ่ิมประสิทธิภาพในการสรรหา คัดเลือกและฝึกอบรมพนักงาน ปรับปรุง

ประสิทธิภาพในกระบวนการให้บริการ และสร้างระบบท่ีมีประสทิธิภาพในการติดตามและประเมินผล

ความพึงพอใจของลูกค้า  

 4. บริการไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Service perishability) หมายถึง การบริการไม่

สามารถเก็บรักษาไว้ในรูปสินค้าคงคลังได้เหมือนสินค้าท่ัว ๆ ไป ความต้องการซื้อบริการจะขึ้นลง

เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาล (demand fluctuates) ทําให้เสียโอกาสในการขายบริการ แนวทาง

แก้ปัญหาคือ การปรับความสมดุลย์ระหว่างอุปสงค์และอุปทานของบริการ ด้านอุปสงค์ ได้แก่  
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ตั้งราคาต่างกันตามฤดูกาล ให้บริการเสริม  ด้านอุปทาน ได้แก่ จ้างพนักงานชั่วคราว ให้ลูกค้าบริการ

ตนเอง แสวงหาพันธมิตรในการให้บริการ เตรียมสถานทีสําหรับการขยายบริการในอนาคต 

 Grönroos (Cited in Kotler, P., 1991) ระบุว่า การตลาดบริการไม่ได้มีเพียง 4Ps ซึ่ง

เป็นการตลาดภายนอก (External marketing) เท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึง การตลาดภายใน 

(Internal marketing) และการตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive marketing) ด้วย สอดคล้องกับท่ีมี

การกล่าวว่า ธุรกิจบริการท่ีจะประสบความสําเร็จและรักษาความเป็นเลิศในการบริการได้นั้น  จะต้อง

อาศัยการตลาด 3 ประเภท (Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. 227-228; ธีรกิติ นวรัตน ณ 

อยุธยา, 2547, น. 17-18) คือ การตลาดภายนอก การตลาดภายใน และการตลาดปฎิสัมพันธ ์

 1. การตลาดภายนอก (External marketing) หมายถึง กิจกรรมทางด้านการตลาดท่ี

กิจการธุรกิจโดยท่ัวไปกระทํากับลูกค้าภายนอกกิจการ โดยท่ัวไปเก่ียวข้องกับการจัดเตรียมส่วน

ประสมทางการตลาด อันประกอบด้วย การพัฒนาและนําเสนอผลิตภัณฑ์ การกําหนดราคา การจัด

จําหน่าย และการสื่อสารการตลาดบริการให้แก่ลูกค้า กล่าวได้ว่า เป็นการ “ให้สัญญา” แก่ลูกค้า 

(Making promises) 

 2. การตลาดภายใน (Internal marketing) หมายถึง กิจกรรมทางด้านการตลาดท่ี

เก่ียวกับการฝึกอบรม การสร้างขวัญกําลังใจ  กระตุ้นและจูงใจให้บุคลากรของบริษัทให้บริการท่ีมี

คุณภาพท่ีดีแก่ลูกค้า  รวมท้ังการสนับสนุนพนักงานในการให้บริการทํางานเป็นทีม เพ่ือส่งมอบความ

พึงพอใจให้แก่ลูกค้า  กิจกรรมมุ่งเน้นท่ีการสร้างจิตสํานึกในการบริการ การพัฒนาความรู้

ความสามารถและกําลังใจของพนักงานในการให้บริการท่ีดีแก่ลูกค้า เป็นการทําให้พนักงานบริการ

ตามท่ีได้ให้สัญญาไว”้ (Enabling promises) 

 3. การตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive marketing) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดท่ี

พนักงานผู้ให้บริการกับลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเป็นปฏิสัมพันธ์โดยตรงหรืออาจเป็นปฏิสัมพันธ์

โดยอ้อมในลักษณะการให้บริการทางไกลโดยอาศัยเทคโนโลย ี  การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการกับ

ผู้ให้บริการจะมีคุณภาพการบริการเกิดขึ้นนั้นจะขึ้นอยู่กับผู้ส่งมอบบริการและคุณภาพของการส่งมอบ

บริการ ฉะนั้นผู้ใหบ้ริการจะต้องมีทักษะการตลาดปฏิสัมพันธ์ท่ีดี จึงมักเรียกการตลาดปฏิสัมพันธ์นี้ว่า 

“การรักษาสัญญา” (Making promises) 

 

3. กลยุทธ์ทางการตลาดบริการสําหรับห้องสมุด 
 
 กลยุทธ์ทางการตลาด คือ วิธีการท่ีองค์กรธุรกิจใช้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด 

(Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. G-6) หรืออาจเป็นขั้นตอนในการกําหนดจุดมุ่งหมายทางการ

ตลาด การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเป็นการเลือกตลาดเป้าหมายโดยการสร้างและออกแบบส่วน
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ประสมทางการตลาด ท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อตลาดและบรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร         

(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2540, น. 482 ; สิทธิ์ ธีรสรณ์, 2552, น. 81) กลยุทธ์ทางการตลาดมี

องค์ประกอบ 3 ประการ คือ การระบุตลาดเป้าหมาย การสร้างส่วนประสมทางการตลาด และการ

วางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (สิทธิ์ ธีรสรณ,์ 2552, น. 81)  

 เม่ือกล่าวถึง กลยุทธ์ทางการตลาด มักหมายถึง การสร้างส่วนประสมทางการตลาด ซึ่ง

แนวคิดการตลาดในยุคแรก หรือท่ีเรียกว่า การตลาด 1.0 (Marketing 1.0) เป็นการเน้นคุณภาพของ

สินค้า และ การตลาด 2.0 (Marketing 2.0) เป็นการตลาดท่ีเน้นถึงความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก 

ปัจจุบันได้เกิดแนวคิด การตลาด 3.0 (Marketing 3.0) ซึ่ง คอตเลอร์ (Philip Kotler)        ท่ีร่วมกับ 

การตะจายา (Hermanwan Kartajaya) และ เซเตียวาน (Iwan Setiawan) ได้กล่าวไว้ในหนังสือ 

Marketing 3.0 โดยระบุว่า ในศตวรรษท่ี 21 กําลังเข้าสู่ยุคการตลาด Marketing 3.0 ท่ีองค์กรธุรกิจ

ต้องร่วมรับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคมท่ีลึกกว่าเดิม ช่วยเหลือสังคม ขจัดความยากจน ป้องกัน

สิ่งแวดล้อม โดยกล่าวว่า การตลาดถูกพัฒนาขึ้นเป็นลําดับจาก  จาก การตลาด 1.0 สู่ การตลาด 2.0 

และ การตลาด 3.0 (นักการตลาดเอเชียร่วมฉลองครบรอบ 80 ปี ฟีลิบคอตเลอร์, 2554; คอตเลอร์, 
ฟิลิป, การตะจายา, เฮรมาวัน และ เซเตียวาน, อีวาน, 2554, น. 7)          แนวทางการตลาด 3 ยุค 
มีลักษณะพอสรุป ได้ดังนี ้ 
 1.  การตลาด 1.0 (Marketing 1.0) การตลาดแบบยึดตัวสินค้าเป็นสําคัญ (Product-

centric marketing) เน้นยุทธวิธีและแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ คือ ผลิตสินค้าตอบสนองตลาด 

โดยใช้ 4Ps คือ Product/ Price/ Place/ Promotion แนวคิดคือเพ่ือให้เกิดการซื้อหรือกระตุ้น

ตลาดเป็นหลัก  

 2. การตลาด 2.0 (Marketing 2.0) การตลาดแบบยึดถือผู้บริโภคเป็นศูนย์กลาง 

(Consumer-oriented marketing) เน้นการสร้างความพึงพอใจและทําให้ผู้บริโภคติดใจในสินค้า มี

การทําการแบ่งส่วนตลาด (Market segmentation) การวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product 

positioning) เพ่ือครองใจลูกค้าโดยการหาจุดเด่นมากําหนดเป็นจุดจูงใจ การสร้างความแตกต่างให้

สินค้า (differentiation) แนวคิดคือการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ใช้งานได้ตามกําหนดและให้ความสร้าง

ความพึงพอใจในสินค้า 

3. การตลาด 3.0 (Marketing 3.0) การตลาดท่ีขับเคลื่อนด้วยค่านิยม (Values-driven  

marketing) เน้นความรับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคม ช่วยเหลือสังคม ขจัดความยากจน ป้องกัน

สิ่งแวดล้อม องค์กรมีการขับเคลื่อนด้วย พันธกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยม (Mission/ Vision /Value) 

แนวคิดคือ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ใช้งานได้ตามกําหนด ให้ความพึงพอใจทางอารมณ์ และเติมเต็ม

ความปรารถนาทางจิตวิญญาณ (Spiritual fulfillment) มุ่งแก้ไขปัญหาสังคม ปัญหาความยากจน 
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ความเสื่อมโทรมของธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ทําให้ชีวิตประจําวันของคนดีขึ้น ผ่านพันธกิจ 
วิสัยทัศน์ และค่านิยมขององค์กร 
 แนวคิดการตลาด 3.0 ได้กําหนดแนวทางการสร้างแบรนด์ด้วยโมเดล 3i (3i Model)  
(นักการตลาดเอเชียร่วมฉลองครบรอบ 80 ปี ฟีลิบคอตเลอร์, 2554; คอตเลอร์, ฟิลิป, การตะจายา, 
เฮรมาวัน และ เซเตียวาน, อีวาน, 2554, 2554, น. 52 ) คือ  
   1. อัตลักษณ์ของแบรนด์ (Brand identity) เป็นการสร้างความโดดเด่นให้แก่แบรนด์  
ด้วยเหตุผลว่าแบรนด์ดีอย่างไรและแตกต่างจากคนอ่ืนอย่างไร     
  2. ภาพลักษณ์ของแบรนด์ (Brand image) เป็นการสร้างภาพลักษณ์ด้วยการสร้าง
ความรู้สึกท่ีตอบสนองอารมณ์ของผู้บริโภค  โดยการสร้างประสบการณ์ ท่ีเก่ียวกับประสาทสัมผัส 
5  ด้าน คือ รูป รส กลิ่น เสยีง สัมผัส    
  3. คุณค่าแท้จริงของแบรนด์ (Brand integrity) เป็นความสามารถของแบรนด์ท่ีสามารถ
บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้สามารถปฏิบัติตามพันธสัญญาที่ให้ไว้กับผู้บริโภค         ซึ่งเป้าหมายของ
แบรนด์อยู่ท่ีจิตวิญญาณของผู้บริโภคด้วยการสร้างคุณงามความดี  การสร้างความน่าเชื่อถือ  การ
ได้รับรางวัลหรือมาตรฐานการรับรอง และมีพ้ืนฐานของการทําประโยชน์เพ่ือสังคม ประเทศชาต ิ
สิ่งแวดล้อม หรือส่วนรวม 

ภาพประกอบ 2  โมเดล 3i  

    

 ท่ีมา: Kotler, P., Kartajaya, H. & Setiawan, I., 2010, p. 36 

 โมเดล 3i ตามภาพประกอบ 2  จึงเก่ียวข้องกับการสร้างความสัมพันธ์ของ แบรนด์ 
(Brand) ตําแหน่งทางการตลาด (Positioning)   และการสร้างความแตกต่าง (Differentiation)  ซึ่ง
กลยุทธ์การตลาด 3.0 จําเป็นต้องสร้างความสัมพันธ์ของทั้ง 3 องค์ประกอบให้เหมาะสม     เพ่ือให้
แบรนด์มีประสิทธิภาพ ให้ความพึงพอใจพร้อม ๆ กับการโน้มน้าวความคิดจิตวิญญาณของผู้บริโภคให้
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มองเห็นคุณค่าของแบรนดก์ลยุทธ์ทางการตลาดบริการ ในยุคการตลาด 3.0 จึงให้ความสําคัญในด้าน

การสร้างภาพลักษณอ์งค์กรด้วย (Brand) 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นโดยสรุปแล้ว กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ เป็น   การกําหนด

วัตถุประสงค์ การสร้างแบรนด์ การวางตําแหน่งทางการบริการ และการสร้างส่วนประสมทาง

การตลาด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

 
องค์ประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 
 
 องค์ประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดสามารถพิจารณาได้จาก    กระบวนการพัฒนา

กลยุทธ์ทางการตลาดจากภาพประกอบ 3  ซึ่งประกอบด้วย   1) การตรวจสอบการตลาด 2) การ

ตรวจสอบพันธกิจองค์กร 3) การกําหนดเป้าหมาย  4) การคาดการณ์อนาคต 5) การกําหนด

วัตถุประสงค์ท่ีวัดได้  6) การกําหนดแผนปฏิบัติการ 7) การปฏิบัติตามกลยุทธ์ และ 8) สรุปผลและ

ประเมินผล 

 แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบสําคัญของกลยุทธ์ทางการตลาดประกอบด้วย 1) การ

ตรวจสอบตลาดซึ่งเก่ียวข้องกับการวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค 2) พันธกิจ  

เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 3) ส่วนประสมทางการตลาด และ 4) แผนปฏิบัติการ นอกจากนี้ Rust R., 

Zahorik, A.J. & Keiningham, T.L. (1996 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 42-43) 

ได้กล่าวว่า พันธกิจหลัก (Mission) ซึ่งเป็นข้อความท่ีกล่าวถึงเป้าหมายระยะยาวขององค์การจะ

สะท้อนให้เห็นวิสัยทัศน์ท่ีชัดเจนเก่ียวกับกิจกรรมในปัจจุบันและอนาคตขององค์การ  ซึ่งพันธกิจหลัก

ถือเป็นองค์ประกอบหนึ่งของ “กลยุทธ์การบริการ” ซึ่งประกอบด้วย วิสัยทัศน์ (vision) พันธกิจหรือ

ภารกิจ (mission) เป้าหมายท่ัวไป (General goals) เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ (Medium-term 

strategic goal) และแผนระยะสั้น (Short-term plans)   
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ภาพประกอบ 3  กระบวนการพัฒนากลยุทธ์การการตลาด 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ท่ีมา:  Weingand, D., 1995, p. 299 

                   
 

 

 

 

 

 

การประเมิน

ความก้าว 

หน้าและตลาด

เป้าหมาย 

 

การตรวจสอบการตลาด 

การตรวจสอบพันธกิจ

องค์กร 

 

การกําหนดเป้าหมาย 

การกําหนดวัตถุประสงค์ 

ท่ีวัดได้ 

 

กําหนดแผนปฎิบัติการ 

 

การปฎิบัตติามกลยุทธ์  
 

สรุปและประเมินผล 

(ปรับเป้าหมาย/วัตถุประสงค/์ 

ลําดับความสําคญั 

ผลิตภณัฑ/์บริการ 

 

ราคา 

 

สถานท่ี 

 

การส่งเสริม

การตลาด 

การคาดการณ์อนาคต 

Future screen  

 

สิ่งแวดล้อมภายใน 

 

สิ่งแวดล้อมภายนอก 
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 จากแนวคิดการตลาด 3.0 ซึ่งเป็นการตลาดท่ีขับเคลื่อนผ่านพันธกิจ วิสัยทัศน์ และ

ค่านิยม (Mission/ Vision /Value)  เน้นความรับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคม เน้นความพึงพอใจ

ทางอารมณ์ และเติมเต็มความปรารถนาทางจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการ และจากโมเดล 3i  ท่ีเน้นการ

สร้างความสัมพันธ์ของ แบรนด์ (Brand) ตําแหน่งทางการตลาด (Positioning) และการสร้างความ

แตกต่าง (Differentiation) สามารถท่ีจะกําหนดได้ใน วิสัยทัศน์ และพันธกิจ ซึ่งจะทําให้ผู้ใช้บริการมี

ความเข้าใจแบรนด์ขององค์กรผ่านข้อความเหล่านั้น  ดังนั้นสามารถสรุปองค์ประกอบของการตลาด

เปน็ 3 องค์ประกอบหลัก คือ  

 1)  การวิเคราะหศั์กยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)   

2)  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย  วัตถุประสงค์ และ 3) ส่วนประสมทางการตลาด ดังมีรายละเอียด

ดังนี ้
 
1.  การวิเคราะหศ์ักยภาพเพื่อประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) 
 
   เป็นการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT analysis) ในด้าน 

จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค เป็นการตรวจสอบตลาด (Marketing audit) โดยการทําความ

เข้าใจ วิเคราะห์และประเมินปัจจัยสําคัญๆ ท่ีส่งผลต่อความก้าวหน้าของบริการสารสนเทศและ

ห้องสมุดในอนาคตและเป็นขั้นตอนท่ีจะต้องดําเนินการก่อนท่ีจะทําการวางแผนกลยุทธ ์ ซึ่งมีอยู่ 2 

ส่วนท่ีสําคัญ คือ สภาพแวดล้อมภายนอก (External environment) และ สภาพแวดล้อมภายใน 

(Internal environment) (De Sáez, 2002, pp. 29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์  

ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 30-31) 

 1.1  สภาพแวดล้อมภายนอก เป็นสภาพแวดล้อมระดับมหภาค (Macro-environment) 

ท่ีมีลักษณะซับซ้อนเป็นพลวัต และมีตัวแปรหรือปัจจัยท่ีไม่อาจควบคุมได้อยู่มากมายท่ีส่งผลต่อ 

บริการสารสนเทศหรือห้องสมุดและการตลาดบริการของห้องสมุดในอนาคต การเก็บรวบรวมข้อมูล 

สภาพแวดล้อมระดับมหภาคนี้จะกระทําโดยใช้การวิเคราะห ์PEST หรือ STEP เพ่ือศึกษาปัจจัย 

ด้านต่าง ๆ 5 ด้านคือ 

 1) ปัจจัยด้านการเมือง (Political factors) ในแง่ของประเด็นทางกฎหมาย (เช่น 

ลิขสิทธิ)์ และ วัฒนธรรมทางการเมืองโดยท่ัวๆ ไป 

2) ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic factors) ในเรื่องผลกระทบของเศรษฐกิจท่ีมี 

ต่อบุคคลและองค์การ 

3) ปัจจัยด้านสังคมและวัฒนธรรม (Sociocultural factors) ในแง่ของความ 

เปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ์นิสัย/หรือกิจกรรมทางสังคม และการศึกษา ของประชาชน 
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4) ปัจจัยด้านเทคโนโลย ี(Technological factors) ปัจจัยทางเทคโนโลยีท่ีมี 

ผลกระทบต่อห้องสมุดและศูนย์สารสนเทศมีอยู่มากมาย เชน่ อินเทอร์เน็ต โทรคมนาคม และสื่อท่ี 

ผู้ใช้คาดหวังว่าจะสามารถค้นหาสารสนเทศได ้

5) ปัจจัยด้านการแข่งขัน (Competitive factors) ซึ่งมีอยู่มากมายและจากหลาย 

แหล่งเช่น อินเทอรเ์น็ต องค์กรท่ีให้บริการสารสนเทศเชิงพาณิชย ์ร้านจําหน่ายหนังสือ เครือข่าย 

อิเล็กทรอนิกส์ ร้านบริการถ่ายเอกสาร ห้องสมุดอ่ืนท้ังท่ีเป็นของรัฐและเอกชน ศูนย์สารสนเทศของ 

ภาคเอกชน นายหน้าให้บริการสารสนเทศ (Information brokers) 

 1.2  สภาพแวดล้อมภายใน เป็นการศึกษาวเิคราะห์สถานภาพหรือสภาวะปัจจุบันของ 

องค์การในแง่ของจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์การ รวมท้ังโอกาสและอุปสรรคจากสิ่งแวดล้อม 

ภายนอกองค์การ ซึ่งเรียกว่าการวิเคราะห ์SWOT ประกอบด้วย 

1) จุดแข็ง (Strengths) หมายถึง ความสามารถและสถานการณ์ภายในองค์การท่ี 

เป็นบวก ซึ่งองค์การนํามาใช้ประโยชน์ในการทํางานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ 

2) จุดอ่อน (Weeknesses) หมายถึง สถานการณ์ภายในองค์การท่ีเป็นลบและ 

ด้อยความสามารถ ซึ่งองค์การไม่สามารถนํามาใช้ประโยชน์ในการทํางานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ 

3) โอกาส (Opportunities) หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกท่ีเอ้ืออํานวย 

ให้การทํางานขององค์การบรรลุวัตถุประสงค์ หรือหมายถึงสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเป็นประโยชน ์

ต่อการดําเนินงานขององค์การ 

4) อุปสรรค (Threats) หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกท่ีขัดขวางการ 

ทํางานขององค์การไม่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ หรือหมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเป็นปัญหาต่อ 

องค์การนอกจากนี ้การตรวจสอบทางการตลาดยังครอบคลุมไป การวิจัยตลาด (Market 

research) เป็นการศึกษาความต้องการของผู้ใช ้รวมท้ังผู้ท่ีมีแนวโน้มเป็นผู้ใช ้(Potential user) ซึ่ง 

เป็นตลาดเป้าหมายด้วย 

 

2.  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 
 
    2.1  วิสัยทัศน์ (Vision) 
          วิสัยทัศน์ หมายถึง ความคาดหวังในอนาคตขององค์ท่ีต้องการจะเป็น (ชัยสิทธิ์ เฉลิมมี

ประเสริฐ, 2544, บทท่ี 1-4) เป็นข้อความท่ีแสดงถึงความปรารถนาอันแรงกล้า หรือความ

ทะเยอทะยานอันสูงส่งขององค์การในการท่ีจะประสบความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (ธีรกิติ นวรัตน ณ 

อยุธยา, 2547, น. 42) 
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 ตัวอย่างวิสัยทัศน์ห้องสมุด 

วิสัยทัศน์ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

เป็นศูนย์การเรียนรู้ (Learning Center) ระดับแนวหน้า ท่ีสนับสนุนการเป็นมหาวิทยาลัย

แห่งความเป็นเลิศ 

วิสัยทัศน์สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 

องค์กรแห่งความเป็นเลิศด้านบริการและส่งเสริมการเรียนรู้  บริหารโปร่งใส ทันสมัยด้วย 

เทคโนโลยีและสารสนเทศ 

  วิสัยทัศน์ หอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล 

เป็นคลังปัญญาแห่งการเรียนรู้เพ่ือขับเคลื่อนสู่การเป็นมหาวิทยาลัยระดับโลก 

 
    2.2  พันธกิจ (Mission) 
           พันธกิจ หมายถึง การกําหนดขอบเขตของงาน หรือบทบาทหน้าท่ีท่ีองค์กรต้องทํา (ชัยสิทธิ์ 

เฉลิมมีประเสริฐ, 2544, บทท่ี 1-7) การกําหนดข้อความท่ีจะช่วยให้วิสัยทัศน์ของธุรกิจมีความเป็น

รูปธรรมและมีโอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จได้มากขึ้น โดยทั่วไปพันธกิจจะเป็นข้อความท่ีเป็นลาย

ลักษณ์อักษรหรือคําพูดท่ีทะเยอทะยาน แต่มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 

2547, น. 42) และควรจะให้คําตอบในเรื่องท่ีสําคัญๆ (De Sáez. 2002, 29-40; Webber, 2001 

อ้างถึงใน สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 31)  ดังนี ้

1) เราเป็นธุรกิจบริการประเภทใด 

2) เราต้องการให้บริการของเราเป็นไปเช่นไร 

3) ใครคือผู้ใช้หรือลูกค้าของเรา และลูกค้ากลุ่มใดท่ีต้องเน้นเป็นพิเศษ 

4) ความต้องการและความปรารถนาอะไรของผู้ใช ้ท่ีเราพยายามจะตอบสนอง 

5) จะใช้เทคโนโลยีอะไรท่ีช่วยตอบสนองความต้องการนั้น 

6) มีทรัพยากรอ่ืนใดอะไรบ้างท่ีเราจําเป็นต้องใช้ 

7) มีข้อได้เปรียบอะไรบ้างท่ีเราจะนําเสนอต่อผู้ใช้ 

ประเด็นสําคัญท่ีจะต้องระลึกไว้เสนอก็คือ กลยุทธ์ใด ๆ ทางการตลาดท่ีกําหนดจะต้อง 

ไม่สร้างความคาดหวังท่ีไม่อาจเป็นจริงได้ให้เกิดขึ้นในจิตใจของผู้ใช ้ต้องให้ผู้ใช้มีความเข้าใจว่า 

ห้องสมุดเป็นศูนย์ทรัพยากรสารสนเทศ บริการของห้องสมุดจึงเป็นบริการท่ีไม่เหมือนกับบริการให ้

คําปรึกษาหรือบริการให้คําแนะนําเก่ียวกับธุรกิจ 
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 ตัวอย่างพันธกิจ 

 พันธกิจ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

1. แสวงหา สร้างสม จัดระบบและอนุรักษ์ บํารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทตาม

หลักวิชาการและมาตรฐานสากล 

2. พัฒนาศูนย์ข้อมูลท้องถิ่นภาคเหนือและแหล่งข้อมูลกลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มน้ําโขง 

(GMS) รวมท้ังเป็นแหล่งข้อมูลกลุ่มประเทศอาเซียน 

3. บริการทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท ทุกรูปแบบอย่างมีคุณภาพ 

4. ทํานุบํารงุศาสนา ศิลปวัฒนธรรม ประเพณีไทยและท้องถิ่นล้านนา โดยการมีส่วนร่วมของ

กิจกรรม รวมท้ังอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 

5. บริหารจัดการด้วยหลักธรรมาภิบาล 

พันธกิจสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์

      1. ส่งเสริมการเรียนการสอนการวิจัยของมหาวทิยาลัย 

      2. บริการด้วยสารสนเทศท่ีหลากหลายด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 

      3. สนับสนุนและบริการทางวิชาการแก่สังคมตามอุดมการณ์ของมหาวิทยาลัย 

      4. บริหารทรัพยากรโปร่งใส และมีประสิทธิภาพ 

พันธกิจหอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล 

1. แสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณภาพและทันสมัยทุกรูปแบบ 

2. เผยแพร่และให้บริการสารสนเทศด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย โดยเน้นผู้รับบริการเป็นสําคัญ  

เพ่ือสร้างความเป็นเลิศทางการศึกษาและการวิจัย 

3. พัฒนาเครือข่ ายแหล่ งสารสนเทศ เ พ่ือสร้ า งสั งคมแห่ งการ เรี ยนรู้ ตลอดชี วิ ต 

4. พัฒนาระบบบริหารให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีด ี

     2.3  เป้าหมาย (Goals)  

   เป้าหมาย หมายถึง การกําหนดสิ่งท่ีต้องการในอนาคตซึ่งองค์กรจะต้องพยายามให้เกิดขึ้น 

หรือผลลัพธ์/ผลสําเร็จท่ีองค์กรต้องการบรรลุถึง (ชัยสิทธิ์ เฉลิมมีประเสริฐ, 2544, น. 1-10) โดย

ข้อความท่ีระบุถึงแสดงถึงจุดหมายปลายทางท่ีต้องการบรรลุถึง (De Sáez, 2002, pp. 29-40; 

Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 32) 

เป้าหมายท่ีดีต้องมีความจําเพาะเจาะจงและสามารถวัดผลได้ และควรปรับเปลี่ยนได้ตามสถานการณ ์

ข้อมูลท่ีได้จากการตรวจสอบทางการตลาดจะช่วยให้ห้องสมุดสามารถวิเคราะห์และประเมินพันธกิจท่ี
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กําหนดไว้ ว่ามีความเหมาะสมกับสภาพของชุมชนท่ีให้บริการเพียงใด จากนั้นทําการปรับปรุงให้

เหมาะสม แล้วจึงทําการกําหนดเป็นป้าหมายท่ีพึงประสงค์ (De Sáezm, 2002, pp. 29-40; 

Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 32) 

 

 2.4  วัตถุประสงค์ (Objectives) 

 วัตถุประสงค์ หมายถึง ข้อความท่ีสามารถวัดได้เก่ียวกับผลสําเร็จของแผนงาน/โครงการท่ี

คาดว่าจะทําได้ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด (ชัยสิทธิ์  เฉลิมมีประเสริฐ ,  2544, บทท่ี 1-11)  

วัตถุประสงค์จะถูกกําหนดขึ้นโดยอ้างอิงข้อมูลจากท่ีได้จากการสํารวจศึกษาสภาพแวดล้อม การ

วิเคราะห์ SWOT และเป้าหมายท่ีกําหนด วัตถุประสงค์เป็นข้อความท่ีแสดงถึงจุดหมายหรือเจตนาท่ี

จะให้เป็นไป ซึ่งสามารถวัดได้และบรรลุถึงได้ และขับเคลื่อนห้องสมุดไปยังเป้าหมายท่ีกําหนด เช่นถ้า

ห้องสมุดวางเป้าหมายไว้ว่า "เป็นแหล่งให้บริการสารสนเทศท่ีมีประสิทธิผล" วัตถุประสงค์อาจกําหนด

ไว้ว่า "จัดให้มีบริการสารสนเทศและอ้างอิงภายใน 6 เดือน" เป็นต้น ท่ีสําคัญก็คือวัตถุประสงค์เป็น

เครื่องมือท่ีเชื่อมโยงใกล้ชิดกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม ฉะนั้นการพัฒนาชุดวัตถุประสงค์ท่ี

เป็นทางเลือกเพ่ือรองรับความไม่แน่นอน / หรือวิกฤตของสถานการณ์ ในอนาคตจึงเป็นสิ่งท่ีควร

กระทํา (De Sáez, 2002, pp. 29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชร

รัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 32) 

 

3.  สว่นประสมทางการตลาดของห้องสมุด 

 

    3.1 ส่วนประสมการตลาด 4Ps และ 7Ps     

         เม่ือกล่าวถึง กลยุทธ์ทางการตลาด มักหมายถึง การสร้างส่วนประสมทางการตลาด แนวคิด

เก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีนํามาใช้ในการวางแผนการตลาด คือ ส่วนประสมทางการตลาด 

(marketing mix) หรือ 4Ps ดังภาพประกอบ 4 ประกอบด้วย  Product Place Price Promotion 

(Payne, 1993  อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 24)   ดังนี ้

 1.   ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินค้าและบริการท่ีนําเสนอแก่ลูกค้า 

2. การจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง หน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการจัดจําหน่ายและสนับสนุน

การกระจายสินค้าเพ่ือทําให้สินค้าและบริการมีพร้อมสําหรับการจัดจําหน่าย 

3. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของสินค้าและบริการรวมท้ังเงื่อนไขต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ

การชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดขึ้น  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินค้า

และบริการ 
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ภาพประกอบ 4   ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บริโภคเป้าหมาย 

(Target customers) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ท่ีมา: Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. 49 

 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 
- ความหลากหลาย 

(Variety) 

- คณุภาพ (Quality) 

- การออกแบบ (Design) 

- ลักษณะ (Features) 

- ตราสินค้า (Brand name) 

- การบรรจุหีบห่อ 

(Packaging) 

- บริการ (Services) 

 

ราคา (Price) 
- ราคาสินค้าในรายการ  

   (List price) 

- ส่วนลด (Discounts) 

- ส่วนยอมให ้

(Allowances) 

- ระยะเวลาการชําระเงิน   

  (Payment period) 

- ระยะเวลาการใหส้ินเช่ือ  

   (Credit terms) 

 

การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

- การโฆษณา (Advertising) 

- การขายโดยใช้พนักงาน 

  ขาย (Personal selling) 

- การส่งเสริมการขาย   

  (Sales promotion) 

- การประชาสมัพันธ์   

  (Public relations) 

 

การจัดจําหน่าย(Place) 
- ช่องทาง (Channels) 

- ความครอบคลมุ 

  (Coverage) 

- ความหลากหลายของ

สินค้าท่ีคนกลางจําหน่าย   

  (Assortments) 

- ทําเลท่ีตั้ง (Locations) 

- สินค้าคงเหลือ  

  (Inventory) 

- การขนส่ง  

  (Transportation) 
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แนวคิดการตลาดในยุคแรก หรือท่ีเรียกว่า การตลาด 1.0 (Marketing 1.0) เป็นการเน้น

คุณภาพของสินค้า และ การตลาด 2.0 (Marketing 2.0) เป็นการตลาดท่ีเน้นถึงความต้องการของ

ลูกค้าเป็นหลักซึ่งจะเห็นได้จากการใช้เครื่องมือทางการตลาดจาก 4Ps ร่วมกับ 4Cs  ดังแสดงใน

ภาพประกอบ 5 

  

ภาพประกอบ 5  ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด 4Ps และ 4Cs 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

            ท่ีมา: ปณิศา  สัญชานนท์, 2548, น. 24 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps  เป็นมุมมองท่ียังไม่ครอบคลุมและเหมาะสมกับการบริการ  

เนื่องจาก “บริการ” มีความแตกต่างจาก "สินค้า"  คือ บริการเป็นสิ่งท่ีไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได ้ 

การใช้ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ได้แก่ Product Price Place Promotion   จึงไม่เหมาะสมท่ี

จะใช้กับธุรกิจบริการ Zeithaml  Bitner และ Gremler (2006, p. 26-27) จึงได้เสนอแนะให้เพ่ิมอีก 

3Ps ดังภาพประกอบ 6 คือ P-People (บุคคล) P-Physical evidence (หลักฐานทางกายภาพ) และ 

P-Process (กระบวนการ) ซึ่งมีความหมายดังนี ้

1. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีมีส่วนร่วมในการนําเสนอบริการให้กับลูกค้าซึ่ง

มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า โดยรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และลูกค้าอ่ืน ๆ 

ท่ีร่วมอยู่ในสิ่งแวดล้อมของการบริการนั้น 

ส่วนประสมทางการตลาด Marketing 4Ps และ 4Cs 
 

              4Ps                                             4Cs 
1. ผลิตภัณฑ์ (Product)             1. การแก้ปัญหาลูกค้า (Customer solution) 

                                              การตอบสนองความจาํเป็นและความต้องการของลูกค้า 

                                                         (Customer need and want) 

2. ราคา (Price)                       2. ต้นทุนของลูกค้า (Cost to customer) 

3. การจัดจําหน่าย (Place)          3. ความสะดวกของลูกค้า (Convenience) 

4. การส่งเสริมการตลาด             4. การสื่อสารกับลูกค้า (Communication) 

   (Promotion)         
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2. หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการ

ให้บริการ สถานท่ีท่ีกิจการและลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กัน และองค์ประกอบท่ีสามารถจับต้องได้ท่ีอํานวย

ความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือสื่อสารในการบริการ 

3. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ ระเบียบ รวมท้ัง

วิธีการทํางานซึ่งเก่ียวข้องกับการสร้างและการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า  

 

ภาพประกอบ 6  ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

 

Product Place Price Promotion 
-ลักษณะกายภาพของ

สินค้า  

-ระดับคณุภาพ 

-สินค้าท่ีขายแยก  

(ใช้ร่วมกับผลิตภณัฑ)์ 

-การบรรจหุีบห่อ 

-การประกัน 

-สายผลิตภัณฑ ์

-ตราผลิตภัณฑ ์ 

-ประเภทช่องทางการ

จําหน่าย 

-การจัดแสดงสินค้า 

-ตัวแทนจําหน่าย 

-การจัดจําหนา่ยสินคา้ท่ีมี

คุณภาพในราคาต่ํา 

-การขนส่ง 

-การจัดเก็บ 

-การจัดการช่องทางจัด

จําหน่าย 

-ความยืดหยุ่น 

-ระดับราคา 

-ระยะเวลา 

-ความแตกต่าง 

-ส่วนลด 

-ส่วนยอมให ้
 

-ส่วนประสมของการ

ส่งเสริมการตลาด 

-พนักงานขาย 

-การโฆษณา 

-การส่งเสริมการขาย 

-การให้ข่าวและ

ประชาสมัพันธ์ 

-กลยุทธ์ทางอินเตอร์เน็ต

และเว็บไซต ์

People Physical evidence Process 
-ผู้ให้บริการ 

 การสรรหา 

 การอบรม 

 การจูงใจ 

 รางวัล 

 การทํางานเปน็ทีม 

-ลูกค้า 

 การศึกษา 

 การอบรม 

-การออกแบบเครื่อง

อํานวยความสะดวก 

-อุปกรณ ์

-การลงนามในสญัญา 

-การแต่งกายของพนักงาน 

-สิ่งท่ีสัมผสัได้อ่ืน ๆ 

 รายงาน 

 นามบัตร 

 รายการฝากถอน 

 คํารับรอง 

- ขั้นตอนของกิจกรรม 

   มาตรฐาน 

   ยึดตามลูกค้า 

- จํานวนของขั้นตอน 

   ง่าย 

   ซบัซ้อน 

- ลูกค้า 

- ผู้เก่ียวข้อง 

 
 ที่มา: Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 2006, p. 26 
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  3.2  ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับห้องสมุด 

  แนวคิดในการนํากลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด สามารถใช้ส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps ดังนี ้

3.2.1 ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  

  ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service) คือ ทรัพยากรสารสนเทศของ

ห้องสมุดท่ีจัดหามาเพ่ือบริการให้แก่ผู้ใช้บริการในรูปแบบต่าง ๆ เช่น บริการยืมคืน บริการตอบ

คําถามและช่วยการค้น บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้น  รวมท้ังบริการพิเศษท่ีจัดขึ้นเพ่ือ

สะดวกต่อการเข้าถึงและใช้ประโยชน์ เช่น การจองทางอีเมล์  การให้บริการยืมต่อ   การจัดตู้คืนนอก

เวลาทําการ เป็นต้น (Stanziola, J., 2008)          

 โดยท่ัวไปการตัดสินใจเก่ียวกับการขยายตัวของห้องสมุดท่ีใช้แนวทางจากธุรกิจ

สามารถประยุกตท์างเลือกท่ีเปน็ไปได้ 4 ทางเลือก (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 85-86) คือ 

 1)  การเจาะตลาด (Market penetration) เป็นการหาวิธีการเพ่ือท่ีจะให้ได้รับ 

ประโยชน์จากตําแหน่งทางการตลาดในปัจจุบันของห้องสมุดให้มากขึ้น เช่น การหาวิธีการให้

ผู้ใช้บริการท่ีเคยมาใช้บริการกับห้องสมุดกลับมาใช้บริการซ้ําอีก การหาวิธีการให้ลูกค้ามาใช้บริการ

บ่อยครั้งยิ่งขึ้น 

 2) การพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ (New product/Service development) 

สามารถทําได้หลายวิธีคือ 

  (1) การพัฒนาท่ีเน้นการใช้เทคโนโลยีใหม่ (Major innovation) เช่น การ

ให้บริการห้องสมุดทางเว็บไซต์หรือห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการห้องสมุดด้วยระบบอัตโนมัต ิ

เป็นต้น 

  (2) การสร้างบริการใหม่ (Startup businesses) เช่น บริการช่วยค้นหาหนังสือ 

(Find4U) บริการ Clinic citation บริการให้เช่าคอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ค เป็นต้น 

  (3) ผลิตภัณฑ์ใหม่สําหรับตลาดในปัจจุบัน (New product for the market 

currently served) เช่น การให้คําปรึกษาในการค้นหาสารสนเทศเพ่ือการทําวิจัยให้แก่อาจารย์นอก

สถานท่ี   

 (4) การขยายสายผลิตภัณฑ์ใหม่ (Product line extensions) เช่น บริการนําส่ง

เอกสารถึงห้องทํางาน (Documents delivery) บริการตู้รับคืนหนังสือนอกอาคารห้องสมุด เป็นต้น 

 (5) การพัฒนาบริการใหม่ (Product improvements) เช่น การพัฒนาหนังสือ

อิเล็กทรอนิกส ์  

 (6) การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ (Style changes) เช่น การออกแบบตกแต่ง

ห้องสมุดใหม่ การมีตราสัญลักษณ์ห้องสมุดใหม่ เป็นต้น 
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 3) การพัฒนาตลาด (Market development) เป็นการกําหนดกลยุทธ์ในการแสวงหา

ผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ ๆ เพ่ิมขึ้น เพ่ือนําเสนอบริการท่ีห้องสมุดมีในปัจจุบัน เช่น การจัดให้มีห้องสมุด

สาขาในรูปแบบห้องสมุดคณะ   

 4) การขยายตัวด้านอ่ืน (Diversification) เป็นการแสวงหาแนวทางในการขยายตัว

โดยมิได้ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดมีความชํานาญซึ่งนิยมใช้ในช่วงท่ีอยู่ในภาวะอ่ิมตัว เช่น ในทาง

ด้านธุรกิจบริษัทผู้ผลิตนิตยสารทางการตลาด BrandAge หันมาเปิดโครงการอบรมหลักสูตร UTCC 

Mini MBA in Retailing ร่วมกับมหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 

 

  3.2.2  สถานที่ให้บริการและช่องทางการบรกิาร (Place)  
  สถานท่ีให้บริการหรือช่องทางการบริการ คือ การจัดตกแต่งสถานท่ีและบรรยากาศให้

สดชื่น รู้สึกอบอุ่นเม่ือเข้าใช้บริการ สะดวกและทันสมัย  มีการจัดสัดส่วนภายในอาคารให้เหมาะสม

กับการใช้งาน เช่น ส่วนท่ีต้องการความเงียบแยกจากส่วนที่อนุญาตในการใช้เสียง  (Stanziola, J., 

2008)   

 ในการตัดสินเก่ียวกับสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ จําเป็นต้องคํานึงถึง

หลักการสําคัญ 2 ประการคือ 1) การเข้าถึงได้ (Accessibility) เป็นความง่ายและความสะดวกในการ

ใช้บริการ และ 2) ความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability) เป็นการให้บริการท่ีจะต้องพร้อม

ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการในสถานท่ีและในเวลาท่ีผู้ใช้บริการต้องการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, 

น. 104) ซึ่งจะต้องพิจารณาใน 2 ประเด็นคือ 

 1. ท่ีตั้งสําหรับให้บริการ (Location)  อาจแบ่งได้เป็นกรณีต่าง ๆ เช่น การเลือกท่ีตั้ง

ท่ีผู้ใช้บริการเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก  การท่ีผู้ให้บริการสามารถเดินทางไปให้บริการแก่

ผู้ใช้บริการ ณ สถานท่ีของผู้ใช้บริการได้  หรือ การให้บริการทางไกลโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมา

อํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 

 2. ช่องทางการบริการ (Channels) อาจกล่าวได้ว่าช่องทางการบริการท่ีห้องสมุด

ต่าง ๆ ให้ความสําคัญคือ การบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หรือเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ข้อดีของ

การบริการทางอินเตอร์เน็ตคือ สามารถให้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลา สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้โดยตรง 

ต้นทุนในการให้บริการไม่สูงมาก   

 

 3.2.3   ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)   
 ราคาและคุณค่าการบริการ คือ การกําหนดค่าบริการหรือหมายถึงคุณค่าท่ีเกิดจาก

การบริการ เนื่องจากห้องสมุดเป็นองค์กรท่ีไม่หวังผลกําไร ราคาและคุณค่าในการบริการในมุมมอง

ของบรรณารักษ์จึงควรมอง 2 ด้าน (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, pp. 457-458) คือ ด้าน
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การเงิน (Monetary price) และ ด้านสังคม (Social price) บริการอาจมีค่าใช้จ่ายหากมีต้นทุนใน
การบริการ  อย่างไรก็ตามทางด้านสังคมหรืออาจเรียกได้ว่าเป็นคุณค่าของการบริการ เกิดขึ้นจากการ
จัดบริการให้เหมาะสมกับความต้องการ   ความสนใจเฉพาะราย เพ่ือนําส่งมอบการบริการให้
ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด 
 การรับรู้ในด้านคุณค่า (Value) มี 4 ประเภท  (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547,  
น. 98-99) ดังนี ้
 1) ราคาถูก  หมายความว่า ผู้ใช้บริการจะคํานึงถึงความคุ้มค่าของราคาค่าบริการกับ
จํานวนเงินท่ีจ่ายไป 
 2) คุณภาพบริการท่ีตรงกับความต้องการ  หมายความว่า บริการจะยิ่งมีคุณค่ามาก
ขึ้นถ้าบริการนั้นมีคุณภาพตรงกับท่ีต้องการ โดยผู้ใช้บริการกลุ่มนี้ยินดีท่ีจะจ่ายเงินตามราคาท่ีกําหนด
ไว้สูงกว่าเดิมหากบริการท่ีได้รับมีคุณภาพตรงตามท่ีต้องการ 
 3) การแลกเปลี่ยนกันระหว่างคุณภาพของบริการท่ีได้รับกับมูลค่าของเงินท่ี
ผู้ใช้บริการต้องสูญเสียไปหมายความว่า ผู้ใช้บริการจะพิจารณาคุณค่าของการบริการจากคุณภาพของ
บริการท่ีได้รับกับจํานวนเงินท่ีต้องสูญเสียไป 
 4) สิ่งท่ีได้รับท้ังหมด เปรียบเทียบกับ ทุก ๆ สิ่งท่ีเขาต้องสูญเสียไป  หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการจะพิจารณาเปรียบเทียบ ผลประโยชน์ท้ังหมดท่ีเขาได้รับจากบริการกับทุกสิ่งท่ีเขาต้อง
สูญเสียไป เพ่ือแลกกับบริการนั้น ซึ่งอาจจะอยู่ในรูปแบบของเวลา แรงงาน หรือ ความพยายามก็ได้ 
กลยุทธ์ราคาท่ีเหมาะสมกับผู้ใช้บริการกลุ่มนี้คือ การกําหนดราคาท่ีรวมกันเป็นชุด (Price bunding) 
หรือ การกําหนดราคาบริการตามผลลัพธ์ของงาน (Results-based pricing) 

 ดังนั้นวิธีการในการกําหนดราคาจึงมีวิธีการ 3 วิธีหลัก คือ 1) การกําหนดราคาจาก
ต้นทุน 2) การกําหนดราคาจากการแข่งขัน 3) การกําหนดราคาจากคุณค่าท่ีผู้ใช้บริการรับรู ้
อย่างไรก็ตามในด้านการบริการห้องสมุดจะให้ความสําคัญในด้านคุณค่ามากกว่าราคาท่ีมุ่งกําไร 
 
 3.2.4   การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

  การส่งเสริมการใช้บริการ คือ การสื่อสารหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจัดขึ้นเพ่ือบอกถึง
ลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพ่ือให้มีการใช้บริการต่าง ๆ ท่ีมีอยู่  Stanziola (2008) 
ให้แนวคิดในการสง่เสริมการใช้บริการของห้องสมุดว่าอาจจัดในรูปแบบกิจกรรม ดังนี้ การแนะนําและ
แสดงสื่อใหม่เพ่ือเพ่ิมการรับรู้  อย่างไรก็ตามสามารถจัดการส่งเสริมการใช้บริการแบบการสื่อสาร 2 
ทาง โดยการพบปะผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ เช่น การให้ความสําคัญกับผู้ใช้บริการท่ีเป็นเด็กในโครงการ
เก่ียวกับ การเรียนรู้ของครอบครัว  กลุ่มวัยรุ่นอาจเป็นการจัดกิจกรรม Books for Boys  เป็นต้น การ
ส่งเสริมการใช้บริการจึงเป็นกิจกรรมจัดตามโอกาสและเหตุการณ ์
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 เครื่องมือสื่อสารของการบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 114-118) 

ประกอบด้วย  

 1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการโดยไม่ใช้บุคคล 

การโฆษณาต้องกระทําอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ มีบทบาททําให้ผู้ใช้บริการรู้จักทรัพยากร

สารสนเทศและบริการ และช่วยทําให้ผู้ใช้บริการเห็นความแตกต่างระหว่างบริการของตนเองกับ

ห้องสมุดอ่ืน ๆ  

 2) การบริการโดยบุคลากรผู้ให้บริการ (Personal service) เก่ียวข้องกับการ

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ซึ่งมีส่วนในการเสริมสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีต่อกัน และ

ช่วยสร้างโอกาสในการแนะนําบริการอ่ืน ๆ เพราะมีการติดต่อใกล้ชิดระหว่างผู้ให้บริการและ

ผู้ใช้บริการ 

 3) การส่งเสริมการบริการ (Service promotion) เป็นการส่งเสริมการบริการใน

วิธีการต่าง ๆ เช่น การเสนอบริการให้เปล่า การแจกของท่ีระลึก การสาธิต การให้ยืมมากขึ้นหรือนาน

ขึ้น เป็นต้น 

 4) การประชาสัมพันธ์ (Public relations) หมายถึง แผนงานและความพยายามท่ี

จะกระทําอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างและรักษาภาพลักษณ์ (Image) และความเข้าใจอันดีระหว่าง

ห้องสมุดและผู้ใช้บริการ เครื่องมือท่ีสําคัญของการประชาสัมพันธ์ มีดังนี้  

  (1) สิ่งพิมพ์ต่าง ๆ (Publications) ได้แก่ เอกสารประกอบการเผยแพร่ข่าวสาร 

รายงานประจําปี แผ่นพับ โปสเตอร ์

 (2) การสร้างกิจกรรมพิเศษ (Events) ได้แก่ การจัดประชุมสื่อมวลชน การจัด

สัมมนา การจัดแสดงปาฐกถา การให้การสนับสนุนกิจกรรมเพ่ือสังคมต่าง ๆ  

 (3) การใช้สัญลักษณห์รือตราขององค์กร (Symbols/logos) 

 (4) การจัดนิทรรศการ (Exhibitions) 

 5) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) เป็นการ

สื่อสารท่ีอาจจะเป็นได้ท้ังในแง่บวกและในแง่ลบ เนื่องจากเม่ือผู้ใช้บริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจก็จะ

ถ่ายทอดให้ผู้อ่ืน 

 6) การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการสื่อสารท่ีพัฒนาตามการ

เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองต่อวิถีชีวิตของผู้ใช้บริการท่ีเปลี่ยนแปลงไปทําให้

มีเวลาว่างน้อยลง เครื่องมือท่ีสําคัญของการตลาดทางตรง ได้แก่ การบริการทางไปรษณีย์หรืออีเมล 

(Direct mail) รวมท้ังการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ในการจัดบริการ 
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 3.2.5   บคุลากรผู้ให้บริการ (People)  
   บุคลากรผู้ให้บริการ (People) คือ บุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ

ผู้รับบริการในด้านคุณภาพของทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้รับ การกําหนดให้มีมาตรฐานการ

บริการท่ีชัดเจนจะทําให้มีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือให้บุคลากรใช้เป็นข้อกําหนด

และควบคุมการปฎิบัติงาน (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, p. 458)    

 บุคลากรนับได้ว่ามีบทบาทสําคัญยิ่งต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและ

ความสําเร็จขององค์กร โดยเฉพาะ ผู้ให้บริการส่วนหน้า ซึ่งทําหน้าท่ีโดยตรงในการให้บริการแก่

ผู้ใช้บริการจะยิ่งสําคัญมากขึ้น องค์กรต่าง ๆ จึงมุ่งเน้นแสวงหาวิธีการท่ีจะพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ

ให้มีจิตสํานึกในการให้บริการ (Service-minded) กิจกรรมการพัฒนาผู้ให้บริการอาจทําในวิธีการ 

ต่าง ๆ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 129-118) ดังนี ้

 (1) การฝึกอบรม (Training) เป็นการให้ความรู้และทักษะการให้บริการ รวมท้ังเป็น

การกระตุ้นจูงใจผู้ให้บริการปรับปรุงการบริการ 

 (2) การมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้พนักงาน (Empowerment) เป็นการท่ีองค์กร

ให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการท่ีติดต่อกับผู้ใช้บริการโดยตรง สามารถท่ีจะตัดสินใจทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพ่ือ

แก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ หรือตอบสนองความต้องการพิเศษของผู้ใช้บริการได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้อง

ขออนุมัติจากหัวหน้าตามลําดับขั้น แนวคิดหลักของ การมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้พนักงาน คือ 

ประการท่ีหนึ่ง การเปิดโอกาสผู้ให้บริการท่ีติดต่อกับผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมในการกําหนดมาตรฐานใน

การให้บริการและการตัดสินใจ ประการท่ีสอง การให้อํานาจในการตัดสินใจของผู้ให้บริการท่ีติดต่อกับ

ผู้ใช้บริการ และประการท่ีสาม การสนับสนุนในด้านทรัพยากร เครื่องมือ อุปกรณ์ และข้อมูลต่าง ๆ ท่ี

จําเป็นต่อการให้บริการ 

 

 3.2.6   หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  
 หลักฐานทางกายภาพ คือ สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการให้บริการ  เป็นองค์ประกอบท่ี

จับต้องได้ต่าง ๆ ท่ีทําหน้าท่ีช่วยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น (Zeithaml, V. A., 

Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 2006, p. 27) ซึ่งจะทําให้การบริการได้มีการนําส่ง หรือเป็นสิ่งท่ี

ผู้รับบริการค้นหาเพ่ือช่วยแก้ปัญหาในการบริการ (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, p. 458) 

จึงเป็นสิ่งท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมองเห็นและรับรู้ได้ เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ (Lovelock, C.H. 

& Wright, L.K., 1999 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 162) หลักฐานทางกายภาพ 

สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท   (Payne, A., 1993; Woodruff, 1995 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 

อยุธยา, 2547, น. 129-118) คือ 
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 (1) ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) หมายถึง สภาพแวดล้อมทางกายภาพท้ังหมดท่ี

เก่ียวข้องกับสถานท่ีให้บริการลูกค้า ได้แก่ 1) สภาพแวดล้อมภายนอก เช่น การออกแบบและ

รูปลักษณ์ภายนอกของตัวอาคาร ป้ายบอกทางเข้าเข้าห้องสมุด ป้ายชื่อห้องสมุด และท่ีจอดรถ และ 

2) สภาพแวดล้อมภายใน เช่น การออกแบบและตกแต่งภายในอาคาร อุปกรณ์ในการให้บริการ ป้าย

บอกทางภายในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานท่ีให้บริการ เป็นต้น 

 (2) สิ่งท่ีจับต้องได้ประเภทอ่ืน (Other tangibles) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ท่ีสามารถ

มองเห็นเป็นรูปธรรมท่ีช่วยในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ เช่น นามบัตร การแต่งกายของผู้ให้บริการ 

เอกสารแผ่นพับต่าง ๆ  

 

 3.2.7   กระบวนการ (Process)  
 กระบวนการ คือ ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ รวมท้ังวิธีการทํางานซึ่ง

เก่ียวข้องกับการสร้างและการนําเสนอบริการให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การตัดสินใจในเรื่องนโยบายท่ี

เก่ียวกับผู้ใช้บริการและบุคลากรขององค์การ (Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 

2006, p. 27) ในด้านกระบวนการ จึงต้องพิจารณาว่า บริการจะนําส่งถึงผู้ใช้บริการอย่างไร ขั้นตอน

ต่างๆ ได้แก่ การเริ่มพบลูกค้า นโยบายในการนําส่ง  การจัดเตรียม  การนําส่งถึงผู้ใช้บริการ รวมท้ัง

การประเมินผล เทคโนโลยีสารสนเทศจึงได้เข้ามามีบทบาท ในการจัดบริการให้มีประสิทธิภาพขึ้นโดย

พัฒนาการบริการท่ีใช้ต้นทุนไม่สูงแต่มีคุณภาพ (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, p. 458) 

ปัจจัยท่ีสําคัญในการต้ดสินใจท่ีเก่ียวกับกระบวนการ (Payne, 1993 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 

อยุธยา, 2547, น. 145-146) มีดังนี้  

 (1) ระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการ เช่น กรณีท่ีผู้ใช้บริการต้อง

บริการตัวเองจะแตกต่างจากกรณีท่ีบุคลากรเป็นผู้ให้บริการ 

 (2) สถานท่ีท่ีใช้ในการนําเสนอบริการ เช่น กรณีท่ีการให้บริการเกิดขึ้นในสถานท่ี

เฉพาะของห้องสมุด จะแตกต่างในกรณีท่ีห้องสมุดให้บริการนอกสถานท่ี 

 (3) ประเภทของบริการใช้บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการให้บริการ เช่น 

บริการให้คําปรึกษาในการสืบค้นสารสนเทศท่ีใช้บุคคล หรือบริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศด้วย

ระบบบาร์โค้ดท่ีใช้เครื่องมือ 

 (4) ระดับของการติดต่อกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการมากหรือน้อย เช่น 

การยืมต่อหนังสือทางอินเตอร์เน็ตจะมีกระบวนการท่ีแตกต่างกับการมาติดต่อขอยืมหนังสือท่ี

เคาน์เตอร์บริการ 
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 (5) ระดับของความเป็นมาตรฐาน เป็นการพิจารณาว่าการนําเสนอบริการนั้นจะต้อง

มีมาตรฐานเดียวกันหมดทุกครั้ง หรือว่า อาจจะมีการนําเสนอบริการในลักษณะท่ีแตกต่างจาก

มาตรฐานได้บ้าง เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

 (6) ระดับของความซับซ้อนของบริการ จะเก่ียวข้องกับจํานวนของลําดับขั้นตอน

หรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการท่ีซับซ้อนมาก เช่น 

กระบวนการสมัครสมาชิก จะแตกต่างจากกระบวนการให้บริการตอบข้อซักถาม เป็นต้น 

 

แนวคิดหลักทางกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการพัฒนาการการบริการห้องสมุด 
 

1.  สถานภาพการบริการ  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 

  1.1  วิสัยทัศน์ พันธกิจ  ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ยังไม่ได้มีการกําหนด วิสัยทัศน์    

พันธกิจ  และเป้าหมายของห้องสมุด อย่างไรก็ตามได้มีการดําเนินการจัดบริการตามกรอบการแผนกล

ยุทธ์ขององค์กรท่ีได้กําหนดไว้ดังนี ้

 1)  วิสัยทัศน ์

  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรั ง  เป็นสถาบันอุดมศึกษาชั้นนํ า

ระดับประเทศ เป็นผู้นําและท่ีพ่ึงทางวิชาการของสังคมและชุมชน โดยมีการวิจัยและเทคโนโลยี

สารสนเทศเป็นฐาน 

 2)  พันธกิจ 

 (1) จัดกระบวนการการเรียนรู้ ท่ีเน้นผู้เรียนเป็นสําคัญโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศ

และกระบวนการวิจัยมาประยุกต์ใช้ เพ่ือสร้างและกระตุ้นนักศึกษาให้เกิดการเรียนรู้เต็มศักยภาพ 

 (2) พัฒนาผลงานวิจัยในศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องกับความเชี่ยวชาญของบุคลากร ให้

ตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 

 (3) บริการวิชาการโดยคํานึงถึงความต้องการของชุมชนท่ีสอดคล้องกับศักยภาพของ

วิทยาเขต 

 (4) ทํานุบํารุงวัฒนธรรมโดยปลูกฝังจิตสํานึกไทยและร่วมกิจกรรมกับชุมชนเพ่ือการ

อนุรักษ์อย่างยั่งยืน 

 (5) สร้างศักยภาพของนักศึกษา เพ่ือให้เป็นบัณฑิตท่ีมีสมรรถนะสากล 
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 1.2  บริการของห้องสมุด 

 1)  บริการที่นั่งอ่าน 

 เป็นบริการพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดจัดขึ้นแก่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการไม่จําเป็นต้องยืมหนังสือ

ออกนอกห้องสมุด แต่สามารถใช้ท่ีนั่งเพ่ืออ่านหนังสือหรือวารสารตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 

 2)  บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อการสืบค้น 

 เป็นบริการพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดจําเป็นต้องจัดให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่นเดียวกับท่ีนั่งอ่าน 

เนื่องจากทรัพยากรสารสนเทศนอกจากจัดอยู่ในรูปแบบสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้อ่านและยืม

แล้วทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ท้ังหลายท่ีสามารถเข้าถึงได้ทางอินเตอร์เน็ตนั้น 

ห้องสมุดก็จําเป็นท่ีจะต้องจัดเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ

ดังกล่าวได้ด้วยเช่นกัน 

 3)  บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ 

 เป็นบริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศไปใช้นอกห้องสมุด เพ่ือตอบสนองต่อการท่ี

ผู้ใช้บริการสามารถใช้ทรัพยากรได้มากขึ้นนอกเหนือจากการอ่านในห้องสมุดซึ่งมีข้อจํากัดในด้านเวลา

เปิดทําการ และผู้ใช้บริการสามารถนําทรัพยากรสารสนเทศไปอ่านและค้นคว้าตามสถานท่ีต่าง ๆ ได้

ตามท่ีต้องการ 

 4)  บริการตอบคําถาม (Enquiry service) 

     เป็นบริการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการห้องสมุดท่ีมีปัญหาในการสืบค้น

สารสนเทศ ให้สามารถค้นหาสารสนเทศท่ีต้องการ และสามารถเข้าถึงสารสนเทศหรือแหล่ง

สารสนเทศท่ีตรงกับความต้องการได้อย่างสะดวกรวดเร็วทันกับความต้องการ  

 5)  บริการช่วยค้นหาหนังสือ Find4U 

 เป็นบริการช่วยค้นหาตัวเล่มหนังสือหนังสือจากชั้น  โดยนําข้อมูลเก่ียวกับตัวเล่ม

หนังสือท่ีผู้รับบริการค้นได้จากฐานข้อมูลระบบสืบค้นของห้องสมุด (OPAC)  รวมท้ังการท่ีเจ้าหน้าท่ี

ช่วยดําเนินการค้นหาหนังสือในเรื่องใดเรื่องหนึ่งท่ีผู้รับบริการต้องการแต่ผู้รับบริการไม่ทราบวิธีการ

สืบค้น เจ้าหน้าท่ีจึงให้บริการสนับสนุนให้ผู้รับบริการได้ตัวเล่มหนังสือท่ีต้องการ ณ จุดบริการเดียว 

(One Stop Service) 

 6)  บริการรวบรวมบรรณานุกรม  (Bibliography service) 

 เป็นบริการช่วยรวบรวมรายการข้อมูลบรรณานุกรมจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ตามหัวข้อ

วิจัยของผู้รับบริการ  โดยการรวบรวมข้อมูลจากฐานข้อมูลระบบสืบค้นต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูล OPAC  

ฐานข้อมูลออนไลน์ในศาสตร์ท่ีเก่ียวข้อง  ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการได้รับสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับหัวข้อ

วิจัยได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์  รวมท้ังการชี้แนะแหล่งข้อมูลท่ีให้บริการเอกสารฉบับเต็มท่ีผู้รับบริการ

จะเข้าถึงต่อไป 



 33 

 7)  บริการยืมระหว่างห้องสมุด  (Interlibrary loan service) 

 เป็นบริการติดต่อขอยืมหรือถ่ายสําเนาหนังสือจากห้องสมุดอ่ืนมาให้บริการแก่

ผู้รับบริการเพ่ือให้สามารถใช้ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างกว้างขวางไม่จํากัดว่าทรัพยากรสารสนเทศ

จะมีจากแหล่งใด  ซึ่งการใช้บริการยืมระหว่างห้องสมุดจากบางสถาบันอาจจะมีค่าใช้จ่ายจากการ

ดําเนินการ ผู้รับบริการจะเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้น 

 8)  บริการสอนและแนะนําการใช้ห้องสมุด (Information literacy instruction 

                 service) 

 เป็นบริการจัดอบรมและสอนการใช้ห้องสมุดรวมท้ังทักษะทางสารสนเทศ  

(Information literacy) ต่าง ๆ หัวข้อท่ีห้องสมุดจัดมีดังนี ้

 - การสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดจาก OPAC 

 - การสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลทางธุรกิจ 

 - การสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลทาง IT 

 -  การสืบค้นสารสนเทศจากอินเตอร์เน็ต 

 - การสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลวิจัยและวิทยานิพนธ์ 

 - การเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรมในงานทางวิชาการ 

 9)  บริการแนะนําการเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรม (Bibliographic instruction  

                 service) 

 เป็นบริการให้คําปรึกษาแนะนําการเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรมตามหลักเกณฑ์ทาง

บรรณานุกรมท่ีจะต้องใช้ตามมาตรฐานงานเขียนทางวิชาการในสาขานั้น ๆ หรือตามแบบท่ีผู้ใช้บริการ

ต้องการ 

 10)  บริการขอเลข ISBN/ISSN 

  เป็นบรกิารท่ีจะประสานงานในการขอเลขมาตรฐานสากลประจําหนังสือหรือวารสาร  

โดยติดต่อกับหน่วยงานบริการกําหนดเลขคือ หอสมุด 

 

 1.3   เทคโนโลยีห้องสมุดและระบบการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 

 ห้องสมุดได้ใช้ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST เป็นพ้ืนฐานในการจัดบริการต่าง ๆ ใน

ห้องสมุด  ผู้ใช้บริการสามารถยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศด้วยระบบบาร์โค้ด  สืบค้นทรัพยากร

สารสนเทศของห้องสมุดด้วยระบบ OPAC  ห้องสมุดจัดให้มีเว็บไซต์เป็นฐานในการบริการห้องสมุด

อิเล็กทรอนิกส์ท่ี http://library.trang.psu.ac.th  ผู้ใช้สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ

อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างไม่จํากัดเวลาและสถานท่ี นอกจากนี้ยังมีช่องทางการติดต่อสื่อสารทาง

อิเล็กทรอนิกส์อ่ืนทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น Facebook Twitter เป็นต้น 
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2. การใช้และไม่ใช้ห้องสมุด 
 การศึกษาผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุดเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการนําข้อมูลไปปรับปรุงการบริการ

ห้องสมุดโดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่ง Stanziola (2008) ได้ทําการศึกษาผู้ไม่ใช้ห้องสมุด เพ่ือจูงใจ

ให้มีการใช้ห้องสมุด และใช้กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ หรือท่ีเรียกว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps 

มาวางแผนการบริการ งานวิจัยท่ีเก่ียวกับการศึกษาผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด มีดังนี ้

 Stanziola (2008) ได้ศึกษาการไม่ใช้ห้องสมุด พบว่า สาเหตุของการไม่ใช้ห้องสมุดว่ามี

สาเหตุสูงสุดมาจาก  การไม่มีเวลา คิดเป็นร้อยละ 51.4  รองลงมาคือ ระยะทาง คิดเป็นร้อยละ 23.3   

ไม่มีความสนใจท่ีจะใช้   คิดเป็นร้อยละ 15.6   ไม่ทราบความเป็นไปของห้องสมุด ร้อยละ  14.7   

ไม่ตรงกับความต้องการ ร้อยละ 12.7  ไม่ทราบว่าห้องสมุดทําอะไร ไม่ระบุเหตุผลร้อยละ 15.2 

ตามลําดับ สําหรับสาเหตุของการใช้ห้องสมุด พบว่าการผู้ใช้บริการเข้าห้องสมุดส่วนใหญ่มาเพ่ือยืมคืน

หนังสือ  ร้อยละ 66 นั่นแสดงว่า บริการยืมคืนหนังสือยังคงเป็นบริการท่ียังควรจัดให้มีในห้องสมุด ใน

ด้านการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญคือจํานวนผู้ใช้ห้องสมุดท่ีใช้หนังสือในห้องสมุดลดลงจาก  ร้อยละ 70 

ลดลงเป็นร้อยละ 65 และ การเปลี่ยนแปลงจาก การใช้ห้องสมุดเป็นท่ีนั่งอ่านค้นคว้าและทํางาน   

จากร้อยละ  6-9 เปลี่ยนเป็นการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้นทางอินเทอร์เน็ต ร้อยละ  14-19 

นั่นแสดงให้เห็นว่าแนวโน้มการไม่ใช้ห้องสมุดเกิดจากปัจจัยต่อไปนี้ 1) สามารถหาหนังสือได้จากแหล่ง

อ่ืน  ได้แก่ การซื้อหนังสือจากร้านค้า 2) การไม่มีเวลา และไม่ต้องการไปห้องสมุด 3) การรับรู้

ห้องสมุดในทางลบ เช่น  ห้องสมุดไม่ใช่สําหรับตัวเอง    4) เครื่องอํานวยความสะดวกไม่ทันสมัย 5) 

สัดส่วนการใช้สื่อในห้องสมุด ประเภท หนังสือ  ซีดี  มีอิทธิพลจากสื่ออ่ืน ๆ  ท่ีสามารถสืบค้นได้เปล่า

จากอินเทอร์เน็ต   

 แม้ว่าสาเหตุของการไม่ใช้ห้องสมุด จะมีสาเหตุมาจาก  3 สาเหตุ (ไพจิตร เกิดอยู่, 2540) 

คือ สาเหตุแรกเกิดจากตัวนักศึกษาเอง ได้แก่ การขาดความสนใจใฝ่รู้ การไม่มีเวลาไปใช้ห้องสมุด  

สาเหตุท่ีสอง เกิดจากอาจารย์ ได้แก่ ไม่มอบหมายงานท่ีจําเป็นต้องใช้ห้องสมุด ขาดการสร้างแรงจูงใจ

ให้นักศึกษาไปใช้ห้องสมุด และสาเหตุท่ีสามคือ จากห้องสมุด ได้แก่ มีตําราไม่ค่อยสอดคล้องกับความ

ต้องการของนักศึกษา เวลาท่ีเปิดบริการไม่เหมาะสม ขาดความสะดวกสบายในการใช้บริการ  จะเห็น

ได้ว่า สาเหตุท่ีเกิดจากห้องสมุดมีองค์ประกอบสําคัญท่ีเกิดจากปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ คือคุณภาพ

ของตํารา ด้านสถานท่ีให้บริการหรือช่องทางการให้บริการ คือ เวลาเปิดบริการไม่เหมาะสม และด้าน

หลักฐานทางกายภาพคือขาดความสะดวกสบายในการใช้บริการ  

 บริการท่ีห้องสมุดจัดขึ้นเป็นองค์ประสําคัญในด้าน ผลิตภัณฑ์ (Product) มีห้องสมุดท่ีได้

นํากลยุทธ์ทางการตลาดมาพัฒนาการบริการ พบว่ามีปริมาณของการใช้ห้องสมุดมากขึ้น  ซึ่งเห็นได้

จากผลการวิจัย ของ นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552)  ท่ีได้เปรียบเทียบห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาฯ 

กับห้องสมุดทางสังคมศาสตร์ในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์อีก 6 แห่ง 
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ได้แก่ห้องสมุดคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี ห้องสมุดคณะครุศาสตร์ ห้องสมุดคณะนิติศาสตร ์

ห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ จุฬาฯ และห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะรัฐศาสตร ์

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ระหว่างเดือนมิถุนายน 2551 – มกราคม 2552 พบว่าห้องสมุดคณะ

รัฐศาสตร์ จุฬาฯ เป็นห้องสมุดท่ีมีการยืมหนังสือมากท่ีสุด ซึ่งอาจจะมาจากการนํากลยุทธ์ทาง

การตลาดมาใช้ในการพัฒนาบริการ โดย บริการท่ีมีการใช้มากท่ีสุด บริการยืม-คืนหนังสือ ลําดับท่ี 2  

บริการอ่านและถ่ายสําเนาวารสาร ลําดับท่ี 3 คือ บริการ Cyber zone และลําดับท่ี 4  ใช้บริการมุม

กาแฟ และลําดับท่ี 5 คือ ใช้บริการห้องน้ําสะอาด และ เสียงเพลงตามสาย นอกจากนีผู้้ใช้บริการได้ให้

ความคิดเห็นว่าบริการท่ีห้องสมุดควรมี 3 ประเภท ได้แก่ บริการห้องสัมมนา บริการยืมต่อหนังสือ

ด้วยตนเองระบบออนไลน์ และบริการหนังสือใหม่ทันใจในวันเดียว ส่วนบริการประเภทเหนือความ

คาดหมาย 5 ประเภทได้แก่ บริการห้องปฏิบัติศาสนกิจ (ละหมาด) บริการข่าวเท่ียงวันทันเหตุการณ ์

บริการมุมกาแฟ บริการ Citation clinic และบริการยืมระหว่างห้องสมุดต่างมหาวิทยาลัย    

 การศึกษาผู้ใช้ห้องสมุดและผู้ไม่ใช้ห้องสมุดจึงมีความสําคัญต่อการพัฒนาการบริการของ

ห้องสมุดเพ่ือเป็นการตรวจสอบข้อมูลท่ีจะใช้ในการวางแผนทางการบริการห้องสมุด 

 
3.  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ปัจจุบันธุรกิจต่าง ๆ โดยเฉพาะธุรกิจบริการ ได้ให้ความสําคัญกับลูกค้า ค้นหาความ

ต้องการเพ่ือสนองต่อความต้องการของลูกค้า เพ่ิมคุณค่าพิเศษในการบริการ เพ่ือเป็นเป้าหมายสูงสุด

คือการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ  

  คําว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมาย

โดยท่ัวไปว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง”โอลิเวอร์!ได้นิยามไว้ว่า “ความ

พึงพอใจของผู้บริโภค (Oliver, 1980 อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551, น. 65) ว่า หมายถึง 

ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ” ซึ่ง 

จิตตนันท์ เดชะคุปต ์(2551, น. 65) ได้ให้คํานิยามคําว่า “ความพึงพอใจ” ให้ชดัเจนขึ้นว่า หมายถึง 

ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งท่ี

ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการ หรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรู้สิ่งท่ีคาดหวัง

เก่ียวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจในงานของผู้

ให้บริการ 

   

  2.1   ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ 
 ความสําเร็จในการบริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า ลูกค้าได้รับการ

บริการตรงกับความต้องการ  เป้าหมายของความสําเร็จในการบริการจึงต้องประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ี
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ลูกค้าได้รับจากการบริการกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวัง  ความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการซึ่งสามารถแปรเปลี่ยน
ได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้ง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสําคัญ ๆ (จิตตินันท์ เดชะคุปต,์ 2551, น. 72-74)  ดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเม่ือได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ
และระดับการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผู้รับบริการ
ยอมรับและพิจารณาว่ามีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย ท้ังนี้
เจตคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่าง
กันกันออกไป 
 3. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องสําคัญ 
 4. การส่งเสริมและแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการนั้นตามมาได ้
 5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคล
ท่ีมีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผู้บริหารการบริการ
ท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกค้า 
ต้องการด้วยความสนใจ และเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสํานึกของการบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ มี 
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกับ 
การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสัน 
การจัดแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในการบริการ 
 7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอในกระบวนการบริการ เป็นส่วนสําคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการจะส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการ
แกลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ เช่น 
การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ในการจัดการระบบข้อมูลของการสํารองห้องพักโรงแรมหรือ
สายการบิน การใช้เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ – โอนสายใน
การติดต่อองค์การต่าง ๆ เป็นต้น 
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 2.2   แนวทางเสริมสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 
 ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้ให้บริการ มีความสําคัญต่อการดําเนินงานบริการ ดังนั้นการ

สร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นท่ีจะต้องดําเนนิการควบคู่กันไป ท้ังลูกค้าและผู้ให้บริการ 

โดยมีแนวทางดังนี ้(จิตตินันท์ เดชะคุปต,์ 2551, น. 74-75)  

 1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าและผู้ให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ  

ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่างๆ ท่ีมีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยม และความ 

คาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้ บัตรแสดงความคิดเห็น 

การสํารวจและการวิจัยตลาด การสํารวจและเจาะกลุ่มเป้าหมาย การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า ตลอดจน

การรับฟังความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนท้ัง

ภายนอกและภายในองค์การ 

 2. การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ผู้บรหิารการบริการ 

จําเป็นต้องนําข้อมูลท่ีระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ข้อบกพร่อง-ข้อได้เปรียบ 

ขององค์กร ต้นทุนของการดําเนินงาน แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค และข้อมูล  

อ่ืนท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการกําหนดนโนบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การ 

 3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการจําเป็นต้อง 

ปรับเปลี่ยนการบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมายและทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ ์

สมัยใหม่ท้ังในด้านการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนํา 

เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอํานวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่างๆ 

 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน การพัฒนาบุคลากรในองค์การ

บริการให้มีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้เกิดขึ้น

อย่างแท้จริงนั้น จะต้องเริ่มจากการให้ความสําคัญและสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ใน

ด้านความรับผิดชอบต่องานและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การพัฒนาความรู้

ความเข้าใจเก่ียวกับความสําคัญของลูกค้า และความพยายามในการตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุนการทํางานร่วมกันเป็นกลุ่มในการนําเสนอบริการต่อ

ลูกค้าอย่างเป็นระบบ ตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะทํา

หน้าท่ีให้บริการลูกค้า  

 5. การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าไปปฏิบัติและประเมินผล ผู้บริหารการ

บริการจะต้องสร้างสรรค์บรรยากาศและวัฒนธรรมองค์กรท่ีมุ่งเน้นความสําคัญของความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการให้เกิดขึ้นทุกฝ่าย ทุกขั้นตอน ทุกระดับ ของผู้ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ 

พนักงานทุกคนต้องยึดหลักการทําหน้าท่ี เพ่ือประโยชน์ของลูกค้าเป็นหัวใจสําคัญของ 

การดําเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่การกําหนดนโยบาย การวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑ์หรือ 
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บริการ จนถึงการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ ท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจ

ให้กับผู้รับบริการ” อย่างแท้จริง 

 

4.  แนวคิดการพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยใชส้่วนประสมทางการตลาด  

 แนวคิดการพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยใชส้่วนประสมทางการตลาด 

(Weingand, 1995, p. 308) สามารถดําเนินการโดยการสร้างมิติในการบริการ ดังตัวอย่างส่วน

ประสมการตลาดในส่วนของทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดโดยใช้โครงสร้างเป็น 3 มิต ิ

ประกอบด้วย ส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product mix) สายผลิตภัณฑ์ (Product line) และ ตัว

ผลิตภัณฑ์ (Product line) ดังตัวอย่างส่วนประสมผลิตภัณฑ์ ท่ีได้พัฒนาการบริการหรือกิจกรรมการ

บริการท่ีเรียกว่า โปรแกรม ดังตัวอย่างต่อไปนี ้

 

ภาพประกอบ 7  ตัวอย่างการพัฒนาการบริการโดยใช้ส่วนประสมผลิตภัณฑ์ 

 

สายผลิตภัณฑ์ # 1 : 

มวลทรัพยากร 

สายผลิตภัณฑ์ # 2 : 

บริการ 

สายผลิตภัณฑ์ # 3 : 

โปรแกรม 

ตัวผลิตภัณฑ์ :  

หนังสือ วารสาร วีดิทัศน ์

ภาพยนตร ์แผ่นเสียง ซีด ีเทปตลบั 

ภาพพิมพ์ ฯลฯ 

ตัวผลิตภัณฑ์ :  

การยืม-คืน การยืมระหว่างห้องสมุด 

การค้นทางออนไลน ์ บริการตอบ

คําถาม การบริการถึงบ้าน (home-

bound service) 

ตัวผลิตภัณฑ์ :  

ช่ัวโมงเล่านิทาน การฉายภาพยนตร์

ชุด การสอนการรู้หนังสือ 

(literacy tutoring) การจัด

นิทรรศการศิลปะ 

 

 จากภาพประกอบ 7 จะเห็นได้ว่าการพัฒนาบริการจึงจําเป็นต้องจัดให้มีส่วนประสม 

จัดการออกมาเป็นโปรแกรมเพ่ือให้เป็นบริการท่ีน่าสนใจจูงใจให้มีการใช้บริการ มากกว่าท่ีจะเป็นตัว

ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่ได้พัฒนาเป็นการบริการ 

 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 จากงานวิจัยท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว จะเห็นว่ามีการนํากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเรียกว่า

ส่วนประสมทางการตลาด คือ 4Ps และ 7Ps มาศึกษาเพ่ือพัฒนาห้องสมุด ซึ่งมีผู้ศึกษาไว้ดังนี ้
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1.  งานวิจัยที่ศึกษาจากกลุ่มผู้บริหารห้องสมุดและบรรณารักษ์ 
 สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้ศึกษา ความคิดเห็น

ของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการในห้องสมุด โดยใช้ 

ส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน หรือ 7Ps มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็น

ของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเก่ียวกับการนําการตลาดบริการมาใช้ในห้องสมุด ผลการวิจัย

พบว่า ห้องสมุดได้นํากลยุทธ์ทางการตลาดบริการมาใช้ในห้องสมุดในระดับมาก มีการนําการวางแผน

การตลาดมาใช้ในระดับปานกลาง  สําหรับส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน พบว่า ด้านกระบวนการ  

ด้านหลักฐานทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านสถานท่ีมีการนําไปใช้ใน

ระดับมาก ส่วนด้านบุคคล และด้านราคามีการนําไปใช้ในระดับปานกลาง ในด้านประเด็นกลยุทธ์ท่ีมี

การนํามาใช้มากท่ีสุดตามลําดับดังนี้ 1) ด้านกระบวนการ 2) ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3) ด้าน

ผลิตภัณฑ์ 4) ด้านส่งเสริมการตลาด 5) ด้านสถานท่ี 6) ด้านบุคคล และ 7) ด้านราคา  

ด้านผลิตภัณฑ์ คือ  การจัดทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ทุกประเภทท่ีตอบสนองต่อการเรียน

การสอนของสถาบันและความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านราคาคือ การพิจารณาความเหมาะสมของ

ค่าบริการต่าง ๆ ท่ีผู้ใช้บริการต้องจ่ายเพ่ือเปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับ ด้านสถานท่ี คือ การจัดให้มี

ความสะดวกและง่ายในการเข้าใช้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ด้านการส่งเสริมการตลาดคือ 

การจัดทําคู่มือ แผ่นพับ แนะนําการใช้ห้องสมุดและบริการให้กับผู้ใช้ ด้านบุคคล คือ การให้อํานาจ 

(empowerment) แก่บุคลากรในการตัดสินช่วยเหลือ/หรือแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้  ด้านหลักฐานทาง

กายภาพ คือการจัดสถานท่ีของห้องสมุดให้เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบ ด้านกระบวนการ คือ 

การจัดให้มีข้ันตอนการสมัครเป็นสมาชิกท่ีง่ายและสะดวก รวดร็ว 

 วีระนัน ดังก้อง (2552) ได้ศึกษาเรื่อง การใช้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการเพ่ือ

ส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ กลุ่มประชากรคือ ผู้บริหารห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษา จํานวน 40 แห่ง ใช้แบบสอบถามในการศึกษาลักษณะและระดับการใช้กลยุทธ์ส่วน

ประสมทางการตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการห้องสมุดราชภัฏ ผลการวิจัยพบว่า มีระดับ

การใช้กลยุทธส์่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่ในระดับมาก กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์คือ การวางแผน

เพ่ือพัฒนางานบริการอยู่เสมอ กลยุทธ์ด้านราคา คือ การกําหนดอัตราค่าบริการและค่าปรับอย่าง

ชัดเจน เสมอภาค กลยุทธ์ด้านช่องทางการให้บริการ คือ การใช้ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ และการ

แนะนําการสืบค้น  กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การจัดแสดงหนังสือใหม่และการ

ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ กลยุทธ์ด้านบุคลากร คือ การคํานึงถึงมนุษยสัมพันธ์และมารยาทของผู้

ให้บริการ กลยุทธ์ด้านกระบวนการให้บริการ คือ การคํานึงถึงการให้บริการท่ีง่ายและรวดเร็ว กลยุทธ์

ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ การคํานึงถึงความสะอาด ความเป็นระเบียบ สวยงามน่าเข้าใช้  สําหรับ

ระดับการใช้กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการกับปริมาณการเข้าใช้บริการห้องสมุดมี
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ความสัมพันธ์กัน  ในด้านประเด็นกลยุทธ์ท่ีมีการนํามาใช้มากท่ีสุดตามลําดับดังนี้ คือ 1) กลยุทธ์ด้าน

ลักษณะทางกายภาพ 2) กลยุทธ์ด้านช่องทางการให้บริการ 3) กลยุทธ์ด้านกระบวนการให้บริการ 4) 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 5) กลยุทธ์ด้านบุคลากร 6) กลยุทธ์ด้านส่งเสริมการตลาด และ 7) กลยุทธ์ด้าน

ราคา 

 ช่อทิพย์ มงคลมาลย์ (2536) ศึกษาเรื่อง การประยุกต์กลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับ

ห้องสมุดเฉพาะสาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ปริญญานิพนธ์ ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 

สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีวัตถุประสงค์ใน

การศึกษาเพ่ือ เปรียบเทียบประสิทธิผลของบริการห้องสมุดท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่

เน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์สําหรับการส่งเสริมบริการห้องสมุด  เปรียบเทียบประสิทธิผลของ

บริการห้องสมุดก่อนและหลังท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบเน้นการสําตําแหน่งผลิตภัณฑ์ และ

เปรียบเทียบประสิทธิผลของการส่งเสริมบริการภายหลังท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่เน้น

การวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์กับการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ รวบรวมข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารท่ี

เก่ียวกับการตลาดในห้องสมุด ในช่วง พ.ศ. 2513-2532 และใช้แบบสอบถามรวบรวมข้อมูลจาก

ผู้บริหารห้องสมุดมหาวิทยาลัยจํานวน 22 คน และจากบรรณารักษ์งานบริการห้องสมุดมหาวิทยาลัย 

66 คน พบว่า 

 1. กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใช้ในงานบริการสารนิเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย

ประกอบด้วย การกําหนดนโยบาย การวางแผน และวิธีการดําเนินการ ใช้กลยุทธ์ท่ีสอดคล้องและ

สนองความต้องการของผู้ใช้เพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับความพอใจ 

 2.  การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดประกอบด้วยส่วนประสมทางการตลาดท้ัง 4 ด้าน คือ 

ผลิตภัณฑ์ สถานท่ีให้บริการ ราคา และการส่งเสริมการใช้บริการ  ในงานบริการสารนิเทศของ

ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมีการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในระดับปานกลาง 

 3. การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดมหาวิทยาลัยกับปริมาณการใช้บริการมี

ความสัมพันธ์กันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 นอกจากนี้สามารถอธิบายเพ่ิมเติมข้อค้นพบว่าสถิติการปฏิสัมพันธ์กับห้องสมุดภายหลัง

การใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดสูงกว่าก่อนการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาด 

 ในด้านกลยุทธ์ทางการตลาดแบบเน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์มีประสิทธิผลสูงกว่าการ

ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่เน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติแต่กลุ่ม

ทดลองมีความพึงพอใจในการบริการห้องสมุดซึ่งมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบเน้นการวาง

ตําแหน่งผลิตภัณฑ์สูงกว่ากลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่เน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์อย่างมีนัยสําคัญ

ทางสถิต ิ
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 บังอร  คําประเทศ (2540) ศึกษาเรื่อง การนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในการ

บริหารงานห้องสมุดสถาบันการเงิน โดยการศึกษาจากกลยุทธ์ทางการตลาดซึ่งประกอบด้วยส่วน

ประสมทางการตลาด 4 ด้าน (4Ps) ได้แก่ กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ด้านสถานท่ี กลยุทธ์ด้าน

ราคา และกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการใช้สารนิเทศและการบริการ ศึกษาจากผู้บริหารห้องสมุด

สถาบันการเงิน 30 คน และบรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันการเงิน 40 คน เครื่องมือในการวิจัยคือ

แบบสอบถาม ผลการศึกษา มีการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ (ค่าเฉลี่ย 3.39) และกลยุทธ์

ด้านราคา/เวลา (ค่าเฉลี่ย 3.70) ในระดับสูง กลยุทธ์ด้านสถานท่ี (ค่าเฉลี่ย 2.84) และด้านการส่งเสริม

การใช้สารนิเทศและการบริการ (ค่าเฉลี่ย 2.75) มีการใช้กลยุทธ์อยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา

กลยุทธ์เป็นรายด้านพบว่ากลยุทธ์ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ท่ีนิยมใช้มากคือ การให้บริการแก่ผู้ใช้

โดยคํานึงถึงความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้แต่ละบุคคล กลยุทธ์ทางด้านสถานท่ี ท่ีนิยมใช้

มากคือ การตกแต่งห้องสมุดให้สะอาดเป็นระเบียบสวยงามน่าเข้าใช้บริการ กลยุทธ์ด้านราคา/เวลา ท่ี

นิยมใช้คือ การรวบรวมสารนิเทศไว้อย่างเป็นหมวดหมู่เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการค้นหาสารนิเทศ

ของผู้ใช้บริการ สําหรับกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการใช้สารนิเทศและบริการ ท่ีนิยมใช้มากคือการ

เผยแพร่ข่าวสารห้องสมุดผ่านทางสิ่งพิมพ์ของสถาบันท่ีห้องสมุดสังกัด  นอกจากนี้พบว่า การใช้กล

ยุทธ์ทางการตลาดในการบริหารงานห้องสมุดมีความสัมพันธ์กับปริมาณการเข้าใช้ห้องสมุดโดยพบว่า 

เม่ือมีการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในการบริหารห้องสมุดสถาบันการเงินในระดับมากปริมาณการ

เข้าใชห้้องสมถดมากไปด้วย 

 

2.  งานวิจัยที่ศึกษาจากกลุ่มผู้ใช้บริการห้องสมุด 
 นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้ศึกษาเรื่อง  ภาพลักษณ์ของห้องสมุดยุคใหม่ : การ

ประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือการบริหารคุณภาพในห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์

มหาวิทยาลัย การวิจัยครั้งนี้เป็นการประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือปรับปรุง พัฒนาและ

สร้างสรรค์แนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนองการให้บริการเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช ้

เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย จํานวน 25 คน จากแบบสอบถาม 

จํานวน 398 ชุด และจากข้อมูลตัวชี้วัดปริมาณการยืมหนังสือและจํานวนผู้เข้าใช้ห้องสมุด โดย

การศึกษาปัจจัยท่ีเข้าใช้ห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ ผลการวิจัยครั้งพบว่า   ปัจจัยสําคัญท่ีสุด 3 ประการ  

ท่ีทําให้ผู้เข้าใช้ห้องสมุดได้แก่ บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในห้องสมุด (ร้อยละ 26.38)   รองลงมา

คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (ร้อยละ 24.63)  และสิ่งพิมพ์หลากหลายตรงกับความต้องการ (ร้อยละ 

19.58)  ในองค์ประกอบด้านการตลาด  นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้นําส่วนประสมทาง

การตลาดศึกษาจากความพึงพอใจ พบว่า  ผู้ใช้บริการพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสูงกว่าด้านอ่ืน 

(คะแนนเฉลี่ย 4.08 จากคะแนนเต็ม 5) รองลงมาเป็นด้านลักษณะการบริการ (คะแนนเฉลี่ย 4.05)   
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ด้านบรรยากาศสภาพแวดล้อมและสถานท่ี (คะแนนเฉลี่ย 3.82)  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  (คะแนน

เฉลี่ย 3.81) และด้านอุปกรณ์และเครื่องมือ  (คะแนนเฉลี่ย 3.79) ตามลําดับ 

 

3.  งานวิจัยที่ศึกษาเพื่อพัฒนารูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาด 

 คุนเน่ (Kunneke, K. J., 2001) ได้ศึกษาเรื่อง The paradigmatic shift of service 
organisations: A proposed marketing model for south african university libraries ได้

นําเสนอโมเดลการตลาดสําหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยในแอฟริกาใต้เพ่ือกําหนดกลยุทธ์การบริการ 

โดยการศึกษาครั้งนี้เกิดจากความเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว รวมท้ัง

แบบแผนของโลก ท่ีทําให้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยจําเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ใหม่จาก

การสร้างคลังของทรัพยากรเป็นแนวคิดการจัดการโดยใช้การตลาดเป็นกลยุทธ์  แนวคิดทางการตลาด

เป็นเครื่องมือชีน้ําของห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีเก่ียวกับการตัดสินใจโดยพิจารณาถึงความต้องการและ

ความชอบท่ีแท้จริงของลูกค้า เป็นการปรับสมรรถนะและกระบวนการให้เป็นไปตามความต้องการ

ดังกล่าว ซึ่งส่งผลต่อประสิทธิผลในการส่งมอบการบริการ การเปลี่ยนแปลงแบบแผนของโลก 

เศรษฐกิจ และการตลาดถือได้ว่าเป็นแนวคิดใหม่ท่ีได้มีการนําเสนอ   ปรากฏการณ์ท่ีเกิดจากอิทธิพล

ของความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตได้ถูกนํามากล่าวถึง  สําหรับการตลาดในองค์กรท่ี

เก่ียวกับการบริการสรุปให้เห็นได้ในรูปของสามเหลี่ยมของตลาดบริการ ข้อได้เปรียบของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยจะประสบความสําเร็จหากได้มีการวิเคราะห์กระบวนการภายในโดยใช้บริบทของห่วงโซ่

แห่งคุณค่า (value chain)  

 

4.  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดของห้องสมุด 

 งานวิจัยท่ีใช้ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึ่งได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดเหมือนกัน 

คือ งานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุ (2550) ได้ศึกษาเรื่อง ความ

คิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการในห้องสมุด 

และงานวิจัยของ วีระนัน ดังก้อง  (2552) ได้ทําวิทยานิพนธ์เรื่อง  การใช้กลยุทธ์ส่วนประสม

การตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ซึ่งได้สรุป

เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมการตลาดในแต่ละด้าน ดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน          
ส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศและ

บริการ (Product/Service)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ช่ือเสียงและภาพพจน ์เช่น การ

เป็นแหล่งรวมศาสตร์เฉพาะทาง  

- การเข้าถึงแหล่งสารสนเทศ 

- ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรยีน

การสอน  

- ทรัพยากรสารสนเทศ

อิเล็กทรอนิกส ์

- คุณภาพทรัพยากรสารสนเทศ 

- การดูแลทรัพยากรสารสนเทศบน

ช้ัน 

-บริการฐานข้อมลูออนไลน ์

- การปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง 

- การเสนอบริการใหม่ ๆ 

- การมีบริการรับข้อร้องเรยีน ผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ 

- คุณภาพทรัพยากรสารสนเทศ 

- ทรัพยากรสารสนเทศ

อิเล็กทรอนิกส ์

- การศึกษาความต้องการของผู้ใช้ 

- จัดบริการโดยคํานึงถึงความ

ต้องการของแต่ละบุคคล 

- การปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง  

- การประเมินความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการ 

2. ด้านสถานท่ีให้บริการ 

และช่องทางการบริการ (Place) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ช่องทางการนําส่งเอกสารท่ีรวดเร็ว 

- ความสะดวกและง่ายในการใช้

ทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมดุ  

- ความหลากหลายในช่องทางการ

ค้นหาสารสนเทศ 

- ช่องทางการติดต่อสอบถามท่ี

รวดเร็ว หลายรูปแบบ 

- ความหลากหลายของช่องทางการ

ให้บริการสารสนเทศ 

- ช่องทางการสืบค้นบทความและ

งานวิจัย 

- ป้ายแสดงเส้นทางไปห้องสมดุ 

- ป้ายแสดงแหล่งจดัเก็บและบริการ

ในห้องสมุด 

- เวลาเปิดปดิบริการของห้องสมุด 

- ช่องทางท่ีผู้ใช้บริการสามารถ

ติดต่อกับห้องสมุด 

- การนําระบบห้องสมุดอัตโนมัตมิา

ใช้ในการบริการ  

- มีการสอนและแนะนําวิธีการสืบค้น

ให้ได้ทรัพยากรอย่างรวดเร็ว 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 

         

ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

3. ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 

(Price) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับ  

- ต้นทุนเวลาท่ีผู้ใช้บริการต้องใช้ใน

การเข้าถึงบริการและสารสนเทศ 

- ความเหมาะสมในการกําหนดราคา

ค่าบริการ  

- การให้สิทธิพิเศษในการยืมหนังสอื

ให้นานขึ้น  

- การจัดเก็บค่าบริการในราคา

ประหยดั  

- การลดหย่อนคา่บริการ 

- การกําหนดค่าบริการ และค่าปรบั 

อย่างชัดเจน  

- การจัดเก็บค่าบริการ  

และความเหมาะสมของค่าบริการ 

- การนําเงินค่าปรับมาคืนประโยชน์

แก่ผู้รับบริการ 

4. ด้านการส่งเสรมิการใช้บริการ 

(Promotion)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- การจัดนิทรรศการ 

- การจัดประชาสัมพันธ์แนะนํา

บริการและกิจกรรมทางเว็บไซต ์

- การจัดให้การแจ้งข่าวทางบอร์ด 

หรือป้ายประกาศ 

- การจัดทําคู่มือและแผ่นพับแนะนํา

การใช้ห้องสมุดและบริการ  

- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 

เพ่ือช่วยเหลือชุมชนและสังคม 

- ป้ายแจ้งข่าวสารและบริการ

ติดตามจุดต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยั 

- การจัดแสดงทรัพยากรสารสนเทศ

ใหม่  

- การประชาสมัพันธ์ทรัพยากรและ

บริการผ่านเว็บไซต ์

- การจัดสัปดาห์ห้องสมุดเป็นประจํา

ทุกป ี

- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม

ของห้องสมุดผ่านสื่อโสตทัศน ์

- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม

ของห้องสมุดผ่านสื่อมวลชนประเภท

ต่าง ๆ  

- การจัดนิทรรศการ 

 



 45 

ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 

 

สว่นประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

3. ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 

(Price) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับ  

- ต้นทุนเวลาท่ีผู้ใช้บริการต้องใช้ใน

การเข้าถึงบริการและสารสนเทศ 

- ความเหมาะสมในการกําหนดราคา

ค่าบริการ  

- การให้สิทธิพิเศษในการยืมหนังสอื

ให้นานขึ้น  

- การจัดเก็บค่าบริการในราคา

ประหยดั  

- การลดหย่อนคา่บริการ 

- การกําหนดค่าบริการ และค่าปรบั 

อย่างชัดเจน  

- การจัดเก็บค่าบริการ  

และความเหมาะสมของค่าบริการ 

- การนําเงินค่าปรับมาคืนประโยชน์

แก่ผู้รับบริการ 

4. ด้านการส่งเสรมิการใช้บริการ 

(Promotion)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- การจัดนิทรรศการ 

- การจัดประชาสัมพันธ์แนะนํา

บริการและกิจกรรมทางเว็บไซต ์

- การจัดให้การแจ้งข่าวทางบอร์ด 

หรือป้ายประกาศ 

- การจัดทําคู่มือและแผ่นพับแนะนํา

การใช้ห้องสมุดและบริการ  

- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 

เพ่ือช่วยเหลือชุมชนและสังคม 

- ป้ายแจ้งข่าวสารและบริการ

ติดตามจุดต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยั 

- การจัดแสดงทรัพยากรสารสนเทศ

ใหม่  

- การประชาสมัพันธ์ทรัพยากรและ

บริการผ่านเว็บไซต ์

- การจัดสัปดาห์ห้องสมุดเป็นประจํา

ทุกป ี

- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม

ของห้องสมุดผ่านสื่อโสตทัศน ์

- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม

ของห้องสมุดผ่านสื่อมวลชนประเภท

ต่าง ๆ  

- การจัดนิทรรศการ 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สพุัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

5. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

(People) (ต่อ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- การจัดให้มีบุคลากรท่ีเพียงพอ 

- การจัดฝึกอบรมผู้ให้บริการ 

- การส่งเสริมให้บุคลากรมีส่วนร่วม

ในการวางแผนและปรับปรุง

ห้องสมุด 

- การจัดประกวดและให้รางวัลแก่

บุคลากรผู้ให้บริการ 

- การจัดให้มีชุดแต่งกายท่ีเป็น

แบบฟอร์ม 

- การจัดให้มีการประเมินบุคลากร

โดยใช้เกณฑ์หรือมาตรฐานท่ีกําหนด 

- การให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการในการ

ช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้กับ

ผู้ใช้บริการ  

- การจัดฝึกอบรมผู้ให้บริการ 

- มนุษยสัมพันธ์และมารยาทของผู้

ให้บริการ 

- การแต่งกายของผู้ให้บริการ 

- การจัดให้มีบุคลากรท่ีเพียงพอ 

- ผู้ให้บริการมีการประชุม

แลกเปลีย่นเพ่ือพัฒนาการบริการ

อย่างสม่ําเสมอ 

- การจัดให้มีการประเมินคณุภาพ

บุคลากรท่ีให้บริการ 

6. ด้านหลักฐานทางกายภาพ 

(Physical evidence) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- การจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนและเป็น

ระเบียบ  

- สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะ 

เก้าอ้ี เครื่องคอมพิวเตอร์ และความ

เป็นส่วนบุคคล 

- การจัดสภาพแวดล้อมให้มีความจูง

ใจน่าเข้าใช้ 

- การจัดห้องศึกษาเฉพาะกลุ่ม 

- การจัดแผนผัง ป้ายช้ีบอกตําแหน่ง

บริการในห้องสมดุ 

- ความสะอาดและความเป็น

ระเบียบ  

- สัดส่วนของพ้ืนท่ีใช้สอย 

- การออกแบบตกแต่งภายในให้

สวยงาม น่าเข้าใช้ 

-  สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอ 

- เครื่องมือและอุปกรณ์มคีวาม

พร้อมในการให้บริการ 

- การปรับปรุงภมูิทัศน์โดยรอบ 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 

 

ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

7. ด้านกระบวนการ (Process) - ขั้นตอนการสมัครสมาชิก  

-  ขั้นตอนท่ีง่ายและไม่ซับซ้อน 

- การวางระบบการเข้าใช้และการ

สืบค้น 

-  ขั้นตอนการให้บริการยมืคืน 

- กฎระเบียบและขั้นตอนการ

ให้บริการ 

- ขั้นตอนในการรับข้อเสนอแนะจาก

ผู้ใช้บริการ 

- มีสื่อแสดงขั้นตอนการให้บริการ 

- ขั้นตอนการให้บริการยมืคืน 

- การยืดหยุ่นหรือการปรับลด

ขั้นตอนท่ียุ่งยากซับซ้อยลง 

- มีคู่มือปฏิบัติงานสําหรับเจ้าหน้าท่ี 

- การคํานึงถึงการให้บริการ

สารสนเทศท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง 

ครบถ้วนและทันต่อการใช้  

- ประเมินคณุภาพการให้บริการ

อย่างสม่ําเสมอ 

 

 

 จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้นจะเห็นได้ว่ามีการศึกษาท่ีเก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ี

มุ่งเพ่ิมปริมาณการใช้บริการห้องสมุดและการสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากนี้ก็มี

งานวิจัยท่ีมุ่งพัฒนาการบริการท่ีใช้เทคนิคการตลาดในการการนําเสนอรูปแบบบริการ ดังนั้นในการ

วิจัยครั้งนี้ จึงครอบคุลมมุมมองท้ังด้านผู้ใช้บริการ ห้องสมุดในฐานะผู้ให้บริการ โดยในมุมมอง

ผู้ใช้บริการได้ศึกษาจากกลุ่มผู้ใช้บริการห้องสมุดท้ังในด้านปัจจัยท่ีจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ห้องสมุด  การศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุด มุมมองในฐานะผู้

ให้บริการโดยการศึกษาข้อมูลจากการสังเคราะห์เอกสารงานวิจัยท่ีดําเนินการมาแล้วท่ีได้ศึกษาจาก

กลุ่มผู้บริหารห้องสมุด เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีเก่ียวกับจุดแข็งจุดอ่อนท่ีเป็นภาพรวมของห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาท่ัวไป  และนําข้อมูลไปสู่การพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะนํามาใช้กับกับการ

บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  

 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มุ่งเพ่ือนํากลยุทธ์

ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยา

เขตตรัง โดยมีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี ้

 คําว่า “การพัฒนา (Improving)” ท่ีใช้ในงานวิจัยนี้ ใช้ในความหมายตามคําจํากัดความ

ของ Collins English Dictionary (2012) ท่ีระบุว่า การพัฒนาหมายถึงการทําให้ดีขึ้นหรือการ

เปลี่ยนแปลงให้ดีข้ึนอย่างมีคุณภาพ   

 จากความหมายของ กลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีกล่าวว่า กลยุทธ์ทางการตลาด คือ วิธีการท่ี

องค์กรธุรกิจใช้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด (Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. G-6) 

หรืออาจเป็นขั้นตอนในการกําหนดจุดมุ่งหมายทางการตลาด การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเป็น

การเลือกตลาดเป้าหมายโดยการสร้างและออกแบบส่วนประสมการตลาด ท่ีจะก่อให้เกิดความพึง

พอใจต่อตลาดและบรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2540, น. 482; สิทธิ์ ธีรสรณ์, 

2552, น. 81) ซึ่งการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด (Formulate marketing strategies) เป็นการ

วิเคราะห์ทรัพยากรท่ีมี และกําหนดรายละเอียดของแผนและโปรแกรมการปฏิบัติงานต่างๆ เพ่ือให้

เป็นไปตามวัตถุประสงค์ มีการจัดทรัพยากรและบริการให้เป็นไปตามความต้องการของผู้ใช้ โดย

ออกแบบหรือใช้ ส่วนประสมทางการตลาด หรือ ส่วนประสมของลูกค้า อย่างเหมาะสม (De Sáez, 

2002, pp. 29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูน

สุข, 2550, น. 32)  กลยุทธ์ทางการตลาดมีองค์ประกอบ 3 ประการ คือ การระบุตลาดเป้าหมาย การ

สร้างส่วนประสมการตลาด และการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (สิทธิ์ ธีรสรณ,์ 2552, น. 81) อาจกล่าวได้

ว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นองค์ประกอบหนึ่งของกลยุทธ์ทางการตลาด 

ในด้านกระบวนการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดการตลาดบริการ (De Sáez, 2002, pp. 

29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 

29-32) ประกอบด้วย  
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1. การตรวจสอบการตลาด (Marketing audit) 

2. การวิเคราะห์พันธกิจ (Mission analysis) 

3. การกําหนดเป้าหมาย (Establish goals)  

4. กําหนดวัตถุประสงค์ทางการตลาด (Formulate marketing objectives) 

5. การกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด (Formulate marketing strategies)  

6. การปฏิบัติการทางการตลาด (Marketing implementation)  

7. การประเมินผลปฏิบัติการทางการตลาด (Marketing performance evaluation) 

8. ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback)  

 ดังนั้นการพัฒนาการบริการห้องสมุดในงานวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นท่ีจะพัฒนาแผนกลยุทธ์ทาง

การตลาดของห้องสมุดให้ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และบรรลุวัตถุประสงค์ของ

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง จึงได้กําหนดเนื้อหาออกเป็น 2 ส่วนดังนี้  

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย ของห้องสมุด 

2. กลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 

ขอบเขตการศึกษาเพ่ือให้ได้กลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้เลือกใช้ ส่วน

ประสมการตลาด (Marketing mixes)  ซึ่งประกอบด้วย 7Ps คือ 1) P-Product        2) P-Place  

3) P-Price  4) P-Promotion 5) P-People 6) P-Physical evidence และ 7) P-Process ซึ่ง

กําหนดให้สอดคล้องกับการนํามาใช้ในห้องสมุดดังนี ้

1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  

2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 

3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  

4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   

6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  

7) กระบวนการ (Process) 
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วิธีการวิจัย 

     

วิธีการวิจัยในครั้งนี้ สามารถจําแนกได้ตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี ้

 

1.  สาเหตุการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

1.1 กลุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยในครั้งนี้กลุ่มของประชากรคือนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางสําเร็จรูป Yamane ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และค่า

ความคลาดเคลื่อน     5 %  ซึ่งตารางการสุ่มตัวอย่างกําหนดว่าจากประชากรที่มีขนาดเท่ากับ 2,500 คน 

ความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยยอมรับได้เท่ากับ 5% ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจะเท่ากับ 345 คน  

สําหรับประชากรในการวิจัยครั้งนี้มีจํานวน  2,428  คน  จึงได้จํานวนตัวอย่างจํานวนท้ังสิ้น  346   

ตัวอย่าง 

เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง 

การวิจัยในครั้งใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างท่ีใช้ความน่าจะเป็น (Probability sampling) โดยการสุ่ม

ตัวอย่างแบบตามชั้นปี ซึ่งจะแบ่งออกตามสาขาวิชาต่างๆ  จํานวน 9 สาขาวิชา ดังรายละเอียดใน

ตาราง 2 

 

ตาราง 2  จํานวนและร้อยละของจํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

ลําดับที่ สาขาวิชา 
จํานวนประชากร 

(คน) 

จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 
สัดส่วน 

1 การบัญชี 619 88 25.49 % 

2 ระบบสารสนเทศทางการบญัชี  377 53 15.50 % 

3 การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร ์ 517 74 21.29 % 

4 การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ 107 17 4.40 % 

5 การตลาด 265 39 10.91 % 

6 การประกันภัย 97 10 3.99 % 

7 การจัดการการท่องเท่ียว 410 59 16.88 % 

8 การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ 30 5 1.23 % 

9 การจัดการศิลปะการแสดง 6 1 0.24 % 

 รวม 2,428 346 100 % 
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1.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

      เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถามจํานวน 346 ชุด โดยเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ตามสาขาวิชาท่ีได้จัดแบ่งไว้ ซึ่งภายใน

แบบสอบถาม 1 ชุดจะประกอบด้วยส่วนสําคัญ 3 ส่วน ดังนี ้

 ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ 

 ส่วนท่ี 2  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุด 

 ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

                      วิทยาเขตตรัง 

1.3 วิธีการเก็บข้อมูล 

     ผูว้ิจัยและผู้ช่วยวิจัยเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง  

1.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและวิธีทางสถิติท่ีใช้ 

     การวิเคราะห์ข้อมูลแบบพรรณนา ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 

(Mean)  

การวิเคราะห์ข้อมูลค่าสถิติดังกล่าว ผู้ทําการวิจัยใช้ไมโครคอมพิวเตอร์และโปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS for Windows Release 11.5 

 การกําหนดระดับคะแนนค่าเฉลี่ยท่ีคํานวณสามารถแปลความหมายได้ดังนี้ (บุญชม ศรี

สะอาด, 2546, น. 162) 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.51 – 5.00 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.51 – 4.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ มาก 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.51 – 3.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ ปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.51 – 2.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ น้อย 

คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ น้อยท่ีสุด 

 

2.  วิเคราะห์การใชส้่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดที่มีการดําเนินการมาแลว้ 
  ใช้วิธีการศึกษาจากเอกสาร เก็บข้อมูลโดยผู้วิจัยมีการศึกษาจากเอกสารท่ีเก่ียวข้อง และ

การเก็บข้อมูลโดยการสังเคราะห์งานวิจัยท่ีศึกษาโดยใช้ตัวแปรตามเหมือนกับเรื่องท่ีผู้วิจัยศึกษา คือ 

 1. งานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้วิจัย

เรื่อง ความคิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการใน
ห้องสมุด 
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  2. วีระนัน ดังก้อง  (2552) ได้จัดทําวิทยานิพนธ์เรื่อง การใช้กลยุทธ์ส่วนประสม
การตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ซึ่งเป็นวิทยานิพนธ ์       

ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยบูรพา 

 จากคํานิยามของ การสังเคราะห์งานวิจัย ระบุว่า การสังเคราะห์งานวิจัย คือ การนํา

ผลงานวิจัยตั้งแต่ 2 ชิ้นขึ้นไปมาบูรณาการ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือนําผลการวิจัยท้ังหมดมาหาข้อสรุป

ร่วมกันในเรื่องท่ีศึกษาโดยเป็นการพัฒนาต่อยอดจากผลงานวิจัยเดิม การสังเคราะห์งานวิจัยมีขอบเขต

การดําเนินงานครอบคลุมในเรื่องต่างๆ ได้แก่ (1) การสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี หลักการของศาสตร์ 

(2) การสังเคราะห์ระเบียบวิธีวิจัย และ (3) การสังเคราะห์ข้อค้นพบจากผลงานวิจัย 
 การสังเคราะห์งานวิจัยโดยการสังเคราะห์ข้อค้นพบจากการวิจัยท่ีได้ดําเนินการมาแล้วนี้ 

ใชก้ารวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ แล้วนําข้อมูลสรุปรวมหรือข้อสรุปท่ัวไปหรือต้นแบบใหม่ไปทดลอง

หรือทดสอบเพ่ือหาความจริงและนําความรู้ไปใช้ใหเ้กิดประโยชน ์(ทิพยร์ัตน,์ 2554) 

 
3.  การนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์   

วิทยาเขตตรัง 
 นําผลการศึกษาจากการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

วิทยาเขตตรัง และผลการศึกษาจากการวิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการ

ห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว มาพัฒนาเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดในการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 ก ร ะ บ ว น ก า ร พั ฒ น า แ ผ น ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ข อ ง ห้ อ ง ส มุ ด 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง มีกระบวนการในการพัฒนาดังภาพประกอบ ดังนี ้
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ภาพประกอบ 8 กระบวนการพัฒนาแผนกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 

 

         

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          

           

        

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศึกษาเอกสารองค์ประกอบของแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 

การใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนกัศึกษา
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง  
พฤติกรรมของผู้ใช้และไม่ใช้บริการห้องสมุด 

กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใน

การใช้บริการห้องสมุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ

ห้องสมุด 

วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดใน
การบริการห้องสมุดที่มีการดําเนินการมาแล้ว 

พัฒนาแผนกลยุทธ์การบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

- ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product)  

- สถานที่ใหบ้ริการและชอ่งทางการบริการ (Place) 

- ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  

- การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

 - บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   

- หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  

- กระบวนการ (Process)  
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บทที่ 4 

 

ผลการวิจัย 

 

การประยุกต์กลยุทธ์ทางการตลาดในพัฒนาบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษา 3 ประเด็น คือ 

 

1. การใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

2. วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการ

มาแล้ว 

3. กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

ดังนั้นในการนําเสนอผลการวิจัย ผู้วิจัยจึงจําแนกออกเป็น 3 ส่วน ตาม วัตถุประสงค์ ดัง

รายละเอียดต่อไปนี ้

 

การใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

1. สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 

          

      ตาราง 3  จํานวนและร้อยละของสถานภาพผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามชั้นปี 

  
 

ชั้นป ี จํานวนประชากร 
จํานวนกลุ่ม 

ตัวอย่าง 

สัดส่วนร้อยละของ

ประชากร 

นักศึกษาช้ันปีท่ี 1 750 104 30.1 

นักศึกษาช้ันปีท่ี 2 542 79 22.8 

นักศึกษาช้ันปีท่ี 3 638 91 26.3 

นักศึกษาช้ันปีท่ี 4 498 72 20.8 

รวม 2,428 346 100.0 
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จากตาราง 3 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง เป็นนักศึกษาชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 

30.1 ชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 22.8 ชั้นปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 26.3 และชั้นปีท่ี 4 คิดเป็นร้อยละ 20.8 

 

ตาราง 4  จํานวนและร้อยละของสถานภาพผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสาขาวิชา 

 
จากตาราง 4 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาสาขาการบัญชี คิดเป็น

ร้อยละ  25.4  สาขาระบบสารสนเทศทางการบัญชี  คิดเป็นร้อยละ 15.3 การตลาด คิดเป็นร้อยละ 
11.3 สาขาการจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 21.4 สาขาการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์  คิดเป็นร้อยละ 4.9  สาขาการประกันภัย คิดเป็นร้อยละ 2.9 สาขาการจัดการการ

ท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 17.1 สาขาการจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ 1.4 และสาขา

ศิลปะการแสดงคิดเป็นร้อยละ   0.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สาขาวิชา จํานวนประชากร จํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

สัดส่วนร้อยละของ
ประชากร 

การบัญชี 619 88 25.4 

ระบบสารสนเทศทางการบญัชี 377 53 15.3 

การตลาด 265 39 11.3 

การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร ์ 517 74 21.4 

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ 107 17 4.9 

การประกันภัย 97 10 2.9 

การจัดการการท่องเท่ียว 410 59 17.1 

การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ 30 5 1.4 

ศิลปะการแสดง 1 1 0.3 

รวม 2,428 346 100.0 
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2. สภาพทั่วไปของการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

    วิทยาเขตตรัง 

 

 ตาราง 5  จํานวนและร้อยละของการใช้บริการและไม่ใช้บริการห้องสมุดในปีการศึกษา 2554  

 

 การใช้และไม่ใช้บริการห้องสมุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

ไม่ใช้บริการ  40 11.6 

ใช้บริการ  306 88.4 

รวม 346 100.0 

  

จากตาราง 5 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง มีการใช้บริการห้องสมุดมากกว่าไม่ใช้

บริการ โดยเป็นผู้ใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 88.4 และไม่ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 11.6 

 

ตาราง 6 จํานวนและร้อยละของความถี่ในการใช้ห้องสมุดของผู้เข้าใช้ห้องสมุด 

 

ความถี่ในการใช้ห้องสมุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

ทุกวัน 1 0.3 

สัปดาหล์ะ 1 ครั้ง 57 18.6 

สัปดาหล์ะ 2-3 ครั้ง 65 21.2 

เดือนละ 1-2 ครั้ง 160 52.3 

ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง 22 7.2 

รวม 305 99.7 

ไม่ตอบ 1 0.3 

รวม 306 100.0 

 

 

จากตาราง 6 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง มีความถี่ในการใช้ห้องสมุด เดือนละ 1-2 

ครั้ง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมาใช้ห้องสมุดสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 21.2  

และ มีการใช้ห้องสมุด สัปดาห์ละ 1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 18.6  ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง    คิดเป็น

ร้อยละ 7.2 ใช้ห้องสมุดทุกวัน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามลําดับ 
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ภาพประกอบ 9 ร้อยละของช่วงเวลาท่ีเข้าใช้บริการ 
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จากภาพประกอบ 9 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเข้าใช้บริการห้องสมุดช่วงเวลา 

12.00-13.00 น. มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50      รองลงมาใช้ห้องสมุดช่วงเวลา 13.00–16.00 น. 

คิดเป็นร้อยละ 31 และ ใช้ห้องสมุดช่วงเวลา 08.30 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 6.5    ใช้ห้องสมุด

หลังเวลา 16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 5.9  ใช้ห้องสมุดในวันเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 4.2 และใช้ห้องสมุดใน

วันอาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามลําดับ 
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ภาพประกอบ 10  ร้อยละของผู้เข้าใช้ห้องสมุดในแต่ละสาขาวิชา  
!"#$%&'()*+, 100

&'(-.+&'(
(./&"-)#%

0"*'1&"- 100
&'(-.+&'(&'(

35,63789086.44
&'(

$(%&.:;.9 90 &'(<'=">9
5"6#@&3(5:"&* 88.24

&'(A.B>7 94.32 (%AA
*'(*:63!

3',&'(
A.B>7 82.69

&'(C#'+ 87.18
&'(-.+&'(
*'(*:63!

)#%
D5E<"06C5( 86.49

  
* ร้อยละของนักศึกษา (Percentage of cases) ท่ีเข้าใช้ห้องสมุดด้วยบริการต่าง ๆ จากจํานวน

นักศึกษา 306 คน 

 

จากภาพประกอบ 10 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง สาขาการจัดการรัฐกิจและ

วิสาหกิจและศิลปะการแสดง มีการใช้ห้องสมุดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือ สาขาการ

บัญชี คิดเป็นร้อยละ 94.32 และ สาขาการประกันภัย คิดเป็นร้อยละ 90 สาขาการพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 88.24 สาขาการตลาด คิดเป็นร้อยละ 87.18 สาขาการจัดการ

สารสนเทศและคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 86.49  สาขาการจัดการการท่องเท่ียวคิดเป็นร้อยละ 

86.44 และสาขาระบบสารสนเทศทางการบัญชี คิดเป็นร้อยละ 82.69 ตามลําดับ 
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ภาพประกอบ 11  จํานวนและร้อยละของบริการท่ีผู้เข้าใช้ห้องสมุดเคยใช้บริการ 
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* ร้อยละของนักศึกษา (Percentage of cases) ท่ีเข้าใช้ห้องสมุดด้วยบริการต่าง ๆ จากจํานวน

นักศึกษา 303 คน (จํานวนผู้เข้าใช้ห้องสมุดท้ังหมด 306 คน ไม่ระบุบริการท่ีใช้ในห้องสมุด 3 คน) 

 

จากภาพประกอบ 11 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ใช้บริการท่ีนั่งอ่านหนังสือ

มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 91.7 รองลงมา ใช้บริการยืมคืนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 71.6 และใช้บริการ

ใช้คอมพิวเตอร์สืบค้นข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 41.6 ใช้บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์

จากเว็บไซต์ห้องสมุด ร้อยละ 40.3 ใช้บริการอินเตอร์เน็ตผ่านเครือข่ายไร้สาย คิดเป็นร้อยละ 38.0 

บริการใช้คอมพิวเตอร์สืบค้นหนังสือในห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 25.7         ใช้บริการสอบถามและ

ขอคําปรึกษาจากเจ้าหน้าท่ี  คิดเป็นร้อยละ 21.1 ใช้บริการช่วยค้นหาหนังสือจากชั้น คิดเป็นร้อยละ 

20.8 เข้าร่วมกิจกรรมในโอกาสพิเศษท่ีห้องสมุดจัดขึ้น คิดเป็นร้อยละ 15.2  ใช้บริการต่ออายุการยืม

หนังสือผ่านเว็บ คิดเป็นร้อยละ 8.9  ใช้บริการจองหนังสือผ่านระบบ OPAC คิดเป็นร้อยละ 4.3  เข้า

รับการอบรมการใช้ห้องสมุดและการเขยีนรายงาน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามลําดับ 
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การไม่ใช้ห้องสมุด 
 
ตาราง 7  จํานวนและร้อยละของการไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษาในแต่ละสาขาวิชา 

 

สาขาวิชา จํานวนที่ไม่ใช้
ห้องสมุด (คน) 

จํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 

การบัญชี 5 88 5.68 

ระบบสารสนเทศทางการบญัชี 9 52 17.31 

การตลาด 5 39 12.82 

การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร ์ 10 74 13.51 

การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ 2 17 11.76 

การประกันภัย 1 10 10 

การจัดการการท่องเท่ียว 8 59 13.56 

การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ 0 5 0 

ศิลปะการแสดง 0 1 0 

รวม 40 346 100 
 

จากตาราง 7 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง สาขาระบบสารสนเทศทางการบัญชี

ไม่เข้าใช้ห้องสมุดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 17.31 รองลงมาเป็นสาขาการจัดการการท่องเท่ียว คิดเป็น

ร้อยละ 13.56 และสาขาการจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 13.51 สาขา

การตลาดคิดเป็นร้อยละ 12.82  สาขาการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 11.76 สาขาการ

ประกันภัยคิดเป็นร้อยละ 10 สาขาการบัญชีคิดเป็นร้อยละ 5.68 ตามลําดับ สําหรับสาขาการจัดการ

รัฐกิจและวิสาหกิจและสาขาศิลปะการแสดง มีอัตราการไม่ใช้ห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 0 
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ภาพประกอบ 12  ร้อยละของการไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษาในแต่ละชั้นป ี
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จากภาพประกอบ 12 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ชั้นปีท่ีไม่เข้าใช้ห้องสมุดมาก

ท่ีสุดคือ ชั้นปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 35 รองลงมาเป็นชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 27.5      และชั้นปีท่ี 4 

คิดเป็นร้อยละ 22.5 และชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 15 ตามลําดับ 

 

ตาราง  8 จํานวนและร้อยละของการมีเครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้ไม่ใช้ห้องสมุด 

  
ท่านมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนตัวในการใช้งานหรือไม ่

ชั้นป ี มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบต้ัง

โต๊ะในหอพักหรือบ้านพัก 

มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบ

พกพา (Notebook) 

ไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์

เป็นของตัวเอง 

รวม 

ช้ันปีท่ี 1 

0 คน 

(.0%) 

5 คน 

(83.3%) 

1 คน  

(16.7%) 

6 คน 

 (100%) 

ช้ันปีท่ี 2 

1 คน 

(9.1%) 

8 คน 

(72.7%) 

2 คน 

(18.2) 

11 คน 

(100%) 

ช้ันปีท่ี 3 

0  คน 

(.0%) 

14 คน 

(100%) 

0 คน 

(.0%) 

14 คน 

(100%) 

ช้ันปีท่ี 4 

1 คน 

 (11.1%) 

8 คน 

(88.9%) 

0 คน 

(.0%) 

9 คน 

(100%) 

รวม 2 คน 35 คน 3 คน 40 คน 

ร้อยละ 5.0% 87.5% 7.5% 100.0% 
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จากตาราง 8 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยสว่นใหญ่มีเครื่องคอมพิวเตอร์เป็น

ของตนเอง มีเครื่องคอมพิวเตอร์แบบพกพา (Notebook) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 87.5 และเป็น

เครื่องคอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะท่ีหอพักหรือท่ีบ้านพัก คิดเป็นร้อยละ 5 สําหรับนักศึกษาท่ีไม่มีเครื่อง

คอมพิวเตอร์เป็นของตัวเอง คิดเป็นร้อยละ 7.5 
ความสัมพันธ์ระหว่างการมีเครื่องคอมพิวเตอร์แบบพกพากับชั้นปีท่ีนักศึกษาเรียน พบว่า 

นักศึกษาชั้นปีท่ี 3 และ ชั้นปีท่ี 4 มีเครื่องคอมพิวเตอร์เป็นของตนเองมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 100 

รองลงมาเป็นนักศึกษาชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 83.3 และนักศึกษาชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 81.80 

(9.1 + 72.7) 

 

ภาพประกอบ 13  ร้อยละของเหตุผลการไม่ใช้บริการห้องสมุดของนักศึกษา 

 

81.6

23.7
5.3 18.4

39.5
15.8 5.3 10.5

26.3 26.3 26.3
5.3 15.8

0102030405060708090

!
#
$

%
&
'
(
)*
+
%
,
'
-#
./

'
0
.#

2/
3
4

#
$

#
56
7
8'

9
8:'
$

#
56
7
8'
+
%
,
0
%
#
!
%

;
(
(
=!
>
%
(
+
?%
.@

#
4

=B+
C
/
'
6
D
E
$

'
6
7
(
FG
  
  
  

;
(
E
'
I
'
%
#
$

#
56
7
8'
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

;
(
(
=.>

*
%
;
@
$

'
6
7
(
FG

;
(
4

0
%
I
!
>
%
(
.!

*
8B'
#
;
$

>
&
'
6
$

'
6
7
(
FG

'
F@
,
0
J

3
*
C
.!

0
8B'
6
'
?%
#
>
K
!
>
%
(
7
C
G
>
,

D
#
$

'
6
7
(
FG
;
(
4

5#
7
(
5K

.>
*
%
.@

G
I
0
-,
%
0
&
'
6
$

'
6
7
(
FG
#
'
K
.,

-#
;
@

,
%
0
.G

-#
4

%
6
;
@
$

'
6
7
(
FG
;
(
7
C
G
>
,

$
'
6
7
(
FG
;
(
(
=7
-B6
G
M6
G
)G
D
+
D
$

.&
%
D
E


!
#
$

%
$

#
56
7
8'
+
%
,
E
5:#
K
%
,

;
(
;
G
0
5I
!
>
%
(
E
>
K
.$

*
8'
+
%
,
.+

%
$

#
%
4

=B

D
#
,
%
0
!
#
$

%
&
'
(
)*
D
#
$

'
6
7
(
FG

'
%
+
%
0
K
;
(
(
'
I
$

(
%
K
6
%
#
D
$

!
#
!
>
%

$
#
56
7
8'
D
#
$

'
6
7
(
FG

 
* ร้อยละของนักศึกษา (Percentage of Cases) ท่ีเข้าใช้ห้องสมุดด้วยบริการต่าง ๆ จากจํานวน

นักศึกษา 38 คน (จํานวนผู้ไม่ใช้ห้องสมุดท้ังหมด 40 คน ไม่ระบุเหตุผลการไม่ใช้ห้องสมุด 2 คน) 
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จากภาพประกอบ 13 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ไม่เข้าใช้บริการห้องสมุดมา

จากเหตุผล  ค้นหาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตแทนหนังสือ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  81.6 รองลงมาคือ 

ไม่มีเวลาไปห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 39.5  และ การเดินทางไปห้องสมุดไม่สะดวก ห้องสมุดไม่มีสิ่ง

ดึงดูดใจให้เข้าใช ้ค้นหาหนังสือจากชั้นยาก คิดเป็นร้อยละ 26.3 ซื้อหนังสือจากร้านค้า คิดเป็นร้อยละ 

23.7 ไม่ชอบอ่านหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 18.4 ไม่ทราบความเคลื่อนไหวของห้องสมุด     อาจารย์ไม่

มอบหมายงานให้ค้นคว้าหนังสือในหอ้งสมุด คิดเป็นร้อยละ 15.8    เวลาเปิดบริการของห้องสมุดน้อย

เกินไป  คิดเป็นร้อยละ 10.5 อุปกรณ์และเครื่องอํานวยความสะดวกในห้องสมุดไม่ทันสมัย ไม่ได้รับ

ความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าท่ีในการค้นหาข้อมูลในห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามลําดับ 

 

3. ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

     วิทยาเขตตรัง 

 

ตาราง 9  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้องสมุด ม.อ.ตรัง ของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด 

  

ค่าสถิติ (n=346) 

ความพึงพอใจ 

x̄  
S.D. 

ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.62 .634 มาก 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.62 .658 มาก 

ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.51 .662 มาก 

ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 3.53 .691 มาก 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.80 .669 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.61 .634 มาก 

ด้านกระบวนการ 3.77 .646 มาก 

รวม 3.64 .538 มาก 

 

  

จากตาราง 9 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ

บริการของห้องสมุดม.อ.ตรังโดยรวมในระดับมาก  (x̄  =  3.64) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

มีความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้ให้บริการสูงสุด  (x̄  =  3.80) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ (x̄  =  

3.77) และ ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ  (x̄  = 3.62) ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการ

บริการ   (x̄  = 3.62) ด้านส่งเสริมการใช้บริการ (x̄  = 3.53) ด้านราคาและคุณค่าการบริการ   (x̄  = 

3.51) ตามลําดับ 
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ตาราง 10  เปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุดม.อ.ตรังของผู้ใช ้

              และไม่ใชห้้องสมุด 
              

ผู้ใช้ห้องสมุด 
ค่าสถิติ (n=306) 

ผู้ไม่ใช้ห้องสมุดค่าสถิติ 
(n=40) ความพึงพอใจ 

x̄  S.D. 
ระดับ 

x̄  S.D. 
ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.62 .631 มาก 3.63 .663 มาก 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทาง

การบริการ 
3.63 .656 มาก 3.59 .680 มาก 

ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.51 .669 มาก 3.57 .610 มาก 

ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 3.54 .688 มาก 3.47 .716 ปานกลาง 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.81 .669 มาก 3.74 .675 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.61 .635 มาก 3.62 .634 มาก 

ด้านกระบวนการ 3.79 .632 มาก 3.64 .746 มาก 

รวมทุกด้าน 3.64 .536 มาก 3.60 .563 มาก 
 

 

จากตาราง 10 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด มีความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการห้องสมุด ม.อ.ตรังโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.64) และกลุ่มท่ีไม่ผู้ใช้ห้องสมุด 

มีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้องสมุด ม.อ.ตรังโดยรวมในระดับมาก  (x̄ = 3.60)   

ไม่แตกต่างกัน  

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านบุคลากรผู้

ให้บริการสูงสุด กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุดพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.81)   กลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุดมีความพึง

พอใจในระดับมาก (x̄ = 3.74) รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านกระบวนการ 

กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุดพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.79)      กลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุดมีความพึงพอใจในระดับ

มาก (x̄ = 3.64) 

สําหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของกลุ่มผู้ใช้บริการ คือ ความ

พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านราคาและคุณค่าการบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  

(x̄  =  3.51)  และความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของกลุ่มผู้ไม่ใช้บริการ  คือ ความ

พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านด้านส่งเสริมการใช้บริการ    มีความพึงพอใจในระดับปาน

กลาง (x̄  = 3.47) 
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ตาราง 11  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการห้องสมุดม.อ.ตรังของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด  

              มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรงัรายข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 

 

ลําดับ
ที ่

ความพึงพอใจ 7P N x̄  S.D. 

1 ขั้นตอนการบริการยืม-คืน Process 344 3.93 .719 

2 ท่ีนั่งอ่าน (ด้านสถานท่ีและช่องทางการบริการ) Place 345 3.89 .753 

3 การแต่งกายและมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการบริการ People 342 3.89 .740 

4 ความสุภาพและเต็มใจให้บริการ People 344 3.85 .809 

5 ความรู้ความชํานาญของบุคลากร People 344 3.85 .768 

6 ท่ีนั่งอ่าน (ด้านหลักฐานทางกายภาพ) 
Physical 

evidence 
345 3.84 .777 

7 บรรยากาศและการตกแต่งห้องสมดุ Place 345 3.83 .717 

8 มีการตอบสนองต่อท่านอย่างทันท่วงที People 344 3.76 .808 

9 การจัดวางทรัพยากรสารสนเทศบนช้ัน 
Physical 

evidence 
343 3.75 .750 

10 
ขัน้ตอนการบริการในจุดซักถามหรือขอความช่วยเหลือ

จากเจ้าหน้าท่ี 
Process 344 3.75 .806 

11 ขั้นตอนการรับข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ Process 345 3.75 .764 

12 
คุณภาพและปริมาณของตํารา หนังสือ วารสาร ท่ี

ให้บริการแบบตัวเลม่ 
Product 346 3.74 .734 

13 มีบุคลากรท่ีติดต่อรบับริการได้ตลอดเวลา ณ จุดบริการ People 344 3.74 .852 

14 ขั้นตอนการค้นหาหนังสือจากช้ันบริการ Process 345 3.74 .780 

15 ระบบการสืบค้นหนังสือและสื่อในห้องสมุด Product 344 3.73 .757 

16 
การสร้างความประทับใจในการบริการตั้งแต่แรกพบจน

จบสิ้นบริการ 
People 344 3.73 .816 

17 ขั้นตอนการนําหนังสือใหม่ออกบรกิาร Process 344 3.71 .765 

18 เวลาบริการห้องสมุด Place 345 3.68 .874 

19 
การคิดค่าบริการในราคาเหมาะสมเพ่ือบริการใหเ้ป็นท่ีพึง

พอใจ 
Price 343 3.67 .744 

20 เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
Physical 

evidence 
344 3.66 .777 
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ตาราง 11  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการห้องสมุดม.อ.ตรังของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด  

              มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรงัรายข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย (ต่อ) 
 

ลําดับที ่ ความพึงพอใจ 7P N x̄  S.D. 

21 ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังแสดงจดุบริการ 
Physical 

evidence 
345 3.64 .753 

22 
คุณภาพและปริมาณของเครื่องอํานวยความสะดวกใน

การบริการ (เช่น เครื่องคอมพิวเตอร ์เครือข่ายไรส้าย) 

Physical 

evidence 
345 3.63 .836 

23 การสร้างความสมัพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการ Promotion 345 3.62 .813 

24 

คุณภาพและปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศใน

รูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์(E-book E-journal E-

database) 

Product 345 3.57 .760 

25 บริการท่ีจัดขึ้นทางเว็บไซต ์ Product 345 3.57 .786 

26 การจัดกิจกรรมในโอกาสพิเศษหรอืเทศกาลต่างๆ Promotion 342 3.54 .826 

27 ความหลากหลายของการบริการ Product 345 3.53 .777 

28 
บริการเสรมิท่ีจัดขึ้นพิเศษเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่

ผู้ใช้บริการ 
Price 342 3.53 .768 

29 
การแนะนําทักษะการใช้ห้องสมุดหรือการสืบค้น

สารสนเทศในหัวข้อต่างๆ 
Promotion 344 3.53 .759 

30 
บริการแบเบด็เสร็จ (การสืบค้น การช่วยหาหนังสือ 

การจัดส่งในบรกิารเดียว) 
Price 341 3.52 .859 

31 
การโฆษณาและประชาสัมพันธ์หนงัสือใหม่หรือบริการ

ท่ีจัดขึ้น 
Promotion 345 3.51 .863 

32 การจัดโปรโมช่ันพิเศษท่ีให้ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ Price 343 3.49 .798 

33 การแจกของท่ีระลึกในกิจกรรมต่างๆ Promotion 342 3.47 .892 

34 
ช่องทางบริการทางเว็บไซต ์และ Social Media 

(Facebook, Twitter, Google +) 
Place 336 3.43 .937 

35 จัดบริการท่ีเข้าถึงได้จากท่ีทํางานหรือท่ีบ้าน Price 338 3.38 .918 

36 การให้บริการนอกสถานท่ี Place 342 3.30 .992 

37 
สิ่งอํานวยความสะดวก (ร้านกาแฟ/เครื่องดื่ม โซฟา

พักผ่อน ร้านถ่ายเอกสาร) 

Physical 

evidence 
342 3.15 1.150 
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จากตาราง 11  แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการใน 

5 อันดับแรก เรียงลําดับได้ดังนี้   

ลําดับท่ี 1 ด้านกระบวนการในหัวข้อ ขั้นตอนการบริการยืม-คืน  มีความพึงพอใจใน

ระดับมาก (x̄ = 3.93)  

ลําดับท่ี 2 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ ที่นั่งอ่าน มีความพึงใจ

ในระดับมาก (x̄ = 3.89) และ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในหัวข้อ การแต่งกายและมีบุคลิกภาพ

เหมาะสมกับการบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.89) 

ลําดับท่ี 3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในหัวข้อ ความสุภาพและเต็มใจให้บริการ และหัวข้อ 

ความรู้ความชํานาญของบุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.85) 

ลําดับท่ี 4 ด้านหลักฐานทางกายภาพ ในหัวข้อท่ีนั่งอ่าน มีความพึงพอใจในระดับมาก  

(x̄ = 3.84) 

ลําดับท่ี 5 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ บรรยากาศและการ

ตกแต่งห้องสมุด มีความพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.83)  

 
นักศึกษากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการใน 5 อันดับท้ายสุด 

เรียงลําดับจากความพึงพอใจน้อยท่ีสุดได้ดังนี ้

ลําดับท่ี 1 ด้านหลักฐานทางกายภาพ ในหัวข้อ สิ่งอํานวยความสะดวก (ร้านกาแฟ/

เครื่องดื่ม โซฟาพักผ่อน ร้านถ่ายเอกสาร)  (x̄ = 3.15) 

ลําดับท่ี 2  ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ การให้บริการนอก

สถานท่ี (x̄ = 3.30) 
ลําดับท่ี 3 ด้านราคาและคุณค่าการบริการ ในหัวข้อ จัดบริการท่ีเข้าถึงได้จากท่ีทํางาน

หรือท่ีบ้าน (x̄ = 3.38) 

ลําดับท่ี 4 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ ช่องทางบริการทาง

เว็บไซต ์และ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social media) ได้แก่ Facebook, Twitter, Google + 

(x̄ = 3.43) 
 ลําดับท่ี 5 ด้านส่งเสริมการใช้บริการในหัวข้อ การแจกของท่ีระลึกในกิจกรรมต่าง ๆ  

(x̄ = 3.47) 
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4.  กลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุด 
 
ตาราง 12  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสนิใจการใช้ห้องสมุดรวมทุกด้าน 

  
 

ค่าสถิติ (n=346)   
กลยุทธ์ทางการตลาด 

 x̄  S.D. ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.55 .526 มาก 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.67 .478 มาก 

ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.45 .660 ปานกลาง 

ด้านส่งเสรมิการใช้บริการ 3.47 .712 ปานกลาง 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.78 .670 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.46 .668 ปานกลาง 

ด้านกระบวนการ 3.66 .623 มาก 

รวมทุกด้าน 3.57 .495 มาก 
 

 จากตาราง 12 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่าง มีกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ

ตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.57)  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้

ห้องสมุดในระดับมาก พบว่า ด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับสูงสุด  (x̄ = 3.78) รองลงมาคือ 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (x̄ = 3.67) และด้านกระบวนการ (x̄ = 3.66)  ด้าน

ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (x̄ = 3.55) ตามลําดับ   

 สําหรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในระดับปานกลาง มี 3 ด้านคือ ด้าน

ส่งเสริมการใช้บริการ  (x̄ = 3.47)  ด้านหลักฐานทางกายภาพ (x̄ = 3.46)     ด้านราคาและคุณค่า

การบริการ (x̄ = 3.45) ตามลําดับ 
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ตาราง 13  เปรียบเทียบปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้ห้องสมุด 

         ของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุดรวมทุกดา้น 

 

จากตาราง 13 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด มีปัจจัยกลยุทธ์

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเข้าใช้ห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.58) และกลุ่มท่ีไม่ผู้ใช้ห้องสมุด

มีปัจจัยกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเข้าใช้ห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.60)   

ไม่แตกต่างกัน  

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า  

ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของ

กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุดในระดับมาก (x̄ = 3.57) แตกต่างกับกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใน

การใช้ห้องสมุดอยู่ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.42) 

ปัจจัยด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้

ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.69) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.56) อยู่ในระดับมาก ไม่

แตกต่างกัน  

ปัจจัยด้านราคาและคุณค่าการบริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของ

กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.45) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.44) อยู่ในระดับปานกลาง ไม่แตกต่าง

กัน  

ปัจจัยด้านส่งเสริมการใช้บริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้

ห้องสมุด (x̄ = 3.48) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.40) อยู่ในระดับปานกลาง  ไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้ห้องสมุด  ผู้ไม่ใช้ห้องสมุด  
กลยุทธ์ทางการตลาด 

x̄  S.D. ระดับ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.57 .533 มาก 3.42 .456 ปานกลาง 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.69 .484 มาก 3.56 .421 มาก 

ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.45 .659 ปานกลาง 3.44 .682 ปานกลาง 

ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 3.48 .684 ปานกลาง 3.40 .904 ปานกลาง 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.79 .647 มาก 3.68 .828 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.46 .662 ปานกลาง 3.44 .714 ปานกลาง 

ด้านกระบวนการ 3.66 .628 มาก 3.60 .585 มาก 

รวมทุกด้าน 3.58 .48900 มาก 3.50 .546 มาก 
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ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้

ห้องสมุด (x̄ = 3.79) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.68) อยู่ในระดับมาก ไม่แตกต่างกัน 
ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้

ห้องสมุด (x̄ = 3.46) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.44) อยู่ในระดับปานกลาง ไม่แตกต่างกัน  

ปัจจัยด้านกระบวนการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด 

(x̄ = 3.66) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.60) อยู่ในระดับมาก ไม่แตกต่างกัน  
 

ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ      

มีตํารา หนังสือ ในรายวิชาต่างๆ ตามหลักสูตรการ

เรียนการสอน 
344 2 3.80 .663 มาก 

มีตํารา หนังสือ มีเนื้อหาหลากหลายตามความสนใจ

ใฝ่รู้ของแต่ละบุคคล 
343 3 3.72 .687 มาก 

มีวารสารตรงตามหลักสูตรการเรียนการสอน 344 2 3.59 .766 มาก 

มีวารสารท่ีให้ความรู้ท่ัวไปและท่ีมเีนื้อหาจรรโลงใจ 338 8 3.67 .700 มาก 

มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิส ์E-book, E-

journal, E-database 
342 4 3.58 .802 มาก 

มีบริการสื่อโสตทัศนส์่งเสริมการเรยีนรู้ในวิชาเรียน 

(CD DVD ฯลฯ) 
345 1 3.40 .850 ปานกลาง 

มีสื่อโสตทัศน์และภาพยนตรเ์พ่ือความบันเทิงเชิง

วิชาการ 
344 2 3.44 .882 ปานกลาง 

มีระบบสืบค้นหนังสือ (OPAC) ท่ีใช้ง่าย 343 3 3.67 .812 มาก 

มีบริการสอบถามและขอคําปรึกษาเจ้าหน้าท่ี 342 4 3.64 .855 มาก 

มีบริการด้านการอํานวยความสะดวก (เครื่องถ่าย

เอกสาร สั่งพิมพ์งานในห้องสมุด) 
341 5 3.06 1.128 ปานกลาง 

รวมด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ   3.55 .526 มาก 
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ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ (ต่อ) 

 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ      

สถานท่ีตั้งห้องสมุดเดินทางไปใช้ได้สะดวก 341 5 3.78 .757 มาก 

การตกแต่งภมูิทัศน์ภายนอกห้องสมุด 340 6 3.70 .695 มาก 

การตกแต่งภายในท่ีสวยงาม 341 5 3.66 .740 มาก 

การตกแต่งห้องสมุดด้วยการจดัสวนและไม้ประดับ 339 7 3.31 .895 ปานกลาง 

ท่ีนั่งอ่านในแบบท่ีทันสมัย 340 6 3.74 .800 มาก 

ความเงียบสงบในห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า 339 7 3.95 .834 มาก 

การจัดพ้ืนท่ีเป็น Zone ต่างๆ (Zone เงียบ Zone 

ท่ีใช้เสียงได)้ 
341 5 3.79 .845 มาก 

ความสะอาดของสถานท่ี 341 5 4.13 .697 มาก 

พ้ืนท่ีใหบ้ริการแบบกลุม่ 341 5 3.80 .768 มาก 

พ้ืนท่ีให้บริการรายบุคคล 341 5 3.87 .778 มาก 

อุณหภูมภิายในห้องสมุดท่ีพอเหมาะ 336 10 3.84 .733 มาก 

เวลาบริการห้องสมุดท่ีเหมาะสม 339 7 3.81 .816 มาก 

เว็บไซตห์้องสมุดช่วยใหผู้้ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศ

ด้วยตนเอง 
341 5 3.72 .773 มาก 

ใช้เครือข่ายสังคม เช่น Facebook Twiter สื่อสาร

กับผู้ใช้บริการ 
339 7 3.53 .884 มาก 

บริการนอกสถานท่ี เช่น หอพัก ลานรับประทาน

อาหาร เป็นต้น 
339 7 3.07 1.062 ปานกลาง 

จัดตู้คืนนอกเวลาทําการในจดุบริการนอกห้องสมุด 332 14 3.16 1.017 ปานกลาง 

รวมสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ   3.67 .478 มาก 

 
 
 



 72 

ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 

 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 

(คน) 
ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ      

ช่วยค้นหาหนังสือจากช้ันให้ผู้ใช้บริการ 341 5 3.62 .748 มาก 

จัดโปรโมช่ันให้ยืมนานขึ้น หรอิยืมจํานวนมากขึ้น 340 6 3.52 .900 มาก 

จัด Clinic Citation แนะนําการเขียนบรรณานุกรม 337 9 3.37 .769 ปานกลาง 

การแจ้งเตือนวันถึงกําหนดส่งหนังสือและการต่อ

หนังสือ 
336 10 3.56 .815 มาก 

จัดให้มีการช่วยเหลือแก้ปัญหาการใช้ข้อมูลเชิง

ค้นคว้านอกเวลาทําการ หรือบริการ 24 ช่ัวโมงทาง

เว็บไซต ์

341 5 3.50 .866 ปานกลาง 

จัดให้เช่าเครื่องคอมพิวเตอร ์Notebook ใน

ห้องสมุด 
325 21 3.13 1.124 ปานกลาง 

รวมด้านราคาและคุณค่าการบริการ   3.45 .660 ปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ      

การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อยา่งสม่ําเสมอ 338 8 3.63 .860 มาก 

การอบรมแนะนําการใช้ฐานข้อมูลออนไลน ์และ E-

resource ต่างๆ 
337 9 3.42 .867 ปานกลาง 

การอบรมแนะนําการเขียนรายงานและบรรณานุกรม 338 8 3.30 .868 ปานกลาง 

การพบปะผู้ใช้บริการในโอกาสพิเศษและเทศกาล

ต่างๆ 
338 8 3.40 .903 ปานกลาง 

การแจ้งข่าวสารและประชาสัมพันธ์บริการห้องสมุด

ผ่านสื่อตา่งๆ 
338 8 3.57 .806 ปานกลาง 

การสร้างความสมัพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการ 338 8 3.59 .830 มาก 

รวมด้านการส่งเสริมการใช้บริการ   3.47 .712 ปานกลาง 
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ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ   
  

 

บุคลากรมีความรู้ความชํานาญในการตอบข้อซักถามของ

ผู้รับบริการ 
339 7 3.78 .783 มาก 

บุคากรสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ 338 8 3.73 .808 มาก 

บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพ 340 6 3.91 .787 มาก 

บุคลากรมคีวามพร้อมในการตอบสนองท่านอย่าง

ทันท่วงที 
339 7 3.77 .777 มาก 

บุคลากรมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาของ

ผู้ใช้บริการ 
340 6 3.74 .792 มาก 

รวมด้านบุคลากรผู้ให้บริการ   3.78 .670 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ      

ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังท่ีชัดเจน 345 1 3.65 .695 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ีสําหรับนั่งอ่าน 345 1 3.94 .721 มาก 

เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก 343 3 3.92 .731 มาก 

สิ่งพิมพ์ท่ีวางบนช้ันจัดเป็นระเบีบบเรียบร้อย 344 2 3.85 .689 มาก 

บริการเครือข่ายไรส้ายท่ีรวดเร็ว 342 4 3.59 .898 มาก 

โต๊ะและปลั๊กไฟสาํหรับการใช้งานเครือข่าย 345 1 3.57 .887 มาก 

จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีใช้บริการสืบค้นข้อมลูหนังสือ 344 2 3.42 .957 ปานกลาง 

จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีให้บรกิารอินเตอรเ์น็ต 345 1 3.37 .977 ปานกลาง 

มีร้านกาแฟ เครื่องดื่ม และอาหารว่าง 339 7 2.88 1.313 ปานกลาง 

บริการน้ําดื่มในห้องสมดุ 340 6 2.99 1.274 ปานกลาง 

เครื่องมือและอุปกรณ์การบริการท่ีทันสมัย 342 4 3.43 .956 ปานกลาง 

เสียงดนตรีตามสาย 339 7 2.93 1.177 ปานกลาง 

รวมด้านหลักฐานทางกายภาพ   3.46 .668 ปานกลาง 
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ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 

 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านกระบวนการ      

ผู้ให้บริการคนเดยีวให้บริการตั้งแต่ต้นจนจบ

กระบวนการ 

343 3 3.42 .875 ปานกลาง 

กระบวนการบริการมีความรวดเรว็และสะดวก 345 1 3.69 .766 มาก 

ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก 345 1 3.81 .796 มาก 

ข้อปฏิบัติและระเบียบการบริการท่ียืดหยุ่น 345 1 3.66 .754 มาก 

ใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการจัดบริการ 345 1 3.73 .795 มาก 

รวมด้านกระบวนการ   3.66 .623 มาก 

รวมทุกด้าน   3.57 .495 มาก 

 
 

จากตาราง 14 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านดังนี ้

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการแสดงว่าในเรื่องของการมีตํารา หนังสือ ในรายวิชา

ต่างๆ ตามหลักสูตรการเรียนการสอนมีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.80) รองลงมา

คือ มีตํารา หนังสือ มีเนื้อหาหลากหลายตามความสนใจใฝ่รู้ของแต่ละบุคคล (x̄ = 3.72) 
 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ แสดงว่า ในเรื่องของ ความสะอาดของ

สถานท่ี มีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 4.13) รองลงมาคือ ความเงียบสงบใน

ห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า (x̄ = 3.95) 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ แสดงว่า ในเรื่องของ ช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นให้

ผู้ใช้บริการ มีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.62) รองลงมาคือ การแจ้งเตือนวันถึง

กําหนดส่งหนังสือและการต่อหนังสือ (x̄ = 3.56) 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ แสดงว่าในเรื่องของ การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่าง

สมํ่าเสมอ มีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.63)  รองลงมาคือ การสร้างความสัมพันธ์

และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการ (x̄ = 3.59) 
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ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ แสดงว่าในเรื่องของ บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพ มี
ความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.91)  รองลงมาคือ บุคลากรมีความรู้ความชํานาญใน
การตอบข้อซักถามของผู้รับบริการ (x̄ = 3.78)   
 ด้านหลักฐานทางกายภาพ แสดงว่าในเรื่องของ สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ี
สําหรับนั่งอ่าน (x̄ = 3.94) รองลงมาคือ เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก  
(x̄ = 3.92) 
 ด้านกระบวนการ แสดงว่าในเรื่องของ ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก (x̄ = 3.81) 
รองลงมาคือ  ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ  (x̄ = 3.73) 
 
 

วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดที่มีการดําเนินการมาแล้ว 

 จากผลการสังเคราะห์เอกสาร ซึ่งเป็นงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดท่ีใช้
กับการบริการของห้องสมุด ได้ศึกษาจาก งานวิจัย 2 เรื่อง คืองานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์
และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา เก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการในห้องสมุด     และงานวิจัยของ วีระนัน 
ดังก้อง  (2552) ได้ทําวิทยานิพนธ์เรื่อง  การใช้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการ
เข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฎ ผลการศึกษาสามารถวิเคราะห์ประเด็นได้ดังนี ้
 1. ระดับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

     2. จุดแขง็และจุดอ่อนของการดําเนินการด้านกลยุทธ์ทางการตลาดในห้องสมุดท่ี 
ดําเนินการมาแล้ว 
      3. ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมสําหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรัง 

 
1. ระดับการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

 กลยุทธ์ทางการตลาดบริการท่ีนํามาใช้ในห้องสมุดตามความคิดเห็นของผู้บริหาร
ห้องสมุด   ซึ่งได้ผลการศึกษาจากผู้บริหารกลุ่มห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ  25 คน  มหาวิทยาลัย
ราชภัฎ  37 คน  มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน 47 คน ราชมงคล 30 คน  จํานวนรวม 139 คน  
(สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) พบว่า มีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
ด้านกระบวนการมากกว่าด้านอ่ืน ( x̄ = 4.06)  รองลงมาคือ ด้านหลักฐานทางกายภาพ ( x̄ = 3.94) 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (x̄ = 3.80) ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ ( x̄ = 3.64) และด้าน
สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ ( x̄ = 3.59) ตามลําดับ สําหรับด้านท่ีมีการใช้น้อยท่ีสุดคือ 



 76 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ (x̄ = 3.24) และด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (x̄  = 3.45) ดังแสดงข้อมูล

ในตาราง 15 

 

ตาราง 15  ระดับการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดของกลุ่มห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ   

 

ค่าสถิติ (n=139) ระดับ 
กลยุทธ์ทางการตลาด 

x̄  S.D.  
ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 3.80 0.72 มาก 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.59 0.93 มาก 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 3.24 0.79 ปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ 3.64 0.75 มาก 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.45 0.81 ปานกลาง 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.94 0.76 มาก 

ด้านกระบวนการ 4.06 0.73 มาก 

 

  ท่ีมา: สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรตัน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550 

 

วีระนัน ดังก้อง  (2552) ได้ทําวิทยานิพนธ์เรื่อง  การใช้กลยุทธส์่วนประสมทางการตลาด

บริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยศึกษาจาก ผู้บริหาร

ห้องสมุดราชภัฎ จํานวน 40 แห่ง พบว่า มีการใช้ด้านหลักฐานทางกายภาพมากกว่าด้านอ่ืน  

(x̄ = 4.35) รองลงมาคือ ด้านสถานท่ีและช่องทางการบริการ (x̄ = 4.22) และด้านกระบวนการ   

(x̄ = 4.10) สําหรับด้านท่ีมีการใช้น้อยท่ีสุดคือ ด้านราคาและคุณค่าการบริการ (x̄ = 3.66) และด้าน

การส่งเสริมการใช้บริการ (x̄  = 3.68) ดังแสดงข้อมูลในตาราง 15 
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ตาราง  16  ระดับการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฎ 

 

ค่าสถิติ (n=40) 

กลยุทธ์ทางการตลาด 

x̄  S.D. 

ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 4.05 0.77 มาก 

ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 4.22 0.93 มาก 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 3.66 1.34 มาก 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ 3.68 1.12 มาก 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.97 0.97 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ 4.35 0.69 มาก 

ด้านกระบวนการ 4.10 0.76 มาก 

ท่ีมา: วีระนัน ดังก้อง, 2552 

  

 จากผลการศึกษาท้ังสองเรื่องแสดงให้เห็นว่ากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้มากกว่าด้าน

อ่ืน คือ ด้านกระบวนการ และด้านหลักฐานทางกายภาพ  สําหรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้น้อย

คือ ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 

 

2.  จุดแข็งและจุดอ่อนของการดําเนินการด้านกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 

    สถาบันอุดมศึกษาที่มีการดําเนินการมาแล้ว 

 

การใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีจุดแข็งและอ่อน พอสรุปได้

ดังนี ้

 

2.1 ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ   

จุดแข็ง  พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านทรัพยากร

สารสนเทศและบริการในอันดับแรก คือกับการจัดทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอน  มีการ

ใช้ในระดับมาก ( x̄ = 4.25) (สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และการ

ปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง  (วีระนัน ดังก้อง, 2552) มีการใชใ้นระดับมาก (x̄ = 4.30)  

จุดอ่อน  พบว่า  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีการดําเนินการในระดับปานกลาง คือ 

การนําเสนอบริการใหม่ ๆ ท่ีอํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ (x̄ = 3.31)  
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2.2 ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 
จุดแข็ง พบว่า  ห้องสมุดให้ความสําคัญในการดําเนินการด้านราคาในระดับแรกคือ การ

กําหนดค่าบริการ และการกําหนดค่าปรับอย่างชัดเจน (x̄ = 4.53) (วีระนัน ดังก้อง, 2552)  

จุดอ่อน 

ผลการศึกษาของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า การ

ดําเนินการด้านราคาและคุณค่าการบริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง ดังนี้ 

- การพิจารณาความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับสารสนเทศเม่ือเทียบกับต้นทุนเวลา  พลังงาน 

และสุขภาพจิตท่ีเสียไปในการค้นหาสารสนเทศ  (x̄ = 3.29) 

- การพิจารณาความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับบริการเม่ือเทียบกับต้นทุนเวลา  พลังงาน และ

สุขภาพจิตท่ีเสียไปในการใช้บริการนั้น (x̄ = 3.27 ) 

- การเปรียบเทียบต้นทุนเวลา พลังงาน และสุขภาพจิตท่ีเสียไปในการค้นหาสารสนเทศของ

ห้องสมุดท่านกับห้องสมุดอ่ืน (x̄ = 3.09) 

- การเปรียบเทียบต้นทุนเวลาพลังงาน และสุขภาพจิตท่ีเสียไปในการเข้าใช้บริการห้องสมุด

ท่านกับห้องสมุดอ่ืน (x̄ = 3.12) 

- ความเหมาะสมในการกําหนดราคาค่าบริการท่ีผู้ใช้บริการต้องจ่ายเปรียบเทียบกับบริการท่ี

ได้รับ (x̄ = 3.36) 

- เปรียบเทียบเกณฑ์การกําหนดค่าบริการต่าง ๆ ระหว่างห้องสมุดท่านกับห้องสมุดอ่ืน  

(x̄ = 3.30) 

สําหรับ วีระนัน ดังก้อง (2552) พบประเด็นการดําเนินการด้านราคาและคุณค่าการบริการท่ี

มีการดําเนินการระดับปานกลาง ดังนี้   

- ห้องสมุดจัดให้มีการเพ่ิมจํานวนหนังสือในโอกาสพิเศษเพ่ือการจูงใจให้มีการเข้าใช้บริการ 

(x̄ = 2.90) 

- ห้องสมุดมีการจัดเก็บค่าบริการพิเศษอ่ืน ๆ ในราคาประหยัด (x̄ = 2.88) 

- ห้องสมุดมีการลดหย่อนค่าบริการต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการในโอกาสพิเศษ (x̄ = 3.23) 

- ห้องสมุดนําเงินท่ีได้จากค่าปรับและค่าบริการพิเศษมาใช้ในการพัฒนาบริการหรือจัดซื้อ

ทรัพยากร (x̄ = 3.43) 
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2.3  ด้านสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ 
 จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านสถานท่ีให้บริการ

และช่องทางการบริการในอันดับแรก คือ ความสะดวกและง่ายในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศใน

ห้องสมุด ( x̄ = 4.06) ( สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และ  การนํา

ระบบห้องสมุดอัตโนมัติมาใช้ในการบริการ (x̄  =  4.80) (วีระนัน ดังก้อง, 2552) 

 จุดอ่อน 

 ผลการศึกษาของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า 

การดําเนินการด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่  

 - ช่องทางการนําส่งท่ีรวดเร็วและทันสมัย  (x̄ = 3.32) 

 - ความหลากหลายของช่องทางในการค้นหาสารสนเทศ (x̄ = 3.80) 

 - ช่องทางการติดต่อสอบถามท่ีรวดเร็วหลายรูปแบบ (x̄ = 3.45)  

 - ความหลากหลายของช่องทางในการบริการสารสนเทศ (x̄ = 3.40) 

 - ช่องทางการสืบค้นงานวิจัยท้ังในและต่างประเทศ (x̄ = 3.49) 

 

2.4  ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 
      จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านส่งเสริมการใช้

บริการ ในอันดับแรก คือ  การจัดทําคู่มือและแผ่นพับแนะนําการใช้ห้องสมุดและบริการ  มีการ

ดําเนินการในระดับมาก ( x̄ = 4.14) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) 

และ การจัดแสดงทรัพยากรสารสนเทศใหม่ (x̄ = 4.25) (วีระนัน ดังก้อง, 2552)   

     จุดอ่อน  

     ผลการศึกษาของ สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า การ

ดําเนินการด้านส่งเสริมการใช้บริการซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง  มีดังนี ้

- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีชว่ยเหลือสังคมและชุมชน (x̄ = 3.26) 

- การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้ห้องสมุดอย่างสมํ่าเสมอเช่น การจัดสัปดาห์ห้องสมุด การพูดเรื่อง

หนังสือ (x̄ = 3.23) สําหรับ วีระนัน ดังก้อง (2552) พบประเด็นการดําเนินการด้านการส่งเสริมการใช้

บริการท่ีมีการดําเนินการระดับปานกลางดังนี ้

- มีการจัดสัปดาห์ห้องสมุดเป็นประจําทุกป ี(x̄ = 3.20) 

- ห้องสมุดเผยแพร่ผลงานและกิจกรรมโดยใช้สื่อโสตทัศน์ เช่น วีดิทัศน์ สไลด์  (x̄ = 3.45) 

- ห้องสมุดเผยแพร่ผลงานและกิจกรรมผ่านสื่อมวลชน เช่น วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ท้องถิ่น 

อย่างต่อเนื่อง (x̄ = 3.05) 



 80 

2.5 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ใน

อันดับแรก คือ  การให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการในการช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ มี

ความสําคัญในระดับมาก ( x̄ = 3.82) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 

2550) และ มนุษยสัมพันธ์และมารยาทของผู้ให้บริการ (วีระนัน ดังก้อง, 2552) มีความสําคัญใน

ระดับมาก (x̄ = 4.70)  

จุดอ่อน ผลการศึกษาของ สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า 

การดําเนนิการด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง  มีดังนี ้

- การจัดให้มีบุคลากรท่ีเพียงพอท่ีจะให้บริการแก่ผู้ใช ้ (x̄ = 3.37) 

- การโครงการประกวดหรือให้รางวัลแก่ผู้บริการดีเด่น (x̄ = 2.70) 

- การจัดให้มีชุดหรือเครื่องแต่งกายท่ีเป็นแบบฟอร์ม (x̄ = 2.94) 

สําหรับ วีระนัน ดังก้อง (2552) พบประเด็นการดําเนินการด้านบุคลากรผู้ให้บริการท่ีมีการ

ดําเนินการระดับปานกลาง คือ ห้องสมุดมีบุคลากรเพียงพอต่อการดําเนินงานและการให้บริการของ

ห้องสมุด (x̄ = 3.15) 

 

2.6 ด้านหลักฐานทางกายภาพ 
จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านหลักฐานทาง

กายภาพ ในอันดับแรก คือ  การจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนและเป็นระเบียบ   มีความสําคัญในระดับมาก 

( x̄ = 4.27) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และ ความสะอาดและ

ความเป็นระเบียบ (x̄ = 4.53) (วีระนัน ดังก้อง, 2552)   

จุดอ่อน พบในผลการศึกษาของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) ซึ่งมีการดําเนินการอยู่ในระดับปานกลาง  คือ  การจดัให้มีห้องศึกษาเฉพะกลุ่ม (x̄  = 3.46) 

 

2.7 ด้านกระบวนการ  
จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในการดําเนินการด้าน

กระบวนการ ในอันดับแรก คือ  ขั้นตอนการสมัครสมาชิก มีความสําคัญในระดับมาก ( x̄ = 4.24) 

(สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และการคํานึงถึงการให้บริการ

สารสนเทศท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนและทันต่อการใช้    (x̄ = 4.45) (วีระนัน ดังก้อง, 2552) 

จุดอ่อน  ไม่ปรากฏข้อมูลจุดอ่อนในการดําเนินการด้านกระบวนการของห้องสมุด 

สถาบันอุดมศึกษา 
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ปัจจัยสนับสนุนเพื่อใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมสําหรับห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรัง 

 

จากผลการดํา เนินการของห้องสมุด ท่ี มีการดํ า เนินการมาแล้วของห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาอ่ืน และท่ีดําเนินการมาแล้วจากผลการศึกษาการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดในส่วนของ

ความพึงพอใจ ท่ี มีต่อ คุณภาพการบริการ และปัจจัย ท่ีส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้ห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง สามารถวิเคราะห์ได ้ดังนี ้

 

ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด 

 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 
 

1.ทรัพยากรสารสนเทศและ

บริการ (Product/Service) 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับท่ีห้องสมุด มีตํารา หนังสือ ใน

รายวิชาต่างๆ ตามหลักสูตรการเรียนการสอน 

รวมท้ัง การมีตํารา หนังสือ ท่ีมีเนื้อหาหลากหลายตามความสนใจใฝ่รู้

ของแต่ละบุคคล นอกจากนีผู้้ใช้บริการส่วนใหญ่ได้ให้ความสําคัญกับ

การท่ีห้องสมุดมีมีระบบสืบค้นหนังสือ (OPAC) ท่ีใช้ง่าย และมีบริการ

สอบถามและขอคําปรึกษาเจ้าหน้าท่ี สําหรับทรัพยากรสารสนเทศอ่ืน

ท่ีผู้ใช้ยังคงให้ความสนใจคือ วารสารท่ีให้ความรู้ท่ัวไปและท่ีมีเนื้อหา

จรรโลงใจวารสารตรงตามหลักสูตรการเรียนการสอน ทรัพยากร

สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ E-book, E-journal, E-database เป็นต้น 

 

จากการท่ีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ได้ให้ความสําคัญกับ 

การจัดทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอน หากสถาบันเป็น

แหล่งบริการทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะทางในด้านใดเป็นจํานวนมาก 

อาจกําหนดการวางตําแหน่งทางบริการเพ่ือสร้างความแตกต่างและ

โดดเด่นของสถาบัน 

อย่างไรก็ตาม  ห้องสมุดควรพัฒนาการบริการด้วยการนําเสนอบริการ

ใหม่ ๆ ท่ีอํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการควบคู่กับการพัฒนา

ทรัพยากรสารสนเทศ 
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ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 

2. สถานท่ีให้บริการและ

ช่องทางการบริการ (Place)  

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับความสะอาดของสถานท่ีใน

ห้องสมุด  ความเงียบสงบในห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า  มีพ้ืนที่

ให้บริการรายบุคคล มีอุณหภูมิภายในห้องสมุดท่ีพอเหมาะ มีพ้ืนท่ี

ให้บริการแบบกลุ่ม รวมท้ังการให้ความสําคัญกับการจัดพ้ืนท่ีเป็น 

Zone ต่าง ๆ เช่น Zone เงียบ Zone ท่ีใช้เสียงได้ สถานท่ีตั้ง

ห้องสมุดเดินทางไปใช้ได้สะดวก ท่ีนั่งอ่านในแบบท่ีทันสมัย อีกท้ังมี

การการตกแต่งภูมิทัศน์ท้ังในและภายนอกห้องสมุดให้สวยงาม 

นอกจากนี้ในด้านช่องทางการให้บริการ เว็บไซต์ห้องสมุดควรช่วยให้

ผู้ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศด้วยตนเอง มีการใช้เครือข่ายสังคม

ออนไลน์ เช่น Facebook Twitter สื่อสารกับผู้ใช้บริการ 

 

อย่างไรก็ตาม ห้องสมุดมีความจําเป็นต้องพัฒนาช่องทางการนําส่งท่ี

รวดเร็วและทันสมัย ท่ีผู้ใช้บริการสามารถใช้ช่องทางเพ่ือการค้นหา

ทรัพยากรสารสนเทศและพัฒนาช่องทางในการบริการท้ังท่ีเป็นบริการ

พ้ืนฐานของห้องสมุดและบริการเสริมให้สามารถใช้บริการได้ทาง

อิเล็กทรอนิกส์ 

 

3. ราคาและคุณค่าการ

บริการ (Price) 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับการจัดบริการท่ีเพ่ิมคุณทางการ

บริการท่ีห้องสมุดจัดเป็นพ้ืนฐานอยู่แล้ว โดยห้องสมุดพิจารณาท่ีจะ

เอ้ือต่อการอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการพึงพอใจสูงสุดในการ 

รับบริการ เช่น การช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นให้ผู้ใช้บริการ การแจ้ง

เตือนวันถึงกําหนดส่งหนงัสือและการต่อหนังสือ อีกท้ังยังให้

ความสําคัญกับการให้มิการจัดส่วนเสริมในการบริการท่ีผู้ใช้บริการจะ

ได้รับประโยชน์ เช่น จัดโปรโมชั่นให้ยืมนานขึ้น หรือยืมจํานวนมากขึ้น 

 

ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการท่ีเก่ียวกับการกําหนดค่าบริการ

อย่างเหมาะสม อย่างไรก็ตาม การท่ีห้องสมุดเป็นองค์กรท่ีให้บริการ

แบบไม่มุ่งเน้นกําไร และเป็นองค์กรท่ีเน้นการให้บริการ การกําหนด 



 83 

ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 

2. ราคาและคุณค่าการ 
บริการ (Price) (ต่อ) 
 
 

ราคาอาจกําหนดได้จาก ต้นทุนเวลา พลังงาน และสุขภาพจิตท่ีใช้ไป 

รวมท้ังใช้นิยามของ Price ให้ครอบคลุมถึงการเพ่ิมคุณค่าในการ

บริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับการเป็นองค์กรท่ีไม่มุ่งเน้นกําไร 

4. การส่งเสริมการใช้บริการ 

(Promotion)  

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่

อย่างสมํ่าเสมอ และ การสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับ

ผู้ใช้บริการห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการท่ีเก่ียวกับการจัดทํา

คู่มือและแผ่นพับแนะนําการใช้ห้องสมุดและบริการ  การจัดแสดง

ทรัพยากรสารสนเทศใหม่    

 

อย่างไรก็ตาม  ห้องสมุดควรพัฒนาการสง่เสริมการใช้บริการ ในด้าน

ต่าง ๆ ต่อไปนี้ การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยเหลือสังคม

และชุมชน การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้ห้องสมุดอย่างสมํ่าเสมอเช่น 

การจัดสัปดาห์ห้องสมุด การพูดเรื่องหนังสือ การจัดทําสื่อโสตทัศน์

เผยแพร่ผลงานและกิจกรรม การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ผลงานและ

กิจกรรมผ่านสื่อมวลชน เช่น วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ท้องถิ่น  

โดยเฉพาะในประเด็น กิจกรรมการช่วยเหลือสังคมถือได้ว่าเป็น

แนวโน้มของการตลาดยุคใหม่ท่ีเรียกว่า การตลาด 3.0  ท่ีห้องสมุด

จะต้องมีส่วนในการพัฒนาสังคม ตระหนักในการรักษาธรรมชาติและ

สิ่งแวดล้อม 

 

5. บุคลากรผู้ให้บริการ 

(People)   

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ บุคลากรให้บริการด้วยความ

สุภาพ มีความรู้ความชํานาญในการตอบข้อซักถามของผู้รับบริการ มี

ความพร้อมในการตอบสนองท่านอย่างทันท่วงที มีความสามารถใน

การแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ  และสร้างความประทับใจให้

ผู้ใช้บริการ 
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5. บุคลากรผู้ให้บริการ 

(People) (ต่อ)   

ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการการในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

โดยการให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการในการช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้กับ

ผู้ใช้บริการ และ การท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์และ

มารยาทในการให้บริการ 

 

อย่างไรก็ตาม ห้องสมุดควรมีการพัฒนาจัดสรรให้มีบุคลากรท่ีเพียง

พอท่ีจะให้บริการแก่ผู้ใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ มีการจูง

ใจในการทําหน้าท่ีของผู้ให้บริการท่ีดีด้วยการจัดการประกวดหรือให้

รางวัลแก่ผู้บริการดีเด่น การสร้างเสริมบุคลิกภาพท่ีดีของผู้ให้บริการ

ด้วยการจัดให้มีชุดหรือเครื่องแต่งกายท่ีเป็นแบบฟอร์ม  

 

6. หลักฐานทางกายภาพ 

(Physical evidence) 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับหลักฐานทางกายภาพของ

ห้องสมุดในด้านสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ีสําหรับนั่งอ่าน 

เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก  สิ่งพิมพ์ท่ีวางบน

ชั้นจัดเป็นระเบีบบเรียบร้อย  ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังท่ีชัดเจน 

บริการเครือข่ายไร้สายท่ีรวดเร็ว โตะ๊และปลั๊กไฟสําหรับการใช้งาน

เครือข่าย 

 

ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการการในด้านหลักฐานทางกายภาพ

ในด้านการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วน ความสะอาด และความเป็นระเบียบ 

  

อย่างไรก็ตามห้องสมุดควรมีการพัฒนา  ในการจัดให้มีห้องศึกษาเฉพะ

กลุ่มเพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้ 
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7. กระบวนการ (Process) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านกระบวนการคือ ขั้นตอน

การบริการไม่ยุ่งยาก ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ 

กระบวนการบริการมีความรวดเร็วและสะดวก และข้อปฏิบัติและ

ระเบียบการบริการท่ียืดหยุ่น 

  

ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการการในด้านกระบวนการ คือ 

ขั้นตอนการสมัครสมาชิก และการคํานึงถึงการให้บริการสารสนเทศท่ี

รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนและทันต่อการใช้   
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ภาพประกอบ 14  สรุปสว่นประสมการตลาดท่ีนํามาประยุกต์กับห้องสมุด ม.อ.ตรัง  

  
จากภาพ เป็ นส รุ ปส่ ว นประสมทางกา รตลาด ท่ีนํ า ม าประยุ กต์ ใ ช้ กั บห้ อ งส มุ ด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ซึ่งผู้วิจัยได้พัฒนาองค์ประกอบของส่วนประสมทาง

การตลาดท้ัง 7 ด้านเป็น Model SIPPA-C  ซึ่งสามารถอธิบายได้ตามกรอบการดําเนินงานในการ

พัฒนาการบริการตามโมเดล SIPPA-C  ดูภาพประกอบ 17  และสามารถแสดงความสัมพันธ์ส่วน

ประสมทางการตลาด 7Ps กับ SIPPA-C ได้ดังนี ้ 

P1 - Product                                         S = Service development 

P5 - People                                          I  =  Impression 

P2 - Place                                            P = Passion for reading and learning 

P6 - Physical evidence 

P4 – Promotion                                        P = Promotion 

P3 - Price                                                 A = Add valued service 

P7 - Process 

P4 – Promotion                                       C = Customer Relationship  Marketing 
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กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  

วิทยาเขตตรัง 

 

1.  ผลการวิเคราะหศ์ักยภาพเพื่อประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) ของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 

ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)  

   ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

จดุแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weakness) 

1.  เป็นหน่วยงานท่ีสนับสนุนภารกิจหลักของ

มหาวิทยาลัย ในด้านการเรียนการสอน และการ

วิจัย  

3.  เป็นห้องสมุดแบบรวมศูนย์ท่ีให้บริการ

สาขาวิชาต่าง ๆ  ท้ังหมดของวิทยาเขต  ไม่มี

การจัดแยกเป็นห้องสมุดคณะ 

4.  บริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลาย

และทันสมัย สอดคล้องกับหลักสูตรการเรียน

การสอน การวิจัย   

5.  ทรัพยากรท่ีหลากหลายและทันสมัย 

โดยเฉพาะในด้านธุรกิจและการจัดการ สามารถ

ให้บริการให้แก่ผู้ประกอบการ ชุมชนและองค์กร

อ่ืนๆ ในจังหวัดตรังและจังหวัดใกล้เคียงได้ 

6.  มีเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยช่วยอํานวย

ความสะดวกในการปฏิบัติงานและการให้บริการ 

โดยมีระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ใช้ในการ

ให้บริการและปฏิบัติงานซึ่งเป็นระบบท่ีไม่ต้อง

จัดซื้อ  รวมท้ังมีระบบอินเทอร์เน็ตไร้สาย

ครอบคลุมพ้ืนท่ีบริการในห้องสมุดและจุดเรียนรู้

สําคัญภายในมหาวิทยาลัย  เช่น  

ตามอาคารเรียน  หอพัก  เป็นต้น 

1.  อาคารมีทําเลท่ีตั้งไกลจากหอพักทําให้

นักศึกษาท่ีพักอยู่ในหอพักมหาวิทยาลัยเดินทาง

มาใช้ในช่วงหลังจากเลิกเรียนไม่สะดวก   

2. พ้ืนท่ีในการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศไม่

เพียงพอ  การขยายพ้ืนท่ีไปในส่วนอ่ืนในอาคาร

เดียวกันประสบปัญหาเนื่องจากข้อจํากัดด้าน

จํานวนบุคลากรไม่เพียงพอ รวมท้ังขาด

เครื่องปรับอากาศในการขยายพ้ืนท่ีนั่งอ่าน 

3. อาคารห้องสมุดไม่ได้เป็นเอกเทศทําให้มี

ข้อจํากัดในการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 

4.  ไม่มีป้ายบอกทิศทางของท่ีตั้งห้องสมุดให้

ชัดเจน 

5.  ทรัพยากรไม่เพียงพอต่อความต้องการ การ

คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศได้รับความร่วมมือ

จากอาจารย์น้อย  รวมท้ังขาดทรัพยากรท่ี

สอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอนท่ีเปิด

ใหม่ เช่น คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์

6. ประตูควบคุมทางเข้าออกเสียบ่อยและไม่

สามารถควบคุมเก็บข้อมูลผู้เข้าใช้บริการได้ 
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ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)  

   ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง (ต่อ) 

จุดแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weakness) 

7.  เปิดให้บริการทุกวันในช่วงเปิดภาค

การศึกษา รวมท้ังจัดให้มีพ้ืนฐานการบริการตาม

แนวคิดห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ทางเว็บไซต์   

สามารถเข้าถึงฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ได้ตลอด 

24 ชั่วโมง  

8. จัดบริการตามแนวคิดการมุ่งเน้นผู้รับบริการ  

โดยจัดบริการพ้ืนฐานอย่างหลากหลาย  มี

บริการท่ีจัดขึ้นเป็นพิเศษท่ีเน้นการเพ่ิมคุณค่า

ให้แก่ผู้ใช้บริการและบริการเชิงรุก เพ่ือสร้าง

ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

9 . หน่วยงานสนับสนุนให้มีการพัฒนาความรู้

อย่างสมํ่าเสมอ เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ มีการ

จัดการความรู้ภายในหน่วยงาน  เปิดโอกาสให้

บุคลากรมีการพัฒนางานและนวัตกรรมใหม่ๆ 

มาเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ 

10. บุคลากรมีจิตสํานึกในการให้บริการ มี

ความสามารถท่ีหลากหลาย สามารถทํางานได้

หลายหน้าท่ี สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้  มี

การทํางานเป็นทีม มีคุณธรรมและจริยธรรม  

และยึดม่ันในพระปณิธาน  “ถือประโยชน์เพ่ือน

มนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง”  เป็นแนวทางการทํางาน 

11. มีการจัดบรรยากาศห้องสมุดให้มี

บรรยากาศและสิ่งแวดล้อมท่ีดีท่ีเอ้ือต่อการ

เรียนรู ้ 

12. ใช้ระบบประกันคุณภาพเพ่ือพัฒนาการ

บริการให้มีมาตรฐาน 

7. เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้บริการสืบค้นมี

จํานวนน้อยและประสิทธิภาพไม่สูง 

8. จํานวนบุคลากรทางด้านวิชาชีพไม่เพียงพอ 

9. ยังไม่มีการสร้างเอกลักษณ์ (Brand) 

10. งบประมาณสนับสนุนไม่เพียงพอ  
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ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)  

   ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง (ต่อ) 

โอกาส (Opportunities) ภาวะคุกคาม (Threats) 

1.  มีเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดกับ

สถาบันต่าง ๆ ทําให้เกิดการใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
2. ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศทํา

ให้มีการพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพและ

พัฒนาบริการใหม่ ๆ ตามความเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลย ี

3. การได้รับการสนับสนุนการใช้ฐานข้อมูล

อิเล็กทรอนิกส์จาก สํานักงานคณะกรรมการ

อุดมศึกษา (สกอ) 

4. นโยบายในการส่งเสริมนิสัยรักการอ่านและ

การส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตทําให้ห้องสมุด

ได้รับความสําคัญมากขึ้น 

5.  มีแนวคิดใหม่ ๆ ในการนํามาใช้กับการ

บริหารจัดการห้องสมุด ได้แก่ กลยุทธ์ทาง

การตลาด การจัดการความรู้  

6. การเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของ

ประเทศไทย ในปี พ.ศ.2558 เปิดโอกาสความ

เป็นสากลของห้องสมุด 

1. เกิดภาวะวิกฤตเศรษฐกิจทําให้มีข้อจํากัดใน

การได้รับจัดสรรงบประมาณ ท้ังด้านราคา

ทรัพยากรสารสนเทศท่ีสูงขึ้น และการขาดการ

พัฒนาด้านครุภัณฑ์สิ่งอํานวยความสะดวก

สําหรับผู้ใช้บริการ 

2. นโยบายการลดอัตรากําลังของภาครัฐทําให้

บุคลากรไม่เพียงพอ  

3. กฎหมายลิขสิทธิ์ไม่เอ้ือในการให้บริการ เช่น  

การจัดการสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ให้เผยแพร่ใน

รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์   

4. มีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในภูมิภาคหลาย

แห่งท่ีเป็นคู่แข่งท่ีมีคุณภาพ มีการแข่งขันท้ัง

สถาบันเอกชนและภาครัฐ 

5. การมีทางเลือกในการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศแบบได้เปล่าทางอินเตอร์เน็ตของ

ผู้ใชบ้ริการมีทางเลือกมากขึ้น เช่น การใช้ 

Google เพ่ือเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ แทนการใช้

ห้องสมุด                
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(ร่าง)  แผนพัฒนากลยุทธ์การบริการของห้องสมุด 

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์วิทยาเขตตรัง 

 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย 

 

วิสัยทัศน ์(Vision) 

เป็นศูนย์กลางแห่งการเรียนรู้ ท่ีมีคุณภาพและบริการเป็นเลิศ มุ่งม่ันในการ

ขับเคลื่อนการเป็นมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับประเทศ ควบคู่กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของของสังคม

และชุมชนให้ดีข้ึน 

 

พันธกิจ (Mission) 

1. แสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณภาพและทันสมัยเพ่ือสนับสนุนความ  

   เป็นเลิศทางวิชาการและการวิจัยของวิทยาเขต 

2. บริการสารสนเทศในหลากหลายรูปแบบด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย 

3. เป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการวิจัยและพัฒนาพ้ืนท่ีจังหวัดฝั่งอันดามัน 

4. สร้างสังคมแห่งการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาคมมหาวิทยาลัยและ  

    ชุมชนใกล้เคียง 

เป้าหมาย ( Goal) 

1. จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีมีคุณภาพด้วยการพัฒนาบริการท่ีสนับสนุน   

    การเรียนการสอนและการวิจัย 

2. พัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การให้มีการบริการท่ีเป็นเลิศ และมีจิตสํานึกในการ  

    ให้บริการ 

3. พัฒนาห้องสมุดให้เป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นเยี่ยมท่ีมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้และการ 

    เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีสะดวกรวดเร็วโดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการ   

    จัดบริการ 

4. ส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการให้มีการใช้อย่างกว้างขวางและท่ัวถึง  

   ท้ังผู้ใช้บริการภายในและภายนอก  

5. เพ่ิมมูลค่าและคุณค่าในการบริการทรัพยากรสารสนเทศโดยคํานึงถึงความสะดวก 

   รวดเร็วและเอ้ือประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ 

6. ส่งเสริมความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการและการทําประโยชน์เพ่ือสังคมและชุมชนเพ่ือ  

    สร้างภาพพจน์ท่ีดีขององค์กร 
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2. นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับห้องสมุด 
จากเป้าหมายการตลาด 6 เป้าหมายสามารถนําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีชื่อว่า 

โมเดล SIPPA-C ท่ีพัฒนามาจากการศึกษาจากผลการศึกษา 2 ประเด็น คือ 1) สาเหตุการใช้และไม่ใช้

ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 2) วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทาง

การตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว ซึ่ง SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์

ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ดังนี ้

S  = Service development  หมายถึง  การพัฒนาบริการใหม่ 

I  =  Impression  หมายถึง  การสร้างความประทับใจ 

P =  Passion for reading and learning หมายถึง การสร้างความรักและความหลงใหลใน 

                                                               การอ่านและการเรียนรู้ 

P =  Promotion  หมายถึง  การส่งเสริมการใช้บริการ 

A =  Add valued service หมายถึง  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ 

C = Customer Relationship Marketing-CRM หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับ 

                                                              ผู้ใช้บรกิาร  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 92 

ภาพประกอบ 15  SIPPA-C Model   

 

 

 
 
 
กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development strategy) 

 พัฒนาบริการใหม่ ๆ รวมท้ังพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดให้สอดคล้องกับ

การเรียนการสอนและทรัพยากรสารสนเทศตามความสนใจของผู้ใช้บริการ รวมท้ังมีการพัฒนาการ

บริการและคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง มีแนวทางดังนี ้ 
ตาราง 19  กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่  

กลยุทธย่์อย กจิกรรมการบริการ วิธีการ 

1. พัฒนาบริการท่ี

สอดคล้องตามกลุ่ม

ผู้ใช้บริการ (Target users)  

: นักศึกษา 

: อาจารย์ 

: นักวิจัย 

1.1 พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศใน

รูปแบบหลากหลายให้เพียงพอ

สําหรับการจัดการเรียนการสอนท่ี

มีคุณภาพ 

1.1 พัฒนาทรัพยากร

สารสนเทศในแต่ละรายวิชาให้

สมบูรณแ์ละพัฒนารายการ 

ใหม่ ๆ อย่างสมํ่าเสมอและ

ต่อเนื่อง 
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ตาราง 19  กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (ต่อ) 

กลยุทธย่์อย 
 

กิจกรรมการบริการ วิธีการ 

 1.2 จัดบริการพ้ืนฐานคือ บริการ

ยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ และ

บริการตอบคําถาม/ช่วยการ

ค้นคว้าให้มีคุณภาพ 
 
 

1.3  จัดบริการเสริมท่ีสนบัสนุน

การเรียนการสอนและการวิจัย 

 
 
 

1.2 ใช้เทคโนโลยีในการ

จัดบริการ เช่น ระบบห้องสมุด

อัตโนมัติ บริการทางเว็บไซต์ 

และเครือข่ายสังคมออนไลน์ 

(Social media) 
 
1.3 แนวทางการจัดบริการ เช่น  

- การจัดทํารายการหนังสือ

ประกอบการเรียนการสอนใน

แต่ละรายวิชา (Course 

materials) 

- การให้คําปรึกษาในการค้นหา

สารสนเทศเพ่ือการทําวิจัยให้แก่

นักศึกษาและอาจารย์นอก

สถานท่ี   

- บริการสอนและแนะนําทักษะ

การสืบค้นสารสนเทศ 
 

2. การขยายสายบริการ

ใหม่ 
2. ขยายจุดบริการเพ่ิม 2. แนวทางการจัดบริการ เช่น  

- จัดบริการนําส่งเอกสารถึงห้อง

ทํางาน (Documents 

Delivery)  

- บริการห้อง/มุมอ่านหนังสือ

ตามสถานท่ีต่าง ๆ เช่น หอพัก 

ท่ีพักอาจารย์ 
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ตาราง 19  กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (ต่อ) 

กลยุทธย่์อย 
 

กิจกรรมการบริการ วิธีการ 

3. พัฒนาทรัพยากรรูปแบบ

ใหม่ 

 

 

 

 

3. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ

อิเล็กทรอนิกส์แทนท่ีสิ่งพิมพ์ 

เพ่ือให้มีการเข้าถึงทรัพยากร

สารสนเทศได้ไม่จํากัดเวลาและ

สถานท่ี 

3. แนวทางการจัดบริการ เช่น  

- บริการหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ท่ี

ใช้ประกอบการเรียนการสอน   

- บริการฐานข้อมูลเพ่ือ

สนับสนุนการสอนและการวิจัย 

4. การสร้างบริการใหม่  

 

 

 

 

 

 

 

4. จัดบริการใหม่ ๆ ท่ีเป็นบริการ

เชิงรุก ท่ีเน้นอํานวยความสะดวก

ในการเข้าถึงทรัพยากรและบริการ

ของห้องสมุด และการกระตุ้นการ

ใช้บริการ 

4. แนวทางการจัดบริการ เช่น 

- บริการช่วยค้นหาหนังสือ 

(Find4U)  

- บริการให้คําปรึกษาทาง

บรรณานุกรม (Clinic citation) 

- บริการให้ยืมคอมพิวเตอร์

โนต๊บุ๊ค เป็นต้น 

5. การพัฒนากลุ่ม

ผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ 

: นักศึกษา อาจารย์ 

นักวิจัยท่ียังไม่เข้าใช้บริการ 

:  ผู้ประกอบการ 

: ประชาชนท่ัวไป 

5. กระตุ้นการใช้บริการของผู้ยังไม่

ใช้บริการ และแสวงหากลุ่ม

ผู้ใช้บริการใหม่ 

5. สํารวจความต้องการของผู้ไม่

ใช้ห้องสมุดและกลุ่มผู้ใช้ใน

อนาคตเพ่ือจัดบริการตรงกับ

ความต้องการ 

 

กลยุทธ์การสร้างความประทับใจ (I : Impression strategy) 
 การพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีจิตสํานึกต่อการให้บริการ และมุ่งเน้นการบริการท่ีมี

คุณภาพด้วยการสร้างความประทับใจในการบริการ มีแนวทางดังนี ้
 1.  ให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม ให้มีคุณลักษณะของผู้ใหบ้ริการท่ีด ีโดยมีคุณลักษณะ 

ดังนี ้

  1) ความสุภาพในการให้บริการ  

  2) ความรู้ความชํานาญในการบริการ 
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  3) ความพร้อมในการตอบสนอง 

  4) ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

 2.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการสร้างความประทับใจในการบริการ  

 3.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้แก่ผู้ใช้บริการ  

     (Empowerment)  

 4.  จัดให้มีการให้รางวัลแก่ผู้ให้บริการดีเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการให้บริการท่ีดี 

 5.  จัดให้มีการแต่งกายในชุดแบบฟอร์มของผู้ให้บริการหรือในองค์กร 

 

กลยุทธก์ารสร้างความรักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู ้
(P : Passion for reading and learning strategy) 

 จัดสถานท่ีห้องสมุดให้มีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู้ โดยการสร้าง

บรรยากาศ ท่ีนั่งอ่าน การจัดพ้ืนท่ี และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก  เพ่ือสร้างความผูกพันทาง

อารมณ์และจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการให้รักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู้นําไปสู่ความ

ผูกพันกับห้องสมุดอย่างยั่งยืน มีแนวทางดังนี ้
 1.  ท่ีตั้งของห้องสมุดมีความเหมาะสมเดินทางเข้าใช้บริการได้สะดวก 

 2.  จัดพ้ืนท่ีห้องสมุด เน้นลักษณะต่อไปนี้ 

      1) พ้ืนท่ีมีความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

     2) จัดพ้ืนท่ีการบริการเป็นสัดส่วน มีพ้ืนท่ีเน้นความเงียบสงบ และมีพ้ืนท่ีให้บริการ

แบบกลุ่ม 

     3) มีการตกแต่งภายในและภายนอกห้องสมุดให้สวยงามน่าดึงดูดใจให้เข้าใช้บริการ       

 3.  มีการจัดพ้ืนท่ีนั่งอ่าน ใช้โต๊ะ-เก้าอ้ีนั่งอ่านท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู้ 

 4.  มีการจัดวางสิ่งพิมพ์บนชั้นจัดด้วยความเป็นระเบยีบเรียบร้อย 

 5.  มีท่ีตั้งของจุดบริการท่ีมองเห็นได้ชัดเจนและเข้าใช้บริการได้สะดวก 

 6.  มีป้าย สัญลักษณ์บอกตําแหน่งสถานท่ีเก็บทรัพยากรสารสนเทศและจุดให้บริการ

ชัดเจน 

 7. จัดให้มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เช่น เครื่อง

คอมพิวเตอร์ ปลั๊กไฟสําหรับการใช้งานเครือข่าย ระบบเครือข่ายไร้สาย เคาน์เตอร์บริการ ระบบ

สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ เอกสารแนะนําบริการ เป็นต้น 

 8. เพ่ิมช่องทางการบริการทางเว็บไซต์ และ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social media)  
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กลยุทธก์ารส่งเสริมการใช้บริการ   
(P : Promotion strategy) 
 การสื่อสารให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี

ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้จัดขึ้น  และเป็นการสร้าง

ภาพลักษณ์ท่ีดีของห้องสมุดให้ปรากฏแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด มีแนวทางดังนี ้ 
 1. จัดแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่างสมํ่าเสมอในหลากหลายช่องทาง ท้ังท่ีชั้นโชว์

หนังสือใหม่ การแนะนําหนังสือใหม่ทางเว็บไซต์ และ Social media  รวมท้ังการจัดนิทรรศการแสดง

หนังสือตามหัวข้อเรื่องหรือสถานการณ ์  
 2. จัดประชาสัมพันธข์่าวสารห้องสมุดผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างหลากหลาย เช่น จดหมายข่าว 

เว็บไซต ์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Facebook Twitter) เว็บบล็อก อีเมล เป็นต้น 

 3. การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ (Event) เช่น มหกรรมการอ่านและการเรียนรู้

ประจําปี กิจกรรมการเล่าเรื่องจากหนังสือ ประกวดยอดนักอ่าน เป็นต้น 

 4. จัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยเหลือสังคมและชุมชน เช่น โครงการแบ่งกันอ่าน

ปันกันรู้ท่ีมอบหนังสือให้แก่ กศน เพ่ือแจกจ่ายหนังสือให้แก่ห้องสมุดประชาชน   
กลยุทธก์ารเพิ่มคุณค่าการบริการ  
(A : Add valued service strategy) 
 จัดกระบวนการและขั้นตอนการบริการให้ง่ายและสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีการ

ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  และพัฒนาการบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการ มีแนวทางดังนี ้
 1. กําหนดค่าบริการท่ีเหมาะสม 

 2. พัฒนาบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการให้ผู้ใช้บริการสะดวกขึ้น เช่น บริการช่วย

ค้นหาหนังสือ (Find4U) บริการตรวจข้อมูลบรรณานุกรมในงานวิจัย เป็นต้น 

 3. จัดส่วนยอมให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การลดหย่อนค่าบริการ การคืนประโยชน์ให้

ผู้ใช้บริการ การให้ยืมนานขึ้นหรือจํานวนเล่มมากขึ้น 

 4. ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ เช่น บริการในระบบห้องสมุดอัตโนมัติ บริการทาง

เว็บไซต์ เป็นต้น       
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กลยุทธก์ารสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 

(C : Customer Relationship Marketing strategy) 
 การนําข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการให้

ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ  มีแนวทางดังนี ้

 1. การจัดกิจกรรมสร้างสัมพันธภาพกับผู้ใช้บริการ 

 2. สร้างฐานข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการ ให้สามารถทราบข้อมูลท่ีเป็นลักษณะพิเศษของ

ผู้ใช้บริการเพ่ือวางแผนการจัดบริการ 

 3. ใช้การตลาดทางตรง (Direct marketing) เช่น อีเมล  เครือข่ายสังคมออนไลน์ 

(Facebook Twitter) มาสร้างระบบการสื่อสารกับผู้ใช้บริการเฉพาะรายและเฉพาะกลุ่ม  
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บทที่ 5 
 

สรุปผลและการอภิปรายผลการวิจัย 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

 ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ใ น พั ฒ น า บ ริ ก า ร ข อ ง ห้ อ ง ส มุ ด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ควรมีการพัฒนาการบริการตามแผนพัฒนากลยุทธ์ทาง

การตลาด และรูปแบบการดําเนินการตามกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีนําเสนอ ดังต่อไปนี ้

 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย 
 
วิสัยทัศน ์(Vision) 
 เป็นศูนย์กลางแห่งการเรียนรู้ท่ีมีคุณภาพและบริการเป็นเลิศ มุ่งม่ันในการขับเคลื่อนการ

เป็นมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับประเทศ ควบคู่กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของของสังคมและชุมชนให้ดี

ขึ้น 

 

พันธกิจ (Mission) 
1. แสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณภาพและทันสมัยเพ่ือสนับสนุนความ  

   เป็นเลิศทางวิชาการและการวิจัยของวิทยาเขต 

2. บริการสารสนเทศในหลากหลายรูปแบบด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย 

3. เป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการวิจัยและพัฒนาพ้ืนท่ีจังหวัดฝั่งอันดามัน 

4. สร้างสังคมแห่งการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาคมมหาวิทยาลัยและ  

    ชุมชนใกล้เคียง 

 

เป้าหมาย ( Goal) 
1. จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีมีคุณภาพด้วยการพัฒนาบริการท่ีสนับสนุน   

    การเรียนการสอนและการวิจัย 
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2. พัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การให้มีการบริการท่ีเป็นเลิศ และมีจิตสํานึกในการ  

    ให้บริการ 

3. พัฒนาห้องสมุดให้เป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นเยี่ยมท่ีมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้และการ 

    เข้าถงึทรัพยากรสารสนเทศท่ีสะดวกรวดเร็วโดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการ   

    จัดบริการ 

4. ส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการให้มีการใช้อย่างกว้างขวางและท่ัวถึง  

   ท้ังผู้ใช้บริการภายในและภายนอก  

5. เพ่ิมมูลค่าและคุณค่าในการบริการทรัพยากรสารสนเทศโดยคํานึงถึงความสะดวก 

   รวดเร็วและเอ้ือประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ 

6. ส่งเสริมความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการและการทําประโยชน์เพ่ือสังคมและชุมชนเพ่ือ  

    สร้างภาพพจน์ท่ีดีขององค์กร 

 

2. นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับห้องสมุด 
จากเป้าหมายการตลาด 6 เป้าหมายสามารถนําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีชื่อว่า 

โมเดล SIPPA-C ท่ีพัฒนามาจากการศึกษาจากผลการศึกษา 2 ประเด็น คือ 1) สาเหตุการใช้และไม่ใช้

ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 2) วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทาง

การตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว ซึ่ง SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์

ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ดังนี ้

S  = Service development  หมายถึง  การพัฒนาบริการใหม่ 

I  =  Impression  หมายถึง  การสร้างความประทับใจ 

P =  Passion for reading and learning หมายถึง การสร้างความรักและความหลงใหลใน 

                                                               การอ่าน 

P =  Promotion  หมายถึง  การส่งเสริมการใช้บริการ 

A =  Add valued service หมายถึง  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ 

C = Customer Relationship Marketing-CRM หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับ 

                                                              ผู้ใช้บรกิาร  
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ภาพประกอบ 16 SIPPA-C Model   

 
  
 

กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development strategy) 
พัฒนาบริการใหม่ ๆ รวมท้ังพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดให้สอดคล้องกับการ

เรียนการสอนและทรัพยากรสารสนเทศตามความสนใจของผู้ใชบ้ริการ รวมท้ังมีการพัฒนาการบริการ

และคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบหลากหลายให้เพียงพอสําหรับการจัดการเรียน

การสอนท่ีมีคุณภาพ  
 2. จัดบริการพ้ืนฐาน คือ บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ และบริการตอบคําถาม/

ช่วยการค้นคว้าให้มีคุณภาพ โดยใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  

 3. จัดบริการเสริมท่ีสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัย   

 4. การขยายสายบริการใหม่ โดยการขยายจุดบริการเพ่ิม  

 5. พัฒนาทรัพยากรรูปแบบใหม่ โดยพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์แทนท่ี

สิ่งพิมพ์ เพ่ือให้มีการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้ไม่จํากัดเวลาและสถานท่ี  

 6. การสร้างบริการใหม่ ท่ีเป็นบริการเชิงรุก เน้นอํานวยความสะดวกในการเข้าถึง

ทรัพยากรและบริการของห้องสมุด และการกระตุ้นการใช้บริการ  
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 7. การพัฒนากลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ ท่ีเป็นนักศึกษา อาจารย์ นักวิจัยท่ียังไม่เข้าใช้
บริการ  ผู้ประกอบการ ประชาชนท่ัวไป  
 
กลยุทธ์การสร้างความประทับใจ (I : Impression strategy) 

 การพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีจิตสํานึกต่อการให้บริการ และมุ่งเน้นการบริการท่ีมี
คุณภาพด้วยการสร้างความประทับใจในการบริการ มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1. ให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม ให้มีคุณลักษณะของผู้ให้บริการท่ีด ี 
 2.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการสร้างความประทับใจในการบริการ  
 3.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้แก่ผู้ให้บริการ  
(Empowerment)  
 4.  จัดให้มีการให้รางวัลแก่ผู้ให้บริการดีเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการให้บริการท่ีดี 
 5.  จัดให้มีการแต่งกายในชุดแบบฟอร์มของผู้ให้บริการหรือในองค์กร 
 
กลยุทธก์ารสร้างความรักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู ้

(P : Passion for reading and learning strategy) 

 จัดสถานท่ีห้องสมุดให้มีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู้ โดยการสร้าง
บรรยากาศ ท่ีนั่งอ่าน การจัดพ้ืนท่ี และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก  เพ่ือสร้างความผูกพันทาง
อารมณ์และจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการให้รักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู้นําไปสู่ความ
ผูกพันกับห้องสมุดอย่างยัง่ยืน มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1.  ท่ีตั้งของห้องสมุดมีความเหมาะสมเดินทางเข้าใช้บริการได้สะดวก 
 2.  จัดพ้ืนท่ีห้องสมุด เน้นลักษณะต่อไปนี ้
     1) พ้ืนท่ีมีความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     2) จัดพ้ืนท่ีการบริการเป็นสัดส่วน มีพ้ืนท่ีเน้นความเงียบสงบ และมีพ้ืนท่ีให้บริการ 
                         แบบกลุ่ม 
     3) มีการตกแต่งภายในและภายนอกห้องสมุดให้สวยงามน่าดึงดูดใจให้เข้าใช้บริการ       
 3.  มีการจัดพ้ืนท่ีนั่งอ่าน ใช้โต๊ะ-เก้าอ้ีนั่งอ่านท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู ้
 4.  มีการจัดวางสิ่งพิมพ์บนชั้นจัดด้วยความเป็นระเบยีบเรียบร้อย 
 5.  มีท่ีตั้งของจุดบริการท่ีมองเห็นได้ชัดเจนและเข้าใช้บริการได้สะดวก 
 6.  มีป้าย สัญลักษณ์บอกตําแหน่งสถานท่ีเก็บทรัพยากรสารสนเทศและจุดให้บริการ
ชัดเจน 
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 7. จัดให้มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เช่น เครื่อง

คอมพิวเตอร์ ปลั๊กไฟสําหรับการใช้งานเครือข่าย ระบบเครือข่ายไร้สาย เคาน์เตอร์บริการ ระบบ

สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ เอกสารแนะนําบริการ เป็นต้น 

 8. เพ่ิมช่องทางการบริการทางเว็บไซต์ และ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social media)  

 
กลยุทธก์ารส่งเสริมการใช้บริการ   
(P : Promotion strategy) 
 การสื่อสารให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี

ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้จัดังกล่าวนั้น  และเป็นการสร้าง

ภาพลักษณ์ท่ีดีของห้องสมุดให้ปรากฏแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ 

ดังนี ้
 1. จัดแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่างสมํ่าเสมอในหลากหลายช่องทาง  
 2. จัดประชาสัมพันธข์่าวสารห้องสมุดผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างหลากหลาย  

 3. การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ (Event)  

 4. จัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยเหลือสังคมและชุมชน   
กลยุทธก์ารเพิ่มคุณค่าการบริการ  
(A : Add valued service strategy) 
 จัดกระบวนการและขั้นตอนการบริการให้ง่ายและสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีการ

ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  และพัฒนาการบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการ มีแนวทางพัฒนา

กิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1. กําหนดค่าบริการท่ีเหมาะสม 

 2. พัฒนาบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการให้ผู้ใช้บริการสะดวกขึ้น เช่น บริการช่วย 

                   ค้นหาหนังสือ(Find4U) บริการตรวจข้อมูลบรรณานุกรมในงานวิจัย เป็นต้น 

 3. จัดส่วนยอมให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การลดหย่อนค่าบริการ การคืนประโยชน์ให้ 

                   ผู้ใช้บริการ การให้ยืมนานขึ้นหรือจํานวนเล่มมากขึ้น 

 4. ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ เช่น บริการในระบบห้องสมุดอัตโนมัติ บริการทาง  

                   เว็บไซต์ เป็นต้น      
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กลยุทธก์ารสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 

(C : Customer Relationship Marketing strategy) 
 การนําข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการให้

ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ  มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี้ 

 1.  การจัดกิจกรรมสร้างสัมพันธภาพกับผู้ใช้บริการ 

 2.  สร้างฐานข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการ ให้สามารถทราบข้อมูลท่ีเป็นลักษณะพิเศษของ 

                    ผู้ใช้บริการเพ่ือวางแผนการจัดบริการ 

 3.  ใช้การตลาดทางตรง (Direct marketing) เช่น อีเมล  Social media มาสร้างระบบ 

                    การสื่อสารกับผู้ใช้บริการเฉพาะรายและเฉพาะกลุ่ม  

 

การอภิปรายผลการวิจัย 

 จากการศึกษาการนํากลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ได้จัดทํา (ร่าง) แผนพัฒนากลยุทธ์การบริการของ

ห้องสมุด และผู้วิจัยได้นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดชื่อว่า SIPPA-C Model นั้น สามารถวิเคราะห์

ผลการวิจัยได้ดังนี ้

 

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย 

 

 วิสัยทัศน ์(Vision) 

 ข้อความได้ระบุถึงความคาดหวังและความปรารถนาท่ีจะประสบผลสําเร็จ ในการเป็น

องค์กรท่ีมีคุณภาพและบริการเป็นเลิศ  และเป็นองค์กรท่ีสนับสนุนวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัยในการ

เป็นมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับประเทศ รวมท้ังการกําหนดข้อความท่ีเป็นการดําเนินรอยตามพระ

ปณิธานของสมเด็จพระบรมราชชนกท่ีว่า “ถือประโยชน์ของเพ่ือนมนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง” เน้นความ

รับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคม ซึ่งสอดคล้องกับการตลาด 3.0 (Marketing 3.0) ท่ีขับเคลื่อนองค์กร

ด้วยวิสัยทัศน์ พันธกิจ และให้ความสําคัญกับการท่ีองค์กรต้องมีความรับผิดชอบต่อสังคม ปัญหา

สิ่งแวดล้อม หรือปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีเกิดขึ้นกับมนุษย ์

 

 พันธกิจ (Mission) 

 ขอบเขตหน้าท่ีความรับผิดชอบในส่วนพันธกิจได้กําหนดภายใต้แนวคิดท่ีจะทําให้

วิสัยทัศน์ท่ีกําหนดไว้ประสบความสําเร็จตามท่ีมุ่งหวังไว้  ภารกิจของห้องสมุดท่ีเป็นหลักคือ  
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 ภารกิจท่ีหนึ่ง คือการแสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งครอบคลุมงานด้าน

การจัดหา จัดซื้อ การจัดระบบทรัพยากรสารสนเทศ โดยเน้นข้อความท่ีระบุถึงนโยบายคือ คุณภาพ

และความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศซึ่งจะตอ้งสอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอนและการ

วิจัยซึ่งเป็นภารกิจสําคัญของมหาวิทยาลัย  

 ภารกิจท่ีสอง คือ การบริการสารสนเทศเป็นอีกภารกิจของห้องสมุดท่ีจะนําทรัพยากร

สารสนเทศท่ีจัดหาใหมี้การใช้ประโยชน์ผ่านการบริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดจัดขึ้น  

 ภารกิจท่ีสาม เป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการวิจัยและพัฒนาพ้ืนท่ีจังหวัด

ชายฝั่งอันดามัน ภารกิจในการเป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีเน้นพ้ืนท่ีท่ีมหาวิทยาลัยตั้งอยู่คือจังหวัด

ในแถบอันดามัน  เนื่องจากห้องสมุดมีภารกิจสําคัญในการเป็นท่ีพ่ึงพิงของชุมชนและสังคม  

 ภารกิจท่ีสี่  การสร้างสังคมแห่งการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาคม

มหาวิทยาลัยและชุมชนใกล้เคียง  ซึ่งบทบาทสําคัญของห้องสมุดในการสร้างสังคมแห่งการอ่านและ

การเรียนรู้ตลอดชีวิตเพ่ือเป็นการพัฒนาสังคมโดยรวมให้ตระหนักถึงความสําคัญของการอ่านท่ีจะ

พ้ืนฐานสําคัญในการพัฒนาคนในชาต ิตามแนวคิดการตลาด 3.0  

 

 เป้าหมายทางการตลาด ( Marketing goal) 
 ได้กําหนดเป้าหมายทางการตลาดให้สอดคล้องกับ SIPPA-C Model  ซึ่งเป็นกลยุทธ์ทาง

การตลาดท่ีได้จากผลจากการศึกษาครั้งนี้ ข้อความในเป้าหมายการตลาด ท้ัง 6 ข้อจึงมีความสัมพันธ์

สอดคล้องกับกลยุทธ์ทางการตลาด SIPPA-C Model 

 

 นําเสนอกลยุทธท์างการตลาดสําหรับห้องสมุด 
 

 SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ดังนี ้

 

S  = Service development  หมายถึง  การพัฒนาบริการใหม่ 

I  =  Impression  หมายถึง  การสร้างความประทับใจ 

P =  Passion for reading and learning หมายถึง การสร้างความรักและความหลงใหลในการอ่าน 

P =  Promotion  หมายถึง  การส่งเสริมการใช้บริการ 

A =  Add valued service หมายถึง  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ 

C = Customer Relationship Marketing-CRM หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
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 SIPPA-C Model  เป็นกลยทุธ์ท่ีพัฒนามาจากส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึ่งสามารถ

อธิบายดังนี้ 

1) กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development strategy) 

 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านทรัพยากร

สารสนเทศและบริการ (Product) ด้วยเพราะห้องสมุดเป็นองค์กรท่ีมีหน้าท่ีหลักในการให้บริการ  

บริการพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดจัดขึ้น เช่น บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการตอบคําถามและช่วย

การค้นคว้า อาจจะไม่เพียงพอต่อการเปลี่ยนแปลงตามวิถีการดําเนินชีวิตของผู้ใช้บริการท่ีเทคโนโลยี

ทําให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการมากขึ้น มีพฤติกรรมการใช้สารสนเทศท่ีเปลี่ยนแปลงไป  

รวมท้ังทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีมากมายได้เข้ามามีบทบาทต่อการตัดสินใจการใช้

บริการของห้องสมุด  ดังนั้น ห้องสมุดจึงต้องใช้กลยุทธ์ท่ีเรียกว่า การพัฒนาบริการใหม่  โดย

จัดบริการเชิงรุกเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้มีการใช้ทรพัยากรสารสนเทศให้คุ้มค่ากับท่ีห้องสมุดได้ลงทุนไป 

 

2) กลยุทธ์การสร้างความประทับใจ (I : Impression strategy)  
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 

(People) ซึ่งบุคลากรผู้ให้บริการจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้ใช้บริการท้ังในด้านคุณภาพของ

ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้รับ เป้าหมายท่ีจะสร้างความประทับใจในการบริการ    จึงเป็น

กลยุทธ์ท่ีจะทําให้บุคลากรมีมาตรฐานการบริการ มีจิตสํานึกต่อการให้บริการท่ีดี ซึ่งจะส่งผลต่อ

ภาพพจน์ท่ีดีขององค์กร จูงใจให้มีผู้เข้าใช้และตัดสินใจท่ีเข้าใช้หอ้งสมุดเพ่ิมขึ้น 

 

3) กลยุทธก์ารสร้างความรักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู ้(P : Passion for reading and  

    learning strategy)  

 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาด 2 ด้าน คือด้านสถานท่ี

ให้บริการและช่องทางการบริการ (Place)  และด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 

หากจะเปรียบห้องสมุดเป็นสถานท่ีท่ีจะให้มีอิทธิพลต่อความรู้สึก อารมณ์ และจิตวิญญาณของ

ผู้ใช้บริการ  ห้องสมุดซึ่งมีบทบาทสําคัญในการส่งเสริมนิสัยรักการอ่านและการใฝ่เรียนใฝ่รู้ของคนใน

สังคม  จึงจําเป็นต้องกําหนดกลยุทธ์ของห้องสมุดท่ีเน้นสร้างความรู้สึกผูกพันกับห้องสมุดมากกว่าเป็น

เพียงสถานท่ีท่ีเป็นอาคาร แต่ควรทําให้ห้องสมุดเป็นสถานท่ีท่ีมีบริเวณและพ้ืนท่ีท่ีเงียบสงบทําให้มี

สมาธิในการอ่าน เอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า  มีบรรยากาศท่ีดีท่ีเอ้ือต่อการคิด การเรียนรู้ และการ

สร้างสรรค์ นอกจากนี้สถานท่ีสําหรับการอ่านและการเรียนรู้จําเป็นต้องมีหลักฐานทางกายภาพท่ี

เก่ียวกับเครื่องมือ อุปกรณ์อํานวยความสะดวกท่ีจะเป็นสถานท่ีสําหรับการอ่าน การเรียนรู้ ความ

สะดวกในการใช้บริการต่าง ๆ รวมท้ังมีช่องทางการบริการอิเล็กทรอนิกส์หรือช่องทางบริการอ่ืนท่ีจะ
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อํานวยความสะดวกในการใช้ห้องสมุดได้อย่างรวดเร็วตามความคาดหวัง ปัจจัยด้านสถานท่ีและช่อง

การบริการ กับปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพจึงควรจัดเป็นองค์ประกอบเดียวกัน 

 

4) กลยุทธก์ารส่งเสริมการใช้บริการ (P : Promotion strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการใช้

บริการ (Promotion) ซึ่งหากจะกล่าวว่าห้องสมุดใดมีการส่งเสริมการใช้บริการมากย่อมจะแสดงถึง

ภาพลักษณ์ของห้องสมุดท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดในระดับมากเช่นกัน  เนื่องจากการส่งเสริม

การใช้บริการเก่ียวข้องกับ การสื่อสารกับผู้ใช้บริการท่ีเน้นการสร้างแรงจูงใจให้มีการใช้ห้องสมุดผ่าน

รูปแบบต่าง ๆ เช่น การใช้สื่อประชาสัมพันธ์ การจัดกิจกรรม ซึ่งจะมีผลต่อการรับรู้ของผู้ใช้บริการ

โดยตรง หากมีการสื่อสารถึงผู้ใช้บริการมากเท่าใด ผู้ใช้ก็จะทราบถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการ

ท่ีห้องสมุดมีมากขึ้น ดังนั้นการส่งเสริมการใช้บริการจึงเป็นกลยุทธ์สําคัญท่ีขาดไม่ได้ในด้านการตลาด 

และวิธีการส่งเสริมการใช้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้าใช้ห้องสมุดมากท่ีสุดคือ การแนะนํา

หนังสือและสื่อใหม่อย่างสมํ่าเสมอ แสดงให้เห็นถึงความต้องการในการรับรู้ข่าวสารความเคลื่อนไหว

ในด้านทรัพยากรสารสนเทศมากกว่าข่าวสารด้านอ่ืน ๆ ซึ่งห้องสมุดจําเป็นต้องจัดทําการแจ้งหนังสือ

ใหม่ในรูปแบบและช่องทางต่าง ๆ ให้ถึงกลุ่มผู้ใช้บริการอย่างท่ัวถึง 

 

5) กลยุทธก์ารเพ่ิมคุณค่าการบริการ (A : Add valued service strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาด 2 ด้าน คือ ด้านราคา

และคุณค่าการบริการ (Price) และ และด้านกระบวนการ (Process) เนื่องจากการดําเนินการด้าน

ราคาในห้องสมุดอุดมศึกษามีระดับการดําเนินการน้อยกว่าด้านอ่ืน ๆ ด้วยเพราะห้องสมุดเป็นองค์กร

ท่ีไม่มุ่งเน้นการแสวงหากําไร  การกําหนดราคาต่าง ๆ จัดบนพ้ืนฐานของความเหมาะสม  ทําให้

มุมมองในด้านราคาของห้องสมุดจึงควรท่ีจะเน้นท่ีการเพ่ิมคุณค่าการบริการ ซึ่งสามารถผนวกได้กับ

ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ด้วยเพราะปัจจัยด้านกระบวนการสามารถทําให้เกิดความ

คุ้มค่าด้านเวลาของผู้ใช้บริการ ตัวอย่างบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าในการบริการท่ีผู้ใช้พึงพอใจ คือ บริการ

ช่วยค้นหาหนังสือ (Find4U) ซึ่งเป็นตัวอย่างบริการท่ีช่วยประหยัดเวลาในการค้นหาหนังสือของ

ผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นสิ่งท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญในการตัดสินใจใช้บริการ คือ การจัดให้มีการยืม

หนังสือมากขึ้น จํานวนการยืมมากขึ้น ซึ่งห้องสมุดควรมีส่วนท่ียอมให้ผู้ใช้บริการเปรียบได้กับการลด

ราคาสินค้าในทางธุรกิจท่ีให้ประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งห้องสมุดสามารถจัดตามโอกาสพิเศษต่าง ๆ 

เช่น ช่วงปิดภาคการศึกษาให้ยืมมากขึ้นให้ยืมนานขึ้น เป็นต้น 
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6) กลยุทธก์ารสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ (C : Customer Relationship Marketing 

strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมการตลาดท่ีเรียกว่า การส่งเสริมการใช้

บริการ (Promotion)  เนื่องจากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลต่อ

ผู้ใช้บริการในการส่งเสริมการใช้บริการเป็นอย่างยิ่งและเป็นกลยุทธ์ท่ีจะช่วยรักษาผู้ใช้บริการท่ีเคยใช้

บริการ และใช้บริการเป็นประจําให้มีความผูกพันและภักดีต่อห้องสมุด ผู้ใช้บริการกลุ่มนี้จะทําให้มี

การบอกต่อ ๆ กันไป  หากห้องสมุดมีคุณภาพการบริการท่ีดีจะทําให้ผู้ใช้บริการรายอ่ืนเข้ามาใช้

ห้องสมุดเพ่ิมขึ้น  นอกจากนี้การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการ สามารถทําให้ห้องสมุดมีการใช้

ฐานข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาพัฒนาการบริการของห้องสมุดให้ดียิ่งขึ้นได้ โดยการนําผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลจากผู้ใช้บริการเฉพาะรายหรือเฉพาะกลุ่มมาวางแผนการบริการ 

 

 การพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ตาม 

Model SIPPA-C สามารถอธิบายกรอบการดําเนินงานไดด้ังภาพประกอบ 17 ดังนี ้
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ภาพประกอบ 17 กรอบการดําเนินงานในการพัฒนาการบริการตามโมเดล SIPPA-C    
     
 
                     

    
                 

 

                  

                      
 
 
    
 
 
 
 
 
   
   
 

S : Service development  

P : Passion for reading and 

      learning 

P : Promotion 

A : Add valued service I : Impression 

กลยุทธ์พ้ืนฐาน กลยุทธ์ส่งเสรมิ 

- ตํารา/หนังสือตามหลักสูตร 

- หนังสือตามความสนใจ 

- ทรัพยากรสารสนเทศประเภท วารสาร    

  สื่ออิเล็กทรอนิกส ์

- ระบบสบืค้น OPAC 

- บริการที่จัดข้ึน 

 

- ความสุภาพในการให้บริการ  

- ความรู้ความชํานาญ 

- ความพร้อมในการตอบสนอง 

- ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

- การสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ 

- การให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการ 

- การให้รางวัลแก่ผู้ให้บริการดี 

- การแต่งกายในชุดแบบฟอร์ม 

- ความสะอาด 

- ความเงียบสงบ 

- พื้นที่ให้บริการแบบกลุ่ม 

- ที่ต้ังเหมาะสม 

- ที่นั่งอ่าน 

- การตกแต่งภายในและภายนอก 

- เว็บไซต์ห้องสมุด 

- social media 

- โต๊ะเก้าอี้สําหรับนั่งอ่าน  

- ที่ต้ังของเคาน์เตอร์บริการทีเ่หมาะสม   

- การจัดวางสิ่งพิมพ์บนชั้นจัดเป็นระเบยีบ 

   เรียบร้อย   

- ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังทีช่ัดเจน  

- บริการเครือข่ายไร้สายที่รวดเร็ว  

- โต๊ะและปลั๊กไฟสําหรับการใช้งาน 

  เครือข่าย 

 

- การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่าง

สมํ่าเสมอ 

- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่

ช่วยเหลือสังคมและชุมชน  

- การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ 

- การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่าง ๆ 

- ช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นให้ผู้ใช้บริการ  

- การแจ้งเตือนวันถึงกําหนดส่งหนังสือและ

การต่อหนังสือ   

- จัดโปรโมชัน่ให้ยืมนานข้ึน หรอื 

ยืมจํานวนมากข้ึน 
- ข้ันตอนการบริการไม่ยุ่งยาก  

- ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ  

- กระบวนการบริการมีความรวดเร็วและ

สะดวก  

- ข้อปฏิบัติและระเบียบการบริการที่

ยืดหยุ่น  
C : Customer Relationship 

       Marketing - CRM 

- การสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับ

ผู้ใช้บริการ  
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ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาการประยุกต์กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี ้

 

1. ข้อเสนอแนะเพ่ือการนํา กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดไปประยุกต์ใช้ 

มีดังต่อไปนี ้

    1.1 การศึกษาครั้งนี้จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งสําหรับ  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

วิทยาเขตตรัง ท่ีจะนําไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาบริการของห้องสมุดโดยการนําไปจัดทํา

แผนปฏบิัติการและนําไปปฏิบัติจริงให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร 

    1.2  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเรียกว่า SIPPA-C ท่ีผู้วิจัยนําเสนอนั้น เป็นรูปแบบการใช้กลยุทธท์าง 

การตลาดท่ีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาต่าง ๆ สามารถนําไปปรับใช้ได้ตามความเหมาะสมกับห้องสมุด

ท่ีจะนําไปจัดบริการ 

 

2. ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต่อไป 

 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเพ่ือหาแนวทางในการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมา

ใช้ในการพัฒนาการบริการ จึงควรมีการศึกษาโดยการทดลองการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีได้มีการ

นําเสนอหรือประเมินผลจากการนํากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีได้จากการศึกษาครั้งนี ้          
         



 
 

บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ปัญหาและความเป็นมาของปัญหา 
 
 ห้องสมุดเป็นศูนย์กลางในการรวบรวมและให้บริการความรู้ของสถาบันอุดมศึกษา 
บทบาทสําคัญของห้องสมุดในฐานะแหล่งเรียนรู้ของนักศึกษาจึงต้องส่งเสริมให้มีการเรียนรู้ด้วยตนเอง  
เพ่ือให้นักศึกษาได้เพ่ิมพูนความรู้นอกเหนือจากการเรียนในห้องเรียน  ห้องสมุดมีส่วนสําคัญในการ
พัฒนาคุณภาพบัณฑิต  มหาวิทยาลัยจึงมีความพยายามในการสร้างระบบห้องสมุดให้มีมาตรฐานเพ่ือ
เสริมสร้างปัจจัยเก้ือหนุนในอันท่ีจะสนับสนุนการเรียนการสอนในหลักสูตรท่ีมหาวิทยาลัยเปิดสอนให้
มีประสิทธิภาพสูงสุด    จากการท่ีห้องสมุดเป็นปัจจัยเก้ือหนุนท่ีสําคัญของมหาวิทยาลัย ห้องสมุดจึง
ต้องปรับบทบาทให้ทันต่อความเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น การเน้นให้ความสําคัญกับผู้ใช้บริการ 
มากกว่าการบริการแบบเดิมท่ีเน้นการจัดหาทรัพยากรสารสนเทศเข้าห้องสมุด  ไม่มีการพัฒนาบริการ
ใหม่ ๆ ให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้ในอันท่ีจะเป็นการกระตุ้นดึงดูดใจให้มีผู้ใช้บริการ
ห้องสมุด    

 จากความเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศในสังคมท่ีเป็นฐานความรู้ (Knowledge 
Based Society) ห้องสมุดต้องประสบปัญหาในด้านงบประมาณท่ีมีจํากัด  ความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการท่ีเพ่ิมขึ้น  จํานวนทรัพยากรสารสนเทศท่ีเพ่ิมขึ้นอย่างรวดเร็ว ค่าใช้จ่ายท่ีสูงขึ้น  ความ
ต้องการใช้งานทางเครือข่าย  การแข่งขันกับตัวแทนจําหน่ายฐานข้อมูล  รวมท้ังความซับซ้อนท่ี
เก่ียวข้องกับความต้องการสารสนเทศของลูกค้า (Madhusudhan, M., 2008, p. 1)  องค์ประกอบ
เหล่านี้ทําให้ห้องสมุดต้องปรับบทบาทการให้บริการครั้งใหญ่    การปรับตัวในการพัฒนาการบริการ
รวมท้ังเครื่องมือและเทคนิคใหม่ให้สอดรับกับความเปลี่ยนแปลง ซึ่งการตลาดเป็นเครื่องมือท่ีจะทําให้
ห้องสมุดดําเนินการจัดบริการท่ีเน้นผู้ใช้บริการเป็นสําคัญ เป็นการปรับเปลี่ยน “การบริการท่ีเน้นการ
ตั้งรับ” ไปสู่ “การบริการเชิงรุก”  

 การตลาด  เป็นกิจกรรมของมนุษย์ท่ีจะดําเนินการเพ่ือให้มีการตอบสนองความพึงพอใจ
และความต้องการต่าง ๆ โดยอาศัยกระบวนการแลกเปลี่ยน (Kotler, P., 2000)  การตลาดจึง
เก่ียวข้องกับการทําให้สินค้า และบริการมีการเคลื่อนย้ายจากผู้ผลิตไปยังผู้บริโภค   ห้องสมุดเป็น
หน่วยงานบริการท่ีเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ จะต้องจัดให้มีท้ังผลิตภัณฑ์และบริการควบคู่กันไป  
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ผลิตภัณฑ์ของห้องสมุดอาจอยู่ในรูปแบบของทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัดหามาเพ่ือบริการ อันได้แก่ 
หนังสือ วารสาร ฐานข้อมูล  สื่อโสตทัศน์ ฯลฯ  สําหรับการบริการท่ีจัดขึ้น ได้แก่ บริการยืมคืน 
บริการตอบคําถามและช่วยการค้นคว้า การให้การศึกษาผู้ใช้ การจัดนิทรรศการ เป็นต้น      
 กลยุทธ์ทางการตลาด ได้ถูกนํามาใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการท่ีเกิด
จากผลกระทบของการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว  ส่วนประสมทางการตลาด หรือท่ีเรียกว่า 4Ps ซึ่ง
ประกอบด้วย ทรัพยากรสารสนเทศ (Product) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 
ราคา (Price) และการส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion) จะทําให้ทราบถึงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ  นํามาใช้ในการกําหนดแผนการบริการห้องสมุด เพ่ือให้สามารถจัดบริการให้สนองตอบต่อ
ความต้องการของผู้ใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด  ส่วนประสมทางการตลาดท่ีใช้กับห้องสมุดได้
พัฒนาจาก 4Ps เป็นส่วนประสมการตลาด 7 ด้าน หรือ 7Ps  งานวิจัยท่ีได้ศึกษากลยุทธ์ทางการตลาด 
7Ps ได้แก่ งานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้ศึกษา
ความคิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการใน
ห้องสมุด และงานวิจัยของ วีระนัน ดังก้อง (2552) ได้ศึกษาเรื่อง การใช้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด
บริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บรกิารของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยเน้นการศึกษาระดับกลยุทธ์
ทางการตลาดท่ีมีการใช้ในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  

 Stanziola (2008)  ได้ศึกษาผู้ไม่ใช้ห้องสมุดและนําข้อมูลมาปรับปรุงการบริการ
ห้องสมุดเพ่ือใช้ในการจูงใจให้มีการใช้ห้องสมุดโดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ  หรือท่ีเรียกว่า 
ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps   ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาควรมีการปรับภาพลักษณ์องค์กรใน
การเป็นศูนย์กลางทางปัญญาเพ่ือบริการอาจารย์และนักศึกษาโดยการประยุกต์แนวคิดทางการตลาด 
เช่น การเขียนนําเสนอการบริการในจดหมายข่าวของมหาวิทยาลัย   การจัดสัมมนาหรือการอบรม
การใช้สื่อออนไลน์   การเข้าไปมีส่วนร่วมในการปฐมนิเทศการใช้ห้องสมุดให้แก่นักศึกษาใหม่  
ประสานงานในการพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศร่วมกับอาจารย์พร้อมเผยแพร่ข่าวสารหนังสือใหม่  
ห้องสมุดมีส่วนในการส่งเสริมการใช้วรรณกรรม  ส่งเสริมและประชาสัมพันธ์อาจารย์และนักศึกษาใน
การใช้ฐานข้อมูลออนไลน์เพ่ือการวิจัย (Dhiman, K.A. & Sharma, H., 2009, p. 459)  

 จากผลการวิจัยท่ีได้นํากลยุทธ์ทางการตลาดมาพัฒนาการบริการ พบว่ามีปริมาณของ
การใช้ห้องสมุดมากขึ้น  คืองานวิจัยของ นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้ศึกษา เรื่อง ภาพลักษณ์
ของห้องสมุดยุคใหม่ : การประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือการบริหารคุณภาพในห้องสมุดคณะ
รัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ได้เปรียบเทียบห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาฯ กับห้องสมุดทาง
สังคมศาสตร์ในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์อีก 6 แห่ง ได้แก่ห้องสมุด
คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี ห้องสมุดคณะครุศาสตร์ ห้องสมุดคณะนิติศาสตร์ ห้องสมุดคณะ
เศรษฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะรัฐศาสตร ์
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มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ระหว่างเดือนมิถุนายน 2551 – มกราคม 2552 พบว่าห้องสมุดคณะ
รัฐศาสตร์ จุฬาฯ เป็นห้องสมุดท่ีมีการยืมหนังสือมากท่ีสุด ซึ่งอาจจะมาจากการนํากลยุทธ์ทาง
การตลาดมาใช้ในการพัฒนาการบริการ  

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ตระหนักถึงบทบาทในการส่งเสริม
การเรียนรู้ด้วยตนเองและการเรียนรู้ตลอดชีวิต  มีความพยายามในการสร้างคุณภาพการบริการ   
ด้านต่าง ๆ เพ่ือสนองตอบต่อความคาดหวังของผู้ใช้บริการ   แม้กระนั้นก็ยังมีผู้ใช้ห้องสมุดอีกจํานวน
มากท่ีไม่ได้เข้าใช้ห้องสมุดหรือใช้ห้องสมุดน้อย  ท่ีเห็นได้จากสถิติการยืมทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรังท่ีมีแนวโน้มลดลง ดังนี ้

ปีการศึกษา จํานวนการยืม 

2552 (มิถุนายน 2552 – 31 มกราคม 2553) 13,072 เล่ม 
2553 (มิถุนายน 2553 – 31 มกราคม 2554) 12,948 เล่ม 
2554 (มิถุนายน 2554 – 31 มกราคม 2555) 12,978 เล่ม 

 
 จากงานวิจัยท่ีผ่านมาจะเห็นว่า ได้มีการศึกษาระดับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้ใน
ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา  การศึกษาผู้ไม่ใช้ห้องสมุดและนําข้อมูลมาปรับปรุงการบริการห้องสมุด 
รวมท้ังการพัฒนาการบริการโดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาด ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะนํากลยุทธ์ทางการตลาด
มาศึกษาจากปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้บริการและกลุ่มท่ีไม่ใช้
ห้องสมุด นํามาพัฒนาเป็นแผนพัฒนากลยุทธ์การบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตตรัง เพ่ือท่ีจะได้รูปแบบ (Model) กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะใช้ในการพัฒนาและปรับปรุง
คุณภาพการบริการห้องสมุดให้สนองตอบต่อความพึงพอใจสูงสุดของผู้ใช้บริการและจูงใจให้มีการใช้
ห้องสมุดมากขึ้น 
      
 
วัตถุประสงค์ 
 
      เพ่ือนําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง โดยมีพ้ืนฐานจากการศึกษาในประเด็นท่ีเก่ียวข้องคือ 
 
1. สาเหตุการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 
2. วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว 
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3.  พัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือใช้ในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครนิทร์ วิทยาเขตตรัง 
 
ความสําคัญและประโยชนข์องงานวิจัย 
 
1. ได้แนวทางการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตตรัง  
 
2. จํานวนผู้ใช้บริการห้องสมุดเพ่ิมขึ้น 
 
ขอบเขตการวิจัย 

 การวิจัยครั้งนี้เป็นการพัฒนาแผนกลยุทธ์ทางการตลาดในการบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง โดยมีขอบเขตเนื้อหาของแผนพัฒนากลยุทธ์การบริการ 
ดังนี้คือ 
1.  การวิเคราะหศั์กยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) ของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
2.  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย  
3.   กลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับห้องสมุด จากส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ดังนี ้
  1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  
 2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 
 3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  
    4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  
   5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   
 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  
 7) กระบวนการ (Process) 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
  นิยามศัพท์ในการวิจัยครั้งนี้มีดังนี ้
 
 กลยุทธ์ทางการตลาด (Marketing mixes) หมายถึง  กระบวนการวางแผนทางการ
ตลาด ท่ีเก่ียวกับ การกําหนดวิสัยทัศน ์พันธกิจ เป้าหมาย  โดยใชส้่วนประสมทางการตลาด ท่ีเรียกว่า 
7Ps ประกอบด้วย 1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 
(Place) 3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  
5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People) 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 7) กระบวนการ 
(Process)  พัฒนาเป็นกลยุทธ์การบริการเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ  
 การพัฒนาการบริการห้องสมุด (Improving the library services) หมายถึง การ
ทํา การดําเนินการ หรือเปลี่ยนแปลงให้การบรกิารห้องสมุดดีข้ึนอย่างมีคุณภาพ   
 เป้าหมาย (Goal)  หมายถึง การกําหนดสิ่งท่ีต้องการในอนาคตซึ่งองค์กรจะต้อง
พยายามให้เกิดขึ้น หรือผลลัพธ์/ผลสําเร็จท่ีองค์กรต้องการบรรลุถึง โดยข้อความท่ีระบุถึงแสดงถึง
จุดหมายปลายทางท่ีต้องการบรรลุถึง 
 พันธกิจ (Mission) หมายถึง การกําหนดขอบเขตของงาน หรือบทบาทหน้าท่ีท่ีองค์กร
ต้องทํา และเป็นการการกําหนดข้อความท่ีจะช่วยให้วิสัยทัศน์ของธุรกิจมีความเป็นรูปธรรมและมี
โอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จได้มากขึ้น 

 วิสัยทัศน์ (Vision) หมายถึง ความคาดหวังในอนาคตขององค์ท่ีต้องการจะเป็น เป็น 
ข้อความท่ีแสดงถึงความปรารถนาอันแรงกล้า หรือความทะเยอทะยานอันสูงส่งขององค์การในการท่ี
จะประสบความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
  ส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) หมายถึง องค์ประกอบในการพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาด ซึ่งมี 7 ด้าน สามารถประยุกต์กับห้องสมุดได้ดังนี ้
  1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  คือ ทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมุดท่ีจัดหามาเพ่ือบริการให้แก่ผู้ใช้บริการในรูปแบบต่าง ๆ เช่น บริการยืมคืน บริการตอบ
คําถามและช่วยการค้นคว้า บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้น  รวมท้ังบริการพิเศษท่ีจัดขึ้นเพ่ือ
สะดวกต่อการเข้าถึงและใช้ประโยชน์ เช่น การจองทางอีเมล์  การให้บริการยืมต่อ   การจัดตู้คืนนอก
เวลาทําการ เป็นต้น  
  2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place)  คือ การจัดตกแต่งสถานท่ีและ
บรรยากาศให้สดชื่น รู้สึกอบอุ่นเม่ือเข้าใช้บริการ สะดวกและทันสมัย  มีการจัดสัดส่วนภายในอาคาร
ให้เหมาะสมกับการใช้งาน เช่น ส่วนท่ีต้องการความเงียบแยกจากส่วนท่ีอนุญาตในการใช้เสียง   



 6 

 3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  คือ การกําหนดค่าบริการหรือเป็นคุณค่าค่าท่ีเกิด
จากการบริการ เกิดขึ้นจากการจัดบริการให้เหมาะสมกับความต้องการ   ความสนใจเฉพาะราย เพ่ือ
นําส่งมอบการบริการให้ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด 
 4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion) คือ การสื่อสารหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจัดขึ้น
เพ่ือบอกถึงลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพ่ือให้มีการใช้บริการต่าง ๆ ท่ีมีอยู่   
 5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People) คือ บุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ผู้รับบริการในด้านคุณภาพของทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้รับ  
 6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) คือ สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการ 
ให้บริการ  เป็นองค์ประกอบท่ีจับต้องได้ต่าง ๆ ท่ีทําหน้าท่ีช่วยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการ
นั้น ซึ่งจะทําให้การบริการได้มีการนําส่ง หรือเป็นสิ่งท่ีผู้รับบริการค้นหาเพ่ือช่วยแก้ปัญหาในการ
บริการ เป็นสิ่งท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมองเห็นและรับรู้ได้ รวมท้ังเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ  
 7) กระบวนการ (Process)  คือ ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ รวมท้ังวิธีการ
ทํางานซึ่งเก่ียวข้องกับการสร้างและการนําเสนอบริการให้แก่ผู้ใช้บริการ 
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บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
      ในบทนี้ผู้วิจัยได้รวบรวมเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับประเด็นสําคัญของ กลยุทธ์
ทางการตลาดในการพัฒนาบริการของห้องสมุด ตามลําดับหัวข้อดังต่อไปนี ้

1.  ความรู้ท่ัวไปเก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดในห้องสมุด 
1.1  คํานิยามการตลาด 

   1.2  การตลาดบริการสําหรับห้องสมุด 
1.3  กลยุทธ์ทางการตลาดบริการสําหรับห้องสมุด 

2.  องค์ประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 
2.1  การวิเคราะหศั์กยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) 
2.2  วิสัยทัศน ์พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 
2.3  ส่วนประสมทางการตลาดของห้องสมุด 

                 1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  
                2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 
                3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  

                        4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  
                        5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   

                6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  
                7) กระบวนการ (Process) 

3. แนวคิดหลักทางกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีความสัมพันธ์กับการพัฒนาการบริการของ
ห้องสมุด 
3.1  สถานภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
3.2  การใช้และไม่ใช้ห้องสมุด 
3.3  ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
3.4  แนวคิดการพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด 

 4.  งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
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ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับการตลาดของห้องสมุด 
 
1. คํานิยามการตลาด  
 
 การให้คํานิยาม “การตลาด” หรือ Marketing  ในยุคแรก ๆ มักจะให้คํานิยามใน
ความหมายท่ีแคบ และพัฒนาเป็นความหมายท่ีกว้างขึ้น  ปี พ.ศ. 2478 (ค.ศ. 1935) ให้คํานิยามโดย 
เน้นกิจกรรมท่ีเป็นผลการดําเนินงานทางธุรกิจในการควบคุมการเคลื่อนย้ายสินค้าและการบริการจาก
ผู้ผลิตไปสู่ผู้บริโภค ปี พ.ศ. 2528 (ค.ศ.1985) ระบุถึงขอบข่ายกิจกรรมทางการตลาดให้กว้างขึ้นจาก
กิจกรรมท่ีระบุถึงการเคลื่อนย้ายสินค้า ขยายเป็นกระบวนการในการวางแผนและดําเนินการกิจกรรม 
ท่ีเก่ียวกับ การประดิษฐ์คิดค้น การตั้งราคา การติดต่อสื่อสาร และการกระจาย  การแลกเปลี่ยน ในปี 
พ.ศ. 2547 (ค.ศ. 2004) การตลาด ได้เน้นความสําคัญและให้คุณค่าของลูกค้าขององค์กรธุรกิจมาก
ขึ้น มีกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการส่งมอบคุณค่าให้กับลูกค้า และมีการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าเพ่ือให้
เกิดประโยชน์กับองค์กรและกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงกับองค์กรนั้น ๆ (American Marketing 
Association, 2008) ในปี พ.ศ. 2550 สมาคมการตลาดอเมริกัน (The American Marketing 
Association: AMA) ได้ให้คํานิยามความหมายของการตลาดในวงกว้างท่ีเห็นได้ชัดมากขึ้น โดยกล่าว
ว่า การตลาด เป็น กิจกรรมท่ีดําเนินโดยสถาบันต่าง ๆ โดยผ่านกระบวนการเกิดจากการสร้างสรรค์  
สื่อสาร ส่งมอบ และแลกเปลี่ยนสิ่งท่ีสนองต่อความต้องการ  ซึ่งให้คุณค่าต่อลูกค้า ผู้รับบริการ 
หุ้นส่วนธุรกิจ และต่อสังคมในวงกว้าง  (Marketing, 2008)  จะเห็นได้ว่าความหมายของการตลาด  
จากกิจกรรมท่ีดําเนินการระหว่างผู้ผลิตและผู้บริโภค  การเน้นกระบวนการทางการตลาดท่ีเก่ียวกับ 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์  การกําหนดราคา  การติดต่อสื่อสาร  การกระจายสินค้า มาสู่การให้
ความสําคัญกับลูกค้า  และพัฒนาสู่การให้ความสําคัญกับสังคมในวงกว้าง  ดังพัฒนาการคํานิยามของ
การตลาด ตามภาพประกอบ 1 
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ภาพประกอบ 1 แสดงพัฒนาการคํานิยามการตลาดของสมาคมการตลาดอเมริกัน 
 

ค.ศ. 1935 ค.ศ. 1985 ค.ศ. 2004 ค.ศ. 2007 
“Marketing is the 
performance of 
business activities that 
direct the flow of 
goods and services 
from producers to 
consumers” 

“Marketing is the process of 
planning and executing the 
conception, pricing, 
promotion, and distribution 
of ideas, goods, and services 
to create exchanges that 
satisfy individuals and 
organizational objectives” 

“Marketing is 
organizational function 
and set of processes 
for creating, 
communicating, and 
delivering value to 
customers and for 
managing customer 
relationship in ways 
that benefit 
organization and its 
stakeholders”  

“Marketing is the activity, set 
of institutions, and processes 
for creating, communicating, 
delivering, and exchanging 
offerings that have value for 
customers, clients, partners, 
and society at large” 

การตลาดเป็นผลการ
ดําเนินงานทางธุรกิจในการ
กํากับควบคุมการ
เคลื่อนย้ายสินค้าและ
บริการจากผู้ผลิตไปยัง
ผู้บริโภค 

การตลาดเป็นกระบวนการในการ
วางแผนและดําเนินการกิจกรรม
การประดิษฐ์คิดค้น การตั้งราคา 
การติดต่อสื่อสาร และการ
กระจายสิ่งที่ถูกประดิษฐ์คิดค้นนั้น 
ๆ ไม่ว่าจะเป็น ความคิด สินค้า 
และบริการที่ถกูสร้างขึ้นเพื่อให้
เกิดการแลกเปลี่ยนซ่ึงสามารถ
ตอบสนองต่อเป้าหมายของทั้ง
ปัจเจกบุคคลหรือองค์กรผู้
วางแผนและดําเนินการกิจกรรม
นั้น ๆ ได้ 

การตลาดเป็นหน้าที่ของ
องค์กร (ธุรกิจ) ซ่ึง
ประกอบดว้ยกลุ่มของ
กระบวนการในการ
สร้างสรรค์ผลประโยชน์
หรือคุณค่าของลูกค้าของ
องค์กรธุรกิจ แล้วทําการ
สื่อสารกับลูกค้าให้เขา้ใจถึง
ผลประโยชน์หรือคุณค่าที่
เขาจะได้รับนี ้และจัดการ
ส่งมอบคุณค่านั้นให้กับ
ลูกค้า นอกจากนี้การตลาด
ยังเป็นกระบวนการในการ
บริหารความสัมพันธ์กับ
ลูกค้าเพื่อให้เกิดประโยชน์
กับองค์กร  และกลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียโดยตรงกับ
องค์กร นั้น ๆ 

การตลาดเป็นกิจกรรมซ่ึง
ดําเนินการโดยกลุ่มของสถาบัน
การตลาดต่าง ๆ ผ่านกระบวนการ
ในการสร้างสรรค์ สื่อสาร ส่งมอบ 
และแลกเปลี่ยนสิ่งสนองความ
ต้องการ (Offerings) ซ่ึงให้คุณค่า 
(Value) แก่ลูกค้าของธุรกจิ 
(Customers) ผู้ใช้บริการองค์กร
การกุศล (Clients) หุ้นส่วนธุรกจิ 
หรือหุ้นส่วนองค์กรการกุศล 
(Partners) และสังคมในวงกว้าง 
(Society at large) 

 

 ท่ีมา: American Marketing Association, 2008 
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2. การตลาดบริการสําหรับห้องสมุด  
 
 การนําแนวคิดเก่ียวกับการตลาดมาใช้กับองค์กรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่เฉพาะองค์กรธุรกิจรวมท้ัง
หน่วยงานท่ีไม่หวังผลกําไร กล่าวถึงไว้ครั้งแรกในปี ค.ศ. 1969 โดย Kotler และ Levy ในหนังสือชื่อ 
Marketing for Non-profit Organization (Jose, A. & Bhat, I., 2007, p. 23) จึงเป็นท่ีปรากฏว่า 
องค์กรทางศาสนาใช้เทคนิคการตลาดในการเพ่ิมจํานวนสมาชิก โรงพยาบาลใช้ในการบริการผู้ป่วย
มากกว่าท่ีจะมุ่งหวังกําไร  พรรคการเมืองใช้การตลาดในการรณรงค์หาเสียง องค์การกรกุศลใช้ในการ
ระดมทุนเพ่ือให้มีการสนับสนุนในการดําเนินกิจกรรมทําประโยชน์ต่าง ๆ    (Adeyoyin, S. O., 
2005, p. 498) สําหรับห้องสมุดซึ่งเป็นองค์กรท่ีไม่แสวงหากําไร จําเป็นต้องประกอบกิจกรรมทางการ
ตลาด เพ่ือจัดบริการทรัพยากรสารสนเทศ  เพ่ิมคุณค่าการบริการ ส่งเสริมการใช้บริการเพ่ือประโยชน์
ของผู้ใช้บริการ  จากการท่ีห้องสมุดไม่ได้เป็นองค์กรท่ีมุ่งหวังในการแสวงหากําไร การตลาดของ
ห้องสมุดจึงเป็นการตลาดเชิงสังคม (Societal marketing) ซึ่งเป็นแนวคิดการตลาดท่ีว่า ภารกิจของ
องค์กรคือการพิจารณาถึงความจําเป็น ความต้องการ และความสนใจ ของตลาดกลุ่มเป้าหมาย และ
ส่งมอบความพึงพอใจตามความปรารถนาให้อย่างมีประสิทธิผลและมีประสิทธิภาพเหนือคู่แข่งขัน เพ่ือ
เป็นหนทางในการธํารงรักษาและนําไปสู่ความเป็นอยู่ท่ีดีของผู้บริโภค (Adeloye, A., 2003, p. 16) 
 การตลาดของห้องสมุดจึงไม่ใช่การขายหรือการทํากําไรจากสินค้าหรือบริการ แต่
การตลาดของห้องสมุดจะช่วยในการเพ่ิมจํานวนการใช้ทรัพยากรสารสนเทศ และสร้างความพึงพอใจ
ในการรับบริการจากห้องสมุด   
 การบริการได้เข้ามามีบทบาทในธุรกิจยุคใหม่มากขึ้น ผู้บริโภคหรือลูกค้า มีรูปแบบการ
ดําเนินชีวิตและความต้องการเปลี่ยนแปลงไป มีความต้องการการอยู่ดีกินดี  ความสะดวกสบาย การ
ได้รับบริการท่ีดี จึงทําให้วงการธุรกิจ ได้แก่ โรงแรม โรงพยาบาล ธนาคาร สายการบิน  ฯลฯ ต่างก็มุ่ง
ท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้บริโภค  องค์การทางการตลาดจึงไม่ได้เก่ียวข้องเฉพาะผลิตภัณฑ์
ท่ีเป็นสินค้า (Goods) เท่านัน้  แต่มีองค์การท่ีมีผลิตภัณฑ์เรียกว่า การบริการ (Services) 
 การบริการ (Services) หมายถึง การกระทํา กระบวนการ และการปฏิบัติงาน 
(Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 2006, p. 4) ซึ่งเน้นด้านการให้ความช่วยเหลือ 
หรือ การดําเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อ่ืน (จิตตินันท์ นันทไพบูลย,์ 2551, น. 1) ในเชิงธุรกิจ ระบุว่า 
การบริการเป็นกิจกรรมท่ีจัดทําขึ้นรวมกับการขายสินค้า  (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2545, น. 10) 
นอกจากนี้ การบริการเป็นกิจกรรมท่ีไม่อาจจับต้องได้ (Gronroos, 1990, p. 27) ดําเนินการ
ตอบสนองความต้องการจนนําไปสู่ความพึงพอใจ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, น. 18) 
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 โดยสรุป การบริการ จึงหมายถึง กิจกรรม การดําเนินการในการให้ความช่วยเหลือท่ี
บุคลากรผู้ให้บริการนําเสนอให้แก่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เป็นสิ่งท่ีไม่อาจจับต้องได้  โดยกิจกรรมนั้น
สนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ  
 จากการท่ีการตลาดไม่ได้เก่ียวข้องกับสินค้าเท่านั้น  ห้องสมุดมีทรัพยากรสารสนเทศท่ีจัด
ควบคู่กับการบริการ การตลาดของห้องสมุดจึงเก่ียวข้องกับตลาดบริการ ซึ่งจะเห็นได้ว่าลักษณะของ
บริการท่ีแตกต่างจากสินค้า  แบ่งลักษณะได้เป็น 4 ประการ  (Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, 
pp. 225-226; ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 13-14) คือ 

 1. บริการไม่อาจจับต้องได้ (Service intangibility) หมายถึงการบริการไม่สามารถรับรู้
ถึงการบริการผ่านประสาทสัมผัสต่าง ๆ ของเราได้ การบริการจึงไม่สามารถมองเห็น รับรู้รสชาติ  รู้สึก 
ได้ยิน หรือ ดมกลิ่น ก่อนท่ีจะมีการซื้อได้  เช่น ผู้บริโภคจะไม่ทราบว่าแพ้เครื่องสําอางค์ก่อนการการ
ซื้อ  ผู้โดยสารเครื่องบินมีตั๋วเดินทาง และการกําหนดเวลาเดินทางพร้อมสัมภาระว่าจะเดินทางถึง
จุดหมายอย่างปลอดภัย  ความไม่มีตัวตนของการบริการทําให้ไม่อาจจับต้องบริการได้  ผู้บริโภค
อาจจะรู้สึกว่าเกิด “ความเสี่ยง” ผู้บริโภคจึงแก้ปัญหาลดความเสี่ยงในการซื้อโดยพิจารณาจาก
คุณภาพการบริการด้าน สถานท่ี ผู้ให้บริการ ราคา อุปกรณแ์ละเครื่องมือ การสื่อสาร ซึ่งเป็นหลักฐาน
ทางกายภาพท่ีมองเห็นได ้
 2. บริการไม่สามารถแยกการผลิตออกจากการบริโภคได้ (Service inseparability) 
หมายถึงการบริการไม่สามารถแยกจากผู้ให้บริการได้  ผู้ให้บริการอาจหมายถึงตัวบุคคลหรืออุปกรณ์
เครื่องมือท่ีทําหน้าท่ีเป็นผู้ให้บริการหรือขายบริการนั้น  ดังนั้นบริการจึงมักจะถูกเสนอขายก่อน 
หลังจากนั้นการผลิตและบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน  ผู้ให้บริการจึงต้องให้บริการท่ี
รวดเร็ว และเพ่ิมจํานวนท่ีมากขึ้นในการให้บริการเพ่ือสรา้งภาพลักษณ์ท่ีดีในการบริการ 
 3.  บริการมีคุณภาพไม่คงท่ี (Service variability) หมายถึง คุณภาพของการบริการ 
มีความไม่แน่นอนค่อนข้างสูง การบริการอย่างเดียวกันอาจจะแตกต่างกัน เนื่องจากขึ้นอยู่กับปัจจัย
ต่างๆ เช่น บุคคลากรหรือพนักงานท่ีให้บริการ เวลาท่ีให้บริการ สถานท่ีท่ีให้บริการ วิธีการในการ
ให้บริการ  ดังนั้นลูกค้าอาจจะพบว่าการบริการแต่ละครั้งมีคุณภาพไม่คงท่ี ในการแก้ไขปัญหาดังกล่าว 
อาจทําได้โดย การเพ่ิมประสิทธิภาพในการสรรหา คัดเลือกและฝึกอบรมพนักงาน ปรับปรุง
ประสิทธิภาพในกระบวนการให้บริการ และสร้างระบบท่ีมีประสทิธิภาพในการติดตามและประเมินผล
ความพึงพอใจของลูกค้า  
 4. บริการไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Service perishability) หมายถึง การบริการไม่
สามารถเก็บรักษาไว้ในรูปสินค้าคงคลังได้เหมือนสินค้าทั่ว ๆ ไป ความต้องการซื้อบริการจะขึ้นลง
เปลี่ยนแปลงตามฤดูกาล (demand fluctuates) ทําให้เสียโอกาสในการขายบริการ แนวทาง
แก้ปัญหาคือ การปรับความสมดุลย์ระหว่างอุปสงค์และอุปทานของบริการ ด้านอุปสงค์ ได้แก่  
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ตั้งราคาต่างกันตามฤดูกาล ให้บริการเสริม  ด้านอุปทาน ได้แก่ จ้างพนักงานชั่วคราว ให้ลูกค้าบริการ
ตนเอง แสวงหาพันธมิตรในการให้บริการ เตรียมสถานทีสําหรับการขยายบริการในอนาคต 
 Grönroos (Cited in Kotler, P., 1991) ระบุว่า การตลาดบริการไม่ได้มีเพียง 4Ps ซึ่ง
เป็นการตลาดภายนอก (External marketing) เท่านั้น แต่ยังครอบคลุมถึง การตลาดภายใน 
(Internal marketing) และการตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive marketing) ด้วย สอดคล้องกับท่ีมี
การกล่าวว่า ธุรกิจบริการท่ีจะประสบความสําเร็จและรักษาความเป็นเลิศในการบริการได้นั้น  จะต้อง
อาศัยการตลาด 3 ประเภท (Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. 227-228; ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, น. 17-18) คือ การตลาดภายนอก การตลาดภายใน และการตลาดปฎิสัมพันธ ์
 1. การตลาดภายนอก (External marketing) หมายถึง กิจกรรมทางด้านการตลาดท่ี
กิจการธุรกิจโดยท่ัวไปกระทํากับลูกค้าภายนอกกิจการ โดยท่ัวไปเก่ียวข้องกับการจัดเตรียมส่วน
ประสมทางการตลาด อันประกอบด้วย การพัฒนาและนําเสนอผลิตภัณฑ์ การกําหนดราคา การจัด
จําหน่าย และการสื่อสารการตลาดบริการให้แก่ลูกค้า กล่าวได้ว่า เป็นการ “ให้สัญญา” แก่ลูกค้า 
(Making promises) 
 2. การตลาดภายใน (Internal marketing) หมายถึง กิจกรรมทางด้านการตลาดท่ี
เก่ียวกับการฝึกอบรม การสร้างขวัญกําลังใจ  กระตุ้นและจูงใจให้บุคลากรของบริษัทให้บริการท่ีมี
คุณภาพท่ีดีแก่ลูกค้า  รวมท้ังการสนับสนุนพนักงานในการให้บริการทํางานเป็นทีม เพ่ือส่งมอบความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้า  กิจกรรมมุ่งเน้นท่ีการสร้างจิตสํานึกในการบริการ การพัฒนาความรู้
ความสามารถและกําลังใจของพนักงานในการให้บริการท่ีดีแก่ลูกค้า เป็นการทําให้พนักงานบริการ
ตามท่ีได้ให้สัญญาไว”้ (Enabling promises) 
 3. การตลาดปฏิสัมพันธ์ (Interactive marketing) หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดท่ี
พนักงานผู้ให้บริการกับลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กัน ซึ่งอาจเป็นปฏิสัมพันธ์โดยตรงหรืออาจเป็นปฏิสัมพันธ์
โดยอ้อมในลักษณะการให้บริการทางไกลโดยอาศัยเทคโนโลย ี  การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับบริการกับ
ผู้ให้บริการจะมีคุณภาพการบริการเกิดขึ้นนั้นจะขึ้นอยู่กับผู้ส่งมอบบริการและคุณภาพของการส่งมอบ
บริการ ฉะนั้นผู้ใหบ้ริการจะต้องมีทักษะการตลาดปฏิสัมพันธ์ท่ีดี จึงมักเรียกการตลาดปฏิสัมพันธ์นี้ว่า 
“การรักษาสัญญา” (Making promises) 
 
3. กลยุทธ์ทางการตลาดบริการสําหรับห้องสมุด 
 
 กลยุทธ์ทางการตลาด คือ วิธีการท่ีองค์กรธุรกิจใช้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด 
(Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. G-6) หรืออาจเป็นขั้นตอนในการกําหนดจุดมุ่งหมายทางการ
ตลาด การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเป็นการเลือกตลาดเป้าหมายโดยการสร้างและออกแบบส่วน
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ประสมทางการตลาด ท่ีจะก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อตลาดและบรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร         
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2540, น. 482 ; สิทธิ์ ธีรสรณ์, 2552, น. 81) กลยุทธ์ทางการตลาดมี
องค์ประกอบ 3 ประการ คือ การระบุตลาดเป้าหมาย การสร้างส่วนประสมทางการตลาด และการ
วางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (สิทธิ์ ธีรสรณ,์ 2552, น. 81)  
 เม่ือกล่าวถึง กลยุทธ์ทางการตลาด มักหมายถึง การสร้างส่วนประสมทางการตลาด ซึ่ง
แนวคิดการตลาดในยุคแรก หรือท่ีเรียกว่า การตลาด 1.0 (Marketing 1.0) เป็นการเน้นคุณภาพของ
สินค้า และ การตลาด 2.0 (Marketing 2.0) เป็นการตลาดท่ีเน้นถึงความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก 
ปัจจุบันได้เกิดแนวคิด การตลาด 3.0 (Marketing 3.0) ซึ่ง คอตเลอร์ (Philip Kotler)        ท่ีร่วมกับ 
การตะจายา (Hermanwan Kartajaya) และ เซเตียวาน (Iwan Setiawan) ได้กล่าวไว้ในหนังสือ 
Marketing 3.0 โดยระบุว่า ในศตวรรษท่ี 21 กําลังเข้าสู่ยุคการตลาด Marketing 3.0 ท่ีองค์กรธุรกิจ
ต้องร่วมรับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคมท่ีลึกกว่าเดิม ช่วยเหลือสังคม ขจัดความยากจน ป้องกัน
สิ่งแวดล้อม โดยกล่าวว่า การตลาดถูกพัฒนาขึ้นเป็นลําดับจาก  จาก การตลาด 1.0 สู่ การตลาด 2.0 
และ การตลาด 3.0 (นักการตลาดเอเชียร่วมฉลองครบรอบ 80 ปี ฟีลิบคอตเลอร์, 2554; คอตเลอร์, 
ฟิลิป, การตะจายา, เฮรมาวัน และ เซเตียวาน, อีวาน, 2554, น. 7)          แนวทางการตลาด 3 ยุค 
มีลักษณะพอสรุป ได้ดังนี ้ 
 1.  การตลาด 1.0 (Marketing 1.0) การตลาดแบบยึดตัวสินค้าเป็นสําคัญ (Product-
centric marketing) เน้นยุทธวิธีและแนวทางในการพัฒนาผลิตภัณฑ์ คือ ผลิตสินค้าตอบสนองตลาด 
โดยใช้ 4Ps คือ Product/ Price/ Place/ Promotion แนวคิดคือเพ่ือให้เกิดการซื้อหรือกระตุ้น
ตลาดเป็นหลัก  
 2. การตลาด 2.0 (Marketing 2.0) การตลาดแบบยึดถือผู้บริโภคเป็นศูนย์กลาง 
(Consumer-oriented marketing) เน้นการสร้างความพึงพอใจและทําให้ผู้บริโภคติดใจในสินค้า มี
การทําการแบ่งส่วนตลาด (Market segmentation) การวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (Product 
positioning) เพ่ือครองใจลูกค้าโดยการหาจุดเด่นมากําหนดเป็นจุดจูงใจ การสร้างความแตกต่างให้
สินค้า (differentiation) แนวคิดคือการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ใช้งานได้ตามกําหนดและให้ความสร้าง
ความพึงพอใจในสินค้า 

3. การตลาด 3.0 (Marketing 3.0) การตลาดท่ีขับเคลื่อนด้วยค่านิยม (Values-driven  
marketing) เน้นความรับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคม ช่วยเหลือสังคม ขจัดความยากจน ป้องกัน
สิ่งแวดล้อม องค์กรมีการขับเคลื่อนด้วย พันธกิจ วิสัยทัศน์ และค่านิยม (Mission/ Vision /Value) 
แนวคิดคือ การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ใช้งานได้ตามกําหนด ให้ความพึงพอใจทางอารมณ์ และเติมเต็ม
ความปรารถนาทางจิตวิญญาณ (Spiritual fulfillment) มุ่งแก้ไขปัญหาสังคม ปัญหาความยากจน 



 14 

ความเสื่อมโทรมของธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ทําให้ชีวิตประจําวันของคนดีขึ้น ผ่านพันธกิจ 
วิสัยทัศน์ และค่านิยมขององค์กร 
 แนวคิดการตลาด 3.0 ได้กําหนดแนวทางการสร้างแบรนด์ด้วยโมเดล 3i (3i Model)  
(นักการตลาดเอเชียร่วมฉลองครบรอบ 80 ปี ฟีลิบคอตเลอร์, 2554; คอตเลอร์, ฟิลิป, การตะจายา, 
เฮรมาวัน และ เซเตียวาน, อีวาน, 2554, 2554, น. 52 ) คือ  
   1. อัตลักษณ์ของแบรนด์ (Brand identity) เป็นการสร้างความโดดเด่นให้แก่แบรนด์  
ด้วยเหตุผลว่าแบรนด์ดีอย่างไรและแตกต่างจากคนอ่ืนอย่างไร     
  2. ภาพลักษณ์ของแบรนด์ (Brand image) เป็นการสร้างภาพลักษณ์ด้วยการสร้าง
ความรู้สึกท่ีตอบสนองอารมณ์ของผู้บริโภค  โดยการสร้างประสบการณ์ ท่ีเก่ียวกับประสาทสัมผัส 
5  ด้าน คือ รูป รส กลิ่น เสยีง สัมผัส    
  3. คุณค่าแท้จริงของแบรนด์ (Brand integrity) เป็นความสามารถของแบรนด์ท่ีสามารถ
บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้สามารถปฏิบัติตามพันธสัญญาที่ให้ไว้กับผู้บริโภค         ซึ่งเป้าหมายของ
แบรนด์อยู่ท่ีจิตวิญญาณของผู้บริโภคด้วยการสร้างคุณงามความดี  การสร้างความน่าเชื่อถือ  การ
ได้รับรางวัลหรือมาตรฐานการรับรอง และมีพ้ืนฐานของการทําประโยชน์เพ่ือสังคม ประเทศชาต ิ
สิ่งแวดล้อม หรือส่วนรวม 

ภาพประกอบ 2  โมเดล 3i  

    

 ท่ีมา: Kotler, P., Kartajaya, H. & Setiawan, I., 2010, p. 36 

 โมเดล 3i ตามภาพประกอบ 2  จึงเก่ียวข้องกับการสร้างความสัมพันธ์ของ แบรนด์ 
(Brand) ตําแหน่งทางการตลาด (Positioning)   และการสร้างความแตกต่าง (Differentiation)  ซึ่ง
กลยุทธ์การตลาด 3.0 จําเป็นต้องสร้างความสัมพันธ์ของทั้ง 3 องค์ประกอบให้เหมาะสม     เพ่ือให้
แบรนด์มีประสิทธิภาพ ให้ความพึงพอใจพร้อม ๆ กับการโน้มน้าวความคิดจิตวิญญาณของผู้บริโภคให้
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มองเห็นคุณค่าของแบรนดก์ลยุทธ์ทางการตลาดบริการ ในยุคการตลาด 3.0 จึงให้ความสําคัญในด้าน
การสร้างภาพลักษณอ์งค์กรด้วย (Brand) 

 จากท่ีกล่าวมาข้างต้นโดยสรุปแล้ว กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ เป็น   การกําหนด
วัตถุประสงค์ การสร้างแบรนด์ การวางตําแหน่งทางการบริการ และการสร้างส่วนประสมทาง
การตลาด เพ่ือตอบสนองความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

 
องค์ประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 
 
 องค์ประกอบของกลยุทธ์ทางการตลาดสามารถพิจารณาได้จาก    กระบวนการพัฒนา
กลยุทธ์ทางการตลาดจากภาพประกอบ 3  ซึ่งประกอบด้วย   1) การตรวจสอบการตลาด 2) การ
ตรวจสอบพันธกิจองค์กร 3) การกําหนดเป้าหมาย  4) การคาดการณ์อนาคต 5) การกําหนด
วัตถุประสงค์ท่ีวัดได้  6) การกําหนดแผนปฏิบัติการ 7) การปฏิบัติตามกลยุทธ์ และ 8) สรุปผลและ
ประเมินผล 
 แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบสําคัญของกลยุทธ์ทางการตลาดประกอบด้วย 1) การ
ตรวจสอบตลาดซึ่งเก่ียวข้องกับการวิเคราะห์จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค 2) พันธกิจ  
เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 3) ส่วนประสมทางการตลาด และ 4) แผนปฏิบัติการ นอกจากนี้ Rust R., 
Zahorik, A.J. & Keiningham, T.L. (1996 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 42-43) 
ได้กล่าวว่า พันธกิจหลัก (Mission) ซึ่งเป็นข้อความท่ีกล่าวถึงเป้าหมายระยะยาวขององค์การจะ
สะท้อนให้เห็นวิสัยทัศน์ท่ีชัดเจนเก่ียวกับกิจกรรมในปัจจุบันและอนาคตขององค์การ  ซึ่งพันธกิจหลัก
ถือเป็นองค์ประกอบหนึ่งของ “กลยุทธ์การบริการ” ซึ่งประกอบด้วย วิสัยทัศน์ (vision) พันธกิจหรือ
ภารกิจ (mission) เป้าหมายท่ัวไป (General goals) เป้าหมายเชิงกลยุทธ์ (Medium-term 
strategic goal) และแผนระยะสั้น (Short-term plans)   
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ภาพประกอบ 3  กระบวนการพัฒนากลยุทธ์การการตลาด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ท่ีมา:  Weingand, D., 1995, p. 299 

                   
 
 
 
 
 
 

การประเมิน
ความก้าว 

หน้าและตลาด
เป้าหมาย 

 

การตรวจสอบการตลาด 

การตรวจสอบพันธกิจ
องค์กร 

 

การกําหนดเป้าหมาย 

การกําหนดวัตถุประสงค์ 
ท่ีวัดได้ 

 
กําหนดแผนปฎิบัติการ 

 
การปฎิบัตติามกลยุทธ์  

 

สรุปและประเมินผล 
(ปรับเป้าหมาย/วัตถุประสงค/์ 

ลําดับความสําคญั 

ผลิตภณัฑ/์บริการ 
 

ราคา 

 

สถานท่ี 

 

การส่งเสริม
การตลาด 

การคาดการณ์อนาคต 
Future screen  

 

สิ่งแวดล้อมภายใน 

 

สิ่งแวดล้อมภายนอก 



 17 

 จากแนวคิดการตลาด 3.0 ซึ่งเป็นการตลาดท่ีขับเคลื่อนผ่านพันธกิจ วิสัยทัศน์ และ
ค่านิยม (Mission/ Vision /Value)  เน้นความรับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคม เน้นความพึงพอใจ
ทางอารมณ์ และเติมเต็มความปรารถนาทางจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการ และจากโมเดล 3i  ท่ีเน้นการ
สร้างความสัมพันธ์ของ แบรนด์ (Brand) ตําแหน่งทางการตลาด (Positioning) และการสร้างความ
แตกต่าง (Differentiation) สามารถท่ีจะกําหนดได้ใน วิสัยทัศน์ และพันธกิจ ซึ่งจะทําให้ผู้ใช้บริการมี
ความเข้าใจแบรนด์ขององค์กรผ่านข้อความเหล่านั้น  ดังนั้นสามารถสรุปองค์ประกอบของการตลาด
เปน็ 3 องค์ประกอบหลัก คือ  
 1)  การวิเคราะหศั์กยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)   
2)  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย  วัตถุประสงค์ และ 3) ส่วนประสมทางการตลาด ดังมีรายละเอียด
ดังนี ้
 
1.  การวิเคราะหศ์ักยภาพเพื่อประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) 
 
   เป็นการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT analysis) ในด้าน 
จุดอ่อน จุดแข็ง โอกาส และอุปสรรค เป็นการตรวจสอบตลาด (Marketing audit) โดยการทําความ
เข้าใจ วิเคราะห์และประเมินปัจจัยสําคัญๆ ท่ีส่งผลต่อความก้าวหน้าของบริการสารสนเทศและ
ห้องสมุดในอนาคตและเป็นขั้นตอนท่ีจะต้องดําเนินการก่อนท่ีจะทําการวางแผนกลยุทธ ์ ซึ่งมีอยู่ 2 
ส่วนท่ีสําคัญ คือ สภาพแวดล้อมภายนอก (External environment) และ สภาพแวดล้อมภายใน 
(Internal environment) (De Sáez, 2002, pp. 29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์  
ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 30-31) 
 1.1  สภาพแวดล้อมภายนอก เป็นสภาพแวดล้อมระดับมหภาค (Macro-environment) 
ท่ีมีลักษณะซับซ้อนเป็นพลวัต และมีตัวแปรหรือปัจจัยท่ีไม่อาจควบคุมได้อยู่มากมายท่ีส่งผลต่อ 
บริการสารสนเทศหรือห้องสมุดและการตลาดบริการของห้องสมุดในอนาคต การเก็บรวบรวมข้อมูล 
สภาพแวดล้อมระดับมหภาคนี้จะกระทําโดยใช้การวิเคราะห ์PEST หรือ STEP เพ่ือศึกษาปัจจัย 
ด้านต่าง ๆ 5 ด้านคือ 
 1) ปัจจัยด้านการเมือง (Political factors) ในแง่ของประเด็นทางกฎหมาย (เช่น 
ลิขสิทธิ)์ และ วัฒนธรรมทางการเมืองโดยท่ัวๆ ไป 

2) ปัจจัยด้านเศรษฐกิจ (Economic factors) ในเรื่องผลกระทบของเศรษฐกิจท่ีมี 
ต่อบุคคลและองค์การ 

3) ปัจจัยด้านสังคมและวัฒนธรรม (Sociocultural factors) ในแง่ของความ 
เปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร ์นิสัย/หรือกิจกรรมทางสังคม และการศึกษา ของประชาชน 
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4) ปัจจัยด้านเทคโนโลย ี(Technological factors) ปัจจัยทางเทคโนโลยีท่ีมี 
ผลกระทบต่อห้องสมุดและศูนย์สารสนเทศมีอยู่มากมาย เชน่ อินเทอร์เน็ต โทรคมนาคม และสื่อท่ี 
ผู้ใช้คาดหวังว่าจะสามารถค้นหาสารสนเทศได ้

5) ปัจจัยด้านการแข่งขัน (Competitive factors) ซึ่งมีอยู่มากมายและจากหลาย 
แหล่งเช่น อินเทอรเ์น็ต องค์กรท่ีให้บริการสารสนเทศเชิงพาณิชย ์ร้านจําหน่ายหนังสือ เครือข่าย 
อิเล็กทรอนิกส์ ร้านบริการถ่ายเอกสาร ห้องสมุดอ่ืนท้ังท่ีเป็นของรัฐและเอกชน ศูนย์สารสนเทศของ 
ภาคเอกชน นายหน้าให้บริการสารสนเทศ (Information brokers) 
 1.2  สภาพแวดล้อมภายใน เป็นการศึกษาวเิคราะห์สถานภาพหรือสภาวะปัจจุบันของ 
องค์การในแง่ของจุดแข็งและจุดอ่อนขององค์การ รวมท้ังโอกาสและอุปสรรคจากสิ่งแวดล้อม 
ภายนอกองค์การ ซึ่งเรียกว่าการวิเคราะห ์SWOT ประกอบด้วย 

1) จุดแข็ง (Strengths) หมายถึง ความสามารถและสถานการณ์ภายในองค์การท่ี 
เป็นบวก ซึ่งองค์การนํามาใช้ประโยชน์ในการทํางานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ 

2) จุดอ่อน (Weeknesses) หมายถึง สถานการณ์ภายในองค์การท่ีเป็นลบและ 
ด้อยความสามารถ ซึ่งองค์การไม่สามารถนํามาใช้ประโยชน์ในการทํางานเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ 

3) โอกาส (Opportunities) หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกท่ีเอ้ืออํานวย 
ให้การทํางานขององค์การบรรลุวัตถุประสงค์ หรือหมายถึงสภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเป็นประโยชน ์
ต่อการดําเนินงานขององค์การ 

4) อุปสรรค (Threats) หมายถึง ปัจจัยและสถานการณ์ภายนอกท่ีขัดขวางการ 
ทํางานขององค์การไม่ให้บรรลุวัตถุประสงค์ หรือหมายถึง สภาพแวดล้อมภายนอกท่ีเป็นปัญหาต่อ 
องค์การนอกจากนี ้การตรวจสอบทางการตลาดยังครอบคลุมไป การวิจัยตลาด (Market 
research) เป็นการศึกษาความต้องการของผู้ใช ้รวมท้ังผู้ท่ีมีแนวโน้มเป็นผู้ใช ้(Potential user) ซึ่ง 
เป็นตลาดเป้าหมายด้วย 
 
2.  วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย วัตถุประสงค์ 
 
    2.1  วิสัยทัศน์ (Vision) 
          วิสัยทัศน์ หมายถึง ความคาดหวังในอนาคตขององค์ท่ีต้องการจะเป็น (ชัยสิทธิ์ เฉลิมมี
ประเสริฐ, 2544, บทท่ี 1-4) เป็นข้อความท่ีแสดงถึงความปรารถนาอันแรงกล้า หรือความ
ทะเยอทะยานอันสูงส่งขององค์การในการท่ีจะประสบความสําเร็จในสิ่งใดสิ่งหนึ่ง (ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, น. 42) 
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 ตัวอย่างวิสัยทัศน์ห้องสมุด 

วิสัยทัศน์ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 
เป็นศูนย์การเรียนรู้ (Learning Center) ระดับแนวหน้า ท่ีสนับสนุนการเป็นมหาวิทยาลัย

แห่งความเป็นเลิศ 
วิสัยทัศน์สํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
องค์กรแห่งความเป็นเลิศด้านบริการและส่งเสริมการเรียนรู้  บริหารโปร่งใส ทันสมัยด้วย 

เทคโนโลยีและสารสนเทศ 
  วิสัยทัศน์ หอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล 

เป็นคลังปัญญาแห่งการเรียนรู้เพ่ือขับเคลื่อนสู่การเป็นมหาวิทยาลัยระดับโลก 
 
    2.2  พันธกิจ (Mission) 
           พันธกิจ หมายถึง การกําหนดขอบเขตของงาน หรือบทบาทหน้าท่ีท่ีองค์กรต้องทํา (ชัยสิทธิ์ 
เฉลิมมีประเสริฐ, 2544, บทท่ี 1-7) การกําหนดข้อความท่ีจะช่วยให้วิสัยทัศน์ของธุรกิจมีความเป็น
รูปธรรมและมีโอกาสท่ีจะประสบความสําเร็จได้มากขึ้น โดยทั่วไปพันธกิจจะเป็นข้อความท่ีเป็นลาย
ลักษณ์อักษรหรือคําพูดท่ีทะเยอทะยาน แต่มีความเป็นไปได้ในทางปฏิบัติ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 
2547, น. 42) และควรจะให้คําตอบในเรื่องท่ีสําคัญๆ (De Sáez. 2002, 29-40; Webber, 2001 
อ้างถึงใน สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 31)  ดังนี ้

1) เราเป็นธุรกิจบริการประเภทใด 
2) เราต้องการให้บริการของเราเป็นไปเช่นไร 
3) ใครคือผู้ใช้หรือลูกค้าของเรา และลูกค้ากลุ่มใดท่ีต้องเน้นเป็นพิเศษ 
4) ความต้องการและความปรารถนาอะไรของผู้ใช ้ท่ีเราพยายามจะตอบสนอง 
5) จะใช้เทคโนโลยีอะไรท่ีช่วยตอบสนองความต้องการนั้น 
6) มีทรัพยากรอ่ืนใดอะไรบ้างท่ีเราจําเป็นต้องใช้ 
7) มีข้อได้เปรียบอะไรบ้างท่ีเราจะนําเสนอต่อผู้ใช้ 
ประเด็นสําคัญท่ีจะต้องระลึกไว้เสนอก็คือ กลยุทธ์ใด ๆ ทางการตลาดท่ีกําหนดจะต้อง 

ไม่สร้างความคาดหวังท่ีไม่อาจเป็นจริงได้ให้เกิดขึ้นในจิตใจของผู้ใช ้ต้องให้ผู้ใช้มีความเข้าใจว่า 
ห้องสมุดเป็นศูนย์ทรัพยากรสารสนเทศ บริการของห้องสมุดจึงเป็นบริการท่ีไม่เหมือนกับบริการให ้
คําปรึกษาหรือบริการให้คําแนะนําเก่ียวกับธุรกิจ 
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 ตัวอย่างพันธกิจ 
 พันธกิจ สํานักหอสมุด มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ 

1. แสวงหา สร้างสม จัดระบบและอนุรักษ์ บํารุงรักษาทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภทตาม
หลักวิชาการและมาตรฐานสากล 

2. พัฒนาศูนย์ข้อมูลท้องถิ่นภาคเหนือและแหล่งข้อมูลกลุ่มประเทศอนุภูมิภาคลุ่มน้ําโขง 
(GMS) รวมท้ังเป็นแหล่งข้อมูลกลุ่มประเทศอาเซียน 

3. บริการทรัพยากรสารสนเทศทุกประเภท ทุกรูปแบบอย่างมีคุณภาพ 
4. ทํานุบํารงุศาสนา ศิลปวัฒนธรรม ประเพณีไทยและท้องถิ่นล้านนา โดยการมีส่วนร่วมของ

กิจกรรม รวมท้ังอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
5. บริหารจัดการด้วยหลักธรรมาภิบาล 

พันธกิจสํานักหอสมุดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร ์
      1. ส่งเสริมการเรียนการสอนการวิจัยของมหาวทิยาลัย 
      2. บริการด้วยสารสนเทศท่ีหลากหลายด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
      3. สนับสนุนและบริการทางวิชาการแก่สังคมตามอุดมการณ์ของมหาวิทยาลัย 
      4. บริหารทรัพยากรโปร่งใส และมีประสิทธิภาพ 

พันธกิจหอสมุดและคลังความรู้มหาวิทยาลัยมหิดล 
1. แสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณภาพและทันสมัยทุกรูปแบบ 
2. เผยแพร่และให้บริการสารสนเทศด้วยเทคโนโลยีท่ีทันสมัย โดยเน้นผู้รับบริการเป็นสําคัญ  

เพ่ือสร้างความเป็นเลิศทางการศึกษาและการวิจัย 
3. พัฒนาเครือข่ ายแหล่ งสารสนเทศ เ พ่ือสร้ า งสั งคมแห่ งการ เรี ยนรู้ ตลอดชี วิ ต 
4. พัฒนาระบบบริหารให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีด ี

     2.3  เป้าหมาย (Goals)  

   เป้าหมาย หมายถึง การกําหนดสิ่งท่ีต้องการในอนาคตซึ่งองค์กรจะต้องพยายามให้เกิดขึ้น 
หรือผลลัพธ์/ผลสําเร็จท่ีองค์กรต้องการบรรลุถึง (ชัยสิทธิ์ เฉลิมมีประเสริฐ, 2544, น. 1-10) โดย
ข้อความท่ีระบุถึงแสดงถึงจุดหมายปลายทางท่ีต้องการบรรลุถึง (De Sáez, 2002, pp. 29-40; 
Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 32) 
เป้าหมายท่ีดีต้องมีความจําเพาะเจาะจงและสามารถวัดผลได้ และควรปรับเปลี่ยนได้ตามสถานการณ ์
ข้อมูลท่ีได้จากการตรวจสอบทางการตลาดจะช่วยให้ห้องสมุดสามารถวิเคราะห์และประเมินพันธกิจท่ี
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กําหนดไว้ ว่ามีความเหมาะสมกับสภาพของชุมชนท่ีให้บริการเพียงใด จากนั้นทําการปรับปรุงให้
เหมาะสม แล้วจึงทําการกําหนดเป็นป้าหมายท่ีพึงประสงค์ (De Sáezm, 2002, pp. 29-40; 
Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 32) 
 
 2.4  วัตถุประสงค์ (Objectives) 

 วัตถุประสงค์ หมายถึง ข้อความท่ีสามารถวัดได้เก่ียวกับผลสําเร็จของแผนงาน/โครงการท่ี
คาดว่าจะทําได้ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด (ชัยสิทธิ์  เฉลิมมีประเสริฐ ,  2544, บทท่ี 1-11)  
วัตถุประสงค์จะถูกกําหนดขึ้นโดยอ้างอิงข้อมูลจากท่ีได้จากการสํารวจศึกษาสภาพแวดล้อม การ
วิเคราะห์ SWOT และเป้าหมายท่ีกําหนด วัตถุประสงค์เป็นข้อความท่ีแสดงถึงจุดหมายหรือเจตนาท่ี
จะให้เป็นไป ซึ่งสามารถวัดได้และบรรลุถึงได้ และขับเคลื่อนห้องสมุดไปยังเป้าหมายท่ีกําหนด เช่นถ้า
ห้องสมุดวางเป้าหมายไว้ว่า "เป็นแหล่งให้บริการสารสนเทศท่ีมีประสิทธิผล" วัตถุประสงค์อาจกําหนด
ไว้ว่า "จัดให้มีบริการสารสนเทศและอ้างอิงภายใน 6 เดือน" เป็นต้น ท่ีสําคัญก็คือวัตถุประสงค์เป็น
เครื่องมือท่ีเชื่อมโยงใกล้ชิดกับการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อม ฉะนั้นการพัฒนาชุดวัตถุประสงค์ท่ี
เป็นทางเลือกเพ่ือรองรับความไม่แน่นอน / หรือวิกฤตของสถานการณ์ ในอนาคตจึงเป็นสิ่งท่ีควร
กระทํา (De Sáez, 2002, pp. 29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชร
รัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 32) 
 
3.  สว่นประสมทางการตลาดของห้องสมุด 
 
    3.1 ส่วนประสมการตลาด 4Ps และ 7Ps     
         เม่ือกล่าวถึง กลยุทธ์ทางการตลาด มักหมายถึง การสร้างส่วนประสมทางการตลาด แนวคิด
เก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีนํามาใช้ในการวางแผนการตลาด คือ ส่วนประสมทางการตลาด 
(marketing mix) หรือ 4Ps ดังภาพประกอบ 4 ประกอบด้วย  Product Place Price Promotion 
(Payne, 1993  อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 24)   ดังนี ้
 1.   ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สินค้าและบริการท่ีนําเสนอแก่ลูกค้า 

2. การจัดจําหน่าย (Place) หมายถึง หน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องกับการจัดจําหน่ายและสนับสนุน
การกระจายสินค้าเพ่ือทําให้สินค้าและบริการมีพร้อมสําหรับการจัดจําหน่าย 

3. ราคา (Price) หมายถึง ราคาของสินค้าและบริการรวมท้ังเงื่อนไขต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ
การชําระเงินท่ีบริษัทกําหนดขึ้น  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การสื่อสารทางการตลาดสําหรับสินค้า
และบริการ 
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ภาพประกอบ 4   ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้บริโภคเป้าหมาย 
(Target customers) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ท่ีมา: Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. 49 
 

ผลิตภัณฑ์ (Product) 
- ความหลากหลาย 
(Variety) 
- คณุภาพ (Quality) 
- การออกแบบ (Design) 
- ลักษณะ (Features) 
- ตราสินค้า (Brand name) 
- การบรรจุหีบห่อ 
(Packaging) 
- บริการ (Services) 
 

ราคา (Price) 
- ราคาสินค้าในรายการ  
   (List price) 
- ส่วนลด (Discounts) 
- ส่วนยอมให ้
(Allowances) 
- ระยะเวลาการชําระเงิน   
  (Payment period) 
- ระยะเวลาการใหส้ินเช่ือ  
   (Credit terms) 
 

การส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 

- การโฆษณา (Advertising) 
- การขายโดยใช้พนักงาน 
  ขาย (Personal selling) 
- การส่งเสริมการขาย   
  (Sales promotion) 
- การประชาสมัพันธ์   
  (Public relations) 
 

การจัดจําหน่าย(Place) 
- ช่องทาง (Channels) 
- ความครอบคลมุ 
  (Coverage) 
- ความหลากหลายของ
สินค้าท่ีคนกลางจําหน่าย   
  (Assortments) 
- ทําเลท่ีตั้ง (Locations) 
- สินค้าคงเหลือ  
  (Inventory) 
- การขนส่ง  
  (Transportation) 
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แนวคิดการตลาดในยุคแรก หรือท่ีเรียกว่า การตลาด 1.0 (Marketing 1.0) เป็นการเน้น
คุณภาพของสินค้า และ การตลาด 2.0 (Marketing 2.0) เป็นการตลาดท่ีเน้นถึงความต้องการของ
ลูกค้าเป็นหลักซึ่งจะเห็นได้จากการใช้เครื่องมือทางการตลาดจาก 4Ps ร่วมกับ 4Cs  ดังแสดงใน
ภาพประกอบ 5 
  
ภาพประกอบ 5  ความสัมพันธ์ระหว่างส่วนประสมทางการตลาด 4Ps และ 4Cs 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
            ท่ีมา: ปณิศา  สัญชานนท์, 2548, น. 24 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps  เป็นมุมมองท่ียังไม่ครอบคลุมและเหมาะสมกับการบริการ  

เนื่องจาก “บริการ” มีความแตกต่างจาก "สินค้า"  คือ บริการเป็นสิ่งท่ีไม่มีตัวตน ไม่สามารถจับต้องได ้ 
การใช้ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps ได้แก่ Product Price Place Promotion   จึงไม่เหมาะสมท่ี
จะใช้กับธุรกิจบริการ Zeithaml  Bitner และ Gremler (2006, p. 26-27) จึงได้เสนอแนะให้เพ่ิมอีก 
3Ps ดังภาพประกอบ 6 คือ P-People (บุคคล) P-Physical evidence (หลักฐานทางกายภาพ) และ 
P-Process (กระบวนการ) ซึ่งมีความหมายดังนี ้

1. บุคคล (People) หมายถึง บุคคลท้ังหมดท่ีมีส่วนร่วมในการนําเสนอบริการให้กับลูกค้าซึ่ง
มีอิทธิพลต่อการรับรู้ของลูกค้า โดยรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ และลูกค้าอ่ืน ๆ 
ท่ีร่วมอยู่ในสิ่งแวดล้อมของการบริการนั้น 

ส่วนประสมทางการตลาด Marketing 4Ps และ 4Cs 
 

              4Ps                                             4Cs 
1. ผลิตภัณฑ์ (Product)             1. การแก้ปัญหาลูกค้า (Customer solution) 
                                              การตอบสนองความจาํเป็นและความต้องการของลูกค้า 
                                                         (Customer need and want) 
2. ราคา (Price)                       2. ต้นทุนของลูกค้า (Cost to customer) 
3. การจัดจําหน่าย (Place)          3. ความสะดวกของลูกค้า (Convenience) 
4. การส่งเสริมการตลาด             4. การสื่อสารกับลูกค้า (Communication) 
   (Promotion)         
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2. หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) หมายถึง สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการ
ให้บริการ สถานท่ีท่ีกิจการและลูกค้ามีปฏิสัมพันธ์กัน และองค์ประกอบท่ีสามารถจับต้องได้ท่ีอํานวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงานหรือสื่อสารในการบริการ 

3. กระบวนการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ ระเบียบ รวมท้ัง
วิธีการทํางานซึ่งเก่ียวข้องกับการสร้างและการนําเสนอบริการให้แก่ลูกค้า  
 
ภาพประกอบ 6  ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
 

Product Place Price Promotion 
-ลักษณะกายภาพของ
สินค้า  
-ระดับคณุภาพ 
-สินค้าท่ีขายแยก  
(ใช้ร่วมกับผลิตภณัฑ)์ 
-การบรรจหุีบห่อ 
-การประกัน 
-สายผลิตภัณฑ ์
-ตราผลิตภัณฑ ์ 

-ประเภทช่องทางการ
จําหน่าย 
-การจัดแสดงสินค้า 
-ตัวแทนจําหน่าย 
-การจัดจําหนา่ยสินคา้ท่ีมี
คุณภาพในราคาต่ํา 
-การขนส่ง 
-การจัดเก็บ 
-การจัดการช่องทางจัด
จําหน่าย 

-ความยืดหยุ่น 
-ระดับราคา 
-ระยะเวลา 
-ความแตกต่าง 
-ส่วนลด 
-ส่วนยอมให ้
 

-ส่วนประสมของการ
ส่งเสริมการตลาด 
-พนักงานขาย 
-การโฆษณา 
-การส่งเสริมการขาย 
-การให้ข่าวและ
ประชาสมัพันธ์ 
-กลยุทธ์ทางอินเตอร์เน็ต
และเว็บไซต ์

People Physical evidence Process 
-ผู้ให้บริการ 
 การสรรหา 
 การอบรม 
 การจูงใจ 
 รางวัล 
 การทํางานเปน็ทีม 
-ลูกค้า 
 การศึกษา 
 การอบรม 

-การออกแบบเครื่อง
อํานวยความสะดวก 
-อุปกรณ ์
-การลงนามในสญัญา 
-การแต่งกายของพนักงาน 
-สิ่งท่ีสัมผสัได้อ่ืน ๆ 
 รายงาน 
 นามบัตร 
 รายการฝากถอน 
 คํารับรอง 

- ขั้นตอนของกิจกรรม 
   มาตรฐาน 
   ยึดตามลูกค้า 
- จํานวนของขั้นตอน 
   ง่าย 
   ซบัซ้อน 
- ลูกค้า 
- ผู้เก่ียวข้อง 

 
 ที่มา: Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 2006, p. 26 
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  3.2  ส่วนประสมทางการตลาดสําหรับห้องสมุด 
  แนวคิดในการนํากลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด สามารถใช้ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps ดังนี ้

3.2.1 ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  
  ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service) คือ ทรัพยากรสารสนเทศของ
ห้องสมุดท่ีจัดหามาเพ่ือบริการให้แก่ผู้ใช้บริการในรูปแบบต่าง ๆ เช่น บริการยืมคืน บริการตอบ
คําถามและช่วยการค้น บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้น  รวมท้ังบริการพิเศษท่ีจัดขึ้นเพ่ือ
สะดวกต่อการเข้าถึงและใช้ประโยชน์ เช่น การจองทางอีเมล์  การให้บริการยืมต่อ   การจัดตู้คืนนอก
เวลาทําการ เป็นต้น (Stanziola, J., 2008)          
 โดยท่ัวไปการตัดสินใจเก่ียวกับการขยายตัวของห้องสมุดท่ีใช้แนวทางจากธุรกิจ
สามารถประยุกตท์างเลือกท่ีเปน็ไปได้ 4 ทางเลือก (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 85-86) คือ 
 1)  การเจาะตลาด (Market penetration) เป็นการหาวิธีการเพ่ือท่ีจะให้ได้รับ 
ประโยชน์จากตําแหน่งทางการตลาดในปัจจุบันของห้องสมุดให้มากขึ้น เช่น การหาวิธีการให้
ผู้ใช้บริการท่ีเคยมาใช้บริการกับห้องสมุดกลับมาใช้บริการซ้ําอีก การหาวิธีการให้ลูกค้ามาใช้บริการ
บ่อยครั้งยิ่งขึ้น 

 2) การพัฒนาผลิตภัณฑ์/บริการใหม่ (New product/Service development) 
สามารถทําได้หลายวิธีคือ 

  (1) การพัฒนาท่ีเน้นการใช้เทคโนโลยีใหม่ (Major innovation) เช่น การ
ให้บริการห้องสมุดทางเว็บไซต์หรือห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ การให้บริการห้องสมุดด้วยระบบอัตโนมัต ิ
เป็นต้น 

  (2) การสร้างบริการใหม่ (Startup businesses) เช่น บริการช่วยค้นหาหนังสือ 
(Find4U) บริการ Clinic citation บริการให้เช่าคอมพิวเตอร์โน๊ตบุ๊ค เป็นต้น 

  (3) ผลิตภัณฑ์ใหม่สําหรับตลาดในปัจจุบัน (New product for the market 
currently served) เช่น การให้คําปรึกษาในการค้นหาสารสนเทศเพ่ือการทําวิจัยให้แก่อาจารย์นอก
สถานท่ี   

 (4) การขยายสายผลิตภัณฑ์ใหม่ (Product line extensions) เช่น บริการนําส่ง
เอกสารถึงห้องทํางาน (Documents delivery) บริการตู้รับคืนหนังสือนอกอาคารห้องสมุด เป็นต้น 

 (5) การพัฒนาบริการใหม่ (Product improvements) เช่น การพัฒนาหนังสือ
อิเล็กทรอนิกส ์  

 (6) การเปลี่ยนแปลงรูปแบบ (Style changes) เช่น การออกแบบตกแต่ง
ห้องสมุดใหม่ การมีตราสัญลักษณ์ห้องสมุดใหม่ เป็นต้น 
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 3) การพัฒนาตลาด (Market development) เป็นการกําหนดกลยุทธ์ในการแสวงหา
ผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ ๆ เพ่ิมขึ้น เพ่ือนําเสนอบริการท่ีห้องสมุดมีในปัจจุบัน เช่น การจัดให้มีห้องสมุด
สาขาในรูปแบบห้องสมุดคณะ   

 4) การขยายตัวด้านอ่ืน (Diversification) เป็นการแสวงหาแนวทางในการขยายตัว
โดยมิได้ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดมีความชํานาญซึ่งนิยมใช้ในช่วงท่ีอยู่ในภาวะอ่ิมตัว เช่น ในทาง
ด้านธุรกิจบริษัทผู้ผลิตนิตยสารทางการตลาด BrandAge หันมาเปิดโครงการอบรมหลักสูตร UTCC 
Mini MBA in Retailing ร่วมกับมหาวิทยาลัยหอการค้าไทย 
 
  3.2.2  สถานที่ให้บริการและช่องทางการบรกิาร (Place)  
  สถานท่ีให้บริการหรือช่องทางการบริการ คือ การจัดตกแต่งสถานท่ีและบรรยากาศให้
สดชื่น รู้สึกอบอุ่นเม่ือเข้าใช้บริการ สะดวกและทันสมัย  มีการจัดสัดส่วนภายในอาคารให้เหมาะสม
กับการใช้งาน เช่น ส่วนท่ีต้องการความเงียบแยกจากส่วนที่อนุญาตในการใช้เสียง  (Stanziola, J., 
2008)   
 ในการตัดสินเก่ียวกับสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ จําเป็นต้องคํานึงถึง
หลักการสําคัญ 2 ประการคือ 1) การเข้าถึงได้ (Accessibility) เป็นความง่ายและความสะดวกในการ
ใช้บริการ และ 2) ความพร้อมท่ีจะให้บริการได้ (Availability) เป็นการให้บริการท่ีจะต้องพร้อม
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการในสถานท่ีและในเวลาท่ีผู้ใช้บริการต้องการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, 
น. 104) ซึ่งจะต้องพิจารณาใน 2 ประเด็นคือ 
 1. ท่ีตั้งสําหรับให้บริการ (Location)  อาจแบ่งได้เป็นกรณีต่าง ๆ เช่น การเลือกท่ีตั้ง
ท่ีผู้ใช้บริการเดินทางมาใช้บริการได้สะดวก  การท่ีผู้ให้บริการสามารถเดินทางไปให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการ ณ สถานท่ีของผู้ใช้บริการได้  หรือ การให้บริการทางไกลโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศมา
อํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ 
 2. ช่องทางการบริการ (Channels) อาจกล่าวได้ว่าช่องทางการบริการท่ีห้องสมุด
ต่าง ๆ ให้ความสําคัญคือ การบริการผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์หรือเครือข่ายอินเตอร์เน็ต ข้อดีของ
การบริการทางอินเตอร์เน็ตคือ สามารถให้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลา สามารถเข้าถึงผู้ใช้บริการได้โดยตรง 
ต้นทุนในการให้บริการไม่สูงมาก   
 
 3.2.3   ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)   
 ราคาและคุณค่าการบริการ คือ การกําหนดค่าบริการหรือหมายถึงคุณค่าท่ีเกิดจาก
การบริการ เนื่องจากห้องสมุดเป็นองค์กรท่ีไม่หวังผลกําไร ราคาและคุณค่าในการบริการในมุมมอง
ของบรรณารักษ์จึงควรมอง 2 ด้าน (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, pp. 457-458) คือ ด้าน
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การเงิน (Monetary price) และ ด้านสังคม (Social price) บริการอาจมีค่าใช้จ่ายหากมีต้นทุนใน
การบริการ  อย่างไรก็ตามทางด้านสังคมหรืออาจเรียกได้ว่าเป็นคุณค่าของการบริการ เกิดขึ้นจากการ
จัดบริการให้เหมาะสมกับความต้องการ   ความสนใจเฉพาะราย เพ่ือนําส่งมอบการบริการให้
ผู้ใช้บริการพึงพอใจสูงสุด 
 การรับรู้ในด้านคุณค่า (Value) มี 4 ประเภท  (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547,  
น. 98-99) ดังนี ้
 1) ราคาถูก  หมายความว่า ผู้ใช้บริการจะคํานึงถึงความคุ้มค่าของราคาค่าบริการกับ
จํานวนเงินท่ีจ่ายไป 
 2) คุณภาพบริการท่ีตรงกับความต้องการ  หมายความว่า บริการจะยิ่งมีคุณค่ามาก
ขึ้นถ้าบริการนั้นมีคุณภาพตรงกับท่ีต้องการ โดยผู้ใช้บริการกลุ่มนี้ยินดีท่ีจะจ่ายเงินตามราคาท่ีกําหนด
ไว้สูงกว่าเดิมหากบริการท่ีได้รับมีคุณภาพตรงตามท่ีต้องการ 
 3) การแลกเปลี่ยนกันระหว่างคุณภาพของบริการท่ีได้รับกับมูลค่าของเงินท่ี
ผู้ใช้บริการต้องสูญเสียไปหมายความว่า ผู้ใช้บริการจะพิจารณาคุณค่าของการบริการจากคุณภาพของ
บริการท่ีได้รับกับจํานวนเงินท่ีต้องสูญเสียไป 
 4) สิ่งท่ีได้รับท้ังหมด เปรียบเทียบกับ ทุก ๆ สิ่งท่ีเขาต้องสูญเสียไป  หมายความว่า 
ผู้ใช้บริการจะพิจารณาเปรียบเทียบ ผลประโยชน์ท้ังหมดท่ีเขาได้รับจากบริการกับทุกสิ่งท่ีเขาต้อง
สูญเสียไป เพ่ือแลกกับบริการนั้น ซึ่งอาจจะอยู่ในรูปแบบของเวลา แรงงาน หรือ ความพยายามก็ได้ 
กลยุทธ์ราคาท่ีเหมาะสมกับผู้ใช้บริการกลุ่มนี้คือ การกําหนดราคาท่ีรวมกันเป็นชุด (Price bunding) 
หรือ การกําหนดราคาบริการตามผลลัพธ์ของงาน (Results-based pricing) 

 ดังนั้นวิธีการในการกําหนดราคาจึงมีวิธีการ 3 วิธีหลัก คือ 1) การกําหนดราคาจาก
ต้นทุน 2) การกําหนดราคาจากการแข่งขัน 3) การกําหนดราคาจากคุณค่าท่ีผู้ใช้บริการรับรู ้
อย่างไรก็ตามในด้านการบริการห้องสมุดจะให้ความสําคัญในด้านคุณค่ามากกว่าราคาท่ีมุ่งกําไร 
 
 3.2.4   การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  

  การส่งเสริมการใช้บริการ คือ การสื่อสารหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีจัดขึ้นเพ่ือบอกถึง
ลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือบริการ  เพ่ือให้มีการใช้บริการต่าง ๆ ท่ีมีอยู่  Stanziola (2008) 
ให้แนวคิดในการสง่เสริมการใช้บริการของห้องสมุดว่าอาจจัดในรูปแบบกิจกรรม ดังนี้ การแนะนําและ
แสดงสื่อใหม่เพ่ือเพ่ิมการรับรู้  อย่างไรก็ตามสามารถจัดการส่งเสริมการใช้บริการแบบการสื่อสาร 2 
ทาง โดยการพบปะผู้ใช้บริการกลุ่มต่าง ๆ เช่น การให้ความสําคัญกับผู้ใช้บริการท่ีเป็นเด็กในโครงการ
เก่ียวกับ การเรียนรู้ของครอบครัว  กลุ่มวัยรุ่นอาจเป็นการจัดกิจกรรม Books for Boys  เป็นต้น การ
ส่งเสริมการใช้บริการจึงเป็นกิจกรรมจัดตามโอกาสและเหตุการณ ์
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 เครื่องมือสื่อสารของการบริการ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 114-118) 
ประกอบด้วย  
 1) การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการโดยไม่ใช้บุคคล 
การโฆษณาต้องกระทําอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ มีบทบาททําให้ผู้ใช้บริการรู้จักทรัพยากร
สารสนเทศและบริการ และช่วยทําให้ผู้ใช้บริการเห็นความแตกต่างระหว่างบริการของตนเองกับ
ห้องสมุดอ่ืน ๆ  
 2) การบริการโดยบุคลากรผู้ให้บริการ (Personal service) เก่ียวข้องกับการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ ซึ่งมีส่วนในการเสริมสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีต่อกัน และ
ช่วยสร้างโอกาสในการแนะนําบริการอ่ืน ๆ เพราะมีการติดต่อใกล้ชิดระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้ใช้บริการ 
 3) การส่งเสริมการบริการ (Service promotion) เป็นการส่งเสริมการบริการใน
วิธีการต่าง ๆ เช่น การเสนอบริการให้เปล่า การแจกของท่ีระลึก การสาธิต การให้ยืมมากขึ้นหรือนาน
ขึ้น เป็นต้น 
 4) การประชาสัมพันธ์ (Public relations) หมายถึง แผนงานและความพยายามท่ี
จะกระทําอย่างต่อเนื่องเพ่ือสร้างและรักษาภาพลักษณ์ (Image) และความเข้าใจอันดีระหว่าง
ห้องสมุดและผู้ใช้บริการ เครื่องมือท่ีสําคัญของการประชาสัมพันธ์ มีดังนี้  
  (1) สิ่งพิมพ์ต่าง ๆ (Publications) ได้แก่ เอกสารประกอบการเผยแพร่ข่าวสาร 
รายงานประจําปี แผ่นพับ โปสเตอร ์
 (2) การสร้างกิจกรรมพิเศษ (Events) ได้แก่ การจัดประชุมสื่อมวลชน การจัด
สัมมนา การจัดแสดงปาฐกถา การให้การสนับสนุนกิจกรรมเพ่ือสังคมต่าง ๆ  
 (3) การใช้สัญลักษณห์รือตราขององค์กร (Symbols/logos) 
 (4) การจัดนิทรรศการ (Exhibitions) 
 5) การสื่อสารแบบปากต่อปาก (Word of mouth communication) เป็นการ
สื่อสารท่ีอาจจะเป็นได้ท้ังในแง่บวกและในแง่ลบ เนื่องจากเม่ือผู้ใช้บริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจก็จะ
ถ่ายทอดให้ผู้อ่ืน 
 6) การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นการสื่อสารท่ีพัฒนาตามการ
เปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือตอบสนองต่อวิถีชีวิตของผู้ใช้บริการท่ีเปลี่ยนแปลงไปทําให้
มีเวลาว่างน้อยลง เครื่องมือท่ีสําคัญของการตลาดทางตรง ได้แก่ การบริการทางไปรษณีย์หรืออีเมล 
(Direct mail) รวมท้ังการใช้สื่ออิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ในการจัดบริการ 
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 3.2.5   บคุลากรผู้ให้บริการ (People)  
   บุคลากรผู้ให้บริการ (People) คือ บุคลากรผู้ให้บริการ ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ

ผู้รับบริการในด้านคุณภาพของทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้รับ การกําหนดให้มีมาตรฐานการ
บริการท่ีชัดเจนจะทําให้มีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพ่ือให้บุคลากรใช้เป็นข้อกําหนด
และควบคุมการปฎิบัติงาน (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, p. 458)    

 บุคลากรนับได้ว่ามีบทบาทสําคัญยิ่งต่อการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการและ
ความสําเร็จขององค์กร โดยเฉพาะ ผู้ให้บริการส่วนหน้า ซึ่งทําหน้าท่ีโดยตรงในการให้บริการแก่
ผู้ใช้บริการจะยิ่งสําคัญมากขึ้น องค์กรต่าง ๆ จึงมุ่งเน้นแสวงหาวิธีการท่ีจะพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ
ให้มีจิตสํานึกในการให้บริการ (Service-minded) กิจกรรมการพัฒนาผู้ให้บริการอาจทําในวิธีการ 
ต่าง ๆ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 129-118) ดังนี ้
 (1) การฝึกอบรม (Training) เป็นการให้ความรู้และทักษะการให้บริการ รวมท้ังเป็น
การกระตุ้นจูงใจผู้ให้บริการปรับปรุงการบริการ 
 (2) การมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้พนักงาน (Empowerment) เป็นการท่ีองค์กร
ให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการท่ีติดต่อกับผู้ใช้บริการโดยตรง สามารถท่ีจะตัดสินใจทําสิ่งใดสิ่งหนึ่งเพ่ือ
แก้ปัญหาให้แก่ผู้ใช้บริการ หรือตอบสนองความต้องการพิเศษของผู้ใช้บริการได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้อง
ขออนุมัติจากหัวหน้าตามลําดับขั้น แนวคิดหลักของ การมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้พนักงาน คือ 
ประการท่ีหนึ่ง การเปิดโอกาสผู้ให้บริการท่ีติดต่อกับผู้ใช้บริการมีส่วนร่วมในการกําหนดมาตรฐานใน
การให้บริการและการตัดสินใจ ประการท่ีสอง การให้อํานาจในการตัดสินใจของผู้ให้บริการท่ีติดต่อกับ
ผู้ใช้บริการ และประการท่ีสาม การสนับสนุนในด้านทรัพยากร เครื่องมือ อุปกรณ์ และข้อมูลต่าง ๆ ท่ี
จําเป็นต่อการให้บริการ 
 
 3.2.6   หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  

 หลักฐานทางกายภาพ คือ สิ่งแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการให้บริการ  เป็นองค์ประกอบท่ี
จับต้องได้ต่าง ๆ ท่ีทําหน้าท่ีช่วยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการนั้น (Zeithaml, V. A., 
Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 2006, p. 27) ซึ่งจะทําให้การบริการได้มีการนําส่ง หรือเป็นสิ่งท่ี
ผู้รับบริการค้นหาเพ่ือช่วยแก้ปัญหาในการบริการ (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, p. 458) 
จึงเป็นสิ่งท่ีเป็นรูปธรรมท่ีมองเห็นและรับรู้ได้ เป็นเครื่องบ่งชี้ถึงคุณภาพการบริการ (Lovelock, C.H. 
& Wright, L.K., 1999 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, น. 162) หลักฐานทางกายภาพ 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท   (Payne, A., 1993; Woodruff, 1995 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, น. 129-118) คือ 
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 (1) ภูมิทัศน์บริการ (Servicescape) หมายถึง สภาพแวดล้อมทางกายภาพท้ังหมดท่ี
เก่ียวข้องกับสถานท่ีให้บริการลูกค้า ได้แก่ 1) สภาพแวดล้อมภายนอก เช่น การออกแบบและ
รูปลักษณ์ภายนอกของตัวอาคาร ป้ายบอกทางเข้าเข้าห้องสมุด ป้ายชื่อห้องสมุด และท่ีจอดรถ และ 
2) สภาพแวดล้อมภายใน เช่น การออกแบบและตกแต่งภายในอาคาร อุปกรณ์ในการให้บริการ ป้าย
บอกทางภายในอาคาร คุณภาพของอากาศภายในตัวสถานท่ีให้บริการ เป็นต้น 

 (2) สิ่งท่ีจับต้องได้ประเภทอ่ืน (Other tangibles) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ท่ีสามารถ
มองเห็นเป็นรูปธรรมท่ีช่วยในการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ เช่น นามบัตร การแต่งกายของผู้ให้บริการ 
เอกสารแผ่นพับต่าง ๆ  
 
 3.2.7   กระบวนการ (Process)  
 กระบวนการ คือ ขั้นตอนหรือกระบวนการให้บริการ รวมท้ังวิธีการทํางานซึ่ง
เก่ียวข้องกับการสร้างและการนําเสนอบริการให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การตัดสินใจในเรื่องนโยบายท่ี
เก่ียวกับผู้ใช้บริการและบุคลากรขององค์การ (Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. & Gremler, D. D., 
2006, p. 27) ในด้านกระบวนการ จึงต้องพิจารณาว่า บริการจะนําส่งถึงผู้ใช้บริการอย่างไร ขั้นตอน
ต่างๆ ได้แก่ การเริ่มพบลูกค้า นโยบายในการนําส่ง  การจัดเตรียม  การนําส่งถึงผู้ใช้บริการ รวมท้ัง
การประเมินผล เทคโนโลยีสารสนเทศจึงได้เข้ามามีบทบาท ในการจัดบริการให้มีประสิทธิภาพขึ้นโดย
พัฒนาการบริการท่ีใช้ต้นทุนไม่สูงแต่มีคุณภาพ (Dhiman, K. A. & Sharma, H., 2009, p. 458) 
ปัจจัยท่ีสําคัญในการต้ดสินใจท่ีเก่ียวกับกระบวนการ (Payne, 1993 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา, 2547, น. 145-146) มีดังนี้  
 (1) ระดับการมีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการบริการ เช่น กรณีท่ีผู้ใช้บริการต้อง
บริการตัวเองจะแตกต่างจากกรณีท่ีบุคลากรเป็นผู้ให้บริการ 
 (2) สถานท่ีท่ีใช้ในการนําเสนอบริการ เช่น กรณีท่ีการให้บริการเกิดขึ้นในสถานท่ี
เฉพาะของห้องสมุด จะแตกต่างในกรณีท่ีห้องสมุดให้บริการนอกสถานท่ี 
 (3) ประเภทของบริการใช้บุคคลหรือใช้เครื่องมือเป็นหลักในการให้บริการ เช่น 
บริการให้คําปรึกษาในการสืบค้นสารสนเทศท่ีใช้บุคคล หรือบริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศด้วย
ระบบบาร์โค้ดท่ีใช้เครื่องมือ 
 (4) ระดับของการติดต่อกันระหว่างผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการมากหรือน้อย เช่น 
การยืมต่อหนังสือทางอินเตอร์เน็ตจะมีกระบวนการท่ีแตกต่างกับการมาติดต่อขอยืมหนังสือท่ี
เคาน์เตอร์บริการ 
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 (5) ระดับของความเป็นมาตรฐาน เป็นการพิจารณาว่าการนําเสนอบริการนั้นจะต้อง
มีมาตรฐานเดียวกันหมดทุกครั้ง หรือว่า อาจจะมีการนําเสนอบริการในลักษณะท่ีแตกต่างจาก
มาตรฐานได้บ้าง เพ่ือตอบสนองความต้องการท่ีแตกต่างกันของลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

 (6) ระดับของความซับซ้อนของบริการ จะเก่ียวข้องกับจํานวนของลําดับขั้นตอน
หรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ กระบวนการของการให้บริการท่ีซับซ้อนมาก เช่น 
กระบวนการสมัครสมาชิก จะแตกต่างจากกระบวนการให้บริการตอบข้อซักถาม เป็นต้น 
 
แนวคิดหลักทางกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีความสัมพันธ์กับการพัฒนาการการบริการห้องสมุด 

 
1.  สถานภาพการบริการ  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 
  1.1  วิสัยทัศน์ พันธกิจ  ของมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ยังไม่ได้มีการกําหนด วิสัยทัศน์    
พันธกิจ  และเป้าหมายของห้องสมุด อย่างไรก็ตามได้มีการดําเนินการจัดบริการตามกรอบการแผนกล
ยุทธ์ขององค์กรท่ีได้กําหนดไว้ดังนี ้
 1)  วิสัยทัศน ์
  มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรั ง  เป็นสถาบันอุดมศึกษาชั้นนํ า
ระดับประเทศ เป็นผู้นําและท่ีพ่ึงทางวิชาการของสังคมและชุมชน โดยมีการวิจัยและเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นฐาน 
 2)  พันธกิจ 
 (1) จัดกระบวนการการเรียนรู้ ท่ีเน้นผู้เรียนเป็นสําคัญโดยนําเทคโนโลยีสารสนเทศ
และกระบวนการวิจัยมาประยุกต์ใช้ เพ่ือสร้างและกระตุ้นนักศึกษาให้เกิดการเรียนรู้เต็มศักยภาพ 
 (2) พัฒนาผลงานวิจัยในศาสตร์ท่ีเก่ียวข้องกับความเชี่ยวชาญของบุคลากร ให้
ตอบสนองความต้องการของชุมชนและสังคม 
 (3) บริการวิชาการโดยคํานึงถึงความต้องการของชุมชนท่ีสอดคล้องกับศักยภาพของ
วิทยาเขต 
 (4) ทํานุบํารุงวัฒนธรรมโดยปลูกฝังจิตสํานึกไทยและร่วมกิจกรรมกับชุมชนเพ่ือการ
อนุรักษ์อย่างยั่งยืน 
 (5) สร้างศักยภาพของนักศึกษา เพ่ือให้เป็นบัณฑิตท่ีมีสมรรถนะสากล 
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 1.2  บริการของห้องสมุด 
 1)  บริการที่นั่งอ่าน 
 เป็นบริการพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดจัดขึ้นแก่ผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการไม่จําเป็นต้องยืมหนังสือ
ออกนอกห้องสมุด แต่สามารถใช้ท่ีนั่งเพ่ืออ่านหนังสือหรือวารสารตามท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 
 2)  บริการเครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อการสืบค้น 
 เป็นบริการพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดจําเป็นต้องจัดให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่นเดียวกับท่ีนั่งอ่าน 
เนื่องจากทรัพยากรสารสนเทศนอกจากจัดอยู่ในรูปแบบสื่อสิ่งพิมพ์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้อ่านและยืม
แล้วทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ท้ังหลายท่ีสามารถเข้าถึงได้ทางอินเตอร์เน็ตนั้น 
ห้องสมุดก็จําเป็นท่ีจะต้องจัดเครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
ดังกล่าวได้ด้วยเช่นกัน 
 3)  บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ 
 เป็นบริการให้ยืมทรัพยากรสารสนเทศไปใช้นอกห้องสมุด เพ่ือตอบสนองต่อการท่ี
ผู้ใช้บริการสามารถใช้ทรัพยากรได้มากขึ้นนอกเหนือจากการอ่านในห้องสมุดซึ่งมีข้อจํากัดในด้านเวลา
เปิดทําการ และผู้ใช้บริการสามารถนําทรัพยากรสารสนเทศไปอ่านและค้นคว้าตามสถานท่ีต่าง ๆ ได้
ตามท่ีต้องการ 
 4)  บริการตอบคําถาม (Enquiry service) 
     เป็นบริการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการห้องสมุดท่ีมีปัญหาในการสืบค้น
สารสนเทศ ให้สามารถค้นหาสารสนเทศท่ีต้องการ และสามารถเข้าถึงสารสนเทศหรือแหล่ง
สารสนเทศท่ีตรงกับความต้องการได้อย่างสะดวกรวดเร็วทันกับความต้องการ  
 5)  บริการช่วยค้นหาหนังสือ Find4U 
 เป็นบริการช่วยค้นหาตัวเล่มหนังสือหนังสือจากชั้น  โดยนําข้อมูลเก่ียวกับตัวเล่ม
หนังสือท่ีผู้รับบริการค้นได้จากฐานข้อมูลระบบสืบค้นของห้องสมุด (OPAC)  รวมท้ังการท่ีเจ้าหน้าท่ี
ช่วยดําเนินการค้นหาหนังสือในเรื่องใดเรื่องหนึ่งท่ีผู้รับบริการต้องการแต่ผู้รับบริการไม่ทราบวิธีการ
สืบค้น เจ้าหน้าท่ีจึงให้บริการสนับสนุนให้ผู้รับบริการได้ตัวเล่มหนังสือท่ีต้องการ ณ จุดบริการเดียว 
(One Stop Service) 
 6)  บริการรวบรวมบรรณานุกรม  (Bibliography service) 
 เป็นบริการช่วยรวบรวมรายการข้อมูลบรรณานุกรมจากแหล่งข้อมูลต่าง ๆ ตามหัวข้อ
วิจัยของผู้รับบริการ  โดยการรวบรวมข้อมูลจากฐานข้อมูลระบบสืบค้นต่าง ๆ เช่น ฐานข้อมูล OPAC  
ฐานข้อมูลออนไลน์ในศาสตร์ท่ีเก่ียวข้อง  ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการได้รับสารสนเทศท่ีเก่ียวข้องกับหัวข้อ
วิจัยได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์  รวมท้ังการชี้แนะแหล่งข้อมูลท่ีให้บริการเอกสารฉบับเต็มท่ีผู้รับบริการ
จะเข้าถึงต่อไป 
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 7)  บริการยืมระหว่างห้องสมุด  (Interlibrary loan service) 
 เป็นบริการติดต่อขอยืมหรือถ่ายสําเนาหนังสือจากห้องสมุดอ่ืนมาให้บริการแก่
ผู้รับบริการเพ่ือให้สามารถใช้ทรัพยากรสารสนเทศได้อย่างกว้างขวางไม่จํากัดว่าทรัพยากรสารสนเทศ
จะมีจากแหล่งใด  ซึ่งการใช้บริการยืมระหว่างห้องสมุดจากบางสถาบันอาจจะมีค่าใช้จ่ายจากการ
ดําเนินการ ผู้รับบริการจะเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่ายท่ีเกิดขึ้น 
 8)  บริการสอนและแนะนําการใช้ห้องสมุด (Information literacy instruction 
                 service) 
 เป็นบริการจัดอบรมและสอนการใช้ห้องสมุดรวมท้ังทักษะทางสารสนเทศ  
(Information literacy) ต่าง ๆ หัวข้อท่ีห้องสมุดจัดมีดังนี ้
 - การสืบค้นทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดจาก OPAC 
 - การสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลทางธุรกิจ 
 - การสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลทาง IT 
 -  การสืบค้นสารสนเทศจากอินเตอร์เน็ต 
 - การสืบค้นสารสนเทศจากฐานข้อมูลวิจัยและวิทยานิพนธ์ 
 - การเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรมในงานทางวิชาการ 
 9)  บริการแนะนําการเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรม (Bibliographic instruction  
                 service) 
 เป็นบริการให้คําปรึกษาแนะนําการเขียนอ้างอิงและบรรณานุกรมตามหลักเกณฑ์ทาง
บรรณานุกรมท่ีจะต้องใช้ตามมาตรฐานงานเขียนทางวิชาการในสาขานั้น ๆ หรือตามแบบท่ีผู้ใช้บริการ
ต้องการ 
 10)  บริการขอเลข ISBN/ISSN 
  เป็นบรกิารท่ีจะประสานงานในการขอเลขมาตรฐานสากลประจําหนังสือหรือวารสาร  
โดยติดต่อกับหน่วยงานบริการกําหนดเลขคือ หอสมุด 
 
 1.3   เทคโนโลยีห้องสมุดและระบบการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ 
 ห้องสมุดได้ใช้ ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST เป็นพ้ืนฐานในการจัดบริการต่าง ๆ ใน
ห้องสมุด  ผู้ใช้บริการสามารถยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศด้วยระบบบาร์โค้ด  สืบค้นทรัพยากร
สารสนเทศของห้องสมุดด้วยระบบ OPAC  ห้องสมุดจัดให้มีเว็บไซต์เป็นฐานในการบริการห้องสมุด
อิเล็กทรอนิกส์ท่ี http://library.trang.psu.ac.th  ผู้ใช้สามารถเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างไม่จํากัดเวลาและสถานท่ี นอกจากนี้ยังมีช่องทางการติดต่อสื่อสารทาง
อิเล็กทรอนิกส์อ่ืนทางเครือข่ายสังคมออนไลน์ เช่น Facebook Twitter เป็นต้น 
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2. การใช้และไม่ใช้ห้องสมุด 
 การศึกษาผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุดเป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการนําข้อมูลไปปรับปรุงการบริการ
ห้องสมุดโดยใช้กลยุทธ์ทางการตลาด ซึ่ง Stanziola (2008) ได้ทําการศึกษาผู้ไม่ใช้ห้องสมุด เพ่ือจูงใจ
ให้มีการใช้ห้องสมุด และใช้กลยุทธ์ทางการตลาดบริการ หรือท่ีเรียกว่า ส่วนประสมทางการตลาด 4Ps 
มาวางแผนการบริการ งานวิจัยท่ีเก่ียวกับการศึกษาผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด มีดังนี ้
 Stanziola (2008) ได้ศึกษาการไม่ใช้ห้องสมุด พบว่า สาเหตุของการไม่ใช้ห้องสมุดว่ามี
สาเหตุสูงสุดมาจาก  การไม่มีเวลา คิดเป็นร้อยละ 51.4  รองลงมาคือ ระยะทาง คิดเป็นร้อยละ 23.3   
ไม่มีความสนใจท่ีจะใช้   คิดเป็นร้อยละ 15.6   ไม่ทราบความเป็นไปของห้องสมุด ร้อยละ  14.7   
ไม่ตรงกับความต้องการ ร้อยละ 12.7  ไม่ทราบว่าห้องสมุดทําอะไร ไม่ระบุเหตุผลร้อยละ 15.2 
ตามลําดับ สําหรับสาเหตุของการใช้ห้องสมุด พบว่าการผู้ใช้บริการเข้าห้องสมุดส่วนใหญ่มาเพ่ือยืมคืน
หนังสือ  ร้อยละ 66 นั่นแสดงว่า บริการยืมคืนหนังสือยังคงเป็นบริการท่ียังควรจัดให้มีในห้องสมุด ใน
ด้านการเปลี่ยนแปลงท่ีสําคัญคือจํานวนผู้ใช้ห้องสมุดท่ีใช้หนังสือในห้องสมุดลดลงจาก  ร้อยละ 70 
ลดลงเป็นร้อยละ 65 และ การเปลี่ยนแปลงจาก การใช้ห้องสมุดเป็นท่ีนั่งอ่านค้นคว้าและทํางาน   
จากร้อยละ  6-9 เปลี่ยนเป็นการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือการสืบค้นทางอินเทอร์เน็ต ร้อยละ  14-19 
นั่นแสดงให้เห็นว่าแนวโน้มการไม่ใช้ห้องสมุดเกิดจากปัจจัยต่อไปนี้ 1) สามารถหาหนังสือได้จากแหล่ง
อ่ืน  ได้แก่ การซื้อหนังสือจากร้านค้า 2) การไม่มีเวลา และไม่ต้องการไปห้องสมุด 3) การรับรู้
ห้องสมุดในทางลบ เช่น  ห้องสมุดไม่ใช่สําหรับตัวเอง    4) เครื่องอํานวยความสะดวกไม่ทันสมัย 5) 
สัดส่วนการใช้สื่อในห้องสมุด ประเภท หนังสือ  ซีดี  มีอิทธิพลจากสื่ออ่ืน ๆ  ท่ีสามารถสืบค้นได้เปล่า
จากอินเทอร์เน็ต   
 แม้ว่าสาเหตุของการไม่ใช้ห้องสมุด จะมีสาเหตุมาจาก  3 สาเหตุ (ไพจิตร เกิดอยู่, 2540) 
คือ สาเหตุแรกเกิดจากตัวนักศึกษาเอง ได้แก่ การขาดความสนใจใฝ่รู้ การไม่มีเวลาไปใช้ห้องสมุด  
สาเหตุท่ีสอง เกิดจากอาจารย์ ได้แก่ ไม่มอบหมายงานท่ีจําเป็นต้องใช้ห้องสมุด ขาดการสร้างแรงจูงใจ
ให้นักศึกษาไปใช้ห้องสมุด และสาเหตุท่ีสามคือ จากห้องสมุด ได้แก่ มีตําราไม่ค่อยสอดคล้องกับความ
ต้องการของนักศึกษา เวลาท่ีเปิดบริการไม่เหมาะสม ขาดความสะดวกสบายในการใช้บริการ  จะเห็น
ได้ว่า สาเหตุท่ีเกิดจากห้องสมุดมีองค์ประกอบสําคัญท่ีเกิดจากปัจจัยทางด้านผลิตภัณฑ์ คือคุณภาพ
ของตํารา ด้านสถานท่ีให้บริการหรือช่องทางการให้บริการ คือ เวลาเปิดบริการไม่เหมาะสม และด้าน
หลักฐานทางกายภาพคือขาดความสะดวกสบายในการใช้บริการ  
 บริการท่ีห้องสมุดจัดขึ้นเป็นองค์ประสําคัญในด้าน ผลิตภัณฑ์ (Product) มีห้องสมุดท่ีได้
นํากลยุทธ์ทางการตลาดมาพัฒนาการบริการ พบว่ามีปริมาณของการใช้ห้องสมุดมากขึ้น  ซึ่งเห็นได้
จากผลการวิจัย ของ นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552)  ท่ีได้เปรียบเทียบห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาฯ 
กับห้องสมุดทางสังคมศาสตร์ในจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย และมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์อีก 6 แห่ง 
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ได้แก่ห้องสมุดคณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี ห้องสมุดคณะครุศาสตร์ ห้องสมุดคณะนิติศาสตร ์
ห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ จุฬาฯ และห้องสมุดคณะเศรษฐศาสตร์ และห้องสมุดคณะรัฐศาสตร ์
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ระหว่างเดือนมิถุนายน 2551 – มกราคม 2552 พบว่าห้องสมุดคณะ
รัฐศาสตร์ จุฬาฯ เป็นห้องสมุดท่ีมีการยืมหนังสือมากท่ีสุด ซึ่งอาจจะมาจากการนํากลยุทธ์ทาง
การตลาดมาใช้ในการพัฒนาบริการ โดย บริการท่ีมีการใช้มากท่ีสุด บริการยืม-คืนหนังสือ ลําดับท่ี 2  
บริการอ่านและถ่ายสําเนาวารสาร ลําดับท่ี 3 คือ บริการ Cyber zone และลําดับท่ี 4  ใช้บริการมุม
กาแฟ และลําดับท่ี 5 คือ ใช้บริการห้องน้ําสะอาด และ เสียงเพลงตามสาย นอกจากนีผู้้ใช้บริการได้ให้
ความคิดเห็นว่าบริการท่ีห้องสมุดควรมี 3 ประเภท ได้แก่ บริการห้องสัมมนา บริการยืมต่อหนังสือ
ด้วยตนเองระบบออนไลน์ และบริการหนังสือใหม่ทันใจในวันเดียว ส่วนบริการประเภทเหนือความ
คาดหมาย 5 ประเภทได้แก่ บริการห้องปฏิบัติศาสนกิจ (ละหมาด) บริการข่าวเท่ียงวันทันเหตุการณ ์
บริการมุมกาแฟ บริการ Citation clinic และบริการยืมระหว่างห้องสมุดต่างมหาวิทยาลัย    
 การศึกษาผู้ใช้ห้องสมุดและผู้ไม่ใช้ห้องสมุดจึงมีความสําคัญต่อการพัฒนาการบริการของ
ห้องสมุดเพ่ือเป็นการตรวจสอบข้อมูลท่ีจะใช้ในการวางแผนทางการบริการห้องสมุด 
 
3.  ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 ปัจจุบันธุรกิจต่าง ๆ โดยเฉพาะธุรกิจบริการ ได้ให้ความสําคัญกับลูกค้า ค้นหาความ
ต้องการเพ่ือสนองต่อความต้องการของลูกค้า เพ่ิมคุณค่าพิเศษในการบริการ เพ่ือเป็นเป้าหมายสูงสุด
คือการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ  
  คําว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” ซึ่งมีความหมาย
โดยท่ัวไปว่า “ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง”โอลิเวอร์!ได้นิยามไว้ว่า “ความ
พึงพอใจของผู้บริโภค (Oliver, 1980 อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551, น. 65) ว่า หมายถึง 
ภาวการณ์แสดงออกท่ีเกิดจากการประเมินประสบการณ์การซื้อและการใช้สินค้าและบริการ” ซึ่ง 
จิตตนันท์ เดชะคุปต ์(2551, น. 65) ได้ให้คํานิยามคําว่า “ความพึงพอใจ” ให้ชดัเจนขึ้นว่า หมายถึง 
ภาวะการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิ่งท่ี
ได้รับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการ หรือการให้บริการในระดับท่ีตรงกับการรู้สิ่งท่ีคาดหวัง
เก่ียวกับการบริการนั้น ซึ่งจะเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของลูกค้า และความพึงพอใจในงานของผู้
ให้บริการ 
   
  2.1   ปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใชบ้ริการ 
 ความสําเร็จในการบริการก็คือ การสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกค้า ลูกค้าได้รับการ
บริการตรงกับความต้องการ  เป้าหมายของความสําเร็จในการบริการจึงต้องประเมินเปรียบเทียบสิ่งท่ี
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ลูกค้าได้รับจากการบริการกับสิ่งท่ีลูกค้าคาดหวัง  ความรู้สึกท่ีมีต่อการบริการซึ่งสามารถแปรเปลี่ยน
ได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเงื่อนไขของการบริการในแต่ละครั้ง ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสําคัญ ๆ (จิตตินันท์ เดชะคุปต,์ 2551, น. 72-74)  ดังนี ้
 1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเม่ือได้รับบริการท่ีมีคุณภาพ
และระดับการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการ 
 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการท่ีผู้รับบริการ
ยอมรับและพิจารณาว่ามีความเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย ท้ังนี้
เจตคติของผู้รับบริการท่ีมีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคลอาจแตกต่าง
กันกันออกไป 
 3. สถานท่ีบริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึงเพ่ืออํานวยความ
สะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเรื่องสําคัญ 
 4. การส่งเสริมและแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยิน
ข้อมูลข่าวสาร หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความ
เชื่อท่ีมีอยู่ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการนั้นตามมาได ้
 5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคล
ท่ีมีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังสิ้น ผู้บริหารการบริการ
ท่ีวางนโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความ 
ต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือเจ้าหน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการท่ีตระหนักถึงลูกค้าเป็นสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการท่ีลูกค้า 
ต้องการด้วยความสนใจ และเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสํานึกของการบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการ มี 
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกับ 
การออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสัน 
การจัดแบ่งพ้ืนท่ีเป็นสัดส่วน ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในการบริการ 
 7. กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอในกระบวนการบริการ เป็นส่วนสําคัญในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบบริการจะส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการ
แกลูกค้ามีความคล่องตัว และสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมีคุณภาพ เช่น 
การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาใช้ในการจัดการระบบข้อมูลของการสํารองห้องพักโรงแรมหรือ
สายการบิน การใช้เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับ – โอนสายใน
การติดต่อองค์การต่าง ๆ เป็นต้น 
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 2.2   แนวทางเสริมสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 
 ความพึงพอใจของลูกค้าและผู้ให้บริการ มีความสําคัญต่อการดําเนินงานบริการ ดังนั้นการ
สร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นท่ีจะต้องดําเนนิการควบคู่กันไป ท้ังลูกค้าและผู้ให้บริการ 
โดยมีแนวทางดังนี ้(จิตตินันท์ เดชะคุปต,์ 2551, น. 74-75)  
 1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของลูกค้าและผู้ให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ  
ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่างๆ ท่ีมีในการสํารวจความต้องการ ค่านิยม และความ 
คาดหวังของลูกค้าท่ีมีต่อบริการขององค์การ ซึ่งสามารถกระทําได้โดยการใช้ บัตรแสดงความคิดเห็น 
การสํารวจและการวิจัยตลาด การสํารวจและเจาะกลุ่มเป้าหมาย การสัมภาษณ์กลุ่มลูกค้า ตลอดจน
การรับฟังความคิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีครบถ้วนท้ัง
ภายนอกและภายในองค์การ 
 2. การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน ผู้บรหิารการบริการ 
จําเป็นต้องนําข้อมูลท่ีระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า ข้อบกพร่อง-ข้อได้เปรียบ 
ขององค์กร ต้นทุนของการดําเนินงาน แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค และข้อมูล  
อ่ืนท่ีเป็นประโยชน์มาประกอบการกําหนดนโนบาย เป้าหมาย และทิศทางขององค์การ 
 3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการจําเป็นต้อง 
ปรับเปลี่ยนการบริการท่ีมีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมายและทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ ์
สมัยใหม่ท้ังในด้านการบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมท้ังการนํา 
เทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ในการอํานวยความสะดวกในการให้บริการด้านต่างๆ 
 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน การพัฒนาบุคลากรในองค์การ
บริการให้มีคุณภาพและมีจิตสํานึกของการบริการ เพ่ือสร้างความพึงพอใจต่อการบริการให้เกิดขึ้น
อย่างแท้จริงนั้น จะต้องเริ่มจากการให้ความสําคัญและสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการ ใน
ด้านความรับผิดชอบต่องานและผลตอบแทนท่ีเหมาะสมกับความรู้ความสามารถ การพัฒนาความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกับความสําคัญของลูกค้า และความพยายามในการตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด การสนับสนุนการทํางานร่วมกันเป็นกลุ่มในการนําเสนอบริการต่อ
ลูกค้าอย่างเป็นระบบ ตลอดจนการสร้างสรรค์กิจกรรมให้เกิดความกลมเกลียวและพร้อมท่ีจะทํา
หน้าท่ีให้บริการลูกค้า  
 5. การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าไปปฏิบัติและประเมินผล ผู้บริหารการ
บริการจะต้องสร้างสรรค์บรรยากาศและวัฒนธรรมองค์กรท่ีมุ่งเน้นความสําคัญของความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการให้เกิดขึ้นทุกฝ่าย ทุกขั้นตอน ทุกระดับ ของผู้ท่ีเก่ียวข้องกับการบริการ 
พนักงานทุกคนต้องยึดหลักการทําหน้าท่ี เพ่ือประโยชน์ของลูกค้าเป็นหัวใจสําคัญของ 
การดําเนินงานทุกอย่าง ตั้งแต่การกําหนดนโยบาย การวางแผนจัดการ การออกแบบผลิตภัณฑ์หรือ 
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บริการ จนถึงการนําเสนอผลิตภัณฑ์หรือบริการ ท่ีมุ่งไปสู่เป้าหมายของ “การสร้างความพึงพอใจ
ให้กับผู้รับบริการ” อย่างแท้จริง 
 
4.  แนวคิดการพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยใชส้่วนประสมทางการตลาด  
 แนวคิดการพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยใชส้่วนประสมทางการตลาด 
(Weingand, 1995, p. 308) สามารถดําเนินการโดยการสร้างมิติในการบริการ ดังตัวอย่างส่วน
ประสมการตลาดในส่วนของทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดโดยใช้โครงสร้างเป็น 3 มิต ิ
ประกอบด้วย ส่วนประสมผลิตภัณฑ์ (Product mix) สายผลิตภัณฑ์ (Product line) และ ตัว
ผลิตภัณฑ์ (Product line) ดังตัวอย่างส่วนประสมผลิตภัณฑ์ ท่ีได้พัฒนาการบริการหรือกิจกรรมการ
บริการท่ีเรียกว่า โปรแกรม ดังตัวอย่างต่อไปนี ้
 
ภาพประกอบ 7  ตัวอย่างการพัฒนาการบริการโดยใช้ส่วนประสมผลิตภัณฑ์ 
 

สายผลิตภัณฑ์ # 1 : 
มวลทรัพยากร 

สายผลิตภัณฑ์ # 2 : 
บริการ 

สายผลิตภัณฑ์ # 3 : 
โปรแกรม 

ตัวผลิตภัณฑ์ :  
หนังสือ วารสาร วีดิทัศน ์
ภาพยนตร ์แผ่นเสียง ซีด ีเทปตลบั 
ภาพพิมพ์ ฯลฯ 

ตัวผลิตภัณฑ์ :  
การยืม-คืน การยืมระหว่างห้องสมุด 
การค้นทางออนไลน ์ บริการตอบ
คําถาม การบริการถึงบ้าน (home-
bound service) 

ตัวผลิตภัณฑ์ :  
ช่ัวโมงเล่านิทาน การฉายภาพยนตร์
ชุด การสอนการรู้หนังสือ 
(literacy tutoring) การจัด
นิทรรศการศิลปะ 

 
 จากภาพประกอบ 7 จะเห็นได้ว่าการพัฒนาบริการจึงจําเป็นต้องจัดให้มีส่วนประสม 
จัดการออกมาเป็นโปรแกรมเพ่ือให้เป็นบริการท่ีน่าสนใจจูงใจให้มีการใช้บริการ มากกว่าท่ีจะเป็นตัว
ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่ได้พัฒนาเป็นการบริการ 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 จากงานวิจัยท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว จะเห็นว่ามีการนํากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเรียกว่า
ส่วนประสมทางการตลาด คือ 4Ps และ 7Ps มาศึกษาเพ่ือพัฒนาห้องสมุด ซึ่งมีผู้ศึกษาไว้ดังนี ้
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1.  งานวิจัยที่ศึกษาจากกลุ่มผู้บริหารห้องสมุดและบรรณารักษ์ 
 สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้ศึกษา ความคิดเห็น
ของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการในห้องสมุด โดยใช้ 
ส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน หรือ 7Ps มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบความคิดเห็น
ของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาเก่ียวกับการนําการตลาดบริการมาใช้ในห้องสมุด ผลการวิจัย
พบว่า ห้องสมุดได้นํากลยุทธ์ทางการตลาดบริการมาใช้ในห้องสมุดในระดับมาก มีการนําการวางแผน
การตลาดมาใช้ในระดับปานกลาง  สําหรับส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน พบว่า ด้านกระบวนการ  
ด้านหลักฐานทางกายภาพ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านส่งเสริมการตลาด และด้านสถานท่ีมีการนําไปใช้ใน
ระดับมาก ส่วนด้านบุคคล และด้านราคามีการนําไปใช้ในระดับปานกลาง ในด้านประเด็นกลยุทธ์ท่ีมี
การนํามาใช้มากท่ีสุดตามลําดับดังนี้ 1) ด้านกระบวนการ 2) ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3) ด้าน
ผลิตภัณฑ์ 4) ด้านส่งเสริมการตลาด 5) ด้านสถานท่ี 6) ด้านบุคคล และ 7) ด้านราคา  
ด้านผลิตภัณฑ์ คือ  การจัดทรัพยากรสารสนเทศประเภทสิ่งพิมพ์ทุกประเภทท่ีตอบสนองต่อการเรียน
การสอนของสถาบันและความต้องการของผู้ใช้บริการ ด้านราคาคือ การพิจารณาความเหมาะสมของ
ค่าบริการต่าง ๆ ท่ีผู้ใช้บริการต้องจ่ายเพ่ือเปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับ ด้านสถานท่ี คือ การจัดให้มี
ความสะดวกและง่ายในการเข้าใช้ทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุด ด้านการส่งเสริมการตลาดคือ 
การจัดทําคู่มือ แผ่นพับ แนะนําการใช้ห้องสมุดและบริการให้กับผู้ใช้ ด้านบุคคล คือ การให้อํานาจ 
(empowerment) แก่บุคลากรในการตัดสินช่วยเหลือ/หรือแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้  ด้านหลักฐานทาง
กายภาพ คือการจัดสถานท่ีของห้องสมุดให้เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบ ด้านกระบวนการ คือ 
การจัดให้มีข้ันตอนการสมัครเป็นสมาชิกท่ีง่ายและสะดวก รวดร็ว 
 วีระนัน ดังก้อง (2552) ได้ศึกษาเรื่อง การใช้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการเพ่ือ
ส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ กลุ่มประชากรคือ ผู้บริหารห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา จํานวน 40 แห่ง ใช้แบบสอบถามในการศึกษาลักษณะและระดับการใช้กลยุทธ์ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการห้องสมุดราชภัฏ ผลการวิจัยพบว่า มีระดับ
การใช้กลยุทธส์่วนประสมทางการตลาดบริการอยู่ในระดับมาก กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์คือ การวางแผน
เพ่ือพัฒนางานบริการอยู่เสมอ กลยุทธ์ด้านราคา คือ การกําหนดอัตราค่าบริการและค่าปรับอย่าง
ชัดเจน เสมอภาค กลยุทธ์ด้านช่องทางการให้บริการ คือ การใช้ระบบห้องสมุดอัตโนมัติ และการ
แนะนําการสืบค้น  กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด คือ การจัดแสดงหนังสือใหม่และการ
ประชาสัมพันธ์ผ่านเว็บไซต์ กลยุทธ์ด้านบุคลากร คือ การคํานึงถึงมนุษยสัมพันธ์และมารยาทของผู้
ให้บริการ กลยุทธ์ด้านกระบวนการให้บริการ คือ การคํานึงถึงการให้บริการท่ีง่ายและรวดเร็ว กลยุทธ์
ด้านลักษณะทางกายภาพ คือ การคํานึงถึงความสะอาด ความเป็นระเบียบ สวยงามน่าเข้าใช้  สําหรับ
ระดับการใช้กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาดบริการกับปริมาณการเข้าใช้บริการห้องสมุดมี
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ความสัมพันธ์กัน  ในด้านประเด็นกลยุทธ์ท่ีมีการนํามาใช้มากท่ีสุดตามลําดับดังนี้ คือ 1) กลยุทธ์ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ 2) กลยุทธ์ด้านช่องทางการให้บริการ 3) กลยุทธ์ด้านกระบวนการให้บริการ 4) 
กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 5) กลยุทธ์ด้านบุคลากร 6) กลยุทธ์ด้านส่งเสริมการตลาด และ 7) กลยุทธ์ด้าน
ราคา 
 ช่อทิพย์ มงคลมาลย์ (2536) ศึกษาเรื่อง การประยุกต์กลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับ
ห้องสมุดเฉพาะสาขาวิชาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ปริญญานิพนธ์ ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาบรรณารักษศาสตร์และสารนิเทศศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ มีวัตถุประสงค์ใน
การศึกษาเพ่ือ เปรียบเทียบประสิทธิผลของบริการห้องสมุดท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่
เน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์สําหรับการส่งเสริมบริการห้องสมุด  เปรียบเทียบประสิทธิผลของ
บริการห้องสมุดก่อนและหลังท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบเน้นการสําตําแหน่งผลิตภัณฑ์ และ
เปรียบเทียบประสิทธิผลของการส่งเสริมบริการภายหลังท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่เน้น
การวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์กับการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ รวบรวมข้อมูลโดยการวิเคราะห์เอกสารท่ี
เก่ียวกับการตลาดในห้องสมุด ในช่วง พ.ศ. 2513-2532 และใช้แบบสอบถามรวบรวมข้อมูลจาก
ผู้บริหารห้องสมุดมหาวิทยาลัยจํานวน 22 คน และจากบรรณารักษ์งานบริการห้องสมุดมหาวิทยาลัย 
66 คน พบว่า 

 1. กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีใช้ในงานบริการสารนิเทศของห้องสมุดมหาวิทยาลัย
ประกอบด้วย การกําหนดนโยบาย การวางแผน และวิธีการดําเนินการ ใช้กลยุทธ์ท่ีสอดคล้องและ
สนองความต้องการของผู้ใช้เพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับความพอใจ 

 2.  การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดประกอบด้วยส่วนประสมทางการตลาดท้ัง 4 ด้าน คือ 
ผลิตภัณฑ์ สถานท่ีให้บริการ ราคา และการส่งเสริมการใช้บริการ  ในงานบริการสารนิเทศของ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยมีการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในระดับปานกลาง 

 3. การใช้กลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดมหาวิทยาลัยกับปริมาณการใช้บริการมี
ความสัมพันธ์กันอย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 นอกจากนี้สามารถอธิบายเพ่ิมเติมข้อค้นพบว่าสถิติการปฏิสัมพันธ์กับห้องสมุดภายหลัง
การใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดสูงกว่าก่อนการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาด 
 ในด้านกลยุทธ์ทางการตลาดแบบเน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์มีประสิทธิผลสูงกว่าการ
ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่เน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์อย่างไม่มีนัยสําคัญทางสถิติแต่กลุ่ม
ทดลองมีความพึงพอใจในการบริการห้องสมุดซึ่งมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดแบบเน้นการวาง
ตําแหน่งผลิตภัณฑ์สูงกว่ากลยุทธ์ทางการตลาดแบบไม่เน้นการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิต ิ
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 บังอร  คําประเทศ (2540) ศึกษาเรื่อง การนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในการ
บริหารงานห้องสมุดสถาบันการเงิน โดยการศึกษาจากกลยุทธ์ทางการตลาดซึ่งประกอบด้วยส่วน
ประสมทางการตลาด 4 ด้าน (4Ps) ได้แก่ กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ กลยุทธ์ด้านสถานท่ี กลยุทธ์ด้าน
ราคา และกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการใช้สารนิเทศและการบริการ ศึกษาจากผู้บริหารห้องสมุด
สถาบันการเงิน 30 คน และบรรณารักษ์ห้องสมุดสถาบันการเงิน 40 คน เครื่องมือในการวิจัยคือ
แบบสอบถาม ผลการศึกษา มีการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ (ค่าเฉลี่ย 3.39) และกลยุทธ์
ด้านราคา/เวลา (ค่าเฉลี่ย 3.70) ในระดับสูง กลยุทธ์ด้านสถานท่ี (ค่าเฉลี่ย 2.84) และด้านการส่งเสริม
การใช้สารนิเทศและการบริการ (ค่าเฉลี่ย 2.75) มีการใช้กลยุทธ์อยู่ในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณา
กลยุทธ์เป็นรายด้านพบว่ากลยุทธ์ทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ท่ีนิยมใช้มากคือ การให้บริการแก่ผู้ใช้
โดยคํานึงถึงความสอดคล้องกับความต้องการของผู้ใช้แต่ละบุคคล กลยุทธ์ทางด้านสถานท่ี ท่ีนิยมใช้
มากคือ การตกแต่งห้องสมุดให้สะอาดเป็นระเบียบสวยงามน่าเข้าใช้บริการ กลยุทธ์ด้านราคา/เวลา ท่ี
นิยมใช้คือ การรวบรวมสารนิเทศไว้อย่างเป็นหมวดหมู่เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการค้นหาสารนิเทศ
ของผู้ใช้บริการ สําหรับกลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการใช้สารนิเทศและบริการ ท่ีนิยมใช้มากคือการ
เผยแพร่ข่าวสารห้องสมุดผ่านทางสิ่งพิมพ์ของสถาบันท่ีห้องสมุดสังกัด  นอกจากนี้พบว่า การใช้กล
ยุทธ์ทางการตลาดในการบริหารงานห้องสมุดมีความสัมพันธ์กับปริมาณการเข้าใช้ห้องสมุดโดยพบว่า 
เม่ือมีการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาใช้ในการบริหารห้องสมุดสถาบันการเงินในระดับมากปริมาณการ
เข้าใชห้้องสมถดมากไปด้วย 

 
2.  งานวิจัยที่ศึกษาจากกลุ่มผู้ใช้บริการห้องสมุด 

 นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้ศึกษาเรื่อง  ภาพลักษณ์ของห้องสมุดยุคใหม่ : การ
ประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือการบริหารคุณภาพในห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย การวิจัยครั้งนี้เป็นการประยุกต์ใช้กลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือปรับปรุง พัฒนาและ
สร้างสรรค์แนวทางการให้บริการเพ่ือตอบสนองการให้บริการเพ่ือตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช ้
เก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย จํานวน 25 คน จากแบบสอบถาม 
จํานวน 398 ชุด และจากข้อมูลตัวชี้วัดปริมาณการยืมหนังสือและจํานวนผู้เข้าใช้ห้องสมุด โดย
การศึกษาปัจจัยท่ีเข้าใช้ห้องสมุดคณะรัฐศาสตร์ ผลการวิจัยครั้งพบว่า   ปัจจัยสําคัญท่ีสุด 3 ประการ  
ท่ีทําให้ผู้เข้าใช้ห้องสมุดได้แก่ บรรยากาศและสภาพแวดล้อมในห้องสมุด (ร้อยละ 26.38)   รองลงมา
คือ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (ร้อยละ 24.63)  และสิ่งพิมพ์หลากหลายตรงกับความต้องการ (ร้อยละ 
19.58)  ในองค์ประกอบด้านการตลาด  นฤมล กิจไพศาลรัตนา (2552) ได้นําส่วนประสมทาง
การตลาดศึกษาจากความพึงพอใจ พบว่า  ผู้ใช้บริการพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการสูงกว่าด้านอ่ืน 
(คะแนนเฉลี่ย 4.08 จากคะแนนเต็ม 5) รองลงมาเป็นด้านลักษณะการบริการ (คะแนนเฉลี่ย 4.05)   
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ด้านบรรยากาศสภาพแวดล้อมและสถานท่ี (คะแนนเฉลี่ย 3.82)  ด้านทรัพยากรสารสนเทศ  (คะแนน
เฉลี่ย 3.81) และด้านอุปกรณ์และเครื่องมือ  (คะแนนเฉลี่ย 3.79) ตามลําดับ 
 
3.  งานวิจัยที่ศึกษาเพื่อพัฒนารูปแบบกลยุทธ์ทางการตลาด 

 คุนเน่ (Kunneke, K. J., 2001) ได้ศึกษาเรื่อง The paradigmatic shift of service 
organisations: A proposed marketing model for south african university libraries ได้
นําเสนอโมเดลการตลาดสําหรับห้องสมุดมหาวิทยาลัยในแอฟริกาใต้เพ่ือกําหนดกลยุทธ์การบริการ 
โดยการศึกษาครั้งนี้เกิดจากความเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจท่ีมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว รวมท้ัง
แบบแผนของโลก ท่ีทําให้ห้องสมุดมหาวิทยาลัยจําเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ใหม่จาก
การสร้างคลังของทรัพยากรเป็นแนวคิดการจัดการโดยใช้การตลาดเป็นกลยุทธ์  แนวคิดทางการตลาด
เป็นเครื่องมือชีน้ําของห้องสมุดมหาวิทยาลัยท่ีเก่ียวกับการตัดสินใจโดยพิจารณาถึงความต้องการและ
ความชอบท่ีแท้จริงของลูกค้า เป็นการปรับสมรรถนะและกระบวนการให้เป็นไปตามความต้องการ
ดังกล่าว ซึ่งส่งผลต่อประสิทธิผลในการส่งมอบการบริการ การเปลี่ยนแปลงแบบแผนของโลก 
เศรษฐกิจ และการตลาดถือได้ว่าเป็นแนวคิดใหม่ท่ีได้มีการนําเสนอ   ปรากฏการณ์ท่ีเกิดจากอิทธิพล
ของความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและอินเตอร์เน็ตได้ถูกนํามากล่าวถึง  สําหรับการตลาดในองค์กรท่ี
เก่ียวกับการบริการสรุปให้เห็นได้ในรูปของสามเหลี่ยมของตลาดบริการ ข้อได้เปรียบของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยจะประสบความสําเร็จหากได้มีการวิเคราะห์กระบวนการภายในโดยใช้บริบทของห่วงโซ่
แห่งคุณค่า (value chain)  

 
4.  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาดของห้องสมุด 
 งานวิจัยท่ีใช้ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึ่งได้ศึกษาปัจจัยทางการตลาดเหมือนกัน 
คือ งานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุ (2550) ได้ศึกษาเรื่อง ความ
คิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการในห้องสมุด 
และงานวิจัยของ วีระนัน ดังก้อง  (2552) ได้ทําวิทยานิพนธ์เรื่อง  การใช้กลยุทธ์ส่วนประสม
การตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ซึ่งได้สรุป
เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมการตลาดในแต่ละด้าน ดังแสดงในตาราง 1 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน          
ส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

1. ด้านทรัพยากรสารสนเทศและ
บริการ (Product/Service)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ช่ือเสียงและภาพพจน ์เช่น การ
เป็นแหล่งรวมศาสตร์เฉพาะทาง  
- การเข้าถึงแหล่งสารสนเทศ 
- ทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรยีน
การสอน  
- ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์
- คุณภาพทรัพยากรสารสนเทศ 
- การดูแลทรัพยากรสารสนเทศบน
ช้ัน 
-บริการฐานข้อมลูออนไลน ์
- การปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง 
- การเสนอบริการใหม่ ๆ 
- การมีบริการรับข้อร้องเรยีน ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ 

- คุณภาพทรัพยากรสารสนเทศ 
- ทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส ์
- การศึกษาความต้องการของผู้ใช้ 
- จัดบริการโดยคํานึงถึงความ
ต้องการของแต่ละบุคคล 
- การปรับปรุงบริการอย่างต่อเนื่อง  
- การประเมินความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

2. ด้านสถานท่ีให้บริการ 
และช่องทางการบริการ (Place) 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

- ช่องทางการนําส่งเอกสารท่ีรวดเร็ว 
- ความสะดวกและง่ายในการใช้
ทรัพยากรสารสนเทศในห้องสมดุ  
- ความหลากหลายในช่องทางการ
ค้นหาสารสนเทศ 
- ช่องทางการติดต่อสอบถามท่ี
รวดเร็ว หลายรูปแบบ 
- ความหลากหลายของช่องทางการ
ให้บริการสารสนเทศ 
- ช่องทางการสืบค้นบทความและ
งานวิจัย 

- ป้ายแสดงเส้นทางไปห้องสมดุ 
- ป้ายแสดงแหล่งจดัเก็บและบริการ
ในห้องสมุด 
- เวลาเปิดปดิบริการของห้องสมุด 
- ช่องทางท่ีผู้ใช้บริการสามารถ
ติดต่อกับห้องสมุด 
- การนําระบบห้องสมุดอัตโนมัตมิา
ใช้ในการบริการ  
- มีการสอนและแนะนําวิธีการสืบค้น
ให้ได้ทรัพยากรอย่างรวดเร็ว 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 
         

ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

3. ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 
(Price) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับ  
- ต้นทุนเวลาท่ีผู้ใช้บริการต้องใช้ใน
การเข้าถึงบริการและสารสนเทศ 
- ความเหมาะสมในการกําหนดราคา
ค่าบริการ  

- การให้สิทธิพิเศษในการยืมหนังสอื
ให้นานขึ้น  
- การจัดเก็บค่าบริการในราคา
ประหยดั  
- การลดหย่อนคา่บริการ 
- การกําหนดค่าบริการ และค่าปรบั 
อย่างชัดเจน  
- การจัดเก็บค่าบริการ  
และความเหมาะสมของค่าบริการ 
- การนําเงินค่าปรับมาคืนประโยชน์
แก่ผู้รับบริการ 

4. ด้านการส่งเสรมิการใช้บริการ 
(Promotion)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- การจัดนิทรรศการ 
- การจัดประชาสัมพันธ์แนะนํา
บริการและกิจกรรมทางเว็บไซต ์
- การจัดให้การแจ้งข่าวทางบอร์ด 
หรือป้ายประกาศ 
- การจัดทําคู่มือและแผ่นพับแนะนํา
การใช้ห้องสมุดและบริการ  
- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
เพ่ือช่วยเหลือชุมชนและสังคม 

- ป้ายแจ้งข่าวสารและบริการ
ติดตามจุดต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยั 
- การจัดแสดงทรัพยากรสารสนเทศ
ใหม่  
- การประชาสมัพันธ์ทรัพยากรและ
บริการผ่านเว็บไซต ์
- การจัดสัปดาห์ห้องสมุดเป็นประจํา
ทุกป ี
- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม
ของห้องสมุดผ่านสื่อโสตทัศน ์
- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม
ของห้องสมุดผ่านสื่อมวลชนประเภท
ต่าง ๆ  
- การจัดนิทรรศการ 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 
 

สว่นประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

3. ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 
(Price) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับ  
- ต้นทุนเวลาท่ีผู้ใช้บริการต้องใช้ใน
การเข้าถึงบริการและสารสนเทศ 
- ความเหมาะสมในการกําหนดราคา
ค่าบริการ  

- การให้สิทธิพิเศษในการยืมหนังสอื
ให้นานขึ้น  
- การจัดเก็บค่าบริการในราคา
ประหยดั  
- การลดหย่อนคา่บริการ 
- การกําหนดค่าบริการ และค่าปรบั 
อย่างชัดเจน  
- การจัดเก็บค่าบริการ  
และความเหมาะสมของค่าบริการ 
- การนําเงินค่าปรับมาคืนประโยชน์
แก่ผู้รับบริการ 

4. ด้านการส่งเสรมิการใช้บริการ 
(Promotion)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- การจัดนิทรรศการ 
- การจัดประชาสัมพันธ์แนะนํา
บริการและกิจกรรมทางเว็บไซต ์
- การจัดให้การแจ้งข่าวทางบอร์ด 
หรือป้ายประกาศ 
- การจัดทําคู่มือและแผ่นพับแนะนํา
การใช้ห้องสมุดและบริการ  
- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
เพ่ือช่วยเหลือชุมชนและสังคม 

- ป้ายแจ้งข่าวสารและบริการ
ติดตามจุดต่าง ๆ ในมหาวิทยาลยั 
- การจัดแสดงทรัพยากรสารสนเทศ
ใหม่  
- การประชาสมัพันธ์ทรัพยากรและ
บริการผ่านเว็บไซต ์
- การจัดสัปดาห์ห้องสมุดเป็นประจํา
ทุกป ี
- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม
ของห้องสมุดผ่านสื่อโสตทัศน ์
- การเผยแพร่ผลงานและกิจกรรม
ของห้องสมุดผ่านสื่อมวลชนประเภท
ต่าง ๆ  
- การจัดนิทรรศการ 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สพุัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

5. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
(People) (ต่อ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- การจัดให้มีบุคลากรท่ีเพียงพอ 
- การจัดฝึกอบรมผู้ให้บริการ 
- การส่งเสริมให้บุคลากรมีส่วนร่วม
ในการวางแผนและปรับปรุง
ห้องสมุด 
- การจัดประกวดและให้รางวัลแก่
บุคลากรผู้ให้บริการ 
- การจัดให้มีชุดแต่งกายท่ีเป็น
แบบฟอร์ม 
- การจัดให้มีการประเมินบุคลากร
โดยใช้เกณฑ์หรือมาตรฐานท่ีกําหนด 
- การให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการในการ
ช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการ  

- การจัดฝึกอบรมผู้ให้บริการ 
- มนุษยสัมพันธ์และมารยาทของผู้
ให้บริการ 
- การแต่งกายของผู้ให้บริการ 
- การจัดให้มีบุคลากรท่ีเพียงพอ 
- ผู้ให้บริการมีการประชุม
แลกเปลีย่นเพ่ือพัฒนาการบริการ
อย่างสม่ําเสมอ 
- การจัดให้มีการประเมินคณุภาพ
บุคลากรท่ีให้บริการ 

6. ด้านหลักฐานทางกายภาพ 
(Physical evidence) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- การจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนและเป็น
ระเบียบ  
- สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะ 
เก้าอ้ี เครื่องคอมพิวเตอร์ และความ
เป็นส่วนบุคคล 
- การจัดสภาพแวดล้อมให้มีความจูง
ใจน่าเข้าใช้ 
- การจัดห้องศึกษาเฉพาะกลุ่ม 
- การจัดแผนผัง ป้ายช้ีบอกตําแหน่ง
บริการในห้องสมดุ 

- ความสะอาดและความเป็น
ระเบียบ  
- สัดส่วนของพ้ืนท่ีใช้สอย 
- การออกแบบตกแต่งภายในให้
สวยงาม น่าเข้าใช้ 
-  สิ่งอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอ 
- เครื่องมือและอุปกรณ์มคีวาม
พร้อมในการให้บริการ 
- การปรับปรุงภมูิทัศน์โดยรอบ 
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ตาราง 1  เปรียบเทียบประเด็นคําถามของส่วนประสมทางการตลาดในแต่ละด้าน (ต่อ) 
 

ส่วนประสมทางการตลาด 
7Ps 

งานวิจัยของ 
สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ 
เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข 

(2550) 

งานวิจัยของ 
วีระนัน ดังก้อง (2552) 

7. ด้านกระบวนการ (Process) - ขั้นตอนการสมัครสมาชิก  
-  ขั้นตอนท่ีง่ายและไม่ซับซ้อน 
- การวางระบบการเข้าใช้และการ
สืบค้น 
-  ขั้นตอนการให้บริการยมืคืน 
- กฎระเบียบและขั้นตอนการ
ให้บริการ 
- ขั้นตอนในการรับข้อเสนอแนะจาก
ผู้ใช้บริการ 

- มีสื่อแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
- ขั้นตอนการให้บริการยมืคืน 
- การยืดหยุ่นหรือการปรับลด
ขั้นตอนท่ียุ่งยากซับซ้อยลง 
- มีคู่มือปฏิบัติงานสําหรับเจ้าหน้าท่ี 
- การคํานึงถึงการให้บริการ
สารสนเทศท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง 
ครบถ้วนและทันต่อการใช้  
- ประเมินคณุภาพการให้บริการ
อย่างสม่ําเสมอ 
 

 
 จากงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องข้างต้นจะเห็นได้ว่ามีการศึกษาท่ีเก่ียวกับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ี

มุ่งเพ่ิมปริมาณการใช้บริการห้องสมุดและการสร้างความพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากนี้ก็มี
งานวิจัยท่ีมุ่งพัฒนาการบริการท่ีใช้เทคนิคการตลาดในการการนําเสนอรูปแบบบริการ ดังนั้นในการ
วิจัยครั้งนี้ จึงครอบคุลมมุมมองท้ังด้านผู้ใช้บริการ ห้องสมุดในฐานะผู้ให้บริการ โดยในมุมมอง
ผู้ใช้บริการได้ศึกษาจากกลุ่มผู้ใช้บริการห้องสมุดท้ังในด้านปัจจัยท่ีจะส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ห้องสมุด  การศึกษาถึงความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุด มุมมองในฐานะผู้
ให้บริการโดยการศึกษาข้อมูลจากการสังเคราะห์เอกสารงานวิจัยท่ีดําเนินการมาแล้วท่ีได้ศึกษาจาก
กลุ่มผู้บริหารห้องสมุด เพ่ือให้ได้ข้อมูลท่ีเก่ียวกับจุดแข็งจุดอ่อนท่ีเป็นภาพรวมของห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษาท่ัวไป  และนําข้อมูลไปสู่การพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีจะนํามาใช้กับกับการ
บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
  
 การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มุ่งเพ่ือนํากลยุทธ์
ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยา
เขตตรัง โดยมีกรอบแนวคิดในการวิจัยดังนี ้
 คําว่า “การพัฒนา (Improving)” ท่ีใช้ในงานวิจัยนี้ ใช้ในความหมายตามคําจํากัดความ
ของ Collins English Dictionary (2012) ท่ีระบุว่า การพัฒนาหมายถึงการทําให้ดีขึ้นหรือการ
เปลี่ยนแปลงให้ดีข้ึนอย่างมีคุณภาพ   
 จากความหมายของ กลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีกล่าวว่า กลยุทธ์ทางการตลาด คือ วิธีการท่ี
องค์กรธุรกิจใช้เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์ทางการตลาด (Kotler, P. & Amstrong, G., 2008, p. G-6) 
หรืออาจเป็นขั้นตอนในการกําหนดจุดมุ่งหมายทางการตลาด การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเป็น
การเลือกตลาดเป้าหมายโดยการสร้างและออกแบบส่วนประสมการตลาด ท่ีจะก่อให้เกิดความพึง
พอใจต่อตลาดและบรรลุจุดมุ่งหมายขององค์กร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2540, น. 482; สิทธิ์ ธีรสรณ์, 
2552, น. 81) ซึ่งการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด (Formulate marketing strategies) เป็นการ
วิเคราะห์ทรัพยากรท่ีมี และกําหนดรายละเอียดของแผนและโปรแกรมการปฏิบัติงานต่างๆ เพ่ือให้
เป็นไปตามวัตถุประสงค์ มีการจัดทรัพยากรและบริการให้เป็นไปตามความต้องการของผู้ใช้ โดย
ออกแบบหรือใช้ ส่วนประสมทางการตลาด หรือ ส่วนประสมของลูกค้า อย่างเหมาะสม (De Sáez, 
2002, pp. 29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูน
สุข, 2550, น. 32)  กลยุทธ์ทางการตลาดมีองค์ประกอบ 3 ประการ คือ การระบุตลาดเป้าหมาย การ
สร้างส่วนประสมการตลาด และการวางตําแหน่งผลิตภัณฑ์ (สิทธิ์ ธีรสรณ,์ 2552, น. 81) อาจกล่าวได้
ว่าส่วนประสมทางการตลาดเป็นองค์ประกอบหนึ่งของกลยุทธ์ทางการตลาด 

ในด้านกระบวนการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดการตลาดบริการ (De Sáez, 2002, pp. 
29-40; Webber, 2001 อ้างถึงใน สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550, น. 
29-32) ประกอบด้วย  
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1. การตรวจสอบการตลาด (Marketing audit) 
2. การวิเคราะห์พันธกิจ (Mission analysis) 
3. การกําหนดเป้าหมาย (Establish goals)  
4. กําหนดวัตถุประสงค์ทางการตลาด (Formulate marketing objectives) 
5. การกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาด (Formulate marketing strategies)  
6. การปฏิบัติการทางการตลาด (Marketing implementation)  
7. การประเมินผลปฏิบัติการทางการตลาด (Marketing performance evaluation) 
8. ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback)  
 ดังนั้นการพัฒนาการบริการห้องสมุดในงานวิจัยนี้จึงมุ่งเน้นท่ีจะพัฒนาแผนกลยุทธ์ทาง

การตลาดของห้องสมุดให้ตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ และบรรลุวัตถุประสงค์ของ
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง จึงได้กําหนดเนื้อหาออกเป็น 2 ส่วนดังนี้  

1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย ของห้องสมุด 
2. กลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 
ขอบเขตการศึกษาเพ่ือให้ได้กลยุทธ์ทางการตลาด ท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้เลือกใช้ ส่วน

ประสมการตลาด (Marketing mixes)  ซึ่งประกอบด้วย 7Ps คือ 1) P-Product        2) P-Place  
3) P-Price  4) P-Promotion 5) P-People 6) P-Physical evidence และ 7) P-Process ซึ่ง
กําหนดให้สอดคล้องกับการนํามาใช้ในห้องสมุดดังนี ้

1) ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product/Service)  
2) สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (Place) 
3) ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  
4) การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  
5) บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   
6) หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  
7) กระบวนการ (Process) 
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วิธีการวิจัย 
     

วิธีการวิจัยในครั้งนี้ สามารถจําแนกได้ตามวัตถุประสงค์ได้ดังนี ้
 
1.  สาเหตุการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 

1.1 กลุ่มตัวอย่าง 
การวิจัยในครั้งนี้กลุ่มของประชากรคือนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

กําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางสําเร็จรูป Yamane ท่ีระดับความเชื่อม่ัน 95% และค่า
ความคลาดเคลื่อน     5 %  ซึ่งตารางการสุ่มตัวอย่างกําหนดว่าจากประชากรที่มีขนาดเท่ากับ 2,500 คน 
ความคลาดเคลื่อนที่ผู้วิจัยยอมรับได้เท่ากับ 5% ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการจะเท่ากับ 345 คน  
สําหรับประชากรในการวิจัยครั้งนี้มีจํานวน  2,428  คน  จึงได้จํานวนตัวอย่างจํานวนท้ังสิ้น  346   
ตัวอย่าง 

เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง 
การวิจัยในครั้งใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างท่ีใช้ความน่าจะเป็น (Probability sampling) โดยการสุ่ม

ตัวอย่างแบบตามชั้นปี ซึ่งจะแบ่งออกตามสาขาวิชาต่างๆ  จํานวน 9 สาขาวิชา ดังรายละเอียดใน
ตาราง 2 

 
ตาราง 2  จํานวนและร้อยละของจํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

ลําดับที่ สาขาวิชา 
จํานวนประชากร 

(คน) 
จํานวนกลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 
สัดส่วน 

1 การบัญชี 619 88 25.49 % 
2 ระบบสารสนเทศทางการบญัชี  377 53 15.50 % 
3 การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร ์ 517 74 21.29 % 
4 การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ 107 17 4.40 % 
5 การตลาด 265 39 10.91 % 
6 การประกันภัย 97 10 3.99 % 
7 การจัดการการท่องเท่ียว 410 59 16.88 % 
8 การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ 30 5 1.23 % 
9 การจัดการศิลปะการแสดง 6 1 0.24 % 
 รวม 2,428 346 100 % 
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1.2 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 
      เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถามจํานวน 346 ชุด โดยเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ ตามสาขาวิชาท่ีได้จัดแบ่งไว้ ซึ่งภายใน
แบบสอบถาม 1 ชุดจะประกอบด้วยส่วนสําคัญ 3 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ 
 ส่วนท่ี 2  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุด 
 ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
                      วิทยาเขตตรัง 

1.3 วิธีการเก็บข้อมูล 
     ผูว้ิจัยและผู้ช่วยวิจัยเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง  
1.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและวิธีทางสถิติท่ีใช้ 
     การวิเคราะห์ข้อมูลแบบพรรณนา ได้แก่ อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 

(Mean)  
การวิเคราะห์ข้อมูลค่าสถิติดังกล่าว ผู้ทําการวิจัยใช้ไมโครคอมพิวเตอร์และโปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS for Windows Release 11.5 
 การกําหนดระดับคะแนนค่าเฉลี่ยท่ีคํานวณสามารถแปลความหมายได้ดังนี้ (บุญชม ศรี

สะอาด, 2546, น. 162) 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง  4.51 – 5.00 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.51 – 4.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ มาก 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 2.51 – 3.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ ปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.51 – 2.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ น้อย 
คะแนนเฉลี่ยระหว่าง 1.00 – 1.50 หมายความว่า คําตอบท่ีได้อยู่ในระดับ น้อยท่ีสุด 

 
2.  วิเคราะห์การใชส้่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดที่มีการดําเนินการมาแลว้ 
  ใช้วิธีการศึกษาจากเอกสาร เก็บข้อมูลโดยผู้วิจัยมีการศึกษาจากเอกสารท่ีเก่ียวข้อง และ
การเก็บข้อมูลโดยการสังเคราะห์งานวิจัยท่ีศึกษาโดยใช้ตัวแปรตามเหมือนกับเรื่องท่ีผู้วิจัยศึกษา คือ 

 1. งานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้วิจัย
เรื่อง ความคิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา เก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการใน
ห้องสมุด 
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  2. วีระนัน ดังก้อง  (2552) ได้จัดทําวิทยานิพนธ์เรื่อง การใช้กลยุทธ์ส่วนประสม
การตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ ซึ่งเป็นวิทยานิพนธ ์       
ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยบูรพา 

 จากคํานิยามของ การสังเคราะห์งานวิจัย ระบุว่า การสังเคราะห์งานวิจัย คือ การนํา
ผลงานวิจัยตั้งแต่ 2 ชิ้นขึ้นไปมาบูรณาการ โดยมีจุดประสงค์เพ่ือนําผลการวิจัยท้ังหมดมาหาข้อสรุป
ร่วมกันในเรื่องท่ีศึกษาโดยเป็นการพัฒนาต่อยอดจากผลงานวิจัยเดิม การสังเคราะห์งานวิจัยมีขอบเขต
การดําเนินงานครอบคลุมในเรื่องต่างๆ ได้แก่ (1) การสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎี หลักการของศาสตร์ 
(2) การสังเคราะห์ระเบียบวิธีวิจัย และ (3) การสังเคราะห์ข้อค้นพบจากผลงานวิจัย 

 การสังเคราะห์งานวิจัยโดยการสังเคราะห์ข้อค้นพบจากการวิจัยท่ีได้ดําเนินการมาแล้วนี้ 
ใชก้ารวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ แล้วนําข้อมูลสรุปรวมหรือข้อสรุปท่ัวไปหรือต้นแบบใหม่ไปทดลอง
หรือทดสอบเพ่ือหาความจริงและนําความรู้ไปใช้ใหเ้กิดประโยชน ์(ทิพยร์ัตน,์ 2554) 
 
3.  การนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์   

วิทยาเขตตรัง 
 นําผลการศึกษาจากการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษา มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 

วิทยาเขตตรัง และผลการศึกษาจากการวิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการ
ห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว มาพัฒนาเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดในการบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

 ก ร ะ บ ว น ก า ร พั ฒ น า แ ผ น ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ข อ ง ห้ อ ง ส มุ ด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง มีกระบวนการในการพัฒนาดังภาพประกอบ ดังนี ้
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ภาพประกอบ 8 กระบวนการพัฒนาแผนกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 
 
         
 
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          

           
        

 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศึกษาเอกสารองค์ประกอบของแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 

การใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนกัศึกษา
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง  
พฤติกรรมของผู้ใช้และไม่ใช้บริการห้องสมุด 

กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใน
การใช้บริการห้องสมุด 

ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของ
ห้องสมุด 

วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดใน
การบริการห้องสมุดที่มีการดําเนินการมาแล้ว 

พัฒนาแผนกลยุทธ์การบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
- ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (Product)  
- สถานที่ใหบ้ริการและชอ่งทางการบริการ (Place) 
- ราคาและคุณค่าการบริการ (Price)  
- การส่งเสริมการใช้บริการ (Promotion)  
 - บุคลากรผู้ให้บริการ (People)   
- หลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence)  
- กระบวนการ (Process)  
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บทที่ 4 

 
ผลการวิจัย 

 
การประยุกต์กลยุทธ์ทางการตลาดในพัฒนาบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ผู้วิจัยมีวัตถุประสงค์ในการศึกษา 3 ประเด็น คือ 
 

1. การใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 
2. วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการ

มาแล้ว 
3. กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 

ดังนั้นในการนําเสนอผลการวิจัย ผู้วิจัยจึงจําแนกออกเป็น 3 ส่วน ตาม วัตถุประสงค์ ดัง
รายละเอียดต่อไปนี ้
 
การใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 
1. สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
          
      ตาราง 3  จํานวนและร้อยละของสถานภาพผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามชั้นปี 
  
 

ชั้นป ี จํานวนประชากร จํานวนกลุ่ม 
ตัวอย่าง 

สัดส่วนร้อยละของ
ประชากร 

นักศึกษาช้ันปีท่ี 1 750 104 30.1 
นักศึกษาช้ันปีท่ี 2 542 79 22.8 
นักศึกษาช้ันปีท่ี 3 638 91 26.3 
นักศึกษาช้ันปีท่ี 4 498 72 20.8 

รวม 2,428 346 100.0 
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จากตาราง 3 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง เป็นนักศึกษาชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 
30.1 ชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 22.8 ชั้นปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 26.3 และชั้นปีท่ี 4 คิดเป็นร้อยละ 20.8 

 
ตาราง 4  จํานวนและร้อยละของสถานภาพผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามสาขาวิชา 

 
จากตาราง 4 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเป็นนักศึกษาสาขาการบัญชี คิดเป็น

ร้อยละ  25.4  สาขาระบบสารสนเทศทางการบัญชี  คิดเป็นร้อยละ 15.3 การตลาด คิดเป็นร้อยละ 
11.3 สาขาการจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 21.4 สาขาการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์  คิดเป็นร้อยละ 4.9  สาขาการประกันภัย คิดเป็นร้อยละ 2.9 สาขาการจัดการการ
ท่องเท่ียว คิดเป็นร้อยละ 17.1 สาขาการจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ  คิดเป็นร้อยละ 1.4 และสาขา
ศิลปะการแสดงคิดเป็นร้อยละ   0.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สาขาวิชา จํานวนประชากร จํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง 

สัดส่วนร้อยละของ
ประชากร 

การบัญชี 619 88 25.4 
ระบบสารสนเทศทางการบญัชี 377 53 15.3 
การตลาด 265 39 11.3 
การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร ์ 517 74 21.4 
การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ 107 17 4.9 
การประกันภัย 97 10 2.9 
การจัดการการท่องเท่ียว 410 59 17.1 
การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ 30 5 1.4 
ศิลปะการแสดง 1 1 0.3 

รวม 2,428 346 100.0 
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2. สภาพทั่วไปของการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
    วิทยาเขตตรัง 

 
 ตาราง 5  จํานวนและร้อยละของการใช้บริการและไม่ใช้บริการห้องสมุดในปีการศึกษา 2554  
 

 การใช้และไม่ใช้บริการห้องสมุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

ไม่ใช้บริการ  40 11.6 
ใช้บริการ  306 88.4 

รวม 346 100.0 
  

จากตาราง 5 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง มีการใช้บริการห้องสมุดมากกว่าไม่ใช้
บริการ โดยเป็นผู้ใชบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 88.4 และไม่ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 11.6 
 
ตาราง 6 จํานวนและร้อยละของความถี่ในการใช้ห้องสมุดของผู้เข้าใช้ห้องสมุด 
 

ความถี่ในการใช้ห้องสมุด จํานวน (คน) ร้อยละ 

ทุกวัน 1 0.3 
สัปดาหล์ะ 1 ครั้ง 57 18.6 
สัปดาหล์ะ 2-3 ครั้ง 65 21.2 
เดือนละ 1-2 ครั้ง 160 52.3 
ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง 22 7.2 

รวม 305 99.7 
ไม่ตอบ 1 0.3 

รวม 306 100.0 
 

 
จากตาราง 6 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง มีความถี่ในการใช้ห้องสมุด เดือนละ 1-2 

ครั้ง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 52.3 รองลงมาใช้ห้องสมุดสัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 21.2  
และ มีการใช้ห้องสมุด สัปดาห์ละ 1 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 18.6  ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง    คิดเป็น
ร้อยละ 7.2 ใช้ห้องสมุดทุกวัน คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามลําดับ 
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ภาพประกอบ 9 ร้อยละของช่วงเวลาท่ีเข้าใช้บริการ 
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จากภาพประกอบ 9 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างเข้าใช้บริการห้องสมุดช่วงเวลา 
12.00-13.00 น. มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 50      รองลงมาใช้ห้องสมุดช่วงเวลา 13.00–16.00 น. 
คิดเป็นร้อยละ 31 และ ใช้ห้องสมุดช่วงเวลา 08.30 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 6.5    ใช้ห้องสมุด
หลังเวลา 16.30 น. คิดเป็นร้อยละ 5.9  ใช้ห้องสมุดในวันเสาร์ คิดเป็นร้อยละ 4.2 และใช้ห้องสมุดใน
วันอาทิตย์ คิดเป็นร้อยละ 0.3 ตามลําดับ 
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ภาพประกอบ 10  ร้อยละของผู้เข้าใช้ห้องสมุดในแต่ละสาขาวิชา  
70%89:*,;+<' 100

:*,=&<:*,
,&>:0=;%9

)0+*$:0= 100
:*,=&<:*,:*,

/.'(/?@2)86.44
:*,

8,9:&"A&2 90 :*,B*C0D2
.0(%E:/,."0:+ 88.24

:*,6&FD? 94.32 ,966
+*,+"(/7

/*':*,
6&FD? 82.69

:*,1%*< 87.18
:*,=&<:*,
+*,+"(/7

;%9
G.4B0)(1., 86.49

  
* ร้อยละของนักศึกษา (Percentage of cases) ท่ีเข้าใช้ห้องสมุดด้วยบริการต่าง ๆ จากจํานวน
นักศึกษา 306 คน 
 

จากภาพประกอบ 10 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง สาขาการจัดการรัฐกิจและ
วิสาหกิจและศิลปะการแสดง มีการใช้ห้องสมุดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 100 รองลงมาคือ สาขาการ
บัญชี คิดเป็นร้อยละ 94.32 และ สาขาการประกันภัย คิดเป็นร้อยละ 90 สาขาการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 88.24 สาขาการตลาด คิดเป็นร้อยละ 87.18 สาขาการจัดการ
สารสนเทศและคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 86.49  สาขาการจัดการการท่องเท่ียวคิดเป็นร้อยละ 
86.44 และสาขาระบบสารสนเทศทางการบัญชี คิดเป็นร้อยละ 82.69 ตามลําดับ 
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ภาพประกอบ 11  จํานวนและร้อยละของบริการท่ีผู้เข้าใช้ห้องสมุดเคยใช้บริการ 
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* ร้อยละของนักศึกษา (Percentage of cases) ท่ีเข้าใช้ห้องสมุดด้วยบริการต่าง ๆ จากจํานวน
นักศึกษา 303 คน (จํานวนผู้เข้าใช้ห้องสมุดท้ังหมด 306 คน ไม่ระบุบริการท่ีใช้ในห้องสมุด 3 คน) 
 

จากภาพประกอบ 11 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ใช้บริการท่ีนั่งอ่านหนังสือ
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 91.7 รองลงมา ใช้บริการยืมคืนหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 71.6 และใช้บริการ
ใช้คอมพิวเตอร์สืบค้นข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 41.6 ใช้บริการสืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์
จากเว็บไซต์ห้องสมุด ร้อยละ 40.3 ใช้บริการอินเตอร์เน็ตผ่านเครือข่ายไร้สาย คิดเป็นร้อยละ 38.0 
บริการใช้คอมพิวเตอร์สืบค้นหนังสือในห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 25.7         ใช้บริการสอบถามและ
ขอคําปรึกษาจากเจ้าหน้าท่ี  คิดเป็นร้อยละ 21.1 ใช้บริการช่วยค้นหาหนังสือจากชั้น คิดเป็นร้อยละ 
20.8 เข้าร่วมกิจกรรมในโอกาสพิเศษท่ีห้องสมุดจัดขึ้น คิดเป็นร้อยละ 15.2  ใช้บริการต่ออายุการยืม
หนังสือผ่านเว็บ คิดเป็นร้อยละ 8.9  ใช้บริการจองหนังสือผ่านระบบ OPAC คิดเป็นร้อยละ 4.3  เข้า
รับการอบรมการใช้ห้องสมุดและการเขยีนรายงาน คิดเป็นร้อยละ 2.0 ตามลําดับ 
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การไม่ใช้ห้องสมุด 
 
ตาราง 7  จํานวนและร้อยละของการไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษาในแต่ละสาขาวิชา 
 

สาขาวิชา จํานวนที่ไม่ใช้
ห้องสมุด (คน) 

จํานวนกลุ่ม
ตัวอย่าง (คน) ร้อยละ 

การบัญชี 5 88 5.68 
ระบบสารสนเทศทางการบญัชี 9 52 17.31 
การตลาด 5 39 12.82 
การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร ์ 10 74 13.51 
การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์ 2 17 11.76 
การประกันภัย 1 10 10 
การจัดการการท่องเท่ียว 8 59 13.56 
การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ 0 5 0 
ศิลปะการแสดง 0 1 0 

รวม 40 346 100 
 

จากตาราง 7 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง สาขาระบบสารสนเทศทางการบัญชี
ไม่เข้าใช้ห้องสมุดมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 17.31 รองลงมาเป็นสาขาการจัดการการท่องเท่ียว คิดเป็น
ร้อยละ 13.56 และสาขาการจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ คิดเป็นร้อยละ 13.51 สาขา
การตลาดคิดเป็นร้อยละ 12.82  สาขาการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ คิดเป็นร้อยละ 11.76 สาขาการ
ประกันภัยคิดเป็นร้อยละ 10 สาขาการบัญชีคิดเป็นร้อยละ 5.68 ตามลําดับ สําหรับสาขาการจัดการ
รัฐกิจและวิสาหกิจและสาขาศิลปะการแสดง มีอัตราการไม่ใช้ห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 0 
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ภาพประกอบ 12  ร้อยละของการไม่ใช้ห้องสมุดของนักศึกษาในแต่ละชั้นป ี
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จากภาพประกอบ 12 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ชั้นปีท่ีไม่เข้าใช้ห้องสมุดมาก

ท่ีสุดคือ ชั้นปีท่ี 3 คิดเป็นร้อยละ 35 รองลงมาเป็นชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 27.5      และชั้นปีท่ี 4 
คิดเป็นร้อยละ 22.5 และชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 15 ตามลําดับ 
 
ตาราง  8 จํานวนและร้อยละของการมีเครื่องคอมพิวเตอร์ของผู้ไม่ใช้ห้องสมุด 
  

ท่านมีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ส่วนตัวในการใช้งานหรือไม ่
ชั้นป ี มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบต้ัง

โต๊ะในหอพักหรือบ้านพัก 
มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์แบบ

พกพา (Notebook) 
ไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์

เป็นของตัวเอง 
รวม 

ช้ันปีท่ี 1 
0 คน 
(.0%) 

5 คน 
(83.3%) 

1 คน  
(16.7%) 

6 คน 
 (100%) 

ช้ันปีท่ี 2 
1 คน 

(9.1%) 
8 คน 

(72.7%) 
2 คน 
(18.2) 

11 คน 
(100%) 

ช้ันปีท่ี 3 
0  คน 
(.0%) 

14 คน 
(100%) 

0 คน 
(.0%) 

14 คน 
(100%) 

ช้ันปีท่ี 4 
1 คน 

 (11.1%) 
8 คน 

(88.9%) 
0 คน 
(.0%) 

9 คน 
(100%) 

รวม 2 คน 35 คน 3 คน 40 คน 
ร้อยละ 5.0% 87.5% 7.5% 100.0% 
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จากตาราง 8 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง โดยสว่นใหญ่มีเครื่องคอมพิวเตอร์เป็น
ของตนเอง มีเครื่องคอมพิวเตอร์แบบพกพา (Notebook) มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 87.5 และเป็น
เครื่องคอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะท่ีหอพักหรือท่ีบ้านพัก คิดเป็นร้อยละ 5 สําหรับนักศึกษาท่ีไม่มีเครื่อง
คอมพิวเตอร์เป็นของตัวเอง คิดเป็นร้อยละ 7.5 

ความสัมพันธ์ระหว่างการมีเครื่องคอมพิวเตอร์แบบพกพากับชั้นปีท่ีนักศึกษาเรียน พบว่า 
นักศึกษาชั้นปีท่ี 3 และ ชั้นปีท่ี 4 มีเครื่องคอมพิวเตอร์เป็นของตนเองมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 100 
รองลงมาเป็นนักศึกษาชั้นปีท่ี 1 คิดเป็นร้อยละ 83.3 และนักศึกษาชั้นปีท่ี 2 คิดเป็นร้อยละ 81.80 
(9.1 + 72.7) 
 
ภาพประกอบ 13  ร้อยละของเหตุผลการไม่ใช้บริการห้องสมุดของนักศึกษา 
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* ร้อยละของนักศึกษา (Percentage of Cases) ท่ีเข้าใช้ห้องสมุดด้วยบริการต่าง ๆ จากจํานวน
นักศึกษา 38 คน (จํานวนผู้ไม่ใช้ห้องสมุดท้ังหมด 40 คน ไม่ระบุเหตุผลการไม่ใช้ห้องสมุด 2 คน) 
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จากภาพประกอบ 13 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง ไม่เข้าใช้บริการห้องสมุดมา
จากเหตุผล  ค้นหาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตแทนหนังสือ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ  81.6 รองลงมาคือ 
ไม่มีเวลาไปห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 39.5  และ การเดินทางไปห้องสมุดไม่สะดวก ห้องสมุดไม่มีสิ่ง
ดึงดูดใจให้เข้าใช ้ค้นหาหนังสือจากชั้นยาก คิดเป็นร้อยละ 26.3 ซื้อหนังสือจากร้านค้า คิดเป็นร้อยละ 
23.7 ไม่ชอบอ่านหนังสือ คิดเป็นร้อยละ 18.4 ไม่ทราบความเคลื่อนไหวของห้องสมุด     อาจารย์ไม่
มอบหมายงานให้ค้นคว้าหนังสือในหอ้งสมุด คิดเป็นร้อยละ 15.8    เวลาเปิดบริการของห้องสมุดน้อย
เกินไป  คิดเป็นร้อยละ 10.5 อุปกรณ์และเครื่องอํานวยความสะดวกในห้องสมุดไม่ทันสมัย ไม่ได้รับ
ความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าท่ีในการค้นหาข้อมูลในห้องสมุด คิดเป็นร้อยละ 5.3 ตามลําดับ 
 
3. ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
     วิทยาเขตตรัง 

 

ตาราง 9  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้องสมุด ม.อ.ตรัง ของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด 
  

ค่าสถิติ (n=346) 
ความพึงพอใจ 

x̄  S.D. 
ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.62 .634 มาก 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.62 .658 มาก 
ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.51 .662 มาก 
ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 3.53 .691 มาก 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.80 .669 มาก 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.61 .634 มาก 
ด้านกระบวนการ 3.77 .646 มาก 

รวม 3.64 .538 มาก 
 
  

จากตาราง 9 แสดงว่านักศึกษาท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
บริการของห้องสมุดม.อ.ตรังโดยรวมในระดับมาก  (x̄  =  3.64) โดยเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
มีความพึงพอใจด้านบุคลากรผู้ให้บริการสูงสุด  (x̄  =  3.80) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ (x̄  =  
3.77) และ ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ  (x̄  = 3.62) ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการ
บริการ   (x̄  = 3.62) ด้านส่งเสริมการใช้บริการ (x̄  = 3.53) ด้านราคาและคุณค่าการบริการ   (x̄  = 
3.51) ตามลําดับ 
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ตาราง 10  เปรียบเทียบความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการของห้องสมุดม.อ.ตรังของผู้ใช ้
              และไม่ใชห้้องสมุด 

              

ผู้ใช้ห้องสมุด 
ค่าสถิติ (n=306) 

ผู้ไม่ใช้ห้องสมุดค่าสถิติ 
(n=40) ความพึงพอใจ 

x̄  S.D. 
ระดับ 

x̄  S.D. 
ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.62 .631 มาก 3.63 .663 มาก 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทาง
การบริการ 

3.63 .656 มาก 3.59 .680 มาก 

ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.51 .669 มาก 3.57 .610 มาก 
ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 3.54 .688 มาก 3.47 .716 ปานกลาง 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.81 .669 มาก 3.74 .675 มาก 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.61 .635 มาก 3.62 .634 มาก 
ด้านกระบวนการ 3.79 .632 มาก 3.64 .746 มาก 

รวมทุกด้าน 3.64 .536 มาก 3.60 .563 มาก 
 

 
จากตาราง 10 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด มีความพึงพอใจท่ีมี

ต่อคุณภาพการบริการห้องสมุด ม.อ.ตรังโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.64) และกลุ่มท่ีไม่ผู้ใช้ห้องสมุด 
มีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการห้องสมุด ม.อ.ตรังโดยรวมในระดับมาก  (x̄ = 3.60)   
ไม่แตกต่างกัน  

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่าความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านบุคลากรผู้
ให้บริการสูงสุด กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุดพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.81)   กลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุดมีความพึง
พอใจในระดับมาก (x̄ = 3.74) รองลงมาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านกระบวนการ 
กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุดพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.79)      กลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุดมีความพึงพอใจในระดับ
มาก (x̄ = 3.64) 

สําหรับความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของกลุ่มผู้ใช้บริการ คือ ความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านราคาและคุณค่าการบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก  
(x̄  =  3.51)  และความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการน้อยท่ีสุดของกลุ่มผู้ไม่ใช้บริการ  คือ ความ
พึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการด้านด้านส่งเสริมการใช้บริการ    มีความพึงพอใจในระดับปาน
กลาง (x̄  = 3.47) 
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ตาราง 11  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการห้องสมุดม.อ.ตรังของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด  
              มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรงัรายข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย 

 

ลําดับ
ที ่

ความพึงพอใจ 7P N x̄  S.D. 

1 ขั้นตอนการบริการยืม-คืน Process 344 3.93 .719 
2 ท่ีนั่งอ่าน (ด้านสถานท่ีและช่องทางการบริการ) Place 345 3.89 .753 
3 การแต่งกายและมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการบริการ People 342 3.89 .740 
4 ความสุภาพและเต็มใจให้บริการ People 344 3.85 .809 
5 ความรู้ความชํานาญของบุคลากร People 344 3.85 .768 

6 ท่ีนั่งอ่าน (ด้านหลักฐานทางกายภาพ) 
Physical 
evidence 

345 3.84 .777 

7 บรรยากาศและการตกแต่งห้องสมดุ Place 345 3.83 .717 

8 มีการตอบสนองต่อท่านอย่างทันท่วงที People 344 3.76 .808 

9 การจัดวางทรัพยากรสารสนเทศบนช้ัน 
Physical 
evidence 

343 3.75 .750 

10 
ขัน้ตอนการบริการในจุดซักถามหรือขอความช่วยเหลือ
จากเจ้าหน้าท่ี 

Process 344 3.75 .806 

11 ขั้นตอนการรับข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ Process 345 3.75 .764 

12 
คุณภาพและปริมาณของตํารา หนังสือ วารสาร ท่ี
ให้บริการแบบตัวเลม่ 

Product 346 3.74 .734 

13 มีบุคลากรท่ีติดต่อรบับริการได้ตลอดเวลา ณ จุดบริการ People 344 3.74 .852 

14 ขั้นตอนการค้นหาหนังสือจากช้ันบริการ Process 345 3.74 .780 

15 ระบบการสืบค้นหนังสือและสื่อในห้องสมุด Product 344 3.73 .757 

16 
การสร้างความประทับใจในการบริการตั้งแต่แรกพบจน
จบสิ้นบริการ 

People 344 3.73 .816 

17 ขั้นตอนการนําหนังสือใหม่ออกบรกิาร Process 344 3.71 .765 

18 เวลาบริการห้องสมุด Place 345 3.68 .874 

19 
การคิดค่าบริการในราคาเหมาะสมเพ่ือบริการใหเ้ป็นท่ีพึง
พอใจ 

Price 343 3.67 .744 

20 เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
Physical 
evidence 

344 3.66 .777 
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ตาราง 11  ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพบริการห้องสมุดม.อ.ตรังของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุด  
              มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรงัรายข้อเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย (ต่อ) 

 

ลําดับที ่ ความพึงพอใจ 7P N x̄  S.D. 

21 ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังแสดงจดุบริการ 
Physical 
evidence 

345 3.64 .753 

22 
คุณภาพและปริมาณของเครื่องอํานวยความสะดวกใน
การบริการ (เช่น เครื่องคอมพิวเตอร ์เครือข่ายไรส้าย) 

Physical 
evidence 

345 3.63 .836 

23 การสร้างความสมัพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการ Promotion 345 3.62 .813 

24 
คุณภาพและปริมาณของทรัพยากรสารสนเทศใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส ์(E-book E-journal E-
database) 

Product 345 3.57 .760 

25 บริการท่ีจัดขึ้นทางเว็บไซต ์ Product 345 3.57 .786 

26 การจัดกิจกรรมในโอกาสพิเศษหรอืเทศกาลต่างๆ Promotion 342 3.54 .826 

27 ความหลากหลายของการบริการ Product 345 3.53 .777 

28 
บริการเสรมิท่ีจัดขึ้นพิเศษเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่
ผู้ใช้บริการ 

Price 342 3.53 .768 

29 
การแนะนําทักษะการใช้ห้องสมุดหรือการสืบค้น
สารสนเทศในหัวข้อต่างๆ 

Promotion 344 3.53 .759 

30 
บริการแบเบด็เสร็จ (การสืบค้น การช่วยหาหนังสือ 
การจัดส่งในบรกิารเดียว) 

Price 341 3.52 .859 

31 
การโฆษณาและประชาสัมพันธ์หนงัสือใหม่หรือบริการ
ท่ีจัดขึ้น 

Promotion 345 3.51 .863 

32 การจัดโปรโมช่ันพิเศษท่ีให้ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ Price 343 3.49 .798 

33 การแจกของท่ีระลึกในกิจกรรมต่างๆ Promotion 342 3.47 .892 

34 
ช่องทางบริการทางเว็บไซต ์และ Social Media 
(Facebook, Twitter, Google +) 

Place 336 3.43 .937 

35 จัดบริการท่ีเข้าถึงได้จากท่ีทํางานหรือท่ีบ้าน Price 338 3.38 .918 

36 การให้บริการนอกสถานท่ี Place 342 3.30 .992 

37 
สิ่งอํานวยความสะดวก (ร้านกาแฟ/เครื่องดื่ม โซฟา
พักผ่อน ร้านถ่ายเอกสาร) 

Physical 
evidence 

342 3.15 1.150 
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จากตาราง 11  แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการใน 

5 อันดับแรก เรียงลําดับได้ดังนี้   
ลําดับท่ี 1 ด้านกระบวนการในหัวข้อ ขั้นตอนการบริการยืม-คืน  มีความพึงพอใจใน

ระดับมาก (x̄ = 3.93)  
ลําดับท่ี 2 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ ที่นั่งอ่าน มีความพึงใจ

ในระดับมาก (x̄ = 3.89) และ ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในหัวข้อ การแต่งกายและมีบุคลิกภาพ
เหมาะสมกับการบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.89) 

ลําดับท่ี 3 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ในหัวข้อ ความสุภาพและเต็มใจให้บริการ และหัวข้อ 
ความรู้ความชํานาญของบุคลากร มีความพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.85) 

ลําดับท่ี 4 ด้านหลักฐานทางกายภาพ ในหัวข้อท่ีนั่งอ่าน มีความพึงพอใจในระดับมาก  
(x̄ = 3.84) 

ลําดับท่ี 5 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ บรรยากาศและการ
ตกแต่งห้องสมุด มีความพึงพอใจในระดับมาก (x̄ = 3.83)  
 

นักศึกษากลุ่มตัวอย่าง มีความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการบริการใน 5 อันดับท้ายสุด 
เรียงลําดับจากความพึงพอใจน้อยท่ีสุดได้ดังนี ้

ลําดับท่ี 1 ด้านหลักฐานทางกายภาพ ในหัวข้อ สิ่งอํานวยความสะดวก (ร้านกาแฟ/
เครื่องดื่ม โซฟาพักผ่อน ร้านถ่ายเอกสาร)  (x̄ = 3.15) 

ลําดับท่ี 2  ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ การให้บริการนอก
สถานท่ี (x̄ = 3.30) 

ลําดับท่ี 3 ด้านราคาและคุณค่าการบริการ ในหัวข้อ จัดบริการท่ีเข้าถึงได้จากท่ีทํางาน
หรือท่ีบ้าน (x̄ = 3.38) 

ลําดับท่ี 4 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการในหัวข้อ ช่องทางบริการทาง
เว็บไซต ์และ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social media) ได้แก่ Facebook, Twitter, Google + 
(x̄ = 3.43) 
 ลําดับท่ี 5 ด้านส่งเสริมการใช้บริการในหัวข้อ การแจกของท่ีระลึกในกิจกรรมต่าง ๆ  
(x̄ = 3.47) 
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4.  กลยุทธ์ทางการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุด 
 
ตาราง 12  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสนิใจการใช้ห้องสมุดรวมทุกด้าน 
  
 

ค่าสถิติ (n=346)   
กลยุทธ์ทางการตลาด 

 x̄  S.D. ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.55 .526 มาก 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.67 .478 มาก 
ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.45 .660 ปานกลาง 
ด้านส่งเสรมิการใช้บริการ 3.47 .712 ปานกลาง 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.78 .670 มาก 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.46 .668 ปานกลาง 
ด้านกระบวนการ 3.66 .623 มาก 

รวมทุกด้าน 3.57 .495 มาก 
 

 จากตาราง 12 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่าง มีกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.57)  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่ากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
ห้องสมุดในระดับมาก พบว่า ด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับสูงสุด  (x̄ = 3.78) รองลงมาคือ 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ (x̄ = 3.67) และด้านกระบวนการ (x̄ = 3.66)  ด้าน
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (x̄ = 3.55) ตามลําดับ   

 สําหรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในระดับปานกลาง มี 3 ด้านคือ ด้าน
ส่งเสริมการใช้บริการ  (x̄ = 3.47)  ด้านหลักฐานทางกายภาพ (x̄ = 3.46)     ด้านราคาและคุณค่า
การบริการ (x̄ = 3.45) ตามลําดับ 
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ตาราง 13  เปรียบเทียบปัจจัยกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจเข้าใช้ห้องสมุด 
         ของผู้ใช้และไม่ใช้ห้องสมุดรวมทุกดา้น 

 
จากตาราง 13 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด มีปัจจัยกลยุทธ์

ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเข้าใช้ห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.58) และกลุ่มท่ีไม่ผู้ใช้ห้องสมุด
มีปัจจัยกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมีผลต่อการเข้าใช้ห้องสมุดโดยรวมในระดับมาก (x̄ = 3.60)   
ไม่แตกต่างกัน  

เม่ือพิจารณารายด้านพบว่า  
ปัจจัยด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของ

กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุดในระดับมาก (x̄ = 3.57) แตกต่างกับกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุดท่ีมีผลต่อการตัดสินใจใน
การใช้ห้องสมุดอยู่ในระดับปานกลาง (x̄ = 3.42) 

ปัจจัยด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้
ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.69) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.56) อยู่ในระดับมาก ไม่
แตกต่างกัน  

ปัจจัยด้านราคาและคุณค่าการบริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของ
กลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.45) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.44) อยู่ในระดับปานกลาง ไม่แตกต่าง
กัน  

ปัจจัยด้านส่งเสริมการใช้บริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้
ห้องสมุด (x̄ = 3.48) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.40) อยู่ในระดับปานกลาง  ไม่แตกต่างกัน 

ผู้ใช้ห้องสมุด  ผู้ไม่ใช้ห้องสมุด  
กลยุทธ์ทางการตลาด 

x̄  S.D. ระดับ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบรกิาร 3.57 .533 มาก 3.42 .456 ปานกลาง 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.69 .484 มาก 3.56 .421 มาก 
ด้านราคาและคณุค่าการบริการ 3.45 .659 ปานกลาง 3.44 .682 ปานกลาง 
ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 3.48 .684 ปานกลาง 3.40 .904 ปานกลาง 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.79 .647 มาก 3.68 .828 มาก 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.46 .662 ปานกลาง 3.44 .714 ปานกลาง 
ด้านกระบวนการ 3.66 .628 มาก 3.60 .585 มาก 

รวมทุกด้าน 3.58 .48900 มาก 3.50 .546 มาก 
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ปัจจัยด้านบุคลากรผู้ให้บริการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้
ห้องสมุด (x̄ = 3.79) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.68) อยู่ในระดับมาก ไม่แตกต่างกัน 

ปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้
ห้องสมุด (x̄ = 3.46) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.44) อยู่ในระดับปานกลาง ไม่แตกต่างกัน  

ปัจจัยด้านกระบวนการ พบว่าผลต่อการตัดสินใจในการใช้ห้องสมุดของกลุ่มผู้ใช้ห้องสมุด 
(x̄ = 3.66) และกลุ่มผู้ไม่ใช้ห้องสมุด (x̄ = 3.60) อยู่ในระดับมาก ไม่แตกต่างกัน  
 

ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ      

มีตํารา หนังสือ ในรายวิชาต่างๆ ตามหลักสูตรการ
เรียนการสอน 

344 2 3.80 .663 มาก 

มีตํารา หนังสือ มีเนื้อหาหลากหลายตามความสนใจ
ใฝ่รู้ของแต่ละบุคคล 

343 3 3.72 .687 มาก 

มีวารสารตรงตามหลักสูตรการเรียนการสอน 344 2 3.59 .766 มาก 

มีวารสารท่ีให้ความรู้ท่ัวไปและท่ีมเีนื้อหาจรรโลงใจ 338 8 3.67 .700 มาก 
มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนกิส ์E-book, E-
journal, E-database 

342 4 3.58 .802 มาก 

มีบริการสื่อโสตทัศนส์่งเสริมการเรยีนรู้ในวิชาเรียน 
(CD DVD ฯลฯ) 

345 1 3.40 .850 ปานกลาง 

มีสื่อโสตทัศน์และภาพยนตรเ์พ่ือความบันเทิงเชิง
วิชาการ 

344 2 3.44 .882 ปานกลาง 

มีระบบสืบค้นหนังสือ (OPAC) ท่ีใช้ง่าย 343 3 3.67 .812 มาก 

มีบริการสอบถามและขอคําปรึกษาเจ้าหน้าท่ี 342 4 3.64 .855 มาก 
มีบริการด้านการอํานวยความสะดวก (เครื่องถ่าย
เอกสาร สั่งพิมพ์งานในห้องสมุด) 

341 5 3.06 1.128 ปานกลาง 

รวมด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ   3.55 .526 มาก 
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ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ (ต่อ) 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ      

สถานท่ีตั้งห้องสมุดเดินทางไปใช้ได้สะดวก 341 5 3.78 .757 มาก 

การตกแต่งภมูิทัศน์ภายนอกห้องสมุด 340 6 3.70 .695 มาก 

การตกแต่งภายในท่ีสวยงาม 341 5 3.66 .740 มาก 

การตกแต่งห้องสมุดด้วยการจดัสวนและไม้ประดับ 339 7 3.31 .895 ปานกลาง 

ท่ีนั่งอ่านในแบบท่ีทันสมัย 340 6 3.74 .800 มาก 

ความเงียบสงบในห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า 339 7 3.95 .834 มาก 
การจัดพ้ืนท่ีเป็น Zone ต่างๆ (Zone เงียบ Zone 
ท่ีใช้เสียงได)้ 

341 5 3.79 .845 มาก 

ความสะอาดของสถานท่ี 341 5 4.13 .697 มาก 

พ้ืนท่ีใหบ้ริการแบบกลุม่ 341 5 3.80 .768 มาก 

พ้ืนท่ีให้บริการรายบุคคล 341 5 3.87 .778 มาก 

อุณหภูมภิายในห้องสมุดท่ีพอเหมาะ 336 10 3.84 .733 มาก 

เวลาบริการห้องสมุดท่ีเหมาะสม 339 7 3.81 .816 มาก 
เว็บไซตห์้องสมุดช่วยใหผู้้ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศ
ด้วยตนเอง 

341 5 3.72 .773 มาก 

ใช้เครือข่ายสังคม เช่น Facebook Twiter สื่อสาร
กับผู้ใช้บริการ 

339 7 3.53 .884 มาก 

บริการนอกสถานท่ี เช่น หอพัก ลานรับประทาน
อาหาร เป็นต้น 

339 7 3.07 1.062 ปานกลาง 

จัดตู้คืนนอกเวลาทําการในจดุบริการนอกห้องสมุด 332 14 3.16 1.017 ปานกลาง 

รวมสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ   3.67 .478 มาก 

 
 
 



 72 

ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ      

ช่วยค้นหาหนังสือจากช้ันให้ผู้ใช้บริการ 341 5 3.62 .748 มาก 

จัดโปรโมช่ันให้ยืมนานขึ้น หรอิยืมจํานวนมากขึ้น 340 6 3.52 .900 มาก 

จัด Clinic Citation แนะนําการเขียนบรรณานุกรม 337 9 3.37 .769 ปานกลาง 
การแจ้งเตือนวันถึงกําหนดส่งหนังสือและการต่อ
หนังสือ 

336 10 3.56 .815 มาก 

จัดให้มีการช่วยเหลือแก้ปัญหาการใช้ข้อมูลเชิง
ค้นคว้านอกเวลาทําการ หรือบริการ 24 ช่ัวโมงทาง
เว็บไซต ์

341 5 3.50 .866 ปานกลาง 

จัดให้เช่าเครื่องคอมพิวเตอร ์Notebook ใน
ห้องสมุด 

325 21 3.13 1.124 ปานกลาง 

รวมด้านราคาและคุณค่าการบริการ   3.45 .660 ปานกลาง 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ      

การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อยา่งสม่ําเสมอ 338 8 3.63 .860 มาก 
การอบรมแนะนําการใช้ฐานข้อมูลออนไลน ์และ E-
resource ต่างๆ 

337 9 3.42 .867 ปานกลาง 

การอบรมแนะนําการเขียนรายงานและบรรณานุกรม 338 8 3.30 .868 ปานกลาง 
การพบปะผู้ใช้บริการในโอกาสพิเศษและเทศกาล
ต่างๆ 

338 8 3.40 .903 ปานกลาง 

การแจ้งข่าวสารและประชาสัมพันธ์บริการห้องสมุด
ผ่านสื่อตา่งๆ 

338 8 3.57 .806 ปานกลาง 

การสร้างความสมัพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการ 338 8 3.59 .830 มาก 

รวมด้านการส่งเสริมการใช้บริการ   3.47 .712 ปานกลาง 
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ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ      

บุคลากรมีความรู้ความชํานาญในการตอบข้อซักถามของ
ผู้รับบริการ 

339 7 3.78 .783 มาก 

บุคากรสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ 338 8 3.73 .808 มาก 

บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพ 340 6 3.91 .787 มาก 
บุคลากรมคีวามพร้อมในการตอบสนองท่านอย่าง
ทันท่วงที 

339 7 3.77 .777 มาก 

บุคลากรมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาของ
ผู้ใช้บริการ 

340 6 3.74 .792 มาก 

รวมด้านบุคลากรผู้ให้บริการ   3.78 .670 มาก 

ด้านหลักฐานทางกายภาพ      

ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังท่ีชัดเจน 345 1 3.65 .695 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ีสําหรับนั่งอ่าน 345 1 3.94 .721 มาก 

เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก 343 3 3.92 .731 มาก 

สิ่งพิมพ์ท่ีวางบนช้ันจัดเป็นระเบีบบเรียบร้อย 344 2 3.85 .689 มาก 

บริการเครือข่ายไรส้ายท่ีรวดเร็ว 342 4 3.59 .898 มาก 

โต๊ะและปลั๊กไฟสาํหรับการใช้งานเครือข่าย 345 1 3.57 .887 มาก 

จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีใช้บริการสืบค้นข้อมลูหนังสือ 344 2 3.42 .957 ปานกลาง 

จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีให้บรกิารอินเตอรเ์น็ต 345 1 3.37 .977 ปานกลาง 

มีร้านกาแฟ เครื่องดื่ม และอาหารว่าง 339 7 2.88 1.313 ปานกลาง 

บริการน้ําดื่มในห้องสมดุ 340 6 2.99 1.274 ปานกลาง 

เครื่องมือและอุปกรณ์การบริการท่ีทันสมัย 342 4 3.43 .956 ปานกลาง 

เสียงดนตรีตามสาย 339 7 2.93 1.177 ปานกลาง 

รวมด้านหลักฐานทางกายภาพ   3.46 .668 ปานกลาง 
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ตาราง 14  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านรายข้อ 
 

กลยุทธ์ทางการตลาด จํานวน 
(คน) 

ไม่ตอบ x̄  S.D. ระดับ 

ด้านกระบวนการ      
ผู้ให้บริการคนเดยีวให้บริการตั้งแต่ต้นจนจบ
กระบวนการ 

343 3 3.42 .875 ปานกลาง 

กระบวนการบริการมีความรวดเรว็และสะดวก 345 1 3.69 .766 มาก 

ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก 345 1 3.81 .796 มาก 

ข้อปฏิบัติและระเบียบการบริการท่ียืดหยุ่น 345 1 3.66 .754 มาก 

ใช้เทคโนโลยสีารสนเทศในการจัดบริการ 345 1 3.73 .795 มาก 

รวมด้านกระบวนการ   3.66 .623 มาก 

รวมทุกด้าน   3.57 .495 มาก 

 
 

จากตาราง 14 แสดงว่านักศึกษากลุ่มตัวอย่างมีกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการห้องสมุดในแต่ละด้านดังนี ้

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการแสดงว่าในเรื่องของการมีตํารา หนังสือ ในรายวิชา
ต่างๆ ตามหลักสูตรการเรียนการสอนมีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.80) รองลงมา
คือ มีตํารา หนังสือ มีเนื้อหาหลากหลายตามความสนใจใฝ่รู้ของแต่ละบุคคล (x̄ = 3.72) 

 ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ แสดงว่า ในเรื่องของ ความสะอาดของ
สถานท่ี มีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 4.13) รองลงมาคือ ความเงียบสงบใน
ห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า (x̄ = 3.95) 

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ แสดงว่า ในเรื่องของ ช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นให้
ผู้ใช้บริการ มีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.62) รองลงมาคือ การแจ้งเตือนวันถึง
กําหนดส่งหนังสือและการต่อหนังสือ (x̄ = 3.56) 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ แสดงว่าในเรื่องของ การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่าง
สมํ่าเสมอ มีความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.63)  รองลงมาคือ การสร้างความสัมพันธ์
และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการ (x̄ = 3.59) 
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ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ แสดงว่าในเรื่องของ บุคลากรให้บริการด้วยความสุภาพ มี
ความสําคัญในระดับมากเป็นอันดับแรก (x̄ = 3.91)  รองลงมาคือ บุคลากรมีความรู้ความชํานาญใน
การตอบข้อซักถามของผู้รับบริการ (x̄ = 3.78)   
 ด้านหลักฐานทางกายภาพ แสดงว่าในเรื่องของ สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ี
สําหรับนั่งอ่าน (x̄ = 3.94) รองลงมาคือ เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก  
(x̄ = 3.92) 
 ด้านกระบวนการ แสดงว่าในเรื่องของ ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก (x̄ = 3.81) 
รองลงมาคือ  ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ  (x̄ = 3.73) 
 
 

วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทางการตลาดในการบริการห้องสมุดที่มีการดําเนินการมาแล้ว 
 จากผลการสังเคราะห์เอกสาร ซึ่งเป็นงานวิจัยท่ีศึกษาเก่ียวกับส่วนประสมการตลาดท่ีใช้
กับการบริการของห้องสมุด ได้ศึกษาจาก งานวิจัย 2 เรื่อง คืองานวิจัยของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์
และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) ได้ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของผู้บริหารห้องสมุด
สถาบันอุดมศึกษา เก่ียวกับการใช้กลยุทธ์การตลาดบริการในห้องสมุด     และงานวิจัยของ วีระนัน 
ดังก้อง  (2552) ได้ทําวิทยานิพนธ์เรื่อง  การใช้กลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการเพ่ือส่งเสริมการ
เข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฎ ผลการศึกษาสามารถวิเคราะห์ประเด็นได้ดังนี ้
 1. ระดับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 

     2. จุดแขง็และจุดอ่อนของการดําเนินการด้านกลยุทธ์ทางการตลาดในห้องสมุดท่ี 
ดําเนินการมาแล้ว 
      3. ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเหมาะสมสําหรับ
ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรัง 

 
1. ระดับการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษา 
 กลยุทธ์ทางการตลาดบริการท่ีนํามาใช้ในห้องสมุดตามความคิดเห็นของผู้บริหาร
ห้องสมุด   ซึ่งได้ผลการศึกษาจากผู้บริหารกลุ่มห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ  25 คน  มหาวิทยาลัย
ราชภัฎ  37 คน  มหาวิทยาลัยและวิทยาลัยเอกชน 47 คน ราชมงคล 30 คน  จํานวนรวม 139 คน  
(สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) พบว่า มีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
ด้านกระบวนการมากกว่าด้านอ่ืน ( x̄ = 4.06)  รองลงมาคือ ด้านหลักฐานทางกายภาพ ( x̄ = 3.94) 
ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (x̄ = 3.80) ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ ( x̄ = 3.64) และด้าน
สถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ ( x̄ = 3.59) ตามลําดับ สําหรับด้านท่ีมีการใช้น้อยท่ีสุดคือ 
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ด้านราคาและคุณค่าการบริการ (x̄ = 3.24) และด้านบุคลากรผู้ให้บริการ (x̄  = 3.45) ดังแสดงข้อมูล
ในตาราง 15 
 
ตาราง 15  ระดับการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดของกลุ่มห้องสมุดมหาวิทยาลัยของรัฐ   
 

ค่าสถิติ (n=139) ระดับ 
กลยุทธ์ทางการตลาด 

x̄  S.D.  
ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 3.80 0.72 มาก 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 3.59 0.93 มาก 
ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 3.24 0.79 ปานกลาง 
ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ 3.64 0.75 มาก 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.45 0.81 ปานกลาง 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ 3.94 0.76 มาก 
ด้านกระบวนการ 4.06 0.73 มาก 

 
  ท่ีมา: สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรตัน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550 

 
วีระนัน ดังก้อง  (2552) ได้ทําวิทยานิพนธ์เรื่อง  การใช้กลยุทธส์่วนประสมทางการตลาด

บริการเพ่ือส่งเสริมการเข้าใช้บริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฏ โดยศึกษาจาก ผู้บริหาร
ห้องสมุดราชภัฎ จํานวน 40 แห่ง พบว่า มีการใช้ด้านหลักฐานทางกายภาพมากกว่าด้านอ่ืน  
(x̄ = 4.35) รองลงมาคือ ด้านสถานท่ีและช่องทางการบริการ (x̄ = 4.22) และด้านกระบวนการ   
(x̄ = 4.10) สําหรับด้านท่ีมีการใช้น้อยท่ีสุดคือ ด้านราคาและคุณค่าการบริการ (x̄ = 3.66) และด้าน
การส่งเสริมการใช้บริการ (x̄  = 3.68) ดังแสดงข้อมูลในตาราง 15 
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ตาราง  16  ระดับการใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุดมหาวิทยาลัยราชภัฎ 
 

ค่าสถิติ (n=40) 
กลยุทธ์ทางการตลาด 

x̄  S.D. 

ระดับ 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 4.05 0.77 มาก 
ด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 4.22 0.93 มาก 
ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 3.66 1.34 มาก 
ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ 3.68 1.12 มาก 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 3.97 0.97 มาก 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ 4.35 0.69 มาก 
ด้านกระบวนการ 4.10 0.76 มาก 

ท่ีมา: วีระนัน ดังก้อง, 2552 
  
 จากผลการศึกษาท้ังสองเรื่องแสดงให้เห็นว่ากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้มากกว่าด้าน
อ่ืน คือ ด้านกระบวนการ และด้านหลักฐานทางกายภาพ  สําหรับกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้น้อย
คือ ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 
 
2.  จุดแข็งและจุดอ่อนของการดําเนินการด้านกลยุทธ์ทางการตลาดของห้องสมุด 
    สถาบันอุดมศึกษาที่มีการดําเนินการมาแล้ว 
 

การใชก้ลยุทธ์ทางการตลาดในห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษามีจุดแข็งและอ่อน พอสรุปได้
ดังนี ้

 
2.1 ทรัพยากรสารสนเทศและบริการ   

จุดแข็ง  พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านทรัพยากร
สารสนเทศและบริการในอันดับแรก คือกับการจัดทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอน  มีการ
ใช้ในระดับมาก ( x̄ = 4.25) (สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และการ
ปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่อง  (วีระนัน ดังก้อง, 2552) มีการใชใ้นระดับมาก (x̄ = 4.30)  

จุดอ่อน  พบว่า  ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่มีการดําเนินการในระดับปานกลาง คือ 
การนําเสนอบริการใหม่ ๆ ท่ีอํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ (x̄ = 3.31)  
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2.2 ด้านราคาและคุณค่าการบริการ 

จุดแข็ง พบว่า  ห้องสมุดให้ความสําคัญในการดําเนินการด้านราคาในระดับแรกคือ การ
กําหนดค่าบริการ และการกําหนดค่าปรับอย่างชัดเจน (x̄ = 4.53) (วีระนัน ดังก้อง, 2552)  

จุดอ่อน 
ผลการศึกษาของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า การ

ดําเนินการด้านราคาและคุณค่าการบริการส่วนใหญ่อยู่ในระดับปานกลาง ดังนี้ 
- การพิจารณาความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับสารสนเทศเม่ือเทียบกับต้นทุนเวลา  พลังงาน 

และสุขภาพจิตท่ีเสียไปในการค้นหาสารสนเทศ  (x̄ = 3.29) 
- การพิจารณาความคุ้มค่าท่ีผู้ใช้บริการได้รับบริการเม่ือเทียบกับต้นทุนเวลา  พลังงาน และ

สุขภาพจิตท่ีเสียไปในการใช้บริการนั้น (x̄ = 3.27 ) 
- การเปรียบเทียบต้นทุนเวลา พลังงาน และสุขภาพจิตท่ีเสียไปในการค้นหาสารสนเทศของ

ห้องสมุดท่านกับห้องสมุดอ่ืน (x̄ = 3.09) 
- การเปรียบเทียบต้นทุนเวลาพลังงาน และสุขภาพจิตท่ีเสียไปในการเข้าใช้บริการห้องสมุด

ท่านกับห้องสมุดอ่ืน (x̄ = 3.12) 
- ความเหมาะสมในการกําหนดราคาค่าบริการท่ีผู้ใช้บริการต้องจ่ายเปรียบเทียบกับบริการท่ี

ได้รับ (x̄ = 3.36) 
- เปรียบเทียบเกณฑ์การกําหนดค่าบริการต่าง ๆ ระหว่างห้องสมุดท่านกับห้องสมุดอ่ืน  

(x̄ = 3.30) 
สําหรับ วีระนัน ดังก้อง (2552) พบประเด็นการดําเนินการด้านราคาและคุณค่าการบริการท่ี

มีการดําเนินการระดับปานกลาง ดังนี้   
- ห้องสมุดจัดให้มีการเพ่ิมจํานวนหนังสือในโอกาสพิเศษเพ่ือการจูงใจให้มีการเข้าใช้บริการ 

(x̄ = 2.90) 
- ห้องสมุดมีการจัดเก็บค่าบริการพิเศษอ่ืน ๆ ในราคาประหยัด (x̄ = 2.88) 
- ห้องสมุดมีการลดหย่อนค่าบริการต่าง ๆ แก่ผู้ใช้บริการในโอกาสพิเศษ (x̄ = 3.23) 
- ห้องสมุดนําเงินท่ีได้จากค่าปรับและค่าบริการพิเศษมาใช้ในการพัฒนาบริการหรือจัดซื้อ

ทรัพยากร (x̄ = 3.43) 
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2.3  ด้านสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ 
 จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านสถานท่ีให้บริการ

และช่องทางการบริการในอันดับแรก คือ ความสะดวกและง่ายในการใช้ทรัพยากรสารสนเทศใน
ห้องสมุด ( x̄ = 4.06) ( สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และ  การนํา
ระบบห้องสมุดอัตโนมัติมาใช้ในการบริการ (x̄  =  4.80) (วีระนัน ดังก้อง, 2552) 

 จุดอ่อน 
 ผลการศึกษาของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า 

การดําเนินการด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง ได้แก่  
 - ช่องทางการนําส่งท่ีรวดเร็วและทันสมัย  (x̄ = 3.32) 
 - ความหลากหลายของช่องทางในการค้นหาสารสนเทศ (x̄ = 3.80) 
 - ช่องทางการติดต่อสอบถามท่ีรวดเร็วหลายรูปแบบ (x̄ = 3.45)  
 - ความหลากหลายของช่องทางในการบริการสารสนเทศ (x̄ = 3.40) 
 - ช่องทางการสืบค้นงานวิจัยท้ังในและต่างประเทศ (x̄ = 3.49) 

 
2.4  ด้านส่งเสริมการใช้บริการ 
      จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านส่งเสริมการใช้

บริการ ในอันดับแรก คือ  การจัดทําคู่มือและแผ่นพับแนะนําการใช้ห้องสมุดและบริการ  มีการ
ดําเนินการในระดับมาก ( x̄ = 4.14) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) 
และ การจัดแสดงทรัพยากรสารสนเทศใหม่ (x̄ = 4.25) (วีระนัน ดังก้อง, 2552)   

     จุดอ่อน  
     ผลการศึกษาของ สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า การ

ดําเนินการด้านส่งเสริมการใช้บริการซึ่งอยู่ในระดับปานกลาง  มีดังนี ้
- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีชว่ยเหลือสังคมและชุมชน (x̄ = 3.26) 
- การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้ห้องสมุดอย่างสมํ่าเสมอเช่น การจัดสัปดาห์ห้องสมุด การพูดเรื่อง

หนังสือ (x̄ = 3.23) สําหรับ วีระนัน ดังก้อง (2552) พบประเด็นการดําเนินการด้านการส่งเสริมการใช้
บริการท่ีมีการดําเนินการระดับปานกลางดังนี ้

- มีการจัดสัปดาห์ห้องสมุดเป็นประจําทุกป ี(x̄ = 3.20) 
- ห้องสมุดเผยแพร่ผลงานและกิจกรรมโดยใช้สื่อโสตทัศน์ เช่น วีดิทัศน์ สไลด์  (x̄ = 3.45) 
- ห้องสมุดเผยแพร่ผลงานและกิจกรรมผ่านสื่อมวลชน เช่น วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ท้องถิ่น 

อย่างต่อเนื่อง (x̄ = 3.05) 
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2.5 ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ใน

อันดับแรก คือ  การให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการในการช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ มี
ความสําคัญในระดับมาก ( x̄ = 3.82) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 
2550) และ มนุษยสัมพันธ์และมารยาทของผู้ให้บริการ (วีระนัน ดังก้อง, 2552) มีความสําคัญใน
ระดับมาก (x̄ = 4.70)  

จุดอ่อน ผลการศึกษาของ สุพัฒน ์ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข (2550) พบว่า 
การดําเนนิการด้านบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง  มีดังนี ้

- การจัดให้มีบุคลากรท่ีเพียงพอท่ีจะให้บริการแก่ผู้ใช ้ (x̄ = 3.37) 
- การโครงการประกวดหรือให้รางวัลแก่ผู้บริการดีเด่น (x̄ = 2.70) 
- การจัดให้มีชุดหรือเครื่องแต่งกายท่ีเป็นแบบฟอร์ม (x̄ = 2.94) 
สําหรับ วีระนัน ดังก้อง (2552) พบประเด็นการดําเนินการด้านบุคลากรผู้ให้บริการท่ีมีการ

ดําเนินการระดับปานกลาง คือ ห้องสมุดมีบุคลากรเพียงพอต่อการดําเนินงานและการให้บริการของ
ห้องสมุด (x̄ = 3.15) 
 

2.6 ด้านหลักฐานทางกายภาพ 
จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านหลักฐานทาง

กายภาพ ในอันดับแรก คือ  การจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วนและเป็นระเบียบ   มีความสําคัญในระดับมาก 
( x̄ = 4.27) (สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร ์และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และ ความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบ (x̄ = 4.53) (วีระนัน ดังก้อง, 2552)   

จุดอ่อน พบในผลการศึกษาของ สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน์ มีสมบูรณ์พูนสุข 
(2550) ซึ่งมีการดําเนินการอยู่ในระดับปานกลาง  คือ  การจดัให้มีห้องศึกษาเฉพะกลุ่ม (x̄  = 3.46) 
 

2.7 ด้านกระบวนการ  
จุดแข็ง พบว่า ห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในการดําเนินการด้าน

กระบวนการ ในอันดับแรก คือ  ขั้นตอนการสมัครสมาชิก มีความสําคัญในระดับมาก ( x̄ = 4.24) 
(สุพัฒน์ ส่องแสงจันทร์ และ เพชรรัตน ์มีสมบูรณ์พูนสุข, 2550) และการคํานึงถึงการให้บริการ
สารสนเทศท่ีรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนและทันต่อการใช้    (x̄ = 4.45) (วีระนัน ดังก้อง, 2552) 

จุดอ่อน  ไม่ปรากฏข้อมูลจุดอ่อนในการดําเนินการด้านกระบวนการของห้องสมุด 
สถาบันอุดมศึกษา 
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ปัจจัยสนับสนุนเพื่อใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาดที่เหมาะสมสําหรับห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรัง 

 
จากผลการดํา เนินการของห้องสมุด ท่ี มีการดํ า เนินการมาแล้วของห้องสมุด

สถาบันอุดมศึกษาอ่ืน และท่ีดําเนินการมาแล้วจากผลการศึกษาการใช้และไม่ใช้ห้องสมุดในส่วนของ
ความพึงพอใจ ท่ี มีต่อ คุณภาพการบริการ และปัจจัย ท่ีส่ งผลต่อการตัดสินใจใช้ห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง สามารถวิเคราะห์ได ้ดังนี ้
 
ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด 
 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 
 

1.ทรัพยากรสารสนเทศและ
บริการ (Product/Service) 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับท่ีห้องสมุด มีตํารา หนังสือ ใน
รายวิชาต่างๆ ตามหลักสูตรการเรียนการสอน 
รวมท้ัง การมีตํารา หนังสือ ท่ีมีเนื้อหาหลากหลายตามความสนใจใฝ่รู้
ของแต่ละบุคคล นอกจากนีผู้้ใช้บริการส่วนใหญ่ได้ให้ความสําคัญกับ
การท่ีห้องสมุดมีมีระบบสืบค้นหนังสือ (OPAC) ท่ีใช้ง่าย และมีบริการ
สอบถามและขอคําปรึกษาเจ้าหน้าท่ี สําหรับทรัพยากรสารสนเทศอ่ืน
ท่ีผู้ใช้ยังคงให้ความสนใจคือ วารสารท่ีให้ความรู้ท่ัวไปและท่ีมีเนื้อหา
จรรโลงใจวารสารตรงตามหลักสูตรการเรียนการสอน ทรัพยากร
สารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ E-book, E-journal, E-database เป็นต้น 
 
จากการท่ีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาส่วนใหญ่ได้ให้ความสําคัญกับ 
การจัดทรัพยากรสารสนเทศเพ่ือการเรียนการสอน หากสถาบันเป็น
แหล่งบริการทรัพยากรสารสนเทศเฉพาะทางในด้านใดเป็นจํานวนมาก 
อาจกําหนดการวางตําแหน่งทางบริการเพ่ือสร้างความแตกต่างและ
โดดเด่นของสถาบัน 
อย่างไรก็ตาม  ห้องสมุดควรพัฒนาการบริการด้วยการนําเสนอบริการ
ใหม่ ๆ ท่ีอํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการควบคู่กับการพัฒนา
ทรัพยากรสารสนเทศ 
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ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 

2. สถานท่ีให้บริการและ
ช่องทางการบริการ (Place)  

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับความสะอาดของสถานท่ีใน
ห้องสมุด  ความเงียบสงบในห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า  มีพ้ืนท่ี
ให้บริการรายบุคคล มีอุณหภูมิภายในห้องสมุดท่ีพอเหมาะ มีพ้ืนท่ี
ให้บริการแบบกลุ่ม รวมท้ังการให้ความสําคัญกับการจัดพ้ืนท่ีเป็น 
Zone ต่าง ๆ เช่น Zone เงียบ Zone ท่ีใช้เสียงได้ สถานท่ีตั้ง
ห้องสมุดเดินทางไปใช้ได้สะดวก ท่ีนั่งอ่านในแบบท่ีทันสมัย อีกท้ังมี
การการตกแต่งภูมิทัศน์ท้ังในและภายนอกห้องสมุดให้สวยงาม 
นอกจากนี้ในด้านช่องทางการให้บริการ เว็บไซต์ห้องสมุดควรช่วยให้
ผู้ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศด้วยตนเอง มีการใช้เครือข่ายสังคม
ออนไลน์ เช่น Facebook Twitter สื่อสารกับผู้ใช้บริการ 
 
อย่างไรก็ตาม ห้องสมุดมีความจําเป็นต้องพัฒนาช่องทางการนําส่งท่ี
รวดเร็วและทันสมัย ท่ีผู้ใช้บริการสามารถใช้ช่องทางเพ่ือการค้นหา
ทรัพยากรสารสนเทศและพัฒนาช่องทางในการบริการท้ังท่ีเป็นบริการ
พ้ืนฐานของห้องสมุดและบริการเสริมให้สามารถใช้บริการได้ทาง
อิเล็กทรอนิกส์ 
 

3. ราคาและคุณค่าการ
บริการ (Price) 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับการจัดบริการท่ีเพ่ิมคุณทางการ
บริการท่ีห้องสมุดจัดเป็นพ้ืนฐานอยู่แล้ว โดยห้องสมุดพิจารณาท่ีจะ
เอ้ือต่อการอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการพึงพอใจสูงสุดในการ 
รับบริการ เช่น การช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นให้ผู้ใช้บริการ การแจ้ง
เตือนวันถึงกําหนดส่งหนงัสือและการต่อหนังสือ อีกท้ังยังให้
ความสําคัญกับการให้มิการจัดส่วนเสริมในการบริการท่ีผู้ใช้บริการจะ
ได้รับประโยชน์ เช่น จัดโปรโมชั่นให้ยืมนานขึ้น หรือยืมจํานวนมากขึ้น 
 
ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการท่ีเก่ียวกับการกําหนดค่าบริการ
อย่างเหมาะสม อย่างไรก็ตาม การท่ีห้องสมุดเป็นองค์กรท่ีให้บริการ
แบบไม่มุ่งเน้นกําไร และเป็นองค์กรท่ีเน้นการให้บริการ การกําหนด 
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ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 

2. ราคาและคุณค่าการ 
บริการ (Price) (ต่อ) 
 
 

ราคาอาจกําหนดได้จาก ต้นทุนเวลา พลังงาน และสุขภาพจิตท่ีใช้ไป 
รวมท้ังใช้นิยามของ Price ให้ครอบคลุมถึงการเพ่ิมคุณค่าในการ
บริการ เพ่ือให้สอดคล้องกับการเป็นองค์กรท่ีไม่มุ่งเน้นกําไร 

4. การส่งเสริมการใช้บริการ 
(Promotion)  

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่
อย่างสมํ่าเสมอ และ การสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับ
ผู้ใช้บริการห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการท่ีเก่ียวกับการจัดทํา
คู่มือและแผ่นพับแนะนําการใช้ห้องสมุดและบริการ  การจัดแสดง
ทรัพยากรสารสนเทศใหม่    
 
อย่างไรก็ตาม  ห้องสมุดควรพัฒนาการสง่เสริมการใช้บริการ ในด้าน
ต่าง ๆ ต่อไปนี้ การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยเหลือสังคม
และชุมชน การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้ห้องสมุดอย่างสมํ่าเสมอเช่น 
การจัดสัปดาห์ห้องสมุด การพูดเรื่องหนังสือ การจัดทําสื่อโสตทัศน์
เผยแพร่ผลงานและกิจกรรม การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ผลงานและ
กิจกรรมผ่านสื่อมวลชน เช่น วิทยุ โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ท้องถิ่น  
โดยเฉพาะในประเด็น กิจกรรมการช่วยเหลือสังคมถือได้ว่าเป็น
แนวโน้มของการตลาดยุคใหม่ท่ีเรียกว่า การตลาด 3.0  ท่ีห้องสมุด
จะต้องมีส่วนในการพัฒนาสังคม ตระหนักในการรักษาธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 
 

5. บุคลากรผู้ให้บริการ 
(People)   

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ บุคลากรให้บริการด้วยความ
สุภาพ มีความรู้ความชํานาญในการตอบข้อซักถามของผู้รับบริการ มี
ความพร้อมในการตอบสนองท่านอย่างทันท่วงที มีความสามารถใน
การแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ  และสร้างความประทับใจให้
ผู้ใช้บริการ 
 

 



 84 

ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 

5. บุคลากรผู้ให้บริการ 
(People) (ต่อ)   

ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการการในด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
โดยการให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการในการช่วยเหลือหรือแก้ปัญหาให้กับ
ผู้ใช้บริการ และ การท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมีมนุษยสัมพันธ์และ
มารยาทในการให้บริการ 
 
อย่างไรก็ตาม ห้องสมุดควรมีการพัฒนาจัดสรรให้มีบุคลากรท่ีเพียง
พอท่ีจะให้บริการแก่ผู้ใช้เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการให้บริการ มีการจูง
ใจในการทําหน้าท่ีของผู้ให้บริการท่ีดีด้วยการจัดการประกวดหรือให้
รางวัลแก่ผู้บริการดีเด่น การสร้างเสริมบุคลิกภาพท่ีดีของผู้ให้บริการ
ด้วยการจัดให้มีชุดหรือเครื่องแต่งกายท่ีเป็นแบบฟอร์ม  
 

6. หลักฐานทางกายภาพ 
(Physical evidence) 

ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับหลักฐานทางกายภาพของ
ห้องสมุดในด้านสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ีสําหรับนั่งอ่าน 
เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก  สิ่งพิมพ์ท่ีวางบน
ชั้นจัดเป็นระเบีบบเรียบร้อย  ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังท่ีชัดเจน 
บริการเครือข่ายไร้สายท่ีรวดเร็ว โตะ๊และปลั๊กไฟสําหรับการใช้งาน
เครือข่าย 
 
ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการการในด้านหลักฐานทางกายภาพ
ในด้านการจัดสถานท่ีเป็นสัดส่วน ความสะอาด และความเป็นระเบียบ 
  
อย่างไรก็ตามห้องสมุดควรมีการพัฒนา  ในการจัดให้มีห้องศึกษาเฉพะ
กลุ่มเพ่ือสนับสนุนการเรียนรู้ 
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ตาราง 17  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยสนับสนุนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการพัฒนากลยุทธ์ทางการตลาด (ต่อ) 

ส่วนประสมทางการตลาด ผลการวิเคราะห์ 

7. กระบวนการ (Process) ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ให้ความสําคัญในด้านกระบวนการคือ ขั้นตอน
การบริการไม่ยุ่งยาก ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ 
กระบวนการบริการมีความรวดเร็วและสะดวก และข้อปฏิบัติและ
ระเบียบการบริการท่ียืดหยุ่น 
  
ห้องสมุดส่วนใหญ่ได้มีการดําเนินการการในด้านกระบวนการ คือ 
ขั้นตอนการสมัครสมาชิก และการคํานึงถึงการให้บริการสารสนเทศท่ี
รวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนและทันต่อการใช้   
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ภาพประกอบ 14  สรุปสว่นประสมการตลาดท่ีนํามาประยุกต์กับห้องสมุด ม.อ.ตรัง  

  
จากภาพ เป็ นส รุ ปส่ ว นประสมทางกา รตลาด ท่ีนํ า ม าประยุ กต์ ใ ช้ กั บห้ อ งส มุ ด

มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ซึ่งผู้วิจัยได้พัฒนาองค์ประกอบของส่วนประสมทาง
การตลาดท้ัง 7 ด้านเป็น Model SIPPA-C  ซึ่งสามารถอธิบายได้ตามกรอบการดําเนินงานในการ
พัฒนาการบริการตามโมเดล SIPPA-C  ดูภาพประกอบ 17  และสามารถแสดงความสัมพันธ์ส่วน
ประสมทางการตลาด 7Ps กับ SIPPA-C ได้ดังนี ้ 
P1 - Product                                         S = Service development 
P5 - People                                          I  =  Impression 
P2 - Place                                            P = Passion for reading and learning 
P6 - Physical evidence 
P4 – Promotion                                        P = Promotion 
P3 - Price                                                 A = Add valued service 
P7 - Process 
P4 – Promotion                                       C = Customer Relationship  Marketing 
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กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
วิทยาเขตตรัง 
 
1.  ผลการวิเคราะหศ์ักยภาพเพื่อประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis) ของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 
 
ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)  

   ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 

จดุแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weakness) 

1.  เป็นหน่วยงานท่ีสนับสนุนภารกิจหลักของ
มหาวิทยาลัย ในด้านการเรียนการสอน และการ
วิจัย  
3.  เป็นห้องสมุดแบบรวมศูนย์ท่ีให้บริการ
สาขาวิชาต่าง ๆ  ท้ังหมดของวิทยาเขต  ไม่มี
การจัดแยกเป็นห้องสมุดคณะ 
4.  บริการทรัพยากรสารสนเทศท่ีหลากหลาย
และทันสมัย สอดคล้องกับหลักสูตรการเรียน
การสอน การวิจัย   
5.  ทรัพยากรท่ีหลากหลายและทันสมัย 
โดยเฉพาะในด้านธุรกิจและการจัดการ สามารถ
ให้บริการให้แก่ผู้ประกอบการ ชุมชนและองค์กร
อ่ืนๆ ในจังหวัดตรังและจังหวัดใกล้เคียงได้ 
6.  มีเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัยช่วยอํานวย
ความสะดวกในการปฏิบัติงานและการให้บริการ 
โดยมีระบบห้องสมุดอัตโนมัติ ALIST ใช้ในการ
ให้บริการและปฏิบัติงานซึ่งเป็นระบบท่ีไม่ต้อง
จัดซื้อ  รวมท้ังมีระบบอินเทอร์เน็ตไร้สาย
ครอบคลุมพ้ืนท่ีบริการในห้องสมุดและจุดเรียนรู้
สําคัญภายในมหาวิทยาลัย  เช่น  
ตามอาคารเรียน  หอพัก  เป็นต้น 

1.  อาคารมีทําเลท่ีตั้งไกลจากหอพักทําให้
นักศึกษาท่ีพักอยู่ในหอพักมหาวิทยาลัยเดินทาง
มาใช้ในช่วงหลังจากเลิกเรียนไม่สะดวก   
2. พ้ืนท่ีในการจัดเก็บทรัพยากรสารสนเทศไม่
เพียงพอ  การขยายพ้ืนท่ีไปในส่วนอ่ืนในอาคาร
เดียวกันประสบปัญหาเนื่องจากข้อจํากัดด้าน
จํานวนบุคลากรไม่เพียงพอ รวมท้ังขาด
เครื่องปรับอากาศในการขยายพ้ืนท่ีนั่งอ่าน 
3. อาคารห้องสมุดไม่ได้เป็นเอกเทศทําให้มี
ข้อจํากัดในการควบคุมทรัพยากรสารสนเทศ 
4.  ไม่มีป้ายบอกทิศทางของท่ีตั้งห้องสมุดให้
ชัดเจน 
5.  ทรัพยากรไม่เพียงพอต่อความต้องการ การ
คัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศได้รับความร่วมมือ
จากอาจารย์น้อย  รวมท้ังขาดทรัพยากรท่ี
สอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอนท่ีเปิด
ใหม่ เช่น คณะสถาปัตยกรรมศาสตร ์
6. ประตูควบคุมทางเข้าออกเสียบ่อยและไม่
สามารถควบคุมเก็บข้อมูลผู้เข้าใช้บริการได้ 
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ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)  
   ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง (ต่อ) 

จุดแข็ง (Strengths) จุดอ่อน (Weakness) 

7.  เปิดให้บริการทุกวันในช่วงเปิดภาค
การศึกษา รวมท้ังจัดให้มีพ้ืนฐานการบริการตาม
แนวคิดห้องสมุดอิเล็กทรอนิกส์ทางเว็บไซต์   
สามารถเข้าถึงฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ได้ตลอด 
24 ชั่วโมง  
8. จัดบริการตามแนวคิดการมุ่งเน้นผู้รับบริการ  
โดยจัดบริการพ้ืนฐานอย่างหลากหลาย  มี
บริการท่ีจัดขึ้นเป็นพิเศษท่ีเน้นการเพ่ิมคุณค่า
ให้แก่ผู้ใช้บริการและบริการเชิงรุก เพ่ือสร้าง
ความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 
9 . หน่วยงานสนับสนุนให้มีการพัฒนาความรู้
อย่างสมํ่าเสมอ เป็นองค์กรแห่งการเรียนรู้ มีการ
จัดการความรู้ภายในหน่วยงาน  เปิดโอกาสให้
บุคลากรมีการพัฒนางานและนวัตกรรมใหม่ๆ 
มาเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการ 
10. บุคลากรมีจิตสํานึกในการให้บริการ มี
ความสามารถท่ีหลากหลาย สามารถทํางานได้
หลายหน้าท่ี สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้  มี
การทํางานเป็นทีม มีคุณธรรมและจริยธรรม  
และยึดม่ันในพระปณิธาน  “ถือประโยชน์เพ่ือน
มนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง”  เป็นแนวทางการทํางาน 
11. มีการจัดบรรยากาศห้องสมุดให้มี
บรรยากาศและสิ่งแวดล้อมท่ีดีท่ีเอ้ือต่อการ
เรียนรู ้ 
12. ใช้ระบบประกันคุณภาพเพ่ือพัฒนาการ
บริการให้มีมาตรฐาน 

7. เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือให้บริการสืบค้นมี
จํานวนน้อยและประสิทธิภาพไม่สูง 
8. จํานวนบุคลากรทางด้านวิชาชีพไม่เพียงพอ 
9. ยังไม่มีการสร้างเอกลักษณ์ (Brand) 
10. งบประมาณสนับสนุนไม่เพียงพอ  

 

  



 89 

ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ศักยภาพเพ่ือประเมินสถานภาพองค์กร (SWOT Analysis)  
   ของห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง (ต่อ) 

โอกาส (Opportunities) ภาวะคุกคาม (Threats) 

1.  มีเครือข่ายความร่วมมือระหว่างห้องสมุดกับ
สถาบันต่าง ๆ ทําให้เกิดการใช้ทรัพยากรร่วมกัน 
2. ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศทํา
ให้มีการพัฒนาการบริการให้มีประสิทธิภาพและ
พัฒนาบริการใหม่ ๆ ตามความเปลี่ยนแปลงของ
เทคโนโลย ี
3. การได้รับการสนับสนุนการใช้ฐานข้อมูล
อิเล็กทรอนิกส์จาก สํานักงานคณะกรรมการ
อุดมศึกษา (สกอ) 
4. นโยบายในการส่งเสริมนิสัยรักการอ่านและ
การส่งเสริมการเรียนรู้ตลอดชีวิตทําให้ห้องสมุด
ได้รับความสําคัญมากขึ้น 
5.  มีแนวคิดใหม่ ๆ ในการนํามาใช้กับการ
บริหารจัดการห้องสมุด ได้แก่ กลยุทธ์ทาง
การตลาด การจัดการความรู้  
6. การเข้าสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนของ
ประเทศไทย ในปี พ.ศ.2558 เปิดโอกาสความ
เป็นสากลของห้องสมุด 

1. เกิดภาวะวิกฤตเศรษฐกิจทําให้มีข้อจํากัดใน
การได้รับจัดสรรงบประมาณ ท้ังด้านราคา
ทรัพยากรสารสนเทศท่ีสูงขึ้น และการขาดการ
พัฒนาด้านครุภัณฑ์สิ่งอํานวยความสะดวก
สําหรับผู้ใช้บริการ 
2. นโยบายการลดอัตรากําลังของภาครัฐทําให้
บุคลากรไม่เพียงพอ  
3. กฎหมายลิขสิทธิ์ไม่เอ้ือในการให้บริการ เช่น  
การจัดการสื่อสิ่งพิมพ์ สื่อโสตทัศน์ให้เผยแพร่ใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์   
4. มีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาในภูมิภาคหลาย
แห่งท่ีเป็นคู่แข่งท่ีมีคุณภาพ มีการแข่งขันท้ัง
สถาบันเอกชนและภาครัฐ 
5. การมีทางเลือกในการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศแบบได้เปล่าทางอินเตอร์เน็ตของ
ผู้ใชบ้ริการมีทางเลือกมากขึ้น เช่น การใช้ 
Google เพ่ือเข้าถึงข้อมูลต่าง ๆ แทนการใช้
ห้องสมุด                
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(ร่าง)  แผนพัฒนากลยุทธ์การบริการของห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ์วิทยาเขตตรัง 

 
1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย 
 
วิสัยทัศน ์(Vision) 

เป็นศูนย์กลางแห่งการเรียนรู้ ท่ีมีคุณภาพและบริการเป็นเลิศ มุ่งม่ันในการ
ขับเคลื่อนการเป็นมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับประเทศ ควบคู่กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของของสังคม
และชุมชนให้ดีข้ึน 
 
พันธกิจ (Mission) 

1. แสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณภาพและทันสมัยเพ่ือสนับสนุนความ  
   เป็นเลิศทางวิชาการและการวิจัยของวิทยาเขต 
2. บริการสารสนเทศในหลากหลายรูปแบบด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย 
3. เป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการวิจัยและพัฒนาพ้ืนท่ีจังหวัดฝั่งอันดามัน 
4. สร้างสังคมแห่งการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาคมมหาวิทยาลัยและ  
    ชุมชนใกล้เคียง 

เป้าหมาย ( Goal) 
1. จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีมีคุณภาพด้วยการพัฒนาบริการท่ีสนับสนุน   
    การเรียนการสอนและการวิจัย 
2. พัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การให้มีการบริการท่ีเป็นเลิศ และมีจิตสํานึกในการ  
    ให้บริการ 
3. พัฒนาห้องสมุดให้เป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นเยี่ยมท่ีมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้และการ 
    เข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศท่ีสะดวกรวดเร็วโดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการ   
    จัดบริการ 
4. ส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการให้มีการใช้อย่างกว้างขวางและท่ัวถึง  
   ท้ังผู้ใช้บริการภายในและภายนอก  
5. เพ่ิมมูลค่าและคุณค่าในการบริการทรัพยากรสารสนเทศโดยคํานึงถึงความสะดวก 
   รวดเร็วและเอ้ือประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ 
6. ส่งเสริมความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการและการทําประโยชน์เพ่ือสังคมและชุมชนเพ่ือ  
    สร้างภาพพจน์ท่ีดีขององค์กร 
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2. นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับห้องสมุด 
จากเป้าหมายการตลาด 6 เป้าหมายสามารถนําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีชื่อว่า 

โมเดล SIPPA-C ท่ีพัฒนามาจากการศึกษาจากผลการศึกษา 2 ประเด็น คือ 1) สาเหตุการใช้และไม่ใช้
ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 2) วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทาง
การตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว ซึ่ง SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์
ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ดังนี ้

S  = Service development  หมายถึง  การพัฒนาบริการใหม่ 
I  =  Impression  หมายถึง  การสร้างความประทับใจ 
P =  Passion for reading and learning หมายถึง การสร้างความรักและความหลงใหลใน 
                                                               การอ่านและการเรียนรู้ 
P =  Promotion  หมายถึง  การส่งเสริมการใช้บริการ 
A =  Add valued service หมายถึง  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ 
C = Customer Relationship Marketing-CRM หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับ 
                                                              ผู้ใช้บรกิาร  
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ภาพประกอบ 15  SIPPA-C Model   
 
 

 
 
 
กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development strategy) 

 พัฒนาบริการใหม่ ๆ รวมท้ังพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดให้สอดคล้องกับ
การเรียนการสอนและทรัพยากรสารสนเทศตามความสนใจของผู้ใช้บริการ รวมท้ังมีการพัฒนาการ
บริการและคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง มีแนวทางดังนี ้ 
ตาราง 19  กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่  

กลยุทธย่์อย กจิกรรมการบริการ วิธีการ 

1. พัฒนาบริการท่ี
สอดคล้องตามกลุ่ม
ผู้ใช้บริการ (Target users)  
: นักศึกษา 
: อาจารย์ 
: นักวิจัย 

1.1 พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศใน
รูปแบบหลากหลายให้เพียงพอ
สําหรับการจัดการเรียนการสอนท่ี
มีคุณภาพ 

1.1 พัฒนาทรัพยากร
สารสนเทศในแต่ละรายวิชาให้
สมบูรณแ์ละพัฒนารายการ 
ใหม่ ๆ อย่างสมํ่าเสมอและ
ต่อเนื่อง 
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ตาราง 19  กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (ต่อ) 
กลยุทธย่์อย 

 
กิจกรรมการบริการ วิธีการ 

 1.2 จัดบริการพ้ืนฐานคือ บริการ
ยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ และ
บริการตอบคําถาม/ช่วยการ
ค้นคว้าให้มีคุณภาพ 
 
 
1.3  จัดบริการเสริมท่ีสนบัสนุน
การเรียนการสอนและการวิจัย 
 
 
 

1.2 ใช้เทคโนโลยีในการ
จัดบริการ เช่น ระบบห้องสมุด
อัตโนมัติ บริการทางเว็บไซต์ 
และเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
(Social media) 
 
1.3 แนวทางการจัดบริการ เช่น  
- การจัดทํารายการหนังสือ
ประกอบการเรียนการสอนใน
แต่ละรายวิชา (Course 
materials) 
- การให้คําปรึกษาในการค้นหา
สารสนเทศเพ่ือการทําวิจัยให้แก่
นักศึกษาและอาจารย์นอก
สถานท่ี   
- บริการสอนและแนะนําทักษะ
การสืบค้นสารสนเทศ 
 

2. การขยายสายบริการ
ใหม่ 

2. ขยายจุดบริการเพ่ิม 2. แนวทางการจัดบริการ เช่น  
- จัดบริการนําส่งเอกสารถึงห้อง
ทํางาน (Documents 
Delivery)  
- บริการห้อง/มุมอ่านหนังสือ
ตามสถานท่ีต่าง ๆ เช่น หอพัก 
ท่ีพักอาจารย์ 
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ตาราง 19  กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (ต่อ) 
กลยุทธย่์อย 

 
กิจกรรมการบริการ วิธีการ 

3. พัฒนาทรัพยากรรูปแบบ
ใหม่ 
 
 
 
 

3. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ
อิเล็กทรอนิกส์แทนท่ีสิ่งพิมพ์ 
เพ่ือให้มีการเข้าถึงทรัพยากร
สารสนเทศได้ไม่จํากัดเวลาและ
สถานท่ี 

3. แนวทางการจัดบริการ เช่น  
- บริการหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ท่ี
ใช้ประกอบการเรียนการสอน   
- บริการฐานข้อมูลเพ่ือ
สนับสนุนการสอนและการวิจัย 

4. การสร้างบริการใหม่  
 
 
 
 
 
 
 

4. จัดบริการใหม่ ๆ ท่ีเป็นบริการ
เชิงรุก ท่ีเน้นอํานวยความสะดวก
ในการเข้าถึงทรัพยากรและบริการ
ของห้องสมุด และการกระตุ้นการ
ใช้บริการ 

4. แนวทางการจัดบริการ เช่น 
- บริการช่วยค้นหาหนังสือ 
(Find4U)  
- บริการให้คําปรึกษาทาง
บรรณานุกรม (Clinic citation) 
- บริการให้ยืมคอมพิวเตอร์
โนต๊บุ๊ค เป็นต้น 

5. การพัฒนากลุ่ม
ผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ 
: นักศึกษา อาจารย์ 
นักวิจัยท่ียังไม่เข้าใช้บริการ 
:  ผู้ประกอบการ 
: ประชาชนท่ัวไป 

5. กระตุ้นการใช้บริการของผู้ยังไม่
ใช้บริการ และแสวงหากลุ่ม
ผู้ใช้บริการใหม่ 

5. สํารวจความต้องการของผู้ไม่
ใช้ห้องสมุดและกลุ่มผู้ใช้ใน
อนาคตเพ่ือจัดบริการตรงกับ
ความต้องการ 

 
กลยุทธ์การสร้างความประทับใจ (I : Impression strategy) 
 การพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีจิตสํานึกต่อการให้บริการ และมุ่งเน้นการบริการท่ีมี
คุณภาพด้วยการสร้างความประทับใจในการบริการ มีแนวทางดังนี ้
 1.  ให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม ให้มีคุณลักษณะของผู้ใหบ้ริการท่ีด ีโดยมีคุณลักษณะ 
ดังนี ้

  1) ความสุภาพในการให้บริการ  
  2) ความรู้ความชํานาญในการบริการ 
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  3) ความพร้อมในการตอบสนอง 
  4) ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 

 2.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการสร้างความประทับใจในการบริการ  
 3.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้แก่ผู้ใช้บริการ  
     (Empowerment)  
 4.  จัดให้มีการให้รางวัลแก่ผู้ให้บริการดีเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการให้บริการท่ีดี 
 5.  จัดให้มีการแต่งกายในชุดแบบฟอร์มของผู้ให้บริการหรือในองค์กร 
 
กลยุทธก์ารสร้างความรักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู ้
(P : Passion for reading and learning strategy) 

 จัดสถานท่ีห้องสมุดให้มีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู้ โดยการสร้าง
บรรยากาศ ท่ีนั่งอ่าน การจัดพ้ืนท่ี และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก  เพ่ือสร้างความผูกพันทาง
อารมณ์และจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการให้รักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู้นําไปสู่ความ
ผูกพันกับห้องสมุดอย่างยั่งยืน มีแนวทางดังนี ้
 1.  ท่ีตั้งของห้องสมุดมีความเหมาะสมเดินทางเข้าใช้บริการได้สะดวก 
 2.  จัดพ้ืนท่ีห้องสมุด เน้นลักษณะต่อไปนี้ 
      1) พ้ืนท่ีมีความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     2) จัดพ้ืนท่ีการบริการเป็นสัดส่วน มีพ้ืนท่ีเน้นความเงียบสงบ และมีพ้ืนท่ีให้บริการ
แบบกลุ่ม 
     3) มีการตกแต่งภายในและภายนอกห้องสมุดให้สวยงามน่าดึงดูดใจให้เข้าใช้บริการ       
 3.  มีการจัดพ้ืนท่ีนั่งอ่าน ใช้โต๊ะ-เก้าอ้ีนั่งอ่านท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู้ 
 4.  มีการจัดวางสิ่งพิมพ์บนชั้นจัดด้วยความเป็นระเบยีบเรียบร้อย 
 5.  มีท่ีตั้งของจุดบริการท่ีมองเห็นได้ชัดเจนและเข้าใช้บริการได้สะดวก 
 6.  มีป้าย สัญลักษณ์บอกตําแหน่งสถานท่ีเก็บทรัพยากรสารสนเทศและจุดให้บริการ
ชัดเจน 
 7. จัดให้มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เช่น เครื่อง
คอมพิวเตอร์ ปลั๊กไฟสําหรับการใช้งานเครือข่าย ระบบเครือข่ายไร้สาย เคาน์เตอร์บริการ ระบบ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ เอกสารแนะนําบริการ เป็นต้น 
 8. เพ่ิมช่องทางการบริการทางเว็บไซต์ และ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social media)  
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กลยุทธก์ารส่งเสริมการใช้บริการ   
(P : Promotion strategy) 
 การสื่อสารให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี
ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้จัดขึ้น  และเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีของห้องสมุดให้ปรากฏแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด มีแนวทางดังนี ้ 
 1. จัดแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่างสมํ่าเสมอในหลากหลายช่องทาง ท้ังท่ีชั้นโชว์
หนังสือใหม่ การแนะนําหนังสือใหม่ทางเว็บไซต์ และ Social media  รวมท้ังการจัดนิทรรศการแสดง
หนังสือตามหัวข้อเรื่องหรือสถานการณ ์  
 2. จัดประชาสัมพันธข์่าวสารห้องสมุดผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างหลากหลาย เช่น จดหมายข่าว 
เว็บไซต ์ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Facebook Twitter) เว็บบล็อก อีเมล เป็นต้น 
 3. การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ (Event) เช่น มหกรรมการอ่านและการเรียนรู้
ประจําปี กิจกรรมการเล่าเรื่องจากหนังสือ ประกวดยอดนักอ่าน เป็นต้น 
 4. จัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยเหลือสังคมและชุมชน เช่น โครงการแบ่งกันอ่าน
ปันกันรู้ท่ีมอบหนังสือให้แก่ กศน เพ่ือแจกจ่ายหนังสือให้แก่ห้องสมุดประชาชน   
กลยุทธก์ารเพิ่มคุณค่าการบริการ  
(A : Add valued service strategy) 
 จัดกระบวนการและขั้นตอนการบริการให้ง่ายและสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีการ
ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  และพัฒนาการบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการ มีแนวทางดังนี ้
 1. กําหนดค่าบริการท่ีเหมาะสม 
 2. พัฒนาบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการให้ผู้ใช้บริการสะดวกขึ้น เช่น บริการช่วย
ค้นหาหนังสือ (Find4U) บริการตรวจข้อมูลบรรณานุกรมในงานวิจัย เป็นต้น 
 3. จัดส่วนยอมให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การลดหย่อนค่าบริการ การคืนประโยชน์ให้
ผู้ใช้บริการ การให้ยืมนานขึ้นหรือจํานวนเล่มมากขึ้น 
 4. ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ เช่น บริการในระบบห้องสมุดอัตโนมัติ บริการทาง
เว็บไซต์ เป็นต้น       
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กลยุทธก์ารสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
(C : Customer Relationship Marketing strategy) 
 การนําข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการให้
ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ  มีแนวทางดังนี ้
 1. การจัดกิจกรรมสร้างสัมพันธภาพกับผู้ใช้บริการ 
 2. สร้างฐานข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการ ให้สามารถทราบข้อมูลท่ีเป็นลักษณะพิเศษของ
ผู้ใช้บริการเพ่ือวางแผนการจัดบริการ 
 3. ใช้การตลาดทางตรง (Direct marketing) เช่น อีเมล  เครือข่ายสังคมออนไลน์ 
(Facebook Twitter) มาสร้างระบบการสื่อสารกับผู้ใช้บริการเฉพาะรายและเฉพาะกลุ่ม  
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บทที่ 5 
 

สรุปผลและการอภิปรายผลการวิจัย 
 
สรุปผลการวิจัย 
 

 ก า ร ป ร ะ ยุ ก ต์ ก ล ยุ ท ธ์ ท า ง ก า ร ต ล า ด ใ น พั ฒ น า บ ริ ก า ร ข อ ง ห้ อ ง ส มุ ด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ควรมีการพัฒนาการบริการตามแผนพัฒนากลยุทธ์ทาง
การตลาด และรูปแบบการดําเนินการตามกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีนําเสนอ ดังต่อไปนี ้
 
1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย 
 
วิสัยทัศน ์(Vision) 
 เป็นศูนย์กลางแห่งการเรียนรู้ท่ีมีคุณภาพและบริการเป็นเลิศ มุ่งม่ันในการขับเคลื่อนการ
เป็นมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับประเทศ ควบคู่กับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของของสังคมและชุมชนให้ดี
ขึ้น 
 
พันธกิจ (Mission) 

1. แสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศท่ีมีคุณภาพและทันสมัยเพ่ือสนับสนุนความ  
   เป็นเลิศทางวิชาการและการวิจัยของวิทยาเขต 
2. บริการสารสนเทศในหลากหลายรูปแบบด้วยเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีทันสมัย 
3. เป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการวิจัยและพัฒนาพ้ืนท่ีจังหวัดฝั่งอันดามัน 
4. สร้างสังคมแห่งการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาคมมหาวิทยาลัยและ  
    ชุมชนใกล้เคียง 

 
เป้าหมาย ( Goal) 

1. จัดให้มีทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีมีคุณภาพด้วยการพัฒนาบริการท่ีสนับสนุน   
    การเรียนการสอนและการวิจัย 
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2. พัฒนาทรัพยากรบุคคลขององค์การให้มีการบริการท่ีเป็นเลิศ และมีจิตสํานึกในการ  
    ให้บริการ 
3. พัฒนาห้องสมุดให้เป็นแหล่งเรียนรู้ชั้นเยี่ยมท่ีมีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการเรียนรู้และการ 
    เข้าถงึทรัพยากรสารสนเทศท่ีสะดวกรวดเร็วโดยใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมัยในการ   
    จัดบริการ 
4. ส่งเสริมการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการให้มีการใช้อย่างกว้างขวางและท่ัวถึง  
   ท้ังผู้ใช้บริการภายในและภายนอก  
5. เพ่ิมมูลค่าและคุณค่าในการบริการทรัพยากรสารสนเทศโดยคํานึงถึงความสะดวก 
   รวดเร็วและเอ้ือประโยชน์ต่อผู้ใช้บริการ 
6. ส่งเสริมความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการและการทําประโยชน์เพ่ือสังคมและชุมชนเพ่ือ  
    สร้างภาพพจน์ท่ีดีขององค์กร 

 
2. นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับห้องสมุด 

จากเป้าหมายการตลาด 6 เป้าหมายสามารถนําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีชื่อว่า 
โมเดล SIPPA-C ท่ีพัฒนามาจากการศึกษาจากผลการศึกษา 2 ประเด็น คือ 1) สาเหตุการใช้และไม่ใช้
ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง 2) วิเคราะห์การใช้ส่วนประสมทาง
การตลาดในการบริการห้องสมุดท่ีมีการดําเนินการมาแล้ว ซึ่ง SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์
ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ดังนี ้

S  = Service development  หมายถึง  การพัฒนาบริการใหม่ 
I  =  Impression  หมายถึง  การสร้างความประทับใจ 
P =  Passion for reading and learning หมายถึง การสร้างความรักและความหลงใหลใน 
                                                               การอ่าน 
P =  Promotion  หมายถึง  การส่งเสริมการใช้บริการ 
A =  Add valued service หมายถึง  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ 
C = Customer Relationship Marketing-CRM หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับ 
                                                              ผู้ใช้บรกิาร  
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ภาพประกอบ 16 SIPPA-C Model   

 
  
 
กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development strategy) 

พัฒนาบริการใหม่ ๆ รวมท้ังพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศของห้องสมุดให้สอดคล้องกับการ
เรียนการสอนและทรัพยากรสารสนเทศตามความสนใจของผู้ใชบ้ริการ รวมท้ังมีการพัฒนาการบริการ
และคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1. พัฒนาทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบหลากหลายให้เพียงพอสําหรับการจัดการเรียน
การสอนท่ีมีคุณภาพ  
 2. จัดบริการพ้ืนฐาน คือ บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ และบริการตอบคําถาม/
ช่วยการค้นคว้าให้มีคุณภาพ โดยใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  
 3. จัดบริการเสริมท่ีสนับสนุนการเรียนการสอนและการวิจัย   
 4. การขยายสายบริการใหม่ โดยการขยายจุดบริการเพ่ิม  
 5. พัฒนาทรัพยากรรูปแบบใหม่ โดยพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์แทนท่ี
สิ่งพิมพ์ เพ่ือให้มีการเข้าถึงทรัพยากรสารสนเทศได้ไม่จํากัดเวลาและสถานท่ี  
 6. การสร้างบริการใหม่ ท่ีเป็นบริการเชิงรุก เน้นอํานวยความสะดวกในการเข้าถึง
ทรัพยากรและบริการของห้องสมุด และการกระตุ้นการใช้บริการ  
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 7. การพัฒนากลุ่มผู้ใช้บริการกลุ่มใหม่ ท่ีเป็นนักศึกษา อาจารย์ นักวิจัยท่ียังไม่เข้าใช้
บริการ  ผู้ประกอบการ ประชาชนท่ัวไป  
 
กลยุทธ์การสร้างความประทับใจ (I : Impression strategy) 

 การพัฒนาทรัพยากรบุคคลให้มีจิตสํานึกต่อการให้บริการ และมุ่งเน้นการบริการท่ีมี
คุณภาพด้วยการสร้างความประทับใจในการบริการ มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1. ให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรม ให้มีคุณลักษณะของผู้ให้บริการท่ีด ี 
 2.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการสร้างความประทับใจในการบริการ  
 3.  จัดทํามาตรฐานการบริการท่ีเน้นการมอบหมายอํานาจตัดสินใจให้แก่ผู้ให้บริการ  
(Empowerment)  
 4.  จัดให้มีการให้รางวัลแก่ผู้ให้บริการดีเพ่ือสร้างแรงจูงใจในการให้บริการท่ีดี 
 5.  จัดให้มีการแต่งกายในชุดแบบฟอร์มของผู้ให้บริการหรือในองค์กร 
 
กลยุทธก์ารสร้างความรักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู ้
(P : Passion for reading and learning strategy) 
 จัดสถานท่ีห้องสมุดให้มีบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู้ โดยการสร้าง
บรรยากาศ ท่ีนั่งอ่าน การจัดพ้ืนท่ี และอุปกรณ์อํานวยความสะดวก  เพ่ือสร้างความผูกพันทาง
อารมณ์และจิตวิญญาณของผู้ใช้บริการให้รักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู้นําไปสู่ความ
ผูกพันกับห้องสมุดอย่างยัง่ยืน มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1.  ท่ีตั้งของห้องสมุดมีความเหมาะสมเดินทางเข้าใช้บริการได้สะดวก 
 2.  จัดพ้ืนท่ีห้องสมุด เน้นลักษณะต่อไปนี ้
     1) พ้ืนท่ีมีความสะอาด ความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
     2) จัดพ้ืนท่ีการบริการเป็นสัดส่วน มีพ้ืนท่ีเน้นความเงียบสงบ และมีพ้ืนท่ีให้บริการ 
                         แบบกลุ่ม 
     3) มีการตกแต่งภายในและภายนอกห้องสมุดให้สวยงามน่าดึงดูดใจให้เข้าใช้บริการ       
 3.  มีการจัดพ้ืนท่ีนั่งอ่าน ใช้โต๊ะ-เก้าอ้ีนั่งอ่านท่ีเอ้ือต่อการอ่านและการเรียนรู ้
 4.  มีการจัดวางสิ่งพิมพ์บนชั้นจัดด้วยความเป็นระเบยีบเรียบร้อย 
 5.  มีท่ีตั้งของจุดบริการท่ีมองเห็นได้ชัดเจนและเข้าใช้บริการได้สะดวก 
 6.  มีป้าย สัญลักษณ์บอกตําแหน่งสถานท่ีเก็บทรัพยากรสารสนเทศและจุดให้บริการ
ชัดเจน 
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 7. จัดให้มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ เช่น เครื่อง
คอมพิวเตอร์ ปลั๊กไฟสําหรับการใช้งานเครือข่าย ระบบเครือข่ายไร้สาย เคาน์เตอร์บริการ ระบบ
สืบค้นทรัพยากรสารสนเทศ เอกสารแนะนําบริการ เป็นต้น 
 8. เพ่ิมช่องทางการบริการทางเว็บไซต์ และ เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social media)  
 
กลยุทธก์ารส่งเสริมการใช้บริการ   
(P : Promotion strategy) 
 การสื่อสารให้ผู้ใช้บริการรับทราบถึงบริการ ทรัพยากรสารสนเทศ และกิจกรรมต่าง ๆ ท่ี
ห้องสมุดจัดขึ้นเพ่ือให้มีการใช้ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้จัดังกล่าวนั้น  และเป็นการสร้าง
ภาพลักษณ์ท่ีดีของห้องสมุดให้ปรากฏแก่ผู้ใช้บริการห้องสมุด มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ 
ดังนี ้
 1. จัดแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่างสมํ่าเสมอในหลากหลายช่องทาง  
 2. จัดประชาสัมพันธข์่าวสารห้องสมุดผ่านสื่อต่าง ๆ อย่างหลากหลาย  
 3. การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ (Event)  
 4. จัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีช่วยเหลือสังคมและชุมชน   
กลยุทธก์ารเพิ่มคุณค่าการบริการ  
(A : Add valued service strategy) 
 จัดกระบวนการและขั้นตอนการบริการให้ง่ายและสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มีการ
ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ  และพัฒนาการบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการ มีแนวทางพัฒนา
กิจกรรมการบริการ ดังนี ้
 1. กําหนดค่าบริการท่ีเหมาะสม 
 2. พัฒนาบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าแก่ผู้ใช้บริการให้ผู้ใช้บริการสะดวกขึ้น เช่น บริการช่วย 
                   ค้นหาหนังสือ(Find4U) บริการตรวจข้อมูลบรรณานุกรมในงานวิจัย เป็นต้น 
 3. จัดส่วนยอมให้แก่ผู้ใช้บริการ เช่น การลดหย่อนค่าบริการ การคืนประโยชน์ให้ 
                   ผู้ใช้บริการ การให้ยืมนานขึ้นหรือจํานวนเล่มมากขึ้น 
 4. ใช้เทคโนโลยีในการจัดบริการ เช่น บริการในระบบห้องสมุดอัตโนมัติ บริการทาง  
                   เว็บไซต์ เป็นต้น      
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กลยุทธก์ารสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
(C : Customer Relationship Marketing strategy) 
 การนําข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับผู้ใช้บริการให้
ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ  มีแนวทางพัฒนากิจกรรมการบริการ ดังนี้ 
 1.  การจัดกิจกรรมสร้างสัมพันธภาพกับผู้ใช้บริการ 
 2.  สร้างฐานข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการ ให้สามารถทราบข้อมูลท่ีเป็นลักษณะพิเศษของ 
                    ผู้ใช้บริการเพ่ือวางแผนการจัดบริการ 
 3.  ใช้การตลาดทางตรง (Direct marketing) เช่น อีเมล  Social media มาสร้างระบบ 
                    การสื่อสารกับผู้ใช้บริการเฉพาะรายและเฉพาะกลุ่ม  
 
การอภิปรายผลการวิจัย 
 จากการศึกษาการนํากลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ได้จัดทํา (ร่าง) แผนพัฒนากลยุทธ์การบริการของ
ห้องสมุด และผู้วิจัยได้นําเสนอกลยุทธ์ทางการตลาดชื่อว่า SIPPA-C Model นั้น สามารถวิเคราะห์
ผลการวิจัยได้ดังนี ้
 
1. วิสัยทัศน์ พันธกิจ เป้าหมาย 
 
 วิสัยทัศน ์(Vision) 
 ข้อความได้ระบุถึงความคาดหวังและความปรารถนาท่ีจะประสบผลสําเร็จ ในการเป็น
องค์กรท่ีมีคุณภาพและบริการเป็นเลิศ  และเป็นองค์กรท่ีสนับสนุนวิสัยทัศน์ของมหาวิทยาลัยในการ
เป็นมหาวิทยาลัยชั้นนําระดับประเทศ รวมท้ังการกําหนดข้อความท่ีเป็นการดําเนินรอยตามพระ
ปณิธานของสมเด็จพระบรมราชชนกท่ีว่า “ถือประโยชน์ของเพ่ือนมนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง” เน้นความ
รับผิดชอบต่อส่วนรวมและสังคม ซึ่งสอดคล้องกับการตลาด 3.0 (Marketing 3.0) ท่ีขับเคลื่อนองค์กร
ด้วยวิสัยทัศน์ พันธกิจ และให้ความสําคัญกับการท่ีองค์กรต้องมีความรับผิดชอบต่อสังคม ปัญหา
สิ่งแวดล้อม หรือปัญหาอ่ืน ๆ ท่ีเกิดขึ้นกับมนุษย ์

 
 พันธกิจ (Mission) 

 ขอบเขตหน้าท่ีความรับผิดชอบในส่วนพันธกิจได้กําหนดภายใต้แนวคิดท่ีจะทําให้
วิสัยทัศน์ท่ีกําหนดไว้ประสบความสําเร็จตามท่ีมุ่งหวังไว้  ภารกิจของห้องสมุดท่ีเป็นหลักคือ  
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 ภารกิจท่ีหนึ่ง คือการแสวงหาและพัฒนาทรัพยากรสารสนเทศ ซึ่งครอบคลุมงานด้าน
การจัดหา จัดซื้อ การจัดระบบทรัพยากรสารสนเทศ โดยเน้นข้อความท่ีระบุถึงนโยบายคือ คุณภาพ
และความทันสมัยของทรัพยากรสารสนเทศซึ่งจะตอ้งสอดคล้องกับหลักสูตรการเรียนการสอนและการ
วิจัยซึ่งเป็นภารกิจสําคัญของมหาวิทยาลัย  

 ภารกิจท่ีสอง คือ การบริการสารสนเทศเป็นอีกภารกิจของห้องสมุดท่ีจะนําทรัพยากร
สารสนเทศท่ีจัดหาใหมี้การใช้ประโยชน์ผ่านการบริการในรูปแบบต่าง ๆ ท่ีห้องสมุดจัดขึ้น  

 ภารกิจท่ีสาม เป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีสนับสนุนการวิจัยและพัฒนาพ้ืนท่ีจังหวัด
ชายฝั่งอันดามัน ภารกิจในการเป็นแหล่งบริการสารสนเทศท่ีเน้นพ้ืนท่ีท่ีมหาวิทยาลัยตั้งอยู่คือจังหวัด
ในแถบอันดามัน  เนื่องจากห้องสมุดมีภารกิจสําคัญในการเป็นท่ีพ่ึงพิงของชุมชนและสังคม  

 ภารกิจท่ีสี่  การสร้างสังคมแห่งการอ่านและการเรียนรู้ตลอดชีวิตของประชาคม
มหาวิทยาลัยและชุมชนใกล้เคียง  ซึ่งบทบาทสําคัญของห้องสมุดในการสร้างสังคมแห่งการอ่านและ
การเรียนรู้ตลอดชีวิตเพ่ือเป็นการพัฒนาสังคมโดยรวมให้ตระหนักถึงความสําคัญของการอ่านท่ีจะ
พ้ืนฐานสําคัญในการพัฒนาคนในชาต ิตามแนวคิดการตลาด 3.0  

 
 เป้าหมายทางการตลาด ( Marketing goal) 

 ได้กําหนดเป้าหมายทางการตลาดให้สอดคล้องกับ SIPPA-C Model  ซึ่งเป็นกลยุทธ์ทาง
การตลาดท่ีได้จากผลจากการศึกษาครั้งนี้ ข้อความในเป้าหมายการตลาด ท้ัง 6 ข้อจึงมีความสัมพันธ์
สอดคล้องกับกลยุทธ์ทางการตลาด SIPPA-C Model 

 
 นําเสนอกลยุทธท์างการตลาดสําหรับห้องสมุด 
 

 SIPPA-C Model  ประกอบด้วยกลยุทธ์ทางการตลาด 6 กลยุทธ์ดังนี ้
 

S  = Service development  หมายถึง  การพัฒนาบริการใหม่ 
I  =  Impression  หมายถึง  การสร้างความประทับใจ 
P =  Passion for reading and learning หมายถึง การสร้างความรักและความหลงใหลในการอ่าน 
P =  Promotion  หมายถึง  การส่งเสริมการใช้บริการ 
A =  Add valued service หมายถึง  การเพ่ิมคุณค่าการบริการ 
C = Customer Relationship Marketing-CRM หมายถึง การสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ 
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 SIPPA-C Model  เป็นกลยทุธ์ท่ีพัฒนามาจากส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึ่งสามารถ
อธิบายดังนี้ 
1) กลยุทธ์การพัฒนาบริการใหม่ (S : Service development strategy) 

 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านทรัพยากร
สารสนเทศและบริการ (Product) ด้วยเพราะห้องสมุดเป็นองค์กรท่ีมีหน้าท่ีหลักในการให้บริการ  
บริการพ้ืนฐานท่ีห้องสมุดจัดขึ้น เช่น บริการยืมคืนทรัพยากรสารสนเทศ บริการตอบคําถามและช่วย
การค้นคว้า อาจจะไม่เพียงพอต่อการเปลี่ยนแปลงตามวิถีการดําเนินชีวิตของผู้ใช้บริการท่ีเทคโนโลยี
ทําให้ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังในการบริการมากขึ้น มีพฤติกรรมการใช้สารสนเทศท่ีเปลี่ยนแปลงไป  
รวมท้ังทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีมากมายได้เข้ามามีบทบาทต่อการตัดสินใจการใช้
บริการของห้องสมุด  ดังนั้น ห้องสมุดจึงต้องใช้กลยุทธ์ท่ีเรียกว่า การพัฒนาบริการใหม่  โดย
จัดบริการเชิงรุกเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้มีการใช้ทรพัยากรสารสนเทศให้คุ้มค่ากับท่ีห้องสมุดได้ลงทุนไป 

 
2) กลยุทธ์การสร้างความประทับใจ (I : Impression strategy)  
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
(People) ซึ่งบุคลากรผู้ให้บริการจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของผู้ใช้บริการท้ังในด้านคุณภาพของ
ทรัพยากรสารสนเทศและบริการท่ีได้รับ เป้าหมายท่ีจะสร้างความประทับใจในการบริการ    จึงเป็น
กลยุทธ์ท่ีจะทําให้บุคลากรมีมาตรฐานการบริการ มีจิตสํานึกต่อการให้บริการท่ีดี ซึ่งจะส่งผลต่อ
ภาพพจน์ท่ีดีขององค์กร จูงใจให้มีผู้เข้าใช้และตัดสินใจท่ีเข้าใช้หอ้งสมุดเพ่ิมขึ้น 
 
3) กลยุทธก์ารสร้างความรักและหลงใหลในการอ่านและการเรียนรู ้(P : Passion for reading and  
    learning strategy)  
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาด 2 ด้าน คือด้านสถานท่ี
ให้บริการและช่องทางการบริการ (Place)  และด้านหลักฐานทางกายภาพ (Physical evidence) 
หากจะเปรียบห้องสมุดเป็นสถานท่ีท่ีจะให้มีอิทธิพลต่อความรู้สึก อารมณ์ และจิตวิญญาณของ
ผู้ใช้บริการ  ห้องสมุดซึ่งมีบทบาทสําคัญในการส่งเสริมนิสัยรักการอ่านและการใฝ่เรียนใฝ่รู้ของคนใน
สังคม  จึงจําเป็นต้องกําหนดกลยุทธ์ของห้องสมุดท่ีเน้นสร้างความรู้สึกผูกพันกับห้องสมุดมากกว่าเป็น
เพียงสถานท่ีท่ีเป็นอาคาร แต่ควรทําให้ห้องสมุดเป็นสถานท่ีท่ีมีบริเวณและพ้ืนท่ีท่ีเงียบสงบทําให้มี
สมาธิในการอ่าน เอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า  มีบรรยากาศท่ีดีท่ีเอ้ือต่อการคิด การเรียนรู้ และการ
สร้างสรรค์ นอกจากนี้สถานท่ีสําหรับการอ่านและการเรียนรู้จําเป็นต้องมีหลักฐานทางกายภาพท่ี
เก่ียวกับเครื่องมือ อุปกรณ์อํานวยความสะดวกท่ีจะเป็นสถานท่ีสําหรับการอ่าน การเรียนรู้ ความ
สะดวกในการใช้บริการต่าง ๆ รวมท้ังมีช่องทางการบริการอิเล็กทรอนิกส์หรือช่องทางบริการอ่ืนท่ีจะ
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อํานวยความสะดวกในการใช้ห้องสมุดได้อย่างรวดเร็วตามความคาดหวัง ปัจจัยด้านสถานท่ีและช่อง
การบริการ กับปัจจัยด้านหลักฐานทางกายภาพจึงควรจัดเป็นองค์ประกอบเดียวกัน 
 
4) กลยุทธก์ารส่งเสริมการใช้บริการ (P : Promotion strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการใช้
บริการ (Promotion) ซึ่งหากจะกล่าวว่าห้องสมุดใดมีการส่งเสริมการใช้บริการมากย่อมจะแสดงถึง
ภาพลักษณ์ของห้องสมุดท่ีมีการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดในระดับมากเช่นกัน  เนื่องจากการส่งเสริม
การใช้บริการเก่ียวข้องกับ การสื่อสารกับผู้ใช้บริการท่ีเน้นการสร้างแรงจูงใจให้มีการใช้ห้องสมุดผ่าน
รูปแบบต่าง ๆ เช่น การใช้สื่อประชาสัมพันธ์ การจัดกิจกรรม ซึ่งจะมีผลต่อการรับรู้ของผู้ใช้บริการ
โดยตรง หากมีการสื่อสารถึงผู้ใช้บริการมากเท่าใด ผู้ใช้ก็จะทราบถึงทรัพยากรสารสนเทศและบริการ
ท่ีห้องสมุดมีมากขึ้น ดังนั้นการส่งเสริมการใช้บริการจึงเป็นกลยุทธ์สําคัญท่ีขาดไม่ได้ในด้านการตลาด 
และวิธีการส่งเสริมการใช้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเข้าใช้ห้องสมุดมากท่ีสุดคือ การแนะนํา
หนังสือและสื่อใหม่อย่างสมํ่าเสมอ แสดงให้เห็นถึงความต้องการในการรับรู้ข่าวสารความเคลื่อนไหว
ในด้านทรัพยากรสารสนเทศมากกว่าข่าวสารด้านอ่ืน ๆ ซึ่งห้องสมุดจําเป็นต้องจัดทําการแจ้งหนังสือ
ใหม่ในรูปแบบและช่องทางต่าง ๆ ให้ถึงกลุ่มผู้ใช้บริการอย่างท่ัวถึง 
 
5) กลยุทธก์ารเพ่ิมคุณค่าการบริการ (A : Add valued service strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมทางการตลาด 2 ด้าน คือ ด้านราคา
และคุณค่าการบริการ (Price) และ และด้านกระบวนการ (Process) เนื่องจากการดําเนินการด้าน
ราคาในห้องสมุดอุดมศึกษามีระดับการดําเนินการน้อยกว่าด้านอ่ืน ๆ ด้วยเพราะห้องสมุดเป็นองค์กร
ท่ีไม่มุ่งเน้นการแสวงหากําไร  การกําหนดราคาต่าง ๆ จัดบนพ้ืนฐานของความเหมาะสม  ทําให้
มุมมองในด้านราคาของห้องสมุดจึงควรท่ีจะเน้นท่ีการเพ่ิมคุณค่าการบริการ ซึ่งสามารถผนวกได้กับ
ส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการ ด้วยเพราะปัจจัยด้านกระบวนการสามารถทําให้เกิดความ
คุ้มค่าด้านเวลาของผู้ใช้บริการ ตัวอย่างบริการท่ีเพ่ิมคุณค่าในการบริการท่ีผู้ใช้พึงพอใจ คือ บริการ
ช่วยค้นหาหนังสือ (Find4U) ซึ่งเป็นตัวอย่างบริการท่ีช่วยประหยัดเวลาในการค้นหาหนังสือของ
ผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นสิ่งท่ีผู้ใช้บริการให้ความสําคัญในการตัดสินใจใช้บริการ คือ การจัดให้มีการยืม
หนังสือมากขึ้น จํานวนการยืมมากขึ้น ซึ่งห้องสมุดควรมีส่วนท่ียอมให้ผู้ใช้บริการเปรียบได้กับการลด
ราคาสินค้าในทางธุรกิจท่ีให้ประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ ซึ่งห้องสมุดสามารถจัดตามโอกาสพิเศษต่าง ๆ 
เช่น ช่วงปิดภาคการศึกษาให้ยืมมากขึ้นให้ยืมนานขึ้น เป็นต้น 
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6) กลยุทธก์ารสร้างความสัมพันธ์กับผู้ใช้บริการ (C : Customer Relationship Marketing 
strategy) 
 เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีพัฒนาจากส่วนประสมการตลาดท่ีเรียกว่า การส่งเสริมการใช้
บริการ (Promotion)  เนื่องจากการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลต่อ
ผู้ใช้บริการในการส่งเสริมการใช้บริการเป็นอย่างยิ่งและเป็นกลยุทธ์ท่ีจะช่วยรักษาผู้ใช้บริการท่ีเคยใช้
บริการ และใช้บริการเป็นประจําให้มีความผูกพันและภักดีต่อห้องสมุด ผู้ใช้บริการกลุ่มนี้จะทําให้มี
การบอกต่อ ๆ กันไป  หากห้องสมุดมีคุณภาพการบริการท่ีดีจะทําให้ผู้ใช้บริการรายอ่ืนเข้ามาใช้
ห้องสมุดเพ่ิมขึ้น  นอกจากนี้การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับผู้ใช้บริการ สามารถทําให้ห้องสมุดมีการใช้
ฐานข้อมูลเก่ียวกับผู้ใช้บริการมาพัฒนาการบริการของห้องสมุดให้ดียิ่งขึ้นได้ โดยการนําผลการ
วิเคราะห์ข้อมูลจากผู้ใช้บริการเฉพาะรายหรือเฉพาะกลุ่มมาวางแผนการบริการ 
 
 การพัฒนาการบริการของห้องสมุดโดยการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมาประยุกต์ใช้ตาม 
Model SIPPA-C สามารถอธิบายกรอบการดําเนินงานไดด้ังภาพประกอบ 17 ดังนี ้
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ภาพประกอบ 17 กรอบการดําเนินงานในการพัฒนาการบริการตามโมเดล SIPPA-C    
     
 
                     
    
                 
 
                  
                      
 
 
    
 
 
 
 
 
   
   
 

S : Service development  

P : Passion for reading and 
      learning 

P : Promotion 

A : Add valued service I : Impression 

กลยุทธ์พ้ืนฐาน กลยุทธ์ส่งเสรมิ 

- ตํารา/หนังสือตามหลักสูตร 
- หนังสือตามความสนใจ 
- ทรัพยากรสารสนเทศประเภท วารสาร    
  สื่ออิเล็กทรอนิกส ์
- ระบบสบืค้น OPAC 
- บริการที่จัดข้ึน 

 

- ความสุภาพในการให้บริการ  
- ความรู้ความชํานาญ 
- ความพร้อมในการตอบสนอง 
- ความสามารถในการแก้ไขปัญหา 
- การสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ 
- การให้อํานาจแก่ผู้ให้บริการ 
- การให้รางวัลแก่ผู้ให้บริการดี 
- การแต่งกายในชุดแบบฟอร์ม 

- ความสะอาด 
- ความเงียบสงบ 
- พื้นที่ให้บริการแบบกลุ่ม 
- ที่ต้ังเหมาะสม 
- ที่นั่งอ่าน 
- การตกแต่งภายในและภายนอก 
- เว็บไซต์ห้องสมุด 
- social media 
- โต๊ะเก้าอี้สําหรับนั่งอ่าน  
- ที่ต้ังของเคาน์เตอร์บริการทีเ่หมาะสม   
- การจัดวางสิ่งพิมพ์บนชั้นจัดเป็นระเบยีบ 
   เรียบร้อย   
- ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังทีช่ัดเจน  
- บริการเครือข่ายไร้สายที่รวดเร็ว  
- โต๊ะและปลั๊กไฟสําหรับการใช้งาน 
  เครือข่าย 
 

- การแนะนําหนังสือและสื่อใหม่อย่าง
สมํ่าเสมอ 
- การจัดหรือเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่
ช่วยเหลือสังคมและชุมชน  
- การจัดกิจกรรมส่งเสริมการใช้บริการ 
- การประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่าง ๆ 

- ช่วยค้นหาหนังสือจากชั้นให้ผู้ใช้บริการ  
- การแจ้งเตือนวันถึงกําหนดส่งหนังสือและ
การต่อหนังสือ   
- จัดโปรโมชัน่ให้ยืมนานข้ึน หรอื 
ยืมจํานวนมากข้ึน 
- ข้ันตอนการบริการไม่ยุ่งยาก  
- ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ  
- กระบวนการบริการมีความรวดเร็วและ
สะดวก  
- ข้อปฏิบัติและระเบียบการบริการที่
ยืดหยุ่น  

C : Customer Relationship 
       Marketing - CRM 
- การสร้างความสัมพันธ์และมิตรภาพกับ
ผู้ใช้บริการ  
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ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาการประยุกต์กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุด
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตตรัง ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะดังต่อไปนี ้
 
1. ข้อเสนอแนะเพ่ือการนํา กลยุทธ์ทางการตลาดในการพัฒนาการบริการของห้องสมุดไปประยุกต์ใช้ 
มีดังต่อไปนี ้
    1.1 การศึกษาครั้งนี้จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งสําหรับ  ห้องสมุดมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตตรัง ท่ีจะนําไปใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อการพัฒนาบริการของห้องสมุดโดยการนําไปจัดทํา
แผนปฏบิัติการและนําไปปฏิบัติจริงให้เกิดประโยชน์ต่อองค์กร 
    1.2  กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีเรียกว่า SIPPA-C ท่ีผู้วิจัยนําเสนอนั้น เป็นรูปแบบการใช้กลยุทธท์าง 
การตลาดท่ีห้องสมุดสถาบันอุดมศึกษาต่าง ๆ สามารถนําไปปรับใช้ได้ตามความเหมาะสมกับห้องสมุด
ท่ีจะนําไปจัดบริการ 
 
2. ข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 เนื่องจากการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเพ่ือหาแนวทางในการนํากลยุทธ์ทางการตลาดมา
ใช้ในการพัฒนาการบริการ จึงควรมีการศึกษาโดยการทดลองการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีได้มีการ
นําเสนอหรือประเมินผลจากการนํากลยุทธ์ทางการตลาดท่ีได้จากการศึกษาครั้งนี ้          
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แบบสอบถาม  

“การใช้และไมใ่ช้ห้องสมุดของนักศึกษามหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  วิทยาเขตตรัง” 
 
ขอความร่วมมือทุกท่านช่วยกรุณาสละเวลาอันมีค่า  กรอกแบบสอบถามนี้  เพื่อเป็นข้อมูลในการพัฒนา 
คุณภาพการบริการของห้องสมุด  เม่ือท่านตอบแบบสอบถามแล้วกรุณาส่งกลับคืนห้องสมุด  
ภายในวันที่ 10 กุมภาพันธ ์2555 
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลผู้ใช้บริการ 
            กรุณาทําเครื่องหมาย !   ลงใน  "  หน้าข้อความท่ีเก่ียวกับท่าน 
1. ชั้นป ี

"   ชั้นปีท่ี 1 "   ชั้นปีท่ี 3 
"   ชั้นปีท่ี 2 "   ชั้นปีท่ี 4 
 

2. สาขาวิชาหรือหน่วยงานท่ีสังกัด 
          " การบัญช ี

" ระบบสารสนเทศทางการบัญช ี    
" การตลาด 
" การจัดการสารสนเทศและคอมพิวเตอร์ 
" การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส ์   
" การประกันภัย 
" การจัดการการท่องเท่ียว   
" การจัดการรัฐกิจและวิสาหกิจ   
" ศิลปะการแสดง  

3.  ท่านมีเครื่องคอมพิวเตอร์ส่วนตัวในการใช้งานหรือไม่ 
 " มีเครื่องคอมพิวเตอร์แบบตั้งโต๊ะในหอพักหรือบ้านพัก 
 " มีเครื่องคอมพิวเตอร์แบบพกพา (Notebook) 
 " ไม่มีเครื่องคอมพิวเตอร์เป็นของตัวเอง 
 
 

หมายเลขแบบสอบถาม  ………............ 
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4. ท่านเคยใชบ้ริการห้องสมุดในปีการศึกษา 2554 หรือไม่ (ภาคการศึกษา1/2554 หรือ 
    ในภาคการศึกษาท่ี2/2554)     

" ไม่เคยใช้บริการ (ข้ามไปตอบขอ้ 9 และตอนท่ี 2, ตอนท่ี 3 จนจบแบบสอบถาม) 
" ใช้บริการ  (ตอบ ข้อ 5 – ข้อ 8 และตอนท่ี 2, ตอนท่ี 3 จนจบแบบสอบถาม) 
 

5.  ความถี่ในการใช้ห้องสมุด 
  "  ทุกวัน  "  เดือนละ 1 – 2 ครั้ง 
 "  สัปดาห์ละ 1 ครั้ง "  ภาคการศึกษาละ 1 ครั้ง 

"  สัปดาห์ละ 2-3 ครั้ง 
 
6. ช่วงเวลาท่ีเข้าใช้บริการเป็นส่วนใหญ ่
 "   08.30 – 12.00 น. "  12.00 – 13.00 น. "  13.00 – 16.00 น. 
 "   หลังเวลา 16.30 น. "  วันเสาร ์  "  วันอาทิตย ์  
 
7. บริการใดบ้างท่ีท่านเคยใช้บริการจากห้องสมุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

" บริการยืมคืนหนังสือ  
 " บริการท่ีนั่งอ่านหนังสือ 

" บริการต่ออายุการยืมหนังสือผ่านเว็บ 
 " บริการจองหนังสือผ่านระบบ OPAC 
 " สืบค้นฐานข้อมูลออนไลน์จากเว็บไซต์ห้องสมุด 
 " บริการใช้คอมพิวเตอร์สืบค้นหนังสือในห้องสมุดด้วยระบบ OPAC 
 " บริการใช้คอมพิวเตอร์สืบค้นข้อมูลผ่านอินเตอร์เน็ต 
 " บริการอินเตอร์เน็ตผ่านเครือข่ายไร้สาย 
 " บริการสอบถามและขอคําปรึกษาจากเจ้าหน้าท่ี 
 " บริการช่วยค้นหาหนังสือจากชั้น 
 " การเสนอแนะหนังสือเพ่ือให้ห้องสมุดจัดหาเข้าห้องสมุด 
 " การเข้ารับการอบรมการใช้ห้องสมุดและการเขียนรายงาน 
 " กิจกรรมในโอกาสพิเศษท่ีห้องสมุดจัดขึ้น (เช่น งานมหกรรมการอ่านและการเรียนรู้   
               วันถือประโยชน์เพ่ือนมนุษย์เป็นกิจท่ีหนึ่ง เป็นต้น) 
 " อ่ืน ๆ ระบุ ......................................................................................................................... 
8. กรุณาระบุ บริการท่ีท่านใช้มากท่ีสุดจากข้อ 7  เรียงลําดับจากมากท่ีสุด 1.. 2.. 3..  
      1) ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      2) ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      3) ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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9. เหตุผลท่ีท่านไม่ใช้บริการห้องสมุด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
  " ค้นหาข้อมูลจากอินเตอร์เน็ตแทนหนังสือ 
 " ซื้อหนังสือจากร้านค้า 
 " ไม่มีความจําเป็นท่ีจะต้องใช้หอ้งสมุด     
 " ไม่ชอบอ่านหนังสือ   
 " ไม่มีเวลาไปห้องสมุด 
 " ไม่ทราบความเคลื่อนไหวของห้องสมุด 
 " อุปกรณ์และเครื่องอํานวยความสะดวกในห้องสมุดไม่ทันสมัย 
 " เวลาเปิดบริการของห้องสมุดน้อยเกินไป 
 " การเดินทางไปห้องสมุดไม่สะดวก 
 " ห้องสมุดไม่มีสิ่งดึงดูดใจให้เข้าใช ้ 
 " ค้นหาหนังสือจากชั้นยาก 
 " ไม่ได้รับความช่วยเหลือจากเจ้าหน้าท่ีในการค้นหาข้อมูลในห้องสมุด 
 " อาจารย์ไม่มอบหมายงานให้ค้นคว้าหนังสือในห้องสมุด 

" อ่ืน ๆ ระบุ ........................................................................................................................ 
  
10. กรุณาระบุ เหตุผลสําคัญท่ีสุดท่ีท่านไม่ใช้บริการจากข้อ 9  เรียงลําดับจากมากท่ีสุด 1.. 2.. 3..  
      1) ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      2) ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
      3) ………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ตอนที่ 2 กลยุทธท์างการตลาดที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการห้องสมุด 
โปรดทําเครื่องหมาย ! ลงในช่องให้สอดคล้องกับระดับท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการห้องสมุดของ 
ท่านโดยกําหนดให้ 1 = น้อยท่ีสุด, 2 = น้อย , 3 = ปานกลาง, 4 = มาก, และ 5 = มากท่ีสุด 
 

ระดับที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กลยุทธท์างการตลาดในห้องสมุด 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่ออก
ความคิด

เห็น 
N/A 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ       
1. มีตํารา หนังสือ ในรายวิชาต่าง ๆ ตามหลักสูตรการเรียนการสอน       
2. มีตํารา หนังสือ มีเน้ือหาหลากหลายตามความสนใจใฝ่รู้ของแต่ละบุคคล       
3. มีวารสารตรงตามหลักสูตรการเรียนการสอน       
4. มีวารสารท่ีให้ความรู้ท่ัวไปและท่ีมีเน้ือหาจรรโลงใจ       
5. มีทรัพยากรสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ E-book, E-journal, E-
database 
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ระดับที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กลยุทธท์างการตลาดในห้องสมุด 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่ออก
ความคิด

เห็น 
N/A 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ (ต่อ)       
6. มีบริการส่ือโสตทัศน์ส่งเสริมการเรียนรู้ในวิชาเรียน (CD DVD ฯลฯ)       
7. มีสื่อโสตทัศน์และภาพยนตร์เพ่ือความบันเทิงเชิงวิชาการ       
8. มรีะบบสบืค้นหนังสือ (OPAC) ท่ีใช้ง่าย       
9. มบีริการสอบถามและขอคําปรกึษาเจ้าหน้าท่ี       
10. มีบริการด้านการอํานวยความสะดวก (เครื่องถ่ายเอกสาร ส่ังพิมพ์งาน
ในห้องสมุด 

      

ด้านสถานที่ใหบ้ริการและช่องทางการบริการ       
11. สถานท่ีตั้งห้องสมุดเดินทางไปใช้ได้สะดวก       
12. การตกแต่งภูมิทัศนภ์ายนอกหอ้งสมุด       
13. การตกแต่งภายในท่ีสวยงาม       
14. การตกแต่งห้องสมุดด้วยการจดัสวนและไม้ประดับ       
15. ท่ีนั่งอ่านในแบบท่ีทันสมัย       
16. ความเงียบสงบในห้องสมุดเอ้ือต่อการศึกษาค้นคว้า       
17. การจัดพ้ืนท่ีเป็น Zone ต่าง ๆ (Zone เงียบ Zone ท่ีใช้เสียงได)้       
18. ความสะอาดของสถานท่ี       
19. พ้ืนท่ีให้บริการแบบกลุ่ม       
20. พ้ืนท่ีให้บริการรายบุคคล       
21. อุณหภูมิภายในห้องสมดุท่ีพอเหมาะ       
22. เวลาบริการห้องสมุดท่ีเหมาะสม       
23. เว็บไซต์ห้องสมดุช่วยให้ผู้ใช้บริการสืบค้นสารสนเทศด้วยตนเอง       
24. ใช้เครือข่ายสังคม เช่น Facebook Twiiter สื่อสารกับผู้ใช้บริการ       
25. บริการนอกสถานท่ี เช่น ท่ีหอพัก ลานรับประทานอาหาร เป็นตน้       
26. จัดตู้คืนนอกเวลาทําการในจุดบริการนอกห้องสมดุ       

ด้านราคาและคุณค่าการบริการ       

27. ช่วยค้นหาหนังสือจากช้ันให้ผู้ใช้บริการ        
28. จัดโปรโมช่ันให้ยืมนานขึ้น หรอื ยืมจํานวนมากขึ้น       
29. จัด Clinic Citation แนะนําการเขียนบรรณานุกรม       
30. การแจ้งเตือนวันถึงกําหนดส่งหนังสือและการต่อหนังสือ       
31. จัดให้มีการช่วยเหลือแก้ปัญหาการใช้ข้อมูลเชิงค้นคว้านอกเวลา
ทําการ หรือบริการ 24 ช่ัวโมงทางเว็บไซต ์

      

32. จัดให้เช่าเครื่องคอมพิวเตอร์ Notebook ในห้องสมุด 
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ระดับที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ กลยุทธท์างการตลาดในห้องสมุด 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่ออก
ความคิด

เห็น 
N/A 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ       

33. การแนะนําหนังสือและสื่อใหมอ่ย่างสม่ําเสมอ       
34. การอบรมแนะนําการใช้ฐานข้อมูลออนไลน์ และ E-resource 
ต่าง ๆ  

      

35. การอบรมแนะนําการเขียนรายงานและบรรณานุกรม       
36. การพบปะผู้ใช้บริการในโอกาสพิเศษและเทศกาลต่างๆ        
37. การแจ้งข่าวสารและประชาสมัพันธ์บริการห้องสมุดผ่านสื่อต่าง ๆ       
38. การสร้างความสัมพันธ์และมติรภาพกับผู้ใช้บริการ       

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ       

39. บุคลากรมีความรู้ความชํานาญในการตอบข้อซักถามของ
ผู้รับบริการ 

      

40. บุคลากรสร้างความประทับใจให้ผู้ใช้บริการ       
41. บุคลากรให้บริการด้วยความสภุาพ       
42. บุคลากรมีความพร้อมในการตอบสนองท่านอย่างทันท่วงที       
43. บุคลากรมีความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ใช้บริการ       

ด้านหลักฐานทางกายภาพ       

44. ป้าย สัญลักษณ์ และแผนผังท่ีชัดเจน       
45. สิ่งอํานวยความสะดวก เช่น โต๊ะเก้าอ้ีสําหรับนั่งอ่าน        
46. เคาน์เตอร์บริการท่ีมองเห็นชัดเจนและเข้าใช้สะดวก       
47. สิ่งพิมพ์ท่ีวางบนช้ันจัดเป็นระเบียบเรยีบร้อย       
48. บริการเครือข่ายไรส้ายท่ีรวดเร็ว       
49. โต๊ะและปลั๊กไฟสําหรับการใช้งานเครือข่าย       
50. จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการสืบค้นข้อมลูหนังสือ       
51. จํานวนเครื่องคอมพิวเตอร์ท่ีให้บริการอินเตอร์เนต็       
52. มีร้านกาแฟ เครื่องดื่ม และอาหารว่าง       
53. บริการน้ําดื่มในห้องสมุด       
54. เครื่องมือและอุปกรณ์การบรกิารท่ีทันสมัย       
55. เสียงดนตรตีามสาย       

ด้านกระบวนการ       

56. ผู้ให้บริการคนเดียวให้บริการตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการ       
57. กระบวนการบริการมีความรวดเร็วและสะดวก       
58. ขั้นตอนการบริการไม่ยุ่งยาก       
59. ข้อปฎิบัติและระเบียบการบรกิารท่ียืดหยุ่น       
60. ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการจัดบริการ        
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพบริการห้องสมดุมหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์  
           วทิยาเขตตรัง 
โปรดทําเครื่องหมาย ! ลงในช่องให้สอดคล้องกับระดับความพึงพอใจท่ีมีต่อการใช้บริการห้องสมุด 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ของ ท่านโดยกําหนดให้ 1 = น้อยท่ีสุด, 2 = น้อย , 3 = ปานกลาง, 4 = มาก,  
และ 5 = มากท่ีสุด 

ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการห้องสมุด 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่ออก
ความ 
คิดเห็น 
N/A 

ด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ       
1. คุณภาพและปรมิาณของตํารา หนังสือ วารสาร ท่ีให้บริการแบบ
ตัวเล่ม 

      

2. คุณภาพและปรมิาณของทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบ
อิเลก็ทรอนิกส์ (E-book E-journal E-database) 

      

3. ความหลากลายของการบริการ       
4. บริการท่ีจัดขึ้นทางเว็บไซต ์       
5. ระบบการสืบค้นหนังสือและสื่อในห้องสมุด        
ข้อเสนอะแนะด้านทรัพยากรสารสนเทศและบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
ด้านสถานที่ให้บริการและช่องทางการบริการ       
6. บรรยากาศและการตกแต่งห้องสมุด       
7. ท่ีนั่งอ่าน       
8. เวลาบริการห้องสมดุ       
9. การให้บริการนอกสถานท่ี       
10. ช่องทางบริการทางเว็บไซต์ และ Social Media (Face book, 
Twitter, Google +) 

      

ข้อเสนอะแนะด้านสถานท่ีให้บริการและช่องทางการบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
ด้านราคาและคุณค่าการบริการ       

11. การคิดค่าบริการในราคาเหมาะสมเพ่ือบริการใหเ้ป็นท่ีพึงพอใจ       
12. การจัดโปรโมช่ันพิเศษท่ีให้ประโยชน์ต่อผูร้ับบริการ       
13. บริการแบบเบ็ดเสร็จ (การสืบค้น การช่วยหาหนังสือ การจดัส่ง
ในบริการเดยีว) 

      

14. บริการเสริมท่ีจัดขึ้นพิเศษเพ่ืออํานวยความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ       
15. จัดบริการท่ีเข้าถึงได้จากท่ีทํางานหรือท่ีบ้าน       
ข้อเสนอะแนะด้านราคาและคุณค่าการบริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 



 122 

ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการห้องสมุด 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่ออก
ความ 
คิดเห็น 
N/A 

ด้านการส่งเสริมการใช้บริการ       

16. การโฆษณาและประชาสมัพันธ์หนังสือใหม่หรอืบริการท่ีจัดขึ้น       
17. การแจกของท่ีระลึกในกิจกรรมต่าง ๆ        
18. การแนะนําทักษะการใช้ห้องสมุดหรือการสืบค้นสารสนเทศใน
หัวข้อต่าง ๆ 

      

19. การจัดกิจกรรมในโอกาสพิเศษหรือเทศกาลต่างๆ        
20. การสร้างความสัมพันธ์และมติรภาพกับผู้ใช้บริการ       
ขอ้เสนอะแนะด้านการส่งเสริมการใช้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ       

21. มีบุคลากรท่ีตดืต่อรับบริการได้ตลอดเวลา ณ จุดบริการ       
22. การสร้างความประทับใจในการบริการตั้งแต่แรกพบจนจบสิ้น
บริการ 

      

23. ความสุภาพและเตม็ใจให้บริการ       
24. มีการตอบสนองต่อท่านอย่างทันท่วงที       
25. การแต่งกายและมีบุคลิกภาพเหมาะสมกับการบริการ       
26. ความรู้ความชํานาญของบุคลากร       
ข้อเสนอะแนะด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
ด้านหลักฐานทางกายภาพ       

27. ป้าย สัญลักษณ์และแผนผังแสดงจุดบริการ       
28. เครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีทันสมยั       
29. ท่ีนั่งอ่าน       
30. การจัดวางทรัพยากรสารสนเทศบนช้ัน       
31. คุณภาพและปริมาณของเครื่องอํานวยความสะดวกในการบริการ 
(เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ เครือข่ายไรส้าย) 

      

32. สิ่งอํานวยความสะดวก (ร้านกาแฟ/เครื่องดืม่ โซฟาพักผ่อน  
ร้านถ่ายเอกสาร) 

      

ข้อเสนอะแนะด้านหลักฐานทางกายภาพ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
 
 
 



 123 
 

ระดับความพึงพอใจ ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการห้องสมุด 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ไม่ออก
ความ 
คิดเห็น 
N/A 

ด้านกระบวนการ       

33. ขั้นตอนการบริการยมื-คืน       
34. ขั้นตอนการบริการในจุดซักถามหรือขอความช่วยเหลือจาก
เจ้าหน้าท่ี 

      

35. ขั้นตอนการรับข้อเสนอแนะจากผู้ใช้บริการ       
36. ขั้นตอนการนําหนังสือใหม่ออกบริการ       
37. ขั้นตอนการค้นหาหนังสือจากช้ันบริการ       
ข้อเสนอะแนะด้านกระบวนการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….   
 

                  
☺☺☺☺ ขอขอบคุณมากค่ะ ที่สละเวลาอันมีค่าของท่านตอบแบบสอบถามนี้ ☺☺☺☺                            
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