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ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ประจําปงบประมาณ 2552 
 
หลักการและเหตุผล  

สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานดานบริหารและสนับสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจใน

การบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหาร

จัดการและการใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียน

การสอน และการวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย  

ในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ ไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จในดานการ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งสถาบันฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความ

พึงพอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับ

ผูรับบริการเพื่อสรางความเขาใจอยางสม่ําเสมอ  

สําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2552 เปนการเก็บ

ขอมูลเพื่อสะทอนผลการดําเนินงาน และรวบรวมขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการในระยะ

ตอไป  

 
วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทย-

บริการ  

2.2 เพื่อใหไดขอเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ  

 
ขอบเขตของการสํารวจ  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้ สํารวจจากความคิดเห็นของผูมาใชบริการ

ที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 ครอบคลุมกลุมตัวอยางไดแกคณาจารย 

นิสิต และบุคลากร โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในดานการใหบริการ ผลลัพธของการ

ใหบริการ และขอเสนอแนะตางๆ ที่มีตอการใหบริการ  

 
วิธีดําเนินการ  

1. แจกแบบสอบถาม และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการสถาบันวิทย-

โดยบุคลากรผูใหบริการประจําเคานเตอรบริการตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ เปนผูดําเนินการ

แจกแบบสอบถาม และสงคืนแบบสอบถามได ณ เคานเตอรบริการตอบคําถาม ชั้น 1  
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2. ขอความอนุเคราะหบรรณารักษ หองสมุดคณะสถาบันฯ  ดําเนินการแจกแบบสอบถาม 

และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

3. วิเคราะหผลขอมูลโดยการใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวย

สถิติบรรยายไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 

(Qualitative analysis)  จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียน

ตาง ๆ  

 
ระยะเวลาดําเนินการ  

วันที่ 1 พฤษภาคม – 30 กันยายน 2552 

   
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 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

 
1.1 จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด 

จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไปทั้งสิ้น 884 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 728 ชุด (รอยละ 

82.35) ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด (ตารางที่ 1.1) 

จํานวนมากที่สุด 103 คน (รอยละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาจํานวน 64 คน 

(รอยละ 8.79) สังกัดคณะครุศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) สังกัด

คณะอักษรศาสตร   
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ตารางที่ 1. 1 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามคณะ/ หนวยงานที่สังกัด  

จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ไดคืน (N=728) 

 
หนวยงานทีส่ังกัด 

จํานวน รอยละ 
ครุศาสตร 64 8.79 
จิตวิทยา 19 2.61 
ทันตแพทยศาสตร 25 3.43 
นิติศาสตร 9 1.24 
นิเทศศาสตร 25 3.43 
บัณฑิตวทิยาลัย 5 0.69 
พยาบาลศาสตร 7 0.96 
พาณิชยศาสตรและการบัญช ี 76 10.44 
แพทยศาสตร 17 2.34 
เภสัชศาสตร 25 3.43 
รัฐศาสตร 11 1.51 
วิทยาลัยประชากรศาสตร 10 1.37 
วิทยาลัยปโตรเลียมและปโตรเคม ี 10 1.37 
วิทยาลัยวิทยาศาสตรการสาธารณสุข 8 1.10 
วิทยาศาสตร 19 2.61 
วิศวกรรมศาสตร 103 14.15 
ศิลปกรรมศาสตร 2 .27 
เศรษฐศาสตร 34 4.67 
สถาบนัการขนสง 3 0.41 
สถาบนับัณฑติบริหารธุรกิจ ศศินทร 3 0.41 
สถาบนัวิจัยทรัพยากรทางน้าํ 2 0.27 
สถาบนัวิจัยพลังงาน 5 0.69 
สถาบนัวิจัยโลหะและวัสดุ 4 0.55 
สถาบนัวิจัยสภาวะแวดลอม 1 0.14 
สถาบนัเอเชียศึกษา 5 0.69 
สถาปตยกรรมศาสตร 30 4.12 
สหเวชศาสตร 23 3.16 
สัตวแพทยศาสตร 25 3.43 
สํานักวิชาวทิยาศาสตรการกฬีา 17 2.34 
อักษรศาสตร 58 7.97 
สํานักงานมหาวทิยาลยั 

16 2.20 
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จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ไดคืน (N=728) 

 
หนวยงานทีส่ังกัด 

จํานวน รอยละ 
สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ 1 0.14 
ศูนยเครื่องมือวิจัยวทิยาศาสตรฯ 5 0.69 
สํานักทะเบียน 3 0.41 
สํานักงานนิสิตเกาสัมพันธ 3 0.41 
โรงพิมพจฬุาฯ 1 0.14 
ศูนยหนงัสือแหงจฬุาฯ 2 0.27 
ศูนยกฬีาแหงจุฬาฯ 4 0.55 

ศูนยการศึกษาตอเนื่องแหงจุฬาลงกรณ 4 0.55 

สถานวีทิยุแหงจุฬาฯ 5 0.69 

ศูนยสงเสริมวฒันธรรมแหงจุฬาฯ 2 0.27 

ธรรมสถาน 5 0.69 

สํานักงานเครอืขายการเรียนรูเพื่อภูมิภาค 4 0.55 

สํานักงานมหาวทิยาลยั 4 0.55 

ศูนยความเปนเลิศแหงชาตดิานการ 5 0.69 

บุคคลภายนอก 14 1.92 

อ่ืนๆ 5 0.69 

รวม 728 100.00 
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1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 14 คน (ตารางที่ 1.2)    

ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเทากัน 3 คน (รอยละ 21.43) สังกัด

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  และมหาวิทยาลัยมหิดล

รองลงมาจํานวน 2 คน (รอยละ 14.29)  สังกัดมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนเทากัน 1 คน (รอยละ 7.14) สังกัดโรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร)  สํานกังาน

การศึกษานอกโรงเรียน จ.รอยเอ็ด  และบริษัทเอกชน 

 

ตารางที่ 1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

หนวยงานทีส่ังกัดของบุคคลภายนอก จํานวน รอยละ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 3 21.43 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 3 21.43 

มหาวิทยาลยัมหิดล 3 21.43 

โรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร). 1 7.14 

สํานักงานการศึกษานอกโรงเรียน จ.รอยเอด็ 1 7.14 

มหาวิทยาลยักรุงเทพ 2 14.29 

บริษัทเอกชน 1 7.14 

รวม 14 100.00  

 
 
1. 3 สถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล 

ผลการศึกษาการจัดลําดับคะแนนดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล  

(ตารางที่ 1.3)  พบวาผูตอบแบบสอบถามไดมีการจัดลําดับคาคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ  

สถาบันวิทยบริการ  (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 คือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  (1,351 คะแนน)   

และลําดับที่ 3   คือ อาคารจามจุรี 9  (1,079 คะแนน) 
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ตารางที่ 1.3 สถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล 

สถานที่เพื่อการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมลู คะแนน ลําดับที ่

สถาบันวิทยบริการ 1,402 1 

หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   1,351 2 

อาคารจามจุรี 9 1,079 3 

อ่ืนๆ 143 4 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

1. 4 แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล 
ผลการศึกษาแหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล (ตารางที่ 1.4) พบวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนมากที่สุด 465 คน (รอยละ 63.87) มาใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ  รองลงมา

จํานวน 440 คน (รอยละ 60.44)  มาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 384 คน (รอยละ 52.75) ใชบริการของหองสมุดคณะ/สถาบันฯ   

 

ตารางที่ 1.4 แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล 

แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล จํานวน รอยละ 

สถาบันวิทยบริการ 440 60.44 

บริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ 465 63.87 

หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   384 52.75 

อ่ืนๆ 71 9.75 

 หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
1.5 ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษาประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.5) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 373 คน (รอยละ 51.24)  รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสาร

เผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทย

บริการจากเว็บไซตสถาบันวิทยบริการ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) 

รูจักสถาบันวิทยบริการจากอาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา 
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ตารางที่ 1.5 ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ 

ประเภทของสือ่ที่ทาํใหรูจักสถาบนัวทิยบรกิาร จํานวน รอยละ 

เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ 271 37.23 

คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด 373 51.24 

อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา 251 34.48 

วิทยุจุฬาฯ 100 13.74 

U-Network   15 2.06 

จุฬาสัมพันธ  11 1.51 

กิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหมของมหาวิทยาลัย 100 13.74 

อ่ืนๆ 24 3.30 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
1.6 ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษาชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.6) พบวา

ผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 366 คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.)  

รองลงมาจํานวน 351 คน (รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเย็น  (16.00-19.00 น.)  และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน  351 คน  (รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.) 
 
ตารางที่ 1.6 ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จํานวน รอยละ 

เชา    (08.00-12.00 น.) 220 30.22 

บาย   (12.00-16.00 น.) 366 50.27 

เย็น   (16.00-19.00 น.) 351 48.21 

ค่ํา   (หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

19.00-21.00 น.) 
157 21.57 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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1.7  วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ผลการศึกษาวัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตาราง

ที่ 1.7)  พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด  569 คน (รอยละ 78.16)   มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/

วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล  รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13) มาใช

บริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  217 คน  

(รอยละ 29.81) มาใชบริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 
 

ตารางที่ 1.7 วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จํานวน รอยละ 

เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมลู 569 78.16 

เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ 496 68.13 

เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 217 29.81 

เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN 145 19.92 

เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ 92 12.64 

เพื่อเปนสถานที่นัดพบ 178 24.45 

เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 161 22.12 

อ่ืนๆ 35 4.81 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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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) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1- 6 เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการชั้นที่ 4 ( x =3.71)  รองลงมาคือ บริการชั้นที่ 2 

( x =3.70) และชั้นที่ 1 ( x =3.58)  สําหรับความพึงพอใจในระดับปานกลางคือช้ันที่ 7 ( x =3.41) 
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ตารางที่ 2.1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ f รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการชั้นที่ 1 559 71.67 3.58 0.81 ม 

บริการชั้นที่ 2 586 74.07 3.70 0.82 ม 

บริการชั้นที่ 3 538 69.50 3.48 0.81 ม 

บริการชั้นที่ 4 617 74.10 3.71 0.80 ม 

บริการชั้นที่ 5 429 54.35 2.72 0.60 ม 

บริการชั้นที่ 6 533 70.00 3.50 0.89 ม 

บริการชั้นที่ 7 542 68.20 3.41 0.87 ป 

X

 
2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 1 (ตารางที่ 2.2) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้  บริการยืม-คืนหนังสือ ( x =4.05) บริการชวยคนควาออนไลน 

( x =3.85) และบริการสืบคนสารสนเทศ  ( x =3.79)   
 
ตารางที่ 2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 1 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการตอบคําถาม 601 71.20 3.56 0.75 ม 

บริการสืบคนสารสนเทศ 630 75.80 3.79 0.71 ม 

บริการหนังสืออางอิง 593 73.00 3.65 0.73 ม 

บริการวิทยานิพนธ 605 72.80 3.64 0.84 ม 

บริการหนังสือจอง (หองวิทยานิพนธ) 543 69.00 3.45 0.78 ป 

บริการยืม-คืนหนังสือ 647 81.00 4.05 0.74 ม 

บริการยืมหนงัสือดวยตนเอง 578 74.40 3.72 0.86 ม 

บริการคืนหนังสือดวยตนเอง 568 74.60 3.73 0.90 ม 

บริการยืมระหวาง 

       หองสมุดมหาวิทยาลัย 
520 67.60 3.38 0.86 ป 

บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุด   528 69.00 3.45 0.86 ป 

X
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      ในประเทศและตางประเทศ 

บริการจองหนังสือ  526 68.40 3.42 0.84 ป 

บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา  509 67.60 3.38 0.81 ป 

บริการยืมและสงคืนหนังสือ 

       ระหวางหองสมุด 
518 69.40 3.47 0.87 

ป 

บริการชวยคนควาออนไลน 593 77.00 3.85 0.82 ม 

บริการแนะนําแหลงทรัพยากรฯ 523 71.60 3.58 0.81 ม 

บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ 513 68.80 3.44 0.82 ป 

บริการอางอิงเสมือน 506 67.20 3.36 0.79 ป 

 

 
2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 2 (ตารางที่ 2.3) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน ( x =3.76) บริการ

คอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต ( x =3.71) และบริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง  

และจุลสาร ( x =3.64) 
 
ตารางที่ 2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 2 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 586 75.20 3.76 0.79 ม 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง  

และจุลสาร 
583 72.80 3.64 0.79 ม 

บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงาน 

       อินเทอรเน็ต  
590 74.20 3.71 0.89 ม 

X
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2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น  3 (ตารางที่  2.4) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากคือบริการ

โสตทัศนวัสดุตางๆ ( x =3.54)  และพอใจในระดับปานกลาง คือ บริการผลิตสื่อการศึกษา 

( x =3.41) 

 

ตารางที่ 2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 3 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 550 70.80 3.54 0.82 ม 

บริการผลิตสื่อการศึกษา  525 68.20 3.41 0.80 ป 

X

 
2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 4 (ตารางที่ 2.5) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 2 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวดมนุษยศาสตร ( x =3.72)  

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตร ( x =3.69)  
 

ตารางที่ 2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 4 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือมนุษยศาสตร  624 74.40 3.72 0.80 ม 

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรฯ 610 73.80 3.69 0.79 ม 

X

 
 
2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 5 (ตารางที่ 2.6) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวด 100 200 700 900 ( x =3.72) 

บริการหองอานหมวด 300 ( x =3.65) และบริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ ( x =3.50) 
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ตารางที่ 2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 5 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือ 

หมวด 100,  200, 700, 900 

606 74.40 3.72 0.79 ม 

บริการหองอานหนังสือ หมวด 300 591 73.00 3.65 0.81 ม 

บริการของ IIC 518 70.00 3.50 0.80 ม 

X

 
2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 6 (ตารางที่ 2.7) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ยดังนี้ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย ( x =3.52) และ บริการหนังสือหายาก

และส่ิงพิมพพิเศษ ( x =3.48)  
 
ตารางที่ 2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 6 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย  536 70.40 3.52 0.86 ม 

บริการหนังสือหายาก และส่ิงพิมพ 

       พิเศษ 
529 69.60 3.48 0.91 ป 

X

 
2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 7 (ตารางที่ 2.8) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ 

หอศิลปะวิทยนิทรรศนในระดับมาก ( x =3.41)  

 

ตารางที่ 2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 7 F รอยละ  S.D. แปลความ 

นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

     ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

542 68.20 3.41 0.87 ป 

X
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2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ  
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.9) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจบริการดานตาง ๆ ในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ การใหบริการขอมูลที่มีความถูกตอง ( x =3.93) การบริการ

ในภาพรวม ( x =3.90) และความมีมารยาท/ความสุภาพของผูรับบริการ ( x =3.86) 

 

ตารางที่ 2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆ 

ระดับความพึงพอใจ 

การบรกิาร F รอยละ  S.D. แปลความ 

การบริการในภาพรวม 686 78.00 3.90 0.96 ม 

ความถูกตอง 677 78.60 3.93 0.68 ม 

ความทันการณ 676 75.00 3.75 0.77 ม 

มารยาท/ความสุภาพ 684 77.20 3.86 0.81 ม 

การดูแลเอาใจใส 677 74.80 3.74 0.83 ม 

X

 

 
2.10 ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน (ตารางที่ 2.10) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ http://www.car.chula.ac.th  ( x =3.81) 

ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CU Reference Databases) ( x =3.77) 

และฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC) ( x =3.75) 
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ตารางที่ 2.10 ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการฐานขอมูลออนไลน F รอยละ  S.D. แปลความ 

เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ 

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

654 76.20 3.81 0.85 ม 

ฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC) 607 75.00 3.75 0.81 ม 

ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจยั  จฬุาลงกรณ 

   มหาวทิยาลยั (CU Reference Databases) 

610 75.40 3.77 0.81 ม 

ฐานขอมูล  “คลังปญญาจฬุาเพื่อประเทศ 

   ไทย” (CUIR - Chulalongkorn University 

    Intellectual Repository) 

563 71.40 3.57 0.80 ม 

บริการฐานขอมูล “ประชาคม 

    วิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” 

   (CoP – Communities of Practice, 

    Chulalongkorn University) 

541 70.40 3.52 0.81 ม 

X

 
 
2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ (ตารางที ่ 2.11) พบวา

ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากมเีพยีง 1 

บริการ คือ บริการแสดงหนังสือใหม หองโถงเอนกประสงค ชัน้ 1 ( x =3.57)   สวนกิจกรรมสงเสริม

การใชสารสนเทศที่ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก 

ดังนี้ นิทรรศการ หองโถงเอนกประสงค ชัน้1 ( x =3.49) กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือก

หนงัสือเขาหอสมุดกลาง ( x =3.48)  และกิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด ( x =3.44) 
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ตารางที่ 2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการสงเสริมการใชสารสนเทศ F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน   514 3.39 3.39 0.73 ป 

กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด 546 3.44 3.44 0.80 ป 

กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล 545 3.45 3.45 0.80 ป 

กิจกรรม Book Fair : สัปดาห 

   คัดเลือกหนงัสือเขาหอสมดุกลาง 

541 3.48 3.48 0.80 ป 

บริการแสดงหนังสือใหม  

    (หองโถงเอนกประสงค ชัน้ 1) 

569 3.57 3.57 0.82 ม 

นิทรรศการ  

    (หองโถงอเนกประสงค ชั้น1) 

550 3.49 3.49 0.81 ป 

X

 

 
2.12 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.12) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ ที่นั่งอาน    ( x =3.90) หองน้ํา  ( x =3.85) และ Wireless 

LAN ( x =3.82) 
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ตารางที่ 2.12 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  

ระดับความพึงพอใจ 

สิ่งอํานวยความสะดวก  F รอยละ  S.D. แปลความ 

คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 644 75.40 3.77 0.84 ม 

ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก  

    (Notebook Zone)     
604 72.60 3.63 0.90 ม 

Wireless LAN 606 76.40 3.82 0.85 ม 

บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อ 

     การอบรม    
546 70.00 3.50 0.74 ม 

บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา       545 70.00 3.50 0.78 ม 

บริการหองสมัมนากลุมยอย               541 69.60 3.48 0.82 ป 

บริการถายเอกสาร                            634 73.20 3.66 0.84 ม 

TV Channel@CAR                 534 66.20 3.31 0.79 ป 

บริการรับฝากของ                            596 71.60 3.58 0.85 ม 

มุมกาแฟ 631 72.60 3.63 0.88 ม 

น้ําดื่ม                                               649 76.80 3.84 0.81 ม 

หองน้ํา                                             676 77.00 3.85 0.84 ม 

ที่นัง่อาน                                           660 78.00 3.90 0.78 ม 

ปายประกาศ                                     602 72.60 3.63 0.79 ม 

X
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 
สําหรับผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 2552 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 
3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวา

ผูรับบริการมีปญหาในระดับปานกลางทุกบริการ เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้  หา

หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป  และไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง ( x =3.01 

เทากัน)  หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม  ( x =2.90)  และไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 

( x =2.88) 

 

ตารางที่ 3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ระดับปญหาในการใชบรกิาร 

ปญหาในการใชบริการ F รอยละ  S.D. แปลความ 

หาหนงัสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยงัไมมีผูยืมไป 659 60.20 3.01 0.97 ป 

ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด 659 57.00 2.85 1.02 ป 

ความยุงยากในการใชบริการ 660 51.80 2.59 0.95 ป 

ชองทางแจงปญหา/ความคบัของใจไมสะดวกพอ 646 53.80 2.69 0.93 ป 

ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการ 

      ตอบสนอง 
632 50.60 2.53 0.97 ป 

ไมมีหนงัสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 652 57.60 2.88 1.00 ป 

หนงัสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม 653 58.00 2.90 1.01 ป 

ความเปนกนัเอง/น้ําใจในการใหบริการยัง 

     ไมนาพอใจ 
653 51.00 2.55 1.00 ป 

ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอย 

    เปนประโยชน 
646 49.00 2.45 0.95 ป 

ไมทราบชองทาง/วิธกีารในการเสนอให 

      สถาบันฯ ซื้อหนงัสือที่อยากอาน 
641 56.80 2.84 1.03 ป 

ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง 656 60.20 3.01 1.09 ป 

X
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ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการ 
ของสถาบันวิทยบริการ 

 

จากความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม สามารถประมวลและสรุปได

ดังนี้  

ดานเวลาเปดบริการ ผูรับบริการเสนอแนะใหเปดบริการทุกวัน  และขยายเวลาใหบริการ

ในวันจันทร-ศุกร เวลา 22.00 น. และวันเสาร-อาทิตย ปดเวลา 21.00 น. และชวงสอบใหปดเวลา 

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

 

ดานการประชาสัมพันธ ผูรับบริการเห็นวาการประชาสัมพันธบริการและกิจกรรมตางๆ 

ของสถาบันฯ ยังไมแพรหลาย และไมทั่วถึง รวมถึงไมรูจักวาสถาบันวิทยบริการตั้งอยู ณ ที่ใด 

พรอมกับเสนอแนะใหสถาบันฯ  ประชาสัมพันธการใชงานดาน ICT เพื่อการใชทรัพยากรอยาง

คุมคา เชน  บริการ VPN บริการยืม-คืน  และ   Renew  Online  ดังเชนมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร

ดําเนินการ  หรือเพิ่มชองทางในการสงขอมูลทาง SMS ใหประชาคมจุฬาฯ รับทราบขาวสารและ

กิจกรรมตางๆ  ของสถาบันฯ   และควรนําเสนอบริการชองทางตางๆ  ที่มีใหกับนิสิตตั้งแต

ปฐมนิเทศเขาใหมเลย รวมทั้งควรมีการประชาสัมพันธขาวสาร/กิจกรรมและบริการตางๆ   แสดงไว

เปนประจําในเว็บไซตของสถาบันฯ  หรือแผนพับแนะนําบริการของหองสมุด   

 

ดานการยืม-คืน  ผูรับบริการเสนอแนะใหสามารถยืมและคืนหนังสือระหวางหองสมุดได

จากหองสมุดทุกคณะ/สถาบันฯ  จะดีมาก    การคืนหนังสือดวยตัวเองควรจะมีใบรับหนังสือให

บันทึกขอมูลไวเปนหลักฐาน  เพื่อกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการคืนหนังสือ การลงวันที่

ครบกําหนดสงคืนหนังสือควรระบุใหเปนวันราชการ  เนื่องจากบางครั้งกําหนดวันสงคืนตรงกับ

วันหยุดคือวันเสารหรือวันอาทิตย หากผูยืมไมสะดวกในการนํามาสงคืนตามวันที่กําหนดเมื่อนํามา

สงคืนในวันถัดไป ก็จะตองเสียคาปรับ  และควรปรับอัตราคาปรับหนังสือใหลดลง เพราะบางครั้งมี

เหตุจําเปนไมสามารถคืนหนังสือไดทันตามกําหนด ทําใหผูรับบริการตองเสียคาปรับเปนเงิน

จํานวนมาก   ควรปรับเปลี่ยนกฎเกณฑใหนิสิตสามารถยืมหนังสือไดในชวงปดเทอมบาง   

นอกจากนี้ผูรับบริการไดชื่นชมการบริการของเจาหนาที่  โดยเฉพาะบริการยืม-คืนหนังสือวา

เจาหนาที่ยิ้มแยมเปนกันเองดีทุกคน   รวมทั้งไดรับประโยชนจากบริการยืมระหวางหองสมุดเปน

อยางยิ่ง  ขอใหคงบริการนี้ไว   ผูรับบริการไดเสนอแนะใหหองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ควรมีการปรับ

ระบบการยืมตอหนังสือ (renew) ผานระบบออนไลน ใหสามารถทําได เชนเดียวกับ หอสมุดกลาง 
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ดานการบริการ จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการของ

บุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ   ไดแก   

บริการหองอานหนังสือ  บริการวิทยานิพนธและหนังสือจอง  บริการหองสัมมนา  การบริการของ

บุคลากร  และบรกิารดานอื่นๆ  รายละเอียดมีดังนี้ 

 บริการหองอานหนังสือ  ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการตรวจสอบความถูกตองของ

การจัดเก็บและจัดเรียงหนังสือบนช้ันใหถูกตองอยางสม่ําเสมอ   เพราะมักพบวา

หนังสือที่ตองการจะไมคอยพบบนชั้น  ทั้งที่สถานภาพในฐานขอมูลระบุวา  ไมมีผูยืม

ออก  แตเมื่อไปคนหาไปหาจริง ๆ แลวไมพบ  คิดวาอาจมีคนนําไปอานแตรออยูทั้งวัน

ยังไมพบหนังสือ จึงเสนอใหชวยกรุณาตรวจสอบดวย บางครั้งพบวาผูรับบริการคนอื่น 

ไดมีการนําหนังสือไปซอนไวเพื่อประโยชนสวนตัว  จึงเสนอใหแกไข  แมวาจะเปน

ปญหาที่แกยาก  แตก็ควรทําเพราะจะเปนประโยชนกับทุกคนที่มาใชบริการ สําหรับ

อุปกรณ  รถเข็นเก็บหนังสือถาเสียงลอไมดังจะดีมาก  ควรมีจุดแสดงหนังสือใหมหรือ

หนังสือนาสนใจ  ตามชั้นตาง ๆ  นอกจากนี้ควรกวดขันดูแลการจองที่นั่งชวงใกลสอบ

ดวย  บริการหนังสือที่เกามาก ๆ  ควรมีการถายสําเนาไวหลายชุด  เพราะเปนหนังสือ

หายากและมีคุณคา 

 บริการวิทยานิพนธและหนังสือจอง   ผูรับบริการเสนอแนะวา วิทยานิพนธของ

จุฬาสวนใหญ  ไมสามารถสั่งพิมพได  ทําใหไมสะดวกเปนอยางยิ่ง  และกลายเปน

ขอจํากัดในการ  เผยแพรขอมูลใหออกไปสูผูใชอยางกวางขวาง  และเสนอใหมีการ

จัดเก็บตัวเลมวิทยานิพนธโดยการจําแนกตามคณะดวย   ควรมีการจัดทําแฟมขอมูล

วิทยานิพนธในรูปแบบออนไลน (PDF  File)  ใหครบทุกเลม  เพื่อสะดวกในการ

คนควาขอมูลจากภายนอกทางอินเทอรเน็ต    วิทยานิพนธควรมีใหบริการมากกวา  1  

ฉบับ  และอนุญาตใหยืมกลับได  เสนอใหมีการประสานงานไปยังคณะตาง ๆ  ของ

มหาวิทยาลัย  ในการนําหนังสือวิทยานิพนธมาเก็บไว  ในสถาบันวิทยบริการดวย  

เปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ  และ วิทยานิพนธ  บางฉบับถูกตีพิมพ

มานานมากแลวประมาณ  3  ป  แตยังสถานภาพในฐานขอมูลยังระบุเปน  

cataloging  ทําใหไมสะดวกตอการนํามาอานคนควาไดทันที    คอมพิวเตอรสําหรับ

สืบคนตัวเลขเลมวิทยานิพนธ  ควรจัดตั้งอยูรวมกันและมีปายชี้นําใหชัดเจน  แยกจาก

คอมพิวเตอรที่ใชในการสืบคนขอมูลทั่วไป  สวนบริการหนังสือจอง  บางเลมผูรับริการ

เห็นวาไมจําเปนตองจัดทําเปนหนังสือจอง  ทําใหการยืมไปอานเปนเรื่องยาก 

 บริการหองสัมมนา   ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการจัดบริการหองอานหนังสือเดี่ยว  

หรือหองทํารายงานเปนกลุม  เพื่อสะดวกตอผูที่ตองการทํารายงานกลุม จะไดไมสง
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เสียงดังรบกวนผูที่อานหนังสือคนอื่นๆ   และเสนอผูใหบริการที่ทําหนาที่เปดหอง  

สัมมนา    ควรบริการดวยความใสใจ  และพูดจาดวยถอยคําที่นาฟง 

 การบริการของบุคลากร    ผูรับบริการเสนอแนะวา ผูใหบริการไมใสใจในการ

ใหบริการ  และควรใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมตอนรับ  มีความเต็ม

ใจในการใหบริการ  ควรดูแล/ควบคุมผูรับบริการหองสมุดใหมีมารยาท และไมพูดคุย

กันเสียงดังรบกวนผูรับบริการคนอื่น  และเสนอใหบุคลากรของหอศิลปวิทยนิทรรศน  

ชั้น 7 ควรมีความรักในหนาที่ใหบริการกวานี้ เคยไปใชบริการแลวถูกแสดงกิริยาที่ไม

สุภาพใส   สําหรับการใหบริการของชั้น  6  บริการหนังสือหายากและสิ่งพิมพพิเศษ  

ใหบริการดีมาก  แตเมื่อนําเอกสารไปอีกฝงตรงขาม  เจาหนาที่บริการไมดี พูดจา

มะนาวไมมีน้ํา  ควรอบรมใหมและบอย ๆ   สวนการใหบริการของยามตรงหนาประตู  

พูดจาไมคอยสุภาพ  นอกจากนี้ผูรับริการไดเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการศูนย

สารสนเทศนานาชาติ  ดังนี้  
“In  my  opinion, The Center of International  Information on  floor  5 
needs to be extended for more service  time. There are reasons to 
support the idea. Firstly, reading  books for research, I am always  
asked for getting out of there for the service time closed.  Secondly,  
I  always  see  people reading  books  there  until  the  end  of  the  
service  time. Thirdly, when I need books  from that  Zone, I can not 
look for them  at  night. Based on  there  reasons  above, I’ d  like  
whom it may concern to consider the possibility of more extended 
service time. Sincerely  yours,” 

 บริการดานอื่นๆ  ผูรับบริการเสนอแนะวา  ควรปรับปรุงบริการใหมีความทันสมัย

มากกวานี้  หองสมุดควรมีหนังสือทุกคณะ เพราะบางเลมตองไปหาที่คณะ  ยุงยาก

เสียเวลาเดินทางไปมา  เสนอใหมีบริการคนหาขอมูล  Online   

 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ  จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการ

ใหบริการของบุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน

ทรัพยากร   ไดแก   การจัดหาและคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ  บริการวิทยานิพนธ  บริการ

หองสัมมนา  การบริการของบุคลากร  และบริการดานอื่นๆ  รายละเอียดมีดังนี้ 

 การคัดเลือกและจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  ผูรับบริการเสนอใหจัดหาหนังสือ

ใหม ทันสมัย เนื้อหามีความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูรับริการ

มากกวานี้    เพราะเมื่อคนหาแลวไมพบหนังสือใหมที่ตองการในหอสมุดกลาง สวน

ใหญจะเปนฉบับเกาๆ บางครั้งมาหอสมุดกลางเพียงแคมาสืบคนผานระบบเทานั้น  

แตตองไปยืมหนังสือจากหองสมุดคณะตางๆ   โดยเฉพาะดานสังคมศาสตร  และ

มนุษยศาสตร  สําหรับหนังสือที่เสนอใหจัดหา  ไดแก  นวนิยาย  หนังสืออานเลนเพื่อ
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ความบันเทิง  หนังสือเกี่ยวกับขอคิดใหมๆ  หนังสือของ “วินทร เลียววาริณ” นักเขียน

สองซีไรต  หนังสือดานคอมพิวเตอร  วรรณกรรมและนิยายภาษาอังกฤษ  หนังสือ

เกี่ยวกับการออกแบบแฟชั่นตางประเทศใหม  สวนหนังสือวรรณกรรมประเภทชุดโดย

เสนอใหซื้อแบบครบชุด   เสนอใหจัดหาหนังสือ นิตยสาร รวมทั้งวารสารตางประเทศ

เกี่ยวกับการเมืองไทยที่ถูกหามจําหนายหรือเผยแพร ไวใหบริการในหองสมุดดวย  

เชน  Economic & Forbes ,  Far  Eastern  Economic Forum  เพราะสมัยนี้เสรีภาพ

ทางวิชาการไมควรปดกั้นดวยขออางดานความมั่นคงของชาติ  ควรเพิ่มจํานวน

หนังสือในบางเลมที่มีผูยืมมาก  เชน   หมวดวิทยาศาสตร  และดานปฏิบัติการ

ทางการแพทย  นอกจากนี้ไดเสนอแนะวาสื่อโสตทัศนของสถาบันวิทยบริการคอนขาง

ลาหลัง  ควรจัดหาสื่อประเภทสารคดี เพิ่มมากขึ้น   เชน   วีซีดีของ   National  

Geographic 

 ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบออนไลน  ผูรับบริการเสนอใหมีฐานวิทยานิพนธ

ของตางประเทศในรูปแบบฉบับเต็มบาง สวนฐานขอมูลและ Online Journal เสนอให

เพิ่มเนื้อหาของสารสนเทศในสาขาสังคมศาสตร และมนุษยศาสตรของ Oxford Sage   

 การเสนอรายชื่อหนังสือเขาหองสมุด  ผูรับบริการเสนอใหสามารถเพิ่มชองทาง

เสนอจัดหาหนังสือเขาหองสมุดผานทางอินเทอรเน็ต   และควรปรับปรุงฐานขอมูล

แสดงสถานะของหนังสือ  เชน  การเสนอหนังสือเขาหองสมุด บางเลมพิมพออกมา

นานแลว แตเมื่อคนหาแลวปรากฏวาสถานภาพแสดงขอมูลวากําลังจัดหา   สําหรับ

การเสนอชื่อหรือจัดหาหนังสือ  ควรแจงใหผูเสนอรับทราบโดยตรง  เมื่อไดรับหนังสือ

แลว  หรือถาไมอนุมัติก็ควรแจงใหทราบดวย 

 

ดานการสืบคนสารสนเทศออนไลน  ผูรับบริการมีขอเสนอแนะเกี่ยวระบบสืบคนขอมูล

ทางเว็บไซตที่  www.car.chula.ac.th   ซึ่งเปลี่ยนแปลงรูปแบบใหม  ทําใหใชงานและเขาถึงขอมูล

ไดยากขึ้นเมื่อเทียบกับเว็บไซตของเดิม  และไมชอบ  Single  Search  พบวามี  function  ที่ไม

จําเปนและการเชื่อมโยงหาขอมูลนั้นทําไดยากและซ้ําซอนมาก   ขอใหปรับปรุง   ซึ่งการ

เปลี่ยนแปลง  การพัฒนาเปนสิ่งที่ดี  แตการเปลี่ยนแปลงและสงผลตอคุณภาพที่นอยลงเปนสิ่งไม

ควรทํา     การสืบคนขอมูลทางเว็บไซต  เสนอใหมีเนื้อหาโดยสรุปยอ ๆ  ของเอกสารหรือสรุป

เนื้อหาสําคัญของหนังสือ  และเสนอใหมีการปรับปรุงขอมูลที่เผยแพรบนเว็บไซตใหทันสมัย

ตลอดเวลาจะเปนประโยชนแกผูมารับบริการมาก    ควรจัดใหมีคูมือประกอบการคนควาหาขอมูล

โดยเฉพาะเชน คูมือในการคนหาขอมูล  บริการสารสนเทศตางๆ ในหองสมุด ฯลฯ   

 

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

อินเทอรเน็ตเพื่อใหสามารถสืบคนขอมูลไดรวดเร็วมากขึ้น  และควรพัฒนาระบบเครือขายไรสาย  

ใหมีบริการทั่วถึงทุกจุดของมหาวิทยาลัย  เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตสามารถทํางานผานระบบ

ออนไลนไดทุกที่ โดยไมตองเดินไปหาหองสมุดทุกครั้งที่ตองการตอเชื่อมอินเทอรเน็ต   ควรเพิ่ม

จํานวนปลั๊กไฟแบบ  3  ตา  สําหรับตอเชื่อมเครื่องคอมพิวเตอรโนตบุกส  และกระจายไปตามจุด

ตางๆ  ของหองสมุดใหครอบคลุมทุกพื้นที่   เพื่อการใชงานที่เพียงพอ  นอกจากนี้ผูรับบริการได

เสนอแนะตอบริการคอมพิวเตอร  CU  Cyber  Zone วาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการมี

นอยเกินไป  เมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยอื่น    ควรมีการปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอรใหมี

สมรรถนะสูง  และควรมีโปรแกรมพื้นฐานอื่นๆ  เพิ่มมากขึ้น  โดยตองเปนโปรแกรมที่ทันสมยัรองรบั

ความตองการการใชงานของผูรับบริการ   เชน   Microsoft  Office    ควรจัดใหมีบริการพิมพและ 

บันทึกแฟมขอมูลได    ควรเพิ่มจํานวนชั่วโมงในการใชอินเทอรเน็ตจากเดิม 1 ชั่วโมง  เปน 2 ชัว่โมง

หรือมากกวา  เพื่อการใชงานที่ตอเนื่อง   รวมทั้งควรดูแลและปรับปรุงเรื่องอุปกรณคอมพิวเตอรให

พรอมใชงานอยูเสมอ เพราะบางครั้งพบวาอุปกรณคอมพิวเตอรชํารุดใชงานไมได  เชน  เมาสเสีย   

หรือคียบอรดไมสามารถพิมพงานได 

 

ดานกายภาพ   ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการปรับปรุงหองสมุดดานอาคาร/สถานที่ โดย

การปรับปรุงใหมใหทันสมัยทั้งอาคาร   เนื่องจากอาคารปจจุบันเกามากดูโบราณ   ควรจัดใหมีที่นั่ง

อานหนังสือกลางแจงไวเปนทางเลือก  ในบรรยากาศรมร่ืน  เพื่อผูรับบริการจะไดรูสึกผอนคลาย

และมีโอกาสไดเปลี่ยนบรรยากาศในการอานบาง เนื่องจากการนั่งอานหนังสือในหองแอรทั้งวันทํา

ใหรูสึกเบื่อได   ควรปรับปรุงเรื่องระบบอากาศ  ในหองสมุดใหมีอุณหภูมิที่เหมาะสม และสามารถ

ถายเทอากาศไดอยางปลอดโปรง   ควรเพิ่มที่นั่งอานใหเพียงพอตอการใชงาน  และควรใหมีแสง

สวางมากกวานี้  เพื่อการอานที่ชัดเจนไมเสียสายตา  ควรจัดใหมีพื้นที่ที่สามารถใชประชุมงานแบบ

กลุมไดอยางเหมาะสม  สําหรับหองสัมมนากลุมยอยที่มีก็ไมเก็บเสียง  สงเสียงดังรบกวนผูอ่ืน    

หองน้ํามีกลิ่น ควรปรับปรุงใหดีและสวยงามกวานี้  อุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศต่ําเกินไป  ทาํให

หนาว  ควรปรับอุณหภูมิใหสูงขึ้น 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการเสนอแนะวาราคาขนมที่มุมกาแฟมีราคาสูงกวา

รานขางนอก  รสชาติกาแฟไมอรอย  ควรจัดใหมีบริการมุมกาแฟ พรอมจําหนวยของวางเพื่อ

สุขภาพ  เชน  ผลไมสําหรับชวงบาย  นอกเหนือจากเบอรเกอรร่ี  และควรมีกาแฟสดไวบริการ

ตลอดเวลาที่หอสมุดเปดบริการ     โดยอาจใหเอกชนมาเขามาดําเนินการ  เชน กาแฟดอยตุง  
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สตารบัคส   หรือ  True  Coffee เปนตน   และจัดใหมีพื้นที่หรือโซนที่ใหนิสิตสามารถนั่งทํางาน

พรอมกับกินอาหารและเครื่องดื่มไดดังเชนหองสมุดมารวยตลาดหลักทรัพยจัดไวบริการใหกับ

ผูรับบริการ  ควรจัดใหมีที่จอดรถที่สะดวก  และควรมีบริการรถรับ  สงจากอาคารจอดรถ  สําหรับ

บริการถายเอกสารผูรับบริการเสนอแนะวาบริการชา  เครื่องถายเอกสารยังเปนรุนเกา  คุณภาพ

กระดาษไมดีนัก และบริการถายเอกสารยังไมดี  ถายไมครบบาง    ควรปรับปรุงหองถายเอกสาร

ชั้น  2  เนื่องจากคนถายเอกสาร  ทําตนฉบับหายและตัวสําเนาก็คืนไมครบ  เมื่อไปทวงถามแสดง

อาการไมสนใจ  ไมรับผิดชอบ  และเสนอใหมีสวนลดพิเศษใหกับนิสิตที่ถายเอกสาร  นอกจากนี้

ผูรับบริการตองการใหนําโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญมาติดแทนเครื่องเกา  และเสนอใหมี

โซฟาประจําเฉพาะหองหนังสือ 
 
ขอเสนอแนะดานอื่นๆ  
1. ไปใชบริการแคคร้ังสองครั้ง  ก็เลยยังไมทราบขอมูลอะไรมาก 

2. โอกาสใชบริการสถาบันวิทยบริการในดานสถานที่นอยมาก  สวนใหญตองนัง่ทาํงานที่

หองทํางาน  และคนขอมูล ผานทาง  Internet  หรือส่ังซื้อหนังสือเฉพาะทางจาก

ตางประเทศมาใชสวนตัว 

3. ควรใหเจาหนาที่ไดไปศึกษาดูงานที่หองสมุดอื่น  ๆ  บาง  แลวกลับมาเปรียบเทียบกับ

การทํางานของตนเองวาเปนอยางไร 

4. ความเขมงวดในการแตงกายมากไปไหม 

5. บรรณารักษชอบคุยเสียงดัง รับโทรศัพทเสียงดัง 
6. บัตรขาราชการ  และบัตรหอสมุดควรอยูในใบเดียวกัน  มหาวิทยาลัยอ่ืนเขาจัดทําให

อยูในรูปแบบ  Smart  Card  กันเกือบหมดแลว 

7. นํา Notebook ไปใชที่หองสมุดไมแนใจวามีระบบความปลอดภัยไดหรือไม เชน ลุก

จากโตะไปหองน้ํา 

8. การประเมินจะมี  Bias  เพราะบางขอไมเคยใชมากอน  ควรมีชองใหเลือกจะไดลด  

Bias  ได 

9. ขอเพิ่มชองแบบสอบถาม ไมมีขอมูลตอจากนอยที่สุด เพราะบางขอไมเคยใชบริการ 

10. บางรายการไมเคยใชบริการจึงใหคาน้ําหนักนอย  เชน  หนาที่  2  แบบสอบถาม 

11. ไมควรทําแบบสอบถามที่มากเกินไป ข้ีเกียจตอบ 
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นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามแสดงความชื่นชมตอการใหบริการของสถาบันวิทย-
 บริการ  ดังนี้ 

1. ในภาพรวมถือวาสถาบันวิทยบริการ  มีการบริการที่ดีแลว  ใหความชวยเหลือ  

แกปญหาใหไดมาก  รวมถึงใหคําแนะนําไดดี  ไดรับบริการที่นาพอใจมาก  เปน

หนวยงานสถาบันที่มีคุณภาพของจุฬาฯ เปนตัวอยางที่ดีที่หนวยงานสถาบันตาง ๆ  

ควรจะเขาไปศึกษาดูงาน  และนําไปปรับใชตามความเหมาะสม 

2. สรรหาบริการที่เปนประโยชนแกผูใชตอไป 

3. หอสมุดกลางเปนที่ที่มีหนังสือมากมายและเจาหนาที่มีน้ําใจทุกคน 

4. มีหนังสือและสื่อการเรียนมาก 

5. อยากใหหองสมุดทุกที่ไมใชเฉพาะหอสมุดกลางเทานั้นที่บริการดี 
6. ขอชื่นชม  และขอบคุณเจาหนาที่ทุกทานที่บริการเปนอยางดี 

7. เวลามีปญหา เชน  หาหนังสือไมเจอ พี่ๆ  ใหคําแนะนําเอาใจใสดี 

8. บรรยากาศหอสมุดกลางนาอานหนังสือ  เงียบดี 

9. น้ําดื่มสะอาดดีมากๆ  ไมเหมือนตูน้ําที่อ่ืนๆ  ในจุฬาฯ เลย 
 
สรุปผลการสํารวจ 

จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในการศึกษาครั้งนี้  คณะกรรมการฯ ไดเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามจากผูมาใช

บริการที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไป

ทั้งสิ้น 884 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 728 ชุด คิดเปนรอยละ 82.35 ผลการศึกษาพบวา  

ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด (ตารางที่ 1.1)  

1. ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด  จํานวนมากที่สุด 103 คน (รอย

ละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาจํานวน 64 คน (รอยละ 8.79) สังกัดคณะครุ

ศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) สังกัดคณะอักษรศาสตร 

ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.1 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 14 คน ผลการศึกษาพบวา  

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเทากัน 3 คน (รอยละ 21.43) สังกัดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  และมหาวิทยาลัยมหิดลรองลงมาจํานวน 2 คน (รอย

ละ 14.29)  สังกัดมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และผูตอบแบบสอบถามจํานวนเทากัน 1 คน (รอยละ 
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7.14) สังกัดโรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร)  สํานักงานการศึกษานอกโรงเรียน จ.

รอยเอ็ด  และบริษัทเอกชน ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.2 

การจัดลําดับคะแนนดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล  ผลการศึกษา 

พบวาผูตอบแบบสอบถามไดมีการจัดลําดับคาคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ  สถาบันวิทย

บริการ  (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 คือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  (1,351 คะแนน)   และลําดับที่ 

3   คือ อาคารจามจุรี 9  (1,079 คะแนน)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.3 

แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 465 คน 

(รอยละ 63.87) มาใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ  รองลงมาจํานวน 440 คน (รอยละ 

60.44)  มาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 384 คน (รอยละ 

52.75) ใชบริการของหองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.4 

ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมาก

ที่สุด 373 คน (รอยละ 51.24)  รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใช

หองสมุด  รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทยบริการจากเว็บไซตสถาบัน

วิทยบริการ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) รูจักสถาบันวิทยบริการจาก

อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.5 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ    พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 366 

คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.)  รองลงมาจํานวน 351 คน (รอยละ 

48.21) มาใชบริการเวลาเย็น  (16.00-19.00 น.)    และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  351 คน  

(รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.6 

วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ พบวาผูรับบริการ

จํานวนมากที่สุด  569 คน (รอยละ 78.16)   มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/

การบาน/คนควาขอมูล  รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13) มาใชบริการเพื่ออานหนังสือที่

นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  217 คน  (รอยละ 29.81) มาใช

บริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.7 

 
2. ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1-6   โดยชั้นที่บริการที่มีความพึง

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 4 
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สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ดังนี้ 

บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  

บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับ

   ปจจุบัน 

บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลาํดับที ่1 คือบริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 

บริการชั้นที่ 4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 

   มนุษยศาสตร 

บริการชั้นที่ 5 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 100 200  

700 900  

บริการชั้นที่ 6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศ-

   ไทย  

บริการชั้นที่ 7 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

   ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ ของสถาบนัวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบ-

ถามมีความพงึพอใจในบริการดานตาง ๆ ระดับมากทุกบริการ  โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพงึ

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ  ความถูกตอง 

ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ตอตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ  โดยบริการที่มีความพึงพอใจมากเปน

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

ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากเพียง  1 บริการเทานั้น คือ บริการแสดง

หนังสือใหม  

ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเปนลําดับที่ 1 ที่นั่งอาน 
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3. ปญหาการใชบริการ 
 ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวา

ผูรับบริการมีปญหาในระดับปานกลางทุกบริการ โดยปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ หาหนังสือ/

ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป  
 

-------------------------------------------------- 
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แบบสํารวจ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ประจําปงบประมาณ  2552 

 
 ขอความกรุณาผูใชบริการของสถาบันวิทยบริการทุกทาน ไดรวมแสดงความคิดเห็นในแบบสํารวจนี้ ทุกคําตอบของทานจะใช

เปนขอมูลสําคัญในการพัฒนาบริการ  สําหรับสถาบันวิทยบริการ คําตอบของทานจะเปนความลับและวิเคราะหผลในภาพรวมเทานั้น   

 กรุณาสงแบบสํารวจคืน ไดที่เคานเตอรงานบริการตอบคําถามชั้น 1 หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ  หรือ
หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ของทาน   ภายในวันที่  28 สิงหาคม 2552  (หากทานเคยตอบแบบสํารวจนี้แลว  ไมตองทําใหม) 

 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
1.  สถานภาพ   

  ประชาคม จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  คณะ/สถาบัน ................................................... 

  อาจารย  นักวิจัย  บุคลากร  อ่ืนๆ ................. 

 นิสิต : ระดับ  ปริญญาตรี  ปริญญาโท 

   ปริญญาเอก  อ่ืนๆ......................................... ....... 

  บุคคลภายนอก (โปรดระบุมหาวทิยาลัย/หนวยงาน)….......................................... ..... 

2.  หากทานตองการใชสถานทีเ่พื่อการพบปะ/ทาํงาน/คนควาขอมูล ทานนึกถึงสถานที่ใดในจฬุาฯ (โปรดเรียงลําดับ 1-3)

 .......... สถาบันวทิยบริการ .......... หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   

 .......... อาคารจามจุรี 9   .......... อ่ืนๆ ..................................................   

3.  หากทานตองการคนควาขอมูล ทานนึกถงึ.... (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   สถาบนัวทิยบริการ   บริการออนไลนของสถาบันวทิยบริการ 

   หองสมุดคณะ/สถาบนั     อ่ืนๆ..................................................   

4.  ทานรูจักสถาบนัวทิยบรกิารไดจากสื่อประเภทใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   เว็บไซตสถาบนัวทิยบรกิาร    คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  

   อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา      วทิยุจฬุาฯ         U-Network      จุฬาสัมพนัธ  

  กิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหมของมหาวทิยาลยั    อ่ืนๆ.........................................  

5. ทานมักจะมาใชบริการในชวงเวลาใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   เชา   08.00-12.00 น.   บาย  12.00-16.00 น 

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

6.  วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทาํใหทานเลอืกมาใชบริการ  ณ  สถาบนัวิทยบริการ  
      ……...เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล ……...เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ 

 ……...เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  ……...เพื่อเปนสถานที่นัดพบ 

  ……...เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบัน (CU Cyber Zone) ……...เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 

 ……...เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN ……...อื่นๆ (โปรดระบุ) .......... 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใชบริการ 
ทานมีความพงึพอใจตอบริการเฉพาะที่ทานใชในแตละดานเพียงใด และมีขอเสนอแนะประการใด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ช้ัน 1  

  บริการตอบคําถาม 
     

  บริการสืบคนสารสนเทศ      

  บริการหนังสืออางอิง      

  บริการวิทยานิพนธ      

  บริการหนังสือจอง (หองวิทยานิพนธ)      

  บริการยืม-คืนหนังสือ      

  บริการยืมหนังสือดวยตนเอง (เครื่องยืมอัตโนมัติ : Self Check Out)      

  บริการคืนหนังสือดวยตนเอง (เครื่องคืนอัตโนมัติ : Book Drop)      

  บริการยืมระหวางหองสมุดมหาวิทยาลัย      

  บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุดในประเทศและตางประเทศ      

  บริการจองหนังสือ        

  บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา       

  บริการยืมและสงคืนหนังสือระหวางหองสมุด      

  บริการชวยคนควาออนไลน       

  บริการแนะนําแหลงทรัพยากรสารสนเทศ      

  บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ (Electronic Document Delivery Service)      

  บริการอางอิงเสมือน (Virtual Reference Service)      

ช้ัน 2 

  บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 
     

  บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง และจุลสาร      

  บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต (CU Cyber Zone)      

ช้ัน 3 

  บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ เชน  DVD, VCD, VDO, วัสดุยอสวน 
     

  บริการผลิตส่ือการศึกษา เชน ภาพถาย เทปโทรทัศน มัลติมีเดีย      
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ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ช้ัน 4  

  บริการหองอานหนังสือมนุษยศาสตรและวรรณกรรม (หมวด 000, 400, 800) 
     

  บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรและวิทยาศาสตรประยุกต (หมวด 500, 600)      

ช้ัน 5 

  บริการหองอานหนังสือสังคมศาสตร (หมวด 100, 200, 700, 900) 
     

  บริการหองอานหนังสือสังคมศาสตร (หมวด 300)      

  บริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ (IIC)  

       เชน เอกสารโครงการธนาคารโลก/เอกสารยุโรป/วรรณกรรมอเมริกันศึกษา 
     

ช้ัน 6 

  บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย (TIC) 

       เชน สารสนเทศทางดานสังคมศาสตรเกี่ยวกับประเทศไทยและเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

     

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

ช้ัน 7 

  งานแสดงศิลปะ ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 
     

การบริการ 
  การบริการในภาพรวม 

     

  ความถูกตอง      

  ความทันการณ      

  มารยาท/ความสุภาพ      

  การดูแลเอาใจใส      

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

     

   ฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC)      

   ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (CU Reference Databases)      

  ฐานขอมูล  “คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย”  

(CUIR - Chulalongkorn University Intellectual Repository) 
     

  บริการฐานขอมูล “ประชาคมวิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย”   

(CoP – Communities of Practice, Chulalongkorn University) 
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ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

บริการ/กิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 
  บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน   

     

  กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด      

  กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล      

  กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือกหนังสือเขาหอสมุดกลาง      

  บริการแสดงหนังสือใหม (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)      

  นิทรรศการ (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)      

ส่ิงอํานวยความสะดวก 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล                                              

     

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก (Notebook Zone)                        

  Wireless  LAN                                                                            

  บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อการอบรม                                            

  บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา                                                  

  บริการหองสัมมนากลุมยอย                                                          

  บริการถายเอกสาร                                                                       

  TV Channel@CAR                      

  บริการรับฝากของ                                 

  มุมกาแฟ      

  น้ําดื่ม                                                                                          

  หองน้ํา                                                  

  ที่นั่งอาน                                                  

  ปายประกาศ                                            
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ตอนที่ 3  ทานมีปญหาในการใชบริการ หรือไม/เพยีงใด 

ปญหาในการใชบริการ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

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 ซื้อหนังสือที่อยากอาน      

11. ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง      

 
 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการ 
........................................................................................................................................................................................ 

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

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

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

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

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

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

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

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

โปรดสงคืนแบบสํารวจไดที่ 
เคานเตอรงานบริการตอบคําถามช้ัน 1  หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ   จุฬาฯ    

หรือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ของทาน  ภายในวันที่  28 สิงหาคม 2552    
ขอขอบพระคุณอยางสูงสําหรับความอนุเคราะหของทานในครั้งนี้ 

 คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ 
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คณะผูจัดทํา 
 
 
 
 

ที่ปรึกษา           :           ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
 

ผูจัดทํา   :       นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท   

นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา 

นางสาวสายฝน เตาแกว 

นางวราวรรณ   วีรวรวงศ 

นางปยวรรณ   ตระกูลฤทธิ์ 

นางระเบียบ   แสงจันทร 
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