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ABSTRACT 

The objective of this research was to study the level of service quality at the Trat Learning Park and the service 

quality factors that influence customer satisfaction, loyalty, and organizational reputation. The sample group 

consists of 400 individuals who visited the Trat Learning Park during the period from Monday to Friday, between 

10:00 AM and 6:00 PM. This is a quantitative research study conducted through a survey, utilizing accidental 

sampling as the method to collect data specifically from those who used the services of the Trat Learning Park, 

totaling 400 individuals. The results of the study revealed that: 1) Service users of the Trat Learning Park who 

have different personal factors such as gender, age, highest level of education, average monthly income, and 

occupation exhibit statistically significant differences in satisfaction, loyalty, and organizational reputation at a 

significance level of.05. 2) The quality of service has a statistically significant influence on customer satisfaction, 

loyalty, and organizational reputation at a significance level of.05. 
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บทคดัย่อ 

การวจิยัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบัคุณภาพการบรกิารของอุทยานการเรยีนรูต้ราดและปัจจยัดา้นคุณภาพการให ้

บรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัด ีและชื่อเสยีงองค์กร ของผูใ้ชบ้รกิารต่อคุณภาพการบรกิารของอุทยาน

การเรยีนรูต้ราด กลุ่มตวัอย่าง คอื ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราดในช่วงเวลาวนัจนัทรถ์งึวนัศุกรต์ัง้แต่

เวลา 10.00-18.00 น. จํานวน 400 คน เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสํารวจ (Survey) 

ใช้การสุ่มตัวอย่างโดยการเลอืกตัวอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) เป็นวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเก็บขอ้มูล

เฉพาะประชาชนที่มาใช้บรกิารอุทยานการเรยีนรู้ตราด จํานวน 400 คน ผลการศกึษาพบว่า 1) ผู้ใช้บรกิารอุทยานการ

เรยีนรูต้ราดทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนัจะ

มคีวามพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองค์กรที่แตกต่างกนั อย่างมนัียสําคญัทางสถิติที่ระดบั .05 2) คุณภาพการ

ให้บรกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองค์กรของผู้ใช้บริการอุทยานการเรยีนรู้ตราด อย่างมี

นัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

คาํสาํคญั: คุณภาพการบรกิาร, ความพงึพอใจ, ความภกัด,ี ชื่อเสยีงองคก์ร 

 

ข้อมูลการอ้างอิง: รชัฎาภรณ์ จนัทร์โรจน์ และ ชลธศิ ดาราวงษ์. (2567). คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิอง

ผูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด. Procedia of Multidisciplinary Research, 2(11), 7  
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บทนํา 

อุทยานการเรยีนรูต้ราด ก่อตัง้ขึน้มาในฐานะ "ต้นแบบ" ของแหล่งเรยีนรูท้ีส่ําคญัของจงัหวดั ไดร้บัการออกแบบใหเ้ป็น

สถานทีส่่งเสรมิการอ่านและการเรยีนรูท้ีท่นัสมยั ผ่านสื่อการเรยีนรูห้ลากหลายรูปแบบ เช่น หนังสอื ดนตร ีมลัตมิเีดยี 

รวมถึงร่วมมอืกบัองค์กรภายนอกทัง้ภาครฐัและเอกชน มุ่งตอบโจทย์ความต้องการในการแสวงหาความรู้อย่างไม่มี

ขดีจํากดัของประชาชนทีร่กัการอ่านและการเรยีนรู ้ในรูปแบบของ “หอ้งสมุดมชีวีติ” มจีุดมุ่งหมายเพื่อเสรมิสรา้งสงัคม

แห่งการอ่าน ร่วมพฒันาทกัษะตลอดชวีติและการสร้างสรรค์นวตักรรมเพื่อใหส้อดคล้องกบัความต้องการของสงัคมที่

เปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเรว็ ประกอบดว้ย ส่วนของหอ้งสมุดและพืน้ทีอ่่านหนังสอื หอ้งกจิกรรม หอ้งไอท ีและหอ้งฉาย

ภาพยนตร ์โดยจดัหาหนังสอืและสือ่การเรยีนรูใ้หอ้ย่างครบครนั มกีจิกรรมส่งเสรมิการอ่านและการเรยีนรูท้ีต่่อเน่ืองและ

หลากหลาย เปิดโอกาสใหก้บัทุกคนในทอ้งถิน่เขา้มาใชบ้รกิารและเสรมิสรา้งการเรยีนรูใ้นดา้นต่างๆ โดยจะมค่ีาสมคัร

สมาชกิ ค่าบรกิารในการเขา้ใชบ้รกิารตามทีอุ่ทยานการเรยีนรูกํ้าหนดไว ้ทัง้ต่ออายุสมาชกิ และสมคัรสมาชกิใหม่ ซึ่งมี

จาํนวนสมาชกิเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ืองทุกปี เรยีกไดว้่าทีน่ี่คอืพืน้ทีเ่รยีนรูท้ีป่ระชาชนในทอ้งถิน่สามารถเขา้มาใชป้ระโยชน์

เพื่อเปิดโลกการเรยีนรูอ้ย่างแทจ้รงิ 

 

การต่ออายุและสมคัรสมาชิก ปีงบประมาณ พ.ศ. 

2563 2564 2565 2566 

Renew 52 327 1,297 2,947 

New Member 116 595 1,461 2,777 

รวม 168 922 2,758 5,724 

 

จากสถติเิหน็ว่าอุทยานการเรยีนรูจ้งัหวดัตราดมจีาํนวนสมาชกิเพิม่ขึน้อย่างต่อเน่ืองทุกปี และหน่วยงานผูค้วบคุมดแูล

ไดม้กีารประเมนิความพงึพอใจในการใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราดทุกปี โดยประเมนิในดา้นกายภาพภายนอก เช่น 

ความสะอาดเรียบร้อย ความปลอดภัย อุปกรณ์อํานวยความสะดวก การบริการเสริม การบริการของพนักงาน  

โดยผลการประเมนิจากการสาํรวจในหน่วยงาน ความพงึพอใจในภาพรวมของผูใ้ชบ้รกิาร ในปี 2564 พบว่า อยู่ในระดบั

ความพงึพอใจ รอ้ยละ 98 ในปี 2565 พบว่า อยู่ในระดบัความพงึพอใจ รอ้ยละ 96 และปี 2566 พบว่า อยู่ในระดบัความ

พงึพอใจ ร้อยละ 94 จากการประเมนิในปี 2564-2566 พบว่า ความพงึพอใจในการใชบ้รกิารลดน้อยลงอย่างต่อเน่ือง 

เน่ืองจากผู้ใชบ้รกิารมคีวามต้องการในการบรกิารมากขึ้น ทําให้บุคลากรไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าทุกรายไดอ้ย่างเตม็ที ่ทําใหม้ขีอ้บกพร่องบางเรื่อง เช่น จํานวนเจา้หน้าทีไ่ม่เพยีงพอต่อการบรกิาร ผู้ใช้บรกิาร

ไม่ไดร้บัการบรกิารอย่างตรงจุด ทรพัยากรทีใ่ชไ้ม่เพยีงพอและความไม่ใส่ใจในดา้นการบรกิารเสรมิ  

จากงานวจิยัทีผ่่านมาไดแ้สดงคุณภาพการบรกิารของอุทยานการเรยีนรู ้หรอืหอ้งสมุดในบรบิทต่างๆ ไดแ้ก่ การบรหิาร

จดัการหอ้งสมุดและอุทยานการเรยีนรูเ้พื่อนักศกึษามหาวทิยาลยัพษิณุโลก (ฉววีรรณ เจรญิทรพัย์, 2561) การบรหิาร

จดัการอุทยานการเรียนรู้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ฉัตรกมล เจริญวานิช และ กฤษฎา นันทเพ็ชร, 2563)  

การพฒันาหอ้งสมุดสาขาวชิาสงัคมศกึษาคณะครุศาสตร์มหาวทิยาลยัราชภฏัศรสีะเกษ (ธนัยพงศ ์สารรตัน และ นันทพร 

บุญพรหม, 2563) ปัจจยัทีส่่งผลต่อการเขา้ร่วมกิจกรรมหนังสอืสรา้งอาชพีของผูสู้งอายุ อุทยานการเรยีนรู้นครภูเกต็ 

(ปิยวรรณ ฟอน เฮอร์เด, 2566) งานวจิยัดงักล่าวใหค้วามสําคญักบัคุณภาพการบรกิารอุทยานการเรยีนรูห้รอืหอ้งสมุด

ในดา้นรูปธรรมของการบรกิาร อย่างไรกต็ามงานวจิยัดา้นคุณภาพการบรกิารของอุทยานการเรยีนรูท้ีส่่งผลต่อทศันคติ

ของผู้ใช้บรกิารกลบัมไีม่มากนัก ดงันัน้ งานวจิยัชิ้นน้ีจงึมุ่งเน้นการประเมนิเชงิคุณภาพเพื่อยนืยนัระดบัอิทธพิลของ

คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิาร ใน 4 มติ ิไดแ้ก่ 1) ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 2) ดา้นการบรกิารหลกั 

3) ดา้นการบรกิารเสรมิ 4) ดา้นพนักงาน เพื่อนําไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการปรบัปรุง และปรบัรูปแบบอุทยาน



[4] 

การเรียนรู้ตราดอย่างเหมาะสม พฒันาการปฏิบตัิงานให้สามารถตรวจสอบและวางแผนเพื่อแก้ไข เพื่อการบรหิาร

จดัการมุ่งสู่ประโยชน์ของประชาชน ผูใ้ชบ้รกิารของอุทยานการเรยีนรูต้ราดต่อไป 

 

การทบทวนวรรณกรรม 

คุณภาพการบรกิาร หมายถึง สิง่ที่ชี้วดัถึงระดบัของการบรกิารที่ส่งมอบโดยผู้ให้บริการต่อลูกค้าหรอืผู้รบับริการว่า

สอดคล้องกับความต้องการของเขาได้ดีเพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ (Delivering Service Quality)  

จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผู้รบับริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผู้รบับริการ (Lewis, & Bloom) นอกจากน้ี

คุณภาพการบรกิาร Howat and Assaker (2013) กล่าวว่า มติิคุณภาพการรบัรู้ระบุ 4 มติิขอ้มูล คอื สิง่อํานวยความ

สะดวก (Facility Presetation) การบริการหลัก (Core Services) การบริการเสริม (Secondary Services) และด้าน

พนักงาน (Staff) ซึ่งมคีวามสําคญัต่อคุณภาพของสนิคา้หรอืบรกิารทีลู่กคา้ไดร้บั ซึ่งสอดคล้องกบัวจิยัของ Howat and 

Assaker (2013) ได้ทําการวิจยัเรื่องผลกระทบเชิงลําดับชัน้ของคุณภาพการรับรู้ต่อคุณค่าที่ร ับรู้ความพึงพอใจ  

และความภกัด:ี ผลลพัธ์เชงิประจกัษ์จากพพิธิภณัฑ์ในประเทศออสเตรเลยี ผลการวจิยัพบว่า มติิคุณภาพกระบวนการ

ลําดบัแรกสีม่ติ ิไดแ้ก่ การนําเสนอสิง่อํานวยความสะดวก บรกิารหลกั บรกิารรอง และพนักงาน ผลลพัธ์แสดงใหเ้ห็น

อย่างชดัเจนถึงการสนับสนุนแบบจําลองหลายมติิแบบลําดบัชัน้ที่มทีัง้สี่มติิมส่ีวนสําคญัในการสร้างคุณภาพการรบัรู้ 

การนําเสนอสิง่อํานวยความสะดวกมอีทิธพิลมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ยสูงลําดบัแรก คอื การนําเสนอสิง่อํานวยความสะดวก 

บรกิารหลกั พนักงาน บรกิารรอง ตามลําดบั  

ทศันคต ิหมายถงึ สภาวะความพรอ้มทางจติทีเ่กีย่วขอ้งกบัความคดิ ความรูส้กึและแนวโน้มของพฤตกิรรมบุคคลทีม่ตี่อ

บุคคล สิง่ของ สถานการณ์ต่างๆ ไปในทศิทางใดทศิทางหน่ึง และสภาวะความพรอ้มทางจติน้ีจะตอ้งอยู่นานพอสมควร 

ศกัดิไ์ทย สุรกจิบวร (2545) โดย (Gibson, 2000) กล่าวว่า ทศันคต ิเป็นส่วนทีย่ดึตดิแน่นกบับุคลกิภาพของบุคคลเรา 

ซึ่งบุคคลเราจะมีทศนัคติที่เป็นโครงสร้างอยู่ทางด้านความรู้สึก ความเชื่อ อนัใดอนัหน่ึง โดยที่องค์ประกอบน้ีจะมี

ความสมัพนัธ์ซึ่งกนัและกนั ซึ่งหมายความว่า การเปลี่ยนแปลงในองค์ประกอบหน่ึงทําใหเ้กดิความเปลี่ยนแปลงในอกี

องค์ประกอบหน่ึง ซึ่งทศันคต ิ3 องค์ประกอบ มดีงัน้ี 1) ความรูส้กึ (Affective) องค์ประกอบดา้นอารมณ์หรอืความรูส้กึ

ของทศันคติ คือ การได้รบัการถ่ายทอด การเรียนรู้มาจากพ่อ แม่ ครู หรือกลุ่มของเพื่อนๆ 2) ความรู้ความเขา้ใจ 

(Cognitive) องค์ประกอบดา้นความรู ้ความเขา้ใจของทศันคต ิจะประกอบดว้ย การรบัรูข้องบุคคล ความคดิเหน็ และ

ความเชื่อของบุคคล หมายถงึ กระบวนการคดิ ซึ่งเน้นไปทีก่ารใชเ้หตุผลและตรรกะ องค์ประกอบทีส่ําคญัของความรู้ 

ความเขา้ใจ คอื ความเชื่อในการประเมนิผลหรอืความเชื่อทีถู่กประเมนิผลไวแ้ลว้โดยตวัเองประเมนิ ซึง่ความเชื่อเหล่าน้ี

จะแสดงออกมาจากความประทบใัจในการชอบหรอืไม่ชอบ ซึ่งบุคคลเหล่านัน้รู้สกึต่อสิง่ของหรอืบุคคลใดบุคคลหน่ึง  

3) พฤติกรรม (Behavioral) องค์ประกอบด้านความรู้ ความเขา้ใจของทศันคต ิจะหมายถึง แนวโน้มหรอืความตัง้ใจ 

(Intention) ของคนทีจ่ะแสดงบางสิง่บางอย่างหรอืทีจ่ะกระทาํ (ประพฤต)ิ บางสิง่บางอย่างต่อคนใดคนหน่ึง สิง่ใดสิง่หน่ึง 

ในทางใดทางหน่ึง เช่น เป็นมติร ใหค้วามอบอุ่น กา้วรา้ว เป็นศตัร ูเป็นตน้ โดยทีค่วามตัง้ใจน้ีอาจจะถูกวดั หรอืประเมนิ

ออกมาได ้งานวจิยั Islam, Pitafi, Xiaobei, Rehmani, Irfan & Mubarak (2021) ไดท้าํการวจิยัเรื่องผลกระทบของความ

รบัผดิชอบต่อสงัคมขององค์กรต่อความภกัดขีองลูกค้า: บทบาทสื่อกลางของชื่อเสยีงขององค์กร ความพงึพอใจของ

ลูกค้า และความไวว้างใจ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ลูกค้าของผู้ประกอบการโทรคมนาคม จํานวน 500 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจยัครัง้น้ีคือแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า ค่าสัมประสิทธิท์ ัง้หมดบ่งบอกอย่างชดัเจนว่า  

ความรับผิดชอบต่อสังคมขององค์กร เป็นตัวกําหนดที่สําคัญของชื่อเสียงขององค์กร ความพึงพอใจของลูกค้า  

ความไวว้างใจของลูกคา้ และความภกัดขีองลูกคา้  

สมมติฐานการวิจยั 

1) ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสูงสุด รายไดต้่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั จะมี

ความพงึพอใจ ความภกัดแีละชือ่เสยีงองคก์ร ทีแ่ตกต่างกนั 
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2) คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองค์กรของผู้ใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรู้

ตราด 

กรอบแนวคิดการวิจยั 

ตวัแปรอสิระ (X)  ตวัแปรตาม (Y) 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1) เพศ 

2) อายุ 

3) ระดบัการศกึษาสงูสุด 

4) รายไดต้่อเดอืน 

5) อาชพี 

 

 

ทศันคตผิูใ้ชบ้รกิารอุทยาน 

การเรยีนรูต้ราด 

1) ความพงึพอใจ 

2) ความภกัด ี

3) ชื่อเสยีงองคก์ร 

  

  

คุณภาพการบรกิาร 

1) ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก 

2) ดา้นการบรกิารหลกั 

3) ดา้นการบรกิารเสรมิ  

4) ดา้นพนักงาน 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคดิ 

 

วิธีดาํเนินการวิจยั 

การวจิยัครัง้น้ีเป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชก้ารสํารวจ (Survey) ประชากรทีใ่ชใ้นงานวจิยั

ครัง้น้ี คอื ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราดในช่วงเวลาวนัจนัทร์ถงึวนัศุกร์ตัง้แต่เวลา 10.00-18.00 น.

โดยใชว้ธิกีารหาจาํนวนกลุ่มตวัอย่างจากสตูรของยามาเน่ (Yamane, 1973) แต่เน่ืองจากผูว้จิยัไม่ทราบจาํนวนทีแ่ทจ้รงิ

ของประชาชนทีม่าใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด จงึใชสู้ตรการกําหนดกลุ่มตวัอย่าง กรณีไม่ทราบจาํนวนประชากร 

ซึ่งกําหนดความเชื่อมัน่ รอ้ยละ 95 หรอืระดบันัยสําคญั 0.05 จงึไดกํ้าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างเป็นจํานวน 400 คน ใช้

การสุ่มตวัอย่างโดยการเลอืกตวัอย่างแบบบงัเอญิ (Accidental Sampling) เป็นวธิกีารสุ่มตวัอย่างแบบเกบ็ขอ้มูลเฉพาะ

ประชาชนทีม่าใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด จํานวน 400 คน โดยผูว้จิยัเแจกแบบสอบถามประชาชนภายหลงัการ

ใชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด บรเิวณหน้าจุดประชาสมัพนัธ ์ในช่วงเวลาเปิดทาํการคอืวนัจนัทรถ์งึวนัศุกรต์ัง้แต่เวลา 

10.00-18.00 น. ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล เกณฑ์การใหค้ะแนนแบบ 

Likert Scale 5 ระดบั การทดสอบความเชื่อมัน่ (Cronbach’s Alpha) โดยรวมมคี่าตัง้แต่ .70 ขึน้ไปทุกด้าน ซึ่งถือว่า

แบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้ แจกแจงความถี่ 

(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช้

อธบิายขอ้มูล และ การวเิคราะห์ขอ้มูลสถติิเชงิอนุมาน (Inferential Statistics) ใช้การเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยแบบอสิระ 

(Independent Sample t-test) การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) และเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ดว้ยวธิ ี least significant difference (LSD) โดยมนัียสําคญั

ทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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ผลการวิจยั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  

คิดเป็นร้อยละ 67.7 มีอายุ 26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 61.5 ระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรีและสูงกว่าปริญญาตรี  

คิดเป็นร้อยละ 64.7 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000-25,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 50.5 และมีอาชีพข้าราชการ/

รฐัวสิาหกจิ คดิเป็นรอ้ยละ 47.0  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลคุณภาพการใชบ้รกิารและทศันคตผิูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด พบว่า 1) คุณภาพการให ้

บรกิาร โดยรวมมค่ีาเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก (X� = 3.60) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย 

พบว่า อนัดบัแรก คอื ดา้นพนักงาน โดยมค่ีาเฉลีย่มาก (X� = 3.70) อนัดบัสอง คอื ดา้นการบรกิารหลกั โดยมคี่าเฉลี่ยมาก 

(X� = 3.64) อนัดบัสาม คอื ดา้นสิง่อํานวยความสะดวกโดยมค่ีาเฉลีย่มาก (X� = 3.61) และอนัดบัสี ่คอื ดา้นการบรกิารเสรมิ 

โดยมค่ีาเฉลีย่มาก (X� = 3.45) ตามลําดบั 2) ทศันคตผิูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด โดยรวมมค่ีาเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก 

(X� = 3.58) เมื่อพจิารณาเป็นรายด้านโดยเรยีงลําดบัจากมากไปหาน้อย พบว่า อนัดบัแรก คอื ด้านชื่อเสยีงองค์กร  

โดยมค่ีาเฉลี่ยมาก (X� = 3.70) อนัดบัสอง คอื ด้านความพงึพอใจ โดยมค่ีาเฉลี่ยมาก (X� = 3.61) และอนัดบัสาม คอื 

ดา้นความภกัด ีโดยมค่ีาเฉลีย่มาก (X� = 3.44) ตามลําดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน จากตารางที ่1 พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราดทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ 

ระดบัการศกึษาสูงสุด รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และอาชพี ทีแ่ตกต่างกนั จะมคีวามพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองคก์ร 

ทีแ่ตกต่างกนั 

จากตารางที ่2 พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ดา้นพนักงาน (b = 0.412, t = 6.540, Sig. = .000) ดา้นการบรกิารเสรมิ 

(b = 0.219, t = 3.984, Sig. = .000) และดา้นสิง่อํานวยความสะดวก (b = 0.200, t = 3.570, Sig. = .000) มอีทิธพิลตอ่

ความพึงพอใจ ความภักดีและชื่อเสียงองค์กรของผู้ใช้บริการอุทยานการเรียนรู้ตราด ตามลําดบั โดยทัง้ 3 ตัวแปร

สามารถอธบิายความผนัแปรของคุณภาพการบรกิารไดร้อ้ยละ 51.1 (Adjusted R2 = .506) อย่างมนัียสาํคญัทางสถติทิี่

ระดบั .05 

 

ตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมตฐิาน ปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจยัส่วนบุคคล สถิติท่ีใช้ ค่าสถิติ Sig. 

เพศ F-test  7.424 .001 

อายุ F-test 17.819 .000 

ระดบัการศกึษาสงูสุด T-test  0.113 .004 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  F-test  4.474 .012 

อาชพี  F-test  6.134 .002 

* p < .05 
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ตารางท่ี 2 คุณภาพการให้บรกิารมอีิทธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองค์กรของผู้ใช้บรกิารอุทยาน 

การเรยีนรูต้ราด 

ความพึงพอใจ ความภกัดีและช่ือเสียงองคก์ร b Std. Error B t Sig. 

ค่าคงที ่ .415 .164  2.525 .012* 

ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก .200 .056 .198 3.570 .000* 

ดา้นการบรกิารหลกั .045 .056 .041 .805 .421 

ดา้นการบรกิารเสรมิ .219 .055 .223 3.984 .000* 

ดา้นพนักงาน .412 .063 .348 6.540 .000* 

R = .715, R2 = .511, Adjusted R2 = .506, SEEst = 0.27949, F = 103.247, Sig. = 0.000* 

* p < .05 

 

สรปุและอภิปรายผลการวิจยั 

จากการศกึษาเรื่อง คุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อทศันคตขิองผูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด สามารถนํามาอภปิราย

ตามผลเชงิพรรณนาไดด้งัต่อไปน้ี 

สมมตฐิาน 1 ผลวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราดทีม่ปัีจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ ระดบัการศกึษาสงูสุด 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจ ความภักดีและชื่อเสียงองค์กร ที่แตกต่างกัน 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภทัรวรรณ ธรรมเจรญิรุ่ง (2563) ไดท้าํการวจิยัเรื่อง ทศันคตขิองนักศกึษาทีเ่ขา้รบับรกิารจุด 

One stop service ของห้องสมุด:กรณีศึกษาคณะมนุษยศาสตร์และสงัคมศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนสุนันทา 

วทิยาเขตดุสติ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื นักศกึษาทีเ่ขา้รบับรกิารจุด One stop service ของหอ้งสมุด จาํนวน 

414 คน โดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์เป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูล ผลการวจิยัพบว่า 1) ส่วนใหญ่ทศันคติ

ของนักศกึษาทีเ่ขา้รบับรกิารจุด One stop service ของหอ้งสมุด อยู่ในระดบัมาก (X� = 3.88, S.D. = 0.090) และเมื่อ

พจิารณารายดา้นพบว่า ดา้นทีม่ค่ีาเฉลี่ยสูงสุด 3 ลําดบัแรกคอื ดา้นที ่2 ดา้นความหน้าเชื่อถอืของบรกิาร อยู่ในระดบั

มาก (X� = 3.90, S.D. = 0.170) รองลงมาคอื ดา้นที ่5 ดา้นสถานทีแ่ละสิง่แวดลอ้ม อยู่ในระดบัมาก (X� = 3.90, S.D. = 

0.160) รองลงมาคอื ดา้นที ่1 ดา้นผูใ้หบ้รกิาร อยู่ในระดบัมาก (X� = 3.88, S.D. = 0.170) 2) ระดบัทศันคตขิองนักศกึษา

ที่เข้ารับบริการจุด One stop service ของห้องสมุด โดยภาพรวมพบว่า ระดับทัศนคติของนักศึกษาทัศนคติของ

นักศึกษาที่เข้ารบับริการจุด One stop service ของห้องสมุดอยู่ในระดบัมาก 3) ผลการเปรียบเทียบระดบัทศันคติ 

พบว่า นักศึกษาที่เข้ามาใช้บริการจุด One stop service ของห้องสมุด ที่มีเพศ อายุ ชัน้ปี แตกต่างกันอย่างมีนัย  

มีทัศนคติต่อการให้บริการจุด One stop service ของห้องสมุด แตกต่างกัน และสอดคล้องกับวิจัยของ ศลิษา  

เลี่ยมสุวรรณ และ ณัฐธยาน์ ถิ่นพนัธุ์ (2561) ได้ทําการวจิยัเรื่อง ความผูกพนัของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการของ

หอสมุดจอหน์ เอฟ เคนเนดี ้กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิารของหอสมุดจอหน์ เอฟ เคนเนดี ้จาํนวน 385 คน 

โดยใช้แบบสอบถามในการสํารวจความผูกพนัของผู้ใช้บรกิาร โดยใช้สถิติในการนําเสนอผลการวจิยั ประกอบด้วย 

ค่าความถี่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความแปรปรวน ANOVA เปรยีบเทยีบคู่ต่างดว้ยวธิกีารของ 

Sheffe ผลการวจิยัพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพ แตกต่างกนั มคีวามผูกพนัต่อการใหบ้รกิารของหอสมุดจอหน์ เอฟ 

เคนเนดี ้แตกต่างกนั  

สมมตฐิานที ่2 คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองค์กรของผูใ้ชบ้รกิารอุทยาน

การเรยีนรูต้ราดทีแ่ตกต่างกนัในแต่ละดา้นมปีระเดน็ทีส่าํคญัสามารถนํามาอภปิรายผล ดงัน้ี 

คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองคก์รของผูใ้ชบ้รกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราด

ทีแ่ตกต่างกนั ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก ดา้นการบรกิารหลกั ดา้นการบรกิารเสรมิ และดา้นพนักงาน โดยสอดคล้อง

กบัวจิยัของ Howat and Assaker (2013) ไดท้ําการวจิยัเรื่อง ผลกระทบเชงิลําดบัชัน้ของคุณภาพการรบัรูต้่อคุณค่าที่
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รบัรู้ความพงึพอใจ และความภกัด:ี ผลลพัธ์เชงิประจกัษ์จากพพิธิภณัฑ์ในประเทศออสเตรเลยี กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ใน

การศกึษา คอื ผูใ้ชบ้รกิารซ้ําของพพิธิภณัฑส์าธารณะกลางแจง้สามแหง่ จาํนวน 961 คน ผลการวจิยัพบว่า มติคุิณภาพ

กระบวนการลําดบัแรกสีม่ติ ิไดแ้ก่ การนําเสนอสิง่อํานวยความสะดวก บรกิารหลกั บรกิารรอง และพนักงาน ผลลพัธ์

แสดงใหเ้หน็อย่างชดัเจนถงึการสนับสนุนแบบจาํลองหลายมติแิบบลําดบัชัน้ทีม่ที ัง้สีม่ติมิส่ีวนสาํคญัในการสรา้งคุณภาพ

การรบัรู ้การนําเสนอสิง่อํานวยความสะดวกมอีทิธพิลมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ยสูงลําดบัแรก คอื การนําเสนอสิง่อํานวยความ

สะดวก (=0.375) บรกิารหลกั (=0.344) พนักงาน (=0.340) บรกิารรอง (=0.200) ตามลําดบั 

ข้อเสนอแนะท่ีได้รบัจากการวิจยั 

จากการศกึษาพบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ ความภกัดแีละชื่อเสยีงองค์กรของผูใ้ชบ้ริการ

อุทยานการเรยีนรูต้ราดทีแ่ตกต่างกนัในแตล่ะดา้น ผูว้จิยัสามารถนําผลการศกึษาไปใชป้ระโยชน์กบัอุทยานการเรยีนรู้

ตราด ตามลําดบัความสาํคญั ไดด้งัน้ี  

1) ดา้นสิง่อํานวยความสะดวก จากการศกึษาพบว่า อุทยานการเรยีนรูต้ราดควรมกีารจดัเตรยีมเครื่องมอืทีท่นัสมยัเพื่อ

อํานวยความสะดวกแก่ประชาชนอย่างเพยีงพอ เพราะเมื่อมผีูใ้ชบ้รกิารมากขึน้อุปกรณ์บางส่วนอาจจะไม่เพยีงพอต่อ

ผูใ้ชบ้รกิาร และควรเตรยีมความพรอ้มของเทคโนโลยแีละการเชื่อมตอ่อนิเทอรเ์น็ตเพราะในยุคปัจจบุนันอกจากการอ่าน

หนังสอืแลว้ ผูใ้ชบ้รกิารมกัหาความรูน้อกเหนือจากหนังสอืเพิม่เตมิเพื่อประกอบความรูใ้หห้ลากหลายขึน้ 

2) ด้านการบริการหลกั จากการศึกษาพบว่า อุทยานการเรยีนรู้ตราดควรจดัเตรยีมหนังสือวิชาการหรือวารสารให้

เพียงพอเหมาะสมต่อการใช้บริการ เพราะในผู้ใช้บริการบางรายอาจต้องการศึกษาหนังสือหลากหลาย และการที่

ผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ หรอืมวีตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารทีต่รงกนัดงันัน้อาจจะมหีนังสอืหรอืวารสารใหบ้รกิารไมเ่พยีงพอ

ต่อความตอ้งการ 

3) ดา้นการบรกิารเสรมิ จากการศกึษาพบว่า หอ้งไอท ีมอีนิเทอร์เน็ตทีไ่ม่ค่อยรวดเรว็นักและเครื่องมอืไอทไีม่มคีวาม

ทันสมัย ควรแก้ไขโดยตัง้ประชุมปรึกษาหารือของบประมาณ ขององค์กรผู้จ ัดดัง้อุทยานการเรียนรู้ตราด ให้มี

งบประมาณในการจดัซื้ออุปกรณ์ไอททีีท่นัสมยัมากขึน้ และพบว่าในส่วนของหอ้งภาพยนตร์ ค่อนขา้งมสีื่อโสตทศัน์ที ่

ไม่ค่อยมคีวามหลากหลาย เพราะมกีารฉายเพยีงพระราชประวตั ิหรอืเกี่ยวกบัประวตัศิาสตร์ อุทยานการเรยีนตราด 

ควรเพิม่สื่อทีส่รา้งการเรยีนรูใ้หเ้กดิความหลากหลายยิง่ขึน้  

4) ด้านพนักงาน จากการศึกษาพบว่า อุทยานการเรียนรู้ตราดควรมีการจดัอบรมฝึกทกัษะพนักงานให้เกิดความ

เชี่ยวชาญในทุกๆด้านการบรกิาร ทัง้บรกิารหลกัและบรกิารเสรมิต่างๆ และอาจจะเพิม่พนักงานมากขึน้หรอืจดัเวลา

สาํหรบัพนักงานใหม้คีวามลงตวั เช่น เวลาทาํงาน 10:00-18:00 น. อาจจะจดัเป็นกะ หรอืเป็นพนักงานช่วงเชา้และบ่าย 

เพื่อความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิารทาํใหพ้นักงานไม่รูส้กึเหน่ือยลา้และละเลยต่อการปฏบิตัหิน้าที ่

ข้อเสนอแนะในการวิจยัครัง้ต่อไป 

จากผลการศกึษาวจิยัคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อผู้ใช้บรกิารอุทยานการเรยีนรูต้ราดผูว้จิยัมขี้อเสนอแนะสําหรบั

งานวจิยัครัง้ต่อไป 

1) ควรมกีารศกึษาวจิยัในระยะยาวเพื่อทีส่ามารถตดิตามและประเมนิความพงึพอใจ ความภกัด ีชื่อเสยีงองค์กรอย่าง

ต่อเน่ือง  

2) ควรมกีารศกึษาวจิยัในเรื่องคุณภาพการบรกิารของอุทยานการเรยีนรู้ เชงิคุณภาพการศกึษา ลกัษณะเจาะลกึเชงิ

เหตุผล 

3) ควรมีการศึกษาวิเคราะห์หาองค์ประกอบ อื่นๆ ที่ส่งผลต่อวามพึงพอใจ ความภักดี ชื่อเสียงองค์กร เช่น ด้าน

นวตักรรม หรอืดา้นสิง่ประดษิฐ ์AI ใหม่ เพื่อเสรมิสรา้งความรู ้เป็นตน้ 
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