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ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ประจําปงบประมาณ 2551 

 
หลักการและเหตุผล  

สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานดานบริหารและสนับสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจใน

การบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหาร

จัดการและการใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียน

การสอน และการวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย  

ในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ ไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จในดานการ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งสถาบันฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความ

พึงพอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับ

ผูรับบริการเพื่อสรางความเขาใจอยางสม่ําเสมอ  

สําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2551 เปนการเก็บ

ขอมูลเพื่อสะทอนผลการดําเนินงาน และรวบรวมขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการในระยะ

ตอไป  

 
วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทย-

บริการ  

2.2 เพื่อใหไดขอเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ  

 
ขอบเขตของการสํารวจ  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้ สํารวจจากความคิดเห็นของผูมาใชบริการ

ที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 7 กรกฎาคม - 2 สิงหาคม 2551 ครอบคลุมกลุมตัวอยางไดแก

คณาจารย นสิิต และบุคลากร โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในดานการใหบริการ 

ผลลัพธของการใหบริการ และขอเสนอแนะตางๆ ที่มีตอการใหบริการ  

 
วิธีดําเนินการ  

1. แจกแบบสอบถาม และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการสถาบันวิทย-

โดยบุคลากรผูใหบริการประจําเคานเตอรบริการตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ เปนผูดําเนินการ

แจกแบบสอบถาม และสงคืนแบบสอบถามได ณ เคานเตอรบริการตอบคําถาม ชั้น 1  

 



 

 2 

นอกจากนี้ยังแจกแบบสอบถามใหกับผูรับบริการที่มาเขารวมกิจกรรมปฐมนิเทศการใช

หองสมุดระหวางวันที่ 9 - 30 กรกฎาคม 2551 และขอรับคืนทันทีภายหลังการสิ้นสุดกิจกรรมในแต

ละรอบ หรือสามารถคืนแบบสอบถามภายหลังได ณ เคานเตอรบริการตอบคําถาม ชั้น 1  

 

2. วิเคราะหผลขอมูลโดยการใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวย

สถิติบรรยายไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 

(Qualitative analysis)  จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียน

ตาง ๆ  

 
ระยะเวลาดําเนินการ  

วันที่ 1 เมษายน – 30 กันยายน 2551  

   
ผูรับผิดชอบโครงการ  

1. ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  ที่ปรึกษา 

2. นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท   

3. นางสาวปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา 

4. นางสาวสายฝน เตาแกว 

5. นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

6. นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ์ 

7. นางระเบียบ แสงจันทร 

 
 ประโยชนที่จะไดรับ  

1. ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตอการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ตามตัวชี้วัดในระบบประกันคุณภาพภายในของสถาบันฯ  

2. ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ  
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ผลการศึกษา 
โครงการนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดยใช

แบบสอบถามกับผูเขาใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อ

ไดรับแบบสอบถามกลับมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลและ

เนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะนําเสนอเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการของ 

สถาบันวิทยบริการ 

 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

 
1.1 จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด 

จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไปทั้งสิ้น 700 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 590 ชุด (รอยละ 

84.29) ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สงักัด (ตารางที่ 1.1) 

จํานวนมากที่สุด 193 คน (รอยละ 32.71) สังกัดคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี รองลงมา

จํานวน 92 คน (รอยละ 15.59) สังกัดคณะอักษรศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 79 คน 

(รอยละ 13.39) ไมระบุคณะที่สังกัด  
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ตารางที่ 1. 1 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามคณะ/ หนวยงานที่สังกัด  

หนวยงานที่สังกัด จํานวน รอยละ 
ครุศาสตร 26 4.41 
จิตวิทยา 12 2.03 
ทันตแพทยศาสตร 1 0.17 
นิติศาสตร 3 0.51 
นิเทศศาสตร 6 1.02 
บัณฑิตวิทยาลัย 9 1.53 
พยาบาลศาสตร 5 0.85 
พาณิชยศาสตรและการบัญชี 193 32.71 
แพทยศาสตร 2 0.34 
เภสัชศาสตร 1 0.17 
รัฐศาสตร 9 1.53 
วิทยาลัยประชากรศาสตร 1 0.17 
วิทยาศาสตร 15 2.54 
วิศวกรรมศาสตร 23 3.90 
ศิลปกรรมศาสตร 1 0.17 
เศรษฐศาสตร 13 2.20 
สถาบันเอเชียศึกษา 2 0.34 
สถาปตยกรรมศาสตร 3 0.51 
สหเวชศาสตร 8 1.36 
สัตวแพทยศาสตร 2 0.34 
สํานักวิชาวิทยาศาสตรการกีฬา 2 0.34 
อักษรศาสตร 92 15.59 
สํานักงานมหาวิทยาลัย 1 0.17 
โรงเรียนสาธิตจุฬาฯ 4 0.68 
ไมระบุคณะ 79 13.39 
บุคคลภายนอก 77 13.05 

รวม 590 100.00 
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1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 
จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 77 คน (ตารางที่ 1.2)    

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด  30 คน  (รอยละ  38.96) สังกัด

มหาวิทยาลัยรัฐ รองลงมาจํานวน  13 คน (รอยละ 16.88) ไมระบุหนวยงาน  และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 10 คน (รอยละ 12.99) สังกัดมหาวิทยาลัยราชภัฏ/ราชมงคล  

 

ตารางที่ 1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

หนวยงานที่สังกัดของบุคคลภายนอก จํานวน รอยละ 
มหาวิทยาลัยรัฐ 30 38.96 

มหาวิทยาลัยราชภัฎ/ราชมงคล 10 12.99 

มหาวิทยาลัยเอกชน 6 7.79 

หนวยงานรัฐบาล 9 11.69 

หนวยงานเอกชน 9 11.69 

ไมระบุชื่อหนวยงาน 13 16.88 

รวม 77 100.00 
 
 
1. 3 รูปแบบการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษารูปแบบการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.3) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 482 คน ระบุมาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ รองลงมาจํานวน  

165 คน ใชบริการออนไลน   
 

ตารางที่ 1. 3 รปูแบบการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 

รูปแบบการใชบริการ จํานวน รอยละ 
มาใชที่สถาบันวิทยบริการ 482 81.69 
ใชบริการออนไลน 165 27.97 
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1. 4 จํานวนครั้งในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 
ผลการศึกษาจํานวนครั้งในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.4) พบวา

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 249 คน (รอยละ 55.21) ระบุมาใชที่สถาบันวิทยบริการ 1 

ครั้งตอสัปดาห รองลงมาจํานวน 81 คน (รอยละ 17.96) มาใช 2 ครั้งตอสัปดาห และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 12.86) มาใช 3 ครั้งตอสัปดาห   

สําหรับการใชบริการออนไลน พบวา ผูตอบแบบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 62 คน 

(รอยละ 38.04) ใชบริการ 1 ครั้งตอสัปดาห รองลงมาจํานวน 39 คน (รอยละ 23.93) ใชบริการ 2 

ครั้งตอสัปดาห และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 31 คน (รอยละ 19.02) ใชบริการ 3 ครั้งตอ

สัปดาห 
 
ตารางที่ 1. 4 จํานวนครั้งตอสัปดาห ในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ  

รูปแบบการใชบริการ มาใชที่สถาบันฯ ใชบริการออนไลน อื่นๆ 
จํานวนครั้งที่ใช จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 
1 ครั้งตอสัปดาห 249 55.21 62 38.04 - - 

2 ครั้งตอสัปดาห 81 17.96 39 23.93 - - 

3 ครั้งตอสัปดาห 58 12.86 31 19.02 - - 

4 ครั้งตอสัปดาห 30 6.65 11 6.75 - - 

5 ครั้งตอสัปดาห 22 4.88 12 7.36 - - 

6 ครั้งตอสัปดาห - - 1 0.61 - - 

7 ครั้งตอสัปดาห 2 0.44 1 0.61 - - 

8 ครั้งตอสัปดาห - - - - - - 

9 ครั้งตอสัปดาห 1 0.22 2 1.23 - - 

อื่นๆ ไดแก มาครั้งแรก 

มาเฉพาะชวงสอบ  ใช

นอยมาก 

- - - - 69 11.69 

 
1.5 ชวงเวลาในการใชบริการ 

ผลการศึกษาชวงเวลาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.5) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 237 คน (รอยละ 40.17) ระบุมาใชบริการชวงเวลา 12.00 -    

16.00 น. รองลงมาจํานวน 182 คน (รอยละ 30.85) มาใชบริการชวงเวลา 16.00 – 19.00 น. และ

ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 119 คน (รอยละ 20.17) มาใชบริการชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. 
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ตารางที่ 1.5 ชวงเวลาในการใชบริการ 

ชวงเวลาในการใชบริการ จํานวน รอยละ 
เชา (08.00-12.00 น.) 119 20.17 

บาย (12.00-16.00 น) 237 40.17 

เย็น (16.00-19.00 น.) 182 30.85 

ค่ํา (19.00-21.00 น.) 42 7.12 

ไมระบุชวงเวลา 10 1.69 

รวม 590 100.00 
 
1.6 วัตถุประสงคในการใชบริการ 

ผลการศึกษาวัตถุประสงคในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.6) พบวา

วัตถุประสงคที่ไดคะแนนมากที่สุดลําดับที่ 1 (2,088 คะแนน) มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/

วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน รองลงมาลําดับที่ 2 (1,733 คะแนน) มาใชบริการเพื่ออานหนังสือที่

นํามาเอง/อานหนังสือสอบ และลําดับที่ 3 (1,550 คะแนน) มาใชบริการเพื่อคนควาขอมูลความรู 
 
ตารางที่ 1.6 วัตถุประสงคในการใชบริการ 

วัตถุประสงคในการใชบริการ คะแนนที่ได ลําดับที่ 
เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/ งานวิจัย/การบาน 2,088 1 

เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ 1,738 2 

เพื่อคนควาขอมูลความรู 1,550 3 

เพื่ออานหนังสือสิ่งพิมพ 940 4 

เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 587 5 

เพื่อประชุม พบปะ นัดพบ 482 6 

เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุ  400 7 

เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 384 8 

เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN 252 9 

อื่นๆ  ไดแก ใชฐานขอมูลออนไลน 47 10 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
แบบสอบถามความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ มีลักษณะเปนแบบ  

มาตรประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่งเปนขอความเชิงบวกทั้งหมด โดยการแจกแจง

ความถี่ (Frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) พรอมทั้งแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยตามเกณฑการแบงชวงระดับความพึง-

พอใจตอการใชบริการวาอยูในชวงใด โดยมาตราประมาณคาระดับการประเมิน และเกณฑการ

แบงชวงความพึงพอใจมีดังนี้ 

มาตราประมาณคาระดับการประเมิน 5 ระดับ มีดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุด 

4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมาก 

3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการปานกลาง 

2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอย 

1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

 

เกณฑในการแปลความหมายของคาเฉลี่ยกําหนด มีดังนี้ 

4.50 - 5.00 คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุด 

3.50 - 4.49  คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมาก 

 2.50 - 3.49  คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการปานกลาง 

1.50  - 2.49  คือ  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอย 

1.00 - 1.49  คือ  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

สําหรับการวิเคราะหผลความพึงพอใจในการใชบริการสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 

2551 มีรายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่

ใหบริการ (ตารางที่ 2.1) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกชั้น เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการชั้นที่ 5 ( x =3.74) บริการชั้นที่ 6 และชั้นที่ 7 

( x =3.73 เทากัน) และบริการที่ชั้น 4 ( x =3.70) 

 
   

X



 

 9 

ตารางที่ 2.1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการชั้นที่ 1 72.63 3.63 0.86 มาก 

บริการชั้นที่ 2 72.20 3.61 0.86 มาก 

บริการชั้นที่ 3 70.00 3.50 0.90 มาก 

บริการชั้นที่ 4 74.00 3.70 0.78 มาก 

บริการชั้นที่ 5 74.80 3.74 0.83 มาก 

บริการชั้นที่ 6 74.60 3.73 0.87 มาก 

บริการชั้นที่ 7 74.60 3.73 0.87 มาก 

 
2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 1 (ตารางที่ 2.2) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการยืม-คืนหนังสือ ( x =4.05) บริการสืบคนขอมูล CU Reference 

Databases และบริการชวยคนควาออนไลน ( x =3.83 เทากัน) และบริการสืบคน Web OPAC  

( x =3.81)   
 
ตารางที่ 2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 1 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการตอบคําถาม 464 74.00 3.70 0.81 มาก 

บริการสืบคนขอมูล CU Ref  484 76.60 3.83 0.82 มาก 

บริการหนังสืออางอิง 443 74.00 3.70 0.75 มาก 

บริการวิทยานิพนธ 409 75.60 3.78 0.87 มาก 

บริการหนังสือจอง 356 69.20 3.46 0.87 ปานกลาง 

บริการสืบคน (Web OPAC) 433 76.20 3.81 0.83 มาก 

บริการยืม-คืนหนังสือ 467 81.00 4.05 0.82 มาก 

บริการยมืหนังสือดวยตนเอง 366 75.00 3.75 0.95 มาก 

 

 

X

X
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ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 1 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการยืมระหวางหองสมุด 313 67.60 3.38 0.90 ปานกลาง 

บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุด 324 69.80 3.49 0.89 ปานกลาง 

บริการจองหนังสือ  309 69.60 3.48 0.88 ปานกลาง 

บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา  292 69.20 3.46 0.84 ปานกลาง 

บริการชวยคนควาออนไลน 438 76.60 3.83 0.90 มาก 

บริการแนะนําแหลงทรัพยากรฯ 361 72.20 3.61 0.86 ปานกลาง 

บริการสําเนาเอกสาร จากตางประเทศ 296 68.80 3.44 0.91 ปานกลาง 

บริการอางอิงเสมือนฯ 280 68.80 3.44 0.83 ปานกลาง 

บริการถายเอกสาร 488 72.20 3.61 0.95 มาก 

บริการรับฝากของ 392 71.00 3.55 0.88 มาก 

 
2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 2 (ตารางที่ 2.3) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน ( x =3.69) บริการ

ถายเอกสาร ( x =3.65) และบริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต ( x =3.60) 
 
ตารางที่ 2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 2 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 412 73.80 3.69 0.86 มาก 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง 385 71.80 3.59 0.88 มาก 

บริ การคอมพิ ว เตอร เพื่ อการ ใช ง าน

อินเทอรเน็ต  
400 72.00 3.60 0.84 มาก 

บริการหองสัมมนากลุมยอย 301 70.00 3.50 0.85 มาก 

บริการถายเอกสาร 424 73.00 3.65 0.89 มาก 

 
 
 

X

X
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2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 3 (ตารางที่ 2.4) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 2 บริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย ดังนี้ บริการหองประชุม/ อบรม/สัมมนา ( x =3.51) และบริการโสตทัศนวัสดุ

ตาง ๆ ( x =3.50) ในระดับปานกลางมี 1 บริการ คือ บริการผลิตสื่อการศึกษา ( x =3.49) 

 

ตารางที่ 2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 3 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 282 70.00 3.50 0.91 มาก 

บริการผลิตสื่อการศึกษา  265 69.80 3.49 0.88 ปานกลาง 

บริการหองประชุม /  อบรม /

สัมมนา 
252 70.20 3.51 0.92 มาก 

 
2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 4 (ตารางที่ 2.5) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวดมนุษยศาสตร ( x =3.84)  

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตร ( x =3.81) และบริการถายเอกสาร ( x =3.66) 
 

ตารางที่ 2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 4 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือ A&HCI 400 76.80 3.84 0.78 มาก 

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรฯ 385 76.20 3.81 0.74 มาก 

บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อการอบรม 243 71.60 3.58 0.75 มาก 

บริการหองสัมมนากลุมยอย 259 72.00 3.60 0.82 มาก 

บริการถายเอกสาร 369 73.20 3.66 0.83 มาก 

 
 
 
 

X

X
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2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 5 (ตารางที่ 2.6) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหมวด 300 ( x =3.84) บริการหองอาน

หนังสือหมวด 100 200 700 900 ( x =3.81) และบริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ ( x =3.73) 

 

ตารางที่ 2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 5 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือ 

หมวด 100,  200, 700, 900 

379 76.20 3.81 0.8 มาก 

บริการหองอานหนังสือ หมวด 300 372 76.80 3.84 0.8 มาก 

บริการของ IIC 270 74.60 3.73 0.85 มาก 

บริการหองสัมมนากลุมยอย 257 72.60 3.63 0.85 มาก 

บริการถายเอกสาร 362 73.80 3.69 0.86 มาก 

 
2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 6 (ตารางที่ 2.7) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับ ดังนี้ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย และ บริการหนังสือหายากและสิ่งพิมพพิเศษ 

( x =3.77 เทากัน) และบริการถายเอกสาร ( x =3.66) 
 
ตารางที่ 2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 6 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย  280 75.40 3.77 0.86 มาก 

บริการหนังสือหายาก และสิ่งพิมพ

พิเศษ 
280 75.40 3.77 0.86 มาก 

บริการถายเอกสาร 288 73.20 3.66 0.88 มาก 

 
 
 

X

X
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2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 2 (ตารางที่ 2.8) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับ ดังนี้ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน ( x =3.73) และบริการ

หองประชุม/อบรม/สัมมนา ( x =3.72) 

 

ตารางที่ 2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 7 F รอยละ  S.D. แปลความ 

นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ  

     ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

282 74.60 3.73 0.88 มาก 

บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา 301 74.40 3.72 0.86 มาก 

 
2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.9) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจบริการดานตาง ๆ ในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ การแตงกายของผูใหบริการ ( x =3.99) การใหบริการขอมูลที่

มีความถูกตอง ( x =3.93) และการบริการในภาพรวม ( x =3.90) 

 

ตารางที่ 2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆ 

ระดับความพึงพอใจ 
การบริการ F รอยละ  S.D. แปลความ 

การบริการในภาพรวม 491 78.00 3.90 0.69 มาก 

ความถูกตอง 483 78.60 3.93 0.63 มาก 

ความรวดเร็ว 484 75.40 3.77 0.77 มาก 

มารยาท/ความสุภาพ 490 76.40 3.82 0.80 มาก 

การดูแลเอาใจใส 487 74.00 3.70 0.81 มาก 

การแตงกายของผูใหบริการ 481 79.80 3.99 0.72 มาก 

อื่นๆ  ไดแก  ผูใหบริการเปน

มิตรมาก  ใหคํ าตอบที่ เปน

ประโยชน มีใจในการบริการ 

20 71.00 3.55 1.00 มาก 

X

X
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2.10 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการรูสารสนเทศ  
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการสงเสริมการรูสารสนเทศ (ตารางที่ 2.10) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอการสงเสริมการรูสารสนเทศในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ http://www.car.chula.ac.th 

( x =3.82) บริการฐานขอมูลคลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย (CUIR) ( x =3.65) และบริการ

ฐานขอมูลประชาคมวิชาการจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CoP) ( x =3.63) 
 
ตารางที่ 2.10 ความพึงพอใจตอการสงเสริมการรูสารสนเทศ 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการสงเสรมิการรูสารสนเทศ F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน 282 71.80 3.59 0.78 มาก 

บริการฐานขอมูล  “คลั งปญญาจุฬา 

     เพื่อประเทศไทย” (CUIR) 

283 73.00 3.65 0.77 มาก 

บริการฐานขอมูล “ประชาคมวิชาการ

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” (CoP) 

280 72.60 3.63 0.79 มาก 

เ ว็ บ ไ ซ ต ส ถ า บั น วิ ท ย บ ริ ก า ร  ที่  

     http://www.car.chula.ac.th 

390 76.40 3.82 0.83 มาก 

 
2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ (ตารางที่ 2.11) พบวา

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากทุกบริการ 

เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการแสดงหนังสือใหม หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1 

( x =3.75) นิทรรศการ หองโถงเอนกประสงค ชั้น1 ( x =3.74) และกิจกรรมปฐมนิเทศการใช

หองสมุด ( x =3.69) 

 

 

 

 

 

 

 

X
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ตารางที่ 2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการสงเสรมิการใชสารสนเทศ F รอยละ  S.D. แปลความ 

กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด 343 73.80 3.69 0.79 มาก 

กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล 340 72.40 3.62 0.83 มาก 

กิจกรรม Book Fair : สัปดาห
คัดเลือกหนังสือเขาหอสมุดกลาง 

287 72.60 3.63 0.85 มาก 

บริการแสดงหนังสือใหม  

(หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1) 

338 75.00 3.75 0.82 มาก 

นิทรรศการ (หองโถงเอนกประสงค 

ชั้น1) 

332 74.80 3.74 0.77 มาก 

 
2.12 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.12) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกในระดับมากทุกชั้น  

เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ สิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 5 และ ชั้น 6 ( x =3.73 

เทากัน) สิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 4 ( x =3.71) และสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 3 ( x =3.69) 
 
ตารางที่ 2.12 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  

ระดับความพึงพอใจ 
การบริการ รอยละ  S.D. แปลความ 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 1 73.20 3.66 0.85 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 2 73.60 3.68 0.86 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 3 73.80 3.69 0.87 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 4 74.20 3.71 0.81 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 5 74.60 3.73 0.84 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 6 74.60 3.73 0.84 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 7 71.80 3.59 0.85 มาก 

 
 
 

X

X
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2.13 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 1 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 1 (ตารางที่ 2.13) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก  เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย  3 ลําดับแรก  ดังนี้ 

คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล ( x =3.91) ที่นั่งอาน ( x =3.89) และน้ําดื่ม ( x =3.86) 

 

ตารางที่ 2.13 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 1 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 1 F รอยละ  S.D. แปลความ 

คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 477 78.20 3.91 0.87 มาก 

Wireless LAN 381 75.80 3.79 0.92 มาก 

มุมกาแฟ 440 74.00 3.70 0.90 มาก 

น้ําดื่ม 120 77.20 3.86 0.88 มาก 

หองน้ํา 528 75.40 3.77 0.92 มาก 

ที่นั่งอาน 533 77.80 3.89 0.80 มาก 

ปายประกาศ 471 69.20 3.46 0.84 ปานกลาง 

TV Channel@CAR 346 64.20 3.21 0.90 ปานกลาง 

อื่นๆ ไดแก elevator ความเย็นของ

เครื่องปรับอากาศ 
27 67.40 3.37 0.63 ปานกลาง 

 
2.14 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 2 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 2 (ตารางที่ 2.14) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ น้ําดื่ม     

( x =3.85) คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูลและที่นั่งอาน ( x =3.82 เทากัน) และหองน้ํา 

( x =3.73) 

 

 

 

 

 

 

 

X
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ตารางที่ 2.14 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 2 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 2 F รอยละ  S.D. แปลความ 

คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 420 76.40 3.82 0.84 มาก 

ที่ นั่ งสํ าหรับใชคอมพิ ว เตอร

โนตบุค 
351 72.60 3.63 0.88 มาก 

Wireless LAN 330 74.20 3.71 0.90 มาก 

น้ําดื่ม 421 77.00 3.85 0.86 มาก 

หองน้ํา 448 74.60 3.73 0.92 มาก 

ที่นั่งอาน 438 76.40 3.82 0.85 มาก 

ปายประกาศ 391 69.60 3.48 0.87 ปานกลาง 

อื่นๆ 30 68.00 3.40 0.77 ปานกลาง 

 
2.15 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 3 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 3 (ตารางที่ 2.15) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกสิ่งอํานวยความสะดวก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 

ลําดับแรก ดังนี้ น้ําดื่ม ( x =3.80) ที่นั่งอาน ( x =3.74) และหองน้ํา ( x =3.73) 

 

ตารางที่ 2.15 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 3 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 3 F รอยละ  S.D. แปลความ 
คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 352 74.40 3.72 0.91 มาก 

Wireless LAN 301 73.80 3.69 0.88 มาก 

น้ําดื่ม 378 76.00 3.80 0.82 มาก 

หองน้ํา 394 74.60 3.73 0.95 มาก 

ที่นั่งอาน 376 74.80 3.74 0.80 มาก 

ปายประกาศ 341 70.40 3.52 0.82 มาก 

อื่นๆ ไดแก หองภาษาอังกฤษ 51 72.20 3.61 0.94 มาก 

 
 
 

X

X
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2.16 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 4 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 4 (ตารางที่ 2.16) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ ที่นั่งอาน    

( x =3.86) น้ําดื่ม ( x =3.85) และ Wireless LAN ( x =3.80) 
 
ตารางที่ 2.16 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 4 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 4 F รอยละ  S.D. แปลความ 
คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 395 75.60 3.78 0.84 มาก 

ที่ นั่ ง สํ า ห รั บ ใ ช ค อมพิ ว เ ตอ ร

โนตบุค 
313 74.80 3.74 0.83 มาก 

Wireless LAN 303 76.00 3.80 0.86 มาก 

น้ําดื่ม 403 77.00 3.85 0.84 มาก 

หองน้ํา 433 73.60 3.68 0.92 มาก 

ที่นั่งอาน 425 77.20 3.86 0.80 มาก 

ปายประกาศ 353 71.20 3.56 0.81 มาก 

อื่นๆ ไดแก Lab 36 68.80 3.44 0.61 ปานกลาง 

 
2.17 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 5 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 5 (ตารางที่ 2.17) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกสิ่งอํานวยความสะดวก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 

ลําดับแรก ดังนี้ คอมพิวเตอรสําหรับคนขอมูล ( x =3.89) ที่นั่งอาน ( x =3.87) และน้ําดื่ม 

( x =3.85)  
 
 

 

 

 

 

 

 

X
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ตารางที่ 2.17 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 5 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 5 F รอยละ  S.D. แปลความ 
คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 373 77.80 3.89 0.85 มาก 

ที่ นั่ ง สํ าหรับ ใช คอมพิ ว เตอร

โนตบุค 
316 74.20 3.71 0.85 มาก 

Wireless LAN 300 74.80 3.74 0.83 มาก 

น้ําดื่ม 404 77.00 3.85 0.86 มาก 

หองน้ํา 422 73.00 3.65 0.92 มาก 

ที่นั่งอาน 425 77.40 3.87 0.84 มาก 

ปายประกาศ 356 71.80 3.59 0.82 มาก 

อื่นๆ 33 70.40 3.52 0.76 มาก 

 
2.18 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 6 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 6 (ตารางที่ 2.18) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกสิ่งอํานวยความสะดวก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 

ลําดับแรก ดังนี้ ที่นั่งอาน ( x =3.82) Wireless LAN ( x =3.81) และหองน้ํา ( x =3.78)  
 
ตารางที่ 2.18 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 6 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 6 F รอยละ  S.D. แปลความ 
คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 315 75.00 3.75 0.84 มาก 

ที่ นั่ งสํ าหรับใชคอมพิ ว เตอร

โนตบุค 
273 75.40 3.77 0.83 มาก 

Wireless LAN 264 76.20 3.81 0.80 มาก 

หองน้ํา 334 75.60 3.78 0.91 มาก 

ที่นั่งอาน 338 76.40 3.82 0.86 มาก 

ปายประกาศ 305 72.00 3.60 0.86 มาก 

อื่นๆ 31 72.20 3.61 0.80 มาก 

 
 

X

X
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2.19 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 7 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 7 (ตารางที่ 2.19) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ หองน้ํา 

( x =3.76) Wireless LAN ( x =3.69) และปายประกาศ ( x =3.53)  
 
ตารางที่ 2.19 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวกชั้น 7 

ระดับความพึงพอใจ 
สิ่งอํานวยความสะดวก ชั้น 7 F รอยละ  S.D. แปลความ 

Wireless LAN 241 73.80 3.69 0.88 มาก 

หองน้ํา 312 75.20 3.76 0.89 มาก 

ปายประกาศ 276 70.60 3.53 0.84 มาก 

อื่นๆ 47 67.60 3.38 0.80 นอย 

 
ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 

สําหรับผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 2551 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 
3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวาบริการที่

ไมเปนปญหาเลย เรียงตามลําดับความถี่ 3 ลําดับแรก ดังนี้ ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับ

การตอบสนอง (340 คะแนน) ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอยเปนประโยชน (326 

คะแนน) ชองทางแจงปญหา/ความคับของใจไมสะดวกพอ (300 คะแนน) 

สําหรับบริการที่ผูรับบริการพบปญหาเกือบทุกครั้งเมื่อใชบริการ เรียงตามลําดับความถี่ 3

ลําดับแรก ดังนี้ ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง (34 คะแนน) ไมทราบชองทาง/วิธีการใน

การเสนอใหสถาบันฯ ซื้อหนังสือ (33 คะแนน) และไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด 

(17 คะแนน) 

 

 

 

 

 

X



 

 21 

ตารางที่ 3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ปญหาในการใชบริการ 
ไมเปน
ปญหา 

นานๆ 
ครั้ง 

บอยครั้ง เกือบทุก
ครั้ง 

หาหนังสือ/สิ่งพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป 167 296 74 4 

ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด 187 226 114 17 

ความยุงยากในการใชบรกิาร 226 277 35 6 

ชองทางแจงปญหา/ความคบัของใจไมสะดวกพอ 300 208 33 4 

 ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการตอบสนอง 340 165 22 6 

ไมมีหนังสือ/สิ่งพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 166 288 83 5 

หนังสือ/สิ่งพิมพไมพอใหยืม 187 259 83 5 

ความเปนกันเอง/น้ําใจในการใหบริการยังไมนา

พอใจ 295 201 36 8 

ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอยเปน

ประโยชน 326 187 19 4 

ไมทราบชองทาง/วิธีการในการเสนอใหสถาบันฯ ซื้อ

หนังสือ 240 192 67 33 

ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง 175 181 142 34 

อื่นๆ 17 8 1 1 

 
ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการ 

ของสถาบันวิทยบริการ 
 

จากความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม สามารถประมวลและสรุปได

ดังนี้  

ดานเวลาเปดบริการ ผูรับบริการเสนอแนะใหเปดบริการเวลา 7.00 น.และขยายเวลา

ใหบริการในวันจันทร-ศุกร เวลา 22.00 น. และวันเสาร-อาทิตย ปดเวลา 17.00 น. และชวงสอบให

ปดเวลา 24.00 น. ในวันจันทร-วันศุกร และปดเวลา 22.00 น. ในวันเสาร-อาทิตย 

 

ดานการประชาสัมพันธ ผูรับบริการเห็นวาการประชาสัมพันธบริการและกิจกรรมตางๆ 

ของสถาบันฯ ยังไมแพรหลาย ไมทั่วถึง เชน การเสนอใหสถาบันฯ ซื้อหนังสือที่อยากอาน CUIR 

CoP การใชฐานขอมูลผาน Web VPN การใชบริการ Wireless LAN กิจกรรม Book Fair ฯลฯ 
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ขอเสนอแนะของผูรับบริการ เชน อยากใหมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธเพื่อชวยเหลือแนะนํา

ผูรับบริการ อยากใหมีวารสารหรือจุลสารสงถึงผูรับบริการเพื่อแจงประชาสัมพันธเกี่ยวกับสถาบันฯ

อยากให FAQ ในเว็บไซตมีขอมูลคําแนะนําดานตางๆ  

 

ดานการจัดใหมีปายแนะนํา ผูรับบริการหลายคนเสนอแนะใหมีปายแนะนําแตละชั้นมี
หนังสือหมวดอะไรบาง แตในขณะเดียวกันผูรับบริการบางคนมีความคิดเห็นวาปายประกาศติด

เยอะมากจนไมเห็นลําดับความสําคัญ 

 

ดานการยืม-คืน ผูรับบริการเสนอแนะใหพัฒนาระบบการยืมหนังสือของบุคลากรสาย
อาจารย กับนักวิจัยใหเทาเทียมกันทุกหองสมุดในมหาวิทยาลัย ใหสามารถยืมวิทยานิพนธออก

นอกหองสมุดได อยากใหปรับจํานวนเลมที่ยืมออกใหมากขึ้น ดานการยืมหนังสือดวยตนเองยังทํา

ไดชา การใชบริการระหวางหองสมุดในประเทศไทยนาจะขยายใหครอบคลุมและทั่วถึง 

 

ดานการบริการ จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการของ
บุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ เชน บริการ

สืบคนสารสนเทศจากฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย ใชยาก งง  ปรับปรุงเรื่องมารยาทการ

ใหบริการ กระตือรือรนในงาน ใหมีจิตใจบริการ (service mind) และมีวิธีการบอกกลาวแก

ผูรับบริการอยางสุภาพ นุมนวล ในการจัดเรียงหนังสือควรทําใหเบาไมใหเสียงดังรบกวน

ผูรับบริการและจัดเรียงหนังสือใหตรงหมวดหมู  จัดใหมีกิจกรรมเสริมอยางอื่นบาง เชน การอบรม

การเขาเลม อบรมทําหนังสือเด็กและเยาวชน เปนตน 

 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ ผูรับบริการมีขอเสนอแนะใหเพิ่มจํานวนหนังสือสํารอง
ประกอบรายวิชา มีหนังสือใหม ๆ เพิ่มขึ้น เชน วิทยานิพนธของมหาวิทยาลัยตาง ๆ หนังสือใน

หมวดสังคมศาสตร มนุษยศาสตร วัฒนธรรม ปรัชญา วิทยาศาสตร ตํารา CU TEP หนังสือ

ตางประเทศ โดยเฉพาะทางดานบริหาร และเทคโนโลยีสารสนเทศ การตูน ที่มีเนื้อหาสาระดี ๆ เชน

การตูนที่เขียนโดยคนไทยลายเสนเหมือนการตูนญี่ปุน ควรจัดหาหนังสือพิมพและวารสารที่มี

เนื้อหาหลากหลายมาใหบริการมากขึ้น เชน นิตยสารเพื่อความบันเทิง นิตยสารสําหรับผูชาย 

นิตยสารวัยรุน สื่อบันเทิงเพื่อการศึกษา หนังสือที่ขายดีหรือเปนที่นิยม หนังสือที่อยูระหวางสั่งซื้อ

หรืออยูระหวางกระบวนการทํางานของบรรณารักษ และอยูระหวางซอมควรจัดทําใหเสร็จใน

ระยะเวลาอันรวดเร็วทันตอความตองการใชของผูรับบริการ 
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ดานการสืบคนสารสนเทศออนไลน ผูรับบริการมีขอเสนอแนะเกี่ยวฐานขอมูลเพื่อการ
คนควาวิจัย ฐานขอมูลคลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย วิทยานิพนธออนไลนของทุกมหาวิทยาลัย

ในประเทศไทย ใหดาวนโหลดจากที่บานได การสืบคนขอมูลผานเว็บไซตของสถาบันฯ ใหแยกไว

เปนป พ.ศ. เพิ่มเนื้อหาของวิทยานิพนธที่ทําฉบับเต็ม โดยเฉพาะฉบับปใหม ๆ 1-2 ป หนังสือบาง

เลมมีเพียงฉบับเดียว อยากใหจัดทําเปนอิเล็กทรอนิกสใหใชเพื่อการศึกษา อยากใหมีรายละเอียด

ของรายการหนังสือหายากและสิ่งพิมพพิเศษมากขึ้น เพื่อชวยในการตัดสินใจใชบริการหยิบตัวเลม 

บางครั้งรูสึกกดดันที่ตองใหเจาหนาที่ไปหยิบหลายเลม เพื่อดูเนื้อหากอนตัดสินใจเลือก จัดใหมี

คูมือประกอบการคนควาหาขอมูลโดยเฉพาะเชน คูมือในการคนหาจากคอมพิวเตอร ฯลฯ 

 

ดานโสตทัศนวัสดุอุปกรณและคอมพิวเตอร นอกจากขอเสนอแนะดานบริการและ
ทรัพยากรสารสนเทศแลว ผูรับบริการยังมีขอเสนอแนะดานโสตทัศนวัสดุอุปกรณและคอมพิวเตอร 

เชน  อยากใหมีคอมพิวเตอรในการสืบคนฐานขอมูลมากขึ้นและจัดใหมีที่นั่งสําหรับสืบคนขอมูล 

เครื่องคอมพิวเตอรใน CU Cyber Zone ควรจะเปนเครื่องที่ทันสมัย มีหูฟง และใช MSN ได มี

บริการเครื่องคอมพิวเตอรสําหรับการบันทึกและพิมพงาน และเพิ่มชั่วโมงใชบริการมากกวาเดิม 

อยากใหมี VDO VCD ที่ทันสมัย 

 

ดานกายภาพ ผูรับบริการเสนอแนะใหเพิ่มมุมอานหนังสือที่สบาย ๆ  อยากใหมี

หองสัมมนาเพิ่ม และใชไดโดยไมตองรอใหคนมาครบ 4 คน อาจกําหนดกฎเกณฑใหสอดคลองกับ

ชวงเวลาและจํานวนผูรับบริการ  เพิ่มพื้นที่การใชงาน เชน โตะ เกาอี้ จํานวนเครื่องคอมพิวเตอรใน

การสืบคน ที่นั่งอานหนังสือชิดเกินไปไมคอยมีมุมสวนตัวในการอานหนังสือ ควรมีปลั๊กสําหรับ

โนตบุกบริเวณชั้น 1 ใหไฟในการอานหนังสือตามหองสวางกวานี้ ชั้นเก็บหนังสืออยูต่ํามากในชั้น

ลาง ๆ กมจนปวดหลัง จัดใหมีพื้นที่สําหรับการติวหนังสือแยกเฉพาะสวน เพื่อไมใหสงเสียงดัง

รบกวนผูอื่น จัดใหมีทางลาดเขาหอสมุดสําหรับผูพิการ หรือบาดเจ็บที่ขา 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการเสนอแนะใหในหองน้ํามีทิชชู หองน้ําควรดูแล

เปนพิเศษและปรับปรุงหองน้ํา มีจุดบริการน้ําดื่มที่ถูกสุขอนามัย ควรเปดทีวีตรงมุมกาแฟใหไดยิน

บาง เมื่อเปดใหบริการถึงเที่ยงคืนควรขยายเวลาขายขนมเครื่องดื่มดวย และเพิ่มรานขายขนมและ

มุมกาแฟใหหลากหลายกวานี้ ควรจัดใหมีจุดบริการอาหาร เครื่องดื่มตามชั้นตาง ๆ ควรจัดใหมี

เคานเตอรพิเศษรับฝากโนตบุกโดยเฉพาะจะไดไมปะปนกับฝากของหรือหนังสือซึ่งเจาหนาที่

อาจจะกังวลใจไมอยากรับฝาก ควรจัดใหมีที่จอดรถที่สะดวก 
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ขอเสนอแนะดานอื่นๆ  
1. ใหจัดโซนหนังสือที่ออกมาใหมและนาสนใจ แยกตามสาขา เชน โซนหนังสือใหม

ลาสุดภาษาไทย  และอังกฤษ  สาขาการตลาด  กฎหมาย  บัญชีการเงิน  การ

สื่อสารมวลชน เปนตน 

2. ใหมีการโหวตพนักงานหองสมุดดีเดนและจับรายชื่อผูโชคดีรับรางวัล อาจเปนเสื้อ 

หนังสือ เพื่อกระตุนใหคนโหวตมากขึ้น  

3. ไมใหมีซอมเชียรขางหองสมุด 

4. อนุญาตใหนําขวดน้ําดื่มเขาหองสมุดได 
5. จัดใหมีการดูแลรักษาความปลอดภัย ตรวจสอบผูเขามาใชบริการ เพราะมีบุคคลไม

นาไวใจคอยสอดสองหานิสิตที่นอนหลับและอาจขโมยทรัพยสินไปได 

6. ควรพัฒนาความทันสมัยใหมากขึ้น อํานวยความสะดวกใหเหมาะสมกับที่ติดอันดับ

มหาวิทยาลัยของโลก แหงเดียวในประเทศไทย 

 
นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามแสดงความชื่นชมตอการใหบริการของสถาบันวิทย-
 บริการ  ดังนี้ 

1. ภาพรวมดี  
2. ใหบริการไดดีแลว 

3. หองสมุดดแีลว หนังสือเยอะ ทุกอยาง OK เงียบดี อานหนังสือรูเรื่อง หนังสือที่วาเยอะ

นี้คือ ชนิดเยอะแตจํานวนเลมในแตละชนิดนอย อยากใหเพิ่ม 

4. ขอชื่นชมการตอบปญหาขอของใจที่แสดงไวบนบอรดหนาสถาบันฯ คือมองปญหาได

เปนปญหาดีมาก ไมผลักภาระ จึงขอชื่นชมและสนับสนุนใหทําตอไป 

5. Service is very good and very Useful for Information Especially Regarding 

Thailand TIC is Most  Useful for my Research 

6. หองหนังสือหายากชั้น 6 ประทับใจมาก มหีนังสือที่มีประโยชนใหอานเยอะและ

เจาหนาที่ก็บรกิารดีดวย 

7. ในเรื่องบริการ พี่ทุกคนดีมาก มคีวามเปนกันเอง และมี Service Mind อยางรอย

เปอรเซ็นต 

8. มีความสะอาดเปนระเบียบ 

9. แตกอนประสบปญหาที่นั่งไมพอชวงสอบ เริม่ไมมีแลว 

10. ไมวากี่ป ไดรบัน้ําใจจากพี่ๆ บรรณารักษทุกคน ทุกครัง้ จากใจจรงิ 

11. ไกลจากคณะ แตหนังสือครบด ี
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12. ถังขยะสะอาด 

13. จุดแสดงหนังสือประจําสัปดาหชั้น 1 ดีมากนาชม 

14. เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ดีตั้งแตมีบริการยืมหนังสือ ยืมตอแบบออนไลน ดีมาก 

 
สรุปผลการสํารวจ 

จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในการศึกษาครั้งนี้  คณะกรรมการฯ ไดเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามจากผูมาใช

บริการที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 7 กรกฎาคม – 2 สิงหาคม 2551 จากจํานวน

แบบสอบถามที่สงไปทั้งสิ้น 700 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 590 ชุด คิดเปนรอยละ 84.29 ผล

การศึกษาพบวา  

1. ขอมูลพ้ืนฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
 ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด  จํานวนมากที่สุด 193 คน (รอย

ละ 32.71) สังกัดคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี รองลงมาจํานวน 92 คน (รอยละ 15.59) 

สังกัดคณะอักษรศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 77 คน (รอยละ 13.05) ไมระบุคณะที่

สังกัด ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.1 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 77 คน ผลการศึกษาพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 30 คน (รอยละ 38.96) สังกัดมหาวิทยาลัยรัฐ รองลงมา

จํานวน 13 คน (รอยละ 16.88) ไมระบุหนวยงาน และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 10 คน (รอยละ 

12.99) สังกัดมหาวิทยาลัยราชภัฏ/ราชมงคล ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.2 

รูปแบบการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 

482 คน ระบุมาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ รองลงมาจํานวน 165 คน ใชบริการออนไลน ดัง

รายละเอียดในตารางที่ 1.3 

จํานวนครั้งในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมาก

ที่สุด 249 คน (รอยละ 55.21) ระบุมาใชที่สถาบันวิทยบริการ 1 ครั้งตอสัปดาห  รองลงมาจํานวน 

81 คน (รอยละ 17.96) มาใช 2 ครั้งตอสัปดาห  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 

12.86) มาใช 3 ครั้งตอสัปดาห  สําหรับการใชบริการออนไลน พบวา ผูตอบแบบแบบสอบถาม

จํานวนมากที่สุด 62 คน (รอยละ 38.04) ใชบริการ 1 ครั้งตอสัปดาห  รองลงมาจํานวน 39 คน 

(รอยละ 23.93) ใชบริการ 2 ครั้งตอสัปดาห และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 31 คน (รอยละ 

19.02) ใชบริการ 3 ครั้งตอสัปดาห  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.4 
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ชวงเวลาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมาก

ที่สุด 237 คน (รอยละ 40.17) ระบุมาใชบริการชวงเวลา 12.00 - 16.00 น. รองลงมาจํานวน    

182 คน (รอยละ 30.85) มาใชบริการชวงเวลา 16.00 – 19.00 น. และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 

119 คน (รอยละ 20.17) มาใชบริการชวงเวลา 08.00 – 12.00 น. ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.5 

วัตถุประสงคในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ พบวาวัตถุประสงคที่ไดคะแนนมาก

ที่สุดลําดับที่ 1 (2,088 คะแนน) มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน 

รองลงมาลําดับที่ 2 (1,733 คะแนน) มาใชบริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  

และลําดับที่ 3 (1,550 คะแนน) มาใชบริการเพื่อคนควาขอมูลความรู ดังรายละเอียดในตารางที่ 

1.6 
2. ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกชั้น  โดยชั้นที่บริการที่มีความพึงพอใจ

มากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 5  
สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ดังนี้ 

บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  

บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับ

   ปจจุบัน 

บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บรกิารหองประชุม/ 

   อบรม/สัมมนา 

บริการชั้นที่ 4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 

   มนุษยศาสตร 

บริการชั้นที่ 5 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 300  

บริการชั้นที่ 6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศ-

   ไทย และบริการหนังสือหายาก และสิ่งพิมพพิเศษ 

บริการชั้นที่ 7 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

   ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 
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ความพงึพอใจตอการบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบรกิาร  พบวาผูตอบแบบสอบ-

ถามมีความพงึพอใจในบริการดานตาง ๆ ระดับมากทุกบริการ  โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพงึ

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 การแตงกายของผูใหบริการ 

ความพึงพอใจตอการสงเสริมการรูสารสนเทศ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ตอการสงเสริมการรูสารสนเทศในระดับมากทุกบริการ  โดยบริการที่มีความพึงพอใจมากเปน

ลําดับที่ 1 คือ เว็บไซตสถาบันวิทยบริการที่ http://www.car.chula.ac.th  

ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากทุกบริการ  โดยบริการที่มีความพึงพอใจ

มากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการแสดงหนังสือใหม  

ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

สิ่งอํานวยความสะดวกในระดับมากทุกชั้น  โดยสิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่มีความพึงพอใจมาก

เปนลําดับที่ 1 คือ สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 5 และชั้นที่ 6 

สําหรับสิ่งอํานวยความสะดวกชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก 

มีดังนี้ 

สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 1  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 

     คือ คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล  

สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 

     คือ น้ําดื่ม 

สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 3  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกสิ่ง

     อํานวยความสะดวก  โดยสิ่งอํานวยความสะดวกที่มี

     ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ น้ําดื่ม 

สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 4  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 

     คือ ที่นั่งอาน 

สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 5  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกสิ่ง

     อํานวยความสะดวก  โดยสิ่งอํานวยความสะดวกที่มี

     ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ คอมพิวเตอร 

     สําหรับสืบคนขอมูล 

สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 6  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกสิ่ง

     อํานวยความสะดวก  โดยสิ่งอํานวยความสะดวกที่มี

     ความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ ที่นั่งอาน 
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สิ่งอํานวยความสะดวกชั้นที่ 7  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 

     คือ หองน้ํา 
 

3. ปญหาการใชบริการ 
 ผลการศึกษาพบวาบริการที่ไมเปนปญหาเลย คือ การใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมได

รับการตอบสนอง  สําหรับบริการที่ผูรับบริการพบปญหาเกือบทุกครั้งที่ใชบริการมากเปนลําดับที่ 1 

คือ ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรบาง 
 
ขอเสนอแนะ  
 การศึกษาครั้งนี้คณะกรรมการฯ ไดมีขอเสนอแนะและขอสังเกตเกี่ยวกับการสํารวจ ดังนี้ 

  1.  ดานขอมูลของกลุมตัวอยางที่ไดจากการสํารวจ พบวาผูตอบแบบสอบถามสวนมาก

 สังกัดคณะพาณิชยศาสตรและการบัญชี  กลุมตัวอยางไมกระจายไปยังคณะอื่น  ๆ  และ

 สวนมากเปนกลุมของนิสิต ไมครอบคลุมผูรับบริการกลุมอาจารยและบุคลากร  จึงอาจตองมีการ

 เก็บขอมูลหรือศึกษากลุมดังกลาวเพิ่มเติมเพื่อใหการสํารวจไดผลถูกตองมากยิ่งขึ้น 

2. ดานแบบสอบถาม ดวยมีขอปลีกยอยคอนขางมาก อาจมีผลใหผูตอบเบื่อหนายตอ 

การทําแบบสอบถาม ทําใหขอมูลที่ไดไมตรงกับความเปนจริง คณะกรรมการฯ ควรมีการทบทวน

การออกแบบสอบถามครั้งตอไปใหกระชับมากขึ้น และเนนใหเห็นภาพการใชและการใหบริการ

สารสนเทศอยางชัดเจน 

 3. ดานการประชาสัมพันธ สถาบันฯ ควรเนนกิจกรรมดานการประชาสัมพันธใหมากขึ้น

 4. ดานปาย  สถาบันฯ ควรมีการทบทวนการทําปายสัญลักษณตาง ๆ ตามความ

เหมาะสม เชน ใหมีปายแนะนําบอกแหลงทรัพยากรสารสนเทศแตละชั้น เปนตน 

 

-------------------------------------------------- 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ประจําปงบประมาณ  2551 
 

 ขอความกรุณาผูใชบริการของสถาบันวิทยบริการทุกทาน ไดรวมแสดงความคิดเห็นในแบบสอบถามนี้ ทุกคําตอบ
ของทานจะใชเปนขอมูลสําคัญในการพัฒนาบริการสําหรับสถาบันวิทยบริการของพวกเราทุกคน  คําตอบของทาน

จะเปนความลับและวิเคราะหผลในภาพรวมเทานั้น   

 กรุณาสงแบบสอบถามคืน ไดที่เคานเตอรงานบริการตอบคําถามชั้น 1 หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  สถาบันฯ  ใครขอขอบพระคุณอยางสูงสําหรับความอนุเคราะหของทานในครั้งนี้ 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
1.  สถานภาพ   

  ประชาคม จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  คณะ/สถาบัน ................................................... 

  อาจารย  นักวิจัย  บุคลากร  อื่นๆ ................. 

 นิสิต : ระดบั  ปรญิญาตร ี  ปรญิญาโท 

   ปรญิญาเอก  อื่นๆ......................................... ....... 

  บุคคลภายนอก (โปรดระบมุหาวิทยาลัย/หนวยงาน)….......................................... ..... 

2.  ทานใชบริการของสถาบันวิทยบรกิารในรูปแบบใด (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   มาใชที่สถาบันวิทยบริการ เฉลี่ย.............................ครัง้ตอสัปดาห 

   ใชบริการออนไลน เฉลี่ย.............................ครัง้ตอสัปดาห 

   อื่นๆ  (โปรดระบ)ุ .......................................................................................... 

3.  ทานมักจะมาใชบรกิารในชวงเวลาใด 

   เชา   08.00-12.00 น.   บาย  12.00-16.00 น 

   เย็น  16.00-19.00 น.   ค่ํา  19.00-21.00 น. 

4.  ทานใชบริการสถาบันวิทยบรกิารดวยวัตถปุระสงคใดมากที่สุด 5 อันดับแรก  

     โปรดใสตัวเลข 1 ถงึ 5 ลงในชองวาง  
 ……...เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวจิัย/การบาน ……...เพื่ออานหนงัสือ สิ่งพมิพ 

 ……...เพื่ออานหนงัสือที่นํามาเอง/อานหนังสอืสอบ ……...เพื่อคนควาขอมลู ความรู 

 ……...เพื่อประชุม พบปะ นัดพบ ……...เพื่อความบนัเทงิ/พกัผอนหยอนใจในเวลาวาง 

 ……...เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ ……...เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบัน (CU Cyber Zone) 
 ……...เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN ……...อืน่ๆ (โปรดระบุ) .......... 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใชบริการ 
ทานมีความพงึพอใจตอบริการเฉพาะที่ทานใชในแตละดานเพียงใด และมีขอเสนอแนะประการใด 

ระดับความพงึพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ไม
ได
ใช
บร

ิกา
ร 

ขอเสนอแนะ 

ชั้น 1  
  บริการตอบคําถาม 

       

  บริการสืบคนสารสนเทศจากขอมูลเพื่อการคนควาวจิัย  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย  (CU Reference Databases) 
       

  บริการหนังสอือางองิ        

  บริการวิทยานิพนธ        

  บริการหนังสอืจอง (ทีห่นาหองวิทยานิพนธ)        

  บริการสืบคนจากฐานขอมลูหองสมดุ (Web OPAC)        

  บริการยืม-คืนหนงัสือ        

  บริการยืมหนงัสือดวยตนเอง (เครื่องยืมอัตโนมัติ)        

  บริการยืมระหวางหองสมดุ        

  บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมดุในประเทศและ  ตางประเทศ        

  บริการจองหนังสอื  (ที่เคานเตอรยืม-คืนหนังสอื)        

  บริการหนังสอืสํารองประกอบรายวิชา (ที่เคานเตอรยืม-คืนหนังสอื)        

  บริการชวยคนควาออนไลน         

  บริการแนะนาํแหลงทรัพยากรสารสนเทศ        

  บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ        

  บริการอางองิเสมือน (Virtual Reference Service)        

  บริการถายเอกสาร        

  บริการรับฝากของ        

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 1 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมลู 

       

  Wireless  LAN        

  มุมกาแฟ        

  น้ําดื่ม        
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ระดับความพงึพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ไม
ได
ใช
บร

ิกา
ร 

ขอเสนอแนะ 

  หองน้ํา        

  ที่นั่งอาน         

  ปายประกาศ         

  TV Channel@CAR        

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

ชั้น 2 

  บริการวารสาร/หนังสอืพิมพฉบับปจจุบัน 
       

  บริการวารสาร/หนังสอืพิมพฉบับยอนหลงั และจุลสาร        

  บริการคอมพวิเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต (CU Cyber Zone)        

  บริการหองสมัมนากลุมยอย        

  บริการถายเอกสาร        

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 2 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมลู 

       

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก (Notebook Zone)        

  Wireless  LAN        

  น้ําดื่ม        

  หองน้ํา        

  ที่นั่งอาน         

  ปายประกาศ         

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

ชั้น 3 

  บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ เชน  DVD, VCD, VDO, วสัดุยอสวน 
       

  บริการผลิตสื่อการศึกษา เชน ภาพถาย เทปโทรทัศน มลัติมีเดีย        

  บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา        

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 3 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมลู 

       

  Wireless  LAN        
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ระดับความพงึพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ไม
ได
ใช
บร

ิกา
ร 

ขอเสนอแนะ 

  น้ําดื่ม        

  หองน้ํา        

  ที่นั่งอาน         

  ปายประกาศ         

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

ชั้น 4  
  บริการหองอานหนังสอืมนษุยศาสตรและวรรณกรรม  

(หมวด 000, 400, 800) 

       

  บริการหองอานหนังสอืวิทยาศาสตรและวิทยาศาสตรประยุกต 

(หมวด 500, 600) 
       

  บริการหองคอมพวิเตอรเพื่อการอบรม        

  บริการหองสมัมนากลุมยอย        

  บริการถายเอกสาร        

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 4 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมลู 

       

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก (Notebook Zone)        

  Wireless  LAN        

  น้ําดื่ม        

  หองน้ํา        

  ที่นั่งอาน         

  ปายประกาศ         

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

ชั้น 5 

  บริการหองอานหนังสอืสังคมศาสตร (หมวด 100, 200, 700, 900) 
       

  บริการหองอานหนังสอืสังคมศาสตร (หมวด 300)        

  บริการของศนูยสารสนเทศนานาชาติ (IIC) เชน เอกสารโครงการ 

ธนาคารโลก/เอกสารยุโรป/วรรณกรรมอเมริกันศึกษา 
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ระดับความพงึพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ไม
ได
ใช
บร

ิกา
ร 

ขอเสนอแนะ 

  บริการหองสมัมนากลุมยอย        

  บริการถายเอกสาร        

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 5 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมลู 

       

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก (Notebook Zone)        

  Wireless LAN        

  น้ําดื่ม        

  หองน้ํา        

  ที่นั่งอาน         

  ปายประกาศ         

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

ชั้น 6 

  บริการของศนูยเอกสารประเทศไทย (TIC) เชน สารสนเทศทางดาน 

สังคมศาสตร เกี่ยวกับประเทศไทยและเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

       

  บริการหนังสอืหายาก และสิ่งพิมพพิเศษ   

(CL Rare book, CL CU, CL GP และ CL TH) 
       

  บริการถายเอกสาร        

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 6 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมลู 

       

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก  (Notebook Zone)        

  Wireless  LAN        

  หองน้ํา        

  ที่นั่งอาน         

  ปายประกาศ         

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

ชั้น 7 

  นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ หอศลิปวิทยนทิรรศน 
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ระดับความพงึพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ไม
ได
ใช
บร

ิกา
ร 

ขอเสนอแนะ 

  บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา         

สิ่งอาํนวยความสะดวก  ชั้น 7 
  Wireless  LAN 

       

  หองน้ํา        

  ปายประกาศ         

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

การบริการ 
  การบริการในภาพรวม 

       

  ความถูกตอง        

  ความรวดเร็ว        

  มารยาท/ความสุภาพ        

  การดูแลเอาใจใส        

  การแตงกายของผูใหบริการ        

  อื่นๆ…………………………………………………………………        

บริการสงเสริมการรูสารสนเทศ  
  บริการติดตามทรพัยากรเรงดวน   

       

  บริการฐานขอมูล  “คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย” (CUIR - 

Chulalongkorn University Intellectual Repository) 
       

  บริการฐานขอมูล “ประชาคมวิชาการ จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย”  

(CoP – Communities of Practice, Chulalongkorn University) 
       

  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่  http://www.car.chula.ac.th        

กิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 
  กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด 

       

  กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมลู        

  กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือกหนังสอืเขาหอสมุดกลาง        

  บริการแสดงหนังสือใหม (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)        

  นิทรรศการ (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)        
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ตอนที่ 3  ทานมีปญหาในการใชบริการ หรือไม/เพยีงใด 

ปญหาในการใชบริการ 

ไม
มีป

ญ
หา

 

นา
นๆ

คร
ัง้ 

บอ
ยค

รั้ง
 

เก
ือบ

ทุก
คร

ั้ง 

ขอเสนอแนะ 

1.  หาหนังสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป      

2.  ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด      

3.  ความยุงยากในการใชบริการ      

4.  ชองทางแจงปญหา/ความคับของใจไมสะดวกพอ      

5.  ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการตอบสนอง      

6.  ไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ      

7.  หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม      

8.  ความเปนกันเอง/น้ําใจในการใหบริการยังไมนาพอใจ      

9.  ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอยเปนประโยชน      

10. ไมทราบชองทาง/วิธีการในการเสนอใหสถาบันฯ ซื้อหนังสือ 

ที่อยากอาน 

     

11. ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง      

12. อื่น…………….........................................................................      

ตอนที่ 4  
 ทานตองการเสนอแนะการปรับปรุงบริการใดเปนพิเศษ หรือมีความตองการไดรับบริการอื่นใดเพิม่เติม  

โปรดบอกเราดวย จกัขอบพระคุณยิ่ง 
........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

 

 
 คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ 

 กรกฎาคม  2551 

 

โปรดสงคืนแบบสอบถามไดที่ 
เคานเตอรงานบริการตอบคําถามชัน้ 1   สถาบนัวทิยบรกิาร   จฬุาลงกรณมหาวิทยาลัย 
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  คณะผูจัดทํา 
 

 

 

 

 

 

 

                

                        ที่ปรึกษา           :           ผูอํานวยการสถาบนัวทิยบรกิาร  

 

ผูจัดทํา   :       นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท   

นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา 

นางสาวสายฝน เตาแกว 

นางวราวรรณ   วีรวรวงศ 

นางปยวรรณ   ตระกูลฤทธิ์ 

นางระเบียบ   แสงจันทร 
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