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ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ประจําปงบประมาณ 2552 
 
หลักการและเหตุผล  

สถาบันวิทยบริการเปนหนวยงานดานบริหารและสนับสนุนของมหาวิทยาลัย มีพันธกิจใน

การบุกเบิก แสวงหา สรรสราง และเผยแพรองคความรูในทางวิชาการและวิจัยโดยการบริหาร

จัดการและการใหบริการทางวิชาการที่มีคุณภาพ ใหบริการตอบสนองความตองการดานการเรียน

การสอน และการวิจัยแกประชาคมจุฬาฯ และสังคมไทย  

ในระบบประกันคุณภาพของสถาบันวิทยบริการ ไดกําหนดตัวชี้วัดความสําเร็จในดานการ

ตอบสนองความตองการและความพึงพอใจของผูรับบริการ ซึ่งสถาบันฯไดเก็บรวบรวมขอมูลความ

พึงพอใจของผูรับบริการในรูปแบบตาง ๆ อยางตอเนื่องทุกป พรอมกับดําเนินการสื่อสารกับ

ผูรับบริการเพื่อสรางความเขาใจอยางสม่ําเสมอ  

สําหรับการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการประจําปงบประมาณ 2552 เปนการเก็บ

ขอมูลเพื่อสะทอนผลการดําเนินงาน และรวบรวมขอเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการในระยะ

ตอไป  

 
วัตถุประสงค  

2.1 เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการใหบริการตาง ๆ ของสถาบันวิทย-

บริการ  

2.2 เพื่อใหไดขอเสนอแนะในการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ  

 
ขอบเขตของการสํารวจ  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการครั้งนี้ สํารวจจากความคิดเห็นของผูมาใชบริการ

ที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 ครอบคลุมกลุมตัวอยางไดแกคณาจารย 

นิสิต และบุคลากร โดยศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในดานการใหบริการ ผลลัพธของการ

ใหบริการ และขอเสนอแนะตางๆ ที่มีตอการใหบริการ  

 
วิธีดําเนินการ  

1. แจกแบบสอบถาม และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูมาใชบริการสถาบันวิทย-

โดยบุคลากรผูใหบริการประจําเคานเตอรบริการตางๆ ของสถาบันวิทยบริการ เปนผูดําเนินการ

แจกแบบสอบถาม และสงคืนแบบสอบถามได ณ เคานเตอรบริการตอบคําถาม ชั้น 1  
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2. ขอความอนุเคราะหบรรณารักษ หองสมุดคณะสถาบันฯ  ดําเนินการแจกแบบสอบถาม 

และเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง 

3. วิเคราะหผลขอมูลโดยการใชการวิเคราะหเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ดวย

สถิติบรรยายไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะหเชิงคุณภาพ 

(Qualitative analysis)  จากการวิเคราะหเนื้อหาในความคิดเห็น ขอเสนอแนะ และขอรองเรียน

ตาง ๆ  

 
ระยะเวลาดําเนินการ  

วันที่ 1 พฤษภาคม – 30 กันยายน 2552 

   
ผูรับผิดชอบโครงการ  

1. ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ  ที่ปรึกษา 

2. นางศิริลักษณ สุตันไชยนนท   

3. นางสาวปรางทิพย อิศรางกูร ณ อยุธยา 

4. นางสาวสายฝน เตาแกว 

5. นางวราวรรณ วีรวรวงศ 

6. นางปยวรรณ ตระกูลฤทธิ์ 

7. นางระเบียบ แสงจันทร 

  
ประโยชนที่จะไดรับ  

1. ไดขอมูลระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ ตอการใหบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ตามตัวชี้วัดในระบบประกันคุณภาพภายในของสถาบันฯ  

2. ไดขอเสนอแนะในการพัฒนาการใหบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ   
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ผลการศึกษา 

โครงการนี้เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย การดําเนินการวิจัยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดยใช

แบบสอบถามกับผูเขาใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ซึ่งเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งนี้ เมื่อ

ไดรับแบบสอบถามกลับมา ทําการตรวจสอบความเรียบรอยสมบูรณ จึงนํามาวิเคราะหขอมูลและ

เนื้อหาจากขอคําถามปลายเปด โดยผลการวิเคราะหขอมูลจะนําเสนอเปน 4 ตอน ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

ตอนที่ 2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ตอนที่ 3  ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 

ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการของ 

สถาบันวิทยบริการ 

 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 

 
1.1 จํานวนผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด 

จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไปทั้งสิ้น 884 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 728 ชุด (รอยละ 

82.35) ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด (ตารางที่ 1.1) 

จํานวนมากที่สุด 103 คน (รอยละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาจํานวน 64 คน 

(รอยละ 8.79) สังกัดคณะครุศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) สังกัด

คณะอักษรศาสตร   
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ตารางที่ 1. 1 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามคณะ/ หนวยงานที่สังกัด  

จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ไดคืน (N=728) 

 
หนวยงานทีส่ังกัด 

จํานวน รอยละ 
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 
พาณิชยศาสตรและการบัญช ี 76 10.44 
แพทยศาสตร 17 2.34 
เภสัชศาสตร 25 3.43 
รัฐศาสตร 11 1.51 
วิทยาลัยประชากรศาสตร 10 1.37 
วิทยาลัยปโตรเลียมและปโตรเคม ี 10 1.37 
วิทยาลัยวิทยาศาสตรการสาธารณสุข 8 1.10 
วิทยาศาสตร 19 2.61 
วิศวกรรมศาสตร 103 14.15 
ศิลปกรรมศาสตร 2 .27 
เศรษฐศาสตร 34 4.67 
สถาบนัการขนสง 3 0.41 
สถาบนับัณฑติบริหารธุรกิจ ศศินทร 3 0.41 
สถาบนัวิจัยทรัพยากรทางน้าํ 2 0.27 
สถาบนัวิจัยพลังงาน 5 0.69 
สถาบนัวิจัยโลหะและวัสดุ 4 0.55 
สถาบนัวิจัยสภาวะแวดลอม 1 0.14 
สถาบนัเอเชียศึกษา 5 0.69 
สถาปตยกรรมศาสตร 30 4.12 
สหเวชศาสตร 23 3.16 
สัตวแพทยศาสตร 25 3.43 
สํานักวิชาวทิยาศาสตรการกฬีา 17 2.34 
อักษรศาสตร 58 7.97 
สํานักงานมหาวทิยาลยั 

16 2.20 
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จํานวนแบบสอบถาม 
ที่ไดคืน (N=728) 

 
หนวยงานทีส่ังกัด 

จํานวน รอยละ 
สํานักเทคโนโลยีสารสนเทศ 1 0.14 
ศูนยเครื่องมือวิจัยวทิยาศาสตรฯ 5 0.69 
สํานักทะเบียน 3 0.41 
สํานักงานนิสิตเกาสัมพันธ 3 0.41 
โรงพิมพจฬุาฯ 1 0.14 
ศูนยหนงัสือแหงจฬุาฯ 2 0.27 
ศูนยกฬีาแหงจุฬาฯ 4 0.55 

ศูนยการศึกษาตอเนื่องแหงจุฬาลงกรณ 4 0.55 

สถานวีทิยุแหงจุฬาฯ 5 0.69 

ศูนยสงเสริมวฒันธรรมแหงจุฬาฯ 2 0.27 

ธรรมสถาน 5 0.69 

สํานักงานเครอืขายการเรียนรูเพื่อภูมิภาค 4 0.55 

สํานักงานมหาวทิยาลยั 4 0.55 

ศูนยความเปนเลิศแหงชาตดิานการ 5 0.69 

บุคคลภายนอก 14 1.92 

อ่ืนๆ 5 0.69 

รวม 728 100.00 
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1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 14 คน (ตารางที่ 1.2)    

ผลการศึกษาพบวา  ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเทากัน 3 คน (รอยละ 21.43) สังกัด

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  และมหาวิทยาลัยมหิดล

รองลงมาจํานวน 2 คน (รอยละ 14.29)  สังกัดมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนเทากัน 1 คน (รอยละ 7.14) สังกัดโรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร)  สํานกังาน

การศึกษานอกโรงเรียน จ.รอยเอ็ด  และบริษัทเอกชน 

 

ตารางที่ 1.2 จํานวนผูตอบแบบสอบถาม ประเภทบุคคลภายนอก 

หนวยงานทีส่ังกัดของบุคคลภายนอก จํานวน รอยละ 

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร 3 21.43 

มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมติร 3 21.43 

มหาวิทยาลยัมหิดล 3 21.43 

โรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร). 1 7.14 

สํานักงานการศึกษานอกโรงเรียน จ.รอยเอด็ 1 7.14 

มหาวิทยาลยักรุงเทพ 2 14.29 

บริษัทเอกชน 1 7.14 

รวม 14 100.00  

 
 
1. 3 สถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล 

ผลการศึกษาการจัดลําดับคะแนนดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล  

(ตารางที่ 1.3)  พบวาผูตอบแบบสอบถามไดมีการจัดลําดับคาคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ  

สถาบันวิทยบริการ  (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 คือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  (1,351 คะแนน)   

และลําดับที่ 3   คือ อาคารจามจุรี 9  (1,079 คะแนน) 
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ตารางที่ 1.3 สถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล 

สถานที่เพื่อการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมลู คะแนน ลําดับที ่

สถาบันวิทยบริการ 1,402 1 

หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   1,351 2 

อาคารจามจุรี 9 1,079 3 

อ่ืนๆ 143 4 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 

1. 4 แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล 
ผลการศึกษาแหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล (ตารางที่ 1.4) พบวาผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนมากที่สุด 465 คน (รอยละ 63.87) มาใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ  รองลงมา

จํานวน 440 คน (รอยละ 60.44)  มาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถาม

จํานวน 384 คน (รอยละ 52.75) ใชบริการของหองสมุดคณะ/สถาบันฯ   

 

ตารางที่ 1.4 แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล 

แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล จํานวน รอยละ 

สถาบันวิทยบริการ 440 60.44 

บริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ 465 63.87 

หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   384 52.75 

อ่ืนๆ 71 9.75 

 หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
1.5 ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษาประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.5) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 373 คน (รอยละ 51.24)  รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสาร

เผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทย

บริการจากเว็บไซตสถาบันวิทยบริการ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) 

รูจักสถาบันวิทยบริการจากอาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา 
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ตารางที่ 1.5 ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ 

ประเภทของสือ่ที่ทาํใหรูจักสถาบนัวทิยบรกิาร จํานวน รอยละ 

เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ 271 37.23 

คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด 373 51.24 

อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา 251 34.48 

วิทยุจุฬาฯ 100 13.74 

U-Network   15 2.06 

จุฬาสัมพันธ  11 1.51 

กิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหมของมหาวิทยาลัย 100 13.74 

อ่ืนๆ 24 3.30 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
 
1.6 ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ผลการศึกษาชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 1.6) พบวา

ผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 366 คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.)  

รองลงมาจํานวน 351 คน (รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเย็น  (16.00-19.00 น.)  และผูตอบ

แบบสอบถามจํานวน  351 คน  (รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.) 
 
ตารางที่ 1.6 ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จํานวน รอยละ 

เชา    (08.00-12.00 น.) 220 30.22 

บาย   (12.00-16.00 น.) 366 50.27 

เย็น   (16.00-19.00 น.) 351 48.21 

ค่ํา   (หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 

19.00-21.00 น.) 
157 21.57 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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1.7  วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ผลการศึกษาวัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ (ตาราง

ที่ 1.7)  พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด  569 คน (รอยละ 78.16)   มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/

วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล  รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13) มาใช

บริการเพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  217 คน  

(รอยละ 29.81) มาใชบริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 
 

ตารางที่ 1.7 วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบนัวทิยบริการ จํานวน รอยละ 

เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมลู 569 78.16 

เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ 496 68.13 

เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone) 217 29.81 

เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN 145 19.92 

เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ 92 12.64 

เพื่อเปนสถานที่นัดพบ 178 24.45 

เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 161 22.12 

อ่ืนๆ 35 4.81 

หมายเหตุ  ตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
แบบสอบถามความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ มีลักษณะเปนแบบ  

มาตรประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่งเปนขอความเชิงบวกทั้งหมด โดยการแจกแจง

ความถี่ (Frequency) การหาคารอยละ (Percentage) การหาคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (S.D.) พรอมทั้งแปลผลความหมายของคาเฉลี่ยตามเกณฑการแบงชวงระดับความพึง-

พอใจตอการใชบริการวาอยูในชวงใด โดยมาตราประมาณคาระดับการประเมิน และเกณฑการ

แบงชวงความพึงพอใจมีดังนี้ 

มาตราประมาณคาระดับการประเมิน 5 ระดับ มีดังนี้ 

5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุด 

4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมาก 

3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการปานกลาง 

2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอย 

1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

 

เกณฑในการแปลความหมายของคาเฉลี่ยกําหนด มีดังนี้ 

4.50 - 5.00 คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมากที่สุด 

3.50 - 4.49  คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการมาก 

 2.50 - 3.49  คือ ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการปานกลาง 

1.50  - 2.49  คือ  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอย 

1.00 - 1.49  คือ  ระดับความพึงพอใจตอการใชบริการนอยที่สุด 

สําหรับการวิเคราะหผลความพึงพอใจในการใชบริการสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 

2551 มีรายละเอียดดังนี้ 

 
2.1 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่

ใหบริการ (ตารางที่ 2.1) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1- 6 เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 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 ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ f รอยละ  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 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 1 (ตารางที่ 2.2) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้  บริการยืม-คืนหนังสือ ( x =4.05) บริการชวยคนควาออนไลน 

( x =3.85) และบริการสืบคนสารสนเทศ  ( x =3.79)   
 
ตารางที่ 2.2 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 1 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 1 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการตอบคําถาม 601 71.20 3.56 0.75 ม 

บริการสืบคนสารสนเทศ 630 75.80 3.79 0.71 ม 

บริการหนังสืออางอิง 593 73.00 3.65 0.73 ม 

บริการวิทยานิพนธ 605 72.80 3.64 0.84 ม 

บริการหนังสือจอง (หองวิทยานิพนธ) 543 69.00 3.45 0.78 ป 

บริการยืม-คืนหนังสือ 647 81.00 4.05 0.74 ม 

บริการยืมหนงัสือดวยตนเอง 578 74.40 3.72 0.86 ม 

บริการคืนหนังสือดวยตนเอง 568 74.60 3.73 0.90 ม 

บริการยืมระหวาง 

       หองสมุดมหาวิทยาลัย 
520 67.60 3.38 0.86 ป 

บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุด   528 69.00 3.45 0.86 ป 

X
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      ในประเทศและตางประเทศ 

บริการจองหนังสือ  526 68.40 3.42 0.84 ป 

บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา  509 67.60 3.38 0.81 ป 

บริการยืมและสงคืนหนังสือ 

       ระหวางหองสมุด 
518 69.40 3.47 0.87 

ป 

บริการชวยคนควาออนไลน 593 77.00 3.85 0.82 ม 

บริการแนะนําแหลงทรัพยากรฯ 523 71.60 3.58 0.81 ม 

บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ 513 68.80 3.44 0.82 ป 

บริการอางอิงเสมือน 506 67.20 3.36 0.79 ป 

 

 
2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 2 (ตารางที่ 2.3) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน ( x =3.76) บริการ

คอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต ( x =3.71) และบริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง  

และจุลสาร ( x =3.64) 
 
ตารางที่ 2.3 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 2 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 2 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 586 75.20 3.76 0.79 ม 

บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง  

และจุลสาร 
583 72.80 3.64 0.79 ม 

บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงาน 

       อินเทอรเน็ต  
590 74.20 3.71 0.89 ม 

X
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2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น  3 (ตารางที่  2.4) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากคือบริการ

โสตทัศนวัสดุตางๆ ( x =3.54)  และพอใจในระดับปานกลาง คือ บริการผลิตสื่อการศึกษา 

( x =3.41) 

 

ตารางที่ 2.4 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 3 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 3 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 550 70.80 3.54 0.82 ม 

บริการผลิตสื่อการศึกษา  525 68.20 3.41 0.80 ป 

X

 
2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 4 (ตารางที่ 2.5) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 2 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวดมนุษยศาสตร ( x =3.72)  

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตร ( x =3.69)  
 

ตารางที่ 2.5 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 4 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 4 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือมนุษยศาสตร  624 74.40 3.72 0.80 ม 

บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรฯ 610 73.80 3.69 0.79 ม 

X

 
 
2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 5 (ตารางที่ 2.6) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ บริการหองอานหนังสือหมวด 100 200 700 900 ( x =3.72) 

บริการหองอานหมวด 300 ( x =3.65) และบริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ ( x =3.50) 
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ตารางที่ 2.6 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 5 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 5 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการหองอานหนังสือ 

หมวด 100,  200, 700, 900 

606 74.40 3.72 0.79 ม 

บริการหองอานหนังสือ หมวด 300 591 73.00 3.65 0.81 ม 

บริการของ IIC 518 70.00 3.50 0.80 ม 

X

 
2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 6 (ตารางที่ 2.7) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ยดังนี้ บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย ( x =3.52) และ บริการหนังสือหายาก

และส่ิงพิมพพิเศษ ( x =3.48)  
 
ตารางที่ 2.7 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 6 

ระดับความพึงพอใจ 
บริการ ชั้น 6 F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย  536 70.40 3.52 0.86 ม 

บริการหนังสือหายาก และส่ิงพิมพ 

       พิเศษ 
529 69.60 3.48 0.91 ป 

X

 
2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ โดยผูที่มาใชบริการที่

ชั้น 7 (ตารางที่ 2.8) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจนิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ ณ 

หอศิลปะวิทยนิทรรศนในระดับมาก ( x =3.41)  

 

ตารางที่ 2.8 ความพึงพอใจตอการใชบริการชั้นที่ 7 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการ ชั้น 7 F รอยละ  S.D. แปลความ 

นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

     ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

542 68.20 3.41 0.87 ป 

X
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2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ  
ผลการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการดานตาง ๆ ของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.9) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจบริการดานตาง ๆ ในระดับมากทุกบริการ เรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ การใหบริการขอมูลที่มีความถูกตอง ( x =3.93) การบริการ

ในภาพรวม ( x =3.90) และความมีมารยาท/ความสุภาพของผูรับบริการ ( x =3.86) 

 

ตารางที่ 2.9 ความพึงพอใจตอการบริการดานตางๆ 

ระดับความพึงพอใจ 

การบรกิาร F รอยละ  S.D. แปลความ 

การบริการในภาพรวม 686 78.00 3.90 0.96 ม 

ความถูกตอง 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 ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน (ตารางที่ 2.10) พบวาผูตอบ

แบบสอบถามมีความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ เรียงตามลําดับ

คาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ http://www.car.chula.ac.th  ( x =3.81) 

ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย (CU Reference Databases) ( x =3.77) 

และฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC) ( x =3.75) 
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ตารางที่ 2.10 ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการฐานขอมูลออนไลน F รอยละ  S.D. แปลความ 

เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่ 

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

654 76.20 3.81 0.85 ม 

ฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC) 607 75.00 3.75 0.81 ม 

ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจยั  จฬุาลงกรณ 

   มหาวทิยาลยั (CU Reference Databases) 

610 75.40 3.77 0.81 ม 

ฐานขอมูล  “คลังปญญาจฬุาเพื่อประเทศ 

   ไทย” (CUIR - Chulalongkorn University 

    Intellectual Repository) 

563 71.40 3.57 0.80 ม 

บริการฐานขอมูล “ประชาคม 

    วิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย” 

   (CoP – Communities of Practice, 

    Chulalongkorn University) 

541 70.40 3.52 0.81 ม 

X

 
 
2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ (ตารางที ่ 2.11) พบวา

ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากมเีพยีง 1 

บริการ คือ บริการแสดงหนังสือใหม หองโถงเอนกประสงค ชัน้ 1 ( x =3.57)   สวนกิจกรรมสงเสริม

การใชสารสนเทศที่ผูรับบริการพึงพอใจในระดับปานกลาง เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก 

ดังนี้ นิทรรศการ หองโถงเอนกประสงค ชัน้1 ( x =3.49) กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือก

หนงัสือเขาหอสมุดกลาง ( x =3.48)  และกิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด ( x =3.44) 
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ตารางที่ 2.11 ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการสงเสริมการใชสารสนเทศ F รอยละ  S.D. แปลความ 

บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน   514 3.39 3.39 0.73 ป 

กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด 546 3.44 3.44 0.80 ป 

กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล 545 3.45 3.45 0.80 ป 

กิจกรรม Book Fair : สัปดาห 

   คัดเลือกหนงัสือเขาหอสมดุกลาง 

541 3.48 3.48 0.80 ป 

บริการแสดงหนังสือใหม  

    (หองโถงเอนกประสงค ชัน้ 1) 

569 3.57 3.57 0.82 ม 

นิทรรศการ  

    (หองโถงอเนกประสงค ชั้น1) 

550 3.49 3.49 0.81 ป 

X

 

 
2.12 ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

ผลการศึกษาความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 

2.12) พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเรียง

ตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้ ที่นั่งอาน    ( x =3.90) หองน้ํา  ( x =3.85) และ Wireless 

LAN ( x =3.82) 
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ตารางที่ 2.12 ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  

ระดับความพึงพอใจ 

สิ่งอํานวยความสะดวก  F รอยละ  S.D. แปลความ 

คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล 644 75.40 3.77 0.84 ม 

ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก  

    (Notebook Zone)     
604 72.60 3.63 0.90 ม 

Wireless LAN 606 76.40 3.82 0.85 ม 

บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อ 

     การอบรม    
546 70.00 3.50 0.74 ม 

บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา       545 70.00 3.50 0.78 ม 

บริการหองสมัมนากลุมยอย               541 69.60 3.48 0.82 ป 

บริการถายเอกสาร                            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 

หองน้ํา                                             676 77.00 3.85 0.84 ม 

ที่นัง่อาน                                           660 78.00 3.90 0.78 ม 

ปายประกาศ                                     602 72.60 3.63 0.79 ม 

X
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ตอนที่ 3 ผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ 
สําหรับผลการวิเคราะหปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ ปงบประมาณ 2552 

มีรายละเอียดดังนี้ 

 
3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวา

ผูรับบริการมีปญหาในระดับปานกลางทุกบริการ เรียงตามลําดับคาเฉลี่ย 3 ลําดับแรก ดังนี้  หา

หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป  และไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง ( x =3.01 

เทากัน)  หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม  ( x =2.90)  และไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 

( x =2.88) 

 

ตารางที่ 3.1 ปญหาในการใชบริการ 

ระดับปญหาในการใชบรกิาร 

ปญหาในการใชบริการ F รอยละ  S.D. แปลความ 

หาหนงัสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยงัไมมีผูยืมไป 659 60.20 3.01 0.97 ป 

ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด 659 57.00 2.85 1.02 ป 

ความยุงยากในการใชบริการ 660 51.80 2.59 0.95 ป 

ชองทางแจงปญหา/ความคบัของใจไมสะดวกพอ 646 53.80 2.69 0.93 ป 

ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการ 

      ตอบสนอง 
632 50.60 2.53 0.97 ป 

ไมมีหนงัสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ 652 57.60 2.88 1.00 ป 

หนงัสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม 653 58.00 2.90 1.01 ป 

ความเปนกนัเอง/น้ําใจในการใหบริการยัง 

     ไมนาพอใจ 
653 51.00 2.55 1.00 ป 

ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอย 

    เปนประโยชน 
646 49.00 2.45 0.95 ป 

ไมทราบชองทาง/วิธกีารในการเสนอให 

      สถาบันฯ ซื้อหนงัสือที่อยากอาน 
641 56.80 2.84 1.03 ป 

ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง 656 60.20 3.01 1.09 ป 

X
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ตอนที่ 4  ผลการวิเคราะหขอเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใชบริการ 
ของสถาบันวิทยบริการ 

 

จากความคิดเห็นและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม สามารถประมวลและสรุปได

ดังนี้  

ดานเวลาเปดบริการ ผูรับบริการเสนอแนะใหเปดบริการทุกวัน  และขยายเวลาใหบริการ

ในวันจันทร-ศุกร เวลา 22.00 น. และวันเสาร-อาทิตย ปดเวลา 21.00 น. และชวงสอบใหปดเวลา 

24.00 น. ในวันจันทร-วันศุกร และปดเวลา 22.00 น. ในวันเสาร-อาทิตย 

 

ดานการประชาสัมพันธ ผูรับบริการเห็นวาการประชาสัมพันธบริการและกิจกรรมตางๆ 

ของสถาบันฯ ยังไมแพรหลาย และไมทั่วถึง รวมถึงไมรูจักวาสถาบันวิทยบริการตั้งอยู ณ ที่ใด 

พรอมกับเสนอแนะใหสถาบันฯ  ประชาสัมพันธการใชงานดาน ICT เพื่อการใชทรัพยากรอยาง

คุมคา เชน  บริการ VPN บริการยืม-คืน  และ   Renew  Online  ดังเชนมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร

ดําเนินการ  หรือเพิ่มชองทางในการสงขอมูลทาง SMS ใหประชาคมจุฬาฯ รับทราบขาวสารและ

กิจกรรมตางๆ  ของสถาบันฯ   และควรนําเสนอบริการชองทางตางๆ  ที่มีใหกับนิสิตตั้งแต

ปฐมนิเทศเขาใหมเลย รวมทั้งควรมีการประชาสัมพันธขาวสาร/กิจกรรมและบริการตางๆ   แสดงไว

เปนประจําในเว็บไซตของสถาบันฯ  หรือแผนพับแนะนําบริการของหองสมุด   

 

ดานการยืม-คืน  ผูรับบริการเสนอแนะใหสามารถยืมและคืนหนังสือระหวางหองสมุดได

จากหองสมุดทุกคณะ/สถาบันฯ  จะดีมาก    การคืนหนังสือดวยตัวเองควรจะมีใบรับหนังสือให

บันทึกขอมูลไวเปนหลักฐาน  เพื่อกันความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นจากการคืนหนังสือ การลงวันที่

ครบกําหนดสงคืนหนังสือควรระบุใหเปนวันราชการ  เนื่องจากบางครั้งกําหนดวันสงคืนตรงกับ

วันหยุดคือวันเสารหรือวันอาทิตย หากผูยืมไมสะดวกในการนํามาสงคืนตามวันที่กําหนดเมื่อนํามา

สงคืนในวันถัดไป ก็จะตองเสียคาปรับ  และควรปรับอัตราคาปรับหนังสือใหลดลง เพราะบางครั้งมี

เหตุจําเปนไมสามารถคืนหนังสือไดทันตามกําหนด ทําใหผูรับบริการตองเสียคาปรับเปนเงิน

จํานวนมาก   ควรปรับเปลี่ยนกฎเกณฑใหนิสิตสามารถยืมหนังสือไดในชวงปดเทอมบาง   

นอกจากนี้ผูรับบริการไดชื่นชมการบริการของเจาหนาที่  โดยเฉพาะบริการยืม-คืนหนังสือวา

เจาหนาที่ยิ้มแยมเปนกันเองดีทุกคน   รวมทั้งไดรับประโยชนจากบริการยืมระหวางหองสมุดเปน

อยางยิ่ง  ขอใหคงบริการนี้ไว   ผูรับบริการไดเสนอแนะใหหองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ควรมีการปรับ

ระบบการยืมตอหนังสือ (renew) ผานระบบออนไลน ใหสามารถทําได เชนเดียวกับ หอสมุดกลาง 
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ดานการบริการ จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการใหบริการของ

บุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ   ไดแก   

บริการหองอานหนังสือ  บริการวิทยานิพนธและหนังสือจอง  บริการหองสัมมนา  การบริการของ

บุคลากร  และบรกิารดานอื่นๆ  รายละเอียดมีดังนี้ 

 บริการหองอานหนังสือ  ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการตรวจสอบความถูกตองของ

การจัดเก็บและจัดเรียงหนังสือบนช้ันใหถูกตองอยางสม่ําเสมอ   เพราะมักพบวา

หนังสือที่ตองการจะไมคอยพบบนชั้น  ทั้งที่สถานภาพในฐานขอมูลระบุวา  ไมมีผูยืม

ออก  แตเมื่อไปคนหาไปหาจริง ๆ แลวไมพบ  คิดวาอาจมีคนนําไปอานแตรออยูทั้งวัน

ยังไมพบหนังสือ จึงเสนอใหชวยกรุณาตรวจสอบดวย บางครั้งพบวาผูรับบริการคนอื่น 

ไดมีการนําหนังสือไปซอนไวเพื่อประโยชนสวนตัว  จึงเสนอใหแกไข  แมวาจะเปน

ปญหาที่แกยาก  แตก็ควรทําเพราะจะเปนประโยชนกับทุกคนที่มาใชบริการ สําหรับ

อุปกรณ  รถเข็นเก็บหนังสือถาเสียงลอไมดังจะดีมาก  ควรมีจุดแสดงหนังสือใหมหรือ

หนังสือนาสนใจ  ตามชั้นตาง ๆ  นอกจากนี้ควรกวดขันดูแลการจองที่นั่งชวงใกลสอบ

ดวย  บริการหนังสือที่เกามาก ๆ  ควรมีการถายสําเนาไวหลายชุด  เพราะเปนหนังสือ

หายากและมีคุณคา 

 บริการวิทยานิพนธและหนังสือจอง   ผูรับบริการเสนอแนะวา วิทยานิพนธของ

จุฬาสวนใหญ  ไมสามารถสั่งพิมพได  ทําใหไมสะดวกเปนอยางยิ่ง  และกลายเปน

ขอจํากัดในการ  เผยแพรขอมูลใหออกไปสูผูใชอยางกวางขวาง  และเสนอใหมีการ

จัดเก็บตัวเลมวิทยานิพนธโดยการจําแนกตามคณะดวย   ควรมีการจัดทําแฟมขอมูล

วิทยานิพนธในรูปแบบออนไลน (PDF  File)  ใหครบทุกเลม  เพื่อสะดวกในการ

คนควาขอมูลจากภายนอกทางอินเทอรเน็ต    วิทยานิพนธควรมีใหบริการมากกวา  1  

ฉบับ  และอนุญาตใหยืมกลับได  เสนอใหมีการประสานงานไปยังคณะตาง ๆ  ของ

มหาวิทยาลัย  ในการนําหนังสือวิทยานิพนธมาเก็บไว  ในสถาบันวิทยบริการดวย  

เปนการอํานวยความสะดวกใหแกผูใชบริการ  และ วิทยานิพนธ  บางฉบับถูกตีพิมพ

มานานมากแลวประมาณ  3  ป  แตยังสถานภาพในฐานขอมูลยังระบุเปน  

cataloging  ทําใหไมสะดวกตอการนํามาอานคนควาไดทันที    คอมพิวเตอรสําหรับ

สืบคนตัวเลขเลมวิทยานิพนธ  ควรจัดตั้งอยูรวมกันและมีปายชี้นําใหชัดเจน  แยกจาก

คอมพิวเตอรที่ใชในการสืบคนขอมูลทั่วไป  สวนบริการหนังสือจอง  บางเลมผูรับริการ

เห็นวาไมจําเปนตองจัดทําเปนหนังสือจอง  ทําใหการยืมไปอานเปนเรื่องยาก 

 บริการหองสัมมนา   ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการจัดบริการหองอานหนังสือเดี่ยว  

หรือหองทํารายงานเปนกลุม  เพื่อสะดวกตอผูที่ตองการทํารายงานกลุม จะไดไมสง
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เสียงดังรบกวนผูที่อานหนังสือคนอื่นๆ   และเสนอผูใหบริการที่ทําหนาที่เปดหอง  

สัมมนา    ควรบริการดวยความใสใจ  และพูดจาดวยถอยคําที่นาฟง 

 การบริการของบุคลากร    ผูรับบริการเสนอแนะวา ผูใหบริการไมใสใจในการ

ใหบริการ  และควรใหบริการดวยใบหนาที่ยิ้มแยมแจมใสพรอมตอนรับ  มีความเต็ม

ใจในการใหบริการ  ควรดูแล/ควบคุมผูรับบริการหองสมุดใหมีมารยาท และไมพูดคุย

กันเสียงดังรบกวนผูรับบริการคนอื่น  และเสนอใหบุคลากรของหอศิลปวิทยนิทรรศน  

ชั้น 7 ควรมีความรักในหนาที่ใหบริการกวานี้ เคยไปใชบริการแลวถูกแสดงกิริยาที่ไม

สุภาพใส   สําหรับการใหบริการของชั้น  6  บริการหนังสือหายากและสิ่งพิมพพิเศษ  

ใหบริการดีมาก  แตเมื่อนําเอกสารไปอีกฝงตรงขาม  เจาหนาที่บริการไมดี พูดจา

มะนาวไมมีน้ํา  ควรอบรมใหมและบอย ๆ   สวนการใหบริการของยามตรงหนาประตู  

พูดจาไมคอยสุภาพ  นอกจากนี้ผูรับริการไดเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการศูนย

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,” 

 บริการดานอื่นๆ  ผูรับบริการเสนอแนะวา  ควรปรับปรุงบริการใหมีความทันสมัย

มากกวานี้  หองสมุดควรมีหนังสือทุกคณะ เพราะบางเลมตองไปหาที่คณะ  ยุงยาก

เสียเวลาเดินทางไปมา  เสนอใหมีบริการคนหาขอมูล  Online   

 

ดานทรัพยากรสารสนเทศ  จากผลการสํารวจผูรับบริการสวนใหญพึงพอใจในการ

ใหบริการของบุคลากรของสถาบันฯ ขณะเดียวกันผูรับบริการมีขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงาน

ทรัพยากร   ไดแก   การจัดหาและคัดเลือกทรัพยากรสารสนเทศ  บริการวิทยานิพนธ  บริการ

หองสัมมนา  การบริการของบุคลากร  และบริการดานอื่นๆ  รายละเอียดมีดังนี้ 

 การคัดเลือกและจัดหาทรัพยากรสารสนเทศ  ผูรับบริการเสนอใหจัดหาหนังสือ

ใหม ทันสมัย เนื้อหามีความหลากหลายและเพียงพอตอความตองการของผูรับริการ

มากกวานี้    เพราะเมื่อคนหาแลวไมพบหนังสือใหมที่ตองการในหอสมุดกลาง สวน

ใหญจะเปนฉบับเกาๆ บางครั้งมาหอสมุดกลางเพียงแคมาสืบคนผานระบบเทานั้น  

แตตองไปยืมหนังสือจากหองสมุดคณะตางๆ   โดยเฉพาะดานสังคมศาสตร  และ

มนุษยศาสตร  สําหรับหนังสือที่เสนอใหจัดหา  ไดแก  นวนิยาย  หนังสืออานเลนเพื่อ
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ความบันเทิง  หนังสือเกี่ยวกับขอคิดใหมๆ  หนังสือของ “วินทร เลียววาริณ” นักเขียน

สองซีไรต  หนังสือดานคอมพิวเตอร  วรรณกรรมและนิยายภาษาอังกฤษ  หนังสือ

เกี่ยวกับการออกแบบแฟชั่นตางประเทศใหม  สวนหนังสือวรรณกรรมประเภทชุดโดย

เสนอใหซื้อแบบครบชุด   เสนอใหจัดหาหนังสือ นิตยสาร รวมทั้งวารสารตางประเทศ

เกี่ยวกับการเมืองไทยที่ถูกหามจําหนายหรือเผยแพร ไวใหบริการในหองสมุดดวย  

เชน  Economic & Forbes ,  Far  Eastern  Economic Forum  เพราะสมัยนี้เสรีภาพ

ทางวิชาการไมควรปดกั้นดวยขออางดานความมั่นคงของชาติ  ควรเพิ่มจํานวน

หนังสือในบางเลมที่มีผูยืมมาก  เชน   หมวดวิทยาศาสตร  และดานปฏิบัติการ

ทางการแพทย  นอกจากนี้ไดเสนอแนะวาสื่อโสตทัศนของสถาบันวิทยบริการคอนขาง

ลาหลัง  ควรจัดหาสื่อประเภทสารคดี เพิ่มมากขึ้น   เชน   วีซีดีของ   National  

Geographic 

 ทรัพยากรสารสนเทศในรูปแบบออนไลน  ผูรับบริการเสนอใหมีฐานวิทยานิพนธ

ของตางประเทศในรูปแบบฉบับเต็มบาง สวนฐานขอมูลและ Online Journal เสนอให

เพิ่มเนื้อหาของสารสนเทศในสาขาสังคมศาสตร และมนุษยศาสตรของ Oxford Sage   

 การเสนอรายชื่อหนังสือเขาหองสมุด  ผูรับบริการเสนอใหสามารถเพิ่มชองทาง

เสนอจัดหาหนังสือเขาหองสมุดผานทางอินเทอรเน็ต   และควรปรับปรุงฐานขอมูล

แสดงสถานะของหนังสือ  เชน  การเสนอหนังสือเขาหองสมุด บางเลมพิมพออกมา

นานแลว แตเมื่อคนหาแลวปรากฏวาสถานภาพแสดงขอมูลวากําลังจัดหา   สําหรับ

การเสนอชื่อหรือจัดหาหนังสือ  ควรแจงใหผูเสนอรับทราบโดยตรง  เมื่อไดรับหนังสือ

แลว  หรือถาไมอนุมัติก็ควรแจงใหทราบดวย 

 

ดานการสืบคนสารสนเทศออนไลน  ผูรับบริการมีขอเสนอแนะเกี่ยวระบบสืบคนขอมูล

ทางเว็บไซตที่  www.car.chula.ac.th   ซึ่งเปลี่ยนแปลงรูปแบบใหม  ทําใหใชงานและเขาถึงขอมูล

ไดยากขึ้นเมื่อเทียบกับเว็บไซตของเดิม  และไมชอบ  Single  Search  พบวามี  function  ที่ไม

จําเปนและการเชื่อมโยงหาขอมูลนั้นทําไดยากและซ้ําซอนมาก   ขอใหปรับปรุง   ซึ่งการ

เปลี่ยนแปลง  การพัฒนาเปนสิ่งที่ดี  แตการเปลี่ยนแปลงและสงผลตอคุณภาพที่นอยลงเปนสิ่งไม

ควรทํา     การสืบคนขอมูลทางเว็บไซต  เสนอใหมีเนื้อหาโดยสรุปยอ ๆ  ของเอกสารหรือสรุป

เนื้อหาสําคัญของหนังสือ  และเสนอใหมีการปรับปรุงขอมูลที่เผยแพรบนเว็บไซตใหทันสมัย

ตลอดเวลาจะเปนประโยชนแกผูมารับบริการมาก    ควรจัดใหมีคูมือประกอบการคนควาหาขอมูล

โดยเฉพาะเชน คูมือในการคนหาขอมูล  บริการสารสนเทศตางๆ ในหองสมุด ฯลฯ   

 

http://www.car.chula.ac.th/
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ดานคอมพิวเตอรและอุปกรณ ผูรับบริการเสนอแนะใหปรับปรุงความเร็วของระบบ

อินเทอรเน็ตเพื่อใหสามารถสืบคนขอมูลไดรวดเร็วมากขึ้น  และควรพัฒนาระบบเครือขายไรสาย  

ใหมีบริการทั่วถึงทุกจุดของมหาวิทยาลัย  เพื่อเปดโอกาสใหนิสิตสามารถทํางานผานระบบ

ออนไลนไดทุกที่ โดยไมตองเดินไปหาหองสมุดทุกครั้งที่ตองการตอเชื่อมอินเทอรเน็ต   ควรเพิ่ม

จํานวนปลั๊กไฟแบบ  3  ตา  สําหรับตอเชื่อมเครื่องคอมพิวเตอรโนตบุกส  และกระจายไปตามจุด

ตางๆ  ของหองสมุดใหครอบคลุมทุกพื้นที่   เพื่อการใชงานที่เพียงพอ  นอกจากนี้ผูรับบริการได

เสนอแนะตอบริการคอมพิวเตอร  CU  Cyber  Zone วาจํานวนเครื่องคอมพิวเตอรที่ใหบริการมี

นอยเกินไป  เมื่อเปรียบเทียบกับมหาวิทยาลัยอื่น    ควรมีการปรับปรุงเครื่องคอมพิวเตอรใหมี

สมรรถนะสูง  และควรมีโปรแกรมพื้นฐานอื่นๆ  เพิ่มมากขึ้น  โดยตองเปนโปรแกรมที่ทันสมยัรองรบั

ความตองการการใชงานของผูรับบริการ   เชน   Microsoft  Office    ควรจัดใหมีบริการพิมพและ 

บันทึกแฟมขอมูลได    ควรเพิ่มจํานวนชั่วโมงในการใชอินเทอรเน็ตจากเดิม 1 ชั่วโมง  เปน 2 ชัว่โมง

หรือมากกวา  เพื่อการใชงานที่ตอเนื่อง   รวมทั้งควรดูแลและปรับปรุงเรื่องอุปกรณคอมพิวเตอรให

พรอมใชงานอยูเสมอ เพราะบางครั้งพบวาอุปกรณคอมพิวเตอรชํารุดใชงานไมได  เชน  เมาสเสีย   

หรือคียบอรดไมสามารถพิมพงานได 

 

ดานกายภาพ   ผูรับบริการเสนอแนะใหมีการปรับปรุงหองสมุดดานอาคาร/สถานที่ โดย

การปรับปรุงใหมใหทันสมัยทั้งอาคาร   เนื่องจากอาคารปจจุบันเกามากดูโบราณ   ควรจัดใหมีที่นั่ง

อานหนังสือกลางแจงไวเปนทางเลือก  ในบรรยากาศรมร่ืน  เพื่อผูรับบริการจะไดรูสึกผอนคลาย

และมีโอกาสไดเปลี่ยนบรรยากาศในการอานบาง เนื่องจากการนั่งอานหนังสือในหองแอรทั้งวันทํา

ใหรูสึกเบื่อได   ควรปรับปรุงเรื่องระบบอากาศ  ในหองสมุดใหมีอุณหภูมิที่เหมาะสม และสามารถ

ถายเทอากาศไดอยางปลอดโปรง   ควรเพิ่มที่นั่งอานใหเพียงพอตอการใชงาน  และควรใหมีแสง

สวางมากกวานี้  เพื่อการอานที่ชัดเจนไมเสียสายตา  ควรจัดใหมีพื้นที่ที่สามารถใชประชุมงานแบบ

กลุมไดอยางเหมาะสม  สําหรับหองสัมมนากลุมยอยที่มีก็ไมเก็บเสียง  สงเสียงดังรบกวนผูอ่ืน    

หองน้ํามีกลิ่น ควรปรับปรุงใหดีและสวยงามกวานี้  อุณหภูมิของเครื่องปรับอากาศต่ําเกินไป  ทาํให

หนาว  ควรปรับอุณหภูมิใหสูงขึ้น 

 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ผูรับบริการเสนอแนะวาราคาขนมที่มุมกาแฟมีราคาสูงกวา

รานขางนอก  รสชาติกาแฟไมอรอย  ควรจัดใหมีบริการมุมกาแฟ พรอมจําหนวยของวางเพื่อ

สุขภาพ  เชน  ผลไมสําหรับชวงบาย  นอกเหนือจากเบอรเกอรร่ี  และควรมีกาแฟสดไวบริการ

ตลอดเวลาที่หอสมุดเปดบริการ     โดยอาจใหเอกชนมาเขามาดําเนินการ  เชน กาแฟดอยตุง  
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สตารบัคส   หรือ  True  Coffee เปนตน   และจัดใหมีพื้นที่หรือโซนที่ใหนิสิตสามารถนั่งทํางาน

พรอมกับกินอาหารและเครื่องดื่มไดดังเชนหองสมุดมารวยตลาดหลักทรัพยจัดไวบริการใหกับ

ผูรับบริการ  ควรจัดใหมีที่จอดรถที่สะดวก  และควรมีบริการรถรับ  สงจากอาคารจอดรถ  สําหรับ

บริการถายเอกสารผูรับบริการเสนอแนะวาบริการชา  เครื่องถายเอกสารยังเปนรุนเกา  คุณภาพ

กระดาษไมดีนัก และบริการถายเอกสารยังไมดี  ถายไมครบบาง    ควรปรับปรุงหองถายเอกสาร

ชั้น  2  เนื่องจากคนถายเอกสาร  ทําตนฉบับหายและตัวสําเนาก็คืนไมครบ  เมื่อไปทวงถามแสดง

อาการไมสนใจ  ไมรับผิดชอบ  และเสนอใหมีสวนลดพิเศษใหกับนิสิตที่ถายเอกสาร  นอกจากนี้

ผูรับบริการตองการใหนําโทรศัพทสาธารณะแบบหยอดเหรียญมาติดแทนเครื่องเกา  และเสนอใหมี

โซฟาประจําเฉพาะหองหนังสือ 
 
ขอเสนอแนะดานอื่นๆ  
1. ไปใชบริการแคคร้ังสองครั้ง  ก็เลยยังไมทราบขอมูลอะไรมาก 

2. โอกาสใชบริการสถาบันวิทยบริการในดานสถานที่นอยมาก  สวนใหญตองนัง่ทาํงานที่

หองทํางาน  และคนขอมูล ผานทาง  Internet  หรือส่ังซื้อหนังสือเฉพาะทางจาก

ตางประเทศมาใชสวนตัว 

3. ควรใหเจาหนาที่ไดไปศึกษาดูงานที่หองสมุดอื่น  ๆ  บาง  แลวกลับมาเปรียบเทียบกับ

การทํางานของตนเองวาเปนอยางไร 

4. ความเขมงวดในการแตงกายมากไปไหม 

5. บรรณารักษชอบคุยเสียงดัง รับโทรศัพทเสียงดัง 
6. บัตรขาราชการ  และบัตรหอสมุดควรอยูในใบเดียวกัน  มหาวิทยาลัยอ่ืนเขาจัดทําให

อยูในรูปแบบ  Smart  Card  กันเกือบหมดแลว 

7. นํา Notebook ไปใชที่หองสมุดไมแนใจวามีระบบความปลอดภัยไดหรือไม เชน ลุก

จากโตะไปหองน้ํา 

8. การประเมินจะมี  Bias  เพราะบางขอไมเคยใชมากอน  ควรมีชองใหเลือกจะไดลด  

Bias  ได 

9. ขอเพิ่มชองแบบสอบถาม ไมมีขอมูลตอจากนอยที่สุด เพราะบางขอไมเคยใชบริการ 

10. บางรายการไมเคยใชบริการจึงใหคาน้ําหนักนอย  เชน  หนาที่  2  แบบสอบถาม 

11. ไมควรทําแบบสอบถามที่มากเกินไป ข้ีเกียจตอบ 
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นอกจากนี้ผูตอบแบบสอบถามแสดงความชื่นชมตอการใหบริการของสถาบันวิทย-
 บริการ  ดังนี้ 

1. ในภาพรวมถือวาสถาบันวิทยบริการ  มีการบริการที่ดีแลว  ใหความชวยเหลือ  

แกปญหาใหไดมาก  รวมถึงใหคําแนะนําไดดี  ไดรับบริการที่นาพอใจมาก  เปน

หนวยงานสถาบันที่มีคุณภาพของจุฬาฯ เปนตัวอยางที่ดีที่หนวยงานสถาบันตาง ๆ  

ควรจะเขาไปศึกษาดูงาน  และนําไปปรับใชตามความเหมาะสม 

2. สรรหาบริการที่เปนประโยชนแกผูใชตอไป 

3. หอสมุดกลางเปนที่ที่มีหนังสือมากมายและเจาหนาที่มีน้ําใจทุกคน 

4. มีหนังสือและสื่อการเรียนมาก 

5. อยากใหหองสมุดทุกที่ไมใชเฉพาะหอสมุดกลางเทานั้นที่บริการดี 
6. ขอชื่นชม  และขอบคุณเจาหนาที่ทุกทานที่บริการเปนอยางดี 

7. เวลามีปญหา เชน  หาหนังสือไมเจอ พี่ๆ  ใหคําแนะนําเอาใจใสดี 

8. บรรยากาศหอสมุดกลางนาอานหนังสือ  เงียบดี 

9. น้ําดื่มสะอาดดีมากๆ  ไมเหมือนตูน้ําที่อ่ืนๆ  ในจุฬาฯ เลย 
 
สรุปผลการสํารวจ 

จากการศึกษาความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ  จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ของคณะกรรมการดําเนินการประกันคุณภาพ สถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย ในการศึกษาครั้งนี้  คณะกรรมการฯ ไดเก็บขอมูลโดยแจกแบบสอบถามจากผูมาใช

บริการที่สถาบันวิทยบริการระหวางวันที่ 10 – 28 สิงหาคม 2552 จากจํานวนแบบสอบถามที่สงไป

ทั้งสิ้น 884 ชุด ไดรับกลับคืนมาจํานวน 728 ชุด คิดเปนรอยละ 82.35 ผลการศึกษาพบวา  

ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด (ตารางที่ 1.1)  

1. ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา 
ผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามคณะ/หนวยงานที่สังกัด  จํานวนมากที่สุด 103 คน (รอย

ละ 14.15) สังกัดคณะวิศวกรรมศาสตร รองลงมาจํานวน 64 คน (รอยละ 8.79) สังกัดคณะครุ

ศาสตร และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58 คน (รอยละ 7.97) สังกัดคณะอักษรศาสตร 

ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.1 

จากจํานวนผูตอบแบบสอบถามประเภทบุคคลภายนอก ทั้งสิ้น 14 คน ผลการศึกษาพบวา  

ผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุดเทากัน 3 คน (รอยละ 21.43) สังกัดมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ประสานมิตร  และมหาวิทยาลัยมหิดลรองลงมาจํานวน 2 คน (รอย

ละ 14.29)  สังกัดมหาวิทยาลัยกรุงเทพ และผูตอบแบบสอบถามจํานวนเทากัน 1 คน (รอยละ 
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7.14) สังกัดโรงเรียนวัดปากทอ  (สังกัด กรุงเทพมหานคร)  สํานักงานการศึกษานอกโรงเรียน จ.

รอยเอ็ด  และบริษัทเอกชน ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.2 

การจัดลําดับคะแนนดานสถานที่สําหรับการพบปะ/ทํางาน/คนควาขอมูล  ผลการศึกษา 

พบวาผูตอบแบบสอบถามไดมีการจัดลําดับคาคะแนนมากที่สุดเปนลําดับที่ 1 คือ  สถาบันวิทย

บริการ  (1,402 คะแนน)  ลําดับที่ 2 คือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  (1,351 คะแนน)   และลําดับที่ 

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

แหลงที่ใชสําหรับการคนควาขอมูล  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมากที่สุด 465 คน 

(รอยละ 63.87) มาใชบริการออนไลนของสถาบันวิทยบริการ  รองลงมาจํานวน 440 คน (รอยละ 

60.44)  มาใชบริการที่สถาบันวิทยบริการ และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 384 คน (รอยละ 

52.75) ใชบริการของหองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.4 

ประเภทของสื่อที่ทําใหรูจักสถาบันวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบถามจํานวนมาก

ที่สุด 373 คน (รอยละ 51.24)  รูจักสถาบันวิทยบริการจาก คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใช

หองสมุด  รองลงมาจํานวน 271 คน (รอยละ 37.23)  รูจักสถาบันวิทยบริการจากเว็บไซตสถาบัน

วิทยบริการ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน 251 คน (รอยละ 34.48) รูจักสถาบันวิทยบริการจาก

อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.5 

ชวงเวลาในการมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ    พบวาผูรับบริการจํานวนมากที่สุด 366 

คน (รอยละ 50.27)  มาใชบริการเวลาบาย (12.00-16.00 น.)  รองลงมาจํานวน 351 คน (รอยละ 

48.21) มาใชบริการเวลาเย็น  (16.00-19.00 น.)    และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  351 คน  

(รอยละ 48.21) มาใชบริการเวลาเชา (08.00-12.00 น.)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.6 

วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทําใหเลือกมาใชบริการสถาบันวิทยบริการ พบวาผูรับบริการ

จํานวนมากที่สุด  569 คน (รอยละ 78.16)   มาใชบริการเพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/

การบาน/คนควาขอมูล  รองลงมาจํานวน 496 คน (รอยละ 68.13) มาใชบริการเพื่ออานหนังสือที่

นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  และผูตอบแบบสอบถามจํานวน  217 คน  (รอยละ 29.81) มาใช

บริการเพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบันฯ (CU Cyber Zone)  ดังรายละเอียดในตารางที่ 1.7 

 
2. ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบริการ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการของสถาบันวิทยบริการโดยจําแนกตามชั้นที่ใหบริการ 

พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากในชั้นที่ 1-6   โดยชั้นที่บริการที่มีความพึง

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการชั้นที่ 4 
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สําหรับบริการชั้นตาง ๆ ที่ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจระดับมาก ดังนี้ 

บริการชั้นที่ 1  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการยืม-คืนหนังสือ  

บริการชั้นที่ 2  ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับ

   ปจจุบัน 

บริการชั้นที่ 3  บริการที่มีความพึงพอใจมากเปนลาํดับที ่1 คือบริการโสตทัศนวัสดุตางๆ 

บริการชั้นที่ 4 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 

   มนุษยศาสตร 

บริการชั้นที่ 5 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการหองอานหมวด 100 200  

700 900  

บริการชั้นที่ 6 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากทุกบริการ โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ บริการของศูนยเอกสารประเทศ-

   ไทย  

บริการชั้นที่ 7 ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง โดยบริการที่

   มีความพึงพอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ นิทรรศการงานแสดงทางศิลปะ 

   ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 

ความพึงพอใจตอการบริการดานตาง ๆ ของสถาบนัวิทยบริการ  พบวาผูตอบแบบสอบ-

ถามมีความพงึพอใจในบริการดานตาง ๆ ระดับมากทุกบริการ  โดยผูตอบแบบสอบถามมีความพงึ

พอใจมากเปนลําดับที่ 1 คือ  ความถูกตอง 

ความพึงพอใจตอบริการฐานขอมูลออนไลน  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ตอตอบริการฐานขอมูลออนไลนในระดับมากทุกบริการ  โดยบริการที่มีความพึงพอใจมากเปน

ลําดับที่ 1 คือ  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการที่ http://www.car.chula.ac.th  

ความพึงพอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึง

พอใจตอกิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศในระดับมากเพียง  1 บริการเทานั้น คือ บริการแสดง

หนังสือใหม  

ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตอ

ส่ิงอํานวยความสะดวกในระดับมากเปนลําดับที่ 1 ที่นั่งอาน 
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3. ปญหาการใชบริการ 
 ผลการศึกษา ปญหาในการใชบริการของสถาบันวิทยบริการ (ตารางที่ 3.1) พบวา

ผูรับบริการมีปญหาในระดับปานกลางทุกบริการ โดยปญหาที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ หาหนังสือ/

ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป  
 

-------------------------------------------------- 
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แบบสํารวจ 
ความพึงพอใจตอการใชบริการสถาบันวิทยบรกิาร จุฬาลงกรณมหาวทิยาลัย 

ประจําปงบประมาณ  2552 

 
 ขอความกรุณาผูใชบริการของสถาบันวิทยบริการทุกทาน ไดรวมแสดงความคิดเห็นในแบบสํารวจนี้ ทุกคําตอบของทานจะใช

เปนขอมูลสําคัญในการพัฒนาบริการ  สําหรับสถาบันวิทยบริการ คําตอบของทานจะเปนความลับและวิเคราะหผลในภาพรวมเทานั้น   

 กรุณาสงแบบสํารวจคืน ไดที่เคานเตอรงานบริการตอบคําถามชั้น 1 หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ  หรือ
หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ของทาน   ภายในวันที่  28 สิงหาคม 2552  (หากทานเคยตอบแบบสํารวจนี้แลว  ไมตองทําใหม) 

 
ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 
1.  สถานภาพ   

  ประชาคม จุฬาลงกรณมหาวิทยาลยั  คณะ/สถาบัน ................................................... 

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

 นิสิต : ระดับ  ปริญญาตรี  ปริญญาโท 

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

  บุคคลภายนอก (โปรดระบุมหาวทิยาลัย/หนวยงาน)….......................................... ..... 

2.  หากทานตองการใชสถานทีเ่พื่อการพบปะ/ทาํงาน/คนควาขอมูล ทานนึกถึงสถานที่ใดในจฬุาฯ (โปรดเรียงลําดับ 1-3)

 .......... สถาบันวทิยบริการ .......... หองสมุดคณะ/สถาบันฯ   

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

3.  หากทานตองการคนควาขอมูล ทานนึกถงึ.... (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   สถาบนัวทิยบริการ   บริการออนไลนของสถาบันวทิยบริการ 

   หองสมุดคณะ/สถาบนั     อ่ืนๆ..................................................   

4.  ทานรูจักสถาบนัวทิยบรกิารไดจากสื่อประเภทใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   เว็บไซตสถาบนัวทิยบรกิาร    คูมือ/เอกสารเผยแพรแนะนําการใชหองสมุด  

   อาจารย/เพื่อน/ผูอ่ืนแนะนํา      วทิยุจฬุาฯ         U-Network      จุฬาสัมพนัธ  

  กิจกรรมปฐมนิเทศนิสิตใหมของมหาวทิยาลยั    อ่ืนๆ.........................................  

5. ทานมักจะมาใชบริการในชวงเวลาใด  (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

   เชา   08.00-12.00 น.   บาย  12.00-16.00 น 

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

6.  วัตถุประสงคหลัก 3 ขอที่ทาํใหทานเลอืกมาใชบริการ  ณ  สถาบนัวิทยบริการ  
      ……...เพื่อทํารายงาน/วิทยานิพนธ/งานวิจัย/การบาน/คนควาขอมูล ……...เพื่อใชบริการโสตทัศนวัสดุและโสตทัศนูปกรณ 

 ……...เพื่ออานหนังสือที่นํามาเอง/อานหนังสือสอบ  ……...เพื่อเปนสถานที่นัดพบ 

  ……...เพื่อใชอินเทอรเน็ตของสถาบัน (CU Cyber Zone) ……...เพื่อความบันเทิง/พักผอนหยอนใจในเวลาวาง 

 ……...เพื่อใชคอมพิวเตอรสวนตัว/Wireless LAN ……...อื่นๆ (โปรดระบุ) .......... 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจในการใชบริการ 
ทานมีความพงึพอใจตอบริการเฉพาะที่ทานใชในแตละดานเพียงใด และมีขอเสนอแนะประการใด 
 

ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ช้ัน 1  

  บริการตอบคําถาม 
     

  บริการสืบคนสารสนเทศ      

  บริการหนังสืออางอิง      

  บริการวิทยานิพนธ      

  บริการหนังสือจอง (หองวิทยานิพนธ)      

  บริการยืม-คืนหนังสือ      

  บริการยืมหนังสือดวยตนเอง (เครื่องยืมอัตโนมัติ : Self Check Out)      

  บริการคืนหนังสือดวยตนเอง (เครื่องคืนอัตโนมัติ : Book Drop)      

  บริการยืมระหวางหองสมุดมหาวิทยาลัย      

  บริการสําเนาเอกสารระหวางหองสมุดในประเทศและตางประเทศ      

  บริการจองหนังสือ        

  บริการหนังสือสํารองประกอบรายวิชา       

  บริการยืมและสงคืนหนังสือระหวางหองสมุด      

  บริการชวยคนควาออนไลน       

  บริการแนะนําแหลงทรัพยากรสารสนเทศ      

  บริการสําเนาเอกสารจากตางประเทศ (Electronic Document Delivery Service)      

  บริการอางอิงเสมือน (Virtual Reference Service)      

ช้ัน 2 

  บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับปจจุบัน 
     

  บริการวารสาร/หนังสือพิมพฉบับยอนหลัง และจุลสาร      

  บริการคอมพิวเตอรเพื่อการใชงานอินเทอรเน็ต (CU Cyber Zone)      

ช้ัน 3 

  บริการโสตทัศนวัสดุตางๆ เชน  DVD, VCD, VDO, วัสดุยอสวน 
     

  บริการผลิตส่ือการศึกษา เชน ภาพถาย เทปโทรทัศน มัลติมีเดีย      
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ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

ช้ัน 4  

  บริการหองอานหนังสือมนุษยศาสตรและวรรณกรรม (หมวด 000, 400, 800) 
     

  บริการหองอานหนังสือวิทยาศาสตรและวิทยาศาสตรประยุกต (หมวด 500, 600)      

ช้ัน 5 

  บริการหองอานหนังสือสังคมศาสตร (หมวด 100, 200, 700, 900) 
     

  บริการหองอานหนังสือสังคมศาสตร (หมวด 300)      

  บริการของศูนยสารสนเทศนานาชาติ (IIC)  

       เชน เอกสารโครงการธนาคารโลก/เอกสารยุโรป/วรรณกรรมอเมริกันศึกษา 
     

ช้ัน 6 

  บริการของศูนยเอกสารประเทศไทย (TIC) 

       เชน สารสนเทศทางดานสังคมศาสตรเกี่ยวกับประเทศไทยและเอเชียตะวันออกเฉียงใต 

     

  บริการหนังสือหายาก และส่ิงพิมพพิเศษ  (CL Rare book, CL CU, CL GP และ CL TH)      

ช้ัน 7 

  งานแสดงศิลปะ ณ หอศิลปวิทยนิทรรศน 
     

การบริการ 
  การบริการในภาพรวม 

     

  ความถูกตอง      

  ความทันการณ      

  มารยาท/ความสุภาพ      

  การดูแลเอาใจใส      

บริการขอมูลออนไลน  
  เว็บไซตสถาบันวิทยบริการ ที่  http://www.car.chula.ac.th 

     

   ฐานขอมูลหองสมุด (Web OPAC)      

   ฐานขอมูลเพื่อการคนควาวิจัย  จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย  (CU Reference Databases)      

  ฐานขอมูล  “คลังปญญาจุฬาเพื่อประเทศไทย”  

(CUIR - Chulalongkorn University Intellectual Repository) 
     

  บริการฐานขอมูล “ประชาคมวิชาการ จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย”   

(CoP – Communities of Practice, Chulalongkorn University) 
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ระดับความพึงพอใจ 

บริการที่ใช 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

บริการ/กิจกรรมสงเสริมการใชสารสนเทศ 
  บริการติดตามทรัพยากรเรงดวน   

     

  กิจกรรมปฐมนิเทศการใชหองสมุด      

  กิจกรรมอบรม/สอนการใชฐานขอมูล      

  กิจกรรม Book Fair : สัปดาหคัดเลือกหนังสือเขาหอสมุดกลาง      

  บริการแสดงหนังสือใหม (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)      

  นิทรรศการ (หองโถงเอนกประสงค ชั้น 1)      

ส่ิงอํานวยความสะดวก 
  คอมพิวเตอรสําหรับสืบคนขอมูล                                              

     

  ที่นั่งสําหรับใชคอมพิวเตอรโนตบุก (Notebook Zone)                        

  Wireless  LAN                                                                            

  บริการหองคอมพิวเตอรเพื่อการอบรม                                            

  บริการหองประชุม/อบรม/สัมมนา                                                  

  บริการหองสัมมนากลุมยอย                                                          

  บริการถายเอกสาร                                                                       

  TV Channel@CAR                      

  บริการรับฝากของ                                 

  มุมกาแฟ      

  น้ําดื่ม                                                                                          

  หองน้ํา                                                  

  ที่นั่งอาน                                                  

  ปายประกาศ                                            
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ตอนที่ 3  ทานมีปญหาในการใชบริการ หรือไม/เพยีงใด 

ปญหาในการใชบริการ 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

นอ
ย 

นอ
ยท

ี่สุด
 

1.  หาหนังสือ/ส่ิงพิมพไมพบทั้งที่ยังไมมีผูยืมไป      

2.  ไมทราบวาจะไปคนควาเรื่องที่ตองการจากที่ใด      

3.  ความยุงยากในการใชบริการ      

4.  ชองทางแจงปญหา/ความคับของใจไมสะดวกพอ      

5.  ใหขอเสนอแนะ/รองเรียนแลวไมไดรับการตอบสนอง      

6.  ไมมีหนังสือ/ส่ิงพิมพ/ฐานขอมูลที่ตองการ      

7.  หนังสือ/ส่ิงพิมพไมพอใหยืม      

8.  ความเปนกันเอง/น้ําใจในการใหบริการยังไมนาพอใจ      

9.  ขอมูล/คําแนะนําที่ไดรับจากผูใหบริการไมคอยเปนประโยชน      

10. ไมทราบชองทาง/วิธีการในการเสนอใหสถาบันฯ ซื้อหนังสือที่อยากอาน      

11. ไมทราบวาสถาบันฯ มีบริการอะไรอีกบาง      

 
 
ตอนที่ 4 ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงบริการ 
........................................................................................................................................................................................ 

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

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

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

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

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

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

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

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

โปรดสงคืนแบบสํารวจไดที่ 
เคานเตอรงานบริการตอบคําถามช้ัน 1  หอสมุดกลาง สถาบันวิทยบริการ   จุฬาฯ    

หรือ  หองสมุดคณะ/สถาบันฯ  ของทาน  ภายในวันที่  28 สิงหาคม 2552    
ขอขอบพระคุณอยางสูงสําหรับความอนุเคราะหของทานในครั้งนี้ 

 คณะกรรมการดําเนินงานประกันคุณภาพ  สถาบันวิทยบริการ จุฬาฯ 
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คณะผูจัดทํา 
 
 
 
 

ที่ปรึกษา           :           ผูอํานวยการสถาบันวิทยบริการ 
 

ผูจัดทํา   :       นางศิริลักษณ  สุตันไชยนนท   

นางสาวปรางทิพย  อิศรางกูร ณ อยุธยา 

นางสาวสายฝน เตาแกว 

นางวราวรรณ   วีรวรวงศ 

นางปยวรรณ   ตระกูลฤทธิ์ 

นางระเบียบ   แสงจันทร 
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